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ِا ْا ِا ْِ  
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رََ اِ ْِ وََِاَِي وُَ َْَ َِِْُَِ *  دَُء
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   و 
  

بسم االله العليم الحكيم الذي له من المن والفضل وله الشكر والحمد وله 

الثناء الحسن على ما مكنني من انجاز عملي هذا، ووهبني الصبر طـوال مـدة   

دنا محمـد  سـي نبياء والمرسلين ، والصلاة والسلام على خاتم الأ..الدراسة والبحث

  .وآله الطيبين الطاهرين) لى االله عليه وسلمص(

  

، فمن الواجـب الأخلاقـي ومـن دواعـي     المذكرة بعد الانتهاء من هذه 

  :الوفاء والعرفان بالجميل، أن أتقدم بالشكر الجزيل والامتنان إلى الأستاذ

، وكـذلك لتحملـهِ   المذكرةلرعايته لي في أثناء مدة انجاز   محمد صلاح 

لإشراف والمتابعة، ولما قدمهُ لي من توجيهات سديدة كان لها الأثر البارز عناء ا

  .المذكرةوالمهم في تطور مسار 

  

عمـال مكتبـة العلـوم الاقتصـادية     كـل  كما أتقدم بالشكر الخاص إلـى  

    .وخاصة مديرة المكتبة والتجارية وعلوم التسيير بجامعة المسيلة

  

وأتقدم بالشكر والتقدير إلى الأسـاتذة الأفاضـل رئـيس لجنـة المناقشـة      

وبذل الجهد في قراءتها وتقويمها  المذكرةوأعضائها لتفضلهم قبول مناقشة 

وإبداء الملاحظات العلمية لإظهارها بصورتها الملائمة، وأقدم الشـكر والتقـدير   

  .هذه مذكرتيإلى كل من ساعدني على انجاز 

                             

  جواديد محن: الطالب                   

  

  



  ـــداءهـإ
 
 

  :أهدي ثمرة جهدي إلى

  

 لوأط ا  ا اا  

  واء  اة، ا وارب

   ا اد ارا  اء 

ا  ا و روا  

اا ا ا زإ      

  
  جواديد محن: الطالب                  
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 ب  

البنوك والمؤسسات المالیة أحد أهم المنظمات الخدمیة التي یجب أن تعتني  تعتبر

  .بمفهوم الجودة، والتوجه بالخدمة المصرفیة نحو الزبون بدرجة أولى

یرجع الاهتمام المتزاید بجودة الخدمة المصرفیة إلى التأثیر المباشر بمستوى هذه 

بحیة البنك ومركزها التنافسي وحصتها السوقیة، لذا البنوك الیوم مجبرة على الجودة على ر 

تقدیم الخدمات المصرفیة ذات جودة عالیة لأن الجودة أصبحت شیئا أساسیا وجوهریا 

  .للمنافسة والبقاء في البیئة المصرفیة المعاصرة

لذا الخدمات المصرفیة تتصف بالنمطیة أو التشابه في جوهر الخدمات  وأضحت

على البنوك البحث على التمیز الخدمي الذي یعتبر من متطلبات التنافس من أجل تقدیم 

  .أفضل الخدمات المصرفیة

لذا برزت أهمیة مفهوم جودة الخدمة المصرفیة كإستراتیجیة للمنافسة تستطیع 

  .المصارف من خلالها التمیز عن باقي المنافسین وبالتالي تحقیق أهدافها التسویقیة

نوك صارت مؤسسات مالیة لاغنا عنها في الحیاة الیومیة فهي ركن أساسي من فالب

أركان الاقتصادیات المتقدمة في أي دولة، حیث تقوم بوظیفة جلیلة من خلال تحریك 

  .الأموال بین الموردین والمستثمرین لتولید نمو في اقتصاد المجتمع

مالي الذي یسود العالم، حیث فالجزائر من بین الدول التي لم یستثنیها الانفتاح ال

نلاحظ أسماء البنوك الدولیة التي فتحت فروع لها بالجزائر، وهذا مؤشرا على بدالیة عهد 

جدید للعمل المصرفي في إدارة خدماتها التي تعتمد على أرقى وأحدث التكنولوجیات، مما 

غیرات جذریة یفرض على البنوك التجاریة من السعي للتحدیث والاستعداد، خصوصا إجراء ت

  .في طریقة إدارة تعاملهم مع الزبائن لأنهم في الحقیقة هم رأسمالیها الحقیقي

  :الإشكالیة

إن قیاس وتقییم جودة الخدمات المصرفیة التي یقدمها البنك لعملائه من وجهة 

نظرهم، بهدف تحدید نقاط القوة والضعف فیها والعمل على تطویرها وتحسینها وفق رغبات 

العملاء بل ومقابل توقعاتهم هو الضمان الرئیسي للبنك لكسب رضا عملائه واحتیاجات 

  .وزیادة ولائهم
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 ج  

  :وبناءا على هذا نطرح التساؤل الرئیسي التالي

ما هو أثر مكونات المزیج التسویقي في تحسین جودة الخدمات المصرفیة "

  ؟"وتطویرها في البنوك التجاریة الجزائریة 

معالجة دراستنا هذه من خلال الإجابة على التساؤلات  وبناءا على ما سبق سنحاول

  :الفرعیة والتي تخدم دراستنا على النحو التالي

 ما المقصود بالجودة؟ وفیما تتمثل أهمیتها؟ -

 ما المقصود بالخدمة؟ وهل توجد معایر ثابتة لقیاس جودتها؟ -

 ما هي طبیعة العلاقة الموجودة بین المصرف والزبون؟ -

امل التالیة في مستوى الجودة الكلیة للخدمة المصرفیة التي ما هو تأثیر العو  -

الجوانب الملموسة، الاعتمادیة، الأمان، : یقدمها البنك في وجهة نظر عملائها

 التعاطف، الاستجابة؟

 ما هي أفضل الطرق لقیاس جودة الخدمات المصرفیة؟ -

ین وتنمیة هل ینتهج بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة سیاسة تسویقیة فعالة لتحس -

  العلاقة مع الزبون وتأثیر هذه السیاسة على زبائن البنك؟

 :الفرضیات

 .جودة الخدمات المصرفیة تعتبر وسیلة لتحقیق رضا العملاء -

یظهر أن الخدمة منفعة غیر ملموسة ترتبط مقدمیها ویصعب قیاس جودتها لعدم  -

 .وجود معاییر ثابتة

ة نظرا لأهمیة كل طرف بالنسبة إن تأسیس علاقة المصرف والزبون ضرورة حتمی -

 .للآخر في تحقیق أهدافه

والقوة في جوانب أبعاد جودة الخدمات المصرفیة للبنوك  ضعفتبین أماكن ال -

الجوانب الملموسة، الاعتمادیة، الأمان، : المختارة وتحدیدا الأبعاد التالیة

 .التعاطف، الاستجابة
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 د  

ة أراء العملاء والاحتكاك المباشر بهم یعتبر أفضل الطرق لقیاس جودة معرف -

 .الخدمات المصرفیة

ینتهج بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة سیاسة تسویقیة فعالة تساعده على تحسین  -

  .وتنمیة العلاقة مع زبائنه والحفاظ علیهم وكسب ولائهم

  :أهداف البحث

 :یهدف هذا البحث إلى

یحدد المفاهیم المتعلقة بجودة الخدمة ومؤشرات ونماذج تقییمها تحدید إطار نظري  -

 .وسبل تحسینها

 .تحلیل العلاقة الموجودة بین جودة الخدمة المصرفیة ورضا العملاء -

التوصل إلى بعض النتائج والاقتراحات التي من الممكن أن تساهم في تطویر  -

 .في البنوك التجاریة الجزائریة جودة الخدمات المصرفیة

 :همیة البحثأ

معرفة توجهات عملاء البنوك نحو الخدمات المصرفیة المقدمة لهم وذلك بهدف  -

 .تطویرها

أهمیة جودة الخدمات على تحقیق البنوك لأهدافها في البقاء والنمو، والتي تتحقق  -

فقط عندما تولي إدارات البنوك اهتمامها للتعرف على حاجات ورغبات عملائها 

 .والعمل على تلبیتها

حریر الخدمات المصرفیة یفرض على البنوك إعطاء اهتمام أكبر لتحسین ت -

 .وتطویر جودة الخدمة المصرفیة

 :أسباب اختیار الموضوع

 :إن الأسباب الدافعة لاختیارنا لموضوع محل البحث من غیره وتتمثل في 

أهمیة الموضوع بالنسبة للمؤسسات المصرفیة، وما یمكن أن یقدمه من نتائج  -

 .لحها ومصالح زبائنهاتخدم مصا

 .مجال التخصصب ارتباط هذا الموضوع  -
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 ه  

 .المیول الشخصي لمثل هذه المواضیع -

لفت انتباه إدارات البنوك لأهمیة جودة الخدمة المصرفیة في كسب رضا وولاء  -

 .العملاء

 :منهجیة البحث

 المنهجاستخدمنا حیث اعتمدنا على المنهج الوصفي التحلیلي ومنهج دراسة حالة، 

ول في جمع الحقائق والمادة العلمیة وأشكالها المختلفة من المصادر والمراجع في الفصلین الأ

فرأینا هو الأنسب للفصل الثالث واعتمدناه ) دراسة حالة(أما المنهج الثاني  ،النظریین

مستعینین مرة أخرى بالمنهج الوصفي التحلیلي على تحلیل الاستمارة وفي التعلیق علیها بناء 

  .حظاتنا وإطلاعنا على الوثائق والتقاریر المختلفةعلى ملا

  :تقسیمات البحث

لقد قمنا في دراستنا هذه إلى تقسیم البحث نظریا غلى فصلین أما الجانب التطبیقي       

 :ویكون ذلك على النحو التالي .فعالجنه في فصل واحد

 .الإطار المفاھیمي لجودة الخدمات المصرفیة:الفصل الأول

  .-مفاهیم عامة-الخدمات المصرفیة الخدمات و : لمبحث الأولا       

  .ماهیة جودة الخدمة المصرفیة: المبحث الثاني

  .قیاس وتقییم جودة الخدمات المصرفیة كآلیة لتطویرھا: الثانيالفصل 

  .- رؤیة نظریة–الخدمات المصرفیة بین القیاس والتقییم : المبحث الأول

  .الخدمات المصرفیة والعوامل المؤثرة فیها مدخل تحسین جودة: المبحث الثاني

حالة وكالة بنك  -الدراسة المیدانیة والتحلیلیة لجودة الخدمات المصرفیة: الفصل الثالث
  -الفلاحة والتنمیة الریفیة بالمسیلة

  .التعریف ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة: المبحث الأول       

  .حة التنمیة الریفیة على مستوى وكالة المسیلةالتعریف ببنك الفلا: المبحث الثاني      

  



 

 

 

 ا اول
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  :تمهید

إن الخدمات المصرفیة الجدیدة تعتبر عملیة حیویة لنجاح المصرف في السوق، 

للعلاقة بین الخدمات التي یقدمها وبین احتیاجات ویتطلب ذلك من المصرف دراسة متأنیة 

العملاء في السوق، زیادة على ذلك فإن المصارف عملت ومازالت تعمل على تحقیق جودة 

  .عالیة للخدمة المصرفیة المقدمة في ظل المنافسات المتنامیة في القطاع المصرفي

  :تقسیم الفصل الأول إلى مبحثینب قمناولتبسیط ذلك 

  .-مفاهیم عامة-الخدمات المصرفیة الخدمات و : بحث الأولالم       

  .ماهیة جودة الخدمة المصرفیة: المبحث الثاني
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  .- مفاهیم عامة- الخدمات المصرفیة الخدمات و : المبحث الأول

للخدمة أهمیة كبیرة في الحیاة المعاصرة، فهناك مجالات متعددة تحتل الخدمة  إن

فیها أهمیة بالغة، عموما الخدمة تعني أي عمل أو جهد غیر ملموس یبذل لتلبیة وسد 

من خلال هذا المبحث سنحاول التطرق إلى أهم النقاط المتعلقة  .ناحتیاجات الآخری

  : اصة وذلك على النحو التاليبالخدمات عامة والخدمات المصرفیة خ

  .مفهوم الخدمة: المطلب الأول

من خلال هذا المطلب سنحاول التطرق إلى أهم المعطیات الخاصة بمفهوم الخدمة     

  .وجودتها بصفة عامة، وذلك على النحو الذي یخدم دراستنا حول الخدمات المصرفیة

  .تعریف الخدمة: أولا

التي تناولها الباحثین في مجال الخدمات ومن  هناك العدید من التعاریف للخدمات

  :یلي أهمها ما

عرفت الجمعیة التسویق الأمریكیة الخدمة بأنها عبارة عن الأنشطة : التعریف الأول

  1.أو النافع التي تعرض للبیع أو التي تقدم مرتبطة مع السلعة المباعة

أوجه النشاطات غیر الملموسة تهدف "الخدمة بأنها  Stantonعرف : التعریف الثاني

إلى إشباع الرغبات والاحتیاجات عندما یتم تسویقها إلى المستهلك النهائي أو المستعمل 

 2".الصناعي مقابل سداد مبلغ المال، بحیث لا تقترن هذه الخدمات ببیع منتوج مادي ملموس

بأنها تتولد عن النشاطات  )ISO(عرفت المنظمة الدولیة للمقاییس : التعریف الثالث

  3.في التعامل بین المورد والزبون، ومن النشاطات الداخلیة للموارد للاستجابة لحاجات الزبون

الخدمة هي شرط مؤقت للمنتوج، أو أداة لنشاط "بأن  Russیرى : التعریف الرابع

  4.معین محدد للمستفیدین منها

                                         
  .213، ص 1999مداخل التسویق المتقدم، دار زهران، عمان، : محمود جاسم الصمیدي  1

2  Stanton.w findamentals of marketing, MLGRAW, hill, Airckland, 1984, p84. 
  .26، ص 1999إدارة الجودة ونظام الجودة، مركز الرضا للكمبیوتر، دمشق،سوریا، : محمود حسان، بسام عزام  3
  .135، ص1996المنهج الأمثل للتحریر الاقتصادي، الجمعیة المصرفیة لنشر الثقافة العالمیة، مصر : يطیب بطرس، سعاد الطانبول  4
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الخدمة بالأصل أنشطة أو فعالیات غیر ومن التعاریف السابقة یمكن القول بأن 

  .ملموسة وسریعة الزوال نسبیا تهدف إلى تلبیة توقعات العملاء وإرضائهم

  .خصائص الخدمة: ثانیا

أجمع أغلب الكتاب على خمس خصائص رئیسیة للخدمة بشكل عام وإن تنوعت 

  1 :التقسیمات والخصائص أو السمات الخمس والتي تنسب إلى الخدمة غالبا هي

  .الخدمة مجال نظري واسع وغیر ملموس :اللاملموسیة

ومتغیرة ) غیر قابلة للمعایرة(الخدمة هي غیر معیاریة : التنوع، متغایرة الخواص

  .بشكل عالي

  .یستحیل تخزین الخدمة بحیث أنها تنتج وتستهلك في آن واحد :التلاشي

  .هلك مباشرةغالبا لا یكون هنالك امتلاك لشيء ملموس كونها تست: عدم التملك

إذن الخدمة تختلف عن السلعة في خصائصها، من حیث عدم الملوموسیة و 

  .التلازمیة مع البائع وتغایر الخواص وتذبذب الطلب

   2 :ولنجاح أي خدمة یجب التأكید على معاییر الخدمة الجیدة وهي

حیث تبین أن أي منظمة ترید أن تحسن خدماتها لا بد لها : Meosureالقیاس  -1

دد أین هي الآن، وإلى أین ترید أن تصل، وذلك من خلال استخدام أن تح

Bench marking process مع منافسیها. 

مسؤولیة الإدارة هي التغییر، التنظیم، التخطیط، فإذا لم : Managementالإدارة  -2

 .تكن الإدارة مؤمنة ومقنعة فإن جمیع الدراسات لن تؤتي ثمارها

طالما یوجد عمل وبرامج فلا بد أن یكون هنالك رقابة والرقابة : Monitorالرقابة  -3

یجب توافرها على مستویاتها الثلاثة القبلیة والبعدیة وأثناء العمل وذلك من أجل 

 .أن تكون المؤسسة على یقین بأن جودتها لا تذهب مع الریح

  

                                         
  .22، ص 2005التسویق المصرفي، دار جامد للنشر والتوزیع، الأردن، عمان، : العجارمة تیسیر  1
  .41، ص 2008التسویق المصرفي بین النظریة والتطبیق، دار وائل للنشر والتوزیع، الأردن، عمان، : صباح محمد أبو تانة  2
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  .مفهوم الخدمة المصرفیة: المطلب الثاني

یختلف عن مفهوم الخدمة بصفة عامة، ولذا سنحاول  إن مفهوم الخدمة المصرفیة لا

  .عرض بعض التعاریف عن الخدمة المصرفیة

  .تعریف الخدمة المصرفیة: أولا

هي منتوجات غیر ملموسة یتم التعامل بها في أسواق معینة، تهدف  :التعریف الأول

  1.إلى تلبیة حاجیات ورغبات المستفیدین وتقدیم لهم المنفعة

الخدمات المصرفیة تمثل مجموع الخدمات التي تقدمها المصارف : التعریف الثاني

الإیداع والائتمان، والاستثمار، وهي خدمات عدیدة و متنوعة وتشمل  لعملائها غیر خدمات

مجموعتین وهما مجموعة الخدمات المصرفیة التقلیدیة ومجموع الخدمات غیر التقلیدیة أو 

    2.المستحدثة

تعرف الخدمة المصرفیة بكونها الأنشطة والعملیات المالیة للزبائن : لثالثالتعریف ا

   3 .والمتعلقة بالقیمة والمزودین للخدمة المصرفیة

 تعرف بأنها مجموعة من الأنشطة والعملیات ذات المضمون المنفعي: التعریف الرابع

الكامن في العناصر الملموسة وغیر الملموسة والمقدمة من قبل المصرف، والتي یدركها 

ورغباتهم المالیة المستفیدون من خلال قیمتها المنفعیة والتي تشكل مصدرا لإشباع حاجاتهم 

والائتمانیة الحالیة والمستقبلیة وفي الوقت ذاته تشكل مصدرا لأرباح المصرف من خلال 

  4.دلیة بین الطرفینالعلاقة التبا

  :خصائص الخدمة المصرفیة: ثانیا

تتضمن الخدمات المصرفیة جملة من الممیزات التي تجعلها مختلفة على السلع 

المادیة، وحسب معظم الدراسات القائمة حول هذا الموضوع نجد مجموعة كبیرة من 

  :نتعرض لأهمها فیما یلي الخصائص

                                         
  .327، ص 2006تسویق الخدمات، منشورات جامعة دمشق، سوریا،: محمد ناصر، نیات ترجمان  1
  .104، ص 1998، 4یة، القاهرة، طإدارة البنوك النظریة والتطبیقیة، دار الثقافة العرب: الدسوق حامد أبو زید  2
  .31سیر العجارمة، مرجع سابق، ص یت  3
  .32المرجع نفسه، ص   4
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  :اللاملموسیة.1

أهم العناصر التي نستعملها للتفریق بین المنتج المادي والخدمة تعتبر هذه المیزة من 

المصرفیة أي أن العمیل لا یمكنه الحصول على عینة أو رؤیتها أو حتى الشعور بها، ما لم 

یقم بشرائها، فالخدمات لیست جسم مادي وبالتالي لا یمكن إدراكها بالحواس كالمس والشم 

   1 .زینها أو بیعها أو فحصها قبل الشراءوبناء على ذلك لا یمكن نقلها أو تخ

  :التلازم.2

للخدمة المصرفیة متزامنان، حیث أن الاهتمام ) التوزیع(لأن الإنتاج والاستهلاك 

الرئیسي لرجل التسویق هو في العادة خلق المنفعة الزمانیة والمكانیة، هذا یعني أن الخدمة 

منیا أن البیع المباشر هو الأكثر ملائمة في المكان والزمان الصحیحین، وهذا یعني ض

ملائمة للقناة التوزیعیة ولكن سنرى لاحقا أن الطریق الوحید على عامل التزامن هو استخدام 

   2.بطاقات الائتمان التي بواسطتها تنتقل الخدمة بشكل أكثر سلامة

  :التكیف العالي لنظام التسویق.3

ي القطاع الخدمي وضمن برنامج عادة ما یتم اختیار القناة التوزیعیة المناسبة ف

  .تسویقي وفي مستویات مختلفة نظرا لطبیعة الخدمات وأهمها

  :نقص التماثل الخاص.4

خدمات الجمهور إلى حد ما تتشابه، لذا یجب على المصرف أن تجد طریقا لإیجاد 

  .التوافق وترسخ ذلك في ذاكرة الجمهور

  ):المدى الواسع(أو ) التمایز(التغایر .5

ت المصرفیة تعمل على تقدیم مدى واسع للخدمات والمنتجات لملاقات المؤسسا

الحاجات المصرفیة المتنوعة من قبل زبائنها مختلفین في مناطق مختلفة، حیث تقدم من 

  .جهة خدمات خاصة للزبون الصناعي مثلا وفي جهة أخرى تقدم خدمة لزبون فردي عادي

  

                                         
  .56، ص 2012تسویق الخدمات المصرفیة، دار الثراء للنشر والتوزیع، الأردن، : أحمد عریقات وزملائه  1
  .32تسیر العجارمة، مرجع سابق، ص   2
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  :التشتت الجغرافي.6

شبكة فروع في أي مصرف ذي حجم ومجال واسع وبشكل متتابع للتزوید  امتلاك

بالمنافع الملائمة وملاقاة الحاجات المحلیة والوطنیة والعالمیة، وبناء علیه فإن الخدمات 

  .والترویج یجب أن یكونا ذات تطبیق واسع

  :الموازنة ما بین النمو والمخاطرة.7

رة لا بد أن تكون هنالك رقابة لإیجاد عندما تكون المنتجات المصرفیة ذات مخاط

  .التوازن بین التوسع في البیع والحذر من ارتفاع المخاطرة

  :تقلبات الطلب.8

قد یحدث تقلبات في أصناف معینة من الخدمة لأسباب طارئة أو ظروف موسمیة 

مثل الطلب على القروض للمشاریع السیاحیة الموسمیة أو بطاقات الائتمان أو منح الخاصة 

بالطلبة عند كل فصل جامعي، أو مواسم زراعیة معینة مما یوجد ضغطا كبیرا على وظائف 

  .التسویق في المصارف

  :المسؤولیة الائتمانیة.9

إن من أهم المسؤولیات لأي مصرف هي حمایة ودائع ومكاسب زبائنه، وهذا مهم 

  .لیس في المصرف فقط بل في أغلب المؤسسات المالیة الأخرى

  :العمل كثافة.10

یبقى قطاع الخدمة المصرفیة ذا كثافة عمل عالیة، الأمر الذي یزید من كلفة الإنتاج 

ویؤثر في سعر المنتجات، وفي الواقع الخدمة الشخصیة عالیة التكلفة، وهي لتعزیز ملائمة 

  .الخدمة للزبون والخدمات المصرفیة مقابل ذلك من استخدمها للتكنولوجیا
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  .میة المصرفیةأهمیة الخد: ثالثا

لكل هذه الخصائص وتنوعها، وارتباطها وتداخلها تزداد أهمیة من خلال ما سبق من عرض 

الخدمة المصرفیة، فتحلیل الخدمة المصرفیة إلى عناصرها، تحقق فوائد كثیرة لإدارة 

  1:المصرف فبواسطته یساعد في المجالات التالیة

نقاط الضعف والقوة بالنسبة للخدمة تحدیج الموقف التنافسي للمصرف من خلال تحدید -1

  .المصرفیة ما مقارنة مع مصارف أخرى

تساعد في تجزئة السوق المصرفة التي یعمل فیها المصرف فمعرفة عناصر الخدمة -2

هم، مما یساعد في إعداد الخطط تسهل تقسیم الزبائن على أساس حاجاتهم ورغبات

  .ستراتیجیة التسویقیة المناسبة للمصرفالإ

مجالات التطویر المصرفیة مما یساعد على كشف جوانب القصور في أداء تحدید  -3

  .الخدمة

  .عوامل نجاح تقدیم الخدمة المصرفیة: المطلب الثالث

بد رفیة أن تنجح في هذا المیدان فلالكي تستطیع المصارف التي تقدم الخدمات المص

عتبار عدد من العوامل لها أن تتقن قواعد اللعبة لذلك على هذه المصارف أن تأخذ بعین الا

  2:والعناصر، لعل أهمها

السریة في التعامل وبالتالي شعور العمیل بالمزید من الأمان الأمر الذي یساعد على -1

 .ضمان ولاء العمیل للمؤسسة وعدم خروجه من قائمة كبار عملاء المؤسسة

إلى أو التوجیه ضرورة تفهم طبیعة العمیل وتوقعاته وتوفیر راحة التعامل من خلال -2

 .عن قسم الخدمات المصرفیة الخاصة

ضرورة توفیر كوادر مؤهلة ومحترفة صاحبة خبرة متنوعة وعمیقة تستطیع توفیر -3

حلولا شاملة ومفصلة، تتناسب احتیاجات العمیل من حیث الوقت والمكان والسعر، 

 .وبالطریقة المناسبة وبالسرعة وبالدقة اللازمة

                                         
یة على تطویر الخدمات المصرفیة في المصارف التجاریة الجزائریة، دكتوراه، علوم التسییر، جامعة تأثیر السیاسات التسویق: معراج هواري  1

  .8-7، ص 2005الجزائر، 
  .88مرجع سابق، : أبو تانة صباح محمد  2
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واحد لكل عمیل وذلك لتأمین إقامة علاقات على درجة عالیة  ضرورة توفیر حساب-4

من الخصوصیة ومعرفة وثیقة بمقدم الخدمة، ومدیر العلاقة، وبالتالي ضمان 

 .استمراریة العلاقة

اقتصادي -ضرورة توفیر المصرف لفریق من المحللین على الصعید الماكرو-5

)Macro-economics ( والمیكرو اقتصادي)Micro-conomics ( لإبقاء العملاء

 .على معرفة بأحدث المستجدات المالیة على المستویین المحلي والعالمي

ساعة و ) 24(ضرورة تزوید هذه الطبقة من العملاء، ولا مبالغة في القول على مدار -6

یوم في السنة بكشوفات الحسابات وتقدیر أداء المحافظ الاستثماریة وبحوث ) 365(

 .ح الاستثماریةالأسواق المالیة، والنصائ

ضرورة إفراد البنوك فروعا خاصة عملاء الصیرفة الخاصة كما أنه لا بد من الفصل -7

بین الخدمات المصرفیة الخاصة وباقي الخدمات المصرفیة التقلیدیة التي تقدمها 

البنوك الشاملة، فمثلا سیتي بنك یلجأ مؤخرا إلى تركیز المزید من أنشطته في مجال 

سمیث بارني  الخاصة، لدى أفرعه المتخصصة مثلالخدمات المصرفیة 

)SSB( وانعكس ذلك مباشرة على نشاط البنك في هذا المجال من السوق. 

  .وجود سیاسة استثماریة واضحة مفهومة لدى المصرف-8

وعلى هذا الأساس یجب أن تترك الأهداف الرئیسیة للمصرف في بناء علاقات -9

مصداقیة المستثمرة، وتفهم الأهداف المالیة طویلة المدى محورها الثقة المتبادلة وال

الحالیة، والمستقبلیة للعملاء، وتوفیر الخدمة المبنیة على المعرفة وفقا لاحتیاجات 

  .وأهداف ومتطلبات العمیل

  .دورة حیاة الخدمة المصرفیة: المطلب الرابع

ي تمر الخدمات المصرفیة خلال حیاتها بنفس المراحل التي تمر بها دورة حیاة أ

منتوج أو خدمة أخرى، حیث تبدأ دورة حیاة الخدمة المصرفیة بتقدیمها إلى السوق وتمر 

  .بمراحل ثم تنتهي بانحدارها وزوالها

وتعتبر دورة حیاة الخدمة المصرفیة عن التطور في حجم المبیعات والأرباح عبر 

  .مراحل حیاتها
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بالنسبة للبنك في وضع ویعتبر تحلیل دورة حیاة الخدمة المصرفیة أداة هامة 

الاستراتیجیات الملائمة لكل مرحلة، كما یعد مفهوم دور حیاة الخدمة المصرفیة مفهوم له 

أهمیته في تقییم وتحلیل متطلبات السوق المصرفیة والأخذ بالحسبان الظروف المناسبة 

  .والشكل التالي یوضح دورة حیاة الخدمة المصرفیة

  .دورة حیاة الخدمة المصرفیة) 1- 1(الشكل رقم 

  

  

  

  

المصرفیة تمر بأربعة مراحل أساسیة خلال دورة حیاتها في البنك وهذه  فالخدمة

  1 :المراحل هي كما یلي

  ):المیلاد(مرحلة الإدخال .1

في مرحلة المیلاد الحقیقي للخدمة المصرفیة للسوق المصرفي لأول مرة بشكل 

تجریبي محدود، حیث یتعرف علیها الجمهور، ویحیط بمزایاها وما یمكن أن تقدمه له من 

إشباع، غالبا ما یكون التعامل في هذه الخدمات محدودة للغالیة في هذه المرحلة، حیث یقوم 

ولي للعمیل عن هذه الخدمة، ومدى قبوله لها، وأوجه القصور فیها الأ الانطباعالبنك بدراسة 

  .إلخ...ایاها التي یركز علیهاومعالجتها، ومعرفة جوانبها الایجابیة ومز 

وفي العادة فإنه یتعین على إدارة البنك تحدید الوقت المناسب لتقدیم الخدمة المصرفیة 

لسوق لنقبل الخدمة المصرفیة الجدیدة إلى السوق المصرفي وبیئة المناخ المناسب في هذا ا

  .فور تقدیمها فیه، مع ضرورة وضع أهداف محددة یتعین تحقیقها في هذه المرحلة

  

  

                                         
  .213، ص 1999مداخل التسویق المتقدم، دار زهران، عمان، : محمود جاسم الصمیدي  1

 النضح
 النمو

مرحلة 

 المیلاد

 منحنى المبیعات الإنحدار

منحنى 

 المبیعات و الأرباح

 الزمن

Michel Badoc, Marketing management pour les sociétés édition d’organisation, Paris, 1998, p26. 
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  :مرحلة النمو.2

في هذه المرحلة یزداد التعامل تدریجیا، ولكن بمعدلات متسارعة على الخدمة التي 

تفع ربحیة البنك خلال هذه أدخلها، وتتسع معرفة العمیل ویزداد تقبله لها واحتكاكه، وتر 

المرحلة من حیاة الخدمة مما یدب المنافسین للدخول إلى میدان تقدیم خدمة مماثلة، مما 

یستدعي إجراء  مزید من التحسینات الملحوظة في هذه الخدمة ونشرها على فروع البنك في 

  .المناطق المختلفة من أجل الاحتفاظ بالمركز التنافسي للبنك

المراحل یتعین على البنك توفیر نظام معلومات متكامل یقوم بتتبع وفي كل هذه 

التغیرات التي تحدث في التعامل على الخدمة الجدیدة المقدمة في السوق المصرفي، وكذا 

التنبؤ بما سیكون علیه الوضع مستقبلا، وفي الوقت نفسه فإنه من أهم واجبات نظام 

ل كافة البیانات والمعلومات المتصلة بالبنك ككل المعلومات التسویقیة العمل على جمع وتحلی

  .والمؤثر على نشاطه وعلى تقدیم هذه الخدمة

  :مرحلة النضج.3

في هذه المرحلة تشهد المبیعات معدلات بطیئة، كذلك أن غالبیة الخدمات ومهما 

كانت مصادرها تكون معروفة ومجربة من الأفراد، ویتركز الإعلان على التطویر والتنویع 

الأرباح یبدأ بالتناقص بسبب الزیادة في .....ذي أخذته المصرف في الخدمة المطروحة وال

  .نفقات الإعلان، وما یتفق أحیانا على التوزیع في الخدمة

ویمكن الإشارة هنا أن المرحلة تشهد في الغالب إلى ما یعرف بإعادة الدورة وذلك من 

ي إلى الزیادة في الطلب ثانیة عن الخدمة خلال التغیرات التي تجدها الخدمة، والتي قد تؤد

بشكلها الجدید أو الإضافي كالتطور الحاصل في البطاقة المصرفیة أن كان استخدامها 

محلیا فقط وبمبالغ محدودة، أو ما یحدث في الشیك المصرفي وإمكانیة استخدام الشیك العائد 

نضوج ومن الصعب لحساب واحد والذي یلاحظ أن غالبیة الخدمات تصل إلى حالة ال

التمییز بین خدمة مصرفیة عن مصرف آخر، إذن إن سرعة تقلید في الخدمة یؤدي إلى 

التعجیل في استخدام الخدمة ووصولها إلى مرحلة النضج والمنافسة تكون على أشدها، وتلجأ 

المصارف للعمل على البقاء في السوق ما أمكن مع تحقیق معدلات مبیعات على نحو 

  .معقول
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المصارف في الكثیر من الحالات إلى الاندماج فیما بینها حتى یمكنها من  وتلجأ

  .تشكیل قوة تنافسیة متمیزة في السوق

  .وتعد مرحلة النضج من أطول المراحل في دورة حیاة الخدمة المصرفیة

  :مرحلة الانحدار.4

ئة في هذه المرحلة تصل فیها المنتجات الخدمیة الجدیدة إلى حالة المعدلات الواط

والمتناقصة في الطلب والمبیعات وهذا ما یعود في الكثیر من الحالات إلى محدودیة استخدام 

الخدمة وهذا ما یعود في الكثیر من الحالات إلى محدودیة استخدام الخدمة هذه، أو عدم 

تقبل البیئة لها، كالذي یلاحظ في الكثیر من المجتمعات المتقدمة في أن استخدام 

ستندیة باتت غیر فاعلة أمام الأسالیب المقدمة في شبكات الاتصال، وكل ما الاعتمادات الم

هو مخصص للإعلان أو الترویج للخدمة في نفقات یفترض أن یتم حجبه وذلك لعدم جدوى 

  .هذه النفقات
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  .ماهیة جودة الخدمة المصرفیة: المبحث الثاني

التي تركز على نوعیة وجودة تقدیم المصاریف الناجحة والمتمیزة في العالم في 

الخدمة أكثر من تركیزها على الخدمة، لأن جمیع المصارف تتشابه إلى حد بعید في 

خدماتها في السوق، لكنها بالتأكید تختلف فیما بینها من حیث نوعیة وكیفیة تقدیم هذه 

  .الخدمات المصرفیة

افسة هي المصارف التي فیمكن القول أن المصارف الناجحة والأكثر قدرة على المن

تقدم خدماتها بنوعیة وأداء مصرفي متمیز، معتمدة على قاعدة معلوماتیة وكوادر مؤهلة 

  .مصرفیا، وكذلك هي المصارف القادرة على استخدام التكنولوجیا المصرفیة المتطورة

  .الجودة مفاهیم عامة: المطلب الأول

  .تعریف الجودة: أولا

  :أهمها هناك عدة تعاریف للجودة ومن

هي القدرة على تحقیق رغبات المستهلك بالشكل الذي یطابق مع : التعریف الأول

  1.توقعاته ویحقق رضاه التام على السلعة الخدمة التي تقدم له

بأنها المجموع الكلي ) ASQ(عرفتها الجمعیة الأمریكیة للجودة : التعریف الثاني

للمزایا والخصائص التي تؤثر في مقدرة سلعة أو خدمة معینة على تلبیة حجیات معینة وأنها 

  2.أشیاء مختلفة تتفق مع محیط الأفراد

  3.الجودة هي رضا الزبون أو الملائمة للاستعمال: التعریف الثالث

أو المستهلك الحالیة تعرف الجودة بأنها إلى احتیاجات الزبون : التعریف الرابع

  4.والمستقبلیة

  

                                         
  .131، ص 2012تسویق الخدمات المصرفیة، إثراء للنشر و التوزیع، الأردن، : أحمد محمود وآخرون الزامل  1
  .329مرجع سابق، ص : تسیر العجارمة  2
  .38، ص 2007عولمة جودة الخدمة المصرفیة، مؤسسة الورق للنشر والتوزیع، عمان، : رعد حسن الصرف  3
  .62، ص 2005ارة الجودة الشاملة، دار المریخ، الریاض، السعودیة، تكامل إدارة الهندسة مع إد: جوزیف عیدا  4
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  .تعریف جودة الخدمات: ثانیا

تعرف بأنها معیار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات : التعریف الأول

   1.العملاء لهذه الخدمة

تعرف بأنها الفجوة أو الانحراف ما بین توقعات الزبون للخدمة : التعریف الثاني

  2.لاك الخدمةوإدراك الجودة بعد استه

هي قیاس لمدى تطابق مستوى الجودة المقدمة مع توقعات : التعریف الثالث

المستفید، فتقدیم خدمة ذات جودة یعني في المحصلة النهائیة أن تكون الخدمة متوافقة مع 

  .توقعات المستفیدین

  :من خلال التعاریف السابقة یمكن استخلاص ما یلي

مزایا المحققة فعلا واستعمال الخدمة والفوائد تتعلق جودة الخدمة أساسا بین ال -

 .المرجوة منها

تتعلق جودة الخدمة بدرجة تطابق توقعات المستهلكین مع مدى إدراكهم للخدمة  -

 .المقدمة فعلا

 .ترتبط جودة الخدمة بقدرتها على إرضاء الزبون بصفة عامة -

  .أبعاد جودة الخدمة: ثالثا

  3:إن لجودة الخدمة بعدین اثنین هما 

تشیر إلى الكیفیة التي تتم فیها عملیة نقل الجودة الفنیة إلى : الجودة الوظیفیة .1

 .المستفید من هذه الخدمة

تشیر إلى الجوانب الكمیة للخدمة، بمعنى الجوانب التي یمكن : الجودة الفنیة .2

  .التعبیر عنها بشكل كمي

  

                                         
  .336، ص 1999تسویق الخدمات المصرفیة، البیان للطباعة والنشر، القاهرة، : عوض بدر الحداد  1
  .18ص ، 1995، دار غریب للطباعة والنشر والتوزیع، 9000إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأهیل للأیزو : علي السلمي  2
  .132مرجع سابق، ص: الزامل أحمد محمود وآخرون  3
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  .مفهوم جودة الخدمة المصرفیة: المطلب الثاني

مصرفیة تكتسي أهمیة بالغة بالنسبة للمصرف، وإن دراستها تساعد إن جودة الخدمة ال

إلى زیادة فرص بیع  المصرف على الاحتفاظ بزبائنها و موظفیه وتجعلهم راضین، إضافة

وهناك عدة تعاریف  .الخدمات المصرفیة وجلب زبائن جدد وتطویر العلاقات مع الزبون

  :لجودة الخدمة المصرفیة ومن أهمها

فإن جودة الخدمة ) Booms(و ) Lewis(وطبقا لكل من  : الأولالتعریف 

المصرفیة ما هي إلا قیاس لمدى مستوى الجودة المقدمة مع توقعات العمیل، فتقدیم خدمة 

  1.تطلبات العملاءمذات جودة یعني في المحصلة النهائیة أن تكون الخدمة متوافقة و 

البنكیة یحقق إشباع  أداء الخدمة هي قدرة البنك على توفیر مستوى: التعریف الثاني

  2.تام لاحتیاجات العمیل

معیار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة المصرفیة مع توقعات  :التعریف الثالث

  3.لهذه الخدمة

  .جودة الخدمة المصرفیة من وجهات النظر):  2- 1(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  الجودة من وجهة نظر مقدم الخدمة                            الجودة من وجهة نظر العمیل       

أهمیة دراسة العلاقة بین شبكة الأنترنت وجودة الخدمات المصرفیة، دراسة نظریة : رعد حسن الصرن: المصدر

  .33- 32، ص ص 2مجلة  العلوم الإنسانیة، العدد 

                                         
  .133مرجع سابق، ص : الزامل أحمد محمود وآخرون  1
  .المرجع نفسه  2
  .231، ص 2007تفعیل التسویق المصرفي لمواجهة أثار الجات، المكتب العربي للمعارف، مصر الجدیدة، مصر، : سامي الأحمد مراد  3

جودة الخدمة 

 المخططة

الجودة المطلوبة 

 توقعات الزبون

 ت تصمیم الخدمةمواصفا

 الجودة المسلمة الجودة المستهدفة

  القیاس الذاتي 

 لجودة الخدمة

  مواصفات تصمیم الخدمة

  عملیة التصمیم والتسلیم

  الجودة المدركة 

 الادراكات الفردیة

  الجودة الخدمة

 المسلمة
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  :نستنتج من التعاریف السابقة أن جودة الخدمات المصرفیة هي

 1.معیار لدرجة تطابق الأداء الفعلي مع توقعات العملاء لهذه الخدمة  -1

حالة من التناقض والتعارض بین توقعات العملاء للخدمة وإدراكاتهم للأداء   -2

 .الفعلي لها

المستفیدین یحكمون على جودة الخدمة من خلال المقارنة الخدمة التي  إن  -3

 .یتلقونها فعلا والخدمة التي یتوقعون الحصول علیها

تفوق التوقعات، فإن ) التي تم الحصول علیها فعلا(إذا كانت الجودة المدركة   -4

ة المستفیدین سیكونون راضین على الخدمة وسعداء بها، أما إذا كان الأداء الخدم

  .أقل من التوقعات فإن المستفیدین سیكونون غیر راضین عن الخدمة

یلجأ البنك لإظهار جودة خدماته إلى عدة عناصر تبین الخیالیة للمنتج أو الخدمة 

المعروضة، ویمكن أن یستعمل البنك عدة سیاسات لإعطاء صورة جیدة عن خدمة سریعة 

  .وفعالة

 .هم، لباسهم، یكشف هویتهم للعمال وبكفائتهمحیث یهتم البنك بهیئتهم، لباقت: العمال -

الأجهزة حیث یهتم البنك بتحدیث أجهزتها ومعداته لإعطاء صورة المؤسسة  -

 .المتطورة

 .وهو توفیر معلومات واضحة ومشجعة لاتخاذ القرارات الصحیحة: المعلومات -

 .حیث یضع البنك شعارات ورموز للتعبیر عن ثقافته التنظیمیة: الشعارات -

  حیث یضع البنك الأسعار بشكل واضح وشفاف للزبائن: ارالأسع -

  

  

  

  

                                         
قیاس وتقییم جودة الخدمات المصرفیة، بحث استطلاعي في المصرف الوكراء للاستثمار والتمویل، البصرة، المجلة : صفاء محمد هادي وآخرون  1

  .167، ص 2012، 32، الإصدار 8العراقي للعلوم الإداریة، جامعة كربلاء، المجلد 
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  :مستویات جودة الخدمة المصرفیة: المطلب الثالث

  1 :یمكن التمییز بین خمسة مستویات بجودة الخدمة المصرفي وهي

وتمثل توقعات العملاء لمستوى جودة الخدمة أي  :الجودة المتوقعة من قبل العملاء

تلك المواصفات التي یرغب توفرها في الخدمة المصرفیة المقدمة، ویعتمد على احتیاجات 

  .العمیل ورغباته وخبراته وتجاربه السابقة وثقافته واتصاله بالآخرین

م الخدمة وتمثل مدى إدراك البنك لاحتیاجات وتوقعات زبائنه وتقدی :الجودة المدركة

  .لتكون في المستوى الذي یرضي الزبون) البنك(المصرفیة بالمواصفات التي أدركها 

الجودة المرجوة وتعني المعلومات الخاصة بالخدمة وخصائصها وما تعهد البنك 

تقدیمه، والتي یتم نقلها إلى الزبون من خلال المزیج الترویجي من إعلان وترویج شخصي 

  .ومطبوعات

وتعني أداء الخدمة من طرف موظفي البنك : یة المقدمة للزبونالخدمة الفعل

وتقدیمها طبقا للمواصفات التي حددها مسبقا، وتتوقف بلا شك على مهارة العاملین وحسن 

تكوینهم وتدریبهم وقد تختلف الخدمة المقدمة وجودتها في نفس البنك من عالم لآخر، وقد 

  .سب حالته النفسي، ومدى إرهاقه في العملتختلف بالنسبة لنفس العامل من وقت لآخر ح

" الخدمة الفعلیة المقدمة له"وهي تقدیر الزبون لأداء الخدمة الفعلي  :الخدمة المدركة

والتي تعتمد إلى حد كبیر على مدى توقع الزبون، فمثلا إذا كانت الخدمة المصرفیة الفعلیة 

علیها في زمن أكبر خمس عشر  تقدم للزبون في عشر دقائق مثلا، فإذا كان یتوقع الحصول

دقیقة مثلا، ففي هذه الحالة یدرك الزبون على أن الخدمة عالیة الجودة، أما في حالة العكس 

  .فإن تقدیر الزبون للخدمة المصرفیة بأنها أقل جودة

وعلى هذا الأساس یمكننا القول بأن جودة الخدمات المصرفیة تعتبر مقیاسا للدرجة 

وى الخدمة المقدمة للعملاء لیقابل توقعاتهم، وبالتالي فإن تقدیم خدمات التي یرتقي إلیها مست

  .ذات جودة عالیة ومتمیزة یعني تطابق مستوى الجودة الفعلي مع توقعات العملاء

  

                                         
  .31،ص 2009، مدیریة النشر لجامعة قالمة، جودة المیزة التنافسیة في البنوك التجاریة: حمداوي وسیلة  1
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  .أبعاد جودة الخدمة المصرفیة: المطلب الرابع

ذا الجودة هي ثمن الدخول إلى السوق في حین التمیز في الخدمة هو ثمن النجاح، ل

تتمثل مفاتیح الجودة في تقدیم الخدمات وفقا لمعاییر ومواصفات محددة قد حددها بعض 

الكتاب بعشرة معاییر دمجها في خمسة یستخدمها العمیل في تقییم جودة الخدمة المقدمة، 

  1 :وهي

وهي القدرة على إنجاز الخدمة المطلوبة باعتمادیة ودقة وثبات، أي  :الاعتمادیة-1

تشیر إلى قدرة المصرف على إنجاز الخدمة المصرفیة الموعودة بشكل دقیق 

وبما أن العمیل یري أن یجري معاملاته مع المصارف التي تحافظ . یعتمد علیه

ولذا یجب على على وعودها خصوصا تلك المرتبطة بالممیزات الجوهریة للخدمة، 

 .المصرف أن یكون على درایة بتوقعات الزبون وذلك بالبحث عنها

هي قدرة المصرف على تقدیم الخدمة بسرعة ومساعدة العملاء  :الاستجابة-2

باستمرار ویرك هذا البعد على المجاملة واللطف أي التعامل مع طلبات العملاء 

 .من استفسارات وشكاوي ومشاكل بسرعة

 .لسریة في المعاملات مع المصرف وخلو من الخطورة والشكضمان ا :الأمان-3

التأدب في شخص مقدم الخدمة یعني توافر صفات اللیاقة و  :الاهتمام والتعاطف-4

المودة والمصادقة مع العملاء، حتى یبني علاقات جدیدة معهم یسودها وكذلك 

 .الاحترام مما یؤدي إلى سهولة الاتصال وتفهم العملاء والعنایة بهم

هي مظهر التسهیلات المادیة المتاحة لدى البنك وهي  :لعناصر الملموسةا-5

الصراف الآلي، معدات لتدقیق (الأجهزة والمعدات ووسائل الاتصال التابعة للبنك 

  والجدول التالي یشرح الأبعاد ومستلزمات الراحة للعملاء،) وحساب النقد

  

  

  

                                         
أثر التسویق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفیة، دراسة حالة بعض البنوك في الجزائر، مذكرة ماجستیر في العلوم : فاضلیة شیروف  1

  .30، ص 2009التجاریة تخصص تسویق، جامعة منتوري، قسنطینة، الجزائر، 
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  :أبعاد جودة الخدمات المصرفیة ):1- 1(الجدول رقم 

  الشرح  البعد

  الملموسیة-1
ظهور العنصر 

  المادي

  حداثة وجاذبیة مظهر البنك-

  مظهر العاملین-

  إلخ...التسهیلات المادیة -

  الاعتمادیة-2

  

  

  أداء صادق وصحیح

  القدرة على الوفاء بالوعد في الآجال المحددة-

  معلومات دقیقة وصحیحة-

  والكفاءاتمصداقیة الأداء وإمكانیة الاعتماد على المؤهلات -

الاستجابة -3

  وخدمة العمیل
  السرعة والمساعدة

  إعلام العمیل بآجال الوفاء-

  سرعة تنفیذ المعاملات-

  سرعة الرد على شكاوي العملاء-

  الأمان-4
ثقة العمیل في 

  المصرف

  ضمان الحصول على خدمة حسب الوعد-

  إنعدام الخطر والشك في تعاملات البنك-

  الموظفینأداء سلیم من طرف -

  الاهتمام بالعمیل  العاطف-5

  فهم ومعرفة حاجات العملاء-

  الوعي بأهمیة العمیل-

  ملائمة ساعات العمل مع الالتزامات-

Le 10/02/2015.Consulté  ., dervices qualitymarseille.fr-aix-www.ecoglsam.ac: Source  
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  :خلاصة الفصل الأول

هذا الفصل إلى أن تعریف جودة الخدمة المصرفیة الأمثل یأخذ  خلال توصلنا من

بعین الاعتبار كل المقاربات التي تم استعراضها، فجودة الخدمة تعني التمیز عن باقي 

الخدمات البنوك الأخرى ودرجة اقترابها من المعاییر المتعارف علیها دولیا، بهدف تحقیق 

كما أنها تتضمن تقدیم المنتج البنكي بشكل خال من  .ف ورغبات الزبائن باستمرارأهدا

  .العیوب لتحقیق الأهداف المرجوة

  

   

  

  

  

  

  

  

  



 

 

 

 اما  
ا  الخدماتس و دة 

   
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  :تمهید

م مع توقعات الزبائن وتلبي ت التي تحرص على تقدیم خدمة تتلاءتلجأ المنظما

یعتمدون علیها في الحكم على جودة الخدمة المقدمة، حاجاتهم، إلى معرفة المعاییر التي 

  .وإبراز أهمیتها، بالنسبة إلى وجهة نظر الزبون

كما توصلت العدید من الدراسات إلى تحدید نماذج لقیاس جودة الخدمة في مجال 

الخدمات، تمكن إدارة المؤسسة من التعرف على درجة رضا الزبون على ما یقدم إلیه من 

  .ف جوانب القصور فیهاالخدمات والوقو 

وبالتالي العمل على تحسین وتطویر جودة ما تقدمه من خدمات لزبائنها ولتبسیط ذلك 

  :مبحثین تقسیم الفصل الثاني إلىب قمنا

  .- رؤیة نظریة–الخدمات المصرفیة بین القیاس والتقییم : المبحث الأول

  .مدخل تحسین جودة الخدمات المصرفیة والعوامل المؤثرة فیها: الثاني المبحث
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  .- رؤیة نظریة–الخدمات المصرفیة بین القیاس والتقییم : المبحث الأول

تقدیم خدمات مصرفیة عالیة الجودة لتحقیق رضا العملاء لا یكون إلا من خلال  إن

إجراء البنك لدراسات سوقیة تطبیقیة للحصول على توقعات العملاء، بالاعتماد على نموذج 

  .تقییم الخدمة المصرفیة الذي یتضمن أبعاد أو مؤشرات جودة عالیة الخدمة

  .مات المصرفیةنماذج تقییم جودة الخد: المطلب الأول

تسعى المؤسسات من أجل كسب رضا وولاء الزبائن بصفة دائمة، إلى التحسین 

المستمر في جودة خدماتها ویكون ذلك، من خلال تشخیص الوضع الحالي لجودة خدماتها 

وتقییمها، حتى تقرر ما یجب القیام به من تحسین، ولتشخیص وتقییم الوضع الحالي لجودة 

مقدمة، تشیر الدراسات إلى أن هناك نموذجین رئیسیین لقیاسها، الخدمات المصرفیة ال

  :هما ، والنموذجینویعتمدان بشكل أساسي على مجموعة من المؤشرات التقییمیة

  1.نموذج الفجوات: أولا

 ,Parasnraman(تنسب أو محاولة لقیاس وتقییم جودة الخدمة إلى الباحثین 

Berry et Zeithamal ( من تصمیم نموذجهم الشهیر  1988إذا تمكنوا سنة)Servqual (

ویستند هذا النموذج على توقعات الزبائن لمستوى الخدمة المقدمة إلیهم، وهذا من منطلق أن 

الزبائن یقیمون جودة الخدمة المقدمة إلیهم من خلال مقارنة ما یریدون أو یتوقعون مع ما 

عات والادراكات، وقد توصلت یحصلون علیه فعلا، وبالتالي تحدید الفجوة بین هذه التوق

  :الدراسة التي أجراها هؤلاء الباحثین، إلى أن المحور الأساسي في تقییم جودة الخدمة هو

الفجوة بین إدراك الزبون لمستوى الأداء الفعلي للخدمة وتوقعاته حول هذه الخدمة، 

الجودة  وبالإضافة إلى هذه الفجوة هناك أربع فجوات أخرى تسبب عدم النجاح في تقدیم

  :المطلوبة، تتلخص حسب الشكل التالي

  

  

                                         
والتوقعات، دراسة منهجیة بالتطبیق على الخدمة الصحیة  قیاس جودة الخدمة باستخدام مقیاس الفجوة بین الإدراكات: ثابت عبد الرحمان إدریس  1

  .15- 14، ص ص 1996بدولة الكویت، في المجلة العربیة للعلوم الإداریة، الكویت، مجلس النشر العالمي، المجلد الرابع، العدد الأول، نوفمبر 
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  .)Servqual(نموذج  :)1- 2(الشكل رقم 

  

  

  العملاء

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

شیرون فضیلة، أثر التسویق الالكتروني على الجودة المصرفیة، ماجستیر تسویق، جامعة : المصدر

  .34، ص 2009منتوري، قسنطینة، الجزائر

  

 الخبرة السابقة الاحتیاجات الشخصیة
اتصالات بالكلمة 

  المضغوطة

  بعاد التقییم

  الاعتمادیة.1

  الاستجابة.2

  الأمان.3

  الملموسیة.4

 التعاطف.5

 الخبرة المتوقعة

 5فجوة 

 الخدمة المدركة

تسلیم الخدمات والأداء 

 )خدمة مقدمة(الفعلي 

 1فجوة 

 )الخدمة مصممة(تحدید مواصفات الخدمة وفقا لتوقعات العملاء 

 2فجوة 

 إدراكات الإدارة لتوقعات العملاء

اتصالات خارجیة  4فجوة 

خدمة (للعملاء 

 )مروجة

 الخبرة السابقة

 3فجوة 
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  :ویوضح هذا النموذج كما هو مبین في الشكل أعلاه، وجود خمس فجوات وهي

بین الخدمة المتوقعة إدراكات الإدارة لتوقعات العملاء، وتنتج عن : الفجوة الأولى

عجز الإدارة لمعرفة احتیاجات العمیل ورغباته وتوقعاته لذا تحتاج إلى معالجة إداریة مناسبة 

  .وإلى أدوات وادراكات تحلیل السوق

فات بین ادراكات الإدارة لتوقعات العملاء وتحدید درجة دقة المواص: الفجوة الثانیة

تنتج عن عدم تطابق المواصفات الخاصة بالخدمة مع إدارك الإدارة : الخاصة بالخدمة

لتوقعات العملاء، بمعنى أنه المصارف في بعض الأحیان غیر قادرة على ترجمة توقعات 

العملاء لخصائص جودة الخدمة المصرفیة بسبب قیود تتعلق بموارد المصرف أو التنظیم أو 

  .الموضوعیةعدم احترام الأهداف 

بین أداء الخدمة ومواصفات الخدمة، فإذا تمكنت المصارف من : الثالثة الفجوة

وضع مواصفات الخدمة وفقا لتوقعات العملاء، فإن هنالك إمكانیة حدوث انحراف عند 

، أو نتیجة لتعقد هذه )أدائهم متغیر(التسلیم بسبب مستوى مهارة القائمین على أدائها 

تها، وقد یرجع السبب إلى انعدام الوعي بأهمیة جودة الخدمة بالنسبة المواصفات وعدم مرون

  .للعمیل وضعف الحافز لدیهم

وتعني أن ) الخدمة المروجة(بین أداء الخدمة والاتصال الخارجي : الفجوة الرابعة

الوعود المعطاة من خلال الاتصال الترویجي لا تتطابق مع الأداء الفعلي للخدمة وقد یرجع 

ضعف أو عدم التنسیق بین العملیات والتسویق الخارجي للمصرف، أي وجود خلل السبب لل

  .في مصداقیة المصرف

توقعات بین الخدمة المدركة والخدمة المتوقعة، تتعلق بالفرق بین : الفجوة الخامسة

دراكاتهم للخدمة المقدمة بالفعل، وتكون محصلة لجمیع الفجوات السابقة بحیث یتم العملاء وإ 

  .اسها الحكم على جودة أداء المصرف ككلعلى أس
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  .نموذج الاتجاه: ثانیا

نتیجة الدراسات التي قام بها  1992ظهر سنة ) Servperf(یعرف الاتجاه باسم 

Tayler etcoramim یرتبطا  مفهوما اتجاهیا -في إطار هذا النموذج- ، وتعتبر الجودة

تقییم الأداء على :"بإدراك العملاء للأداء الفعلي للخدمة المقدمة، ویعرف الاتجاه على أنه

  1".أساس مجموعة من الأبعاد المرتبطة بالخدمة المقدمة

على أساس رفض فكرة الفجوة في تقییم جودة الخدمة، " Servperf"ویقوم نموذج 

  .ویركز على تقییم الأداء الفعلي للخدمة أي التركیز على جانب الادراكات

في العمیل فقط، ذلك لأن جودة الخدمة یتم التعبیر عنها كنوع من الاتجاهات، وهي 

ستوى الرضا على دالة لادراكات العملاء السابقة وخبرات وتجارب التعامل مع المصرف وم

الأداء الحالي، فالرضا حسب هذا النموذج یعتبر عاملا وسیطا بین الادراكات السابقة لجودة 

الخدمة والأداء الحالي لها، فمن هذا الإطار تتم عملیة تقسیم جودة الخدمة من طرف 

  .العمیل

الأولى أي لتجربته (وفي هذا الصدد یرى أحد الباحثین أن الاتجاه الأولي نحو الخدمة 

، وبتعبیر آخر فالعمیل یقیم الخدمة 2یعتبر دالة لتوقعاته المسبقة حول الخدمة) مع المصرف

على أساس خبرته السابقة وإذا ما انعدمت هذه الخبرة فإنه یعتمد بشكل أساسي على توقعاته 

 خلال مرحلة ما قبل الشراء، وأن توقعاته المستقبلیة حول الخدمة هي دالة لعملیة تقییمیة

للأداء الحالي، بمعنى أن الاتجاه أو موقف العمیل من الخدمة یتكیف طبقا لمستوى الرضا 

  .الذي یكون قد حققه  من خلال تعامله مع المصرف

  

  

  

  

                                         
  .363، ص 1994أصول التسویق المصرفي، معهد الدراسات المصرفیة، عمان، : ناجي معلا  1
  .362المرجع نفسه، ص   2
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  1 :وتتضمن عملیة تقییم الجودة وفق هذا النموذج الافتراضات التالیة

ع المصرف فإن في غیاب خبرة العمیل السابقة المتراكمة كنتیجة لتكرار التعامل م-1

عدم رضاه عن مستوى الخدمة المقدمة یقوده إلى مواجهة المستوى الأولي 

 .للجودة

في غیاب خبرة العمیل السابقة المتراكمة كنتیجة لتكرار التعامل مع المصرف فإن -2

عدم رضاه عن مستوى الخدمة المقدمة یقوده إلى مواجهة المستوى الأولي 

 .للجودة

المصرف ستقود إلى مراجعات إدراكیة أخرى لمستوى  إن الخبرات المتعاقبة مع-3

ت الجودة وبالتالي فإن تقییم العمیل لمستوى الخدمة یكون محصلة لكل عملیا

دراكي التي یقوم بها العمیل فیما یتعلق بجودة الخدمة، وهذا فإن رضا التعدیل الإ

ت العمیل عن مستوى الأداء الفعلي للخدمة له أثر مساعد في تشكیل ادراكا

العمیل للجودة، وعند تكرار الشراء فإن الرضا یصبح أحد المدخلات الرئیسیة في 

  .عملیة التقییم

وعلیه نخلص إلى أن نموذج الاتجاه كأسلوب لتقییم جودة الخدمة في المصرف 

  :یتضمن الأفكار التالیة

أن الأداء الحالي للخدمة یحدد بشكل كبیر تقییم العمیل لجودة الخدمة المقدمة  - 

 .لیا من المصرففع

ارتباط الرضا بتقییم العمیل لجودة الخدمة أساسه الخبرة السابقة في التعامل مع  - 

 ).نسبیا(المصرف أي أن التقییم عملیة تراكمیة طویلة الأجل 

الاعتمادیة، الاستجابة، التعاطف، (تعتبر المؤشرات المحددة لمستوى الجودة  - 

مستوى الخدمة المصرفیة وفق نموذج ركیزة أساسیة لتقییم ) الأمان والملموسیة

"Servperf". 

  

                                         
  .362مرجع سابق ذكره ص : ناجي معلا  1



   قياس وتقييم جودة الخدمات المصرفية كآلية لتطويرها: الثاني الفصل 

 
 

28 

  1.قیاس المصرف والزبون لجودة  الخدمات المصرفیة: المطلب الثاني

ویمكن أن ینجز قیاس جودة الخدمة المصرفیة باتجاهین الأول من قبل المصرف 

  :حیث EVA=F(BAS+CAS)والثاني من قبل الزبون 

EVA : قیاس جودة الخدمة المصرفیةMeasurement of bank service 

quality   

BAS : قیاس المصرف لجودة الخدمة المصرفیةBank Assessement of 

service quality 

CAS  : قیاس الزبون لجودة الخدمة المصرفیةCostumer Assessment of 

service quality.  

  ).BAS(قیاس المصرف لجودة الخدمة: أولا

خدماته جزءا متكاملا مع عملیة تسلیم الخدمة ویجب أن یشكل قیاس المصرف لجودة 

المصرفیة من حیث یتضمن هذا قیاس الخدمة والتحقق من الأنشطة الرئیسیة والمكملة لعملیة 

تسلیم الخدمة المصرفیة بهدف تجنب الاتجاهات الغیر مرغوبة وعدم رضا الزبون ومن ثم 

ة كجزء متكامل مع قیاس جودة إتباع أسلوب التقییم الذاتي من قبل الأفراد وتسلیم الخدم

الخدمة المصرفیة، وأخیرا التقییم النهائي للمصرف من خلال التفاعل مع الزبون لتقدیم وجهة 

  .النظر الأساسیة للمصرف عن جودة خدماته التي یسلمها الزبون

 ).CAS(قیاس الزبون لجودة الخدمة : ثانیا

خدمات في المصرفي فردود ویعد قیاس الزبون بمثابة المقیاس الأساسي لجودة ال

أفعال الزبائن قد تكون مباشرة أو قد تتأخر وغالبا ما یكون التقییم الذاتي عاملا فریدا في 

قیاس الزبون للخدمة المقدمة ونادرا ما یتطوع الزبائن للمشاركة في قیاس جودة الخدمة 

صرفیة أو المصرفیة وقد یتوقف الزبائن غیر الراضین غالبا عن استعمال الخدمات الم

شراءها من دون إبداء ملاحظات تسمح للقیام بالعمل التصحیحي، وإن الاستجابة لشكاوي 

                                         
1  www.IASJ.net/iASJ?func=Fulltext & aid=82880 le 03/03/2015. 
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الزبائن لمقیاس رضا الزبائن یمكن أن یقود إلى نتائج خاطئة فمن الجدیر بالذكر أن رضا 

الزبون یجب أن ینسجم مع المعاییر الموضوعیة لجودة الخدمة المصرفیة وأخلاقیات العمل 

ومن الضروري أن تسعى المصارف إلى وضع مقیاس متطور لرضا الزبون، وأن المصرفي 

والسلبیة المحتملة على الأعمال المصرفیة  تبحث عن التقییمات عن ردود الأفعال الإیجابیة

المستقبلیة هذا ویرتكز تقییم رضا الزبون على التقاء عملیة تسلیم الخدمة المصرفیة 

صرف أن یفكر بعرض خدمة ذات جودة جدیدة مع توقعه لاحتیاجات الزبون، ویجب على الم

لإمكانیة عدم موافقة الزبون علیها علما بأنه یجب مقارنة تقییم الزبون لجودة الخدمة 

لها وذلك بهدف مقارنة نتائج التقییم والتعرف على  وإدراكهالمصرفیة مع تقییم المصرف 

  .النقاط الواجب تحسینها في جودة الخدمة المصرفیة

أن یتخذ قیاس جودة الخدمة المصرفیة الصفة المستمرة لتحدید فرص تحسین  یجب

ال على الإدارة أن تحدد نظاما هذه الجودة ومتابعتها ولتطبیع هذه القیاس بشكل فع

لومات وأن تحافظ علیه بهدف جمع البیانات مع جمیع المصادر المناسبة وأن تحدد عملل

تحسین جودة الخدمة وأما البیانات عن مقاییس المسؤولیات تجاه نظام المعلومات، وعن 

  :الخدمة فتتوفر بالوسائل التالیة

 .تقییم المصرف بما في ذلك رقابة جودة الخدمة - 

 .تقییم الزبون بما في ذلك ردود أفعاله وشكاواه والتغذیة العكسیة - 

  .مراجعة جودة الخدمة - 
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  .مدخل تحسین جودة الخدمات المصرفیة والعوامل المؤثرة فیها: الثاني المبحث

تسعى البنوك في ظل تزاید حدة المنافسة والتغیر السریع في رغبات الزبائن 

واحتیاجاتهم، إلى تطبیق مجموعة من المداخل التي تساهم في تحسین وتطویر جودة 

  .التنافسي الذي تنشط فیهالخدمات المصرفیة، وتضمن بها البقاء في وسط المحیط 

  .المقارنة المرجعیة: المطلب الأول

تعتبر المقارنة المرجعیة من أهم المداخل التي تعتمد علیها المنظمة في تحسین 

وتطویر جودة منتوجاتها وبالتالي تدعیم مركزها التنافسي فیما یلي توضیح لماهیة هذا 

  .الأساس

  .نشأة المقارنة المرجعیة: أولا

بان أول دولة طبقت مفهوم المقارنة المرجعیة في بدایة الخمسینات من القرن كانت الیا

الماضي، وهذا عندما قام الیابانیون بزیادة العدید من الشركات الغربیة قصد الحصول على 

المعرفة والاستناد علیها في تطویر المنتجات والابتكارات الجدیدة، وفي نهایة الستینات من 

  .تطبیقات هذا الأسلوب إلى الولایات المتحدة الأمریكیة القرن الماضي انتقلت

مع تحسین معتبر بجودة  %50وقد أدى هذا الأسلوب إلى تخفیض التكالیف بـ 

  1.منتجات، وزیادة نسبة الإشباع لدى الزبائن

  .تعریف المقارنة المرجعیة: ثانیا

  :أعطیت عدة تعاریف للمقارنة المرجعیة نذكر بعضها فیما یلي

هي تلك العمیلة تقوم على تحدید وتحلیل والاقتداء بممارسات  :التعریف الأول

  2.المنظمات ذات الأداء الأفضل في العالم، بهدف تحسین الأداء الخاص بالمنظمة

 

                                         
ي الملتقى الوطني الثاني حول تسییر المؤسسات تحت عنوان أسلوب القیاس المقارن كمدخل لتحقیق  التمیز ومواجهة المنافسة، ف: جمیلة مدیوني  1

  .144، ص 2007نوفمبر  26/27، قالمة كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، 1945ماي  8المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة والتمیز، جامعة 
2  Jean Brilman, des Meilleurs Pratiques de Management, Paris : éditions d’organisation, 2003, p288. 
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المقارنة المرجعیة هي عملیة مستمرة لتقییم أداء المنظمة مقارنة مع : التعریف الثاني

  1.فضلالمنظمات ذات الأداء العالمي الأ

ویرى المؤلف جمال الدین لعویسات أن جوهر المقارنة المرجعیة هو الانتقال من 

   2 .إلى حین ترید تبدأحیث 

من خلال ما سبق، یمكن القول بأن المقارنة المرجعیة هي عبارة عن أسلوب تعتمد 

ة علیه المنظمة في تحقیق الأداء المتمیز والتفوق على المنافسین وهذا من خلال المقارن

  .المستمرة مع المؤسسات الرائدة

  .أنواع المقارنة المرجعیة: ثالثا

     3 :نمیز أربعة أنواع رئیسیة للمقارنة المرجعیة، هي

  :المقارنة المرجعیة الداخلیة.1

یقوم هذا النوع من المقارنة المرجعیة على مقارنة عملیات المنظمة مع مثیلاتها في 

، ویعتبر هذا النوع من الأسالیب )إلخ...المواقع، بین الدولین بیع الفروع، ب(نفس المنظمة 

المقارنة المرجعیة سهلا، وذلك لسهولة جمع المعلومات كما یساعد على اكتساب المعرفة 

  .والتعلم ویوفر التناسق والاستقرار الخاص بسیر العملیات والإجراءات داخل المنظمة

  :المقارنة المرجعیة التنافسیة.2

اء مقارنة مع المؤسسات المنافسة التي تنتج نفس المنتج أو تمارس وتكمن في إجر 

نفس الأسلوب أو العملیة لتحقیق مستویات أفضل في الأداء ویعتبر هذا النوع من المقارنة 

صعبا لصعوبة الحصول على المعلومات وبالتالي فهو یتطلب مهارات ومعارف كبیرة، 

جیدة مع المنافسین، ویسمح هذا النوع إضافة إلى أنه یتطلب المحافظة على علاقات 

  .بالتعرف على تغیرات النظام أو عملیات المؤسسة واقتراح كیفیة سد هذه الثغرات

  

                                         
1  Jean, Pièrre Huberac, Guide des Méthodes de la qualité, Paris, Maxima, 1998, p132. 

  .29، ص 2005إدارة الجودة الشاملة، أبو ظبي، دار هومة، : جمال الدین لعویسات  2
3  Jean Brilman, op.cit, p.p289-290. 
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  :المقارنة المرجعیة الوظیفیة.3

تقوم على مقارنة وظائف مماثلة في مؤسسات غیر منافسة، ولكن ضمن نفس قطاع 

المجال مع اقتراح الطرق الممكنة  النشاط ویساعد هذا النوع على تحدید الأفضل في هذا

  .للقضاء على فجوات الأداء وتحسین العملیات على مستوى الصناعة ككل

  :المقارنة المرجعیة الأفقیة.4

تقوم على مقارنة العملیات أو أسالیب العمل بین مؤسسات متواجدة في قطاعات 

توى الصناعات غیر مختلفة، ویفید هذا النوع في التعرف على المؤسسات المتمیزة على مس

  .المترابطة والمتماثلة

  .دور المقارنة المرجعیة: رابعا

   1 :یمكن تلخیص دور المقارنة المرجعیة في النقاط الآتیة

 .تساعد المنظمة في تحدید التحقیق للفجوة بین أدائها وأداء المنظمات الرائدة - 

 .تساعد المنظمة على أن تكون أفضل مما هي علیه حالیا - 

 .المنظمة على اكتشاف ممارسات جدیدة تؤدي إلى تحقیق أهداف جدیدةتساعد  - 

 .تساهم بشكل فعال في بناء میزة تنافسیة للمنظمة من خلال التحسین المستثمر - 

 .تساهم في زیادة الشعور بالمسؤولیة لدى العاملین - 

 .تضمن تخصي الموارد بدقة أكبر واستخدام أفضل - 

 .طلبات الزبون الداخلي والخارجيتطور إمكانیة الاستجابة السریعة لمت - 

  

  

  

  

 

                                         
ودورها في المؤسسة في الملتقى الدولي حول التسییر الفعال في المؤسسة الاقتصادیة، جامعة المسیلة، كلیة المقارنة المرجعیة : محمد بوهزة  1

  .2005ماي  4/ 3العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، 
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  .عوامل نجاح المقارنة المرجعیة: خامسا

  1 :من أهم عوامل نجاح المقارنة المرجعیة نذكر ما یلي

التحفیز الفعال للإطارات وتوعیتهم بأهمیة المقارنة المرجعیة والنتائج الممكن  - 

 .تحقیقها من خلالها

من مقارنتها مع تقنیات المؤسسات المعرفة الدقیقة لعملیات المؤسسة للتمكن  - 

 .الرائدة

الرغبة في التغییر والتكیف مع النتائج المتوصل إلیها عند تطبیق المقارنة  - 

 .المرجعیة الفعلي للمؤسسة

منح الأولویة للبحث عن أفضل الطرق وعن المؤسسات الرائدة لتحسین الأداء  - 

 .الفعلي للمؤسسة

وجود مؤسسات تؤدي الأنشطة بطریقة  بداع، وقبول فكرةتشجیع الأفراد على الإ - 

  .أفضل

  .العوامل المؤثرة على جودة الخدمة المصرفیة: المطلب الثاني

  .المنافسة البنكیة: أولا

  :ماهیة المنافسة البنكیة.1

یرتبط لفظ المنافسة بشكل عام بالتنافس على شيء معین أو السباق للوصول إلى 

الذي یسعى من خلاله مختلف المتعاملین هدف ما، وتعرف المنافسة على أنها النظام 

الاقتصادیین داخل سوق واحدة إلى تصریف السلع والخدمات التي تم إنتاجها بهدف امتلاك 

  .میزة عن باقي المتدخلین

والمنافسة تعبر عن التسارع الذي یتم بین مختلف المتعاملین الاقتصادیین، من خلال 

ظیم سلطتها داخل السوق وبالتالي یمكننا أن عرض وبیع السلع التي یتم إنتاجها بهدف تع

نستنتج بأن المنافسة البنكیة هي عبارة عن تصرف تسلكه مجموعة من المؤسسات التي تقدم 

                                         
ة، كلیة العلوم طرق وأسالیب تحسین الجودة في الملتقى الدولي الثالث حول الجودة والتمیز، جامعة سكیكد: محمد بوهزة وعمر بن سدیرة  1

  .2007ماي  7/8الاقتصادیة وعلوم التسییر ، 
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منتوجات مصرفیة أو منتوجات بدیلة لها، بهدف التسابق للحصول على أكبر حصة من 

ء لصالحها السوق البنكي، حیث تسعى كل مؤسسة إلى جلب أكبر عدد ممكن من العملا

وذلك من خلال عدة وسائل كتخفیض التكالیف واستعمال التكنولوجیا العالیة، وتحسین جودة 

  1 .إلخ...المنتوجات وتحسین معاملة العملاء

  :مفهوم المیزة التنافسیة.2

المیزة التنافسیة تنشأ بمجرد توصل البنك إلى اكتشاف طرق جدیدة أكثر فعالیة من 

المنافسین، حیث یكون مقدورها تجسید هذا الاكتشاف میدانیا، تلك المستعملة من قبل 

  .وبمعنى آخر بمجرد إحداث عملیة الإبداع بمفهومه الواسع

بنك یتم تحقیقه في حالة إتباعه المیزة التنافسیة هي میزة أو عنصر تفوق ال

  2 .ستراتیجیة معینة للتنافسلإ

تتمثل في ذلك التمیز الذي تحوزه ومن هذه التعاریف یمكن القول أن المیزة التنافسیة 

  :المؤسسة المصرفیة عن منافسیها حیث یمكنها من الاستفادة من عدة مزایا منها

 .الحصول على أرباح مرتفعة - 

 .تطبیق أسعار تنافسیة منخفضة - 

 .الحصول على حصة سوقیة أكبر - 

  . تحقیق النمو والبقاء أكبر ما یمكن - 

یاغة وتطبیق الاستراتیجیات التي تجعله كما أنها تتمثل في مدى قدرة البنك على ص

  .في مركز أفضل من منافسیه

  

  

  

                                         
المنافسة بین البنوك الخاصة والعمومیة في ترقیة النشاط البنكي الجزائري، مداخلة مقدمة ضمن الملتقى الوطني حول المنظومة : محسن زوبیدة  1

  .02ص  ،2006أفریل  25، 24البنكیة في ظل التحولات القانونیة والاقتصادیة، بشار 
  .37، ص 1998المیزة التنافسیة في مجال الأعمال، مركز الإسكندریة للكتاب، مصر، : نبیل مرسي خلیل  2
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  :أثار المنافسة على النشاط الاقتصادي.3

للمنافسة أثار إیجابیة كما لها أثار سلبیة على الاقتصاد بشكل عام والقطاع البنكي 

  1.بشكل خاص

  :الآثار الإیجابیة للمنافسة

 .للعملاءتخفیض أسعار الخدمات المصرفیة المقدمة  - 

 .تحسین جودة الخدمات المصرفیة وزیادة كفاءة تقدیمها - 

 .ابتكار واستحداث خدمات مصرفیة جدیدة - 

  :الآثار السلبیة للمنافسة

زیادة التكلفة والمصاریف المالیة بالنسبة للبنوك وهذا ناتج عن الرفع من معدلات  - 

 .الفائدة على الودائع بغرض جلب المودعین ومصاریف الترویج

الناتج عن التخفیض من معدلات الفائدة على القروض  الإیراداتانخفاض  - 

  .والعمولات

  :أهمیة المیزة التنافسیة.4

في ظل التحدیات التنافسیة التي نتجت عن تحریر الخدمات المصرفیة فإن اكتساب 

للمیزة المیزة التنافسیة وتطوریها یعتبر هدفا استراتیجیا تسعى البنوك لتحقیقه، حیث ینظر 

التنافسیة على أنها قدرة البنك على تحقیق حاجات العمیل المصرفي بسعر مناسب وفي 

الوقت والمكان المناسبین، وبالتالي فهي مجموعة المهارات والتكنولوجیات والموارد والقدرات 

  :التي تستطیع إدارة البنك تنسیقها واستثمارها لتحقیق أمرین أساسیین

ء في شكل منتجات وخدمات مصرفیة مختلفة تلبي إنتاج قیم ومنافع العملا - 

 .احتیاجاتهم أعلى مما یحققه المنافسون

 .التمیز عن المنافسین فیما یخص الجودة والسعر - 

  

                                         
  .167، ص 1998إدارة البنوك التجاریة، دار النهضة العربیة، مصر، : ابتهاج مصطفى عبد الرحمان  1
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  :شروط فعالیة المیزة التنافسیة.5

  :حتى تكون المیزة التنافسیة فعالیة یجب أن تكون

 .حاسمة، أي تمنح الأسبقیة والتفوق على المنافسین - 

 .لدفاع عنها، خصوصا من تقلید المنافسین لهاممكن ا - 

 .مستثمرة، أي إمكانیة استمرارها خلال الزمن - 

  .وتضمن هذه الشروط الثلاثة صلابة المیزة التنافسیة، لأن كل شرط مقرن بالآخر

  .البیئة المصرفیة: ثانیا

إن البنوك التجاریة لا تعمل في فراغ بل في ظل متغیرات وكیانات تحیط بها وتؤثر 

  1 .علیها بصورة مباشرة أو غیر مباشرة وهي تلك نطلق علیها البیئة المصرفیة أو بیئة البنوك

  :مفهوم البیئة المصرفیة.1

عرف البعض البیئة بصورة شاملة بأنها كافة القوى ذات الصلة التي تقع خارج حدود 

  .على أداء البنكالبنك ویقصد هنا بالقوى ذات الصلة جمیع المتغیرات أو الكیانات التي تؤثر 

عقدة التكوین ها مجموعة العناصر المتشابكة مكما عرفت البیئة المصرفیة على أن

منها الكمي الذي یمكن قیاسه والكیفي الذي یصعب قیاسه، البعض الآخر هو الذي یستوعب 

  2 .المخرجات الناتجة عن ذلك النشاط

  :من خلال التعریف الأخیر یتضح أن

 .بدرجة عالیة من التعقید في العناصر والمشكلة لهاالبیئة البنكیة تتمیز  - 

 .عناصر هذه البیئة قد تكون قابلة للقیاس كما قد لا تكون كذلك - 

تمارس هذه العناصر دورا في تزوید البنك بالعناصر اللازمة لإنتاج الخدمات  - 

  .المصرفیة التي یقوم بتقدیمها لعناصر أخرى في البیئة

                                         
البنوك التجاریة الجزائریة في ظل البیئة المصرفیة المعاصرة، مجلة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، غردایة، الجزائر، العدد : أحلام بوعبدلي  1

  .185، ص 2008الثامن، 
كلیة العلوم واقع التسویق المصرفي في الجزائر، دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، مذكرة ماجستیر غیر منشورة، : حیرش سلیم  2

  .52، ص 2007وعلوم التسییر والعلوم التجاریة، جامعة البلیدة،  الاقتصادیة
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المصرفیة هي مجموعة المتغیرات والقیود، القوى والظروف ویمكن القول أن البیئة 

المؤثرة على نشاط البنوك، والسبیل الذي عن طریقه یصل البنك إلى ما یطمح إلیه والبنوك 

  .الناجحة هي التي تتفاعل مع هذه البیئة بمعنى تتأثر بها وتؤثر فیها

  :مكونات البیئة المصرفیة.2

وتتشكل من جمیع الكیانات أو المتغیرات التي تقع خارج البنك، ولها  :البیئة الخاصة

تأثیر مباشر علیه ویتفاعل معها لضمان استمراره وتحقیق أهدافه، ونظرا لأن تلك البیئة تضم 

بین عناصرها أحد الكیانات المؤثرة للغایة على البنك وهي المنافسون، فقد أطلق علیها 

  .البعض البیئة التنافسیة

  .العملاء، المنافسین، الحكومة، الموردین: مثل البیئة الخاصة للبنك فيوتت

وتتشكل من جمیع الكیانات التي تقع خارج البنك وتؤثر بطریقة غیر : البیئة العامة

الظروف الاقتصادیة، الظروف السیاسیة، الظروف : مباشرة على أنشطته وتتمثل في

وفیما یلي شكل یوضح البیئة .روف الطبیعیةالاجتماعیة والثقافیة، الظروف التقنیة، الظ

  .الخاصة والعامة للبنك

  البیئة الخاصة والعامة للبنك): 2- 2(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  .107، ص 2003، منشأة المعارف، الإسكندریة، 4طه، إدارة البنوك، ططارق : المصدر

 الظروف الاقتصادیة
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  :أهمیة دراسة البیئة المصرفیة

تكمن أهمیة دراسة البیئة المصرفیة في إمكانیة اكتشاف الفرص المتاحة واستغلالها 

في زیادة الحصة السوقیة، كما یوجد بالبیئة العدید من المخاطر والتهدیدات التي تعرقل 

الحسن لأنشطة البنك والتي علیه تجنبها للحیلولة دون الوقوع في المشاكل، لذلك فإن السیر 

البیئة ودراستها ومحاولة التنبؤ بالتغیرات التي یمكن أن تحدث فیها مستقلا تساهم بقسط كبیر 

  1.في نجاح البنك وبقائه

جانب أنها تستمد منها الموارد اللازمة  وتعتبر دراسة البیئة ضرورة للبنوك، فإلى

  .لنشاطها، تقوم بتسویق منتجاتها وخدماتها فیها

لذا من الضروري على البنوك أن تقوم بدراسة وتحلیل البیئة المصریة بصفة مستمرة 

للتمكن من تحدید مكونات هذه البیئة والقوى المؤثرة على أنشطة البنك ومن ثم اعتمادها 

  .یط لمختلف البرامج التسویقیة واتخاذ القراراتكعنصر أساسي للتخط

  :أما عن المنافع التي تعود على البنك جراء دراسته للبیئة المصرفیة نذكر

 .بالتغیرات البیئیةدراكات زیادة الإ - 

 .تجعل البنك أكثر حساسیة لدینامیكیة حاجیات ورغبات الزبائن - 

 .تزوید البنك بمعلومات نوعیة وموضوعیة مفیدة - 

 .مات المجتمع والجماهیر التي یتعامل معها البنكتحدید س - 

مساعدة البنك على اكتشاف الفرص بدل تركها للمنافسین من جهة، وتفادي  - 

  .التهدیدات من جهة أخرى

ومن كل هذا، على المصرف دراسة بیئته الداخلیة والخارجیة لمجابهة التهدیدات التي 

لفرص السائحة متى أمكن لتحقیق أكبر تلوح في الأفق والقضاء علیها، ومحاولة اغتنام ا

  .العوائد الممكنة

  

                                         
  .29، ص 2005إدارة الجودة الشاملة، أبو ظبي، دار هومة، : جمال الدین لعویسات  1
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  .رضا العمیل المصرفي: ثالثا

تسعى المصارف اكتساب ثقة العمیل والوصول إلى رضاه من خلال التركیز على 

  .إمكانیة الخدمة المصرفیة واشباع حاجیاته ورغباته

  .تعریف رضا العمیل المصرفیة.1

إلى رضاه من خلال التركیز على إمكانیة تسعى المصارف اكتساب ثقة والوصول 

  .الخدمة المصرفیة وإشباع حاجیاته ورغباته

  :تعریف رضا العمیل المصرفي.1

اهتمت المصارف بموضوع رضا العمیل في خدماتها واعتبرته مجالا من أهم مجالات 

  :الاستثمار نظرا لأن

ي تكالیف العمیل الراضي هو أفضل قناة ترویجیة كما أنه لا یحمل المصرف أ - 

 .سهاماته الترویجیة فهو یعد بمثابة إعلان غیر مدفوع الأجرإمقابل 

لم یعد من المهام الموكلة بالإدارة التسویقیة فقط وإنما امتداد إلى  إن رضا العمیل - 

كل المتعاملین، فوجود المصرف وتطوره صار مرتبطا برضا العمیل عن الخدمة 

 .مه المنافسینالمصرفیة المقدمة له بصورة تفوق ما یقد

تركز المصارف على جذب عملاء جدد مع الاهتمام بالعملاء الحالیین الذین  - 

یمثلون قطاعا مربحا خاصة وأن تكلفة الاحتفاظ بالعمیل الحالي أقل من تكلفة 

استقطاب عمیل جدید وبالتالي الاحتفاظ بالعمیل لا یتم إلا بالرضا عن الخدمة 

متكاملة من الجهور تبدأ من معرفة احتیاجات المصریة المقدمة في إطار منظومة 

ورغبات العمیل وتستمر بعد تقدیم الخدمة بالتركیز على رد الفعل العمیل بعد 

شراء الخدمة ومدى استجابته للجهود وبالتالي من المهم دراسة رضا العمیل 

المصرفي والبحث عن تحسین الرضا عن الخدمة المقدمة للوصول إلى الولاء 

  .تعددت التعاریف التي قدمت لرضا العمیل والتي من أهمهاوعلیه فقد 
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یعرف الرضا بأنه حالة إدراك المشتري لكفایة أو عدم كفایة القیمة : التعریف الأول

  1 .التي حصل علیها مقارنة بحجم التضحیة التي تحملها

یمكن التعبیر عن رضا العمیل كحالة في التوقعات قبل الشراء : التعریف الثاني

   2 .والأداء المدرك بعد الشراء للخدمة

أي أن الرضا دالة الفرق بین الأداء والتوقعات والملاحظة من خلال التعاریف السابقة 

الاتفاق الكبیر بین الباحثین على أن مفهوم الرضا ینتج أساسا انطلاقا من المقارنة بین 

  .الأداء الفعلي والمتوقع للخدمة المصرفیة

  :ة المصرفیة برضا العملاءعلاقة جودة الخدم.2

إن مقابلة احتیاجات العملاء تضمن رضاهم وأصبح رضا العملاء هدفا رئیسیا من 

أهداف الجودة على اعتبار أن الجودة تهدف إلى الارتقاء بمستوى الخدمة تحقیقا لرضا 

هم العملاء وسعت البنوك الناجحة إلى الأخذ بآراء العملاء في عملیاتها وخدماتها المقدمة ل

  .إدراكا منها بأهمیتهم، وتعمیقا للصلة بینها وبینهم

حتى أن العدید من البنوك أشركت العملاء معها في تصمیم الخدمات وتطویرها في 

  .عملیة التقییم المستثمر لها

ومن هنا یمكن أن نستنتج وجود العلاقة بین الجودة والربحیة فالجودة تعد مصدر 

  :لىللمیزة التنافسیة للمصرف تؤدي إ

 إرضاء الزبون - 

 زیادة درجة الولاء - 

 زیادة ربحیة البنك على المدى المتوسط والطویل - 

  :وهذا یعن وجود العلاقة التالیة

                                         
نیة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجارة تقییم جودة الخدمة المصرفیة ودراسة أثارها على رضا العمیل المصرفي، مجلة العلوم الإنسا: قطاف فیروز  1

  .103، ص 2011وعلوم التسییر، جامعة بسكرة، العدد الواحد والعشرون، مارس 
  .المرجع نفسه  2
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إن الجودة تعبر عن توقعات الزبون فعندما یكون الفرق : الجودة تؤدي إلى الرضا

  .المتوقع أكبر من الفعلي سیحقق له رضا كبیرا

الزبون یمیل إلى إعادة عملیة الشراء من جدید من إن : الرضا یؤدي إلى الولاء

  .الخدمات التي حققت له الرضا، ولذلك لن یتحول إلى بنوك أخرى

  .الزبون الذي یبتسم بالولاء یحقق أرباح إلى البنك: الولاء یؤدي إلى الربح

وإن تحسین جودة الخدمات المصرفیة یؤدي إلى تقلیل التكلفة وكسب ولاء العمیل 

  .زة تنافسیةوتحقیق می

وإن الخدمة المتمیزة تجعل من العملاء بمثابة مندوبي بیع للبنك في توجیه وإقناع 

  .العملاء الجدد من أصدقاء وزملاء

  .العوامل المؤثرة على إدراك العملاء لجودة الخدمة المصرفیة: المطلب الثالث 

الخدمة ویقصد بها مجموعة العناصر التي تأثر على العمیل عند تقییمه بجودة 

   1 :المصرفیة المقدمة له وهي

  ):اللحظات الحقیقیة(خدمة المواجهة : أولا

إن الانطباع عن الخدمة یحصل في مواجهة الزبون مع المصرف وهي لحظة 

إلخ ...ل وسرعة تقدیم الخبرة والدقةالتفاعل، حیث یستخدم خبرته السابقة من حیث الاستقبا

   2 :ویمكن تقسیمها على ثلاثة أنواع هي

یتفاعل الزبون مع المصرف من خلال نظام الصراف  :المواجهة عن بعد-1

ویحكم الزبون هنا ) كارد والفیزا كلترون الماستر( الائتمانالآلي مثلا أو بطاقة 

 .على الجودة من خلال مدى الثقة في البطاقة وحجم المصارف التي تعتمدها

                                         
وم التحریر المصرفي ومتطلبات تطویر الخدمات المصرفیة وزیادة القدر التنافسیة للبنوك الجزائریة، أطروحة دكتوراه، كلیة العل: عبد القادر بریش  1

  .267، ص 2006الاقتصادیة والتسییر، فرع مالیة ونقود، جامعة الجزائر، 
أثر التسویق الالكتروني على جودة الخدمة المصرفیة، دراسة حالة بعض البنوك في الجزائر، رسالة ماجستیر، جامعة منتوري، : فضیلة شیروف  2

  .41، ص 2010قسنطینة، 
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وهو الحصول على الخدمة عبر الهاتف لكنها  :والانترنتالمواجهة بالهاتف -2

تكون أكثر تعقیدا لأن نبرة الصوت تؤثر في حكم الزبون على الجودة، أما 

الخدمة على الانترنت فیرجع إلى مدى توفیر المصرف الأمان والمصداقیة 

 .وتكون عن طریق عرض استبیانات الكترونیة للحكم على الجودة

ن التفاعل مباشر مثل التعامل مع موظف وهنا یكو : المواجهة وجها لوجه-3

 .القروض أو الحساب الجاري في المصرف

  .دلیل أو ملامح الخدمة: ثانیا

ویعد من العوامل الرئیسیة المؤثرة في إدراكات الزبون للخدمة لأنه دائما یبحث عن 

  .الدلیل أو مظهر للخدمة في أي عملیة تفاعل مع المصرف

  . رئیسیة لملامح الخدمة تشكل الخبرة للزبون والشكل التالي یوضح ثلاث فئات

  .الخدمة المصرفیة من وجهة الزبون) مظهر(دلیل )  3- 2(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  .364، ص 2005تیسیر العجارمة، التسییر المصرفي، دار حامد للنشر والتوزیع، عمان، :  المصدر

  

  

  

  

  عامل التماس- : الأفراد

  الزبون نفسه -

  

  انسیاب الأنشطة ومرونتها- : المعالجة

 المرونة مقابل المعاییر -

  الإنسان مقابل التكنولوجیا -

  
  

   المعالجة

 المادي الدلیل

  

 الأفراد

  الاتصال المادي-: الدلیل المادي

 مظهر الخدمة -

 الضمانات -

  التكنولوجیا -
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  .الصورة الذهنیة للعملاء عن الخدمة المصرفیة المقدمة: ثالثا

مزیج من توقعات العملاء عن الخدمة المصرفیة المقدمة وما یصلهم من وهو یمثل 

معلومات من خلال التفاعل بینهم وبین مقدم الخدمة، أو عن طریق الاتصالات الخارجیة 

وكذلك تقییم هؤلاء للجوانب المادیة الملموسة في الخدمة والخبرة الشخصیة التي تتم تكوینها 

نك، فكل ما سبق یؤثر على انطباع العمیل وإدراكه لجودة من خلال تعاملهم السابق مع الب

  .الخدمة المقدمة له

  .السعر: رابعا

یمثل السعر الذي تقدم به الخدمة المصرفیة أحد عناصر قرار تعامل الزبون مع 

البنك، لذا یجب أن یحدد البنك السعر الذي یتناسب مع قیمة الخدمة المصرفیة التي یحصل 

خدمة المقدمة له، حیث أن عنصر السعر یؤثر إلى حد كبیر على علیها العملي، من ال

  1 .إدراك العمیل للخدمة المقدمة له

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                         
  .37،ص 1999رفیة، البیان للطباعة والنشر، مصر، تسویق الخدمات المص: عوض بدیر الحداد  1
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  :خلاصة الفصل الثاني

  :نستخلص من خلال دراستنا لهذا الفصل مجموعة من النقاط التالیة

أن المدخل الأكثر شیوعا في تقییم جودة الخدمة، هو المدخل الذي یعتمد على  - 

الزبون والفكرة الأساسیة لهذا المدخل، هي أن الزبائن یعتمدون على معاییر حكم 

مختلفة للحكم على جودة الخدمة المقدمة، لذا على المؤسسة التي تحرص على 

 .تقدیم خدمة جدیدة تلبي حاجات الزبائن وتوقعاتهم

تساعد نماذج قیاس جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون، إدارة المؤسسة في  - 

ف على مدى قدرة الخدمة المقدمة على الوفاء باحتیاجات ورغبات الزبون التعر 

بالشكل الذي یتفق مع توقعاتهم، ویحقق رضاهم، بالإضافة إلى التعرف على 

 .العملیات الواجب تحسینها

تعتبر المقارنة المرجعیة من أهم الاتجاهات الحدیثة التي تزاید اهتمام المؤسسات  - 

ع على التحسین المستمر للأداء، وتساهم أیضا في زیادة بتطبیقها، باعتبارها تشج

قدرة المؤسسة على فهم كیفیة أداء المنافسین المتمیزین ووصولهم إلى مكانة 

بارزو، بالإضافة إلى التعرف على الفجوات المتواجدة بین أدائها وأداء المؤسسة 

  .الرائدة وكیفیة القضاء على هذه الفجوة

  

  

  



 

 

 

 اا  
وا اما راا  

 دةات ــالخدما  
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  :تمهید

إن الحدیث عن جودة الخدمات المصرفیة من الناحیة النظریة وما هو موجود في الواقع     

التوجهات الحدیثة للبنوك وغیرها من فیه اختلاف، ولعل ما یثبت هذا الحكم هو العملي 

المؤسسات الأخرى، كذلك فشل الكثیر من البنوك في تقدیم منتجات تجعل منها تحافظ على 

مختلف الأزمات المتواترة على الاقتصادیات  السوق المصرفي، وكذلكحصتها السوقیة في 

نشاط البنوك والولوج في كثیر من النشاطات دون النظر إلى  والتي ترجع في الأساس إلى

  .جودة الخدمات التي تقدمها

خلال هذا الفصل سنحاول التطرق إلى جانب من هذه الأمور والمتعلق بجودة  من     

الخدمات المصرفیة وذلك من خلال إسقاط الدراسة على بنك تجاري من البنوك الجزائریة 

      :وكالة المسیلة، ویكون ذلك على النحو التاليویتعلق الأمر ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة 

  .التعریف ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة: المبحث الأول      

  .التعریف ببنك الفلاحة التنمیة الریفیة على مستوى وكالة المسیلة: المبحث الثاني      
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  .التعریف ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة: المبحث الأول

هدها الساحة إن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة یسعى إلى التأقلم مع التغیرات التي تش

المصرفیة الجزائریة نتیجة انفتاح هذه الأخیرة على الأسواق المصرفیة العالمیة، ومن أجل 

تحقیق ذلك فإن مسؤولوا بنك بدر بذلوا مجهودات كبیرة بغیة مواجهة المنافسة التي فرضها 

جال اقتصاد السوق والحفاظ على مكانة البنك في السوق المصرفیة الجزائریة كبنك رائد في م

العمل المصرفي، سواء بالانتشار الجغرافي الممیز عبر كافة التراب الوطني، أو عن طریق 

  .توسیع وتنویع مجال تدخله

ع بنك الفلاحة ومن أجل الحصول على أكبر حصة في السوق المصرفیة، وض

واستجابة ستراتیجیة شاملة لمواجهة التطورات التي یشهدها المحیط المصرفي والتنمیة الریفیة إ

  .لاحتیاجات وتطلعات العملاء

  .وتطوره تقدیم بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة: المطلب الأول

إلى القطاع العمومي، إذ یعتبر وسیلة ) BADR(ینتمي بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة 

م من وسائل الحكومیة الرامیة إلى المشاركة في تنمیة القطاع الفلاحي وترقیة العالم الریفي، ت

تبعا لإعادة هیكلة  19821مارس  13المؤرخ في  106-82إنشاءه بموجب مرسوم رقم 

البنك الوطني الجزائري، وذلك بهدف المساهمة في تنمیة القطاع الفلاحي وترقیته، ودعم 

  .نشاطات الصناعات التقلیدیة والحرفیة

فلاحیة التابعة سسات الوفي هذا الإطار قام بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بتمویل المؤ 

شتراكي، مزارع دولة، والمجموعات التعاونیة، وكذلك المستفیدین الفردیین للثورة للقطاع الا

الزراعیة، مزارع القطاع الخاص، تعاونیات الخدمات، والدواوین الفلاحیة والمؤسسات 

  .الفلاحیة الصناعیة إلى جانب قطاع الصید البحري

ل بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بعد عام وفي إطار الإصلاحات الاقتصادیة تحو 

 2200ملیار دینار جزائري مقسم إلى  22إلى شركة مساهمات ذات رأس مال قدره  1988

                                         
  .16/03/1982، 11المتعلق بإنشاء بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، الجریدة الرسمیة، العدد  1982مارس  13المؤرخ في  106-82مرسوم رقم   1
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والقرض في  دج للسهم الواحد، ولكن بعد صدور قانون النقد1.000.000سهم بقیمة 

  .ستقلالیة أكبر للبنوكالذي منح ا 14/04/1990

أصبح بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة كغیره من  وألغى من خلاله نظام التخصص،

البنوك یباشر جمیع الوظائف التي تقوم بها البنوك التجاریة والمتمثلة في منح التسهیلات 

الائتمانیة وتشجیع عملیة الادخار بنوعیها بالفائدة وبدون فائدة، والمساهمة في التنمیة مع 

نه أقل مخاطرة، ولتحقیق أهدافه وضع وضع قواعد تحمي البنك وتجعل معاملاته مع زبائ

 300البنك إستراتیجیة شاملة من خلال التغطیة الجغرافیة لكامل التراب الوطني بأكثر من 

  .وكالة

  : مر بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة في تطوره بثلاث مراحل رئیسیة وهي

خلال هذه المرحلة انصب اهتمام البنك على تحسین : 1990- 1982مرحلة .أ

عه في السوق المصرفي والعمل على ترقیة العالم الریفي عن طریق تكثیف فتح الوكالات موق

  .المصرفیة في المناطق ذات النشاط الفلاحي

بموجب قانون النقد والقرض الذي ألغي من خلاله : 1999- 1991مرحلة .ب

ف التخصص القطاعي على البنوك، توسع نشاط بنك الفلاحة التنمیة الریفیة لیشمل مختل

قطاعات الاقتصاد الوطني خاصة قطاع الصناعات الصغیرة والمتوسطة بدون الاستغناء عن 

القطاع الفلاحي الذي تربطه معه علاقات ممیزة، أما في المجال التقني فقد شهدت هذه 

المرحلة إدخال وتعمیم استخدام الإعلام الآلي عبر مختلف وكالات البنك لقد تمیزت هذه 

  1 :یلي المرحلة بما

لتسهیل ومعالجة وتنفیذ عملیات " SWIFT" تم الانخراط في نظام سویفت:1991

  .التجارة الخارجیة

                                         
  .02، ص 2002تقریر نشاط بدر،   1

  .رجیاعبارة عن نظام إتصال سریع یؤمن مصداقیة المعلومات المتبادلة بین البنوك داخلیا وخا SWIFTنظام *

تؤمن ربط الوكالات المصرفیة بالمدیریة العامة  BADRشبكة معلوماتیة خاصة ببنك ) SYBU )Système bancaire universelنظام *

  .وتسمح بالقیام بأعمال وتعاملات مصرفیة یختص بها عمال البنك
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یساعد على سرعة أداء العملیات المصرفیة من " SYBU"تم وضع نظام : 1992

، إلى جانب تعمیم استخدام الإعلام الآلي في كل عملیات Télétaitmentخلال ما یسمى 

  .التجارة الخارجیة

  .نتهاء من إدخال الإعلام الآلي على جمیع العملیات المصرفیةالا: 1993

  .بدء العمل بمنتج جدید یتمثل في بطاقة السحب بدر: 1994

  .إدخال نظام المعالجة عن بعد لجمیع العملیات المصرفیة في وقت حقیقي: 1996

  .)Cib(بدء العمل ببطاقة السحب ما بین البنوك : 1998

هذه المرحلة بمساهمة بنك الفلاحة والتنمیة  تمیزت: 2004- 2000مرحلة .ج

الریفیة كغیره من البنوك العمومیة في تدعیم وتمویل الاستثمارات المنتجة، ودعم برنامج 

الإنعاش الاقتصادي والتوجیه نحو تطویر قطاع المؤسسات الصغیرة والمتوسطة والمساهمة 

سوق إلى جانب توسیع تغطیته في تمویل قطاع التجارة الخارجیة وفقا لتوجهات اقتصاد ال

  .لمختلف مناطق الوطن وذلك عن طریق فتح المزید من الوكالات

وللتكیف مع التحولات الاقتصادیة والاجتماعیة التي تعرفها البلاد، واستجابة  

لاحتیاجات ورغبات الزبائن قام بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بوضع برنامج على مدى خمس 

حول عصرنة البنك وتحسین أداءه، والعمل على تطویر منتجاته سنوات یتمحور أساسا 

وخدماته، بالإضافة إلى تبنیه استخدام التكنولوجیا الحدیثة في مجال العمل المصرفي، هذا 

  :البرنامج الطموح حقق نتائج هامة نوردها فیما یلي

قام بفحص دقیق لنقاط القوة ونقاط الضعف في سیاسته مع وضع : 2000عام  -

 .تیجیة تسمح للبنك باعتماد المعاییر العالمیة في مجال العمل المصرفيإسترا

سعیا منه لإعادة تقییم موارده قام البنك بإجراء عملیة تطهیر : 2001عامة  -

محاسبیة ومالیة لجمیع حقوقه المشكوك في تحصیلها بغیة تحدید مركزه المالي 

على زیادة تقلیص مدة ومواجهة المشاكل المتعلقة بالسیولة وغیرها، والعمل 

مختلف العملیات المصرفیة تجاه الزبائن، إلى جانب ذلك قام البنك بتحقیق مفهوم 

 .البنك الجالس مع خدمات شخصیة
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تعمیم تطبیق مفهوم البنك الجالس مع خدمات مشخصة على : 2002عام  -

 .مستوى جمیع وكالات البنك

ممیزة بالنسبة للبنك الذي عرف إدخال تقنیة  2004لقد كانت سنة : 2004عام  -

جدیدة تعمل على سرعة تنفیذ العملیات المصرفیة وتتمثل في عملیة نقل الشیك 

عبر الصورة، فبعد أن كان یستغرق وقت تحصیل شیكات البنك مدة قد تصل إلى 

وقت وجیز، وهذا  یوم أصبح بإمكان الزبائن تحصیل شیكات بنك بدر في 15

یعتبر إنجازا غیر مسبوق في مجال العمل المصرفي في الجزائر، كما عمل 

الشبابیك الآلیة للأوراق  استخدامعلى تعمیم  2004بنك بدر خلال عام  امسؤولو 

  .النقدیة المرتبطة ببطاقات الدفع

  .BADRأهداف بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة : ثالثا

لجدید الذي تشهده الساحة المصرفیة والعالمیة على بنك یحتم المناخ الاقتصادي ا

الفلاحة والتنمیة الریفیة أن یلعب دورا أكثر دینامیكیة فأكثر فعالیة في تمویل الاقتصاد 

الوطني من جهة وتدعیم مركزه التنافسي في ظل المتغیرات الراهنة من جهة أخرى، وبذلك 

اتیجیة أكثر فعالیة لمواجهة التحدیات التي أصبح لزاما على القائمین على البنك وضع إستر 

  .تفرضها البیئة المصرفیة

وأمام كل هذه الأوضاع وجب على المسؤولین إعادة النظر في أسالیب التنظیم 

وتقنیات التسعیر التي یتبعها البنك، والعمل على ترقیة منتجاته وخدماته المصرفیة من أجل 

  .إرضاء الزبائن والاستجابة لانشغالاتهم

وفي هذا الصدد لجأ بنك الفلاحة والتنمیة الفلاحیة مثله مثل البنوك العمومیة الأخرى، 

إلى القیام بأعمال ونشاطات متنوعة على مستوى عال من الجودة للوصول إلى إستراتیجیة 

  .تتمثل في جعله مؤسسة مصرفیة كبیرة وشاملة یتدخل في تمویل كل العملیات الاقتصادیة
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من التجارة الخارجیة  %30ملیا دولار، وینشط بواقع  5,8حوالي  حیث بلغت میزانیته

، وهذا أصبح یحظى بثقة المتعاملین الاقتصادیین والأفراد والزبائن على حد سواء 1بالجزائر

  .وهذا قصد تدعیم مكانته ضمن الوسط المصرفي

   2 :ومن أهم الأهداف المسطرة من طرف إدارة البنك مایلي

 .تدخل البنك كمؤسسة مصرفیة شاملة توسیع وتنویع مجالات -

 .تحسین نوعیة وجودة الخدمات -

 .تحسین العلاقات مع الزبائن -

 .الحصول على أكبر حصة من السوق -

  .تطویر العمل المصرفي قصد تحقیق أقصى قدر من الربحیة -

وبغیة تحقیق تلك الأهداف قام البنك بتهیئة الشروط للانطلاق في المرحلة الجدیدة 

تحولات هامة نتیجة انفتاح السوق المصرفیة أمام البنوك الخاصة المحلیة التي تتمیز ب

والأجنبیة، حیث قام البنك بتوفیر شبكات جدیدة ووضع وسائل تقنیة حدیث وأجهزة وأنظمة 

معلوماتیة، كما بذل القائمون على البنك مجهودات كبیرة لتأهیل موارده البشریة، وترقیة 

ع إدخال تعدیلات على التنظیمات والهیاكل الداخلیة للبنك الاتصال داخل وخارج البنك، م

  .تتوافق مع المحیط المصرفي الوطني واحتیاجات السوق

كما سعى البنك إلى التقرب أكثر من الزبائن وهذا بتوفیر مصالح تتكفل بمتطلباتهم 

سعى وانشغالاتهم والحصول على أكبر قدر من المعلومات الخاصة لاحتیاجاتهم وكان البنك ی

  :لتحقیق هذه الأهداف بفضل قیامه بـ

 .رفع حجم الموارد بأقل تكالیف -

 .توسیع نشاطات البنك فیما یخص التعاملات -

  .تسییر صارم لخزینة البنك بالدینار والعملة الصعبة -

  

                                         
في المجتمع الجزائري وأثارها على البنوك الجزائریة، مداخلة مقدمة في الملتقى الوطني الثاني حول المنظومة  ثقافة الإدخار: زهرة بن یخلف  1

أفریل  25، 24المصرفي في ظل التحولات القانونیة والاقتصادیة، بكلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر وعلوم تجاریة، المركز الجامعي بشار، یوم 

2005.  
2  BADR Info, n°28, 1998, pp32-33. 
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  .ام بنك الفلاحة والتنمیة الریفیةمه: رابعا

للقوانین والقواعد المعمول بها في المجال المصرفي، فإن بنك الفلاحة والتنمیة  وفقا

    1 :الریفیة مكلف بالقیام بالمهام التالیة

 .معالجة جمیع العملیات الخاصة بالقروض، الصرف والصندوق -

 .فتح حسابات لكل شخص طالب لها واستقبال الودائع -

 .المشاركة في تجمیع الإدخارات -

 .تطویر القطاع الفلاحي والقطاعات الأخرى المساهمة في -

 .تأمین الترقیات الخاصة بالنشاطات الفلاحیة وما یتعلق بها -

تطویر الموارد والتعاملات المصرفیة وكذا العمل على خلق خدمات مصرفیة  -

 .جدیدة مع تطویر المنتجات والخدمات المقدمة

 .دخار والاستثمارتنمیة موارد واستخدامات البنك عن طریق ترقیة عملیتي الا -

 .تطویر شبكة ومعاملاته النقدیة -

تقسیم السوق المصرفیة والتقرب أكثر من ذوي المهن الحرة، التجار والمؤسسات  -

 .الصغیرة والمتوسطة

  الاستفادة من التطورات العالمیة في مجال العمل المصرفي -

   2 :یفیة بـوفي إطار سیاسة القروض ذات المردودیة یقوم بنك الفلاحة والتنمیة الر 

 .تطویر قدرات تحلیل المخاطر -

 .إعادة تنظیم إدارة القروض -

تحدید ضمانات متصلة بحجم القروض وتطبیق معدلات الفائدة تتماشى وتكلفة  -

 .الموارد

لقد عمل بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة ولأجل تعزیز مكانته التنافسیة والتوجه 

الاقتصادي الجدید للدولة وسیاستها بصفة عامة بوضع مخطط إستراتیجي شرع في تطبیقه 

   3 :مع بدایة العقد الأول من القرن الواحد والعشرین، تلخصت أهم محاوره في 

                                         
1  WWW.badr-bank consulté le 12/04/2015. 

التسویق المصرفي وتأثیره على الزبائن، رسالة ماجستیر غیر منشورة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، : معراج هواري  2

  .132-131، ص 2001
3  BADR banque, Badr info, n°01, 01/2001, pp10-12. 
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 .ل التنظیمي للبنكإعادة تنظیم وتسییر الهیئات والهیك -

 .عصرنة البنك -

 .احترافیة العاملین -

 .تحسین العلاقات مع الأطراف الأخرى -

  .تطهیر وتحسین الوضعیة المالیة -

  .وى بنك الفلاحة والتنمیة الریفیةالتنظیم على مست: خامسا

إن تحقیق البنك لأهدافه مرتبطة بمدى قدرته على إتاحة وتجنید الوسائل المادیة 

والبشریة لأجل تحقیق أهدافه وإستراتیجیة البنك بتنظیمها والتنسیق بینها وبین هیكل تنظیمي 

ملائم یخدم المصالح العامة للبلاد ویحدد العلاقة من أطراف التنظیم، فشكل تنظیم بنك 

   1 .التنظیم المركزي، والتنظیم اللامركزي: الریفیة یعتمد على شكلین هما الفلاحة والتنمیة

  :ویضم التنظیم المركزي

  )PDG(مجلس إداري برئاسة الرئیس المدیر العام .أ

مدیریات عامة مساعدة، رأس كل منها مدیر عام مساعد، یفرع بعض منها إلى مدیریات .ب

  :بنك الفلاحة والتنمیة الریفیةفرعیة أخرى حسب ما یبینه الهیكل التنظیمي ل

 :تتكون أهم المدیریات المساعدة لعمل الرئیس المدیر العام من 

 .المدیریة العامة المساعدة للإدارة والوسائل -

 .المدیریة العامة المساعدة للمراقبة والتطویر -

 .المدیریة العامة المساعدة للإعلام الآلي، المحاسبة والصندوق -

 .عدة للعملیاتالعامة المسا المدیریة -

 .المدیریة العامة المساعدة للموارد والتعهدات -

 .مدیریة الاتصال والتسویق -

العامة، المستشارون واللجان الذین یقومون  إضافة إلى ما سبق، توجد المفتشیة

بمراقبة وإعطاء النصائح والآراء فیما یخص عمل ونشاط البنك بصفة عامة بما أن بنك 

الفلاحة والتنمیة الریفیة تملك شبكة كبیرة من الوكالات عبر التراب الوطني، فإنه یعتمد على 

                                         
  .132المرجع السابق، ص : معراج هواري  1
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ل بعض الصلاحیات والاستقلالیة تنظیم لا مركزي، أین یخول للمجموعات الجهویة للاستغلا

  .وكذا مهام المراقبة والتفتیش العمل وأنشطة الوكالات المصرفیة التي تحت مسؤولیتها

  :أما التنظیم اللامركزي فیظم

التي تتولى مهمة تنظیم تنشیط، مساعدة، ) G.R.E(المجموعة الجهویة للاستغلال 

ولیتها غالبا ما تكون هذه المجموعات مراقبة ومتابعة الوكالات المصرفیة التي هي تحت مسؤ 

  .الجهویة للاستغلال ولائیة

  .وكالة جهویة للاستغلال 41یمتلك بنك بدر عبر كامل التراب الوطني 

تتمثل في الوكالة المصرفیة لبنك الفلاحة ) A.L.E(الوكالة المحلیة للاستغلال 

ى المجموعات الجهویة والتنمیة الریفیة، تكون تابعة للمدیریة العامة وتحت رقابة إحد

للاستغلال تقوم الوكالة المحلیة للاستغلال بمعالجة جمیع أو بعض العملیات المصرفیة 

  .حسب مناطق تواجدها ویقتضیه عملها، أین تدخل في علاقات مباشرة مع الزبائن

وكالة محلیة للاستغلال عبر  300یمتلك بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة حالیا حوالي 

اب الوطني متضمنة وكالة مركزیة مقرها بالجزائر العاصمة، كما یسعى البنك حالیا كامل التر 

مشروعا، بعدما  47: إلى التوسع عبر فتح وكالات مصرفیة جدیدة  قدر عدد المشاریع بها بـ

مما یشیر إلى التوسع  19821وكالة عند بدایة نشاطه سنة  140كان یمتلك البنك حوالي 

  .جم أعماله وتعاملاتهالكبیر للبنك واتساع ح

فیما یخص كیفیات منح القروض بالبنك فهو یعتمد على سیاسة السقوف المحددة، إذ 

یخول للوكالة المصرفیة منح قروض للزبائن إذا لم تتعدى قیم مبالغها السقوف المحددة من 

طرف الإدارة العامة وحسب القرض المطلوب، فإذا ما تجاوزت قیمة القرض السقف المخول 

حیته للوكالة، یتم تحویل الملف إلى المدیریة الجهویة للاستغلال، التي بدورها قد تخرج صلا

عن صلاحیتها إذا تجاوزت السقف المحدد لها، ویتم تحویل الملف إلى المدیریة المتخصصة 

  .به في الجزائر العاصمة

  

  

                                         
أهمیة التوجه التسویقي في المصرف، مداخلة مقدمة في الملتقى الوطني الثاني حول المنظومة المصرفیة : ساهل سیدي محمد وبودي عبد القادر  1

  .2005أفریل  25و  24لوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، المركز الجامعي بشار، یومي في ظل التحولات القانونیة والاقتصادیة، كلیة الع
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  .الهیكل التنظیمي لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة :)1- 3(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 )I.G(المفتشیة العامة  مدیر الاتصال والتسویق  اللجان- مستشارون

مدیریة استغلال وتطویر -

  الإعلام الآلي

مدیریة نقدیة وشكبة -

  الاتصالات

  مدیریة الصیانة-

  مدیریة المحاسبة-

  مدیریة الخزینة-

  خلیة إدارة ومحاسبة-

  مساعدون-

 الأمانة

D.G.A  

  الإعلام الآلي

D.G.A  

  المراقبة والتطویر

D.G.A  

العملیات 

  الداخلیة

D.G.A  

  والوسائل الإدارة

  مدیریة التحقیق الداخلي-

مدیریة المتابعة -

  والتحصیل

مدیریة الموازنة ومراقبة -

  التسییر

مدیریة الدراسات -

التقنیة، الهندسة المالیة 

  والتطویر

  خلیة الإدارة والمحاسبة-

 مساعدون-

  مدیریة الموظفین-

مدیریة إعادة تأهیل -

  الموارد البشریة

التقنین، الدراسات  مدیریة-

  القانونیة والمنازعات

مدیریة الهیئات -

  والإنجازات

  مدیریة الوسائل العامة-

  خلیة إدارة ومحاسبة-

  مساعدون-

 الوكالة المحلیة 

  للإستغلال

(A.L.E) 

المجموعة 

الجهویة 

  للإستغلال

(G.R.E) 

  

  الرئیس

  المدیر  

  العالم

P.D.G 

  )A.P(الوكالة المركزیة 
 

D.G.A  

الموارد 

  والتعهدات

  مدیریة العلاقات الدولیة-

  مدیریة العملیات المستندیة-

مدیریة التحویلات المالیة  -

  مع الخارج

  دائرة العلاقات مع الزبائن-

  والإدارة SWIFTدائرة -

  خلیة إدارة ومحاسبة-

 مساعدون-

مدیریة تمویل المؤسسات -

 الكبیرة

مدیریة دراسة الأسواق -

  والمنتجات

مدیریة تمویل المؤسسات -

  الصغیرة والمتوسطة

مدیریة تمویل النشاطات -

  الفلاحیة

  خلیة إدارة ومحاسبة-

  مساعدون-
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  .وظیفة التسویق في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة: الثاني المطلب

ضمن التغیرات التي أجریت على مستوى الهیكل التنظیمي للبنك، تم إنشاء مدیریة 

مصلحة الموارد، المیزانیة : ، تضم ثلاثة مصادر هي1993خاصة بالتسویق في أواخر عام 

 1994ظیمي للبنك في أواخر والاتصال ونظر للتغیرات التي أحدثت على الهیكل التن

أصبحت مدیریة التسویق تظم مصلحتین هما مصلحة الموارد ومصلحة المیزانیة، وفي أواخر 

خضعت المدیریة لتغییر آخر نتجه ضم مصلحة النقدیة، وهكذا أصبحت تشرف  1996

    1 :مدیریة التسویق والتنمیة على المصالح التالیة

  :مصلحة الموارد

  :التالیةتتكفل بالمهام 

القیام بدراسات السوق قصد التعرف على حاجات ورغبات الزبائن من ناحیة  -

 .المنتجات والخدمات المصرفیة

 .المحافظة على جودة الخدمة المصرفیة المقدمة للزبائن -

 .وضع برامج إنشاء فروع ووكالات وفقا لأوامر الإدارة فیما یخص توسیع الشبكة -

 .منتجات وخدمات مصرفیة تلبي متطلبات السوق تصمیم -

  :مصلحة النقدیة.2

إن الهدف الرئیسي لهذه المصلحة یتمثل في  الحفاظ على السیولة النقدیة على مستوى 

  :البنك، كما تقوم بالمهام التالیة

 ".بطاقات السحب والدفع"مراقبة سیر عملیات  -

 .تقدیم المساعدة للوكالات -

 .لشروط الاستعمال" بطاقة السحب والدفع"عملي مراقبة مدى إحترام مست -

  :مصلحة المیزانیة.3

  :یلي یتمثل دورها فیما
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 .إعداد المیزانیات التقدیریة الخاصة بالهیاكل التنظیمیة -

 .دراسة وتحلیل جمیع طلبات التعدیل لمیزانیة الشبكة والهیاكل المركزیة -

 .تزوید البنك بالمعلومات التي تحتاجها -

  :كل لمدیریة التسویق والتنمیة القیام بالهام التالیةللإشارة فقد أو 

 .القیام ببحوث التسویق ووضع نظام للمعلومات التسویقیة -

 .العمل على تطویر المنتجات والخدمات المصرفیة -

 .إعداد الحملات الترویجیة للتعریف بمنتجات وخدمات البنك -

یشرف علیها مدیر فقد أصبحت تسمى مدیریة التسویق والاتصال  1998أما في عام 

نیابة مدیریة الاتصال، نیابة مدیریة تطویر الموارد ونیابة : مركزي وتضم المدیریات التالیة

  :مدیریة المیزانیة حیث أوكلت لها القیام بالمهام التالیة

 .تحقیق الأهداف العامة للبنك بخصوص توسیع انتشاره الجغرافي -

 .وكالات البنكإیصال تعلیمات المدیریة العامة إلى مختلف  -

 ).أخبار البنك(الإشراف على إصدار وتوزیع نشریة البنك  -

 .دراسة السوق من حیث تحلیل الزبائن والمنافسین -

 .متابعة وتنشیط جمیع الموارد -

 .التنسیق بین مختلف مدیریات البنك ووكالاته -

فقد تم إعادة تنظیم هیاكل البنك على إطار مواجهة التحدیات  2001أما في عام 

السوق المصرفیة والتحدیات التي فرضتها ظاهرة العولمة فقد أدمجت  انفتاحي فرضها الت

   1.مدیریة التسویق والاتصال ضمن المدیریة العامة المساعدة للمراقبة والتطویر

أما على مستوى وكالة بدر المسیلة فقد تم إدراج مصلحة للتسویق ضمن المدیریة 

الرفع من المردودیة، تحسین جودة : ، لأجل تحقیق الأهداف التالیة2003التجاریة منذ سنة 

  .الخدمات المصرفیة، تحسین صورة الوكالة لدى الزبائن

  

                                         
  .78، ص 2005دور التسویق في القطاع المصرفي، رسالة دكتوراه غیر منشورة، كلیة العلوم الاقتصادیة، جامعة الجزائر، : محمد زیدان  1
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  .على مستوى وكالة المسیلة التعریف ببنك الفلاحة التنمیة الریفیة: المبحث الثاني

أجریت دراسة حالة بوكالة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة لولایة المسیلة، وبالتالي سوف 

  .نقوم بالحدیث عن الوكالة والهیكل التنظیمي

سوف نتطرق في هذا المبحث إلى المزیج التسویقي المطبق في البنك وإلى سیاسة 

  .جودة الخدمات المصرفیةبنك الجالس كإستراتیجیة لدعم وتطویر 

  .المسیلةب بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة التعریف بوكالة : المطلب الأول

بعدما كانت تابعة إلى فروع  1983تأسست وكالة بدر المسیلة في شهر فیفري سنة 

البنك بالجلفة لتتحول إلى مقرها الحالي بالحي الإداري وسط الولایة، یتألف مبنى الوكالة من 

ن أرضي المتمثل في الوكالة المحلیة للاستغلال، أما الطابق الأول فمخصص للمدیریة طابقی

  .2013الجهویة للاستغلال وقد تم تطبیق وتنفیذ سیاسة البنك الجلیس في الوكالة سنة 

تحوز الوكالة على عدة وسائل متطورة في المجال البنكي كالحواسیب والأنظمة 

  .تشغیل الحدیثة

لتوظیف على العمال ذو الشهادات العلیا ویركز البنك على تدریب یعتمد البنك في ا

وتكوین العمال مستعینین على ذلك بمعیار الخبرة والأقدمیة في ظل توجیه البنك نحو تعمیم 

  .سیاسة البنك الجالس في كامل فروعه

تعمل وكالة المسیلة تحت سلطة وإشراف ورقابة المدیریة الجهویة للإستغلال 

ذا بالإضافة إلى أربع وكالات مصرفیة أخرى للإستغلال، تتمثل في وكالة سیدي بالمسیلة، ه

  .عیسى، وكالة بوسعادة، وكالة عین صالح، وكالة حمام الضلعة

من إدراج مفهوم جدید للتعامل مع  2003عمدت وكالة بدر المسیلة ابتداءا من سنة 

وضیفة خدمة الزبون، والتي  زبائنها یتمثل هذا المفهوم في بلورة وضیفة أساسیة ألا وهي

، فلقد مكان هذا المفهوم من اعتماد )Banque Assise(تجسد في مفهوم البنك الجالس 

طریقة جدیدة بالنسبة للوكالة بخصوص خدمة الزبون نجد مبتغاها في إلغاء نظریة الصفوف، 

هوم هذا ما یمكن من الوضع من أداء الخدمة المصرفیة في الوكالة، كما سمح تطبیق مف
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البنك الجالس من إعادة تهیئة مظهر الوكالة وترقیة الصورة التجاریة له، حیث تهدف الوكالة 

  .من خلال المفهوم إلى تنمیة العلاقة المتواجدة بینها وبین المستهلك المصرفي 

  .الهیكل التنظیمي للوكالة: المطلب الثاني

تمثلان في الجانب الأمامي یعتمد الهیكل التنظیم الجید للبنك على محورین رئیسیین ی

  .المرئي والجانب الخلفي أو الغیر مرئي

یتعلق الجانب الأساسي بالتعالم المباشر مع الزبائن، حیث یمكن الحصول على 

الخدمات المصرفیة تكون مع أحد المكلفین بالزبائن الذي بدوره یهتم بجمیع طلباتهم مهما 

، التحویلات النقدیة، طلب قرض، الإستشارة كانت الخدمة المصرفیة، كالقیام بسحب الأموال

  .إلخ... فیما یخص الإیداعات المصرفیة والمالیة

تتم جمیع العملیات المصرفیة بالوكالة ضمن جو عمل مریح وجذاب یدعمه الدیكور 

  .الداخلي، الوسائل والمعدات في التعامل وغیرها

أما الجانب الخفي من الهیكل التنظیمي للبنك، فیتعلق بالعملیات التي لا تكون مباشرة 

مع الزبائن، إذ یشتمل على موارد بشریة وتقنیة یتمثل دورها في التعامل مع الجانب الخارجي 

من عملیات وتعاملات حاصلة مع الزبائن، التعاملات مع الوكلات المصرفیة الأخرى، 

التعاملات مع بنك الجزائر، التعاملات مع المصالح الضریبیة، وغیرها عملیات المقاصة، 

  :ولأجل ذلك یمكن الإستعانة بالشكل التالي
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  .المصرفیةالهیكل التنظیمي للوكالة ): 2- 3(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .المسیلة BADRمن وثائق بنك : المصدر
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  مستشار الزبون

  مستشار الزبون

  مستشار الزبون

  مستشار الزبون

  مستشار الزبون

  مستشار الزبون

موزع آلي 

  )CAB(للأوراق 

  

معاینة 

  الرصید

استخراج أوراق 

  الأرصدة

  مكلف بالقروض

 مكلف بالتحویلات

 مكلف بالمحفظة

 مكلف بالمقاصة

 مكلف بالتجارة الخارجیة

 مكلف بالشؤون القانوینة

 مكلف بالمحاسبة والرقابة
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  1 :وعند تحلیل الهیكل التنظیمي للوكالة المصرفیة نجده یرتكز على

  :مدیریة الوكالة.أ

  :یظهر دورها من خلال المهام والأدوار المنوطة بـ

یعتبر المسیر العملي للوكالة، حیث یمتلك كامل السلطة في تسییر : مدیر الوكالة -

 .الوكالة حسب الصلاحیات التي یخولها له القانون الداخلي

یعتبر أیضا مسیر عملیا، مكلفا بمساعدة مدیر الوكالة : المدیر المساعد بالوكالة -

 .وتنسیق جمیع الأنشطة داخل الوكالة المصرفیة

تعتبر همزة وصل للأعمال الإداریة بین مدیریة الوكالة وباقي الوظائف : الأمانة -

 .الأخرى

  ):Superviseurs(المراقبان .ب

یتعلق عمل المراقین بالإشارة والمراقبة لجمیع الأنشطة داخل الوكالة التي هي تحت 

مسؤولیتها من خلال تخصص كل واحد منها في الجانب الأمامي والجانب الخلفي وكذا 

  .ق الأعمال فیما بین الجانبینتنسی

  ):Conseiller du clientèle(مستشار الزبائن .ج

 یتعلق عمل مستشار الزبون بالجانب الأمامي، ویتمثل دوره في تقییم الإستشارات

المساعدة والنهج لمسیري المؤسسات الطالبة لها، وفق المحاور التي ینص علیها ویحررها 

إلخ قد ...لمخاطر، الوضعیة بالنسبة للسوق،بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، كالتشخیص، تقییم ا

  .یتعلق عمل المستشار أیضا بالزبائن المهمین الذین لهم تعاملات كبیرة مع البنك

  :لزبائنالمكلفون با.د

یظهر عمل المكلف بالزبائن في الجانب الأمامي بالوكالة المصرفیة، الذي یدخل في 

تعامل مباشر مع الزبائن، فهو یتعامل وینفذ، یساعد، ینصح زبائن البنك ویقوم بالترویج 

لمنتجات وخدمات بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة من خلال الاتصالات والتفاعلات الحاصلة 

                                         
  .المسیلة) BADR( من وثائق بنك بدر  1
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فهو یقوم بجمیع العملیات المصرفیة، المطلوبة من طرف الزبائن لفتح حسابات  مع الزبائن،

  إلخ ....بالبنك، السحب، أوامر التحویلات، طلب قرض، خصم أوراق مالیة

  :فضاء الخدمات الحرة.و

یتمثل هذا الفضاء في مجموع الوسائل المادیة الموضوعة من طرف البنك، والتي هي 

  :الات شخصیة، لبعض الخدمات المصرفیة یتمثل أهمها في تحت تصرف الزبائن، لإستعم

 .استعمال البطاقات البنكیة عبر الموزعات والشبابیك الآلیة للأوراق النقدیة -

معاینة أرصدة الزبائن من خلال إستعمال جهاز الإعلام الآلي الموضوع تحت  -

 .تصرف الزبائن

  :الصندوق العام.ه

ن طرف مدیر الوكالة یتمثل دوره في یرأس هذا الصندوق مسؤول مختص یعین م

  .استقبال الودائع والمسحوبات النقدیة ذات المبالغ الكبیرة والهامة

  :موظفو الإستقبال.ز

یتمثل دورهم في الإهتمام بالزبائن من خلال حسن  استقبالهم، إعلامهم، توجیههم 

  .ومساعدتهم على القیام ببعض العملیات التي تخص الخدمات الحرة

  :نسیقعون ت.ج

یتمثل دور هذا العون في تأمین الرابط والتنسیق بین الجانب الأمامي والجانب الخلف 

  .للوكالة المصرفیة من حیث المستندات، الأوراق، المعلومات وغیرها

  :المكلفون بالمهام الخاصة.ط

تختلف مهام المكلفین للجانب الخلفي حسب نوع العمل ودرجة الاختصاص وما 

: الخاصة بالجانب الخلفي والأساسي بالوكالة، تظهر أهم اختصاصاتهم في تتطلبه العملیات 

مكلف بالقروض، مكلف بالمحفظة، مكلف بالتحویلات، مكلف بالشؤون القانونیة، مكلف 

عادة ما تظهر أعمال المكلفین بعد العملیات .بالتجاریة الخارجیة ومكلف بالمحاسبة والرقابة

  .الة المصرفیةالمحققة في الجانب الأمامي للوك
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المزیج التسویقي في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة لتطویر جودة الخدمات : المطلب الثالث

  .المصرفیة بوكالة المسیلة

متناسق في مكوناته وذلك من یعتمد بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة على مزیج تسویقي       

دعم وتطویر هذه الخدمات، والدخول في مجال الابتكار في مجال الخدمات المصرفیة أجل 

، ستقراریةیتمیز بعدم الإوذلك من أجل ضمان مكانته في السوق المصرفي الذي أضحى 

  : وفیما یلي عرض لهذا المزیج على النحو التالي

  .ات بنك الفلاحة والتنمیة الریفیةمنتجات وخدم: أولا

یهدف بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة من خلال وضع سیاسات تتعلق بالمنتجات 

والخدمات إلى الرفع من الحصة السوقیة والعمل على إرضاء الزبائن عبر الإهتمام بتوقعاتهم 

  .وإشباع حاجاتهم ورغباتهم أكثر

  :منتجات بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة.أ

  :تتمثل أهم هذه المنتجات في 

یكون مفتوحا للأشخاص الطبیعیین والمعنویین الذین یمارسون نشاط : الجاري الحساب

  )إلخ....تجار، صناعیون، مؤسسات تجاریة وفلاحیة، فلاحون(تجاري 

تكون حسابات مفتوحة لجمیع الأفراد والجماعات التي ): الشیكات(حساب الصكوك 

جور الراغبین في الإستعانة وذوي الأ) إلخ.......جمعیات، إدارة(لا تمارس أي نشاط تجاري 

  .بالشیكات لتصفیة الحسابات

وهو عبارة عن منتج مصرفي یمكن : Livret épargne BADRدفتر التوفیر 

الراغبین من إدخال أموالهم الفائضة على حساباتهم على أساس فوائد محددة من طرف البنك 

الحاملین لدفتر التوفیر أو بدون فوائد حسب رغبات المدخرین، وباستطاعة هؤلاء المدخرین 

القیام بعملیات دفع وسحب الأموال في جمیع الوكالات التابعة للبنك، وبذلك فإن هذا المنتج 

  .یجنب أصحاب دفاتر التوفیر مشاكل وصعوبات نقل الأموال من مكان لآخر

مخصص لمساعدة أبناء المدخرین : Livret épargne juniorدفتر توفیر الشباب 

  .یب على الإدخار في بدایة حیاتهم الإدخاریةللتمرس  والتدر 
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سنة من طرف  19إن دفتر توفیر الشباب یفتح للشباب الذي لا یتجاوز أعمارهم 

دینار، كما یمكن أن یكون الدفع في  500ممثلیهم الشرعیین، حیث حدد الدفع الأولي بـ 

  .صورة نقدیة أو عن طریق تحویلات تلقائیة أو أوتوماتیكیة منتظمة

یستفید الشاب صاحب الدفتر عند بلوغه الأهلیة القانونیة ذو الأقدمیة التي تزید كما 

  .عن خمس سنوات الإستفادة من قروض مصرفیة تصل إلى ملیونین دینار جزائري

هذه البطاقة موجهة لزبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، : Carte BADRبطاقة بدر 

سحب للأوراق النقدیة عبر الموزعات الآلیة للأوراق حیث تمكن من القیام بعملیات الدفع وال

كما تمكن أصحابها أیضا من القیام بعملیات السحب من الموزعات الآلیة ) D.A.B(النقدیة 

  .للبنوك الأخرى

عبارة عن تفویض لأجل وبعائد موجه : Les bons de caisseسندات الصندوق 

  .للأشخاص المعنویین والطبعیین

وهي وسیلة تسهل على الأشخاص : Les dépots a termeالإیداعات لأجل 

الطبیعیین والمعنویین إیداع الأموال الفائضة عن حاجاتهم إلى آجال محددة بنسبة فوائد 

 .متغیرة من طرف البنك

منتج یسمح بجعل نقود : Les comptes devisesحساب بالعملة الصعبة 

  .ائدا محددا سحب شروط البنكالمدخرین بالعملة الصعبة متاحة في كل لحظة مقابل ع

كما توجد عدة منتجات مصرفیة أخرى لدى بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة كالدفتر 

المخصص للسكن إضافة إلى الإعتمادات والقروض التي یمنحها البنك لزبائنه، التي تكون 

  .قروض الاستثمار، قروض الاستغلال وغیرها: وفق دراسات وشروط مسبقة، من بینها

  :مات بنك الفلاحة والتنمیة الریفیةخد.ب

  :تظهر أهم هذه الخدمات المصرفیة في

 .فتح مختلف الحسابات للزبائن وتخلیص الصكوك بأمر المعني أو بأمر الآخرین -

 .التحویلات المصرفیة -

 .الخدمات المتعلقة بالدفع والتحصیل فیما یخص التعاملات الخارجیة -
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 .خدمات كراء الخزائن الحدیدیة -

التي تمكن الزبائن من معاینة ومراجعة : BADR Consulte  لبنك المعاینةخدمات ا

التحویلات التي طرأت على أرصدتهم عبر إستعمال الأرقام الشخصیة السریة لهم المعطاة 

  .من طرف البنك، من خلال استعمال أجهزة الإعلام الآلي المتاحة

حسن لزبائن البنك التي تسمح بخدمة أ: Tele traitementخدمة الفحص السلكي 

  .باستعمال شبكة الفحص السلكي وتنفیذ التعلیمات التحویلیة المصرفیة في الوقت الحقیقي

  :BADRالسعر لدى بنك .1

لما لها من تأثیر على مدى تحقیق  ر من أهم السیاسات البیعیةتعتبر سیاسة التسعی

منظومة المؤسسة لأهدافها ولكن نجد دورها جد محدود في التسویق المصرفي لعدم وجود 

م الأسعار تحدد من طرف السلطات النقدیة، فبنك للبنوك في تحدید أسعارها فمعظ متكاملة

ت محدودة الجزائر یتدخل في تحدید أسعار المنتجات والخدمات المصرفیة، ویقدم مجالا

  .للبنك تضع على أساسه معدلات الفائدة التي تمنحها للزبائن

فیما یخص تحدید أسعار منتجات بنك بدر، فله إمكانیة محدودة كما هو الحال في 

الذي یصدره بنك ) TR(جمیع البنوك، وهذه الأسعار تتحدد على أساس معدل الأفضلیة 

   1 .الجزائر

دد أیضا من طرف بنك الجزائر لكنها تكون على بالنسبة لتحدید أسعار الخدمات تح

  :شكل

مجالات تترك فیها حریة محدودة للبنوك في تحدید السعر على مستوى هذا  -

 .المجال

 .أسعار ثابتة -

كما بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بتحدید أسعار بعض المنتجات والخدمات المصرفیة 

الجزائر، حیث تقوم الإدارة العامة بتحدید التي یحددها بنك  الائتمانیةدون المساس بالسقوف 

                                         
  .147المرجع السابق، ص : معراج هواري  1
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هوامش محددة بهدف تحقیق الربحیة من جهة والحفاظ على الزبائن الحالیین واستقطاب 

  .زبائن جدد من جهة أخرى

  :التوزیع.2

بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة في توزیع خدماته المصرفیة على التوزیع المباشر  یعتمد

وكالة،  300من خلال شبكة من الوكالات منتشرة عبر كامل التراب الوطني والتي تتعدى 

  .بهدف الوصول إلى أكبر عدد ممكن الزبائن

تحت  BADRهذا فیما یخص التوزیع المباشر، أما التوزیع غیر المباشر فوضع بنك 

تصرف زبائنه نظام توزیع إلكتروني وذلك عن طریق الموزعات الآلیة للأوراق النقدیة أو عن 

  .طریق الشبابیك الآلیة للأوراق النقدیة

یوفر أیضا البنك للزبائن خدمات مصرفیة عبر الهاتف لكنها محدودة جدا، إضافة 

  .طلوبإلى صفحات الویب التي لا ترقى الخدمة بها إلى المستوى الم

ما یمكن استخلاصه أن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة یعتمد في سیاسة التوزیع على 

الوكالات المصرفیة للإستغلال بشكل كبیر، لذا كان من الضروري أن تتضمن سیاسة إنشاء 

وكالات جدیدة للبنك القیام بالدراسات الدقیقة والمستمرة لمدى حاجة المناطق المختلفة 

وخدماته، حیث یجب أن تأخذ هذه السیاسة في الاعتبار أن الانتشار لمنتجات البنك 

الجغرافي لفروع البنك هو ضرورة لتأمین نشاطه وزیادة مبیعاته وبالتالي أرباحه ولهذا یختار 

  :البنك مقاییس مهمة عند تأسیس وكالات جدیدة من بینها

 .دراسة السوق لمعرفة احتیاجات الزبائن -

 .تكالیف الاستغلال المتوقعة دراسة المردودیة بحساب -

الأخذ بعین الاعتبار القدرة المالیة للسوق، القدرة المالیة للزبائن، القدرة على جمع  -

 .الإدخارات

  :الإتصال.3

یهدف بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة من خلال السیاسة الإتصال إلى إلغاء التباعد بینه 

منهم، وإلى رسم صورة إیجابیة للبنك من  وبین الأطراف الخارجیة والداخلیة خاصة الزبائن



 ا دة: ا وا اما راالخدمات ا ا-  ا وا ا  و -  

 

 
67 

خلال إعلام الأفراد بمنتجات البنك وخدماته أفراد بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة مدیریة تختص 

  .بالسیاسات الاتصالیة والتسویقیة تدعى بمدیریة الاتصال والتسویق

لریفیة به فیما یخص الاتصال الخارجي یلاحظ وجود الاهتمام ببنك الفلاحة والتنمیة ا

أكثر من الإتصال الداخلي، إذا یعتمد على الإشهار قصد إقامة علاقة دائمة مع الزبائن 

والمحافظة علیها وتنمیتها بصورة تضمن استمرار تعاملهم مع البنك وإقبالهم على  الحالیین

  :الخدمات الجدیدة التي یقدمها، مستعملة في ذلك الوسائل الإتصالیة التالیة

وهي عبارة عن مجلة تصدر كل شهرین تتطرق لمختلف ": أخبار بدر"مجلة البنك  -

نشاطات البنك في تلك الفترة، یتم من خلالها التعریف بمختلف المنتجات 

والخدمات المصرفیة، وهذا باستعمال مزدوج حیث توجه للموظفین والزبائن في 

 .نفس الوقت

ائن بمختلف وهي عبارة عن وسیلة لتعریف الجمهور والزب: منشورات خاصة -

الخدمات المصرفیة، حیث یتم تقدیم مثل هذه الوسائل إلى مختلف الوافدین إلى 

 .وكالات البنك

وهي وسیلة تستخدم للتعریف بمنتجات البنك وخدماته عن طریق : الملصقات -

إلصاق لوحات إشهاریة بمحاذاة فروع البنك أو داخله كما تقوم الوكالة بتقدیم 

محافظ ومذكرات إلى بزبائنها والتي تحمل جمیعها شعار رزنامة، حاملات مفاتیح، 

 .بنك بدر

وعلى الرغم من أهمیته، إلا أن هناك قصورا في نشاط الإشهار كوسیلة ترویجیة في 

الوكالة بسبب عدم وجود منافسة فعلیة بین مختلف البنوك، وعدم إنتشار الوعي المصرفي 

الإعلان عن التكنولوجیا المستعملة من  لدى الكثیر من الزبائن خاصة إذا تعلق الأمر في

  .طرف البنك

فیما یخص العلاقات العامة، یعتمد بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة على تنظیم الملتقیات 

والأبواب المفتوحة إلى مشاركته في المعارض الوطنیة والدولیة المقامة بالجزائر أو خارجها 

تجات والخدمات المصرفیة التي یقدمها، قصد التقرب أكثر من الأفراد وعرض مختلف المن

وتزویدهم بمختلف المعلومات والإجراءات اللازمة في الحصول علیها، خصوصا ما یتعلق 
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منها بالقروض المصرفیة، كما یمتلك بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة موقعا خاص به على 

یف بالبنك التي لها دور إتصالي في التعر ) Web(شبكة الأنترنت عبر صفحات الویب 

  .وببعض منتجاته وخدماته المصرفیة وكل ما یخص كیفیات وآلیات تعامل الأفراد مع البنك

  :إن محدودیة استعمال عناصر المزیج التسویقي على مستوى الوكالة وذلك من حیث

في حد ذاتها، وإنعدام روح الإبداع لدى المصرفیین لتقدیم ) المنتوج(الخدمة  -

 .منتجات مصرفیة جدیدة

را لإنعدام المنافسة تم تسجیل غیاب كامل للسعر كعنصر لجذب الزبون من نظ -

 .ذلك رأي الزبائن بأن الأسعار المطبقة تتجه نحو الارتفاع

غیاب أي برنامج ترویجي ممیز للوكالة، على اعتبار أن البرنامج الترویجي من  -

م اختصاص المدیریة العامة حیث سجلنا بعد الوكالة عن أي مساهمة وانعدا

 .میزانیة خاصة بهذا المجال

هذه المبررات مجتمعة مع بعضها البعض تؤدي حتما إلى ضعف الخطوات 

التسویقیة، لذا تم الاعتماد على سیاسة جدیدة لجذب الزبائن وتنمیة العلاقة معه، تتمثل في 

  .بنك الجالس

  

  .بنك المجالس كإستراتیجیة لدعم وتطویر جودة الخدمات المصرفیة: الرابع المطلب

  : مفهوم البنك الجالس.1

إن البنك الجالس هو تنظیم جدید لهیاكل وأنشطة البنك قصد تحقیق الفعالیة في 

الأداء والعمل على راحة الزبون، وسمي بهذا الإسم لأنه یتم فیه استقبال الزبون بالجلوس في 

یح حیث یواجه مباشرة موظف البنك، وهكذا یكون بنك بدر قد تخلص من التنظیم مكان مر 

الذي یعتمد على الشبابیك التي كثیرا ما تجعل العلاقة بین موظف البنك والزبون في حالة 

  .توتر، الأمر الذي یؤدي إلى عدم التعامل مع البنك واللجوء إلى البنوك الأخرى

ة واسعة توضع فیها مكاتب لاستقبال الزبائن في إن بنك الجالس هو عبارة عن مساح

  .وسط مریح وفي أجواء مكیفة
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  :موظفي بنك الجلوس ومهامهم.2

  :یتكون بنك الجلوس من أربعة فئات من الموظفین

  :المضیفة: أولا

حسن : یوم وتمتاز هذه الأخیرة بالمؤهلات التالیة 30تلقت هذه الأخیرة تربصا لمدة 

ستقبال العملاء ومهمتها تكمن في استقبال العملاء والإجابة على المظهر والأخلاق، حسن ا

أسئلتهم وتوجیههم إلى المكلف المختص بكل واحد منهم، والحفاظ على الهدوء داخل البنك 

  .من خلال تنظیم العملاء

  .المكلف بالعملاء: ثانیا

عن یتم اختیاره من موظفي البنك ذوي الخبرة طویلة في مجال العمل المصرفي أو 

طریق توظیف أشخاص جدد ذوي شهادات عالیة في المحاسبة أو المالیة أو التسییر، حیث 

یمتاز المكلف بالعملاء بمجموعة من المواصفات منها المهارة، مجاملة العملاء، سهولة تقدیم 

  .الخدمة المصرفیة، وتفهم العملاء

  .مراقب التنفیذ: ثالثا

ءة والخبرة في مجال العمل المصرفي، یلعب یتمیز هذا الأخیر بدرجة عالیة من الكفا

  :دورا كبیرا في بنك الجالس من خلال

التكفل بالسیر الحسن للعملیات المقدمة من طرف المكلف بالعملاء تحت سلطة  -1

الوكالة ومساعد المدیر، یعتبر مسؤولا إداریا عن الأخطاء الناتجة عن عدم 

 .المتابعة أو سوء المراقبة

 .العملیات المرتبطة بمختلف عملاء البنكالتحقق من صحة  -2

یملك صلاحیات من ناحیة إدارة المصلحة، فهو یراقب المكلف بالعملاء ویساعده  -3

 .في أداء وظیفته

 .یراقب تحركات الأموال -4

كما یجب على مراقب التنفیذ إعطاء نصائح وإرشادات فعالة للموظفین بالإضافة إلى 

  .ئهمإعطائهم فرصة التعبیر والإدلاء بآرا
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  .مستشار خاص بالعملاء: رابعا

یعتبر من موظفي بنك الجلوس وهو أكثر كفاءة من المكلف بالعملاء حیث تنحصر 

مهامه في تقدیم النصائح إلیهم وتوجیههم حسب خبرته ودرایته، وقد یحتاجه العدید من 

الإیداع  الزبائن الذین تنقصهم معرفة التعامل مع البنوك، حیث یساعدهم في حالة السحب أو 

  .كما یساعدهم في حالة طلب القروض حسب إمكانیاتهم ومؤهلاتهم

  :أهمیة سیاسة البنك الجالس.3

یعتبر البنك الجالس صورة من صور التطور في العمل المصرفي الذي تبناه بنك 

  :الفلاحة والتنمیة الریفیة بهدف تحقیق جملة من الأهداف

 .من الزبائن للتعامل مع البنكزبون، وجذب أكبر عدد -العلاقة مصرف تحسین -

 .تحقیق المنفعة الزمنیة والمكانیة لزبائن البنك -

 .تحسین أداء موظفي البنك وخاصة المكلفین بالزبائن -

 .زیادة موارد البنك وأرباحه عن طریق كثافة العملیات المصرفیة -

 .تحقیق قدرة تنافسیة مع إعطاء صورة حسنة عن البنك -

  

 قیاس جودة الخدمات المصرفیة في وكالة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة: الخامس المطلب

  .بالمسیلة

عرض مفصلا للمنهجیة والإجراءات التي تم الاعتماد علیها في  طلبیقدم هذا الم

تنفیذ الدراسة المیدانیة وتشتمل وصف لمجتمع وعینة الدراسة إضافة إلى بیان أدوات جمیع 

  .الإحصائیة المستخدمة في معالجة نتائج الدراسة البیانات والأسالیب

  .منهجیة الدراسة :أولا

وتعتبر الخطوات الأولى والأساسیة لأي دراسة من أجل دراسة خصائص العینة وهي 

  :كالآتي
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  :مجتمع البحث -1

تحدید المجتمع ضروري لمعرفة مدى قابلیة نتائج البحث للتعمیم وللتأكد أیضا  یعتبر

بنك الفلاحة من تمثیل العینة للمجتمع بصدق، حیث تمثل مجتمع هذه الدراسة في موظفي 

 .والتنمیة الریفیة بالمسیلة

  .عینة البحث -2

جمیع  تم اللجوء إلى اختیار عینة من المجتمع نظرا لصعوبة إجراء الدراسة على

، وأخذنا بعین الاعتبار ما تحتویه استمارة الاستبیان من أسئلة كثیرة التي موظفي البنك

تتطلب الوقت الطویل للإجابة علیها وكذلك للتكالیف المادیة والبشریة وضیق الوقت حیث تم 

استبیان على الموظفین من الفترة  42اختیار العینة بطریقة عشوائیة منتظمة وذلك بتوزیع 

من  %60أي بنسبة  12وتم استبعاد منها  03/05/2015إلى غایة  21/04/2015

  .إجمالي الاستبیانات الموزعة

  :أدوات البحث والمعالجة الإحصائیة: نیاثا

  )یانبستالا: (أدوات البحث.1

تم خلال هذه الدراسة الاعتماد على الاستبیان كأداة رئیسیة لجمع البیانات الأولیة 

استعماله في هذا النوع من البحوث ولكونه یوفر بعض المشاكل المتعلقة بمحل لانتشار نظرا 

الدراسة والمتعلقة بالجهد والوقت، كما أنه یعد أداة مضبوطة لجمع البیانات حول موضوع 

الدراسة من خلال صیاغة مجموعة من الأسئلة الموجهة لعینة الدراسة للحصول على 

تبیان ثم مراجعة الأسئلة من أجل أن یتسنى للمبحوث المعلومات، وفي إعداد وتصمیم الاس

فهم الأسئلة وإثارة اهتمامه، ومر إعداد هذا الاستبیان على عدة مراحل بدایة بالأسئلة 

  .اتذة ثم مرحلة الصیاغة النهائیةالأولیة، ثم مناقشتها من طرف بعض الأس

  :أدوات المعالجة الإحصائیة.2

في المعالجة الإحصائیة على مجموعة من الأدوات والأسالیب الإحصائیة  اعتمدنا

  :لغرض تحقیق أهداف الدراسة واختبار فرضیاتها والتحقق فیها وهي كالآتي

ذلك للتأكد من الاتساق الداخلي  ): Cronbach Alfaكرونباخ ألفا(معامل الثبات .أ

  .للعبارات المكونة لمقاییس الدراسة
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وذلك بغرض عرض مختلف التحالیل : نسب المئویة والدوائر النسبیةالتكرارات وال.ب

  .للبیانات الدیمغرافیة

لتحدید مستوى استجابة أفراد العینة لمتغیرات البحث المتعلقة : الوسط الحاسبي.ت

  .بمجالات التسویق الابتكاري والتسویق في أبعاد جودة الخدمة

لقیاس مستوى تشتت قیم الاستجابة عن أوساطها الحسابیة  :الانحراف المعیاري.ث

  .المتعلقة بمجالات التسویق الابتكاري والتسویق لابتكاري في أبعاد جودة الخدمة

لمعرفة نسبة تأثیر المتغیرات المستقلة في التابعة أي : الانحدار البسیط والارتباط.ج

  .مدى تأثیر أبعاد التسویق الابتكاري في جودة الخدمة

وذلك لتحلیل اتجاهات أفراد العینة نحو : ستیودنت) Ttest(استخدام اختبار .ح

  .فقرات الاستبیان من خلال استخدام الاختبارات المعلمیة للعینة

  ).الاستبیان(تحلیل أداة الدراسة  :ثالثا

كما ذكرنا سابقا تم استخدام الاستبیان كأداة لجمع البیانات ومنه سنصل إلى أهداف 

وفیما یلي شرح مفصل للتأكد من مدى صلاحیته وثباته  وقد تم استخدام ألفا  الدراسة،

  :لهذا الغرض والجدول التالي یوضح النتائج Cronbach Alfaكرونباخ 

  ).الاستبیان(نتائج اختبار صدق وثبات أداة الدراسة ): 1- 3(الجدول رقم 

  معامل الصدق  معامل الثبات  عدد الفقرات  الفقرات  الرقم

  0,58  0,762  8  المصرفیة الخدمة جودةمحور   1

  0,55  0,745  7  السعرمحور   2

  0,39  0,626  6 التوزیعمحور   3

  0,50  0,708  6  الترویجمحور   4

5  
التسویقي وجودة  المزیجاختبار علاقة بین 

  .المصرفیة الخدمة
7  0,859  0,962  

 )SPSS(من إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

وهي قیام أسئلة الاستبیان، وقد تم حساب معامل الصدق : صدق وثبات الاستبیان

، 0,6عن طریق حساب جذر معامل الثبات ألفا كرونباخ، ویلاحظ أن كل النسب أكبر من 
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وعموما هذه النسب تدل على صدق أداء الدراسة كما یدل على أن فقرات الاستبیان لها 

  .درجة الثبات تبرر استخدامها لأغراض الدراسة معدلات ثبات عالیة نوعا ما، أي أن

  

  .تحلیل وتفسیر اتجاهات أفراد العینة نحو متغیرات الدراسة: رابعا

  .تحلیل اتجاهات الأفراد بالابتكار التسویقي في جودة الخدمة المصرفیة-1

   .المحور إلى الابتكار التسویقي وتأثیره على أبعاد جودة الخدمة المصرفیة

  .المصرفیة جودة الخدمةب المتعلقةتحلیل اتجاهات الأفراد ): 2- 3(الجدول رقم 

  رقم الفقرة

  والنسبة التكرارات

أوافق 

  بشدة
  لا أوافق  محاید  أوافق

لا أوفق 

  بشدة

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري
  الاتجاه

1 
1  8  3  17  1  

  محاید  1,02  2,70
2% 16%  6%  34%  2%  

2 
3  16  4  7  0  

  أوافق  0,97  3,50
6%  24%  4%  14%  0%  

3 
10  15  2  3  0  

  أوافق  0,90  4,06
20%  30%  4%  6%  0%  

4 
10  18  0  2  0  

  أوافق  0,76  4,02
20%  63%  0%  4%  0%  

5 
2  21  3  3  1  

  أوافق  0,88  3,66
4%  42%  6%  6%  2%  

6 
1  10  12  6  1  

  محاید  0,89  3,13
2%  20%  24%  12%  2%  

7 
0  22  2  6  0  

  أوافق  0,81  3,53
0%  44%  4%  12%  0%  

Total  27  105  26  46  3  
  أوافق  0,44  3,54

13,4%  50,72%  12,56%  22,22%  1,44%  

  ).SPSS(من إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر
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و  2,70أن المتوسطات الحسابیة تتراوح ما بین ) 2-3(یتضح لنا من الجدول رقم 

وأن  0,76وانحراف معیاري  4,20بمتوسط حسابي ، 4أعلى متوسط للفقرة وأن  4,20

، وأن قیمة المتوسط 2,80بـ  1غالبیة الإجابات تؤول للموافقة، وأن أدنى متوسط للفقرة 

وهذا یعني أن اتجاهات إجابات المحور الخامس نحو الموافقة  3,54الحسابي للمحور الأول 

  .عینة البحث من وجهة نظر رفیةجودة الخدمة المصلما یؤكد أهمیة 

  .في الخدمة بالتطویرتحلیل اتجاهات الأفراد المتعلقة  -2

في  المزیج التسویقيفي الخدمة كأحد أبعاد  التطویرتم التطرق في هذا المحور إلى 

 .الخدمة المصرفیة جودةعلى تأثیره 

  .المصرفیة الخدمة بتطویرتحلیل اتجاهات الأفراد المتعلقة ): 3- 3(الجدول رقم 

  رقم الفقرة

  والنسبة التكرارات

أوافق 

  بشدة
  لا أوافق  محاید  أوافق

لا أوفق 

  بشدة

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري
  الاتجاه

1 
5  20  0  5  0  

  أوافق  0,91  3,83
10%  40%  0%  10%  0%  

2 
0  15  3  12  0  

  محاید  0.90  3,10
0%  30%  6%  24%  0%  

3 
1  10  5  12  2  

  محاید  1,07  2,86
2%  20%  10%  24%  4%  

4 
4  22  2  2  0  

  أوافق  0,69  3,93
8%  44%  4%  4%  0%  

5 
2  19  0  9  0  

  أوافق  1  3,46
4%  38%  0%  18%  0%  

6 
1  22  0  5  2  

  أوافق  1,04  3,50
2%  44%  0%  10%  4%  

7 
1  8  3  17  1  

  أوافق  1,02  3,70
2%  16%  6%  34%  2%  

8 
3  16  4  7  0  

  أوافق  0,79  3,50
6%  32%  4%  14%  0%  
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Total  
17  132  17  69  14  

  أوافق  0,57  3,48
6,8%  53,01%  6,8%  27,7%  5,6%  

 ).SPSS(من إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

 3,93و  2,70أن المتوسطات الحسابیة ما بین ) 3-3(یتضح لنا من الجدول رقم 

، وأن أغلبیة 0,69وبانحراف معیاري  3,93بمتوسط حسابي  4وأن أعلى متوسط للفقرة 

، وأن قیمة المتوسط 2,70بمتوسط  7الإجابات تؤول للموافقة، وأن أدنى متوسط للفقرة 

من وجهة  المصرفیة خدمةال تطویرالحسابي للمحور الأول نحو الموافقة هذا ما یؤكد أهمیة 

 نظر المستقصین لإدراك الأفراد أن أغلبیة الخدمات الجدیدة تزید رضا العمیل وبأن المؤسسة

  .تهتم به كجزء مهم في أعمالها، فهي تسعى دائما لخلق نظرة حسنة لدیه البنكیة

  .تحلیل اتجاهات الأفراد المتعلقة بالابتكار في السعر: ثانیا

في  المزیج التسویقيمحور إلى الابتكار في السعر كأحد أبعاد تم التطرق في هذا ال

  .تأثیره على جودة الخدمة المصرفیة

  .على جودة الخدمة المصرفیة السعربأثر تحلیل اتجاهات الأفراد المتعلقة ): 4- 3(الجدول رقم 

  رقم الفقرة

  والنسبة التكرارات

  لا أوافق  محاید  أوافق  أوافق بشدة
لا أوفق 

  بشدة

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري
  الاتجاه

1 
10  15  2  3  0  

  أوافق  0,90  4,06
20% 30%  4%  6%  0%  

2 
10  18  0  2  0  

  أوافق  0,76  4,20
20%  36%  0%  4%  0%  

3 
2  21  3  3  1  

  أوافق  0,88  3,66
4%  42%  6%  6%  2%  

4 
1  10  12  6  1  

  محاید  0,89  3,13
2%  20%  24%  12%  2%  

5 
0  22  2  6  0  

  أوافق  0,81  3,53
0%  44%  4%  12%  0%  

6 
0  21  2  7  0  

  أوافق  0,86  3,46
0%  24%  4%  14%  0%  

7 
2  9  11  6  2  

  محاید  1,02  3,10
4%  18%  22%  12%  4%  

Total  
25  121  36  25  4  

  أوافق  3,39  3,59
11,84%  57,34%  17,06%  11,84%  1,89%  

  ).SPSS(اعتمادا على مخرجات برنامج  من إعداد الطالب: المصدر
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و  3,10أن المتوسطات الحسابیة تتراوح ما بین ) 4-3(یتضح لنا من الجدول رقم 

وغالبیة  0,76وبانحراف معیاري  4,20بمتوسط حسابي  2وأن أعلى متوسط للفقرة  4,20

الحسابي وأن قیمة المتوسط  3,10بـ  7الإجابات تؤول للموافقة، وأن أدنى متوسط للفقرة 

من في زیادة جودة الخدمة المصرفیة للمحور الثاني نحو الموافقة لما یؤكد أهمیة السعر 

  .وجهة نظر المستقصین

  .تحلیل اتجاهات الأفراد المتعلقة بالابتكار في التوزیع -3

تم التطرق إلى في هذا المحور إلى الابتكار في التوزیع كأحد أبعاد التسویق 

   .في تأثیره على جودة الخدمة المصرفیة الابتكاري

  .في جودة الخدمة المصرفیة التوزیع بأثرتحلیل اتجاهات الأفراد المتعلقة ): 5- 3(الجدول رقم 

  رقم الفقرة

  والنسبة التكرارات

  لا أوافق  محاید  أوافق  أوافق بشدة
لا أوفق 

  بشدة

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري
  الاتجاه

1 
4  22  3  1  0  

  أوافق  0,61  3,93
8% 44%  6%  2%  0%  

2 
7  21  0  2  0  

  محاید  0,71  4,10
14%  42%  0%  4%  0%  

3 
2  10  7  11  0  

  محاید  0,99  3,10
4%  20%  14%  22%  0%  

4 
1  12  2  14  1  

  أوافق  1,08  2,93
2%  24%  4%  28%  2%  

5 
1  5  3  19  2  

  أوافق  0,97  2,46
2%  10%  3%  38%  4%  

6 
1  6  9  11  3  

  أوافق  1,02  2,70
2%  12%  18%  22%  3%  

Total  
16  76  24  58  6  

  محاید  0,58  3,21
8,88%  42,22%  13,33%  32,22%  3,33%  

  ).SPSS(من إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر
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و  2,46أن المتوسطات الحسابیة تتراوح ما بین ) 5-3(یتضح من الجدول رقم 

وغالبیة  0,71وبانحراف معیاري  3,10بمتوسط حسابي  2وأن أعلى متوسط للفقرة  4,10

وأن قیمة متوسط المحور الثالث  3,10 بـ 7الإجابات تؤول للحیادیة، وأن أدنى متوسط للفقرة 

وهذا یعني أن اتجاه إجابات المحور الثالث نحو المحایدة یدل على أفراد العینة لا  3,21

  .في تحسین وزیادة جودة الخدمات المصرفیةیرون أهمیة التوزیع 

  .في تحسین جودة الخدمة المصرفیةالترویج بأثرتحلیل اتجاهات الأفراد المتعلقة  -4

في  المزیج التسویقيطرق في هذا المحور إلى الابتكار في الترویج كأحد أبعاد تم الت

   .تأثیره على جودة الخدمة المصرفیة

  .في تحسین جودة الخدمة المصرفیة الترویج بأثرتحلیل اتجاهات الأفراد المتعلقة ): 6-3(الجدول رقم 

  رقم الفقرة

  والنسبة التكرارات

  أوافقلا   محاید  أوافق  أوافق بشدة
لا أوفق 

  بشدة

المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري
  الاتجاه

1 
5  0  0  20  5  

  أوافق  0,91  3,83
10%  0%  0%  40%  10%  

2 
0  15  3  12  0  

  محاید  0,95  3,10
0%  30%  6%  24%  0%  

3 
1  10  5  12  2  

  محاید    2,86
2%  20%  10%  24%  4%  

4 
4  22  2  2  0  

  أوافق  0,69  3,93
8%  44%  4%  4%  0%  

5 
2  19  0  9  0  

  أوافق  1  3,46
4%  38%  0%  18%  0%  

6 
1  22  0  5  2  

  أوافق  1  3,50
2%  44%  0%  10%  4%  

Total  
13  88  10  60  9  

  أوافق  0,85  3,45
7,22%  48,88%  5,55%  33,33%  5%  

  ).SPSS(من إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر
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و  2,86أن المتوسطات الحسابیة تتراوح ما بین ) 6-3(رقم یتضح من الجدول 

وأن  0,69وبانحراف معیاري  3,93بمتوسط حسابي  4وأن أعلى متوسط للفقرة  3,93

، وأن قیمة المتوسط 2,86 بـ 3غالبیة الإجابات تؤول للموافقة، وأن أدنى متوسط للفقرة 

الحسابي للمحور الأول نحو الموافقة وهذا یعني أن اتجاهات الأفراد في المحور الرابع نحو 

في زیادة جودة الخدمة  الموافقة لم یؤكد أهمیة الترویج من وجهة نظر المستقصین

  .المصرفیة
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  : خلاصة الفصل الثالث

من خلال تحلیلنا للجانب التطبیقي لموضوعنا في هذا الفصل، فقد تبین لنا أن الخدمة      

وذلك عن طریق التأثیر على مكونات المزیج المصرفیة وفیما یتعلق بتحسینها وتطویرها 

التسویقي المطبق في البنوك، ویتعلق الأمر بعینة من هذه البنوك ویتعلق الأمر ببنك الفلاحة 

فقد قمنا بالتعریف ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة ثم  الریفیة وبالضبط وكالة المسیلة، والتنمیة

  .التعریف بوكالة المسیلة تطرقنا إلى

معتمدین على  قیاس جودة الخدمات المصرفیة في الوكالةمن جهة أخرى، فقد قمنا ب     

والتي قمنا من خلالها  فرد 12منها  ستبعادفرد تم الا 42موزعة على عینة من  استبیان

  .دراسة تأثیر مكونات المزیج التسویقي على جودة الخدمة المصرفیة



 

 

 

 خاتمـــة
  
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قیاس جودة الخدمات المصرفیة في البنوك " بـ لقد تطرقنا في موضوعنا والمعنون      

إلى قیاس جودة الخدمات المصرفیة وذلك في ظل بیئة مصرفیة تحتكم " التجاریة الجزائریة

فقد أضحى الاهتمام  يلذاإلى المنافسة بین البنوك بهدف كسب أكبر حصة في السوق، 

بموضوع جودة الخدمة المصرفیة ضرورة ملحة و مطلبا هاما لا یمكن للمؤسسات أن 

ي ف جموعة من النماذج التي لها دورومن خلال هذا فإننا حاولنا التطرق إلى م. تتجاهله

نموذج الفجوات، نموذج الاتجاه والمقارنة : قیاس وتقییم جودة الخدمة المصرفیة، ومن أهدافها

بهدف معرفة تقییم الزبائن لمستوى جودة الخدمة المقدمة لهم، من أجل تشخیصها . المرجعیة

  .همورفع مستواها بما یحقق رغبات وحاجات العملاء ویفوق توقعات

وعلى ذلك حاولنا إسقاط دراستنا على بنك تجاري الذي یتمثل في بنك الفلاحة 

وكالة المسیلة لماله من خصائص تجعله یحتل مكانة مرموقة في  BADRوالتنمیة الریفیة 

القطاع المصرفي في الجزائر ومن خلال هذه الدراسة فإننا توصلنا إلى مجموعة من النتائج 

  : التي تمثلت في

  الدراسةنتائج 

  .لقد توصلنا إلى نتائج متعلقة بالجانب النظري وأخرى متعلقة بالجانب المیداني

  :نتائج الدراسة النظریة

تساهم البنوك بشكل مباشر في تنمیة الاقتصاد الوطني من خلال تلقي الودائع ومنح  -1

 .القروض البنكیة لتمویل المشاریع الاستثماریة الهامة

قیة الحدیثة بالمؤسسات الخدمیة عامة والبنوك خاصة یعد تطبیق المفاهیم التسوی -2

 .ضرورة ملحة لمواجهة ریاح التحولات العالمیة

لم تعد الجودة تمثل في اقتصادنا المعاصر قدرة البنك على إنتاج خدمات أفضل من  -3

مثیلاتها المقدمة في السوق المالي، بل تتعدى ذلك لتعني قدرة البنك على إنتاج 

وتقدیمها وفق معاییر محددة تؤدي إلى تحقیق رضا أو ولاء العملاء المنتجات البنكیة 

 .الذین یقتنونها
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جودة الخدمة البنكیة یتم الوصول إلیها من خلال تقدیم الخدمة للعمیل بمواصفات  -4

معینة ومعاییر محددة وإدراك العمیل لذلك یعد كاملا محوریا في تحقیق رضاه وولائه 

 .للبنك

یعتبر مدخلا أساسیا نحو تقدیم خدمة بنكیة أفضل للعملاء  إن تفهم توقعات العمیل -5

لدیهم، فعلى البنوك العمومیة أن تحرص على التعرف على طبیعة  االرضوتحقیق 

 .هذه التوقعات حتى تستطیع توجیه وتنمیط خدماتها بما یتناسب معها

التي تعاني  العمیل البنكي بشكل كبیر في إدراك النقائص والاختلالات ایساهم رض -6

من خدمات البنوك العمومیة وإن استغلال هذا المورد الهام یمكن تحسین وتطویر 

 .رالخدمات التي تقدمها إلى حد كبی

العملاء عن البنك وجودة خدماته البنكیة وحده غیر كافي لكسب ولاء  اإن رض -7

حل العملاء بل یتطلب ذلك توفر عنصر الالتزام الذي یعد المرحلة الأولى من مرا

  .تشكیل الولاء

  نتائج الدراسة المیدانیة 

 .بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة هو مؤسسة تجاریة تخدم الفرد والاقتصاد في أن واحد -1

من خلال تواجدي بالوكالة لاحظت وجود زبائن متعطشین للحصول على مختلف  -2

 .الخدمات البنكیة

 .یتعاملون مع العملاء مباشرةالاختیار الجید لمقدمي الخدمة البنكیة خاصة الذین  -3

یقدم بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة معظم الخدمات التي تقدمها البنوك في مختلف الدول  -4

من حیث نوعها لكنه یبقى بعیدا عن تقدیمها وفق المعاییر المستخدمة لدى البنوك 

 .المتطورة

لقة بالملموسیة زبائن بنك بدر المسیلة على الجوانب المتع اجابي ورضإیوجود انطباع  -5

والاعتمادیة والضمان، أما الجوانب المتعلقة بالاستجابة والتعاطف فلم تكن بالدرجة التي 

 .تعطي الانطباع الإیجابي على جودة رضا الزبائن عنها
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أصبح من الضروري تحدیث وعصرنة نظم الدفع بالبنوك الجزائریة عامة ووكالة المسیلة  -6

ع الالكترونیة وتوظیف استخدام تكنولوجیا الصناعة خاصة، وتعمیم استخدام وسائل الدف

 .المصرفیة لتدارك التأخر المسجل في هذا المجال

قدمة من بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة متطابقة مع البنوك ممعظم الخدمات المصرفیة ال -7

 .الأخرى

للمحافظة على الموقع المتمیز للبنك وتحسین موقعه التنافسي یتعین بناء علاقة مع  -8

الزبائن وكسب رضاهم بصفة دائمة، وذلك من خلال تطویر مزیجه التسویقي، تماشیا مع 

 .التطورات المتسارعة في المجال التكنولوجي والمعلوماتي

جابي ورضا زائن وكالة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بالمسیلة على تجربة إیوجود انطباع  -9

قة تقدیم الخدمة، السرعة في الأداء، بنك الجالس من خلال أسلوب تعامل الموظفین، طری

إلخ، مما یلقي على عاتق مسؤولي وموظفي الوكالة العمل ...المظهر الداخلي للوكالة

 .باستمرار على التطویر

من خلال تبني الوكالة لسیاسة البنك الجالس عرفت نمو وتزاید واضح في رقم  -10

  الأعمال

  التوصیات

 .نشر ثقافة الجودة بین جمیع الموظفین -

ضرورة أخذ توقعات العملاء وتطلعاتهم بعین الاعتبار عند تقییم الخدمات أو وضع  -

 .المعاییر لتقییم الخدمات المصرفیة

ضرورة الاهتمام بالتطبیق الفعلي والمتابعة للأسالیب والطرق التسویقیة الحدیث، خاصة  -

 .فیما یتعلق بالزبائن

خص عملیة التكوین، التدریب على الاهتمام أكثر بالعنصر البشري بالبنك خاصة فیما ی -

 .إطار سیاسة البنك

 .العمل على تطویر سیاسة بنك الجلیس -
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 .تطویر مظهر موظفي البنك -

 .استقبال الزبائن والتعامل معهم بصورة تحقق رضاهم أسالیبتطویر  -

ترسیخ بعض المفاهیم المتطورة لدى موظفي البنك التي تتعلق بأهمیة الابتكار والابداع  -

لتطورات التكنولوجیة الحدیثة وتطویر المنتجات المصرفیة والمبادرة لكسب ومواكبة ا

 .عملاء جدد

 .تطویر أسالیب تقدیم الخدمة حتى تكون سهلة وبسیطة وبعیدة عن التعقید -

علق بنشر ضرورة اهتمام البنك بعنصر التكنولوجیا في عملیة تقدیم الخدمة خاصة فیما یت -

للأوراق النقدیة والمصارعة في انتهاج  الآلیةوالشبابیك الصرافات أكبر عدد من أجهزة 

 .اسالیب تتعلق بتعاملات البنك عبر الهاتف والانترنت

المناسبة حتى تكون أكثر فعالیة على  الإعلانیةالقیام بالدراسات مسبقة لاختیار الوسیلة  -

  .جذب الزبائن

   :فاق الدراسةآ

وعله نقترح مجموعة من . یزال مجال تطویر الخدمات المصرفیة حیزا خصبا للدراسة لا    

  :الدراسات التي تكون بمثابة بدایة لنهایة دراستنا وعلیة نقترح مجموعة من هذه الدراسات

 .أثر العنصر البشري في تطویر جودة الخدمة المصرفیة -1

 .ودوره في تطویر جودة الخدمة المصرفیة الإنترنت -2

 .مة المصرفیة وتأثیرها على تطویر جودة الخدمة المصرفیةالعول -3

 .أثر المعلومة على جودة الخدمة المصرفیة -4

  .الاتجاهات الحدیثة للخدمة المصرفیة -5
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  .2007الجدیدة، مصر، 

المنهج الأمثل للتحریر الاقتصادي، الجمعیة المصرفیة لنشر الثقافة : طیب بطرس، سعاد الطانبولي -
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  .1999مداخل التسویق المتقدم، دار زهران، عمان، : محمود جاسم الصمیدي -

  .1999مداخل التسویق المتقدم، دار زهران، عمان، : محمود جاسم الصمیدي -

  .1999ا، إدارة الجودة ونظام الجودة، مركز الرضا للكمبیوتر، دمشق،سوری: محمود حسان، بسام عزام -

  .1994أصول التسویق المصرفي، معهد الدراسات المصرفیة، عمان، : ناجي معلا -

  .1998المیزة التنافسیة في مجال الأعمال، مركز الإسكندریة للكتاب، مصر، : نبیل مرسي خلیل -

 

  



اا   

 

87  

   :الرسائل والأطروحات الجامعية

المصرفیة في المصارف التجاریة  تأثیر السیاسات التسویقیة على تطویر الخدمات: معراج هواري -

  .2005الجزائریة، دكتوراه، علوم التسییر، جامعة الجزائر، 

التحریر المصرفي ومتطلبات تطویر الخدمات المصرفیة وزیادة القدر التنافسیة للبنوك : عبد القادر بریش -

  .2006د، جامعة الجزائر، الجزائریة، أطروحة دكتوراه، كلیة العلوم الاقتصادیة والتسییر، فرع مالیة ونقو 

واقع التسویق المصرفي في الجزائر، دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، مذكرة : حیرش سلیم -

  .2007وعلوم التسییر والعلوم التجاریة، جامعة البلیدة،  ماجستیر غیر منشورة، كلیة العلوم الاقتصادیة

جودة الخدمات المصرفیة، دراسة حالة بعض البنوك في أثر التسویق الالكتروني على : فاضلیة شیروف -

الجزائر، مذكرة ماجستیر في العلوم التجاریة تخصص تسویق، جامعة منتوري، قسنطینة، الجزائر، 

2009. 

أثر التسویق الالكتروني على جودة الخدمة المصرفیة، دراسة حالة بعض البنوك في : فضیلة شیروف -

  .2010عة منتوري، قسنطینة، الجزائر، رسالة ماجستیر، جام

التسویق المصرفي وتأثیره على الزبائن، رسالة ماجستیر غیر منشورة، كلیة العلوم : معراج هواري -

 .2001الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، 

 :والملتقيات المقالات )2

قیاس وتقییم جودة الخدمات المصرفیة، بحث استطلاعي في المصرف : صفاء محمد هادي وآخرون -

، الإصدار 8الوكراء للاستثمار والتمویل، البصرة، المجلة العراقي للعلوم الإداریة، جامعة كربلاء، المجلد 

32 ،2012.  

بین الإدراكات والتوقعات، دراسة قیاس جودة الخدمة باستخدام مقیاس الفجوة : ثابت عبد الرحمان إدریس -

منهجیة بالتطبیق على الخدمة الصحیة بدولة الكویت، في المجلة العربیة للعلوم الإداریة، الكویت، مجلس 

  .1996النشر العالمي، المجلد الرابع، العدد الأول، نوفمبر 

ة، في الملتقى الوطني أسلوب القیاس المقارن كمدخل لتحقیق  التمیز ومواجهة المنافس: جمیلة مدیوني -

، 1945ماي  8الثاني حول تسییر المؤسسات تحت عنوان المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة والتمیز، جامعة 

  .2007نوفمبر  26/27قالمة كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، 

الفعال في المقارنة المرجعیة ودورها في المؤسسة في الملتقى الدولي حول التسییر : محمد بوهزة -

  .2005ماي  4/ 3المؤسسة الاقتصادیة، جامعة المسیلة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، 

طرق وأسالیب تحسین الجودة في الملتقى الدولي الثالث حول الجودة : محمد بوهزة وعمر بن سدیرة -

  .2007 ماي 7/8والتمیز، جامعة سكیكدة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر ، 
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المنافسة بین البنوك الخاصة والعمومیة في ترقیة النشاط البنكي الجزائري، مداخلة : محسن زوبیدة -

، 24مقدمة ضمن الملتقى الوطني حول المنظومة البنكیة في ظل التحولات القانونیة والاقتصادیة، بشار 

  .2006أفریل  25

البیئة المصرفیة المعاصرة، مجلة العلوم الاقتصادیة البنوك التجاریة الجزائریة في ظل : أحلام بوعبدلي -

  .2008یة، الجزائر، العدد الثامن، وعلوم التسییر، غردا

تقییم جودة الخدمة المصرفیة ودراسة أثارها على رضا العمیل المصرفي، مجلة العلوم : قطاف فیروز -

لعدد الواحد والعشرون، مارس بسكرة، االإنسانیة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجارة وعلوم التسییر، جامعة 

2011.  

أهمیة التوجه التسویقي في المصرف، مداخلة مقدمة في الملتقى : ساهل سیدي محمد وبودي عبد القادر -

الوطني الثاني حول المنظومة المصرفیة في ظل التحولات القانونیة والاقتصادیة، كلیة العلوم الاقتصادیة 

  .2005أفریل  25و  24معي بشار، یومي وعلوم التسییر، المركز الجا

لاقتصادیة، دور التسویق في القطاع المصرفي، رسالة دكتوراه غیر منشورة، كلیة العلوم ا: محمد زیدان -

  .2005جامعة الجزائر، 

ثقافة الإدخار في المجتمع الجزائري وأثارها على البنوك الجزائریة، مداخلة مقدمة في : زهرة بن یخلف -

لوطني الثاني حول المنظومة المصرفي في ظل التحولات القانونیة والاقتصادیة، بكلیة العلوم الملتقى ا

  .2005أفریل  25، 24الاقتصادیة وعلوم التسییر وعلوم تجاریة، المركز الجامعي بشار، یوم 

 :القوانين والمراسيم )3

والتنمیة الریفیة،  المتعلق بإنشاء بنك الفلاحة 1982مارس  13المؤرخ في  106-82مرسوم رقم  -

  .16/03/1982، 11الجریدة الرسمیة، العدد 

  .02، ص 2002تقریر نشاط بدر،  -

  .المسیلة) BADR(من وثائق بنك بدر  -
 

 :المواقع الإلكترونية -
-   www.IASJ.net/iASJ?func=Fulltext & aid=82880 le 03/03/2015. 
-   WWW.badr-bank consulté le 12/04/2015. 
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   :ملخص

س دة ات ا   :  درا ام ب

 اا رك اا إ  ا  ا ا أ ا درا

   ت ادة ا  و ا اأن إ 

   ا ن ا وريو    ت اا

 وا ك اا و ،ك اا  ا اا ظ

ا  ا ا  ا ظ  وذ   ديا 

 ت  د دةوز ا ا إ    ا

   ه ا   ا ر واوا ا

  . اا أى

Summary: 

I've touched in our study titled: Measuring the quality of 

banking services in the Algerian commercial banks to study one of 

the most important elements in the banking Marketing and of 

the quality of banking services we have come to that banking 

services are important and necessary factor to ensure the market 

share of the bank under the intense competition between banks 

local, and between domestic and foreign banks, in the light of 

the increasing globalization of the banking system in the 

economic system as a whole we reached a banking service and 

increase the quality lags affected by factors including price, 

innovation and technology used to provide this service from other 

other factors. 
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 مو  
 

جواديد نمح: الطالب  
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