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 مقدمة 

تكتسب وظيفة التسويق أىمية كبرػ خاصة في ظل التنامي المتزايد و التطور المستمر لنشاط المؤسسات      
الحديثة , حيث تعتبر المؤسسة مما يدفع ىذه الأخيرة , إلى إتباع أىم التطورات و مختمف التوجيات الاقتصادية , 

المتغيرات , و التي تنشط في جو المنافسة الشديدة و المتنوعة  ناميكي ينمو و يتطور يتأثر بياتوعنصر دي
والمحاطة بالمخاطرة , والتي أجبرتيا عمى إعادة ىيكمة    أوضاعيا باستمرار من أجل البقاء والنمو وكذا تحقيق 

ىذا التفوق إلا من خلال تمبية حاجات    ورغبات العملاء وبقيمة أعمى مما يقدمو التفوق التنافسي , ولا يتأتى 
المنافسين , و عميو أصبحت المؤسسات اليوم تبحث عن الطرق المثمى من خلال تغيير الاستراتيجيات السابقة و 

ئو واعتباره شريكا جديدة تضمن جذب العميل و كسب ولا استراتيجياتالتي كانت تيدف إلى جذب العملاء فقط إلى 
 .لممؤسسة ,و ذلك بتكوين جسر يربط بين المؤسسة و عملاءىا , و ىذا ما يعرف بالتسويق بالعلاقات

ويعد التسويق بالعلاقات تطويرا متبادلا لعلاقات طويمة الأجل بين البائع والمشترؼ، تتمثل في الاحتفاظ      
بالزبون، وبناء الثقة معو، لأن تكمفة كسب عميل جديد أكثر من الاحتفاظ بالعميل الحالي ىذا من جية، ومن جية 

من طرف الموظفين، وعميو يعتبر الرابط ما بين تقديم صورة إيجابية عن خدماتيا المقدمة  إلىثانية فيي تسعى 
 .المؤسسة وجودة خدماتيا ىو العلاقة ما بينيا وعملائيا

 تأثير  تطبيق التسويق بالعلاقات في ىل يوجد : همشكمة الدراسة بسؤال جوىرؼ مفاد وبناءا عمى ما سبق تبرز 
 ؟ وكالة الميلية –جودة الخدمات المصرفية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية تحسين 

 التساؤلات الفرعية : 
 ؟ ماىي أبعاد التسويق بالعلاقات وماىي مقومات نجاح تطبيقو  
 ؟ كيف يساىم التسويق بالعلاقات في تحسين جودة الخدمات المصرفية 
 ؟ ما ىو واقع التسويق بالعلاقات عمى مستوػ البنك محل الدراسة 
 التسويق بالعلاقات عمى جودة الخدمات التي يقدميا البنك محل ذو دلالة إحصائية لأبعاد  ىل يوجد أثر
 ؟ الدراسة
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 فرضيات الدراسة : 
 يوجد اثر ذو دلالة إحصائية لمتسويق العلاقات عمى جودة الخدمات المصرفية.  :الفرضية الرئيسية 
 الفرضيات الفرعية: 
  الدراسة.يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الجودة عمى جودة الخدمات المصرفية في المؤسسة محل 
  المستمر لمجودة عمى جودة الخدمات المصرفية في المؤسسة محل  لبعد التحسينيوجد أثر ذو دلالة إحصائية

 الدراسة.
  المصرفية في المؤسسة محل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد التسويق الداخمي عمى جودة الخدمات

 الدراسة.
 .يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد شكاوػ العملاء عمى جودة الخدمات المصرفية في المؤسسة محل الدراسة 
  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد أساليب الاتصال وتفاعل العملاء عمى جودة الخدمات المصرفية في

 المؤسسة محل الدراسة.
 أىداف الدراسة:  

  :الآتيةالدراسة في النقاط  أىدافمكن تمخيص ي

  ضبط مفيوم النظرية المتعمقة بمفيوم التسويق بالعلاقات وبجودة الخدمة المصرفية في سياق التحولات
                                              الحديثة التي تعرفيا وظيفة التسويق.                                                                                           

  الأساسية لمتسويق بالعلاقات عمى جودة الخدمات المصرفية في المؤسسة محل  الأبعادالتعرف عمى أثر
 الدراسة.
  معرفة تقييم العملاء والموظفين لأثر التسويق بالعلاقات عمى جودة الخدمات المصرفية في المؤسسة محل

 الدراسة.
 لمؤسسة محل الدراسة عمى تفعيل دور التسويق بالعلاقات تقديم بعض الاقتراحات والتي من شانيا ان تساعد ا

 من اجل تحقيق أىدافيا.
 أىمية الدراسة: 

 تتجمى أىمية ىذه الدراسة في كونيا تسعى لإبراز أىمية ومكانة التسويق بالعلاقات بالنسبة لممنظمات الحديثة،     
ة التطور التكنولوجي، وتحرير الأسواق واشتداد باعتبار ىذا الأخير يعد تحولا في اتجاه المفاىيم التسويقية نتيج

دراك أىمية الاحتفاظ بالزبائن ومن الناحية العممية تأتي ىذه الدراسة لتقييم المرحمة التي وصمت إلييا , المنافسة وا 
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المؤسسة محل الدراسة في تبينيا واعتمادىا عمى مدخل التسويق بالعلاقات، بغية تقديم بعض الاقتراحات لتحسين 
 جودة خدماتيا ورفع كفاءتيا وفعاليتيا قصد الوصول إلى تحقيق أعمى مستوػ رضا ممكن لعملائيا.

 الدراسات السابقة 

  : نذكر منياثم التطرق إلى بعض الدراسات السابقة   الموضوعء من أجل إثرا    

 ,الأبعاد الأساسية للتسويق بالعلاقات وأثرىا على (، 2102دراسة )د. ونس عبد الكريم، د. سمطان فريحات
رسالة دكتوراه، كلية العلوم  ،دراسة حالة في مجموعة من البنوك في الأردنجودة خدمات المصارف الأردنية، 

دراسة أثر التسويق بالعلاقات على جودة  إلىالأردن، ىدفت الدراسة  -عمان -جامعة الإسراء -الإدارية والمالية 
ان اليدف الرئيسي ليذه الدراسة ىو تبيان أثر التسويق بالعلاقات عمى جودة خدمات حيث الخدمات المصرفية،

 :التالية  النتائج إلىوقد خمصت الدراسة  ,التحميمي المصارف الأردنية, وقد تم الاعتماد عمى المنيج الوصفي
 قاعدة معموماتية لمعملاء لدػ المصارف عمى جودة خدماتيا المصرفية.ىناك أثر لتوافر  
 ىناك أثر لأساليب الاتصال التي تستخدميا المصارف عمى جودة خدماتيا المصرفية. 
 ىناك أثر لمتسويق الداخمي المستخدم من قبل المصارف عمى جودة خدماتيا المصرفية. 

 : الباحثين كالتالي توصياتوكانت 

 قوم البنوك بتوفير قواعد بيانات ومعمومات عن العملاء تساعد عمى تمبية احتياجاتيمضرورة أن ت. 
اختيار الأساليب الاتصالية المناسبة والتي تميز المصرف عن منافسيو وكذلك لتعزيز وتوطيد العلاقة مع  

 العملاء.
ن الأداء وتقديم أجود وأفضل التسويق الداخمي لتعزيز ولاء الموظفين وبالتالي تحسي إستراتيجيةضرورة اعتماد  

 الخدمات.
واقع تطبيق التسويق بالعلاقات في البنوك ومدى مساىمتو في ( " 2120، إبراىيم قعيد ,دراسة )السعيد دية -

قتصادية إلا"، مجمة الدراسات دراسة مجموعة من البنوك التجارية بالمسيلة –تحسين جودة الخدمة المصرفية
دراسة أثر التسويق بالعلاقات عمى  إلىىدفت الدراسة الجزائر، جامعة قاصدؼ مرباح ورقمة، , 10 الكمية المجمد

معرفة تأثير التسويق بالعلاقات عمى جودة تحسين جودة الخدمات المصرفية، حيث ان اليدف من الدراسة ىو 
 النتائج إلىخمصت الدراسة الخدمة المصرفية في البنوك التجارية, وقد تم اعتماد المنيج الوصفي التحميمي, وقد 

 :التالية 
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عند دراسة تأثير أبعاد التسويق بالعلاقات عمى جودة الخدمة المصرفية مجتمعة داخل النموذج المقترح لوحع      
أن بعدؼ )شكاوػ العملاء وبعد التسويق الداخمي( الوحيدين المذين ليما تأثير معنوؼ عمى جودة الخدمة المصرفية 

ة موجبة، في حين أن الأبعاد الثلاث الأخرػ )الجودة والتحسين المستمر لمجودة وتقوية العلاقة مع وكلاىما لو علاق
 العملاء( لم يكن ليا تأثير معنوؼ عمى جودة الخدمة المصرفية.

 :الباحثين كالتالي  توصياتوكانت 

بإتباع طرق فعالة في انتقاء ينبغي عمى الإدارة العميا تعزيز الاىتمام بإدارة التسويق والموارد البشرية،  
 الموظفين، واعتماد الحوافز المختمفة لرفع كفاءتيم، من أجل تحقيق ممارسة فعالة لمتسويق بالعلاقات.

 الاتصال الدائم بالزبون وتعظيم العلاقة معو من أجل الحفاظ عمى ولائو. 
 رار.العمل عمى تجديد الخدمات وتحسينيا فالتجديد رمز التميز والبقاء والاستم 
 الاستماع ومعالجة شكاوػ الزبائن وىذا من أجل تحقيق رضاىم والمحافظة عمييم. 
   

دور التسويق بالعلاقات في كسب ولاء الزبون من خلال التحسين "(, 2102 - 2102دراسة ) شرقي ريمة -
مة كجزء من ولاية بسكرة". مشروع مذكرة مقد –دراسة حالة بنك الخليج الجزائر  –في جودة الخدمة المصرفية 

كل من التسويق  حيث أن اليدف من الدراسة ىو معرفة دور متطلبات نيل شيادة الماستر في العلوم التجارية,
وقد توصمت النتائج عمى وجود علاقة ارتباط قوية بين  كسب ولاء الزبون, بالعلاقات وجودة الخدمة المصرفية في

 : كالتاليكانت النتائج  المتغيرات الثلاثة حيث
بنك الخميج الجزائر يستخدم تقنيات عالية الدقة والجودة في التعامل مع العملاء والحفاظ عمى سرية  -

 تعاملات العملاء وحماية مصالحيم.
 لممدػ الزبائن لكسب يؤدؼ القدوم عند الجيدة والمعاممة الزبون  مع طيبة علاقات بإنشاء الموظفون  اىتمام -

 .الطويل
 .المصداقية من عالية درجة ليا المقدمة الخدمات أن المصرفي العميل يرػ  -

 :وكانت التوصيات كما يمي 

 .التعامل في والمصداقية الشفافية عمى الحفاظ خلال من العميل ثقة عمى الحفاظ 
 .المستخدم المادؼ الدليل حيث من المصرفي القطاع في الحاصمة طوراتالت مواكبة 
 .لممصرف الولاء ذوؼ  لمزبائن خاصة معاملات توفير 
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 دوافع اختيار الموضوع :  
 التسويق بالعلاقات. توسيع المعارف والتعمق فيما يخص -
 البنكية محل الدراسة. أىمية الموضوع بالنسبة لممؤسسة -
 .) تسويق الخدمات( يارتباط الموضوع المدروس بتخصص -
 .حيوية الموضوع التي تناولتو الدراسة -
 الدراسة.الرغبة والميول الشخصي لمعمل عمى موضوع  -

 منيج الدراسة: 

 إجراءتقوم ىذه الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي لإبراز المفاىيم المتعمقة بمتغيرات الدراسة، حيث تم      
مسح مكتبي لمدراسات والبحوث النظرية والميدانية السابقة والمقابمة مع عملاء وموظفي بنك الفلاحة التنمية الريفية 
 محل الدراسة، كما تم الاعتماد عمى الاستبيان لغرض معرفة أثر التسويق بالعلاقات في تحسين جودة الخدمة

لمعالجة متغيرات وفرضيات الدراسة وىذا من خلال  الطرق الإحصائية المناسبة كالمصرفية، مستعممين في ذل
 .الإحصائيالبرنامج 

 حدود الدراسة: 
  ثم المجوء إلى إجراء ىذه الدراسة عمى مستوػ بنك الفلاحة والتنمية الريفية بالميمية ولاية  :الحدود المكانية

توفر المعمومات , ومن جية إليوالموقع الجغرافي لمبنك من خلال سرعة وسيولة الوصول وىدا بسبب جيجل، 
  الكافية لدراسة موضوعي.

 عمى مستوػ  جوان 01 أفريل إلى غاية 00ثم إجراء ىذه الدراسة في الفترة الممتدة ما بين :الحدود الزمانية
 لة.الوكا
  حيث قمنا باعتماد أسموب الحصر الشامل لكل الأفراد العاممين بالبنك من إطارات إلى أعوان الحدود البشرية

إداريين إلى رؤساء المصالح وصولا إلى العامل البسيط بالبنك وىذا من خلال تصميم استبيان وزع عمى كل الأفراد 
عمى العملاء المتعاممين مع البنك   تمارةاس 01عاملا، من جية أخرػ تم توزيع  21العاممين والذين قدر عددىم ب 

 , حيث تم توزيعيا بطريقة عشوائية.محل الدراسة
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 ىيكل البحث:  

ثبات صحة الفرضيات او نفييا، ثم تقسيم الدراسة إلى ثلاثة       لنتمكن من الإجابة عمى الإشكالية المطروحة وا 
 لمفاىيميافصول، فصمين نظريين وفصل مخصص لدراسة الحالة، حيث عالجنا من خلال الفصل الأول الإطار 

ل مفاىيم عامة حول التسويق كتمييد لمتسويق بالعلاقات من خلال تقسيمو إلى ثلاث مباحث، المبحث الأول تناو 
بسيط لمموضوع من خلال التعريف والتطور والأىمية والأىداف، أما المبحث الثاني فتناول الأساسيات المرتبطة 
بالتسويق بالعلاقات من خلال التعريف والمبادغ والأىمية والافتراضات التي يقوم عمييا التسويق بالعلاقات، إضافة 

بين التسويق بالعلاقات والتسويق التقميدؼ، في حين تناول المبحث الثالث الأبعاد الأساسية إلى إجراء مقارنة 
 لمتسويق بالعلاقات.

إلى ثلاث مباحث، عالج  هلخدمة المصرفية، والذؼ قسم بدور أما الفصل الثاني فجاء تحت عنوان مدخل إلى جودة ا
المسؤولة عنيا، أما المبحث الثاني فقد عالج موضوع  المبحث الأول ماىية الجودة والأىمية والأىداف والعناصر

 الخدمة المصرفية، والمبحث الثالث تناول تقييم لجودة الخدمة المصرفية.

، المبميةومن أجل إسقاط الجانب النظرؼ ثم تخصيص الفصل الثالث لدراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة 
حث الأول معمومات حول بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكذا وكالة الميمية،بداية تناول المب ثلاثة مباحثوقد قسم إلى 

,في حين خصص وأىدافبممحة حول بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة الميمية ثم بتقديم الوكالة محل الدراسة 
اسة,صدق الاستبيان,وأداة حيث تناول كل من منيجية الدر الميدانية , للإجراءات المنيجية لمدراسة المبحث الثاني 

 .اختبار فرضيات الدراسةكذا و ،لعرض وتحميل نتائج الدراسة  أما المبحث الثالث فقد خصص،ثبات الدراسة

 

 



 المفاهيمي للتسويق بالعلاقات  الإطار : الأولالفصل      

 

 

 التسويق. حول عامة مفاهيم المبحث الأول:             

 .بالعلاقات بالتسويق مرتبطة أساسيات الثاني:المبحث        

 استراتيجيات التسويق بالعلاقات وخطوات تنفيذها . :المبحث الثالث              
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 :تمهيد

 الظروف من نتيجة لمجموعة فيو مرغوب وغير طفيميا نشاطا قديما التسويقي النشاط اعتبر لقد
 من العديد ظيرت حيت الأخيرة الآونة في بقوة نفسو فرض قد ىذا المفيوم ان إلا والعوامل،
 الاحتفاظ أىمية عمى يركز الذي بالعلاقات التسويق ىذه المفاىيم وأىم لمتسويق الحديثة المفاىيم
 تحقيقيا. في المنظمة ترغب أي إستراتيجية لتنفيذ الانطلاق نقطة يمثل أصبح الذي بالعميل

 معيم، علاقات إقامة خلال من العملاء مع التواصل و الاتصال عمى المنظمات عممت لذلك
 بالعملاء الاحتفاظ تكمفة أضعاف خمسة يبمغ لممنظمة جدد عملاء تكمفة جذب أن حيت

 وىذا الطويل الآجل في ودائمة وطيدة علاقات إلى تأسيس باستمرار تسعى جعميا مماالحاليين،
 .المفيوم ليذا تبنييا خلال من
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 .التسويق حول عامة مفاهيم  :الأول المبحث

م ونشاط منظم لمترويج لسمعة معينة قد بدا أثناء الثورة الصناعية في القرن إن التسويق بمفيومو كعم     
 ،وكانت ىذه الفترة فترة تغير اجتماعي سريع مدفوعا بالابتكار التكنولوجي والعممي ،الثامن والتاسع عشر

 حاليال العصر في ميمة مرتبة يشغل بدأ التسويق أن المقايضة(، إلاة)بسمع سمعة المبادلة نشاط وظيور
 الإنتاج وتحسين الاقتصادية والاجتماعية الحياة في التسويق يمعبو بات الذي لمدور الأساسي نتيجة
 المستيمكين. ورغبات حاجات والخدمات وتمبية المنتجات وتوفير

 .التسويق تعريف :الأول المطلب

 :اتريفالتع فيما يمي بعض ىذهو  قلمتسوي المقدمة اتريفالتع تعددت لقد     

 من مجموعة ىو عبارة عن التسويق"  يمي: كما) التسويق) قلمتسوي الأمريكية الجمعية عرفت .1
 مراكز إلى إنتاجيا مصادر من والخدمات السمع انسياب يمكن القيام بيا حتى يجب الوظائف والنشاطات

 .1" استيلاكيا
 وتسعير طتخطي بيدف تعمل التي الأنشطة من مجموعة فيو تتفاعل متكامل نظام أنو عمى عرفو .2

 .2 والمرتقبين الحاليين لممستيمكين والخدمات السمع وتوزيع وترويج
 3 .والاجتماعية البشرية الحاجات وتمبية وتشخيص تحديد عممية يعني التسويق .3

تقوم  والعمميات الأنشطة من مجموعة عن عبارة ىو التسويق بأن السابقة عاريفتال كل خلال من نستنتج
وينتج عنيا توجيو تدفق السمع والخدمات .خدمة ، أوبيع منتج  أوترويج لشراء ال أجل من الشركات بيا 

 المستيمكين. إلىمن المنتجين 

 . التسويق مفهوم تطور :الثاني المطلب

 إلى النظرة اختمفت الحالي، وقد مستواه إلى وصل حتى التطور من مختمفة بمراحل التسويق مر     
 بأن نجد ىنا ومن ثانية، لمنظمة منظمة آخر، ومن إلى زمن من الدول كبير من عدد في التسويق
  : 4وىي خلال تطوره أساسية مراحل مر بأربع قد التسويق

 1 ص ، 2010 الأردن، عمان، التوزيع، و للنشر صفاء دار الأولى، الطبعة المستهلك، إلى المنتج من التسويق آخرون، و الحاج طارق  -1  
 . 27 ص ، 2012 ، 1 ط الأردن، والتوزيع، لمنشر الوراق التسويق، أسس ي،عم السيد أمين محمد -     2

 .17 ص ، 2012 ، 1 عمان،ط والتوزيع، لمنشر الصفاء دار التسويق، إدارة اللامي، داود قاسم غسان -     3

 2 ط ،الأردن، والتوزيع لمنشر المنياج دار ،)الرقابة ،التخطيط، التحليل(التسويق إدارة، الساعد يوسف محمد ورشاد الصميدي، جاسم محمود -   4

 .20 - 24 ،ص2007 ،
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  مرحلة التوجه الإنتاجي:  

 في والأنشطة الأعمال كافة محور يمثل لأنو الإنتاج زيادة عمى الجيود تركزت المرحمة ىذه في     
 وان بكثير طمبال من اقل السمعي المعروض لان الثانية بالمرتبة يأتي بالمبيعات الاىتمام وان المنظمة،
 لا المنتجات تصريف فان وذلك .ينتج ما كل يشترون  سوف العملاء أن المرحمة ىذه في السائد الاعتقاد
 جيود إلى الحاجة دون  بنفسيا منتجاتيا ببيع تقوم كانت المشاريع ىذه وأن المشاريع، أمام عقبة يشكل

 حيث جدا ضعيف دورىا وأن المرحمة ىذه يف التسويقية بالأنشطة اىتمام أي نجد لا لذلك كبيرة، تسويقية
 لوظيفة مكممة أنيا ويرى  الإنتاج، لوظيفة لاحقة وظيفة أنو عمى التسويق إلى ينظر المرحمة ىذه في أن

  .الإنتاج

  (1950 -1935) : البيعي التوجه مرحلة 
 ما كل يعب التسويق عمى أن(  مبدأ عمى يعتمد أنو حيث 1945 عام قبل المفيوم ىذا ساد لقد     
 الأنشطة جميع وتنجز المشاريع أعمال وأساس جوىر المرحمة ىذه في المبيعات وتعتبر  )المشروع ينتجو
 أصبح حيث العملاء احتياجات توفير اليدف أصبح ولقد البيعية، والأنشطة المبيعات دعم أجل من

 في لنقص ىي لمشكمةوا الإنتاج في الواسعة الزيادة نتيجة وذلك الطمب من أكثر السمعي المعروض
 مرة ولأول السوقية الحصة زيادة اجل من المشاريع بين والتسابق ، المنافسة اشتداد زيادة أو الاستيلاك،

 .الإعلان مثل الأخرى  التسويق وظائف إلى الحاجة وظيور لعميلبدراسة ا الاىتمام بدأ المرحمة ىذه في
   التسويقي:مرحلة التوجه  

 مفيوم إلى إنتاجو يمكن ما إلى البيعي المفيوم من الإدارة فمسفة تغيرت الثانية العالمية الحرب بعد     
 حاجاتو عمى الترف خلال من العميل من انطلاق إلى أدى التحول ىذا وان,بيعو يمكن ما الإنتاجي
 .تمبيتيا عمى والعمل ورغباتو

  التوجه الاجتماعي للتسويق  مرحلة:  
 وعملاء ككل المجتمع مصمحة بين التوازن  من نوع خمق أىمية عمى يزالترك يتم المرحمة ىذه في     

 تضر منتجات ظيور إلى أدى العملاء ورغبات حاجات إشباع إلى المنظمات سعي إن حيث المنظمة
 والأنماط والعادات والتقاليد والاقتصادية الاجتماعية الضوابط من الكثير مع وتتعارض والمجتمع بالبيئة

 ظيور إلى أدى مما العملاء استغلال تحاول المنظمات من قسما جعل الذي شكلبال الاستيلاكية
 ترشيد إلى والدعوة المجتمع حماية والى الاستغلال ىذا من المستيمك بحماية تنادي ودعوات جمعيات

 ليم الرفاىية وتحقيق الأفراد حاجات إشباع عمى الحفاظ مع التموث من البيئة عمى والحفاظ الاستيلاك
 .لممجتمع العامة المصالح مع تتعارض لا أن عمى وخدمات منتجات من يحتاجونو ما تقديم ريقط عن
 

 . 24-20ص ذكره، سبق الصميدي، مرجع جاسم محمود
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 .التسويق وأهداف أهمية :الثالث المطلب

 بالنسبة وكذلك المفيوم ىذا تمارس التي لممنظمات بالنسبة خاصة الأىمية ببعض التسويق يحظى     
  .الأىداف من جممة تحقيق إلى ييدف المفيوم ىذا كما أن ممستيمكل

 التسويق أهمية: أولا

نما التقميدية، الأعمال منظمات نشاطات من نشاط مجرد التسويق يعد لم       بارزا مكانا يحتل أصبح وا 
 .لحيوي ا شريانو التسويق يشكل لا إبداعيا نشاطا نجد أن ويندر مجتمع لأي الحياة الاقتصادية في

  : يمي فيما التسويق أىمية إيجاز ويمكن

 :للمنظمة بالنسبة التسويق أهمية .1
 واستمرار توسعيا وبالتالي الإنتاجية كفايتيا ارتفاع إلى المنظمة في التسويقي النشاط نجاح يؤدي -
 السوق؛ في بقائيا
 التي والأسواق فيو تعيش المنظمة والمجتمع الذي إدارة بين الوصل حمقة أنو عمى لمتسويق ينظر -

  1تخدميا.
 عمى أنواعيا اختلاف عمى والمنظمات الشركات مساعدة في لمتسويق الحديث المفيوم يساىم -
  2.الإنتاج أو المنتج عمى التركيز مجرد من أكثر النظر بتوجياتيا التسويقية إعادة

     3 : يمي يماف لممستيمك بالنسبة التسويق أىمية وتتمثل  : للمستهلك بالنسبة التسويق أهمية .2
 .السوق  في والمطروحة المتوفرة بالمنتجات المستيمكين بتعريف التسويق يقوم -
 .الاقتصادية الرفاىية من عالية درجات منحيم  للأفراد المعيشي المستوى  رفع في التسويق يساىم -
 بالأسواق ةالمتعمق والمعمومات بالحقائق المختمفة الترويج وسائل خلال من المستيمك تنوير -

  .والمستيمكين الآخرين والمنتجات
  :4'يمي فيما إشباع رغباتيم وذلك لو يضمن بما المستيمكين متطمبات تمبية عمى التسويق يساعد -

 والحاجات الرغبات بتمك التصميم الإنتاج أو إدارة إبلاغ طريق عن وذلك لمسمع الشكمية المنفعة خمق
 .التغميف أو الجودة أو بالشكل الأمر تعمق سواء المستيمك من طرف المطموبة

 
 .4 ص ، 2011 الأردن، عمان، التوزيع، و لمنشر الثقافة دار الرابعة، الطبعة التسويق، مبادئ المؤذن، صالح محمد -     1
 .29 ص ، 2009 الأردن، عمان، التوزيع، و لمنشر العممية المعرفة كنوز دار الأولى، الطبعة الخدمات، تسويق كورتل، فريد -     2
 .30 ص نفسو، المرجع -    3
 مؤسسة حالة دراسة) والمتوسطة الصغيرة المؤسسات في الزبون  عند الولاء لتعزيز حديث كمدخل بالعلاقات سميماني،التسويق سفيان-   4

Ramcif 16ص،2011/2012ورقلة، مرباح قاصدي جامعة التسيير، وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم كلية التسيير علوم قسم ماستير، مذكرة. 
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  : للتسويق أخرى  فوائد .1
عدة  في عمالة تعيين يتطمب بالمنظمة تسويقي نشاط وجود حيث الشغل مناصب من الكثير خمق -

  .1مختمفة
 عمى ويساعد التبادل حركة يسيل وبذلك والخارجية الداخمية التجارة إنعاش عمى التسويق يعمل  -
            2الاقتصادي. النمو

 : التسويق أهداف :ثانيا

 عدة إلى ذلك تعداه بل وخدمات سمع من المستيمك حاجيات تمبية ىو الأساسي التسويق ىدف يعد لم
 : 3 أىداف منيا

 .العملاء وتوقعات ورغبات حاجات يناسب ( أكثر أو) جديدة فكرة أو خدمة أو كسمعة منتج تقديم -
 .لممنظمة التنافسية القدرة تعزيز في الإسيام -
 .مستيدفة محددة أسواق أو السوق  في منتج لكل السوقي والنصيب المبيعات وقيمة حجم يادةز  -
 الحاليين العملاء ) مثل جماىيرىا أذىان في المنظمة صورة أي لممنظمة الذىنية الصورة تحسين -

 (.العلاقة ذات الحكومية المنظمات و التأمين وشركات والبنوك ووسائل الإعلام والمرتقبين،

 .بالعلاقات بالتسويق مرتبطة أساسيات :الثاني ثالمبح

 في منظمة أي نجاح حتمية،فسر ضرورة أصبح بالعلاقات التسويق لمفيوم المنظمات تبني إن     
 الآونة في بالعميل المتزايد الاىتمام بالعملاء، لذا يرجع تربطيا التي قوة العلاقة ىو الحالي عصرنا
 وتقوية تنمية إلى دوما تسعى الناجحة فالمنظمات المنظمات، بين المنافسة حدة زيادة إلى الأخيرة

 عالي خدمة مستوى  تقديم وكذا لمختمف احتياجاتيم ومطالبيم الفورية بالاستجابة عملائيا علاقاتيا مع
 ريف وتع نشأة عمى التعرف إلى خلال ىذا المبحث من التطرق  سنحاول ولذا الاحتفاظ بيم قصد

 . عمييا يقوم التي الافتراضات وأىميتو بادئوبالعلاقات، وم التسويق

 
 .1 ص ذكره، سبق مرجع سميماني، سفيان -1

 .29 ص ذكره، سبق مرجع كورتل، فريد -2

مذكرة  ،(كولا بيبسي للمشروبات سيتيفيس شركة حالة )دراسةالمتوسطة  و الصغيرة المؤسسات تنافسية زيادة في التسويق دور عياشة، عثماني -3
 . 6ص 2011/2010 - سطيف - عباس فرحات جامعة التسيير، علوم و الاقتصادية العلوم كلية الاقتصادية، العلوم قسم ،ماجستير
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 بالعلاقات. التسويق وتعريف نشأة : الأول المطلب

 نشأة توضيح يمي وفيما بالعلاقات، التسويق مفيوم إلى وصل أن إلى مراحل بعدة التسويق مر لقد     
 .بالعلاقات وتعريف التسويق

 : بالعلاقات التسويق نشأة :أولا

 يقوم حيث أساسا، محددة الأسواق كانت أو في المجتمعات الإقطاعية الوسطى القرون  خلال     
 منطقة ضمن ويقوم المجيزون بالمبادلة وتمبية حاجاتيم الأساسية الزراعية بالتبادل للأغراض الأفراد
 النطاق واسع الإنتاج كان الصناعية الثورة حصول ومع أيضا، من العملاء قميل عدد ويعرفون  معروفة
 1.واسع نحو عمى وموزعا

التقميدي، وخاصة من  السوق  لضغوط استجابة وأقل تعقيدا أكثر العملاء أصبح العقود وخلال     
الانترنت  دور وتزايد المنافسة مصادر وتنوع للاختيار أكبر مجالا ىناك أصبح حيث الإعلان، خلال
 العملاء عمى الحفاظ عمى يقوى  ولا أضعف، مفيوما الولاء أصبح الضغوط ىذه خ ونتيجة لكلال…

 ؟ التسويق مات ىل تتساءل التي المقالات من العديد خرجت ولذلك عملاء جدد، كسب الحاليين أو

 التسويقي الفكر في جديدة لمرحمة كبداية العلاقة تسويق مفيوم ظير ذكره سبق ما لكل ونتيجة     
 .عميو والحفاظ العميل عمى التركيز إلى أساسية ييدف بصفة المعاصر

 توافرىا يجب ميارة أىم بأن يعتقدون  الماضي في التسويق رجال كان إذا أنو إلى كوتمر ويشير     
 أمرا كان إذا العميل جذب بأن يقين ىناك أصبح اليوم أن إلا جدد، عملاء إيجاد القدرة عمى ىي لدييم
 تكمفة من بكثير أقل العملاء عمى الحفاظ تكمفة وأن ،عميو الحفاظ ىو الأصعب منو فإن يةلمغا بسيطا
 أن ىو ذلك من الأسوأ و ،نحوىم الغير عملاء جذب إلى دائما يسعون  فالمنافسون  جدد، عملاء جذب
 اتجو و المنظمة ترك الذي القديم العميل معدل بنفس لكي يشتري  سنوات عدة إلى يحتاج الجديد العميل

 الحاليين العملاء رضا مستوى  مراقبة المفكرون بضرورة و الأعمال رجال ينادي لذلك و ،امنافسيي إلى
 2.مبي علاقاتك توطد و دائما الجديد ليم تقدم بل بو، مسمما أمرا تعتبرىم ألا و خدماتك و منتجاتك عن

 
 لجيج ولاية الجزيرة بفندق تطبيقية راسةد ، ن الزبو  ولاء و رضا تعزيز في بالعلاقات التسويق دور بوسعيود، سارة فرحات، بن ساعد -   1  

 ، 2014 ديسمبر 16/15 يومي سكيكدة، 1955 أوت 20 جامعة المنظمات، أداء من الرفع في دوره و بالعلاقات التسويق حول الوطني الممتقى
 .3-2 ص

 .3 ص ، 2006 الإسكندرية، ث،الحدي الجامعي المكتب التسويق، وآخرون، قحف، أبو السلام عبد  2 -
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 :بالعلاقات التسويق تعريف :ثانيا

 : يمي كما منيا البعض ذكر نحاول وسوف بالعلاقات لمتسويق المقدمة التعاريف تعددت    

 تبني التي العممية"  :ىو  بالعلاقات التسويق أن SkinLa Evans & )سكينلا و ايفانس( يرى  .1
 يعمل بحيث سواء، حد عمى المتوقعين و الحاليين العملاء مع مدىال طويمة بواسطتيا تحالفات المنظمة

 1.المحددة " الأىداف من مشتركة مجموعة اتجاه تحقيق معا والمشتري  البائع من كل
 الحفاظ و العميل عن البحث عن عبارة" :ىو بالعلاقات التسويق أن Ganrmo)غانرمو (  ويرى  .2
 2. وتطوير العلاقة معو" عميو
 ومحاولة العملاء عن بالبحث المنظمة قيام عن عبارة ىو بالعلاقات التسويق أن عمى يركز التعريف ىذا

 .عمييم والحفاظ العلاقة معيم تطوير
 القيمة يطور لكي أخرى  إلى صفقة من العميل مع العلاقات تقوية: " أنو عمى أيضا يعرف كما .3
 3 ." يلالعم مع أطول علاقة بإدارة ييتم وىو عممية التبادل تخمق التي
 عملائيا مع علاقتيا بتقوية المنظمة قيام ىو بالعلاقات التسويق بأن القول يمكن التعريف ىذا خلال من
دامة أخرى  صفقة إلى من  .طويمة لفترة العلاقة ىذه وا 
 استعمال خلال من لمعملاء الخدمات أفضل لتوفير يعمل بالعلاقات التسويق"  :أن كوتمر يرى  .4

 . 4الطرفين " بين دائمة تبادل علاقة لبناء عميل بيدف الوصول كلل خاصة وفردية معمومات
 المنظمة بين الأجل طويمة علاقات إقامة عن عبارة ىو بالعلاقات التسويق بأن القول يمكن سبق مما

 .معيا الأطراف المتعامل ومختمف
 بالعلاقات التسويق أهمية و مبادئ :الثاني المطلب

 
 بالغة بأىمية المفيوم ىذا يحظى كما المبادئ من مجموعة عمى علاقاتبال التسويق مفيوم يقوم     

  .لمعميل بالنسبة وحتى لممنظمة بالنسبة
 

 2006 ، ،القاىرة الإدارية لمتنمية العربية بالعلاقات،المنظمة لمتسويق مدخل المورد و المشتري  بين العلاقة رجب، المنعم عبد جييان  -     1
 52 ،ص
 ماجستير مذكرة (صيدال مجمع حالة دراسة) العملاء خدمة جودة تحقيق في بالعلاقات التسويق ،أثر شةعائ بوسطة -   2
 .17ص ،2010/2011،  3-الجزائر التسيير،جامعة وعموم التجارية والعموم الاقتصادية العموم التجارية،كمية العموم ،قسم

 .4 ص ذكره، سبق مرجع بوسعيود، سارة فرحات، بن ساعد -  3
4  
- Philip KoTLer and Dubois, Marketing managment, 11eme edition, public-union, Paris, p60. 
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 .بالعلاقات للتسويق الأساسية المبادئ :أولا
 

 طويمة علاقة لبناء تقوم بيا المنظمة التي الأنشطة من مجموعة عمى بالعلاقات التسويق يرتكز     
 :في الأنشطة تتمثل وىذه الأجل
 المعمومات كل تتضمن مدخلات عمى تحتوي  لمبيانات آلية قاعدة إنشاء يتم :العميل  عرفةم .1

 1المنظمة. عملاء اللازمة عن والبيانات
 عمى يرتكز الاتصال، تسويق أنو عمى العلاقات تسويق يعرف  :العميل مع والحوار الاتصال .2

 وسائل من كبيرة مجموعة نظماتالم فطورت عملائيا، من عميل وكل المنظمة تفاعمية بين مبادلات
 2 :وىي بناء ولائو أجل من العملاء مع الاتصال

 الفاكس طريق وعن التقميدية أشكالو بكل العميل نحو المنظمة اتصال :العميل اتجاه في الاتصال 
 ...والانترنيت ورسائل المعمومات والياتف
 منظمة من الاتجاىين، في بمعنى تفاعمي يكون  أن يجب بالعميل الاتصال :لمعميل الاستماع 
وفيم  لعملائيا الإصغاء عمى المنظمة قدرة يترجم التفاعل ىذا منظمة العميل نحو ومن عميل نحو

 من وغيرىا الرضا واستقصاءات الاتصال مراكز خلال تطوير من ويظير تطمعاتيم وانشغالاتيم،
 .العميل من المعمومات باستقبال تسمح التي الوسائل

 طويمة علاقة بناء إلى بالعلاقات التسويق مفيوم تبني وراء من تيدف المنظمة ل:العمي ولاء بناء .3
 3الوفي. العميل عائد ضمان أجل من ولائيم والاحتفاظ بيم بمعنى كسب مع العملاء الأجل
 جد مرحمة إلى والمنظمة العميل بين العلاقة تصل ىنا و :العلامة أو المنظمة في العميل إشراك .4

 المنتجات تصميم في وتطمعاتو أفكاره الاعتبار بعين تأخذ حيث لممنظمة، شريك لعميلا فيصبح متطورة،
 4.( الخ... الإشيارية الرسالة مضمون  التوزيع، منافذ اختيار) التسويقية الاستراتيجيات مختمف توجيو أو

 

 
 

 الدولي الممتقى تنافسية، ميزة اكتساب و المنافسة لتحقيق مصدر الزبون  خلال من العلاقات تسويق حوحو، بن محمد جروة، بن حكيم -     1
 وعموم الاقتصادية العموم كمية العربية، الدول في المحروقات قطاع خارج الصناعية لممؤسسات التنافسية والاستراتيجيات المنافسة :حول الرابع

 .04ص، 2010 نوفمبر 9/8  الجزائر، يومي بالشمف، بوعمي حسيبة بن جامعة التسيير،
 .04ص نفسو، المرجع -     2
 .21 ص ذكره، سبق مرجع عائشة، بوسطة -     3
 .21 ص نفسو، المرجع -     4
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 .بالعلاقات التسويق أهمية: ثانيا

 تجاوز عمى تساعد التي اليامة الأدوات من الدراسات بعض تعتبره بالعلاقات التسويق إن      
 آن في العميل و المسوق  من لكل المنافع تحقق فيي ية،البيئ التغيرات التي تفرزىا التسويقية التحديات

 الاحتفاظ من أكثر باىظة تكاليف يتطمب جدد عملاء اكتساب لأن كبرى  بأىمية تحظى كما واحد
 .الحاليين بالعملاء

 : يمي كما العميل و المنظمة من لكل بالنسبة بالعلاقات التسويق أىمية استعراض ويمكن   
 للمنظمة بالنسبة:   

 كثيفة أسواق ظل في لممنظمة دفاعية تنافسية ميزة ىي العملاء مع الأجل طويمة العلاقات تبرتع 
 ما. لحد المنافسة تحديات تجاوز تساعدىا عمى المنافسة،

 .الحياة مدى بعميل يعرف ما إلى الوصول عمى المنظمات تساعد 
 استقطاب وجيود منظمةبال والتعريف الترويج مجال في خاصة التسويقية التكاليف من التقميل 

 .الجدد العملاء
 مجال في لو بالنسبة والمستشار الخبير موقع في تقع المنظمة بأن العميل ذىن في موقع تحقيق 

 1.تخصصيا
 .المنظمة منتجات عمى العميل قبل من الإنفاق وحجم المشتريات كمية من تزيد 
 2.وعملائيا المنظمة بين المعمومات في والمشاركة والالتزام الثقة تحقيق 
 للعميل بالنسبة : 

  : 3يمي فيما لمعميل بالنسبة بالعلاقات التسويق منافع تتمثل
 .معيا التعامل العميل اعتاد التي الجية مع التعامل في والثقة الراحة 
 الحصول في تساعده التي و لديو والعاممين الخدمة مقدم أو المسوق  مع الاجتماعية العلاقات 
 .خاصة معاممة عمى
 .النفسية أو المادية أو الاجتماعية التكاليف سواء لأخر مسوق  من التحول تكاليف من قميلالت 
 
 
 
 

 مجمة ،الأردنية المصارف خدمات جودة عمى أثرىا و بالعلاقات لمتسويق الأساسية الأبعاد وآخرون، الينداوي  ونس الكريم عبد ونس   1- 
 .17 ص ، 32،2012 العدد الجامعة، الاقتصادية لمعموم بغداد كمية
 يومي قطر، الدوحة، التحديات، و الفرص-العربي الوطن في التسويق الثاني، العربي الملتقى بالعلاقات، التسويق حسن، أحمد فخري إلهام -   2
 . 406-405ص  ص ، 2003 أكتوبر 8/6

 .34 ص ذكره، سبق مرجع عائشة، بوسطة 3- .
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 .بالعلاقات للتسويق الأساسية الافتراضات:الثالث المطلب

  :يمي كما إبرازىا نحاول وسوف الافتراضات من جممة عمى يقوم بالعلاقات التسويق إن   

 1 :وىي الافتراضات من مجموعة عمى بالعلاقات التسويق مفيوم يقوم 

 من التحول من بذلا السمعة، أو الخدمة مقدم مع الأجل طويمة بعلاقة الاحتفاظ يفضل العميل أن 
 .لآخر مسوق 
 واستيداف جذب عممية من كمفة أقل يعتبر بو، والاحتفاظ وخدمتو الحالي العميل مع التعامل أن 

 ثمانية إلى خمسة من تصل قد الجديد العميل جذب تكمفة أن إلى تشير دراسة ك، فيناالجديد العميل
 .الحالي الاحتفاظ بالعميل تكمفة أضعاف

عمى منتجاتيا  أكثر ينفق المنظمة مع لالأج طويمة بعلاقات يتمتع الذي الموالي العميل أن 
 لممنظمة لمدعاية مصدرا ويعتبر تفاوض، الأساسي دون  السعر ويدفع
 لممنظمة ربحية أكثر ىو المنظمة مع الأجل طويمة بعلاقات يتمتع الذي الموالي العميل فإن وبذا 
 .المنظمة مع المصالح أصحاب من وغيرىم الجديد والوسطاء العميل من

 ابع: مقومات نجاح التسويق بالعلاقاتالمطلب الر 

لبناء استراتيجية ناجحة لمتسويق بالعلاقات يجب عمينا اتباع بعض التوصيات والمقومات التي من شانيا 
  : ان تجعل التسويق بالعلاقات ناجحا وىي كالتالي

  : التركيز عمى العميل .1
ى منتجاتيا وخداتيا ومنافسييا, عندما تتفاعل اي مؤسسة مع عملائيا لاينبغي انتحصر تركيزىا عم

 بل ينبغي ان يكون معظم التركيز عمى العميل.
 
 
 
 
 

 
 من عينة عمى مقارنة دراسة)الزبائن و المصرف بين العلاقة تقوية في الإلكترونية المصرفية الخدمة جودة أثر الردايدة، حسن طلال رمزي  1- 
 الأوسط، الشرق  جامعة الأعمال، كمية الإلكترونية، الأعمال في ماجستير مذكرة ،(عمان مدينة في الأجنبية والمصارف المصارف الأردنية زبائن
 .33 ص ، 2011 عمان،
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 : التفاعل مع العملاء اينما كانوا .2
البحث عن العملاء في المنصات والشبكات الاجتماعية التي يقضي فييا العملاء المحتممون  

  : يما يماوقاتيم,ومن بين الاشياءالتي يمكن ان تقدميا المؤسسة لعملائيا 
 

 تقديم الدعم الفني -
 اقتراح منتجات وخدمات جديدة -
 في المناسبات لمعملاء, تينئتيمتوجيو رسائل شكر  -

 
 : للعملاء والعاملينتقديم مكافئات وعروض تحفيزية  .3

 و من جية زيادة الكفاءة بالنسبة لمموظفين  وىذا لإقامة علاقة طويمة المدى بالعملاء من جية
  : بناء فريق لخدمة العملاء .4

وىذا من خلال تدريب الاشخاص المتدخمين في تجربة العملاء,سواء عمى الشبكات الاجتماعية, 
المؤسسة والعملاء , واي حمقة الوصل بين  الياتف او بشكل شخصي ,حيثان ىؤلاء الموظفين ىم

 استراتيجية التسويق بالعلاقات ويجعميا دون جدوى. يم, سيفشلاختلال او ضعف في ادائ
  : الانصات للعملاء .5

ىدا من  لوشكاوييم, كالى ردود افعاليم  العملاء, تستمعل الميم ان تنصت المؤسسة لما يقو من      
 . شانو تطوير العلاقة بين المؤسسة وعملائيا

 

 .خطوات تنفيذها المبحث الثالث: استراتيجيات التسويق بالعلاقات و 

 عمييا ينبغينيا فإ المنظمات ىذه طرف من بالعلاقات التسويق لمفيوم الجيد التطبيق ولغرض     
 شكاوي  الداخمي، التسويق لمجودة، المستمر التحسين الجودة،: في الخمسة والمتمثمة لأبعاده التطرق 
 .الأبعاد ىذه من بعد كل نوضح فسو  المطمب ىذا خلال ومن أساليب الاتصال وتفاعل العملاء العملاء،
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 .المطلب الأول: أبعاد التسويق بالعلاقات  

 خلال من العملاء مع الأجل طويمة علاقات وتنمية بناء إلى يسعى بالعلاقات التسويق أن بما    
 جراء المنافع من العديد تحصد سوف المفيوم ىذا تتبنى التي المنظمات فإن ورغباتيم، حاجاتيم إشباع
 ىذه طرف من بالعلاقات التسويق لمفيوم الجيد التطبيق ولغرض العملاء، ليؤلاء البيع عممية تكرار

 لمجودة، المستمر التحسين الجودة،: في والمتمثمة الخمسة لأبعاده التطرق  عمييا ينبغي فانو المنظمات
 سوف المطمب ىذا خلال ومن والعميل، المنظمة بين العلاقة تقوية العملاء، شكاوي  الداخمي، التسويق
 .   الأبعاد ىذه من بعد كل نوضح

  الجودة:اولا

 لمسمع اختياره قرار في أساسي بشكل العميل عمييا يعتمد التي الحاكمة الأمور من الجودة تعد
 .والخدمات

 : الجودة مفهوم .1
 الذي الفرد بتغير يتغير مفيوميا لأن نظرا الجودة، لكممة محدد مفيوم أو واضح تعريف يوجد لا     
 .بتحديده يقوم
 والجودة الحسي، والمعنى الواقعي، المعنى :ىما مترابطين معنيين الجودة لكممة فإن عام وبوجو     

 والذي عميو المتعارف بمعناىا والمقاييس المواصفات باستخدام التزام المنظمة تعني الواقعي بمعناىا
 عمى بناءا ،وذلك المطموب الوجو عمى عممو بتنفيذ ميام المسؤول أو الموظف يقوم عندما يتحقق

 أو الخدمة متمقي مشاعر فيرتكز عمى لمجودة الحسي المعنى أما مسبقا، المحددة والمقاييس المعايير
 الخدمة كفاءة وفعالية بمستوى  ومقتنعا راضيا الخدمة من المستفيد يكون  مدى أي إلى بمعنى السمعة،
ويمبي  توقعاتو، يناسب خدمات من لو يعرض ما أن لمستفيدا يرى  فعندما المنتجة، السمعة أو المقدمة

 .1 التوقعات يناسب جودة بمستوى  الخدمة تقديم في نجحت قد المنظمة تكون  الذاتية، احتياجاتو
  2 : الجودة لتحقيق بالمنظمة التسويق إدارة بها تقوم أن يجب التي المهام .2
 .ئياعملا ورغبات حاجات ضوء في مجودةل متكامل قياس إيجاد 
 .لمنشاط العامة والخطة الجودة تخطيط بين الربط 
 
 

 .33 ص ص ، 2005 القاىرة، الإدارية، لمتنمية العربية المنظمة بالعلاقات، التسويق شفيق، منى    1-

 .9-8ص ص ه،كر ذ سبق مرجع بوسعيود، سارة فرحات، بن ساعد      2- .

 



 الفصل الأول : الإطار المفاهيمي للتسويق بالعلاقات

 

 
11 

 السمع وتقديم تعريف في المنظمة لمساعدة امالمي من بمجموعة يقوم أن التسويق فريق وعمى     
 1 :يمي ما أىميما من المرتقب والعميل الحالي لمعميل الجودة العالية ذات والخدمات

 .العملاء ورغبات لاحتياجات الصحيح التعريف 
 .الخدمة مقدمي إلى العميل توقعات نقل 
 .الصحيح بالأسموبثم الوفاء بيا  قد العميل طمبات أن من التأكد 
 .رضاه عمى لمحصول بالعميل الدائم الاتصال 
 ييمو من إلى المقترحات ىذه ونقل الخدمة تحسين بشأن العميل اقتراحات عن المعمومات جمع 
 .بالمنظمة الأمر

  :للجودة المستمر التحسين: ثانيا

في  المستمر التحسين إلى بحاجة دائما تبقى أىدافيا اختلاف وعمى أنواعيا بكافة المنظمات إن     
 ومنتجاتيا. مياتيا وأنشطتياعم

 ىذا ظير وقد ىذا الشاممة الجودة إدارة في ومحوريا أساسيا جانبا لمجودة المستمر التحسين ويمثل     
 .الجودة تحسين عممية عن لتعبر 1988 شامل عام كعنوان المفيوم
 :الشاملة الجودة إدارة مفهوم .1
 نشاطات كافة تشمل إدارية فمسفة" : بأنياالشاممة  الجودة إدارة البريطاني المقاييس معيد عرف        

 كذلك المنظمة أىداف العميل والمجتمع وتحقيق وتوقعات احتياجات تحقيق خلاليا يتم من التي المنظمة
 .2العاممين" جميع لطاقات الأمثل طريق الاستخدام عن تكمفة وأقميا الطرق  بأكفأ
 التحسين تحقيق إلى تسعى التي البشرية الموارد عمى يعتمد نظام لمتسيير " بأنيا: أيضا تعرف كما

شباع أجل إرضاء من المستمر  .3 أقل" وبتكمفة المستيمكين حاجات وا 
 التحسين إلى يسعى والذي البشرية الموارد عمى يعتمد الإدارة نظام عن عبارة " :بأنيا جانس ىود ويعرفيا
 .4 "تكمفة  بأقل العميل في خدمة المستمر

 
 

      
 35 ص ذكره، سبق مرجع شفيق، منى   1-   

 .22 ص ، 2006 الأردن، عمان، لمنشر، وائل دار الثانية، الطبعة وتطبيقات، مفاىيم الشاممة الجودة إدارة جودة، أحمد محفوظ    2 - .
 :حول الرابع الدولي الممتقى لجزائرية،ا الصناعية المؤسسات في التنافسية السياسات عمى وأثرىا الشاممة الجودة إدارة عمار، عيشي بن -      3 

 الجزائر،-بالشمف بوعمي بن حسيبة جامعة العربية، الدول في المحروقات قطاع خارج الصناعية لممؤسسات التنافسية و الاستراتيجيات المنافسة
 3 ص ، 2010نوفمبر 9/8يومي 

    4
- Jean Brihman, Meilleurs pratique de management, 3éme edition, edition d’organisation, Paris, 2000, P 217. 
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 : للجودة المستمر التحسين مفهوم .2
 رمز ىما والأفضل فالجديد دائم، بشكل والأحسن بالجديد تأتي أن " ىو: لمجودة المستمر التحسين     
 الجودة لإدارة النابض القمب ىو فالتحسين الزوال، يعني القديم عمى فالبقاء والبقاء والاستمرار، التميز

 .1العمميات " كافة ويشمل حد معين عند يقف ولا الشاممة،
 

 تحويل بعممية المرتبطة العوامل لكافة تتوقف لا التي التحسينات " :أنو عمى أيضا يعرف كما     
 سموكيات وأداء والطرق  والمواد والتجييزات المباني تحسين عمى مخرجات ويشمل إلى المدخلات
 .2العاممين "

  : للجودة المستمر التحسين متطلبات .3
 3 :يمي فيما لمجودة المستمر التحسين متطمبات تتمثل      
 .التحسين أىداف تحديد  -
 .والبشرية المادية التحسين متطمبات تحديد  -
 .العميا الإدارة قبل من والمستمر الدائم الدعم توفير  -
 سمطاتيا ومسؤولياتيا. وتحديد التحسين فرق  تشكيل  -
 .البشري  لمعنصر والمستمر الدائم فيزالتح  -

  :  للجودة المستمر التحسين مبادئ .4
 1 :يمي فيما نوجزىا المبادئ من مجموعة عمى لمجودة المستمر التحسين يقوم     

 .قائمة المنظمة أن طالما مستمر فيونياية  لمتحسين ليس  -
 .المنظمة في يعمل من جميع جيود إلى التحسين عممية تحتاج  -
 .الترميم يعني لا فالتحسين متطور، جديد بشيء نستبدلو بل بإصلاحو نقوم لا ينكسر الذي  -
 .لمتحسين حاجة وجود عدم أخطاء وجود عدم يعني لا  -
 .لنا الأولوية وتكون  المنافسين نسبق لكي الوقت استغلال  -

 

 
 sijico والمصبرات لمعصير الوطنية المؤسسة حالة اسةدر ) التكاليف تخفيض في وأثرىا الصناعي المنتوج جودة تحسين طرق  كريمة، سمطان 1- 

 1955 أوت 20 جامعة التسيير، وعلوم الاقتصادية العلوم كلية التسيير، علوم قسم ماجستير، مذكرة ،(جمال رمضان حدةو 
 .  2007/2006سكيكدة،

 .26 ص ذكره، سبق مرجع عائشة، بوسطة 2- 
 .26 ص نفسو، المرجع 3‐ 
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  :التسويق الداخلي: ثالثا

 العديد اىتمام موضع وكان الثمانينات وأوائل السبعينات أواخر في الداخمي التسويق مفيوم ظير      
 تعريف ويمكن المختمفة الإنسانية الحاجات وتنامي المنافسة شدة لتزايد وىدا الباحثين والممارسين من

  :يمي كما الداخمي التسويق

 العاممين الداخمي السوق  حاجات مع الأىمية ربمقدا التعامل" :أنو عمى الداخمي التسويق يعرف .1
 تحقيق طريق عن المرغوبة التنظيمية الأىداف لتحقيق وخطط معدة برامج خلال من والسوق الخارجي

 .1العاممين والعملاء" حاجات وتمبية
 الوسيمة تمك" :عمى انو   ParaSuramian and Berry )باراسوراميان وبيري( من كل عرفو .2
حاجاتيم  إشباع خلال من الجيد للأداء المؤىمين العاممين وتحفيز، واستبقاء تنمية عمى تعمل التي

 .2ورغباتيم"
 العاممين تحفيز ثم اختيار عممية الداخمي التسويق "أن : CahiL)كاىيل(  يرى في حين  .3

مكاناتيممياراتيم  والاحتفاظ بيم وتوجيو  معاممة سفةفم الداخمي تشبع حاجاتيم ،فالتسويق نافعة أعمال نحو وا 
 .3حقيقيين" عملاء باعتبارىم العاممين
وتجدر الملاحظة إلى أن أساليب التحفيز التقميدية التي كانت تطبقيا مختمف المنظمات لم تعد نافعة      
كان لزاما  وبالتاليالتحولات الجديدة التي طرأت والتي أثرت بشكل غير مباشر عمى ولاء العاممين بيا  أمام

 إليياغيير طريقة تعامميا مع ىؤلاء العاممين محاولة بذلك استمالتيم مات التفكير مميا في تعمى ىذه المنظ
  :4طريقة ومن اجل تحقيق رضا العاممين بيا يجب توفير مايمي  بأي

 .العملاء ثقة كسب عمى العمل في الحرية العامل إعطاء  -
 :التالية الأمور يعي أن العامل عمى يجب  -
 .عممو في وسمبيات ياتإيجاب من ينتظره ما  -
 معنوية. أو مادية كانت سواء المكافأة طريقة  -
  :من كل في اشتراكو طريق عن المنظمة في فاعل عضو أنو عمى العامل مع التعامل  -
 .يؤديو الذي العمل تخطيط  -
 
 .386 ص ، 2008 عمان، والتوزيع، لمنشر وائل دار الرابعة، الطبعة الخدمات، تسويق الضمور، حامد ىاني   1- 
 كمية التجارية، العموم في ماستير مذكرة-  إيميزي  ولاية بوناقة فندق حالة– الفندقية المؤسسات في الداخمي التسويق واقع الله، نصر ىاجر  2 - 

 06 ص ، 2012/2011 - ورقمة– مرباح قاصدي جامعة ، التسيير وعموم والتجارية العموم الاقتصادية
 كمية الأعمال، إدارة في ماجستير مذكرة الأردن، في الصناعية الشركات في الداخمي التسويق تطبيق احن،مط محمود محمود سموى   3 - 

 16 ص ، 2010/2009جامعة الشرق الأوسط، الأردن، الأعمال،
 .41 ص ذكره، سبق مرجع شفيق، منى   4 - .
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 .الأداء وتطوير تحسين  -
 تعترض التي المشكلات لمختمف حمول وضع في المشاركة قصد عمل فرق  إلى العاممين تقسيم  -
  .أكثر العمل إلى مياراتيم ويدفعيم من ويزيد وىذا يحفزىم المنظمة مسار

  :العملاء شكاوي : رابعا

 مبكرا عمييا تتعرف عندما خاصة لممنظمة بالنسبة ميم عنصر عن عبارة العملاء شكاوي  إن     
 إلى تؤدي والتي الشكاوي  ليذه مالياإى جراء من ليا تتعرض التي الخسارة من تفادي جزء وتستطيع
 .المنظمة نيائيا عن التخمي العملاء ىؤلاء تضمر

 :العملاء شكاوي  تعريف .1

 ثم إذا ذو حدين سلاح وىي بإشباعيا، المنظمة تقم لم التي العملاء"توقعات  أنيا:عمى  عرفت     
ذا لممنظمة العملاء ولاء زادبيا الاىتمام   .1المنافسين" إلى العملاء تحول إىماليا ثم وا 

 :العملاء بشكاوي  الاهتمام أسباب .2
 
 : 2 امني العملاء بشكاوي  الاىتمام إلى بالمنظمة تؤدي أسباب عدة ىناك     

 التخمي عمى آخرين عملاء ويشجع لممنظمة دائما عميلا يصبح لن سوف الراضي غير العميل  -
 .معيا التعامل عن

 .رضاه عدم عن فردا 14 الأقل عمى يخبر سوف الراضي غير العميل  -
 عميل إيجاد تكمفة من %(  20 10 - ) مابين تتراوح ( االرض )عدم المشكمة حل تكمفة إن  -
 .جديد

 منتجات عمى رضاه يصبح سوف لشكواه حل إيجاد ويتم بالشكوى، يتقدم الذي العميل أن  -
 .ولاءه ويرتفع ثابت المنظمة
 10 إلى المنظمة حول الجيد انطباعو ينقل سوف بفعالية شكواه دراسة تمت الذي العميل إن  -
 .معيا الأقل لمتعامل عمى جدد أفراد

 من تفادييا ومحاولة النقائص مختمف عمى لمتعرف لممنظمة ميم عنصر العملاء شكاوي  إن  -
 .أخرى  جية مبيعاتيا من وزيادة المنظمة منتجات في تطوير تساىم كما جية،

 .42 ،ص ذكره سبق مرجع ، شفيق منى 1- 

 .42 ص ، ذكره سبق مرجع ، عياشة عثماني 2- 
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 :العملاء لشكاوي  المنظمة إهمال نتائج .3
 1: يمي ما نجد العملاء لشكاوي  المنظمة إىمال نتائج بين من    
 تيا.منتجا تطوير في المنظمة فشل -
 .العملاء رغبات إشباع درجة انخفاض -
 . المنافسة الشركات إلى العملاء تحول -
 . المنافسين لدى العمل في ورغبتيم المنظمة داخل ينالعامم ولاء انخفاض -

  :الاتصال وتفاعل العملاءاساليب : خامسا

 علاقات تأسيس الضروري  من كان ومتطمباتو العميل احتياجات تمبية من المنظمة تتمكن حتى     
 ىو فالعميل عملائيا، علاقاتيا مع طبيعة عمى فشميا أو نجاحيا يتوقف حيث وبين عملائيا، بينيا
 الاتصال خلال من عملائيا مع جيدة علاقات عمى الحفاظ إلى تسعى المنظمة لذلك النجاح، مفتاح
 .شكاوييم إلى عمى احتياجاتيم والاستماع التعرف قصد والمستمر الدائم

 : 2 ييم ما تحقيق إلى ييدف العملاء مع الاتصال إن 
 عمييم والحفاظ الحاليين العملاء ثقة كسب. 
 المنظمة إلى جدد عملاء اجتذاب. 
 الحالية شكاوييم حل في والإسراع ممكن، حد أقل إلى العملاء شكاوي  تخفيض. 
 السوق  في ومركزىاتيا وسياسا ريخيابتا يتعمق فيما المنظمة عن بمعمومات العملاء تزويد. 

 .بالعلاقات التسويق تطبيق خطوات :الثاني المطلب

 3 :التالية الخطوات تطبيق إلى تحتاج لعلاقاتبا التسويق تطبيق إلى تتطمع مؤسسة أي      

 منتجاتيا ببيع تقوم سوف لمن المؤسسة تحديد ويعني :المستهدف السوقي القطاع تحديد .1
 .وخدماتيا في السوق 

 قاعدة لخمق المؤسسة تحتاج حيث :المستهدف السوقي القطاع لأعضاء بيانات قاعدة خلق .2
 سوف التي المحادثات في ميم استخداميا كمرجع أجل من المستيدف السوقي القطاع لأعضاء بيانات

 .بعد فيما الزبائن مع تتم
 

 42 ص ، ذكره سبق مرجع ، عياشة عثماني  1- .

 29 ص ، ذكره سبق مرجع ، عائشة بوسطة  2- .
 الممتقى المؤسسات أداء عظيملت الجديدة نجاح فرص إرساء في وأثرىا بالعلاقات لمتسويق الفكرية المرتكزات :عابر سميم كريم، بشاري   -  3

 ، 1955 أوت 20 جامعة التسيير، وعموم والتجارية الاقتصادية العموم كمية المنظمات، أداء من الرفع في ودوره بالعلاقات التسويق :حول الوطني
 .11  ص ، 2014،جزائرال سكيكدة،
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 :السوقي القطاع في الزبائن أهم تقييم .3
تكمفة  حساب إلى إضافة المؤسسة، مع تعاممو فترة عمى بناءا ن كل زبو  ربحية بحساب ذلك ويتم     
 .الزبون  ىذا خدمة

  1:التالية الخطوات إلى إضافة 
 مربحة تبادل علاقات وجود إلى يؤدي الذي و :المؤسسة زبائن مع للاتصالات فعال نظام نشاءإ 
 .المتبادلة بينيما الثقة عمى بناء والزبون  المؤسسة من لكل
 الحصول تستطيع مؤسسة أي ولكنشراءه  يمكن لا الزبون  ولاء  إن :الزبائن ولاء على المحافظة 
 .ذلك في حقا كانت إذا عميو

 .بالعلاقات التسويق تطبيق ومتطلبات آليات :الثالث المطلب

 بالعلاقات التسويق تطبيق آليات :أولا 

 2 :التالية مةالأسئ طرح يتطمب صحيحة بطريقة بالعلاقات التسويق مفيوم تطبيق إن    

 الزبائن؟ مع بالعلاقة المقصود ما  •     

 العلاقة ؟ ىذه ومقومات أسس ىي ما •    

 العلاقة ؟   ىذه مثل معو تبني أن يجب الذي العميل ىو من  •   

 العلاقة؟ ىذه ويقيم يقيس كيف  •     

 الزبائن؟ ىؤلاء مع العلاقة وتعزز تدعم كيف •      

 الزبائن؟ مع العلاقة إدارة في وفعالة وناجحة متخصصة ارةإد تطور كيف •      

 :التالية والخطوات الآليات إتباع يتطمب الأسئمة ىذه عمى الإجابة ولمحاولة  

 :القياس .1
 :خلال من ذلك ويتم بالزبائن، الاحتفاظ عمى المؤسسة قدرة لمدى واقعي بقياس القيام  

 الزبائن من التسرب نسبة وتحديد المتسرب، الزبون  تعريف. 
 لممؤسسة الحقيقي الربح معدلات عمى ىذه التسرب نسبة تأثير تحديد. 

 حول الرابع الدولي الممتقى تنافسية، ميزة اكتساب المنافسة لتحقيق مصدر الزبون  خلال من تسويق حوحو، بن محمد جروة، بن حكيم-1
 . 6 ص ، 2008 فيفري  الجزائر، العربية، الدول في حروقاتالم قطاع خارج الخارجية الصناعية المنافسة والإستراتيجية لممؤسسة

 . 401 - 398 ص سابق، مرجع العلاقات، التسويق حسين، احمد فخري، إليام -2
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 تسربيم احتمالات حسب الزبائن ترتيب. 
 الزبائن مع التعامل سياسة في النظر إعادة. 
 لمزبائن المقدمة الخدمة معايير تقييم. 
 :الإدارة .2

 ودراسة التسرب، معدلات من والتقميل بالعملاء بالاحتفاظ خاصة تسويقية برامج تنفيذو  تطوير     
  :خلال من ذلك منيا، ويتم والاستفادة أسباب التسرب

 المتسربين الزبائن لإعادة مجابر  إعداد. 
 الشكاوي  مع لمتعامل برنامج إعداد. 
 المقدمة والسمع الخدمات ولجودة للأداء معايير وضع. 
 الزبائن مع لمتعامل لمعاممين اللازمة مج التقديمبرا تقديم. 
  :العكسية التغذية .3

صحيحة  بطريقة العمل أداء كيفية عمى العاممين تدريب عمى تساعد مستمرة عكسية تغذية خمق     
 .معيم التعامل عمى وتساعد الزبائن، احتياجات مع تتناسب
 :التالية النقاط إدراك ومراعاة من لابد التطبيق وخلال
 والمستيمكين المستيدفين الزبائن يريده بما القيام إلى أعمال كمؤسسة ترصد بما القيام من التحول 
  .الزبائن ما يريده وفيم تحديد بالعلاقات ىو لمتسويق ناجحة إستراتيجية بناء في الأساس حجر لأن
  الخيار ىو ليس ئنلمزبا المنظمة تقدمو ما إدراك أنو  المنافسين، أمام اليزيمة إدراك إمكانية 
نما أماميم، الوحيد  .منافسة أخرى  بدائل ىناك وا 
 الاتصال المباشر، وقنوات وسائل خلال الزبائن، من مع الدائم التواصل من بمستوى  الاحتفاظ 

 التواصل الايجابي لتعزيز وذلك فترات متقطعة، خلال من فقط وليس المستمر مع مراعاة التواصل
 .بالعلاقات التسويق مقومات أحد وىو لمعملاء،
 عمييم لمزبائن،دون الضغط بالنسبة اختصاصيا في الخبير موقع في نفسيا المؤسسة تضع أن 
نما المؤسسة منتجات قبول نحو بشدة  عمى تساعدىم يمكن أن مدى أي إلى الزبائن إخبار وخدماتيا، وا 
  .مشاكميم وحل حاجاتيم إشباع
 عبر متغيرة لكون الزبائن نظرا الزبائن، وتوقعات حاجات يحقق الذي الحد إلى لموصول التطور 

 الاستجابة من عال عمى مستوى  تبقى أن لابد المؤسسة لذا قبل من مواكبتو من لابد التغيير وىذا الزمن،
 .المتغيرة والتوقعات الحاجات ليذه
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 .بالعلاقات التسويق تطبيق متطلبات :ثانيا

 ىذا ويتضح المؤسسة وىياكميا، تراتيجيةاس في كبير تغيير بالعلاقات التسويق تطبيق يتطمب     

 1 :التالية المجالات في التغيير

 المؤسسة وثقافة قيم في التغيير. 
 المؤسسة إدارة عقمية في التغيير. 
 بيا المعمول والحوافز المكافآت نظام في التغيير. 
 وراء  السعي وليس حالمرب الزبون  عن البحث حيث من لممؤسسة،الاستراتيجي  التوجو في التغيير
 .الزبائن جميع وليس مع الزبون المستيدف الزبائن، والتعامل عدد

 التالية القواعد يتطمب بالعلاقات، التسويق لمفيوم والناجح الفعال التطبيق إن: 
  وحاجاتو خصائصو وتحديد المستيدف الزبون  تعريف.. 
 لممؤسسة تنافسية ميزة باعتبارىا الزبائن مع العلاقة قياس. 
 نظم إمكانيات بناء من المعمومات تكنولوجيا تقنيات توفره ما عمى بالعلاقات التسويق اعتماد 
 .معيم الشخصي الاتصال وسائل و الزبائن عن المعمومات وقواعد
 الانثرنث,  شبكة عمى للاتصالات, مواقع )مراكز منيا بالعلاقات التسويق أنشطة وتطوير بناء
 الانثرنث(. عبر الالكترونية الزبائن, التجارة عن اللازمة البيانات وفيرت ,الزبائن ومساعدة لخدمة فرقة

 .بالعلاقات التسويق استراتيجيات :الرابع المطلب

 بالزبائن، الاحتفاظ عمى تعمل أن شأنيا من استراتيجيات بالتسويق المختصين من الكثير قدم لقد     

  : 2مايمي الاستراتيجيات ىذه ومن

 :المالية الروابط .1
مقبولا  الزبائن، ويكون  بو يقبل محدد بسعر منتجاتيا بيع عمى أساسي بشكل فييا المؤسسات وتعتمد     

الاعتبار  عين في آخذة معينة خطط و أىداف عمى بناء المؤسسة قبل من السعر ويتحدد .لدييم ومعقولا
 الخ، ...الزبائن دخل ومستوي  ، كحجم الشراء مختمفة أمور
 

  48،49 سابق،ص،ص مرجع ،ىراءز  صادق  -     1
  184 ، 183 ص سابق،ص مرجع النسور، الفتاح عبد إياد -     2
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و .أكبر بكميات منتجاتيا شراء عمى تشجعيم المستيمكون بحيث ولاء عمى الحفاظ ذلك من واليدف     
 مع للمتعام ليم دافع يعتبر المواليين، الخاص بالزبائن السعرية العروض أسموب أن Chin يضيف
 .الشركة توفرىا التي والخدمات السمع
 :الاجتماعية الروابط .2

 الاتصالات الوثيقة تمك بيا يقصد كما شخصي، بشكل خدماتيا تقديم عمى المؤسسات تركيز تعني     
دائما،  زبونا المستيمك وجعل الخدمات، موظفي خلال من لمزبائن لتقديميا المؤسسة إلييا تسعى التي
 المشتري، و البائع بين العلاقة لتقريب وسيمة عن عبارة Beatty وصفيا كما بطالروا ىذه أن عمى

والتزاميم  وثقتيم الزبائن، رضا لقياس مؤشر باعتبارىا الاجتماعية الروابط وصف عمى أكد وىنالك من
 .إلييم المقدمة وبالخدمة بالمؤسسة

 :الهيكلية الروابط .3
 ذات تعتبر خدمات المؤسسة تقدم أن بيا ونعني وأدواتيا، بالتكنولوجيا ترتبط التي الروابط وىي     

 مستوي  عمى تعتمد بأنيا الأنشطة ىذه توصف كما المنافسون . إلييا ويفتقر الزبائن، قيمة عند
 .لممؤسسة تنافسية ميزة تعتبر عالي، وىي تكنولوجي
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 :الفصل خلاصة
 

 ومع أنو إلا البداية في الكافية بالأىمية يحظى لم التسويق بأن لنا اتضح الفصل ىذا خلال من     
 بينيا، من لمتسويق جديدة مفاىيم ظيرت الأعمال بيئة في الحاصمة التغيرات وكثرة المنافسة اشتداد

 .المدى طويمةفترات  في والعميل المنظمة بين العلاقة تنمية فكرة يقوم عمى الذي بالعلاقات التسويق
 التسويق لمجودة، المستمر التحسين الجودة، : في والمتمثمة أبعاد خمسة عمى يقوم المفيوم ىذا أن كما

 المنظمة في الأبعاد ىذه كل وبتوافر . والعملاء المنظمة بين العلاقة تقوية العملاء، الداخمي،شكاوي 
 .العملاء من العديد وكسب المنافسة مواجية وتستطيع عمميا في تنجح سوف فإنياالجيد بيا  واىتماميا

 

 

 



    جودة الخدمة المصرفية :الفصل الثاني       

 

   

 ماهية الجودة الأول:لمبحث ا        

 أساسيات حول الخدمة المصرفية  الثاني:المبحث         

 تقييم جودة الخدمة المصرفية الثالث:المبحث         
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 : تمهيد

 نشاطيا نوعية كانت ميما لممنظمة العميا بيا الإدارة التي تيتم  القضايا أىم من الجودة تعد     
 وتنامي البنوك أعداد تزايد أىميا عديدة تحديات تواجو المنظمات ىذه والبنوك كإحدى وحجميا،

خدماتيا  بجودة الاىتمام إلى البنوك معظم تسعى ىذه التحديات ولمواجية بينيا، المنافسة حدة
 إلى إضافة قدراتيا التنافسية، لزيادة وتطوير الرئيسية المداخل عملائيا،كأحد خدمة في والتميز
 .المقدمة لعملائيا  الخدمة وتحسين بتسريع لمبنوك يسمح مما الحديثة التكنولوجيا استخدام
 مستوى  عن المعمومات توفير خلال من وتحسينيا الخدمات جودة تطوير إلى دائما تسعى فالبنوك

خدماتيا  تصميم من لمبنوك يسمح مما العملاء، منظور من انطلاقا الخدمات جودة ىذه
 .العملاء( (الخارجيين أو العاممين( (الداخميين سواء عملائو، واحتياجات يتناسب بما المصرفية
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 .الجودة ماهية :الأول المبحث

 عالمية ظاىرةبيا  الاىتمام أصبح فقد منظمة لأي بالنسبة إستراتيجي سلاح الجودة تعتبر     
 البقاء من تمكنيا تنافسية ميزة عمى الحصول من لتمكينيا منظمة لأي الوظيفة الأولى ىي وأصبحت
 بعض تقديم ارتأينا أكثر المفيوم ىذا توضيح أجل ومن البيئية المتلاحقة التغيرات ظل في والاستمرار
 العناصر ومختمف لممنظمة بالنسبة وأىدافيا التاريخي وأىميتيا تطورىا ومراحل لمجودة المختمفة التعاريف
 .عنيا المسؤولة

 الجودة تعريف :الأول المطمب

 والتغيرات الحاصمة والتطورات لمتغيرات وذلك آخر إلى باحث من الجودة تعريف اختمف لقد     
 : يمي كما لمجودة المقدمة التعاريف أىم استعراض نحاول وسوف العملاء سموك في المستمرة

 خدمة أو لمنتج والخصائص الملامح تكامل تعني الجودةنيا " والعبادي بأ من الطائي كل عرفيا .1
 .1ضمنا " معروفة أو محددة ومتطمبات احتياجات تمبية من تمكن بصورة ما
 أو كفاءة ىي الخدمة أو المنتوج " جودة أنياعمى  Αrnof ) ارنوف ( حسب الجودة عرفت .2

 .2مستعممو " حاجيات تمبية عمى الخدمة المنتوج أو ىذا أىمية أو استعداد
 متطمبات تمبية عمى الخدمة أو المنتوج ىذا واستعداد قدرة عن التعريف ىذا خلال من الجودة تعبر

 .مستعممو
 والتي خدمة / عممية/ لمنتج والسمات الخصائص من مجموعةنيا " بأ أيضا الجودة تعرف كما .3

 إرضاء عمى المنتج قدرة ىي وباختصار محددة واحتياجات بمتطمبات الوفاءعاتقيا  عمى تحمل
 .3المستيمك " حاجيات

     
 بتمبية تسمح والتي الخدمة أو السمعة تميز عن عبارة ىي الجودة بأن نستنتج السابقة اتريفالتع من     

 .العملاء وتوقعات احتياجات
 

 عمان، والتوزيع، لمنشر الوراق مؤسسة الأولى، الطبعة الزبون، علاقات إدارة العبادي، دباس فوزي  ىاشم الطائي، سمطان حجيم يوسف    1- 
 111 ص ، 2009 الأردن،
والاستراتيجيات  المنافسة حول الرابع الدولي الممتقى الاقتصادية، لممؤسسة التنافسية الإستراتيجية في الجودة مكانة أحمد، بتيت رابح، أوكيل   2- 
 6 ص ، 2010 نوفمبر 9/8 يومي البويرة، الجامعي المركز العربية، الدول في المحروقات قطاع خارج الصناعية لممؤسسات التنافسية
 العموم كمية أكاديمي، ماستير مذكرة والمرضى، الأطباء نظر وجية من الأسنان أطباء لدى الصحية الخدمات جودة أبعاد مريم، بالخامسة    3- 

 03 ص ،  2013/2012ورقمة، مرباح، قاصدي جامعة التسيير، وعموم والتجارية الاقتصادية
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 الجودة. وأهداف أهمية :الثاني المطمب

 :يمي كما باستعراضيا نقوم وسوف لتحقيقيا تسعى أىداف ىناك كذلك بالغة بأىمية الجودة تحظى   

 : الجودة أهمية: أولا

 اختلاف عمى المنظمات مستوى  أو العملاء مستوى  عمى سواء كبيرة إستراتيجية أىمية لمجودة     
 الطمب حجم تحدد التي الأساسية العوامل أىم أحد تمثل أنياإذ  لمبلاد الوطني المستوى  عمى أو أنشطتيا

  :يمي كما الأىمية ىذه ويمكن توضيح المنظمة منتجات عمى

 خلال من ذلك منتجاتيا ويتضح جودة مستوى  رتيا منشي المنظمة تستمد : المنظمة سمعة  (1
 رغباتيم وحاجاتيم. تمبي وخدمات منتجات تقديم ومحاولة عملائيا مع تربط المنظمة التي العلاقات

 قضايا في والحكم النظر تتولى التي المحاكم عدد باستمرار تزداد : لمجودة القانونية المسؤولية (2
 منظمة كل فإن لذا توزيعيا، أو إنتاجيا في جيدة غير خدمات تقديم أو منتجات بتصميم تقوم منظمات
 ليذه استخدامو جراء من الزبون  يصيب ضرر كل عمى مسؤولة قانونيا تكون  خدمية أو صناعية

 المنتجات؛
 المنتجات تبادل وتوقيت كيفية في ستؤثر والاقتصادية السياسية التغيرات إن :العالمية المنافسة (3
 إذ متميزة أىمية الجودة وتكتسب والعولمة، المعمومات عصر في تنافسي دولي في سوق  كبيرة درجة إلى

 وتحسين العالمية المنافسة تحقيق من تحقيقيا بيدف التمكن إلىالمنظمة والمجتمع  من كل تسعى
 .1 السوق العالمية في الاقتصاد

 في تساىم محددة قياسية مواصفات ووضع المنظمة أنشطة في الجودة تطبق : الزبون  حماية (4
 الجودة مستوى  يكون  عندما. المنظمة منتجات في الثقة وتعزيز التجاري  الغش من المستيمك حماية

 فشل ىو المستيمك رضا وعدم المنظمة منتجات شراء المستيمك عن إحجام إلى ذلك يؤدي منخفضا
 عمى يترتب الأحيان أغمب وفي منو يتوقعيا المستيمك التي بالوظيفة القيام من بشرائو يقوم الذي المنتوج

 أو المنتج لاستبدال اللازم بضياع الوقت متمثمة كانت سواء إضافية كمفة المستيمك يتحمل أن ذلك
 جودة عدم أو انخفاض الجودة وبسبب باىظا ثمنا المستيمك دفعيا التي لممبالغ الكاممة بالخسارة إصلاحو

رشاده لحمايتو المستيمك، حماية جماعات ظيرت الموضوعة المواصفات  والأكثر المنتجات أفضل إلى وا 
 2.وأمانا جودة

 والتجارية الاقتصادية العلوم كلية حالة دراسة-المتميز الأداء تحقيق في ودورها المنظمات في الخدمات جودة واقع ليندة، فليسي  1-

 بوقرة أمحمد جامعة التسيير، وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم كلية الاقتصادية، العلوم في ماجستير التسيير،مذكرة وعلوم

 11 ص ،2012/2011بومرداس

 قسم ماجستير، مذكرة ،-سكيكدة المينائية المؤسسة في ميدانية دراسة-العملاء رضا عمى وأثرىا الخدمات جودة الدين، نور بوعنان 2- 
 5،ص 2007/2006المسيمة، بوضياف محمد جامعة التجارية، والعموم التسيير وعموم الاقتصادية العموم التسيير،كمية عموم
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 أن شأنو من الإنتاج ومراحل عمميات لجميع المطموبة الجودة تنفيذ : السوق  وحصة التكاليف (5
 زمن من القصوى  الاستفادة إلى إضافة إضافية، كمفة لتجنب وتلافييا الأخطاء لاكتشاف الفرص يتيح
 ربح وزيادة الكمفة تخفيض وبالتالي الإنتاج عن العاطل الزمن طريق تقميل عن والآلاتينات الماك

 1.المنظمة

  : الجودة أهداف : ثانيا

 التي بالمعايير تتعمق التي وىي الجودة ضبط تخدم أىداف 2 :وىما الجودة أىداف من نوعان ىناك     
 وذلك ككل، المنظمة مستوى  عمى المعايير ىذه تصاغ حيث عمييا المحافظة في المنظمة ترغب

  .الزبائن ورضا الأمان مثل مميزة بصفات أدنى تتعمق مستوى  ذات متطمبات باستخدام

 ترضي جديدة منتجات وتطوير الأخطاء من الحد في تنحصر ما غالبا وىي الجودة تحسين أىداف
 .أكبر بفاعمية العملاء

 3 :يى فئات خمس إلى بنوعييا الجودة أىداف تصنيف يمكن وىنا

 والمجتمع. والبيئة الأسواق ويتضمن لممنظمة الخارجي الأداء أىداف .1
 .والمنافسة العملاء حاجات ويتناول الخدمة أو لممنتج الأداء أىداف .2
 .لمضبط وقابميتيا وفاعميتيا العمميات مقدرة وتتناول العمميات أىداف .3
 .العمل ومحيط لمتغيرات استجابتيا ومدى وفاعميتيا المنظمة مقدرة وتتناول الداخمي الأداء أىداف .4
 . العاممين وتطوير والتحفيز والقدرات الميارات وتتناول لمعاممين الأداء أىداف .5

 .الجودة عن المسؤولة العناصر : الثالث المطمب

 أو المنتج بقدرة الأداء جودة وترتبط الخدمة، أو المنتج أداء بكيفية مباشرة بصورة الجودة ترتبط        
 : 4وىي الجودة عن مسؤولة عناصر خمس وىناك   مرضي بشكل العميل تمبية احتياجات عمى الخدمة

 
 والتوزيع، لمنشر الشروق  دار الأولى، العربية الطبعة وتطبيقات، وعمميات مفاىيم الخدمات في الجودة إدارة المحياوي، عموان نايف قاسم   1-
 29 _ 30. ص ص ، 2006 الأردن، _30.عمان،

 38 ص نفسو، المرجع   2- 

 شركة عمى المسافرين من عينة عمى تحميمية دراسة - الزبائن ولاء عمى بالعلاقات والتسويق الخدمة جودة أثر المطيري، غنام الله دخيل     3-
  18.ص ، 2010 العميا، لمدراسات الأوسط الشرق  جامعة الأعمال، كمية الأعمال، إدارة في ماجستير رسالة الكويت، دولة في الجزيرة طيران

 15 _17ص ص ، 2009 قالمة، لجامعة النشر مديرية التجارية، البنوك في تنافسية ميزة الجودة حمداوي، وسيمة    4-
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 دراسة نتائج عمى يركز أن يجب الخدمة أو المنتج تصميم إن الخدمة: أو المنتج تصميم جودة (1
 :تحدد التي السوق 

 .الشرائيةواحتياجاتيم, دوافعيم وقدراتيم  ، رغباتيمالمستيدفين العملاء 
 .المستيمك يظنيا كما الخدمة أو المنتج ومواصفات خصائص 
 .عمييا الطمب وحجم المنافسة المنتجات 

 تمر بيا التي المراحل أو العمميات جميع عمى ىنا الجودة مستوى  يتوقف :الإنتاج عممية جودة (2
 عامل، كل عمل وتصميم المطموبة والميارات والآلات الخام، المواد تجميع بداية من الإنتاج عممية
 .الفعمية الإنتاج وبظروف التصميم الملائم باختيار الإنتاج عممية وترتبط
 الخصائص عمى الحفاظ في الفعالة التخزين عممية تساعد : والنقل التخزين عمميات جودة (3

 أن كما النيائية السمع خصائص عمى وكذلك ومعدات، وأدوات خدمات من لمستمزمات الإنتاج الأصمية
 خصائصيا عمى يحافع الصنع التامة السمع مخازن  إلى أو الإنتاج أقسام إلى المخازن  من النقل عمميات
     . والكسر التمف ويمنع
 تسيير إطار في المؤذاة والوظائف العمميات بكل العمالة أداء مستوى  يرتبط :العمالة أداء مستوى  (4
 :بمعنى البشرية الموارد

 . المناسبة الوظائف في وتعيينيم العمال اختيار 
 .القيام بيا وبكيفية منيم المطموبة بالوظائف العمال تعريف 
 .الايجابي لمسموك وتوجيييم واحتراف بجدية بالأعمال القيام عمى العمال تشجيع 

 لمقيام المختمفة الموارد اقتناء عمى اللازمة المالية الموارد توفير يساعد :المالية الموارد توفير (5
 بين ومن الجودة، لتوفير الأساسية والمقومات المواتية الظروف تييئةة وعمى ناحي من الإنتاج بعمميات
 :الأساسية المقومات
 .اللازم والتحفيز التكوين تقديم طريق عن العمال قدرات من والرفع المناسبة الكفاءات تعيين 
 .والجودة والإنتاج التصميم ميدان في والتطوير البحث برامج تمويل 
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 . المصرفية الخدمة حول أساسيات :الثاني المبحث

 الخدمات عمى تعتمد الحالي، الوقت في الاقتصادي النشاط فروع جميع أن فيو لاشك مما     
 ىذا الحديثة وفي الاقتصاديات تطوير ساىمت كثيرا في التي  المصرفي الجياز يتيحيا التي المصرفية
 إلى إضافة وأنواعيا وخصائصيا المصرفية، الخدمة تعريف من لكل التطرق  نحاول سوف المبحث

 . تسويقيا عمى المؤثرة العوامل وكذلك ليا المميزات التسويقية

 المصرفية الخدمة تعريف :الأول المطمب

 .عامة بصفة الخدمة لتعريف التطرق  أولا بنا الإشارة تجدر المصرفية الخدمة لتعريف التطرق  قبل     

 .الخدمة تعريف :أولا 

 :من بين التعريفات التي قدمت حول الخدمة نذكر الآتي      

 لطرف ما طرف يقدميا منفعة أو إنجاز أو " أي نشاط بأنياالخدمة KoTLer    )كوتمر ( عرف .1
 بمنتج مرتبطا يكون  قد تقديميا أو إنتاجيا وأن ممكية، أية عنيا ينتج ولا غير ممموسة أساسا وتكون  آخر
 .1لايكون " أو ممموس مادي

 الفعل ىذا ثاني طرف إلى فعل بتقديم طرف قيام ىي الخدمة بأن نجد التعريف ىذا خلال من
 .مادي بمنتج يرتبط لا أو يرتبط وقد لمتممك، قابل غير كما أنو ممموس غير يكون 
 آخر طرف إلى طرف من يقدم أداء أو أنشطة أو تصرفات عن عبارة"  بأنيا أيضا الخدمة تعرف .2
 يكون  قد الخدمة تقديم أن شيء،كما أي ممكية نقل عمييا يترتب ولا ممموسة، غير تعتبر الأنشطة  وىذه

 .2ممموس "  بمنتج مادي مرتبط غير أو مرتبطا
 غير أشياء إنتاج نيا " أكثر منأ عمى الخدمة Eric vogler )أيريك فوجمر ( عرف كما .3

 عممية أثناء ورغباتو احتياجاتو يشبع الذي والعميل ) المنتج )الخدمة بين اجتماعي تفاعل فيي ممموسة،
 .3الإنتاج"

 الأنشطة ىذه أنشطة أو عمميات عبارة ىي الخدمة بأن نجد السابقة التعاريف ىذه كل خلال من
 .العميل ورغبات حاجات غير أنيا تشبع ممموسة غيربأنيا  تتصف والعمميات
 

 عمان، والتوزيع، لمنشر العممي الإعصار دار الأولى، الطبعة الخدمات، تسويق عوده، محمود حسين سمر أحمد، الحاج توفيق عمي  1-
 .41 ص2011 الأردن،

 126 ص ، 2011 عمان، والتوزيع، لمنشر المعرفة كنوز دار الأولى، الطبعة المصرفي، التسويق النعسة، أحمد الرحمان عبد وصفي2 - 
 

3
- Eric vogler, Management Stratégique des services, édition Duobi, Paris, p10. 
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   .المصرفية الخدمة تعريف :ثانيا

 : يمي كما المصرفية لمخدمة التعاريف بعض إعطاء نحاول سوف عامة بصفة لمخدمة تعريفنا بعد    

 المضمون  ذات والعمميات الأنشطة مجموعة عن المصرفية بأنيا " عبارة تعريف الخدمة يمكن .1
 خلال من المستفيدون  يدركيا والتي البنك طرف من والمقدمة الممموسة في العناصر الكامن المنفعي
 الحالية والائتمانية لإشباع حاجاتيم ورغباتيم المالية تشكل مصدرا والتي المنفعية وقيميا ملامحيا

 .1الطرفين " بين التبادلية العلاقة خلال البنك من لأرباح مصدرا تشكل ذاتو الوقت في أو والمستقبمية
 لعملائو بتقديميا البنك يقوم عمميات عن عبارة ىي المصرفية الخدمة بأن نستنتج التعريف ىذا خلال من

 .والمستقبمية تحقق ليم احتياجاتيم الحالية ممموسة والمرتبطة بعناصر
 يقوم ممموس، غير جوىرىا يكون  التي الأنشطة مجموعة أو أيضا بأنيا " نشاط كما تعرف .2

 يكون، لا وقد مادي بمنتج مرتبطا إنتاجيا يكون  قد ورغباتو، حاجاتو إشباع لعميمو بغية البنك بتقديميا
 الأجيزةوترتبط سرعة انجاز الخدمة وطريقة تقديميا بمدى تطور لمممكية " انتقال  أي عنيا يترتب ولا

 2والمعدات التي تساعد عمى تحقيق ذلك. 

 من لعميمو البنك يقدميا وأنشطة عمميات مجموعة ىي المصرفية الخدمة فإن التعريف خلال من     
 ولا مادي بمنتج ترتبط لا أو ترتبط وقد ممموسة غير تكون  والعمميات الأنشطة حاجاتو  وىذه إشباع أجل
 . لمممكية انتقال عنيا ينتج

وىذه  آخر إلى طرف من تقدم وأداءات وأنشطة تصرفات عن " عبارة من التعريفات أيضا نجد .3
 تقديميا عند لا أو يقترن  قد الخدمة تقديم أن شيء،كما ممكية نقل عمييا يترتب ولا ممموسة غير الأنشطة

 .3 ممموس " بمنتج مادي
عبارة عن  الخدمة المصرفية أنمما تقدم يمكن صياغة تعريف شامل لمخدمة المصرفية وىو      

تقديميا قد يرتبط بيا بتقديميا لعملائو وىذه الأنشطة غير ممموسة ،كما أن البنك  أنشطة وأداءات يقوم
 منتج مادي ولا يترتب عنيا أي انتقال لمممكية.

 
 

 الإلكتروني المصرفي التسويق إلكترونية، مصرفية وأعمال استثماري  مناخ نحو :بعنوان الخامس العممي المؤتمر إسماعيل، تركي شاكر      1-
 06 ص ، 2007 فيلادلفيا، جامعة التسويق، قسم والمالية، الإدارية العموم كمية الأردنية، لممصارف .التنافسية والقدرة

 والتجارية الاقتصادية العموم كمية التجارية، العموم قسم ماجستير، مذكرة الإسلامية، البنوك في المصرفية الخدمات تسويق عبدو، عيشوش      2-
 24 ص 2008 / 2009، باتنة،، لخضر، الحاج جامعة التسيير، وعموم

 مذكرة البويرة، 458 وكالة الريفية والتنمية الفلاحة بنك حالة دراسة– الزبون  رضا عمى وأثرىا البنكية الخدمات تسويق سميمة، عبدات      3-
 23 ص ، 2011 / 2012البويرة، أولحاج، محند أكمي العقيد الجامعي المركز التسيير، وعموم والتجارية الاقتصادية العموم ماستير،معيد
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 .المصرفية الخدمة خصائص :الثاني المطمب

 : التالية بالخصائص أخرى  خدمة صناعة كأي المصرفية الخدمة صناعة تتميز   

 ما أن في تكمن الصفة فيذه بعامة، بيا الخدمات تتصف التي الأساسية السمة وىي : الممموسية عدم (1
 أن تبين الصفة ىذه تخزينيا،أو  حمميا أو لمسيا يمكنو لا العميل فإن المصارف في خدمات من يقدم

 إلا منيا الاستفادة أو بيعيا يمكن ولا تظير لا فيي مباشر، نحو عمى وتستيمك تنتج المصرفية الخدمات
 ؛ ليا طمبو أو العميل حضور عند
2)

 تتصف  فإنيا الأخرى  الخدمات شأن شانيا المصرفية الخدمة :( )التلازم الخدمة تجزئة عدم 
 من طرف أي في نقص دون  متكامل نحو عمى تنجز أن أو تستغل أن يفترض إذ التجزئة، بعدم

 لمخدمة المباشر بالبيع الاستعانة يتطمب ما والمكانية الزمانية : المنفعتين لتحقيق سعيا أطرافيا،
 1؛ المصرفية

 في بالسرعة يتصف كونو المصرفي العمل طبيعة من : التسويق لنظام المصرفية الخدمة توافق (3
 أن فالمعروف وأشكاليا، صورىا بشتى المقدمة الخدمات عمى ذلك انعكس وبالتالي فقد والتنويع التغيير
 فإن التباين ىذا كل ومع لأخرى، بيئة من وشموليتيا تطورىا ودرجة قدراتيا تتباين المصرفية الأجيزة
 في بما العمل مستويات أعمى وفق تعمل التي المصرفية الوحدات مع تتوافق أن يمكن المصرفية الخدمة
 2. وبرامج ومعدات آلات من الحديثة لمتقنيات استخداميا ذلك
 التي والمميزات الخصائص بإكسابيا بعض المصرفية الخدمة تمييز يتم أن يجب : التمييز (4

البنك،أو عن تمك التي تقدميا البنوك  يقدميا التي الأخرى  عن الخدمات ومختمفة مميزة تجعميا
 والكممات الأسماء :بينيا من الأدوات من متعددة في عممية التمييز مجموعة المنافسة,وتستخدم

 المصرفية لمخدمة متميزة نوعية شخصية إيجاد بقصد جميعا منيا مزيجا أو والرسوم والرموز، والإشارات
 الخدمات بقية عن العميل تمييزىا يستطيع حتى ليا ىوية خمق آخر بمعنى أو البنك يقدميا التي

 ؛ المنافسة المصرفية

 

 

 

 
 563-562ص ص  ذكره، سبق مرجع باشيوة، الله عبد لحسن البرواري، نزار عبد المجيد-1

 56 ص نفسو، المرجع          2-
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 فيناك لمعملاء، المصرفية والاحتياجات لممطالب جغرافية حدود ىناك ليس :الجغرافي التشتت (5
 عمى الطمب في يتمثل خارجي طمب وىناك بمد أي داخل متفرقة جغرافية أماكن عمى موزع محمي طمب

 الخدمات كافة فإن ىذا وعمى المصرفية، الائتمان بطاقات الدول واستخدام بين المصرفية التحويلات
 عمى العميل يجذب مما يناسبو مكان أقرب في يطمبيا لمعميل حيث تقديميا يجب أنواعيا اختلاف عمى

 1. البنك مع التعامل استمرار
 أن المصارف عمى يجب لذا كثيرا، تتشابو ما حد إلى الجميور خدمات  :الخاص التماثل نقص (6
 الجميور؛ ذاكرة في ذلك وترسخ لإيجاد التوافق طريقا تجد
 تكون  أن لابد مخاطرة ذات المصرفية المنتجات تكون  عندما :والمخاطرة النمو مابين الموازنة (7

 .2المخاطرة  ارتفاع من والحذر البيع في التوسع بين التوازن  لإيجاد رقابة ىناك
 الطمب ىذا عمييا، الطمب وجود دون  من تظير أن يمكن لا المصرفية الخدمات : الطمب تقمبات (8
 الطمب في التقمبات فإن وعميو الحاجات، وتنوع الظروف في التباين بسبب الاستقرار شكلا بعدم يتخذ قد

 القطاع تأثيراتيا عمى ليا معينة سوقية لظواىر أو معينة لظروف تظير والتي السمات الواضحة من تبدو
نما التقمبات طائل تحت الخدمات كل أنواع تكون  أن يشترط ولا المصرفي  حالة منيا قسما تشيد قد وا 
 عكس ذلك. وأخرى  نسبيا طويمة زمنية لفترة الاستقرار

 زبائنو، ومكاسب ودائع حماية ىي مصرف لأي المسؤوليات أىم من إن : الائتمانية المسؤولية (9
 الأخرى. المالية المنظمات أغمب في بل فقط المصارف في ليس ميم وىذا

 كمفة من يزيد الذي الأمر عالية، عمل كثافة ذا المصرفية الخدمات قطاع يبقى : العمل كثافة (11
 ترك وما والبرمجيات والآلات الحديثة التقنيات استخدام نحو الحديثة التوجيات من الرغم وعمى الإنتاج،

 العكس بل العمل كثافة من الحد يعني لا ذلك أن إلا المصرفية التعاملات عمى إيجابية نتائج من ذلك
 .3ةالحديث الوسائل والابتكارات طريق عن كان ولو منو زاد

 المصرفية. لمخدمات التسويقية المميزات :الثالث المطمب

 وسنحاول الأخرى  الخدمات من غيرىا عن تميزىا مميزات بعدة تتميز تسويقيا عند المصرفية الخدمة إن
 : يمي كما المصرفية لمخدمة المميزات ىذه أىم استعراض

 
 لممعارف، العربي المكتب الأولى، )الجاتس(,الطبعة الخدمات تجارة تحرير اتفاقية آثار لمواجية المصرفي التسويق تفعيل مراد، أحمد سامي 1-

 58 ص ، 2007 .مصر،

 139 ص ذكره، سبق مرجع كورتل، فريد 2- .

 33 ص ، 2005 الأردن، عمان، والتوزيع، لمنشر الحامد دار الأولى، الطبعة المصرفي، التسويق العجارمة، تيسير 3- .
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 الخدمة جودة. 
 الخدمة نوعية عمى يعتمد أن قبل البنك موظفي اتجاىات عمى الرضا ودرجة العميل إشباع يعتمد     

 البنك، عن المكون  الجيد والانطباع الذىنية الصورة عمى الخدمة في تعاممو يبني أن العميل كما.المقدمة
مكانيات البنك داخل بالألفة العميل فشعور إليو، عمى تقديميا الموظف قدرة ومدى  راحتو تحقيق وا 
 : 1 الضروري  فإن من لذا خدمة، أي تقديم لتدعيم ضرورة

مكانيات التعامل في تبدييا التي المرونة مدى معرفة   والمستندات الأوراق خلال ومن الخدمة، وا 
 العميل (. نظر وجية تعقيدىا ) من ودرجة
  وحاجاتو واقعو مع ومتكيف ومرن  وخبير، متخصص البنك موظف بأن العميل يشعر أن يجب 
 .التسميم ىذا وكيفية لمعملاء تسميميا نظام خلال من تتأكد الخدمات جودة أن 
 المستمر التطوير:  

 ،كما الحالية للأسواق جديدة خدمات وتقديم جديدة أسواقا لتناسب الخدمات تطوير من التأكد يجب     
 الإشباع عممية وتسييل مفاىيميم في بالتقدم الارتباط دائما منو يتطمب بالعملاء ارتباط الموظف أن

ن وخدماتو البنك ولائيم لاسم ويضمن ليم بالنسبة  جديدة، بخدمات مرتبط جديد عميل عمى الحصول وا 
  :2 من التأكد يجب وبالتالي بالعميل للارتقاء باستمرار يغير مفاىيمو أن البنك موظف عمى أن إذ

 . جديدة أسواقا لتناسب الخدمات في جديدا تطويرا تقديم 
 . الحالية للأسواق جديدة خدمات تقديم 
 حاجاتيم. تدعم التي الخدمات في والتغير العملاء، رغبات لتحديد باستمرار البحث 
 الأجل طويمة علاقات خمق :  

 الحاجات تحديد في المنظمة قدرة عمى يعتمد سوف المستقبمي المالية المنظمات نجاح إن     
 مصرفية خدمات صياغة في نجحت وكمما طبقات المجتمع، من طبقة المالية لكل لمخدمات ()الضرورية

 مختمفة طبقات مع الأجل طويمة وعلاقة ولاء ضمنت التكمفة كمما رخيصة المتعاممين، لرغبات ملائمة
 الأولى المراحل حاجاتيم في إشباع يتم أن عمى أساس معيم تسويقية سياسات ووضع ،3 المتعاممين من
 حياتيم العممية. من

 حياتيم، دورة بدراسة والمنشآت الأفراد حياة في المؤثرة للأحداث واضح تحديد من لابد وعميو     
 حدث. كل في ليم المطموبة المالية الحاجات ىي وما ليا، يتعرضون  المخاطرة التي نمط ودراسة

 
   ، 2008 الأردن، عمان، والتوزيع، لمنشر وائل دار الأولى، الطبعة والتطبيق، النظرية بين المصرفي التسويق تاية، أبو محمد صباح      1- 
 70- 71ص ص 
 21 ص ، 2010 الأردن، عمان، التوزيع، و لمنشر أسامة دار الأولى، الطبعة المصرفية، و المالية الإدارة الخالق، عبد محمد      2- 
 72 ص ذكره، سبق مرجع تاية، أبو محمد صباح      3- 
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 .تسويقها في المؤثرة والعوامل المصرفية الخدمة أنواع : الرابع المطمب

 . العوامل من مجموعة فييا تؤثر الخدمات ىذه أن كما لعملائيا الخدمات من بالعديد البنوك تقوم     

 :المصرفية الخدمة أنواع :أولا

 1:في تتمثل أنواع ثلاثة المصرفية لمخدمات

 تكون  بحيث إلييا، احتاج متى العميل متناول في تكون  التي الخدمات تمك وىي :ميسرة خدمات .1
 والمعدات الماكينات خلال من الآلي الاستخدام وكذلك والإيداع السحب كخدمات سيمة المنال ميسرة

 إرضاء في طمعا لتقديميا البنوك تمجأ إذ بدون مقابل، مجانا تقدمأنيا أو  وخارجو، البنك في المتوفرة 
  .نوعيتيا أو لشكميا تبعا وقت الحاجة أو أسبوعيا أو يوميا باستمرار ويلاحع أنيا تتكرر العملاء،

 لا قد والتي الخدمات ىذه عمى الحصول سبيل في جيدا العميل يبدل ما غالبا :التسوق  خدمات .2
 مواسم في أو الحاجة وقت استخداميا يكون  قد أو نسبيا، متباعدة زمنية بفترات إلا يتكرر استخداميا

 لأن معينة وشروط مواصفات وفق قرض عمى لمحصول جيدا العميل يبدل فقد حالات معينة، أو معينة
 .معينة شروط وبدون  بشكل عشوائي تمنح لا القروض

 خصوصية وليا منيا، لممستفيدين خاص بشكل إلا تقدم لا قد الخدمات ىذه :خاصة خدمات .3
 خلال من إلا لدييا حسابات فتح أو الودائع تقبل لا قد البنوك فبعض آخر، عن ينفرد بيا بنك معينة
 العميل، بتوصية أساسا مقترنة المقدمة الخدمات تكون  أن أو الخدمة، مقابل ىذه الأجور العميل تحميل

 .نشاطو أو لعممو مناسبا العميل يراه ما مع يتوافق العميل والذي يطمبو ما وفق الخدمة تصميم يتم إذ

 . المصرفية الخدمة تسويق في المؤثرة العوامل :ثانيا

 :وىي عوامل بخمس عموما المصرفية الخدمة تسويق يتأثر

 : العميل سموك في التغير .1
 كيفية في المعرفة اكتساب تتطمب التي تمك العميل سموك في بالتغيير الخاصة الظواىر أىم من 

 أو إيداعيا النقود، من كمية طمب عند المصرفية، والبطاقات الحديثة الأجيزة مع والتعامل الآلة استخدام
 مع والتعامل التقنيات ىذه استخدام كيفية وتعميميم نحو العملاء التوجو ضرورة يعني مما تحويميا،
 2.آلياتيا

 
  33 -32 ص ص ذكره، سبق مرجع العجارمة، تيسير 1-

 مذكرة Mona banqالإلكتروني  البنك حالة دراسة– المصرفية الخدمة نوعية تحسين عمى الإلكترونية التجارة أثر فرحات، خولة -2
 43ص ,2008/2007باتنة، لخضر، الحاج جامعة التسيير، وعموم الاقتصادية العموم كمية التجارة، ماجستير،قسم
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 : الحكومية والتدخلات القوانين قمة .2
 وتشريعات قوانين من يصدر ما فإن المصرفية، الخدمات قطاع في التعامل صفة لوضوح نظرا     
 في الصورة لوضوح قميمة تكون  الأخرى  ىي الحكومية التشريعات أن محددا نسبيا،كما الغالب في يكون 

 1.ظواىر أية لمعالجة مناسبا تراه ما استخدام في المصرفية، الحرية الوحدات وا عطاء التعامل
 :المنافسة .3

 التغيير في والسرعة الجانب ىذا في التعامل لمرونة نتيجة القطاع ىذا في ظاىرة سمة وىي    
تخاد والتبديل  اقتناء أن حين في الأخرى  المنافسة المصارف من تصدر أية ظواىر أمام المواقف وا 
 ذلك عن ينتج بحيث المنافسة، مجال في واضحة ظاىرة ىي استخداميا عمى والتشجيع الحديثة التقنيات
 2.الوقت بمرور وتطويرىا الخدمة في تنويع
 :التكنولوجي الإبداع .4

 وتعد التنافسية، قدرتو وزيادة ( ) المصرف البنك موارد توسيع في التكنولوجيا استخدام يسيم     
 الطمب حجم يرفع مما المعمومات إدارة وتعزيز التسميم لمتوزيع، جديدا إطارا الحديثة المدفوعات أنظمة
 3المستقبل. في الربحية وزيادة التجييز تكاليف فييا بما التكاليف تقميل إلى تؤدي التي التكنولوجيا عمى
 : والجودة العميل علاقات .5

 إلى معو وتيدف العلاقات تعزيز واستمرارية العملاء، جذب في تكمن لمتسويق الرئيسية الميمة     
 المصرفية، الخدمات عن لو الكمي الرضا لوتحصي الطويل، المدى عمى المتعددة الخدمة علاقات بناء

نما في التعامل، التقميدي الفرد ذلك يعد لم فالعميل  جودة جانب يضع أن تعاممو في يحاول إذ العكس وا 
 من الجودة بعنصر ترتبط أمور كميا مثلا والسحب والتحويل فالإيداع المطموبة، الأمور مقدمة في الخدمة
 العلاقات من المزيد تطوير إلى تسعى البنوك الجانب ىذا وفي العمل، في والكفاءة والدقة السرعة حيث

  4مستقبمية. أىمية لكونيا ذات العملاء مع الشخصية
 
 
 
 

   

 
 43ص ذكره، سبق فرحات،مرجع خولة       1-
 34 ص ذكره، سبق مرجع العجارمة، تيسير      2- 
 -3

 35 ص ، نفسه المرجع         
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 ومراحمها. المصرفية الخدمة تطوير مناهج  : الخامس المطمب

تقدميا باستخدام مناىج ,ايضا تمر  التي المصرفية الخدمات مزيج المصارف عادة بتطوير تقوم     
,وفي ىذا المطمب سنقوم بشرح كل من المناىج المستخدمة في تطوير الخدمة المصرفية بمراحل تطور 

 الخدمة المصرفية , و مراحل تطورىا ) دورة حياة الخدمة المصرفية (.

 .الصرفية الخدمة تطوير مناهج :اولا

 مزيج الخدمات لتطوير رئيسية مناىج ثلاث باستخدام تقوم ما عادة المصارف فإن الأمر واقع في
  :التالي الشكل لنا يظيره الذي النحو عمى تقدميا التي المصرفية

 المصرفية الخدمة تطوير مناهج :11 رقم الشكل                     

 

 

 

 

 

 

 لمنشر ايتارك ،1ةطبع المصرفي، التسويق الخضري، أحمد محسن : المصدر
 235ص ، 1999والتوزيع،مصر

 في المصارف تستخدميا أساسية مناىج ثلاث ىناك أن الشكل ىذا من لنا يتضح حيث           
    1 :ىي التطوير عممية

 ضافة الابتكار استخدام عمى أساسا ويقوم :بالإضافة التطوير منهج  مجموعة إلى الجديد وا 
 إشباعا لحاجات أكثر الجديد ىذا يكون  أن ويتعين حاليا، المصرف يقدميا التي المصرفية الخدمات
 الزبون.

 
  20 ص ، 2007 مصر، الإسكندرية، والنشر، الطباعة لدنيا الوفاء دار المصارف، إدارة الصيرفي، محمد - 1

 قائم هو ما تطوير

 بالإضافة التطوير

 بالحذف التطوير

 بالدمج التطوير
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 تقديم بعض جودة تحسن أجل من المصارف تستخدمو منيج وىو :بالحذف التطوير منهج 
 أو فروع المصارف بفتح تقوم المثال سبيل فعمى معينين، لزبائن تخصيصيا تتم التي المصرفية الخدمات

 كبيرة العمميات المصرفية نطاق عمى وتشغيميا الزبائن كبار أو بالشركات خاصة مصرفية وحدات 
 مرحمي مؤقت نوعان حذف لو بالحذف التطوير ومنيج للأفراد مصرفية خدمات بتقديم تقوم ولا الحجم،

 .دائم حذف و
 واحدة خدمة مصرفية في أكثر أو خدمتين ومنافع زيا ا م دمج يتم حيث :بالدمج التطوير منهج 

 الحساب خدمة مزايا ومنافع دمج المثال سبيل فعمى جديدة، واحدة مصرفية خدمات أنيا عمى وتقديميا
 التي المصرفية الخدمات تطوير ويتم .واحدة خدمة في الائتمانية والبطاقات التوفير دفاتر وخدمة الجاري 

  :أىميا أساليب عدة طريق عن المصرف مياديق
 المصرفي الوعاء أو المصرفية الخدمة مكونات في تعديلات أو تحسينات إدخال. 
 المصرفية الخدمات مزيج ضمن وتقديميا استخداميا يتم جديدة مصرفية خدمات إضافة. 
 يكن لم الزبائن من جديدة شريحة أولى جديدة جغرافية مناطق إلى الحالية المصرفية الخدمة مد 
  .قبل من استخداميا في الحق ليم

 .المصرفية الخدمة حياة دورة :ثانيا

 :المصرفية الخدمة حياة دورة مفهوم .1
 إعادة أو زواليا أو بانحدارىا وتنتيي السوق  إلى بتقديميا تبدأ المصرفية الخدمة حياة دورة إن    
 حجم في التطور عن المصرفية الخدمة حياة دورة مفيوم يعبر,حيث تطويرىا بعد السوق  إلى تقديميا
 عمى التعرف في مساعدة أداة تعتبر وبذلك المصرفية، لمخدمة البيعي التاريخ أي الزمن عبر التعامل

 الخدمات لتقديم التسويقية الفرص وكذلك  المراحل ىذه من مرحمة لكل الإستراتيجية التسويقية الملائمة
 1 .الجديدة المصرفي

 : المصرفية الخدمة حياة دورة مراحل .2
 :مراحل وىي بأربع المصرفية الخدمة حياة دورة تمر     

 :التقديم مرحمة . أ
المصرفية  بالخدمة الزبائن تعريف يتم أين السوق  دخوليا عند الخدمة أو المنتج ولادةىي مرحمة      
 التكاليف  وارتفاع المبيعات نسبة بانخفاض المرحمة ىذه وتمتاز وفوائدىا وخصائصيا ميزتيا بوصف

 
 
  152 ص ، 2009 عمان والتوزيع، لمنشر العممية المعرفة كنوز دار ، الخدمات تسويقكورتل، فريد - 1 
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اقتناعو  وعدم جية من المصرفية الخدمة عمى التعرف الزبائن من العديد تمكين لعدم الترويجية خاصة
إيصال  يؤمن الذي الخدمة توزيع نظام بتييئة المتعمقة التكاليف تمك وأيضا الأولى، مرحمتيا في بيا التام

  1 .المصرفية الخدمة لتقديم المطموبة الحاسوب أنظمة وتطوير لمعملاء الخدمة
 :النمو مرحمة . ب

المستيمكين  معرفة بسبب السريع بالارتفاع تبدأ المبيعات أن ىي المرحمة ىذه سمات أىم إن     
مؤشرات ىذه  أىم يمي ما السابقة، المرحمة في بذلت التي التسويقية الجيود نتيجة الأسواق في بالمنتج
 2 : المرحمة
  .لو وتقديم أشكال جديدة المنتج ىذا بتطوير المنتجين قيام إلى إضافة المنتج إنتاج في التوسع 
 .جديدة وأسواق مناطق لتشمل التوزيع قنوات في التوسع 
 .الانخفاض نحو تميل أو ثابتة الأسعار تبقى 
   إعلانا الإعلان إلي وانتقال المنافسين لمواجية الترويج نفقات من المستوى  نفس عمى المحافظة 
  .تنافسيا

  :النضج مرحمة . ت
فييا،  المنافسة شدة وتزداد السابق، من أقل متناقصة بمعدلات المرحمة ىذه في المبيعات دتتزاي     
 بيع سعر انخفاض إلى يؤدي التنافس وىذا المرحمة، ىذه في تقع والخدمات المنتجات معظم أن حيث

 3 .أيضا التسويق المنتج، وتزداد تكاليف
  :الانحدار مرحمة . ث

 جديدة، منتجات ظيور ومميزات، بخصائص منتجات ظيور المبيعات حجم في متزايد نقص     
 النظر إعادة المؤسسة من فالمطموب وعميو المنخفضة، الأرباح الكبير، الإنتاج استخدام تكنولوجيا

 4 :وأىم خصائصيا بإنتاجيا،
 منو الرئيسية الأنواع عمى تركز إنيا الإنتاج، توقف المؤسسات بعض. 
 وبيعا ربحا الأكثر التوزيع قنوات عمى تركز المؤسسات بعض. 
 المنخفضة الأسعار سياسة.  
 ةاقتصادي منيا أكثر عاطفية لأسباب بالإنتاج الاستمرار. 
 
 

 . 69 ص ، 2012 الأردن، والتوزيع، لمنشر اثراء دار ، المصرفية، الخدمات تسويق وآخرون، عريفات أحمد -     1
  185 ص ، 2007 عمان والتوزيع، لمنشر الحامد دار ،وتحميمي، كمي مدخل التسويق استراتيجيات الصميدعي، محمد جاسم محمود -     2
 ،ص 2014 عمان والتوزيع، لمنشر و الصفاء دار ، الحديث، التسويق مفاهيم الشرعة، تسيير محمد الله عطا المسور، الفتاح عبد إياد -    3
195  
 191 ص ، 2010 عمان والتوزيع، لمنشر صفاء دار تطبيقي، منهجي مدخل التسويق وأساليب مبادئ الزعبي، فلاح عمي -   4
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 :المصرفية الخدمة حياة دورة مراحل الموالي الشكل يمخص     

 .المصرفية الخدمة حياة دورةمراحل  :   12رقم الشكل                       

  

 
 حامد دار وتحميمي، كمي مدخل التسويق الصميدعي ,استراتيجيات محمد جاسم محمود :المصدر
     184 ص ، 2007 والتوزيع، عمان لمنشر

 

 .المصرفية الخدمة جودة تقييم  :الثالث المبحث

 بعض إجراء خلال من إلا يكون  لا العملاء رضا لتحقيق الجودة عالية مصرفية خدمات تقديم يعد     
 يقيم لا فالعميل لو، المقدمة المصرفية الخدمة جودة حول العملاء توقعات عمى الدراسات لمحصول

نما المصرف من إليو وردت التي الحسابات كشوفات عمى أساس المصرف خدمات  إلى يستند تقييمو وا 
 .الخدمة ليذه وسرعة إنجازىم المصرف في العاممين سموك

 .ومستوياتها المصرفية الخدمة جودة تعريف :الأول المطمب

 نحاول سوف المفيوم ليذا تعريفنا قبل ولكن المصرفية الخدمة لجودة التعاريف من العديد قدمت     
  :يمي كما عامة بصفة جودة الخدمة تعريف أولا
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 : الخدمة جودة تعريف : أولا

 التي أي المدركة أو المتوقعة كانت سواء المقدمة الخدمات بأنيا " جودة الخدمة جودة عرفت .1
 رضاه عدم أو العميل لرضا الرئيسي المحدد وىي العممي، الواقع يدركونيا في أو التي العملاء يتوقعيا
خدماتيا  في النوعية مستوى  تعزيز تريد التي لممنظمات الرئيسية من الأولويات نفسو الوقت في وتعتبر

."1 
     العميل يدركيا أو يتوقعيا التي الجودة تمك ىي الخدمة جودة بأن نجد التعريف ىذا خلال من      

 .العميل رضا عدم ا أورض عن تعبر التي وىي
 مع توقعاتو العميل يقارن  عندما تقييم عممية بأنيا " حصيمة الخدمة جودة فيجد Gronroosأما  .2

 أساسيين بعدين خلال من الخدمة لجودة بالتقييم يقوم ما عادة العميل وأن ، لو المقدمة إدراكو لمخدمة
  : 2 ىما

 . Quality Functionalالوظيفية. الجودة 
 .Quality Technicalالفنية. الجودة 

 لمخدمة تو إدراكا مع توقعاتو بمقارنة العميل قيام ىي الخدمة جودة أن فنجد التعريف ىذا خلال من أما
 .لو المقدمة

 . المصرفية الخدمة جودة تعريف : ثانيا

 الخدمة بجودة الخاصة التعاريف بعض تقديم نحاول سوف الآن الخدمة لجودة تعريفنا بعد   
 :يمي كما المصرفية

 أسموب المصرفية، الخدمة خصائص تطابق عمى أنيا " درجة Schwartz)سكوارتز(عرفيا  .1
الخدمة  تجربة من العميل توقعات مع والالكترونية المادية الموارد، الإمكانيات العميل، خدمة تقديميا،

."3 
 مع خصائصيا تطابق عن عبارة ىي المصرفية الخدمة جودة بأن نجد التعريف ىذا خلال من     
 .العميل توقعات

 
 العموم في ماجستير مذكرة ، -والمواصلات البريد مؤسسة حالة دراسة– الزبون  نظر وجية من الخدمة جودة تقييم رقاد، صميحة      1- 

 12, ص2008/2007، باتنة لخضر الحاج جامعة التسيير، وعموم العموم الاقتصادية كمية التجارية،
 البنوك قطاع في ميدانية دراسة-الزبون  وولاء الخدمة جودة إدراك بين العلاقة نمدجة حداد، يمهإبرا شفيق الجياشي، الرضا عبد عمي      2-
 310ص ,02,2010 العدد–37 المجمد الإدارية، العموم دراسات الأردن التجارية في

 جامعة إفريقيا، شمال اقتصاديات مجمة لمبنك، التنافسية القدرة لزيادة كمدخل المصرفية الخدمات جودة القادر، عبد بريش    3- 
 255 ص ، 2005 ديسمبر 3 العدد .الشمف،الجزائر،
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 قياس إلا ماىي المصرفية الخدمة فإن" جودة Booms )بوومز(و  Lewis)لويس(من  لكل طبقا .2
 .1العميل " توقعات مع الجودة المقدمة مستوى  لمدى

 مع لمعميل المقدمة الجودة مقارنة عن تعبر التعريف ىذا خلال من المصرفية الخدمة جودة     
 .توقعاتو

 خارجية، والأخرى  داخمية " إحداىما : 2وجيتين من المصرفية الخدمة لى جودةإ النظر يمكن .3
 المصرفية الخدمة تكون  التي القياسية بالمواصفات الالتزام أساس عمى الداخمية النظر تقوم وجية حيث
 يدركيا كما المصرفية الخدمة جودة عمى فإنيا تركز الخارجية النظر وجية أساسيا، أما عمى صممت قد

 المصرف "  عملاء
مما سبق يمكن استخلاص تعريف شامل لجودة الخدمة المصرفية وىو أن جودة الخدمة المصرفية   

دراكيم  تعني درجة تطابق جودة الخدمة المقدمة من طرف المصرف مع توقعات عملائو ليذه الجودة وا 
 .ليا 

 : المصرفية الخدمة جودة مستويات :ثالثا

 في إدراجيا يمكن والتي أنواع أو مستويات عدة ضمن تصنيفيا يمكن المصرفية الخدمة جودة إن     
 3 :وىي كالتالي أنواع خمسة

 :المتوقعة الجودة (1
 وتجاربو وخبراتو العميل احتياجات عمى وتعتمد الخدمة، جودة لمستوى  العميل توقعات وتمثل      
 ؛  الخدمة أداء عند توفرىا الواجب أنيا الجودة أي واتصالو بالآخرين، وثقافتو السابقة

 : الإدارة قبل من المدركة الجودة (2
 التي بالمواصفات المصرفية الخدمة وتقديم عملائو وتوقعات لاحتياجات البنك إدراك مدى وتمثل     
 آخرين عملاء مع سابقة تجارب عمى غالبا تبنى والتي العميل، يرضي الذي في المستوى  لتكون  أدركيا
 سوق  في يتوفر ما الاعتبار بعين الأخذ إلى إضافة وجدت، إن واقتراحاتيم أيضاشكاوييم  عمى وبناءا

 ؛ خدمات من المنافسة
 
 
 : http: // iasj?Func:Fultext&aId    92338الزبون  وولاء الخدمة جودة بين وسيط كمتغير الزبون  رضا الخفاجي، جبوري  حاكم 1
 

 22:00الساعة  2022/05/14 يوم الموقع عمى الإطلاع ثم
  الأردنية( التجارية المصارف في ميدانية دراسة) المصرفية الخدمات جودة في التسويقي الابتكار أثر التميمي، صالح صبحي وفاء 2-

 103 ص ، 2007 الأول، العدد العاشر،المجمد  الأردن عمان، التطبيقية العموم جامعة التطبيقية،
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           :المروجة الجودة (3

 العملاء إلى نقميا يتم والتي بتقديمو البنك وتعيد وخصائصيا بالخدمة الخاصة المعمومات وتعني     
 .1 ومطبوعات شخصي وترويج إعلان من المزيج الترويجي خلال من

 : لمعميل المقدمة الفعمية الجودة (4
 بلا تتوقف وىي البنك، حددىا التي لممواصفات طبقا وتقديميا لمخدمة بالبنك العاممين أداء وتعني     

 لآخر بنك وجودتيا من المقدمة الخدمة تختمف وقد وتدريبيم تكوينيم وحسن ميارة العاممين عمى شك
 ومدى ونفسيتو حالتو حسب الواحد لمعامل بالنسبة تختمف وقد عامل لآخر، من البنك نفس وفي 

 2العمل؛  في إرىاقو
 : العميل طرف من المدركة الجودة (5

 كبير حد إلى تعتمد والتي ،) لو المقدمة الفعمية الخدمة(  الفعمي الخدمة لأداء العميل تقدير وىي     
 تقديميا ويتم )دقائق 10 ( مدة في خدمة عمى الحصول يتوقع كان إذا فمثلا العميل، توقع مدى عمى
 الخدمة. جودة بانخفاض يحكم قد ىنا العميل فإندقيقة مثلا (   15عن )   تزيد مدة في لو فعميا

  

 

 

 

 

 

 

 

 
 -تممسان بولاية الجزائرية العمومية البنوك حالة دراسة -العميل رضا خلال من تقييميا و البنكية الخدمة جودة تدعيم وفاء، حموز     1-

 2 ص ، 2014/2013تممسان -بمقايد بكر أبو جامعة بنوك، تخصص التسيير عموم و التجارية و الاقتصادية العموم دكتوراه، كمية أطروحة

 258 ص ذكره، سبق مرجع القادر، عبد بريش        2- 
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 المصرفية الخدمة جودة أبعاد :الثاني المطمب

 و كثيرة تعديلات شيدت و آخر إلى باحث من التنوع و بالتباين الخدمة جودة أبعاد تميزت لقد     
 الجدول في المعروضة و الخدمة جودة تقييم في العميل يستخدميا أبعاد عشرة الكتاب بعض حدد لقد

 1:التالي

 .الخدمة جودة قياس معايير :11رقم جدول                              

 التعريف                   المعيار                    
1. credibility  و بالثقة جدير الشيء كون  الاعتمادية ) المصداقية 

 استقامة و أمانة التصديق، إمكانية الاعتماد(
 .المزود

 شك ( أو مخاطرة الخطر ) من الخمو  security  الأمن    .2
 سيولة و إليو الوصول إمكانية access لمشيء الوصول سيولة    .3

 contactالاتصال
 عمى المحافظة و العملاء، إلى الاستماع communication الاتصالات    .4

 .فيميا يستطيعون  التي بالمغة إخبارىم
 understanding العملاء معرفة و مفي .5

customer 
 الدقيق التعرف و العملاء لمعرفة الجيود وضع
 احتياجاتيم عمى

 المعدات، المادية، التسييلات إظيار tangibility  الممموسية    .6
  الخ...الاتصالات وسائل و الأشخاص

 باعتمادية لمخدمة الوعود إنجاز عمى القدرة reliability الاعتمادية .7
 .صحيح دقيق و نحو عمى وموثوقية

 تزويدىم و العملاء لمساعدة الإدارة استجابة responsiveness الاستجابة .8
 بالخدمة فورا

 .المطموبة المعرفة و الميارات امتلاك competence الكفاية .9
 و المشاعر مراعاة الاحترام، ,(كياسة)لطف courtesy)الكياسة (  الدماثة .11

 .الودية و الاتصال لأشخاص الصداقة
وأسس  مفاهيم والريادة لمتميز مدخل الجودة إدارة باشيوة، الله عبد لحسن البرواري،نزار عبد المجيد  :المصدر 

 .552 ص الأردن، عمان، والتوزيع، لمنشر الوراق مؤسسة ، 2011 الأولى الطبعة وتطبيقات،
 552 ص ذكره، سبق مرجع باشيوة، الله عبد لحسن عبد المجيد البرواري، نزار-1
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 1:وىي أبعاد خمسة في العشرة الأبعاد ىذه دمج مت ومن

 الحديثة والتقنيات المصارف مباني مثل بالخدمة والمتعمقة الممموسة الجوانب وتمثل : الممموسية (1
  إلخ... الموظفين ومظير الخدمة لتقديم اللازمة والتجييزات للأبنية الداخمية فيو والتسييلات المستخدمة

 الوقت في الخدمة تقديم عمى العملاء نظر وجية من المصرف قدرة عن وتعبر : الاعتمادية (2
 . العميل اتجاه بالتزاماتو البنك وفاء مدى عن تعبر كذلك طموحو، ترضي العميل وبدقة يطمبيا الذي
 والعمل لشكاوييم والاستجابة العملاء متطمبات  مع الفعال التعامل عمى القدرة وىي: ةالاستجاب (3
 . معو يتعاممون  الذي البنك قبل من واحترام تقدير محل بأنيمالعملاء  يقنع بما وكفاءة حميا بسرعة عمى
 شاملا الشك أو الخطر أو الخطأ من تخمو لمعملاء المقدمة الخدمة بأن الاطمئنان وىو : الأمان (4

 . النفسي والمادي الاطمئنان
شعاره العميل عمى والحرص الصداقة روح إيداع وىو : التعاطف (5  تقديم في رغبة وال بأىميتو وا 

  .حسب حاجاتو الخدمة

 .وصعوباتها المصرفية الخدمات جودة قياس طرق  :ثالثال المطمب

 جودة في المستمر التحسين إلى دائمة بصفة العملاء وولاء رضا كسب أجل من البنوك تسعى     
 القيام يجب ما تقرر حتى المقدمة الخدمة لجودة الحالي الوضع وتقييم تشخيص خلال من خدماتيا ذلك

ومن خلال ىذا المبحث سنتطرق الى طرق قياس الجودة  من جية ,ومن جية وتعديل   تحسين من بو
 صعوبات قياسيا. أخرى 

 .المصرفية الخدمات جودة قياس طرق  :أولا

 جودة في المستمر التحسين إلى دائمة بصفة الزبائن ولاء كسب أجل من المصارف تسعى    
 التي المقاييس أىم بين ومن الزبائن، وتوقعات كاتادرا قياس استيدفت التي الدراسات خدماتيا،وتواصمت

  :كالتالي تذكر المصرفية، الخدمات جودة لقياس عمييا الاعتماد يمكن

 جودة لقياس أساسية طرق  خمسة تمييز ويمكن :الزبون  نظر وجهة من الخدمات جودة قياس .1
  1 :الزبون  نظر وجية من الخدمات
 مقياسا  معينة، زمنية مدة خلال الزبون  ليا يتقدم التي الشكاوي  عدد تمثل :الشكاوي  عدد مقياس
الإجراءات  اتخاذ المصرفية المؤسسة عمى يجب وبالتالي المطموبة، الخدمات جودة لمستوى  ىاما

  .تقدميا التي الخدمات جودة وتحسين المشاكل، حدوث لتجنب المناسبة
 
  37 - 38 ص ص ، 2010 عمان والتوزيع، شرنلم أسامة دار والمصرفية، المالية الإدارة الخالق، عبد محمد -      1
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 الرضا مقياس:  
 جودة الخدمات نحو الزبائن اتجاىات لقياس استخداما المقاييس أكثر من المقياس ىذا يعتبر     

 المقدمة نحو الخدمة الزبائن شعور طبيعة تكشف التي الأسئمة توجيو خلال من وذلك المقدمة، المصرفية
  .فييا والضعف القوة وجوانب ليم
 الفجوة مقياس: 

 الخدمة المقدمة أداء لمستوى  وادراكاتيم الخدمة لمستوى  الزبائن توقعات إلى يستند الذي وىو     
  .الادراكات و التوقعات ىذه بين الفجوة تحديد ثم ومن بالفعل،
 الفعمي الأداء مقياس: 

 اتجاىات من خلال مباشرة عمييا الحكم يمكن الخدمة جودة أن اعتبار عمى المقياس ىذا يقوم     
 .الفعمي الأداء = الخدمة جودة :التالية بالمعادلة عنيا التعبير ويمكن الزبائن،
 ذلك من وبالرغم والواقعية، المصداقية درجة وارتفاع والسيولة بالبساطة يتميز الأسموب ىذا إن     

 المقدمة الخدمة في والضعف القوة مجالات عن الكشف عمى الإدارة مساعدة عن يعجز فيو مقياس
 . الزبون  بادراكات فقط وليس متعددة بجوانب والتي تتعمق

 القيمة مقياس:  
 مؤسسة الخدمة تقدميا التي القيمة أن ىي المقياس ىذا عمييا يقوم التي الأساسية الفكرة إن     
 ىذه عمى والتكمفة لمحصول العميل جانبي من المدركة بالخدمة الخاصة المنفعة عمى تعتمد التي لمزبائن

 المنفعة مستويات كمما زدت حيث القيمة ىذه تحدد التي ىي والسعر المنفعة بين فالعلاقة الخدمات،
 الخدمة ىذه طمب إقباليم عمى ا زادوكمم لمزبائن المقدمة القيمة زلدت كمما المدركة بالخدمات الخاصة
 .صحيح والعكس

 :المهنية الجودة قياس .2
  1:كالآتي المينية الجودة مقاييس من أنواع بين التمييز يمكن          
 المدخلات بدلالة الخدمات جودة قياس: 

 البناء لممؤسسة توفر ما فإذا الخدمة وجودتيا جوىر الموارد أو المدخلات اعتبار إمكان بمعنى     
 عن فضلا الكافية المساعدة والنظم والقوانين والأدوات الأكفاء والعاممون  ومعداتو بتجييزاتو المناسب
ذا لتمقي الخدمة المستفيد والزبون  والواضحة المحددة الأىداف  دون  مميزة الخدمة كانت ىذا كل توفر وا 

  .شك
 لضمان ذاتيا حد في كافية تعد لا أنيا إلا الخدمة جودة في المدخلات عناصر أىمية ورغم     

 من بذلك يربط وما بينيا فيما والتفاعلات المدخلات تناول طرق  أىميا من أخرى  عوامل الجودة فيناك
 

 . 106 ص ، 2009 عمان والتوزيع، لمنشر الشروق  دار الخدمات، في الجودة إدارة عموان، نايف قاسم المحياوي   -     1
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 نظام العاممين، وتنظيمات العمل وأساليب إجراءات نظام مثل المدخلات ىذه جدوى  عممية تحدد 
نما  الجيدة الموارد أو المدخلات توفر بمجرد ىي ليست الخدمة في فالعبرة ،توالمعموماالسجلات   وا 

 العديد من قبل من بو والقبول المدخل ىذا منطقية وبرغم .ممكنة صورة أحسن في عمميا استغلاليا كيفية
 عدم انتشاره فإن الخدمة جودة لقياس مناسب نموذج إلى لمتوصل المبذولة الجيود دعم في الباحثين
  :يمي ما إلى يرجع
 الخدمة بجودة الخاصة والعناصر الأبعاد حول الاختلاف. 
 الخاصة بجودة والعناصر الأبعاد لقياس لاستخدامو كمي مقياس إلى التوصل عمى القدرة عدم 

 .الخدمة
 المدخل ىذا لأفكار العممي التطبيق افتقار مع النظري  الجانب عمى التركيز. 
 العمميات بدلالة الخدمات جودة قياس: 

 من وبالرغم المطموبة، الخدمة المختمفة لتقديم المراحل أو العمميات جودة عمى المدخل ىذا ويركز     
 والقياس التصميم في أىمية وذا دقيقا يعتبر لا انو إلا ىذا المدخل في المنطقية الجوانب بعض توافر

 الأبعاد عمى التركيز من بدلا الخدمة عمميات عمى بصفة أساسية يركز لأنو الخدمة الجودة والتقييم
 .قياسيا يمكن والتي الخدمة ليذه الكمية
 المخرجات بدلالة الخدمات جودة قياس: 

 عدم أو الإنجاز أنيا عمى ينظر لمنتائج حيث النيائية بالنتائج تتعمق التي المقاييس من وىو     
 خلال من المخرجات جودة ويتم قياس الزبون  إلييا يسعى التي الخدمة من النيائية لمنتائج الإنجاز
  :التالية الطرق  مجموعة
 بغرض الفعمي والأداء المستيدف بين كمية مقارنات إجراء يتم الطريقة ىذه وفي :المقارن  القياس 

  .مستقبلا تلافييا ومحاولة الضعف جوانب اكتشاف
 المقدمة الخدمات بخصوص الزبون  رضا استقصاء.  
 دون  حالت التي والمعيقات المشاكل كافة عمى لموقوف الخدمة مؤسسة في العاممين استقصاء 
 .المنشود الأداء تحقيق

 :شامل منظور من الجودة قياس .3
 يغمب جميعيا أنيا إلا وتقويميا، الجودة قياس في تقدم من السابقة الطرق  كل بو أسيمت ما رغم     

 في الشاممة المعالجة ضرورة إبراز إلى الجزئية والمقاييس الطرق  ىذه أدت وقد الجزئي، عمييا الطابع
 1.اوتقويمي الخدمات جودة قياس
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 .المصرفية الخدمات جودة قياس صعوبات :ثانيا

 فيما تكمن صعوبات تواجو ياأن إلا ،خدماتيا جودة تحسن عمى تركز المصرفية المؤسسات إن     
 1:يمي

 الخدمة جودة تعتمد ىنا ومن الخدمة، إنتاج في ميما دورا  البشري  العنصر يمعب الخدمات في 
 عمى الخدمة تعتمد جودة أن كما الزبائن، باحتياجاتيم توجييم من أكثر بالميام موجيين رد ا أف عمى

 الخدمة مقدم بينتفاعمية  عممية عن ىنا نتحدث فإننا وبالتالي الخدمة، إنتاج عممية في المستفيد مشاركة
 ومع بيا، الوفاء ومحاولة الزبائن احتياجات عن دقيقة معمومات إلى المؤسسة تحتاج وىنا والمستفيد،

 .صعبا أمرا الخدمة لجودة تابت مقياس توافر يجعل ما القياس أساليب تنويع يجب الزبائن تعدد
 نما ثابتا عمييا الطمب يكون  لا الخدمات بعض ىناك  أن يجب وىنا لأخرى  فترة من يتغير وا 
 .مختمفة أوقات في القياس عممية
  لمنظام  والمستخدمين المصممين ىؤلاء إلمام لعدم نظرا متصدعة القياس نظم من الكثير تكون

  .النتائج استخدام وكيفية منو، والغرض يقاس، الذي بما الكافية بالمعرفة
 بعضيم يختار أن يمكن فبينما الخدمة، سمسمة خلال الجودة الأحيان أغمب في يقيسون  لا المدراء 
 الزبون الخارجية قياسات عمى الآخر بعضيم يركز أن فيكمن فقط، الداخمي الأداء قياسات عمى التركيز
 .منيما كل بين اتزان ىو يمزم ما وبالطبع، فقط،
 يكفي الحالات من الكثير وفي التوقعات، من ذاتو حد في يزيد أن يمكن الزبون  ادراكات قياس 

 . الزبون  ناحية من بالتوقع مرتفع إحساس لإنتاج "الجودة تحسين"
 وىنا المصرفية المؤسسات كل عمى وتعميميا الخدمات جودة لقياس ثابتة معايير وضع صعوبة 
أن  عمى يقدميا التي الخدمات لخصائص مناسبة مقاييس بتطوير قطاع كل لقيام ماسة حاجة تظير
 آن واحد، في الخدمة وطالبي الخدمات مقدمي أىداف بين التوازن  من نوع تحقيق المقاييس ىذه تضمن
 .ككل المؤسسة أىداف تحقيق وبالتالي
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  1المصرفية الخدمة جودة عمى بالعلاقات التسويق أبعاد أثر :الخامس المطمب

 العملاء تحديد فكرة عمى المفيوم ىذا يقوم حيث الحديثة المفاىيم من بالعلاقات التسويق مفيوم يعد     
قامة إشباع ثم استقطابيم ومن عمى والعمل  يساعد مما معيم، الأجل طويمة علاقات حاجاتيم ورغباتيم وا 
 وأبعاده المفيوم ليذا الجيد التطبيق خلال من يتحقق وىذا المطموب الأداء مستوى  تحقيق عمى المنظمة
 ىذه لو قدمت التي الطريقة خلال من المصرفية الخدمة جودة عمى يحكم أن العميل حيث الخمسة،
 عمى وليذا عمييا، الحصول في العميل يطمح التي المطموبة مستوى الجودة إلى وصمت وىل الخدمة
 والتغيير فالتحسين لمجودة، المستمرة التحسينات من خلال وىذا العميل، يريده ما تعرف أن المنظمة
 ويحاول بالممل يشعره دائما القديم عمى لممنظمة والإبقاء ولاء أكثر العميل يجعل الجودة في المستمر
 عملاء باعتبارىم العاممين فمسفة معاممة عمى يقوم الذي الداخمي التسويق أما. المنافسين إلى التوجو
 وتكون  طريقة الخدمة بأحسن يقدم العامل يجعل ما والاحتفاظ بيم وىذا تحفيزىم عمى والعمل حقيقيين
 التي بالنسبة لممنظمات والعكس المقدمة الخدمة جودة عمى إيجابا يؤثر ما وىذا جيدة العملاء مع علاقتو

 خاصة عندما لممنظمة بالنسبة ميم جد عنصر العملاء شكاوي  تعد حين في. المفيوم ىذا تتبنى لا
 إذا قامت حدين ذو سلاح تعد الشكاوي  ىذه أن حيث تفادييا، وتستطيع مبكرا الشكاوي  ىذه عمى تتعرف
 المنافسة المنظمات إلى يتوجو لن سوف العميل فإن المناسب الوقت في ليا بالتصدي المنظمة

 قامت إذا أما الجودة، من المطموب المستوى  حققت قد المنظمة تكون  وبذلك معيا وسيواصل تعاممو
 سمعتيا المنظمة تخسر وبذلك المنافسين إلى يتوجو سوف العميل فإن ىذه الشكاوي  بإىمال المنظمة

 إلى والسعي المطموبة الجودة إلى والوصول بعملائيا المنظمة تقوية علاقة أجل ومن .عملائيا أمام
 بالعملاء والمستمر الدائم الاتصال خلال من العملاء وىذا ىؤلاء مع جيدة علاقات عمى الحفاظ

 الخدمة جودة عمى أثر بالعلاقات التسويق بأن لأبعاد نستنتج وبذلك،واقتراحاتيم شكاوييم إلى والاستماع
 الخدمة جودة عمى إيجابا ذلك كمما أثر الأبعادبيذه  كبير اىتمام ىناك كان كمما أنو حيث المصرفية
 .صحيح والعكس المصرفية
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 :الفصل خلاصة

 منطمق من التنافسيةتيا قدر  زيادة في البنوك نجاح بأن الفصل ىذا خلال من نستنتج       
 وتعتمد التنافسية، الضغوط تزايد ظل في لبموغو تسعى أساسيا خدماتيا, يعد مرتكزا في الجودة

 رفع أجل من ليم المقدمة الخدمات جودة لمستوى  العملاء تقييم عمى التعرف عمى ىذا في
 بنك، أي في الخدمة جودة فتقييم توقعاتيم، ويفوق  العملاء وحاجات رغبات يحقق بما مستواىا
إلييم،  المقدمة الخدمة جودة عمى الحكم في العملاء عمييا يعتمد التي المعايير معرفة عمى يعتمد
 إدارة تمكن الخدمات مجال في العميل نظر وجية من الخدمة جودة قياس نماذج تحديد أن كما

 تقدمو ما جودة وتطوير تحسين عمى العمل وبالتالي فييا القصور جوانب عمى الوقوف من البنوك
  .لعملائيا خدمات من



 دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية وكالة الميلية :الثالفصل الث    

   

 الدراسة محل البنكية للوكالة عام تقديم الأول:المبحث       

 الإحصائي التحليل وأدوات الدراسة منهجية الثاني:المبحث       

 الاستبيان نتائج وتحليل عرض الثالث:المبحث       
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 :تمييد

 جودةب و بالعلاقات بالتسويق المتعمقة م النظريةلممفاىي السابقين الفصمين خلال من معالجتنا بعد     
 دراسة بإجراء تقم النظرية الدراسة استكمال وقصد ، بالعلاقات عمييا وتأثير التسويق المصرفية، الخدمة
الميمية المتواجدة بمدينة  674 وكالةوىي ال BADR الريفية والتنمية الفلاحة بنك وكالات حدىبإ  ميدانية

عميل في البنك 16 عاملا بالإضافة إلى  20 الوكالة عمال كل إلى موجو استبيان تصميم ،حيث ثم
  .في الوكالة المعنية المصرفية جودة الخدمة عمى ومدى تأثيره بالعلاقات تشخيص واقع التسويق بغرض
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  تقديم عام لموكالة البنكية محل الدراسة :الأول المبحث

عن الوكالة البنكية محل الدراسة من خلال تعريفيا والتعرف ييتم ىذا المبحث بتقديم لمحة موجزة      
وكذا إبراز مكانة الوظيفة التسويقية فييا ونوع القطاعات ،عمى أىدافيا و مياميا وىيكميا التنظيمي

 وقبل ذلك يجدر بنا التطرق إلى نشأة وتطور بنك الفلاحة والتنمية الريفية. ،الإستراتيجية المستيدفة منيا

 ةالريفي والتنمية الفلاحة بنك حول لمحة :الأول المطمب

 الريفية والتنمية الفلاحة بنك تعريف  :أولا

 ذات شركة شكل يتخذ حيث الجزائرية، التجارية البنوك بين من الريفية والتنمية الفلاحة بنك يعتبر     
 الدولة تبنتيا التي الييكمة إعادة سياسة إطار في البنك ىذا أسس العمومي، لمقطاع تعود ممكيتو أسيم
 مارس 13 في المؤرخ  106 - 82  رقم مرسوم بموجب الجزائري  البنك الوطني ىيكمة إعادة بعد

 ىياكل تمويل ميمة لو أوكمت ولقد الريفي، العالم وترقية الفلاحي,وذلك بيدف تطوير القطاع 1982
 .الأرياف في التقميدية والحرف البحري  الري، الصيد الصناعي، الفلاحي، القطاع ونشاطات

 شركة إلى 1988 عام بعد الاقتصادية الإصلاحات إطار في الريفية والتنمية الفلاحة بنك تحول     
 دج 1000000 بقيمة سيم 2200 إلى مقسم جزائري، دينار مميار 22 قدره مال ذات رأس مساىمة
 أكبر إستقلالية منح الذي 1990 أفريل 14 في والقرض النقد قانون  صدور بعد الواحد، ولكن لمسيم
 يباشر البنوك من كغيره الريفية والتنمية الفلاحة بنك أصبح التخصص، خلالو نظام من وألغي لمبنوك
 رأس فيقدر حاليا أما بنوعييا، الادخار عممية وتشجيع منح القروض في والمتمثمة تجاري  كبنك ميامو
 لكل دج 1000000 قدرىا اسمية بقيمة سيم 3300عمى  موزع جزائري  دينار مميار 33 بحوالي مالو
 1 .الدولة طرف من كميا مكتتبة سيم

 

 

 
 . 17/05/2022الدراسات التقنية بتاريخ ةوثائق مقدمة من طرف الوكالة, مصمح       1-

 

 



 والتنمية وكالة الميميةالفصل الثالث : دراسة حالة بنك الفلاحة 
 

 58 

 الريفية والتنمية الفلاحة بنك تطور مراحل :ثانيا

 1:كالتالي تقسيميا يمكن مراحل بثلاثة نشاطو مسيرة في الريفية والتنمية الفلاحة بنك مر

 1990:-1982 مابين المرحمة    

 وجوده فرض ىو إنشائو من الأولى سنوات الثماني خلال الريفية والتنمية الفلاحة بنك ىدف كان     
 ىذه خلال اكتسب حيث الريفية، الصبغة ذات المناطق في الوكالات من العديد بفتح الريفي ضمن العالم

 والصناعة الغذائية الصناعة قطاع الزراعي، القطاع تمويل ميدان في عالمية سمعة وكفاءة الفترة
 اقتضى الذي المخطط الاقتصاد آلية فرضتو التمويل مجال في ىذا التخصص الفلاحية، الميكانيكية
  .قطاعات محددة تمويل في بنك كل تخصص

 1999:- 1991 مابين المرحمة  

 توسع معين، نشاط في بنك كل عمى نياية تخصص ينص الذي 10/90قانون  صدور بموجب      
 قطاع خاصة الاقتصادي النشاط من أخرى  مجالات ليشمل الريفية والتنمية بنك الفلاحة نشاط

 معو تربطو الذي الفلاحي القطاع عن الاستغناء دون  الصغيرة والمتوسطة الاقتصادية المؤسسات
  .مميزة علاقات

 متطورة آلي إعلام تكنولوجيا بإدخال تميزت مرحمة أىم المرحمة ىذه فكانت في المجال التقني أما     
 ما شيدت المرحمة ىذه البنك، وكالات مختمف عبر وتعميميا البنكية العمميات تداول تسييل إلىتيدف 

 :يمي

 1991 : نظام  تطبيقSwift (. الدولية ) الخارجية التجارة عمميات وتنفيذ معالجة لتسييل 
 1992 : برمجيات  وضعsybu Logciel تسيير ( البنكية بالعمميات لمقيام المختمفة فروعو مع 

 جانب ، إلى الزبائن( لحسابات بعد عن الفحص المودعات، تسيير الصندوق، تسيير عمميات القروض،
 الاعتمادات فتح مجال في خاصة الخارجية، التجارة عمميات كل في الآلي الإعلام استخدام تعميم

 مخطط إدخال تم كما ساعة، 24 من أكثر تتجاوز لا ىذا في يومنا معالجتيا أصبحت والتي المستندية
 الوكالات. كل مستوى  عمى الجديد الحسابات
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 1993 : شبكات مستوى  عمى البنكية العمميات جميع في الآلي الإعلام إدخال عممية إنياء 
 .البنك
 : 1994 بدر والسحب التسديد بطاقة في يتمثل جديد بمنتج العمل بدء. 
 : 1996نجاز فحص السمكي، الفحص عممية إدخال  الوقت وفي بعد عن المصرفية العمميات وا 

  .الحقيقي
 1998 : البنوك  مابين السحب ببطاقة العمل بدءCIB (Cartre Inter Bancaire)  
 2020 -2000 مابين المرحمة : 

 مجال في جديد نفس لبعث العمومية لمبنوك الفعمي التدخل بوجوب المرحمة ىذه تميزت      
 تمويل مجال في السوق  اقتصاد قواعد يسيران مردوديتيا ومستوى  نشاطيا المنتجة وجعل الاستثمارات
 الصغيرة الاقتصادية المؤسسات لفائدة القروض حجم من كبير إلى حد البنك رفع كما الاقتصاد،

 الاقتصادية التحولات مسايرة بيدف الفلاحي لمقطاع مستوى معوناتو رفع الوقت نفس وفي والمتوسطة،
 عمى خاصة يرتكز خماسي برنامج وضع مع لتطمعات زبائنو، الاستجابة أجل ومن العميقة، والاجتماعية

 في تطيير أحداث وكذلك الخدمات وتحسين البنك عصرنو
 :التالية الانجازات البرنامج ىذا عن ونتج المالي، الميدان وفي المحاسبة ميدان

 القيم لمطابقة لممؤسسة تسوية مخطط وانجاز البنك ضعف ونقاط القوة لنقاط دقيق بفحص القيام 
 2000 ة سن في وكان ىذا الدولية

 Client)لمخدمة  مقدم كزبون  (Sybu)برنامج   تنظيم إعادة مع المحمية الشبكة نقاط تعميم 
Serveur) 2002  سنة وىذا في. 

 :والمالي الحسابي التطيير جانب من أما

 لمدة القروض بممفات المتعمقة والتقنية الإدارية الإجراءات وتخفيف الوقت تقميل في النظر إعادة 
 .الاستيلاك قروض أو الاستغلال لقروض بالنسبة سواء يوما 90 و 10 تتراوح مابين

 مشخصة. خدمات Banque Assiseالجالس  البنك مشروع تحقيق 
 .المركزية المحاسبة مستوى  عمى الحسابات في جديد مخطط إدخال 
 من وىي الأجل قصير ائتمان عمى الحصول من حامميا تمكن التي الائتمانية البطاقة استخدام 

  .الحديثة البنكية أشير الخدمات
 

 .17/05/2022الدراسات التقنية بتاريخ ةوثائق مقدمة من طرف الوكالة, مصمح       -
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الجزائرية  البنوك ترتيب في الأول البنك ىو الريفية والتنمية الفلاحة بنك فان ذكره سبق ما خلال من     
  :باستعمال ويقوم

 . 1991 منذ SWIFTنظام  
 الخارجية. التجارة عمميات جميع في الآلي الإعلام 

 .الائتمانية البطاقة 

 بالميمية الريفية والتنمية الفلاحة بنك وكالة تقديم: المطمب الثاني 

 التي الوكالة تقديم إلى الآن نتعرض عامة، بصفة الريفية والتنمية الفلاحة بنك إلى التعرف بعد      
  1 :يمي ما خلال من وذلك التطبيقي تربصي موضعكانت 

 674 بالميمية  الريفية والتنمية الفلاحة بنك بوكالة التعريف :أولا

 من الوكالة وتعتبر العمومية، رفق ا الم معظم تتوسط الميمية لمدينة الشيداء ساحة في الوكالة تقع     
 العنصر، الميمية، دوائر من كل عمى نشاطيا يمتد إذ جيجل ولاية مجمع مستوى  عمى أىم الوكالات

 تضمدج,  58170790.00ب  الوكالة ىذه أعمال رقم بمغ 2003 سنة وفي سطارة، معروف و سيدي
 مالية مبالغ حدود في بالقروض الخاصة القرارات اتخاذ في التامة وتتمتع باستقلاليتيا عاملا 20 الوكالة
 التابع الجيوي  لممجمع تمجأ فالوكالة الضخمة المبالغ حالة أما في دج، 4000.000.00 أقصاىا
 .بجيجل

 

 

 

 

 

 

 
 . 17/05/2022الدراسات التقنية بتاريخ ةوثائق مقدمة من طرف الوكالة, مصمح       1-
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 لموكالة التنظيمي كليالي :انيثا

 :التالي النحو عمى التنظيمي ىيكميا خلال من 674 الميمية وكالة تتفرع

 

  .ةالميمي الريفية والتنمية الفلاحة بنك لوكالة التنظيمي الييكل :(33) رقم شكل        

 

 

 

 

 

 

 

 

  BADR  الميمية وكالة  :المصدر

 1 :لموكالة التنظيمي الييكل شرح  

 .القرار واتخاذ الوكالة تسيير وعن الوكالة، موظفي عن المسئول ىو  :المدير 
 الرسائل المكالمات، إرسال عمى البريد، الرد تسجيل :في السكرتارية ميا وتتمثل :السكرتارية 

 .أو الفاكس بالبريد سواء
 .الأمامي الشباك عمى المشرف لمسؤو ال ىو  :الأمامي الشباك عمى المشرف 
 .الخمفي لمشباك التابعين الموظفين نع لؤو المس ىو: الخمفي الشباك عمى المشرف 
 .القروض ممفات بدراسة المكمف  :المالي الاقتراض عمميات 
 .العمل يوم خلال البنك في تتم التي المعمومات جميع بتدقيق يقوم  :والمحاسبة الإدارية الخدمة 

 
 10:40الساعة  17/05/2022مقابمة مع مدير الوكالة يوم  -1

 المدير       

 الدفع وسائل   

 والتوجيو الاستقبال 

المشرف عمى الشباك الامامي 
 الامامي

 المؤسسة بزبائن المكمف

 الخواص بالزبائن المكمف

 السريعة الخدمة       
لمسحب

 الصندوق  أمين  

 الدفع محاسب   

 الخارجية التجارة عمميات  

مصمحة النزاعات و التحصيل 
        

 الخمفي الشباك عمى المشرف  
 الخمفي

 المالي الاقراض عمميات  

 والمحاسبة الإدارية الخدمة 

 السكرتارية    
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 .الديون  وتحصيل بالبنك الخاصة بالمنازعات ييتم  :والتحصيل المنازعات مصمحة 
 .المستندة والاعتماد الخارجية التجارة بممفات ييتم : الخارجية التجارة عمميات 
 .الالكترونية والمقاصة والشيكات بالتحويلات الخاصة العمميات في تتمثل : الدفع وسائل 
 .بالسيولة السريعة الخدمات وتزويد الرئيسي الصندوق  عن المسئول ىو : الصندوق  أمين 
 .الزبائن طرف من الدفع عمميات إجراءات عن المسئول ىو : الدفع محاسبة 
 .السحب عمميات عن المسئول : لمسحب السريعة الخدمات 
 .الزبائن وتوجيو استقبال عن المسئول  :والتوجيو الاستقبال 
 لمقروض الطالبين والتجار المؤسسات باستقبال المكمف ىو : المؤسسة بزبائن المكمف 

 .والكفالات
 .وتوجييم الخواص ممفات وغمق بفتح المكمف ىو :الخواص بالزبائن المكمف 

جود مصمحة خاصة بالتسويق حيث ان مختمف من الييكل التنظيمي عدم و  مايمكن ملاحظتو     
والاتصال الخاصة بالتسويق  الإدارةتخطط عمى مستوى  ةوالترويجيالتسويقية  بالأنشطةالقرارات المتعمقة 

التابعة لممديرية العامة لمبنك بالجزائر العاصمة,حيث يكمن دور ىذه الوكالات البنكية التابعة ليا تنفيذ 
 ويجية,ىذا مايبرز قصور مستوى الأنشطة التسويقية لدى البنوك الجزائرية عامة.القرارات التسويقية والتر 

  بالميمية الريفية والتنمية الفلاحة بنك وكالة وأىداف ميام :الثثا

ان العمل المصرفي بالوكالة  ليس موجيا بالسوق حسب المفيوم الحديث لمتسويق ولكنو موجو      
العميا كما انو مؤشر عمى وجود أسس تعميمية لدى البنك يتم الاعتماد بالرأي و النظرة الشخصية للإدارة 
 عمييا في وضع سياستو التسويقية.

وقد تبين من خلال مقابمتي مع مسؤولي الوكالة البنكية محل الدراسة ان ىناك قصور في السياسة 
  :التسويقية لمبنك تعزى إلى الأسباب التالية 

 عمى مستوى البنك.عدم وجود ادارة خاصة بالتسويق  
داريا.   نقص الإطارات المؤىمة فنيا وا 
عدم قدرة الموظفين عمى الابتكار والتجديد وىذا لعدم وجود اىتمام بموظفي البنك الذين يعممون  

 بشكل روتيني
    :الوكالة  ميام .1

اقتصادية ىدفيا تم إنشاء الوكالة البنكية محل الدراسة كغيرىا من الوكالات الأخرى من اجل أداء ميمة 
 تطوير القطاع الزراعي والفلاحي بالمنطقة التابعة ليا

  تجارية؛ حسابات فتح طريق عن التعامل تسييل ذلك في بما  :لمزبائن خدمات تقديم 
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 المالية الاعتمادات و المصرفية العمميات جميع تنفيذ أي  :والسحب الإيداع عمميات إجراء 
 واستخداماتو؛ أموالو تسيير قصد بأعمالو صمة ليا التي والخزينة كالقرض،المصرف الخاصة

 المستخدمة الييئات من الواردة التحويلات استقبال توالي في وذلك  :الموظفين بصك متعمقة ميام 
 الموظفين؛ إلى حساب وتحويميا

 فائدة؛ بدون  أو بفائدة ذك كانت سواء بأشكاليا المالية الودائع يتمقى حيث : الودائع تمقي 
 حيث تضمنيا أو الدولة تصدرىا التي العمومية السندات جميع في يكتتب :السندات في الاكتتاب 

  .بيا يوظف ويتعامل
 :الأىداف التسويقية لموكالة  .2

  :تأتي الأىداف التسويقية لموكالة من الأىداف العامة لمبنك وتتمثل في       
 ؛الإدارة الدقيقة لمخزينة بالدينار وبالعممة الصعبة 
إشباع حاجات ورغبات العملاء عن طريق عرض تشكيمة من الخدمات والمنتجات التي بإمكانيا  

 ؛تمبية ذلك
 من وغيرىا مستنديو اعتمادات مع الخارج، مع التعاملات تسييل عن الخارجية علاقاتو تحسين 

 .التعاملات
دماج تشك  يلات جديدة من تطوير العمميات المصرفية عن طريق إتباع احدث التقنيات للإدارة وا 

 المنتجات المصرفية ...الخ.
 الحصول عمى أكبر حصة من السوق. 
  القطاعات الإستراتيجية المستيدفة:  

  :ان ىدف الوكالة ىو تمويل القطاعات الإستراتيجية التالية

 قطاع الفلاحة  
 قطاع الصيد البحري والموارد المائية. 
 تمويل برامج التنمية الريفية. 
  :تمويل المشاريع المدعمة من طرف السمطات العمومية ومن بينيا 

 القروض الموجية نحو تشغيل الشباب في القطاعات الإستراتيجية لمبنك 
 .القروض الموجية لمخواص,واليادفة إلى خمق نشاطات في المناطق الريفية 
 .القروض الموجية لممين الحرة في المناطق الريفية 
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 ة الدراسة الميدانية وأدوات التحميل الإحصائيمنيجي الثاني:المبحث 

ا في إجراء الدراسة ييعم الاعتماد تم التي الإجراءات و الخطوات  في ىذا المبحث نستعرض      
والأساليب الإحصائية ،وبيان كيفية تصميم الاستبيان   ،الميدانية وىذا بالتطرق إلى مجتمع وعينة الدراسة

  بالإضافة إلى التأكد من ثبات وصدق الدراسة.  ،البياناتالمستخدمة في تحميل 

  مجتمع وعينة الدراسة :الأول المطمب

 " 476 " بالوكالة ينمالعام الريفية لتنميةوا الفلاحة بنك موظفي جميع من الدراسة مجتمع يتكون      
 جميع من تتشكل ييف الدراسة عينة أما .وزبائن إلى إضافة جيجل ولاية يةمالمي بمدينة اىمقر  الكائن
 عشوائية بصفة مىاختيار  تم وكالةمل عميلا 16 إلى بالإضافة عاملا، 20 مىعدد البالغ الوكالة موظفي
 الجدول ويبين .سميمة بصفة الموزعة الاستبيانات كل استرجاع تم وقد مفردة 36 إلى العينة حجم ليصل
 .والمسترجعة الموزعة الاستمارات عدد التالي

 بالاستبيان الخاصة الإحصائيات : (20) رقم الجذول                      

 

 

 

 

 .الطالب إعداد من : المصذر    

 

 الإحصائي يلالتحل وأدوات الاستبانة تصميم :الثاني المطلب

الاستبيان  الاعتماد عمى  تم التطبيقي الجانب ىمع الدراسة لموضوع النظري  الجانب إسقاط بغرض     
 تم المتناسقةالعبارات  من مجموعة بصياغة وذلك المدروسة، العينة منكأداة لجمع البيانات الأولية 

    : يمي كما محاور أربعة في ايتصنيف
 
 
 
 

 النسبة التكراري  التوزيع الاستبيان

     %  100              36 الموزع الاستبيان

     % 0               00 مغيالم الاستبيان

     %  100              36 الكمي الاستبيان
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 الشخصية المعمومات :الأول المحور. 

 المستوى  الشخصية، الحالة العمر، ،تناول ىذا المحور خصائص العينة المدروسة من حيث النوعي     
 .العينةشخص في  كل يشغمو الذي المنصب و الخبرة سنوات التعميمي،

 بالبنك التسويق واقع :الثاني المحور 

 في تطبيقو ومدى بالبنك التسويق واقع خلاليا من ندرس عبارات  ثلاثعمى  يشتمل ىذا المحور   
مدى ممارسة المفيوم التسويقي في ،بالتسويق مختصة كفاءات الاىتمام بتوظيف خلال من الوكالة

 وتحقيق موايم أداء في بنكمل بالنسبةومدى أىمية نشاط التسويق ،مختمف الأنشطة التي يؤدييا البنك
 اىدافو.

 المصرفية الخدمة جودة عمى بالعلاقات التسويق أبعادر أث : الثالث المحور. 

 والمتمثمة بالعلاقات التسويق أبعاد خلاليا من نترجم عبارة عشرون  عمى المحور ىذا يحتوي      
وتفاعل العملاء. العملاء، الاتصال  شكاوي  الداخمي، لمجودة، التسويق المستمر الجودة،التحسين:في

  :يمي كما العبارات موزعة وكانت

 .3إلى  1ويشمل العبارات من  :بعد الجودة 
  .7إلى  4ويشمل العبارات من  :بعد التحسين المستمر لمجودة 
 .12إلى  8عبارات أي من  خمس تضمن وقد :يمالداخ التسويق بعد 
 .16إلى  13ويشمل العبارات من  :العملاء شكاوي  بعد 
 .20إلى  17ويشمل العبارات من  :العملاء وتفاعل الاتصال بعد 

 
 بالعلاقات.تقييم مستوى التسويق   :الرابع المحور

خلاليا مقاييس تقييم مستوى التسويق  من عبارة نترجم عمى ستة عشر المحور ىذا يحتوي  حيث     
 : كالآتي يوى عمى مستوى الوكالة البنكية المدروسة بالعلاقات

 .4إلى  1 من بالعبارات قمويتع :الثقة مقياس 
 .8إلى 5 من بالعبارات قمويتع : الالتزام مقياس 
 .12إلى  9يتعمق بالعبارات منو  :مقياس الاتصالات 
 . 16إلى  13يتعمق بالعبارات منو  :مقياس الرضا 
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 والذي يعتبرالاستبيان لقياس استجابات المبحوثين لعبارات  الخماسي ليكرث مقياس ماستخدتم ا وقد     
 .موضح في الجدول المواليعمى النحو الوذلك ،والاتجاه الإدراك لقياس المناسبة المقاييس من

 .ثليكر  لمقياس التوزيع جدول : (33)قمر  الجدول                    

 من اعداد الطالب : المصدر            

 :يمي كما ليكرث خلايا طول حساب تم وقد

 الإجابة  لفئات قيمة أصغر – الإجابة لفئات قيمة أكبر = المدى

 . 1=4-5   = المدى

  .الفئات عدد ÷ المدى = الفئة طول

  =80‚0 . 5 ÷ 4  = الفئة طول

  في موضح ىو كما الأربعة بالمحاور المتعمقة للأسئمة بالنسبة الحكم يكون  عميو وبناءا     

 :التالي الجدول 

 الدراسة أسئمة مىع لعينةأفراد ا لإجابات المتوسط المدى تقسيم : (34رقم) الجدول       

 SPSS باستخدام الاستدلال و الوصفي الإحصاء في مقدمة الفتاح، عبد الدين عز :المصدر
  2008 السعودية، جدة، التوزيع، و لمنشر العممية النور دار،

 

 بشدة موافق موافق محايد موافق غير بشدة موافق غير

1                 2         3          4        5  

 الموافقة درجة                       تقسيم المدى المتوسط           
 جدا منخفضة                       1,80 -  1                 
 منخفضة                         2,60 -  1,81                
 متوسطة                         3,40 -  2,61                
 عالية                           4,20 -  3,41                
 جداعالية                         5 -  4,21                
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 أدوات التحميل الإحصائي :ثانيا

 الحزمة برنامجبواسطة  نعن طريق الاستبيا جمعتالتي  الأوليةالبيانات  وتحميل تفريغ تم     
في معالجة  الإحصائية الأدوات ببعض الاستعانة تتمحيث ، SPSSV20الاجتماعية  لمعموم الإحصائية
 :اوأىمي الأوليةالبيانات 

 ة؛النسب المئوية لوصف بيانات العينالتكرارات و  -
 مفردات العينة؛المتوسطات الحسابية لمعرفة درجة موافقة  -
 ؛المعياري لمعرفة درجة التشتت عن الوسط الحسابي الانحراف -
 ؛الاستبانة فقرات ثبات تحديدل Alpha s Cronbach كرونباخ ألفا لاختبار معام -
 تحميل الانحدار الخطي البسيط نموذج -

 

 الاستبيان. صدق :لثالمطمب الثا    
 
 :ا كما يمي صدقي من التأكد تم وقد لمقياس، وضعت ما أسئمة تقيس أن الاستبانة بصدق يقصد   
 
 واقع التسويق بالبنك  :الثاني لفقرات المحور الداخمي الصدق (1

 
 . واقع التسويق بالبنك لفقرات الداخمي الصدق : (35)رقم جدول                

 القيمة الاحتمالية  معامل الارتباط  العبارات       

 0,000        ∗∗0,943     كبير بشكل التسويق البنك يمارس 1-

    0,000       ∗∗0,905     بالتسويق مختصة كفاءات بتوظيف اىتمام يوجد 2-

 ممارسة عمى لمعملاء خدماتو تقديم في البنك نجاح يعتمد 3-
 .التسويق

0,651∗∗          0,000 

 . SPSSنتائج عمى بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر 

 0,05 :معنوية مستوى  عند إحصائية دالة 
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 والدرجة الكمية الاستبيان من الثاني المحور عبارات كل بين الارتباط معامل (5)رقم  الجدول يبين     
 المحور عبارات كل بين قوية ارتباط علاقة توجد أنو عموما تبين الجدول ىذا ونتائج نفسو، لممحور
حيث   α = 0.05 المعنوية مستوى  عند إحصائيا دالا الارتباط وىذا نفسو، لممحور الكمية والدرجة الثاني

 الثاني المحور عبارات  كل بين اتساق يوجد أنو القول يمكن وبذلك 0.05 من أقل sig كانت قيمة
 .لقياسو وضع لما صادق الثاني المحور وبالتالي صادقة، نفسو لممحور الموافقة الكمية ودرجة

   . المصرفية الخدمة جودة عمى بالعلاقات اثر التسويق :الثالث المحور لفقرات الداخمي الصدق  (2
 المصرفية الخدمة جودة عمى بالعلاقات اثر التسويق لفقرات الداخمي الصدق : (66)رقم جدول       

 القيمة الاحتمالية  معامل الارتباط  لعباراتا

    الجودة
 من قبل محددة ومعايير مواصفات حسب لمعميل الخدمة تقديم عمى العامل يحرص 1-
 البنك 

0,251   0,000     

     0,000   *0,314 والمرتقبين  الحاليين العملاء ورغبات لاحتياجات الدقيقة المعرفة عمى البنك يحرص 2-

   0,017    *0,335 لو المقدمة الخدمة جودة عن العميل رضا مستوى  بتتبع البنك يقوم 3-

    لمجودة المستمر التحسين
     0,000   0,174  لآخر. حين من خدماتو جودة مستوى  بتحسين البنك يقوم 4-
عمى  العمل خلال من البشري  العنصر وكفاءة فعالية زيادة عمى البنك يعمل 5-

 وتحفيزىم. تكوينيم
0,339**   0,016   

فتح موقع نث الكتروني للاتصال والتفاعل مع الزبائن من شانو ان يحسن كثيرا من  -6
 جودة الخدمات التي يقدميا البنك

0,237   0,097    

 ىناك مراجعة لأنجع السبل في تقديم الخدمة البنكية 7-
 

0.309**  0,029   

   الداخمي التسويق
     0,000       0,132 .فيو فاعل عضو أنو عمى العامل البنك يعتبر 8-
   0,017  **0,337 . طريقة بأحسن الخدمة يقدم العامل تجعل المادية الحوافز 9-

   0,037  **0,365 . الخدمات أفضل تقديم في تساعده ل برامج تدريبيةلمعام يقدم البنك  10-
    0,000  **0,722 . الخدمة تقديم في أدائو من تزيد والعامل الرؤساء بين التعاون  روح 11-
   0,000  **0,610 .عممو أداء في العامل إخلاص من تزيد المعنوية الحوافز 12-
   العملاء شكاوي 
   0,037  *0,665 .العملاء بشكاوي  للإىتمام نظاما البنك يتبع 13-
   0,048  *0,395 .العملاء لشكاوي  الاستماع عمى البنك يحرص 14-
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    0,009  *0,565 .بسرعة الشكاوي  ىذه البنك يواجو 15-
     0,000  0,311 جديدة. خدمة لتطوير فرصة بمثابة العميل قبل من المقدمة الشكوى  البنك يعتبر 16-

   أساليب الاتصال وتفاعل العملاء

   0,022  *0,165 .عنو معمومات ليم ويقدم بعملائو البنك ييتم 17-

 خلال الاتصال من جدد عملاء واجتذاب الحاليين العملاء ثقة كسب البنك يحاول 18-
 والمستمر. الدائم

0,287**  0,000   

   0,000  **0,562 .لعملائو والتحفيزات اليدايا البنك يقدم 19-

   0,000  **0,325 .ثقتو كسب أجل من العملاء بمقترحات الإىتمام البنك يحاول 20-

 . SPSSنتائج عمى بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر 

 0,05 :معنوية مستوى  عند إحصائية دالة 
  

 والدرجة الكمية الاستبيان من الثالث المحور عبارات كل بين الارتباط معامل (6)رقم  الجدول يبين     
الثالث  المحور عبارات كل بين ارتباط علاقة توجد أنو عموما تبين الجدول ىذا ونتائج نفسو، لممحور
  المعنوية مستوى  عند إحصائيا دالا الارتباط وىذا نفسو، لممحور الكمية والدرجة

α = 0,05  قيمة كانت حيث sig   يوجد أنو القول يمكن وبذلك 0.05 مناقل في اغمب العبارات 
 الثالث المحور وبالتالي صادقة، نفسو لممحور الكمية الموافقة ودرجة الثالث المحور عبارات بين اتساق
 لقياسو. وضع لما صادق

 
 جودة الخدمة المصرفية في البنك محل الدراسة. :الرابع  المحور لفقرات الداخمي الصدق (3

  جودة الخدمة المصرفية لفقرات الداخمي الصدق : (37)رقم جدول                    

 القيمة الاحتمالية  معامل الارتباط  لعباراتا

     0,028     0,247 الاولىيقوم البنك بتقديم الخدمة بشكل صحيح من المرة 

     0,038  **0,905 يقوم البنك بتقديم الخدمة في المواعيد المحددة

     0,008  **0,402 يقوم البنك بتقديم الخدمة بمستوى ثابت

     0,042   **0,603 يسعى البنك الى انياء معاملاتو مع عملاءه بسرعة

     0,000    0,167 يقوم البنك بالرد عمى الاسئمة والاستفسارات المقدمة من طرف العميل 



 والتنمية وكالة الميميةالفصل الثالث : دراسة حالة بنك الفلاحة 
 

 70 

     0,018  **0,867 يمتمك البنك منافذ متعددة لتقديم الخدمة
     0,000   0.319 اوقات تقديم الخدمة ملائمة لمعميل

     0,012  **0.429 البنك عمى دراية باحتياجات عملائو
     0,039  *0.489 البنك يقدمون العناية الشخصية لمعملاء موظفي

     0,000   0,364 يتعامل موظفي البنك مع العملاء بود واحترام

يقدم موظفي البنك الرغبة والاستعداد لمساعدة العملاء من اجل حصوليم عمى 
 الخدمة

0673**  0,000     

     0,000  *0,577 يمتمك البنك موقع ملائم يسيل الوصول اليو

     0,000   0,257 المظير الخارجي لمبنك جذاب
 التصميم الداخمي لمبنك يتميز بالجاذبية

 
0,631** 0,000     

 . SPSSنتائج عمى بالاعتماد الطالب إعداد من :المصدر

 0,05 :معنوية مستوى  عند إحصائية دالة 
  

 والدرجة الكمية الاستبيان من الرابع المحور عبارات  كل بين الارتباط معامل (7)رقم  الجدول يبين     
 الرابع والدرجة المحور عبارات كل بين ارتباط علاقة توجد أنو تبين الجدول ىذا ونتائج نفسو، لممحور
  المعنوية مستوى  عند إحصائيا دالا الارتباط وىذا نفسو، لممحور الكمية

α = 0,05  قيمة كانت حيث sig   يوجد أنو القول يمكن وبذلك 0.05 مناقل في اغمب العبارات 
 الرابع المحور وبالتالي صادقة، نفسو لممحور الكمية الموافقة ودرجة الرابع المحور عبارات بين اتساق
 لقياسو. وضع لما صادق

 الدراسة  أداة ثبات :لرابعالمطمب ا

أن الاستبيان يستقر عمى نفس النتائج في حالة إعادة يقصد بو )نالاستبيا فقرات) الدراسةة أدا  ثبات      
ة تحت نفس الظروف ونفس الشروط حيث يتم حسابو من خلال أخذ الجدر نتنفيذه عمى أفراد العي
 .،كما ىو موضح في الجدول التالي(Alpha Cronbach's) كرونباخ ألفا التربيعي لمعامل الثبات
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 ()طريقة ألفا كرونباخثبات الاستبيان  راختبا : ( 38)رقم جدول               

       
 المحور

 كرونباخ ألفا معامل    العنوان                  

 6.826        واقع التسويق بالبنك           الثاني      

         6.966                                   المصرفية الخدمة جودة عمى بالعلاقات اثر التسويق  الثالث      

          6.874        تقييم مستوى التسويق بالعلاقات      الرابع      
          6.886         المحاور جميع

                 
 .SPSS نتائج عمى بالاعتماد الطالب إعداد من : المصدر

 الثبات )مستوى  0,6كل المحاور تساوي أو تزيد معاملات ثباتيا عن  أن الجدول نلاحظ من     
وىي نسبة مقبولة ويمكن  6.886 فيما بمغ معامل الثبات لكل المحاور مجتمعةبو(  المسموح الأدنى

 .الفرضيات واختبار الدراسة أسئمة عمى والإجابة البيانات لتحميلالاعتماد عمييا 

 عرض وتحميل نتائج الاستبيان  الثالث: المبحث

 الرزم برنامج بواسطة الاستبيان قوائم معالجة ايعن أسفرت التي النتائج المبحث ذاى في نستعرض
 .سابقا ايإلي أشرنا التي الإحصائي التحميل بأدوات وبالاستعانة SPSS الاجتماعية وممعمل الإحصائية

 .تحميل البيانات الشخصية الأول:المطمب 

المستوى ،العمر النوع،  :حيث من الدراسة عينة لأفراد الرئيسة الخصائص الجزء ذاى يتضمن     
 سنوات الخبرة. ،التعميمي
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 :التالي الجدول خلال من ذلك توضيح ويمكن  :نوعالحسب  .1

 . لنوعا المجتمع حسب أفراد توزيع : (39)رقم الجدول                     

 .SPSS نتائج عمى بالاعتماد الطالب إعداد من  :المصدر   

 ذكور منيا % 75و ،إناث العينة أفراد من % 25و نسبت ما أن دنج أعلاه الجدول خلال من      
 ارجاع ويمكن الذكور نسبة ىي الأغمب الفئة لكن البنك مع يتعاممون  الفئتين كلا أن نستنتج بالتالي
 يتعمق فيما القروض ناحية من خاصة البنك خدمات عمى إقبالا الأكثر ىي الرجال كون فئة  ذلك سبب

 .الصغيرة المؤسسات إنشاء وكذا الحرة، المين الفئة ىذه بممارسة
 الجدول يوضحو ما وفق السن حيث من الدراسة عينة خصائص توضيح يمكن : العمرحسب  .2

 :الآتي

 .العمر حسب العينة أفرادع توزي : (13)رقم ولجد                        

 النسب المؤية            التكرارات             العمر 
 ٪         33,33                12 سنة  30 –       20
 ٪          30,55       11 سنة 40 –       30
 ٪         19,44                7 سنة 50 –       40
 ٪         16,68  6               فما فوق  سنة       50
 ٪            100               36 المجموع         

 SPSS.نتائج  عمى بالاعتماد الطالب أعداد من : المصدر   

 بنسبة  40 –  30العمرية  الفئة من ىم العينة أفرادب أغم أنيتضح لنا  أعلاه الجدول من        
جاءت الفئة  حين في ٪  30,55مقدارىا بنسبة  سنة 30 –  20بين العمرية الفئة تميياثم  ٪  33,33

 50 من أكثر العمرية الفئة الأخيرة المرتبة في جاءتو  ,٪ 19,44 بنسبةثالثة  سنة 50 –  40مابين
ومابين      سنة  40 –  30أعمارىم مابين التي تانالفئ أن إلى يرجع وىذا,  ٪ 16,68بنسبة   سنة

 المئوية٪ النسب       التكرارات            لنوعا          

 %            75 27               ذكر             
 %            25 9               أنثى            

          %100 36               المجموع          
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 فئة نتشكلا حيث البنك مع المتعاممين أكثر وبالتالي ىما البنك في الناشطتان الفئتان ماى 30 - 20
 .الخ.....القروض طمب عمى المؤسسات، فتح عمى إقباليم يعكس ما وىذا الشباب

 المستوى التعميمي حسبالمجتمع  أفراد توزيع : وى التعميميالمست .3
            
 . المستوى التعميمي حسبالمجتمع  أفراد توزيع : (11)رقم الجدول           

 النسب المؤية            التكرارات              المستوى التعميمي
 ٪           11,11                4 دون الثانوي           

 ٪             5,55       2 ثانوي             
 ٪           66,74                24 جامعي         

 ٪           16,60  6               أخرى دراسات       
 ٪               100               36 المجموع         
 SPSS.نتائج  عمى بالاعتماد الطالب أعداد من : المصدر       

ثمون يم الذين الأفراد أن نلاحظ الدراسة، عينة أفراد تكرارات إلى وبالنظر أعلاه الجدول خلال من       
 بينما٪  11,11نسبتيم  الثانوي  التعميم يمثمون  الذين الأفراد وأن , ٪5,5,5المستوى الثانوي نسبتيم 

 .٪ 66,74نسبتيم  الجامعي التعميم ،في حين أصحاب٪16,6 نسبتيم  الدراسات الأخرى  أصحاب

 الجامعات خريجي أن كون  جامعي مستوى  ذو المستجوبين أغمبية أن أعلاه الجدول من نستنتج       
 أو القروض طمب أجل من سواء البنك عمى يقبمون  يجعميم مما لمشاريع أفكار ويحممون  يمتمكون 
 .أخرى  خدمات

 توزيع الأفراد حسب سنوات الخبرة :الخبرة )مدة التعامل مع البنك( سنوات .4

 توزيع الأفراد حسب سنوات الخبرة : (12جدول رقم )                    

 المؤية النسب            التكرارات             سنوات الخبرة 
 ٪           33,33                12 سنة فأقل

 ٪            41,67       15 سنوات  5إلى  2من 
 ٪             25                9              سنوات 5 أكثر من 
 ٪             100               36 المجموع         

 .من إعداد الطالب :المصدر
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 حيث سنوات 5 إلى 1 ومن فأقل سنة التعامل مدة نسبتي تقارب نلاحظ أعلاه الجدول خلال من     
 . ٪25 نسبتيا بمغت سنوات 5 من أكثر أما ،   ٪41,67 والثانية  ٪ 33,33 الأولى بمغت

 33,33 نسبتو ما لصد حيث جدد لزبائن استقطاب عمى البنك أن أعلاه الجدول خلال من نستنتج     
 المحتممين الزبائن ارجاع المؤسسة استطاعت كذلك نلاحظ فأقل، سنة المؤسسة من مع تعامميم    ٪

 وما٪ 41,67 سنوات 5 إلى 2 من البنك مع يتعاممون  العملاء الذين نسبة بمغت حيث حاليين زبائن إلى
 زبائن لديو أصبح البنك أن أي معتبرة نسبة يوى فأكثر سنوات 5 من معو تعامميم ىو  ٪25نسبتو

 دائمين.

 واقع التسويق بالبنك بيانات تحميل :المطمب الثاني

 بما : الطبيعي التوزيع اختيار ( أنn >30) طبيعي التوزيع فيذا. 

ة والانحرافات المعيارية من اجل الاستدلال عمى الحسابي اتحساب المتوسط تم البيانات لتحميل      
الاستبيان المتعمقة بواقع التسويق بالبنك وذلك عمى النحو مدى موافقة افراد العينة حول محتوى فقرات 

 المبين في الجدول ادناه.

 .بالبنك التسويق قعوا لعبارات والانحراف المعياري  المتوسط الحسابي   : (13) رقم جدول            

            
 العبارات                   

 

 المتوسط
 الحسابي

 الإنحراف
 المعياري 

 درجة
 الموافقة

 متوسطة 1.423 2,91 كبير بشكل التسويق البنك يمارس 1-

 متوسطة 1.163 3,32 بالتسويق مختصة كفاءات بتوظيف اىتمام يوجد 2-

  عالية 1.064 3,67 .التسويق ممارسة عمى لمعملاء خدماتو تقديم في البنك نجاح يعتمد 3-

 متوسطة 1.216 3,30 العام المتوسط     

 . SPSS برنامج باستخدام الطالب إعداد من : المصدر
 ولقد 3,30ت واقع التسويق بالبنك بمغ لفقرا العام توسطالم أن أعلاه الجدول خلال من يظير     

في المرتبة  1،في حين جاءت العبارة رقم  3,67بمتوسط حسابي قدره  الأولى المرتبة 3احتمت العبارة 
 العينة أفراد إجابات في المنخفض التشتت أيضا الجدول يبين كما 2,91 بمتوسط حسابي قدره الأخيرة
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نظر  وجيات في بسيط اختلاف الجدول يوضح حول واقع التسويق بالبنك محل الدراسة بفقراتو، كما
 .بدرجة متوسطةكان  المحور مستوى  أن يتبين عام المستجوبين، وبشكل

 عمى جودة الخدمات المصرفية بالبنك تحميل بيانات اثر التسويق بالعلاقات : المطمب الثالث   
نتناول في ىذا المحور المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات ابعاد التسويق بالعلاقات      

 الاتصال وتفاعل العملاء( بالعملاء, أسالي ى الداخمي, شكاو  قالمستمر لمجودة, التسوي ن)الجودة, التحسي
  : حيث سنقوم بحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكل بعد عمى حدا كما يمي 

  الجودة:  

 بعد الجودة.ل المتوسط الحسابي والانحراف المعياري  : (14)رقم الجدول    

 .SPSSبرنامج  باستخدام الطالب إعداد من :المصدر

بدرجة موافقة عالية حيث بمغ  ضىتح  3 من خلال الجدول اعلاه نلاحظ ان العبارة رقم    
، في حين 1.632و  3.49ى التوالي المتوسط الحسابي والانحراف المعياري الخاص بالعيارة عم

وبانحراف   3.39و  3.27،  فقد كانت محصورة بين 2، 1ن المتوسط الحسابي لمعبارات أ
 بدرجة موافقة متوسطة. 1.153و  1.654معياري ضمن المجالين 

وانحراف  3.38د كانت قيمة المتوسط الحسابي لو بشكل عام فق بعد الجودةأما فيما يخص 
ت في ، أي أن أفراد العينة يرون أن جودة الخدمامتوسطةيعادل درجة موافقة  ما1.674معياري 

 بعد الجودة متوسطة المؤسسة من حيث

            
 العبارات                   

 

 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

 درجة
 الموافقة

 ومعايير مواصفات حسب لمعميل الخدمة تقديم عمى العامل يحرص 1-
 البنك  من قبل محددة

 متوسطة 1.153 3.39

 الحاليين العملاء ورغبات لاحتياجات الدقيقة المعرفة عمى البنك يحرص 2-
 والمرتقبين 

 متوسطة 1.054 3.27

 عالية 1.032 3.49 لو المقدمة الخدمة جودة عن العميل رضا مستوى  بتتبع البنك يقوم 3-

 متوسطة 1.379 3.38 العام المتوسط              



 والتنمية وكالة الميميةالفصل الثالث : دراسة حالة بنك الفلاحة 
 

 76 

 لمجودة المستمر التحسين:  

 التحسين المستمر لمجودة لبعد المتوسط الحسابي والانحراف المعياري  : (15جدول رقم )     

 .SPSS برنامج باستخدام الطالب إعداد من :المصدر

قدره  حسابي بمتوسط الأولى المرتبة احتمت 4 رقم العبارة أن نجد أعلاه الجدول يظير من خلال     
 خلال من , وىذالآخر حين من البنك خدمات جودة مستوى ل نتحسي وىدا يعني ان ىناك، 3,39

 2,53في المرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي قدره  5 في حين جاءت العبارة رقمتصريحات المستجوبين،
 يبين كما وتحفيز العنصر البشري. تكوين عمى يعمل لا البنك أن يعني وىذابدرجة موافقة ضعيفة 

ي يدل عمى ذالامر ال 1.136و  1.645 نالقيمتيالانحراف المعياري  كان محصورا بين  ان الجدول
 حول الدراسة عينية لأفراد متوسطة موافقة درجة ىناك أن يتبين عام ،وبشكل وجود درجة موافق متوسطة

 .جودةالتحسين المستمر لم يعد
 
 
 
 
 

 المتوسط العبارات            
 الحسابي

 الإنحراف
 المعياري 

 درجة
 الموافقة

 من خدماتو جودة مستوى  بتحسين البنك يقوم - 4
  لآخر. حين

 متوسطة 1.139 3.39

 العنصر وكفاءة فعالية زيادة عمى البنك يعمل 5- 
 وتحفيزىم. عمى تكوينيم العمل خلال من البشري 

 ضعيفة 1.233 2.53

ىناك مراجعة لأنجع السبل في تقديم الخدمة  6-
 البنكية 

 

 متوسطة 1.362 3.14

 في الاستحواذ لمجودة المستمر التحسين يساىم 7-
 العملاء ولاء وكسب

 متوسطة 1.345 3.27

 متوسطة 1.127 3.38 العام المتوسط      
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 الداخمي التسويق:  
 الداخمي. التسويقبعد ل المتوسط الحسابي والانحراف المعياري  : (16)رقم جدول    

 .SPSS برنامج باستخدام الطالب إعداد من :المصدر
 المرتبة احتمت 9 رقم العبارة أن نجد أعلاه الجدول أفرزىا التي النتائج ملاحظة خلال من          

 الخدمة يقدم العاملالحوافز المادية من شانيا ان تجعل يعني ان  ,ما 3.45 قدره حسابي بمتوسط الأولى
في المرتبة الأخيرة  10حين جاءت العبارة رقم  المستجوبين فيتصريحات  خلال من وىذا طريقة بأحسن

 برامج تدريبية لمعاممين يقدم البنك لا أن يعني وىذابدرجة موافقة ضعيفة  2,19بمتوسط حسابي قدره 
 متوسطة موافقة ىناك أن يتبين عام الحسابية وبشكل المتوسطات قيم في باعدالت الا أيضا يشير كما,

 .التسويق الداخمي يعد حول الدراسة عينية لأفراد
 
 
 
 
 
 

 المتوسط العبارات            
 الحسابي

 الإنحراف
 المعياري 

 درجة
 الموافقة

 متوسطة 1.139 3.35 .فيو فاعل عضو أنو عمى العامل البنك يعتبر  8-

 الخدمة يقدم العامل تجعل المادية الحوافز 9- 
 . طريقة بأحسن

 عالية  1.332 3,45

 تساعده ل برامج تدريبيةلمعام يقدم البنك  10- 
 . الخدمات أفضل تقديم في

 ضعيفة 1.354 2,19

 من تزيد والعامل الرؤساء بين التعاون  روح  11-
 . الخدمة تقديم في أدائو

 متوسطة 1.356 3.36

 العامل إخلاص من تزيد المعنوية الحوافز 12 - 
 .عممو أداء في

 متوسطة 1.348 3.32

 متوسطة 1.125 3.31 العام المتوسط      
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  العملاء شكاوي : 

 العملاء المتعمق بشكاوي لبعد  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري  : (17)رقم الجدول   

 المتوسط العبارات            
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري 

 درجة
 الموافقة

 منخفضة 1.065 3,31 .العملاء بشكاوي  للإىتمام نظاما البنك يتبع 13- 

 منخفضة 1.136 3,20 .العملاء لشكاوي  الاستماع عمى البنك يحرص 14- 

 منخفضة 1.172 3,27 .بسرعة الشكاوي  ىذه البنك يواجو  15-

 فرصة بمثابة العميل قبل من المقدمة الشكوى  البنك يعتبر 16- 
 جديدة. خدمة لتطوير

 متوسطة 1.297 2,87

 منخفضة 1.167 3.16 العام المتوسط                

 .SPSSبرنامج  باستخدام الطالب إعداد من : :المصدر

 بمغ العملاء بشكاوى  المتعمق البعد لفقرات العام المتوسط أن أعلاه الجدول خلال من يظير     
 جاءت حين ،في 3.31 قدره حسابي بمتوسط الأولى المرتبة 13 رقم العبارة احتمت ولقد 3.16
 التشتت أيضا الجدول يبين ،كما2,87قدره  حسابي بمتوسط الأخيرة في المرتبة16  رقم  العبارة

 وجيات في التقارب ما يعكس وىو بفقراتو العملاء شكاوى  بعد حول العينة أفراد إجابات في رتفعالم
 في التقارب إلى أيضا الجدول ويشير ,المتغير ىذا عمى موافقتيمعدم  حول الدراسة عينة أفراد نظر
ذات درجة  كانت العملاء كاوى ش بعد أىمية مستوى  أن يتبين عام وبشكل المتوسطات الحسابية، قيم

 منخفضة.
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 الاتصال وتفاعل العملاء أساليب: 
 أساليب الاتصال وتفاعل العملاء لبعد المتوسط الحسابي والانحراف المعياري  :( 18)رقم جدول  

 
 المتوسط العبارات            

 الحسابي
 الإنحراف
 المعياري 

 درجة
 الموافقة

 ضعيفة  1.356 2,19 .عنو معمومات ليم ويقدم بعملائو البنك ييتم 17- 

 جدد عملاء واجتذاب الحاليين العملاء ثقة كسب البنك يحاول 18- 
 والمستمر. الدائم خلال الاتصال من

 متوسطة 1.265 2,67

 متوسطة 1.348 3,32 .لعملائو والتحفيزات اليدايا البنك يقدم 19- 

 عالية  1.316 3,56 .ثقتو كسب أجل من العملاء بمقترحات الإىتمام البنك يحاول 20- 

 متوسطة 1.171 2,93 العام المتوسط                

 .SPSSبرنامج  باستخدام الطالب إعداد من :المصدر

بأساليب الاتصال  المتعمق البعد لفقرات العام المتوسط أن أعلاه الجدول خلال من يظير     
 احتمت ولقد ,الدراسة في المعتمد المقياس ضمن متوسط  ، بمستوى  2,93بمغ  وتفاعل العملاء

عمى ان ىناك اىتمام  لما يد,3,56حسابي قدره  بمتوسط الأولى المرتبة 20رقم  العبارة
 المرتبة في 17رقم  العبارة جاءت في حين بمقترحات العملاء من طرف البنك وىدا لكسب ثقتيم,

 أفراد إجابات في المرتفع التشتت أيضا الجدول يبين كما ,2,19ب  قدر حسابي بمتوسط الأخيرة
 عينة أفراد نظر وجيات في التقارب ما يعكس وىو بفقراتو العملاء شكاوى  بعد حول العينة
 قيم في التقارب إلى أيضا الجدول ويشير ,المتغير ىذا عمى موافقتيم اختلاف حول الدراسة

 العملاء أساليب الاتصال وتفاعل بعد أىمية مستوى  أن يتبين عام وبشكل المتوسطات الحسابية،
 متوسطة.كانت ذات درجة 
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 جودة الخدمة المصرفيةتحميل بيانات  : المطمب الرابع

 المصرفية المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات الافراد حول الجودة : (19جدول رقم )

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

درجة 
 الموافقة

 عالية 1.151 3.61 الخدمة بشكل صحيح من المرة الاولىيقوم البنك بتقديم  1
 متوسطة 1.393 3.18 يقوم البنك بتقديم الخدمة في المواعيد المحددة 2
 متوسطة 1.326 3.34 يقوم البنك بتقديم الخدمة بمستوى ثابت 3
 متوسطة 1.438 3.25 يسعى البنك الى انياء معاملاتو مع عملاءه بسرعة 4
يقوم البنك بالرد عمى الاسئمة والاستفسارات المقدمة من طرف  5

 العميل 
 عالية 1.341 3.76

 متوسطة 3.849 3.43 يمتمك البنك منافذ متعددة لتقديم الخدمة 6
 متوسطة 1.224 3.25 اوقات تقديم الخدمة ملائمة لمعميل 7
 متوسطة 1.398 3.31 البنك عمى دراية باحتياجات عملائو 8
 متوسطة 1.538 2.92 موظفي البنك يقدمون العناية الشخصية لمعملاء 9

 عالية 3.934 3.62 يتعامل موظفي البنك مع العملاء بود واحترام 13
يقدم موظفي البنك الرغبة والاستعداد لمساعدة العملاء من اجل  11

 حصوليم عمى الخدمة
 عالية 1.323 3.53

 عالية 1.445 3.56 الوصول اليويمتمك البنك موقع ملائم يسيل  12
 عالية 1.448 3.49 المظير الخارجي لمبنك جذاب 13
 التصميم الداخمي لمبنك يتميز بالجاذبية 14

 
 متوسطة 1.232 3.38

 متوسطة 1.233 3.37 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام  
 SPSSمن اعداد الطالب بالاعتماد عمى نتائج  : المصدر

( احتمت المرتبة 5من خلال ملاحظة النتائج التي افرزىا الجدول اعلاه نجد ان العبارة رقم )      
, ويعني ذلك ان معاملات البنك مع العملاء سريعة وصحيحة 3.76الاولى بمتوسط حسابي قدره 

 ( في المرتبة9ت العبارة رقم )من اول مرة وىذا من خلال تصريحات المستجوبين, فيحين جاء
, وىذا يعني ان اصحاب العينة موافقون ما يدل عمى 2.92بمتوسط حسابي قدره  الاخيرة

حصوليم عمى العناية الشخصية من طرف البنك, كما يبين الجدول ايضا ان التشتت المنخفض 
في اجابات افراد العينة حول موافقتيم عمى ىذا المتغير, ويشير الجدول الى التقارب في قيم 
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بشكل عام يتبين ان ىناك موافقة بدرجة متوسطة لأفراد عينة الدراسة المتوسطات الحسابية, و 
 حول جودة الخدمة في البنك محل الدراسة. 

  الدراسة. ياتضرفر ختباا : خامسالب مطلما

سيتم في ىذا المطمب اختبار نموذج الدراسة باستخدام اسموب الانحدار الخطي والمتعدد الذي يقيس اثر 
المتغير التابع, اي دراسة مدى قدرة التسويق بالعلاقات عمى تفسير التغير في المتغير المستقل عمى 

 جودة الخدمات المصرفية
  

 يوجد اثر ذو دلالة إحصائية لمتسويق العلاقات عمى جودة الخدمات المصرفية "  :الرئيسية   ضيةرلفا " 
 صحة الفرضية الرئيسية يجب عمينا  التأكد من صحة الفرضيات الفرعية . لمتأكد من

  :الأولى ضيةرلفا (1
 :H1ة في المؤسسة محل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الجودة عمى جودة الخدمات المصرفي

 .الدراسة
H0 :  المؤسسة محلة في يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الجودة عمى جودة الخدمات المصرفيلا 

 الدراسة.
 الجودة عمى جودة الخدمة المصرفية. رلتأثينتائج الانحدار البسيط  : (23)جدول رقم 

 .نلاستبيااعمى نتائج د بالاعتما الطالبداد عن إم :در لمصا
 

 الجدوليةFقيمة أكبر من  المحسوبة وىي F=6.191أن قيمة  من خلال الجدول أعلاه يتبين لنا     
ومنو يتم  6.65وىي أصغر من مستوى المعنوية المعتمد في الدراسة  Sig=0.014بقيمة احتمالية 
   الفرضية البديمة القائمة ، وما يؤكد ذلك ىو معامل الارتباط   الصفرية وقبولرفض الفرضية 

R=0.220  الذي يشير الى أن العلاقة بين بعد الجودة وجودة الخدمة المصرفية ضعيفة جدا، بالإضافة
الخدمة  في جودةالتغيرات الحاصمة  من %4.8الذي يفسر ان =6.648R²الى معامل التحديد 
 نسبة ضعيفة جدا. الجودة وىيالمصرفية ترجع لبعد 

 

F-test  اثر الجودة
عمى جودة 

 الخدمات
 المصرفية

  Fقيمة 
 الجدولية

درجة  
 الحرية

DF 

معامل 
 الارتباط

R 

معامل 
 R2التحديد

القيمة 
 Sigالاحتمالية

6.191 2.29 35   0.220 0.048 0.014 
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        : الفرضية الثانية (2

 H1 وجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد  التحسين المستمر لمجودة عمى جودة الخدمات المصرفية في : ي
 المؤسسة محل الدراسة.

: H0 أثر ذو دلالة إحصائية لبعد  التحسين المستمر لمجودة عمى جودة الخدمات المصرفية في يوجد لا
 المؤسسة محل الدراسة.

 
 التحسين المستمر لمجودة عمى جودة الخدمة المصرفية. رلتأثينتائج الانحدار البسيط  : (21جدول رقم )            

 
 .نلاستبيااعمى نتائج د بالاعتما طالبلداد اعن إم :در لمصا

 Sig=0.000المحسوبة بقيمة احتمالية  F=29.371أن قيمة  من خلال الجدول أعلاه يتبين لنا     
وجد يومنو يتم قبول الفرضية البديمة القائمة  6.65وىي أصغر من مستوى المعنوية المعتمد في الدراسة 

، وما يؤكد ذلك  المستمر لمجودة عمى جودة الخدمات المصرفية لبعد التحسينأثر ذو دلالة إحصائية 
وجودة  المستمر لمجودة التحسينير الى أن العلاقة بين بعد الذي يش R=0.440   ىو معامل الارتباط  

من   %19.4الذي يفسر ان  R²=0.194الخدمة المصرفية ضعيفة، بإضافة الى معامل التحديد 
 التغيرات الحاصمة في جودة الخدمة المصرفية ترجع لبعد التحسين المستمر لمجودة وىي نسبة ضعيفة.

  :الفرضية الثالثة  (3
 :H1أثر ذو دلالة إحصائية لبعد التسويق الداخمي عمى جودة الخدمات المصرفية في المؤسسة  يوجد

 محل الدراسة.
 : H0 وجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد التسويق الداخمي عمى جودة الخدمات المصرفية في لا ي

 المؤسسة محل الدراسة.
 
 
 
 

ن اثر التحسي
المستمر لمجودة 

عمى جودة 
 المصرفية الخدمات

F-test  قيمةF 
 الجدولية

درجة  
 DF الحرية

معامل 
 R الارتباط

معامل 
 R2التحديد

القيمة 
 Sigالاحتمالية

29.371 2.29 35 6.446 6.194 6.666 
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 التحسين المستمر لمجودة عمى جودة الخدمة المصرفية. لتأثيرنتائج الانحدار البسيط  : (22جدول رقم )           
 

 .نلاستبيااعمى نتائج د بالاعتما البطلداد اعن إم :در لمصا

 Sig=0.000المحسوبة بقيمة احتمالية  F=12.799أن قيمة  من خلال الجدول أعلاه يتبين لنا     
يوجد ومنو يتم قبول الفرضية البديمة القائمة  6.65وىي أصغر من مستوى المعنوية المعتمد في الدراسة 

، وما يؤكد ذلك ىو معامل جودة الخدمات المصرفية  اثر ذو دلالة احصائية لبعد التسويق الداخمي عمى
بين جودة الخدمات المصرفية و بعد التسويق الذي يشير الى أن العلاقة  R=0.308   الارتباط  
من التغيرات   %9.5الذي يفسر ان R²=0.095ضعيفة جدا، بإضافة الى معامل التحديد  الداخمي 

 وىي نسبة ضعيفة جدا. لبعد التسويق الداخميترجع  جودة الخدمة المصرفية الحاصمة في 

 : الفرضية الرايعة (4

 :H1 عمى جودة الخدمات المصرفية في  لعملاءاشكاوي يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد
 المؤسسة محل الدراسة.

: H0  عمى جودة الخدمات المصرفية في  شكاوي العملاءوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد لا ي
 المؤسسة محل الدراسة.

 . بعد شكاوي العملاء عمى جودة الخدمات المصرفية لتأثيرنتائج الانحدار البسيط  : (23)رقمجدول   

 .نلاستبيااعمى نتائج د بالاعتما البطلداد اعن إم :در لمصا
 

 Sig=0.000المحسوبة بقيمة احتمالية  F=17.888أن قيمة  من خلال الجدول أعلاه يتبين لنا      
يوجد ومنو يتم قبول الفرضية البديمة القائمة  6.65وىي أصغر من مستوى المعنوية المعتمد في الدراسة 

أثر التسويق 
الداخمي عمى 

جودة الخدمات 
 المصرفية.

F-test  قيمةF 
 الجدولية

 درجة الحرية 
D 

معامل 
 R الارتباط

معامل 
 R2التحديد

القيمة 
 Sigالاحتمالية

12.799 2.29 35 6.368 6.695 6.666 

اثر بعد شكاوي 
العملاء عمى 

جودة الخدمات 
 المصرفية

F-test   قيمةF 
 الجدولية

 درجة الحرية 
DF 

 معامل الارتباط
R 

 معامل
 R2التحديد

القيمة 
 Sigالاحتمالية

17.888 2.29 35 6.358 6.128 6.666 
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، وما يؤكد ذلك ىو معامل اثر ذو دلالة احصائية لبعد شكاوي العملاء عمى جودة الخدمات المصرفية
 بعد شكاوى العملاء  جودة الخدمة المصرفية والذي يشير الى أن العلاقة بين  R=0.358   الارتباط  

من التغيرات الحاصمة   %12.8الذي يفسر ان R²=0.128ضعيفة جدا، بإضافة الى معامل التحديد 
 وىي نسبة ضعيفة جدا. جودة الخدمات المصرفية ترجع لبعد شكاوي العملاءفي 
  :الفرضية الخامسة  (5

  H1   : العملاء عمى جودة وجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد أساليب الاتصال وتفاعل ي
 الخدمات المصرفية في المؤسسة محل الدراسة.

H0   : وجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد أساليب الاتصال وتفاعل العملاء عمى جودة لا ي
 الخدمات المصرفية في المؤسسة محل الدراسة.

عمى جودة الاتصال وتفاعل العملاء  أساليب بعدر نتائج الانحدار البسيط لتأثي : (24)رقمجدول    
 الخدمات المصرفية.

 .نلاستبيااعمى نتائج د بالاعتما البطلداد اعن إم :در لمصا

المحسوبة بقيمة احتمالية  F=25.475أن قيمة  من خلال الجدول أعلاه يتبين لنا            
Sig=0.000  ومنو يتم قبول الفرضية  6.65وىي أصغر من مستوى المعنوية المعتمد في الدراسة
عمى جودة الخدمات المصرفية في  يوجد اثر لبعد اساليب الاتصال وتفاعل العملاءالبديمة القائمة 

الذي يشير الى أن العلاقة  R=0.416   ، وما يؤكد ذلك ىو معامل الارتباط  المؤسسة مخل الدراسة
ضعيفة، بإضافة الى معامل  بعد اساليب الاتصال و تفاعل العملاء و جودة الخدمات المصرفيةبين 

 المصرفية  حاصمة في جودة الخدماتمن التغيرات ال  %17.3الذي يفسر ان R²=0.173التحديد 
 وىي نسبة ضعيفة. لبعد اساليب الاتصال وتفاعل العملاءترجع 

 
 
 

أثر بعد اساليب 
ل وتفاعل الاتصا

العملاء عمى جودة 
 المصرفية الخدمات

F-test    درجة
 DF الحرية

معامل 
 R الارتباط

معامل 
 R2التحديد

القيمة 
 Sigالاحتمالية

25.475 35 6.416 6.173 6.666 
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 اختبار الفرضية الرئيسية : 

H1 : في المؤسسة  العلاقات عمى جودة الخدمات المصرفيةباثر ذو دلالة إحصائية لمتسويق  يوجد
 محل الدراسة.

H0 : في  العلاقات عمى جودة الخدمات المصرفيةباثر ذو دلالة إحصائية لمتسويق  لايوجد
 المؤسسة محل الدراسة.

عمى جودة الخدمات  التسويق بالعلاقات ابعاد لتأثير البسيطنتائج الانحدار  : (25)رقمجدول            
 المصرفية.

 SPSSمن اعداد الطالب بالاعتماد عمى نتائج  : المصدر        

المحسوبة بقيمة احتمالية =25.487Fأن قيمة  من خلال الجدول أعلاه يتبين لنا     
Sig=0.000  ومنو يتم قبول  6.65وىي أصغر من مستوى المعنوية المعتمد في الدراسة

العلاقات عمى جودة الخدمات باثر ذو دلالة إحصائية لمتسويق  يوجدالفرضية البديمة القائمة 
الذي  =6.386R   ، وما يؤكد ذلك ىو معامل الارتباط   في المؤسسة محل الدراسة المصرفية

يشير الى أن العلاقة بين التسويق بالعلاقات وجودة الخدمة المصرفية ضعيفة، بإضافة الى 
من التغيرات الحاصمة في جودة الخدمات   %19.9الذي يفسر ان R²=0.199معامل التحديد 

 المصرفية ترجع لمتسويق بالعلاقات وىي نسبة ضعيفة.

 

 

 
 

أثر ابعاد 
التسويق 

بالعلاقات 
عمى جودة 
الخدمات 
 المصرفية

F-test    درجة
 DF الحرية

معامل 
 R الارتباط

معامل 
 R2التحديد

القيمة 
 Sigالاحتمالية

25.487 35 
 

6.386 6.199 6.666 
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 :الفصل خلاصة

 –الميمية  674-تطرقنا من خلال ىذا الفصل الى تقديم وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية     
من خلال القيام بدراسة احصائية حول  كولاية جيجل التي كانت ميدان الدراسة التطبيقية, وذل

دور التسويق بالعلاقات في تحسين جودة الخدمات المصرفية, وقد اشتممت عينة الدراسة عمى 
موظفي الوكالة البنكية اضافة الى عدد محدود من عملائيا, وتمت معالجة بيانات جميع 

, وقد اسفرت نتائج SPSSالاستبيان عن طريق برنامج الحزمة الاحصائية لمعموم الاجتماعية 
كانت ضمن التقييم المتوسط لمدى تطبيق اجابات افراد العينة المدروسة  اغمبالدراسة عمى ان 
لعلاقات في البنك محل الدراسة, ايضا تبين ان ىناك تأثير بنسبة ضعيفة با مفيوم التسويق

 لمتسويق بالعلاقات عمى جودة الخدمات المصرفية في البنك محل الدراسة.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 خاتمة
 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 خاتمة



 خاتمة
 

 شيدت التي البنكية الخدمات وخاصة الخدمات، قطاع يعرفيا بات التي الشرسة المنافسة ظل في       
 بشكل البنكية والخدمات المنتجات تقديم عمى يقتصر الأمر يعد لم حيث الأخيرة، السنوات في كبيرا توسعا
نما واسع  التحول خلال من وىذا ممكنة فترة والاحتفاظ بيم أطول لاءالعم عن البحث محاولة تعداه إلى وا 
 لبناء الانتقال إلى القصير المدى في الربح تعظيم عمى يركز كان الذي النشاط التسويقي عرفو الذي

  . بالعلاقات التسويق بمفيوم يعرف والعميل البنك لكل من الأجل وطويمة قوية علاقات

 الفلاحة بنك فروع كأحدالميمية  وكالة مستوى  عمى تمت التي نيةالميدا الدراسة خلال من          
 دراسة أجل من وىذا وزبائن البنك، عمال عمى كل من  الموزعة الاستمارة عمى واعتمادا والتنمية الريفية

 النتائج من جممة إلى الدراسة ىذه خمصت وقد ىذا المصرفية، الخدمة جودة عمىبالعلاقات  التسويق أثر
  :يمي كما

 التسويق في المختصة والميارات الكفاءات مختمف توظيف عمى الوكالة تحرص . 
 تمارسيا التي والعمميات الأنشطة مختمف في التسويق بتطبيق الوكالة تيتم.  
 التسويق. لمفيوم والكبيرة الجيدة الممارسة إلى خدماتيا يعود مختمف تقديم في الوكالة نجاح إن 
 أجل من وىذا الخدمة تقديم فترة انتياء بعد حتى بعملائيا والتواصل الاتصال في الوكالة استمرار 

 تسييل التواصل معيم.
 من وىذا عمييا الحصول في يرغب التي المواصفات حسب لمعميل الخدمة تقديم عمى الوكالة تحرص 

 .توقعاتو تمبي التي الجودة مستوى  إلى أجل الوصول
 كفاءة رفع أجل من التدريبية البرامج ببعض أنيا تقوم ا، كمخدماتيا جودة مستوى  تحسين عمى الوكالة 

 .البشري  العنصر
 العملاء يقدميا التي لمشكاوي  التصدي في الوكالة سرعة.  
 تقدميا التي الخدمة جودة عمى بعملائيا الوكالة علاقة تؤثر. 

 ىذه عمييا بنيت التي الفرضيات نقبل فإننا الدراسة ىذه من إلييا المتوصل النتائج أساس وعمى     
  :يمكن قبول الفرضية الرئيسية بمعنى انو الدراسة،

 الميمية. وكالة الريفية والتنمية الفلاحة بنك ميايقد التي الخدمة جودة عمى بالعلاقات لمتسويق أثر يوجد 
  
 :الاقتراحات

 شراكيمتيم واقتراحا العاممين والعملاء بآراء أكثر الاىتمام  .القرارات اتخاذ في وا 
  الداخمي و شكاوي العملاء وذلك لتحسين  التسويق وخاصة بالعلاقات التسويق بأبعاد أكثر الاىتماميجب

 .جودة الخدمات اكثر
 جدد عملاء كسب عمى والعمل معيم الأمد طويمة علاقة بناء خلال من الحاليين بالعملاء مامالاىت . 



 خاتمة
 

 والاستمرار والبقاء التميز رمز ىو فالتجديد لأخرى  فترة من الخدمات في التجديد عمى لعملا. 
 الوكالة انشاء خمية تيتم بشكاوي العملاء واقتراحاتيم ونشر ثقافة التسويق بالعلاقات في جميع اقسام 
  انشاء موقع الكتروني من اجل تسييل طرح الشكاوي دون عناء 
 .القيام بدراسة حول العملاء من اجل معرفة تطمعاتيم ورغباتيم والعمل عمى تمبيتيا مستقبلا 
  ينبغي عمى الادارة تعزيز الاىتمام بإدارة التسويق, والتي تكون عن كريق انتقاء الموظفين, او رفع كفاءتيم

 الحوافز سواء كانت مادية او معنوية. عن طريق
 

 :الدراسة آفاق
  :في والمتمثمة بالدراسة الجديرة الأخرى  المواضيع بعض انتباىنا لفتبيا  قمنا التي الدراسة بعد

 الزبائن وولاء رضا عمى وأثرىا بالعلاقات لمتسويق الأساسية الأبعاد . 
 العاممين أداء من الرفع في ودوره الداخمي التسويق . 
 .اثر التسويق بالعلاقات عمى ولاء العملاء 

 
 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 قائمة المراجع



 قائمة المراجع

 أولا: قائمة المراجع بالمغة العربية 

  :الكتب (1
 لمنشر وائل دار الأولى، الطبعة ،والتطبيق النظرية بين المصرفي التسويق ، محمد تاية صباح أبو .1

 2008 الأردن، عمان، والتوزيع،

  ، 2012 الأردن، والتوزيع، لمنشر اثراء دار ، المصرفية، الخدمات تسويق وآخرون، عريفات أحمد .2
لمنشر  الصفاء دار ، الحديث، التسويق مفاهيم الشرعة، تسيير محمد الله عطا المسور، الفتاح عبد إياد .3

 ، 2014 عمان والتوزيع، و

 الأردن، عمان، والتوزيع، لمنشر الحامد دار الأولى، الطبعة ،المصرفي التسويق العجارمة، تيسير .4
2005 ،  

 العربية ،المنظمةبالعلاقات للتسويق مدخل المورد و المشتري  بين العلاقة رجب، المنعم عبد جيهان .5
 .2006 ، ،القاهرة الإدارية لمتنمية

 الخدمات تجارة تحرير اتفاقية آثار لمواجهة المصرفي التسويق تفعيل مراد، أحمد سامي .6
 2007 .مصر، لممعارف، العربي المكتب الأولى، )الجاتس(,الطبعة

 و لمنشر صفاء دار الأولى، الطبعة ،المستهلك إلى المنتج من التسويق آخرون، و الحاج طارق  .7
 2010 الأردن، عمان، التوزيع،

 2006 الإسكندرية، الحديث، الجامعي المكتب ،التسويق وآخرون، قحف، أبو السلام عبد .8

 الإعصار دار الأولى، الطبعة ،الخدمات تسويق عوده، محمود حسين سمر أحمد، الحاج توفيق عمي .9
 2011 الأردن، عمان، والتوزيع، لمنشر العممي

 والتوزيع، لمنشر صفاء دار تطبيقي، منهجي مدخل التسويق وأساليب مبادئ الزعبي، فلاح عمي .11
  2010 عمان

 2012 ، 1 عمان،ط والتوزيع، لمنشر الصفاء دار ،التسويق إدارة اللامي، داود قاسم غسان .11

 عمان، التوزيع، و لمنشر العممية المعرفة كنوز دار الأولى، الطبعة ،الخدمات تسويق ،كورتل فريد .11
    2009  الأردن،

 الطبعة ،وتطبيقات وعمليات مفاهيم الخدمات في الجودة إدارة ،المحياوي  عموان نايف قاسم .13
 2006 الأردن،, عمان والتوزيع، لمنشر الشروق  دار الأولى، العربية

 2012 ،1 ط الأردن، والتوزيع، لمنشر الوراق ،التسويق أسس عمي، السيد أمين حمد .14

 ،)الرقابة ،التخطيط، التحميل(التسويق إدارة، الساعد يوسف محمد ورشاد الصميدي، جاسم محمود .15
 2007 ، 2 ط ،الأردن، والتوزيع لمنشر المنهاج دار



 الأردن، عمان، التوزيع، و لمنشر الثقافة دار الرابعة، الطبعة ،التسويق مبادئ المؤذن، صالح محمد .16
2011 

 لمنشر، وائل دار الثانية، الطبعة ،وتطبيقات مفاهيم الشاملة الجودة إدارة جودة، أحمد محفوظ .17
 2006 الأردن، عمان،

 2005 القاهرة، الإدارية، لمتنمية العربية المنظمة ،بالعلاقات التسويق شفيق، منى .18

 عمان، التوزيع، و لمنشر أسامة دار الأولى، الطبعة ،المصرفية و المالية الإدارة الخالق، عبد محمد .19
 2010 الأردن،

 .1999والتوزيع, مصر لمنشر ايتارك ،1ةطبع ،المصرفي التسويق الخضري، أحمد محسن .11

 2007 مصر، الإسكندرية، والنشر، الطباعة لدنيا الوفاء دار المصارف، إدارة الصيرفي، محمد .11

 لمنشر الحامد دار ،وتحليلي، كمي مدخل التسويق استراتيجيات الصميدعي، محمد جاسم محمود .11
 .2007 عمان والتوزيع،

 مفاهيم والريادة لمتميز مدخل الجودة إدارة باشيوة، الله عبد لحسن البرواري،نزار عبد المجيد  .13
  2011 الأردن عمان، والتوزيع، لمنشر الوراق مؤسسة ،  الأولى الطبعة وأسس وتطبيقات،

 2008 عمان، والتوزيع، لمنشر وائل دار الرابعة، الطبعة ،الخدمات تسويق الضمور، حامد هاني .14

 2009 قالمة، لجامعة النشر مديرية ،التجارية البنوك في تنافسية ميزة الجودة ،حمداوي  وسيمة .15

 الأولى، الطبعة ،الزبون  علاقات إدارة ،العبادي دباس فوزي  هاشم الطائي، سمطان حجيم يوسف .16
 2009 الأردن، عمان، والتوزيع، لمنشر الوراق مؤسسة

 

 

 

 

  : المذكرات (2
 

 الأطباء نظر وجهة من الأسنان أطباء لدى الصحية الخدمات جودة أبعاد مريم، بالخامسة .1
 قاصدي جامعة التسيير، وعموم والتجارية الاقتصادية العموم كمية أكاديمي، ماستير مذكرة والمرضى،

   2013/2012ورقمة، مرباح،



 مجمع حالة دراسة) العملاء خدمة جودة تحقيق في بالعلاقات التسويق ،أثر عائشة بوسطة .1
 وعموم التجارية والعموم الاقتصادية التجارية،كمية العموم العموم ،قسم ماجستير مذكرة (صيدال

 2010/2011الجزائر، التسيير،جامعة

 المينائية المؤسسة في ميدانية دراسة-العملاء رضا عمى وأثرها الخدمات جودة الدين، نور بوعنان .3
 التجارية، والعموم التسيير وعموم الاقتصادية العموم التسيير،كمية عموم قسم ماجستير، مذكرة ،-سكيكدة
 2007/2006المسيمة، بوضياف محمد جامعة

 البنوك حالة دراسة -العميل رضا خلال من تقييمها و البنكية الخدمة جودة تدعيم وفاء، حموز .4
 التسيير عموم و التجارية و الاقتصادية العموم دكتوراه، كمية أطروحة -تممسان بولاية الجزائرية العمومية
 2014/2013تممسان -بمقايد بكر أبو جامعة بنوك، تخصص

 البريد مؤسسة حالة دراسة– الزبون  نظر وجهة من الخدمة جودة تقييم ، رقاد صميحة .5
 جامعة التسيير، وعموم العموم الاقتصادية كمية التجارية، العموم في ماجستير مذكرة ، -والمواصلات

 2008/2007، باتنة لخضر الحاج

 بين العلاقة تقوية في الإلكترونية المصرفية الخدمة جودة أثر حسن ، طلال الردايدة رمزي  .6
 مدينة في الأجنبية والمصارف المصارف الأردنية زبائن من عينة عمى مقارنة دراسة)الزبائن و المصرف

 2011 عمان، الأوسط، الشرق  جامعة الأعمال، كمية الإلكترونية، الأعمال في ماجستير مذكرة ،(عمان

 حالة دراسة) التكاليف تخفيض في وأثرها الصناعي المنتوج جودة تحسين طرق  كريمة، سمطان .7
 عموم قسم ماجستير، مذكرة جمال(، رمضان وحدة sijico والمصبرات لمعصير الوطنية المؤسسة
   2007/2006سكيكدة، 1955 أوت 20 جامعة التسيير، وعموم الاقتصادية العموم كمية التسيير،

 المؤسسات في الزبون  عند الولاء لتعزيز حديث كمدخل بالعلاقات ،التسويق سميماني سفيان .8
 العموم كمية التسيير عموم قسم ،رماجستي مذكرة Ramcifمؤسسة  حالة دراسة) والمتوسطة الصغيرة

 2011/2012ورقمة، مرباح قاصدي جامعة التسيير، وعموم والتجارية الاقتصادية

 الفلاحة بنك حالة دراسة– الزبون  رضا عمى وأثرها البنكية الخدمات تسويق سميمة، عبدات .9
 التسيير، وعموم والتجارية الاقتصادية العموم ماستير،معهد مذكرة البويرة، 458 وكالة الريفية والتنمية
 2011 / 2012البويرة، أولحاج، محند أكمي العقيد الجامعي المركز

 حالة المتوسطة )دراسة و الصغيرة المؤسسات تنافسية زيادة في التسويق دور عياشة، عثماني .11
 العموم كمية الاقتصادية، العموم قسم مذكرة ماجستير، ،(كولا بيبسي لممشروبات سيتيفيس شركة

 2011/2010 - سطيف - عباس فرحات جامعة التسيير، عموم و الاقتصادية

 العموم قسم ماجستير، مذكرة الإسلامية، البنوك في المصرفية الخدمات تسويق عبدو، عيشوش .11
 / 2009، باتنة لخضر، الحاج جامعة التسيير، وعموم والتجارية الاقتصادية العموم كمية التجارية،
2008 



 وولاء الخدمة جودة إدراك بين العلاقة نمدجة حداد، يمھإبرا شفيق الجياشي، الرضا عبد عمي .11
 العدد–37 المجمد ،الإدارية العموم دراسات الأردن في التجارية البنوك قطاع في ميدانية دراسة-الزبون 

02,2010 

 البنك حالة دراسة– المصرفية الخدمة نوعية تحسين عمى الإلكترونية التجارة أثر ، فرحات خولة .13
 جامعة التسيير، وعموم الاقتصادية العموم كمية التجارة، ماجستير،قسم مذكرة Mona banqالإلكتروني 

 2008/2007باتنة، لخضر، الحاج

 حالة دراسة-المتميز الأداء تحقيق في ودورها المنظمات في الخدمات جودة واقع ليندة، فميسي .14
 العموم كمية الاقتصادية، العموم في ماجستير التسيير،مذكرة وعموم والتجارية الاقتصادية العموم كمية

 2012/2011بومرداس بوقرة أمحمد جامعة التسيير، وعموم والتجارية الاقتصادية

 مقدمة أطروحة البنكي، العميل رضا عمى اهالخدمات المصرفية دراسة  جودة تقييم قطاف، فيروز .15
 2011-2010بسكرة, خيضر، محمد جامعة التسيير، عموم في دكتوراه شهادة لنيل

 تحميمية دراسة - الزبائن ولاء عمى بالعلاقات والتسويق الخدمة جودة أثر ، غنام الله المطيري دخيل
 الأعمال، إدارة في ماجستير رسالة الكويت، دولة في الجزيرة طيران شركة عمى المسافرين من عينة عمى
 2010 العميا، لمدراسات الأوسط الشرق  جامعة الأعمال، كمية
 
 
 

  : الممتقيات (3
 الممتقى الاقتصادية، لممؤسسة التنافسية الإستراتيجية في الجودة مكانة أحمد، بتيت رابح، أوكيل .1

 في المحروقات قطاع خارج الصناعية لممؤسسات التنافسيةوالاستراتيجيات  المنافسة حول الرابع الدولي
 2010 نوفمبر 9/8 يومي البويرة، الجامعي المركز العربية، الدول
 ميزة اكتساب المنافسة لتحقيق مصدر الزبون  خلال من تسويق حوحو، بن محمد ، جروة حكيم بن .1

 قطاع خارج الخارجية الصناعية لممؤسسة والاستراتيجيةالمنافسة  حول الرابع الدولي الممتقى تنافسية،
 2008 فيفري  الجزائر، العربية، الدول في المحروقات

 الصناعية المؤسسات في التنافسية السياسات عمى وأثرها الشاممة الجودة إدارة عمار، عيشي بن .3
 خارج الصناعية لممؤسسات التنافسية و الاستراتيجيات المنافسة :حول الرابع الدولي الممتقى الجزائرية،

 9/8يومي  الجزائر،-بالشمف بوعمي بن حسيبة جامعة العربية، الدول في المحروقات قطاع
 2010نوفمبر



 ، ننالزبو  ولاء و رضا تعزيز في بالعلاقات التسويق دور بوسعيود، سارة ، ساعد فرحات بن .4
 من الرفع في دوره و بالعلاقات التسويق الوطني حول الممتقى جيجل ولاية الجزيرة بفندق تطبيقية دراسة
 2014 ديسمبر 16/15 يومي سكيكدة، 1955 أوت 20 جامعة المنظمات، أداء

-العربي الوطن في التسويق الثاني، العربي الممتقى بالعلاقات، التسويق ، فخري  حسن إلهام .5
 2003 أكتوبر 8/6يومي  قطر، الدوحة، التحديات، و الفرص
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 العموم كمية الأردنية، لممصارف .التنافسية والقدرة الإلكتروني المصرفي التسويق إلكترونية، مصرفية
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 الملاحق   



   

    

                                                        

                    

 

 منكل  إلى الموجو الاستبيان ىذا أيديكم بين نضع الماستير شيادة لنيل التحضير إطار في     
 ذات البيانات جميع في إفادتنا أجل من ميةالمي وكالة الريفية والتنمية الفلاحة بنك عمال عملاء و

  . بالموضوع الصمة

 العممي البحث لأغراض إلا لاتستخدم الاستبيان ىذا في الواردة البيانات بأن عمما ونحيطكم     
 .التامة بالسرية محاطة وستبقى

 ظركمن وجية تمثل التي الخانة في(   x ) علامة وضع الرجاء المطروحة الأسئمة عمى وللإجابة

 .الشخصية المعمومات :الأول المحور

   أنثى                                     ذكر           :نوعال 1- 

          سنة 40 إلى 30 من        ةسن 30 إلى 20 من      :العمر 2-
  فوق  فما 50 من                         سنة 50 إلى        40        

                  ثانوي                 دون الثانوي   : التعليميالمستوى  3-
 دراسات اخرى               جامعي

                         اقل من سنة       :سنوات الخبرة )التعامل مع البنك ( 4-
 سنوات   5اكثر من          سنوات  5الى  2من 

  المصرفية الخدمة جودة على بالعلاقات حول اثر التسويق استبيان       
 



 .كبالبن التسويق واقع :الثاني المحور

 موافق العبارات       
 بشدة

 غير محايد موافق
 موافق

     موافق بشدة غير
                 

      كبير بشكل التسويق البنك يمارس 1-
 كفاءات بتوظيف اىتمام يوجد 2-

 بالتسويق مختصة
     

 خدماتو تقديم في البنك نجاح يعتمد 3-
 .التسويق ممارسة عمى لمعملاء

     

 

 .المصرفية الخدمة جودة عمى بالعلاقات اثر التسويق :لثالثا المحور

 

 موافق  لعباراتا
 بشدة

 غبر محايد موافق
 موافق

 موافق غير
 بشدة

       الجودة
 مواصفات حسب لمعميل الخدمة تقديم عمى العامل يحرص 1-

 البنك  من قبل محددة ومعايير
     

 ورغبات اتلاحتياج الدقيقة المعرفة عمى البنك يحرص 2-
 والمرتقبين  الحاليين العملاء

     

 الخدمة جودة عن العميل رضا مستوى  بتتبع البنك يقوم 3-
 لو المقدمة

     

       للجودة المستمر التحسين
       لآخر. حين من خدماتو جودة مستوى  بتحسين البنك يقوم 4-
 نم البشري  العنصر وكفاءة فعالية زيادة عمى البنك يعمل 5-
 وتحفيزىم. عمى تكوينيم العمل خلال

     

 ىناك مراجعة لأنجع السبل في تقديم الخدمة البنكية  6-
 

     

      ولاء وكسب في الاستحواذ لمجودة المستمر التحسين يساىم 7-



 العملاء
      الداخلي التسويق

      .فيو فاعل عضو أنو عمى العامل البنك يعتبر 8-
      . طريقة بأحسن الخدمة يقدم العامل تجعل ديةالما الحوافز 9-

 أفضل تقديم في تساعده ل برامج تدريبيةلمعام يقدم البنك  10-
 . الخدمات

     

      القرارات. إتخاد في العامل الرؤساء إشراك 11-
 تقديم في أدائو من تزيد والعامل الرؤساء بين التعاون  روح 12-
 . الخدمة

     

      .عممو أداء في العامل إخلاص من تزيد المعنوية زالحواف 13-
      العملاء شكاوي 
      .العملاء بشكاوي  للإىتمام نظاما البنك يتبع13-
      .العملاء لشكاوي  الاستماع عمى البنك يحرص14-
      .بسرعة الشكاوي  ىذه البنك يواجو15-
 فرصة بمثابة العميل قبل من المقدمة الشكوى  البنك يعتبر16-

 جديدة. خدمة لتطوير
     

      أساليب الاتصال وتفاعل العملاء
      .عنو معمومات ليم ويقدم بعملائو البنك ييتم 17-
 عملاء واجتذاب الحاليين العملاء ثقة كسب البنك يحاول 18-

 والمستمر. الدائم خلال الاتصال من جدد
     

      .لعملائو والتحفيزات اليدايا البنك يقدم 19-
 كسب أجل من العملاء بمقترحات الإىتمام البنك يحاول 20-

 .ثقتو
     

 

 

 

 



  جودة الخدمة :المحور الرابع 

   

 

 

 

 

 

 

 موافق لعباراتا
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

 غير
موافق 
 بشدة

      يقوم البنك بتقديم الخدمة بشكل صحيح من المرة الاولى
      المواعيد المحددةيقوم البنك بتقديم الخدمة في 

      يقوم البنك بتقديم الخدمة بمستوى ثابت
      يسعى البنك الى انهاء معاملاتو مع عملاءه بسرعة

      يقوم البنك بالرد على الاسئلة والاستفسارات المقدمة من طرف العميل 
      يمتلك البنك منافذ متعددة لتقديم الخدمة

      ئمة للعميلاوقات تقديم الخدمة ملا 
      البنك على دراية باحتياجات عملائو

      موظفي البنك يقدمون العناية الشخصية للعملاء
      يتعامل موظفي البنك مع العملاء بود واحترام

      يقدم موظفي البنك الرغبة والاستعداد لمساعدة العملاء من اجل حصولهم على الخدمة
      م يسهل الوصول اليويمتلك البنك موقع ملائ

      المظهر الخارجي للبنك جذاب
 التصميم الداخلي للبنك يتميز بالجاذبية

 
     



 .العينة خصائص نتائج تحميل و عرض :(2)رقم الممحق

 نوعال                                                       

 

 

 

 

 العمر                                                   

 
Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

 33.33 33.33 33.33 12  نم 20الى 30  سنة

 78,0 30.55 30.55 11 نم  30 لىا 40 سنة

 Valide 7 19.44 19.44 88,0     نم 40 لىا 50 سنة

 100,0 16.68 16.68 6 ركبأ نم 50 سنة

Total 100 100,0 100,0  

 
 الحالة الشخصية                                                                 

 
Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

 سنة فاقل

 3من 
 6الى 

Valide 
كثر من ا

6 

Total 

23 

26 

: 

 

100 

44.44 

52.78 

36 

 

100,0 

44.44 

52.78 

36 

 

100,0 

44.44 

43,0 

 

100,0 

 لمستوى التعليميا                                            

 
Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

دون                 
 الثانوي 

5 22.22 22.22 22.22 

 78,0 5,55 5,55 3  ثانوي               

 Valide 35 77.85 77.85 88,0      جامعي              

 100,0 27.71 27.71 7  دراسات اخرى

Total 100 100,0 100,0  

 
Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

 75 75 75 27 ركذ

 Valide : 25 25 100,0     نثىأ

Total 36 100,0 100,0  



 

 .المتوسطات الحسابية  والانحرافات المعيارية  : ( 3) رقم الممحق
  ابعاد التسويق بالعلاقات 

Statistiques sur échantillon unique                        

 
N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

 07938 , 1.07938  3,3832 36 الجودة 

 

 
Statistiques sur échantillon unique                        

 
N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

التحسجن 
المستمر 
 للجودة

36 4.1964  1.12764 , 12764 

 
Statistiques sur échantillon unique                    

 
N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

التسويق 
 الداخلي

36 4.1243  5352111 ,52111 

 

 
Statistiques sur échantillon unique                    

 
N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

شكاوى 
 العملاء

36 4.2754 2.27817 ,  278 17 

 
Statistiques sur échantillon unique                    

 
N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

جب اسال
الاتصال 
وتفاعل 
 العملاء

36 3.:434  2.28223 ,  282 23 

 

 



  واقع التسويق بالبنك 
                  Statistiques sur échantillon unique                       

 
N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

, 2.32733  4.4145 36 واقع التسويق   32733  

 
 لمصرفية جودة الخدمة ا 

                  Statistiques sur échantillon unique                       

 
N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

, 23114,  4.4834 36 الجودة  23114  

 
 اختبار الفرضيات  : (3الممحق رقم )

 نتائج الانحدار البسيط 
 مصرفية اثر بعد الجودة عمى جودة الخدمات ال 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,220
a

 ,048 ,040 ,88162 

a. Valeurs prédites : (constantesج خ م 

 
 

ANOVA
a

 

Modèle Somme des 

carrés 

Ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 4,812 1 4,812 6,191 ,014
b

 

Résidu 94,825 43 ,777   

Total 99,637 43    

a. Variable dépendante : الجودة 

b. Valeurs prédites : (constantes), ج خ م 

 

 

 



 

Coefficients
a

 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardizes 

T Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2,418 ,599  4,037 ,000 

 014, 2,488 220, 131, 327, ج خ م 

a. Variable dépendante الجودة 

 

 عمى جودة الخدمات المصرفية  لمجودة المستمر  اثر بعد التحسين 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,292
a

 ,085 ,078 ,62835 

a. Valeurs prédites : (constantes), ج خ م 

 

ANOVA
a

 

Modèle Somme des 

carrés 

Ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 4,500 1 4,500 11,398 ,001
b

 

Résidu 48,169 43 ,395   

Total 52,669 43    

a. Variable dépendante : ت م ج 

b. Valeurs prédites : (constantes),  ج خ م 

 

Coefficients
a

 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

T Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2,708 ,427  6,344 ,000 

 001, 3,376 292, 094, 316, ج خ م

a. Variable dépendante م ج ت 

 



 
 

شكاوي    اثر بعد
عمى جودة   العملاء
الخدمات 

 المصرفية

 
 

 

 

 

 

  

Coefficients
a

 

Modèle Coefficients non standardizes Coefficients 

standardisés 

T Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,982 ,413  4,799 ,000 

 000, 5,420 440, 091, 491, ج خ م

a. Variable dépendante : شكاوي ع 

 

 

  عمى جودة الخدمات المصرفية التسويق الداخمياثر بعد 

 Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,440
a

 ,194 ,187 ,60802 

a. Valeurs prédites : (constantesج خ م 

 

 

ANOVA
a

 

Modèle Somme des 

carrés 

Ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 10,858 1 10,858 29,371 ,000
b

 

Résidu 45,102 43 ,370   

Total 55,960 43    

a. Variable dépendante شكاوي ع 

b. Valeurs prédites : (constantesج خ م 



 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,308
a

 ,095 ,088 ,90493 

a. Valeurs prédites : (constantes), ج خ م 

 

ANOVA
a

 

Modèle Somme des 

carrés 

Ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 10,481 1 10,481 12,799 ,000
b

 

Résidu 99,906 43 ,819   

Total 110,387 43    

a. Variable dépendante : التسويق د 

b. Valeurs prédites : (constantes), ج خ م 

 

 

Coefficients
a

 

Modèle Coefficients non standardizes Coefficients 

standardisés 

T Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,465 ,615  2,383 ,019 

 000, 3,578 308, 135, 483, ج خ م

a. Variable dépendante : التسويق د 

 

 

 اثر بعد اساليب الاتصال وتفاعل العملاء عمى جودة الخدمات المصرفية 

Récapitulatif des modèles 

 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,358
a

 ,128 ,121 ,92129 

a. Valeurs prédites : (constantes),  ج خ م 

 

ANOVA
a

 



Modèle Somme des 

carrés 

Ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 15,183 1 15,183 17,888 ,000
b

 

Résidu 103,551 43 ,849   

Total 118,734 43    

a. Variable dépendante : اساليب ا وتفاعل ع 

b. Valeurs prédites : (constantes),  ج خ م 

 

 

Coefficients
a

 

Modèle Coefficients non standardizes Coefficients 

standardisés 

T Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,061 ,626  1,696 ,093 

 000, 4,229 358, 137, 581, ج خ م 

a. Variable dépendante : اعل عاساليب ا وتف 

 

 

 

  اثر ابعاد التسويق بالعلاقات عمى جودة الخدمات المصرفية 
 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,386
a

 ,199 ,166 ,58425 

a. Valeurs prédites : (constantes ج خ م 

 

 

ANOVA
a

 

Modèle Somme des 

carrés 

Ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 8,696 1 8,696 25,487 ,000
b

 

Résidu 43,644 34 ,341   

Total 48,339 35    

a. Variable dépendante ابعاد ت ب 

b. Valeurs prédites : (constantes),  ج خ م 

 



 

Coefficients
a

 

Modèle Coefficients non standardizes Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,927 ,397  4,854 ,000 

 000, 5,047 416, 087, 440, ج خ م

a. Variable dépendante : ابعاد ت ب 

 



 الملخص
 

Conclusion : 

This study aims mainly to an knowledge how Bank of agriculture and development El Milia  

agency is practicing Relationship marketing in its deferent activities, in addition to knowing 

how Relationship marketing enhances the company's services, this is by knowing the impact 

of the dimensions of Relationship marketing on the quality of banking services.  

And to reach said study goals we designed a poll to gather initial data, where we distributed 

questionnaires to a sample of the company's clients and employees numbering at 36 

individual. In analysing this data, we utilised Statistical Package for the Social (SPSSv20) 

where statistical techniques were used to come to how the study-sample individuals see the 

level of relationship marketing and service banking quality. 

The study ended with many conclusions from which is that Bank of agriculture and 

development El milia  agency reliance on relationship marketing in its deferent activities is 

moderate, as well as that the sample individuals consider the services provided to them by the 

Bank of agriculture and development El Milia  agency are of medium quality, but they didn't 

consider relationship marketing contributing to enhancing the company's services. 

 

Key words : relationship marketing, quality of banking services, Dimensions of relationship marketing, 

contributing, the impact of dimensions of relating marketing on the quality banking services. 

 

   : الممخص    

في  التسويق بالعلاقاتلمفهوم  الميليةوكالة  الفلاحة والتنمية تهدف هذه الدراسة أساسا إلى التعرف على مدى تطبيق     
 من وهذا المصرفية,خدمات الفي تحسين جودة  التسويق بالعلاقاتأنشطتها المختلفة، إضافة إلى معرفة مدى مساهمة 

 بالعلاقات على جودة الخدمات المصرفية.  التسويق ابعاد تأثير مدى معرفة خلال

 انات الاولية، حيث تم توزيع استمارة الاستبيان على عينة من زبائنولتحقيق أهداف الدراسة قمنا بتصميم استبانة لجمع البي
مفردة، أما فيما يخص تحليل البيانات فقد اعتمدنا على برنامج الحزم الاحصائية للعلوم  63المؤسسة قدرها  وموظفي

التسويق حيث تم استخدام الاساليب الاحصائية لمعرفة تصورات افراد عينة الدراسة لمستوى   SPSSv20الاجتماعية 
 .بالعلاقات وجودة الخدمات المصرفية

في مختلف  التسويق بالعلاقاتعلى  بنك الفلاحة والتنمية وكالة الميليةخلصت الدراسة إلى عدة نتائج من بينها أن اعتماد 
 الوكالةصفة متوسطة، إضافة إلى أن أفراد العينة يعتبرون جودة الخدمات المقدمة لهم في الانشطة التي تقوم بها كان ب

يمثل نسبة  المصرفية للوكالة خدماتالفي تحسين  لتسويق بالعلاقات، في حين اعتبروا أن مساهمة امتوسطةذات جودة 
 ضعيفة.

 

مساهمة, تأثير ابعاد التسويق بالعلاقات على جودة الخدمة المصرفية, ابعاد التسويق بالعلاقات,  بالعلاقات, جودة التسويق: الكممات المفتاحية
 الخدمة المصرفية.


