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CPABDL 

 

 



 

 إلى أعز مخلوقين في هذا الوجود على قلبي ، إلى
بيتي   تعليمي ، إلى منومن لهما الفضل في تر

 منحاني القدرة علىودعاني إلى الأمام  
 المواصلة :

 أبي الغاليوأمي الحبيبة 
 الخير دائما إخوتي الأعزاء ليا إلى من تمنو

 إلى من تذوقت معهم أجمل اللحظات صديقاتي ،
 رفيقات دربي ، وفقهم الل  هو

 حثونيوإلى الذين زرعوا العلم في قلبي 
 على انتهال العلم من منبعه أساتذتي
 ال كرام إلى كل طالب علم نتمنى له
 النجاح إلى كل من وسعهم قلبي

 لم تسعهم مذكرتي ...و



 

 

 

 الشكر والتقدير
 أول الشكر على الله الواحد القهار صاحب الفضل

 يسر لنا سبيلوالإسلام   الإكرام أكرمنا بنعمةو
 له الشكر بعدوالعلم ، فله الشكر حتى يرضى 

 السلام على المصطفى صلى اللهوالصلاة والرضا 
 وسلم تسليما كثيرا .

 ينرزالتقدير لأستاذي "الدكتور وثم كامل الشكر 
 عكاشة "، لتفضله بالإشراف على هذا العمل ، ولما

 ملاحظات قيمةومقترحات وقدمه من جهود فاضلة 
 طيلة فترة إنجاز هذه الدراسة ، كما أحي فيه رحابة الصدر

 طول النفس معنا ، فجزاه الله خير .و
 لاقتصاديةير إلى كافة أساتذة كلية العلومتقدوتحية شكر 

 معرفة .وا قدموه لنا من علم لم يرعلوم التسيوالتجارية و
 

شكرا لكم 



 

:



 



 قائمة الجداول

 

 الصفحة العنوان



 قائمة الجداول

 



 قائمة الأشكال

 



 قائمة الملاحق

 

 





 الفهرس  



 الفهرس  



 الفهرس  
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  استقطاب الزبون ؟وماهي العلاقة بين جودة الخدمة المصرفية 

 ماهي  المتغيرات التي تؤثر على استقطاب الزبائن في بنوك محل الدراسةCPA وBDL ؟ 

 مصرفية تأثير على رضا الزبون ؟ت الخدماهل لجودة ال 

 CPA BDL

 CPABDL

 .تحديد المفاهيم المتعلقة بجودة الخدمة المصرفية 

 .اختبار العلاقة بين جودة الخدمات التي تقدمها البنوك محل الدراسة 

 .معرفة مستوى جودة الخدمات التي تقدمها البنوك محل الدراسة 

  تساهم في تطوير جودة الخدمة  ن أنلممكتقديم اقتراحات من اوالتوصل إلى بعض النتائج
 المصرفية.

  التعرف على وجهة نظر العملاء حول الخدمات المصرفية التي تقدمها البنوك مع محاولة
 الزبون.ووضع تصور لإطار العلاقة بين الجودة 

  التعرف على دور جودة الخدمات المصرفية في كسب زبائن للبنوك التجارية في بنكCAP 
 دة.فرع سعي BDLو

جودة الخدمة المصرفية المقدمة للعملاء باعتبارها أحد الركائز الأساسية التي تساعد  -
 المصرف على تحسين ربحيته من خلال تحسين خدماته.

ذه انضمام الجزائر إلى منظمة العالمية للتجارة يلزمها تدعيم قدراتها التنافسية لمواجهة ه -
 الجودة في الخدمات.ويات، مما يفرض عليها أخذ السبق نحلتحدا

كسب رضا وتقديم حلول العلمية للبنك عينة الدراسة من أجل تحسين مستوى جودة خدماتها  -
 زبائنها.

التي تتحقق فقط عندما والنمو، وأهمية جودة الخدمات في تحقيق البنوك لأهدافها في البقاء  -
 العمل على تلبيتها.ورغبات عملائها ورف على حاجات للتعمها تولى إدارات البنوك اهتما

مدى توافقها والعبير عن مستوى جودة الخدمات  التي يقدمها البنك محل الدراسة لزبائنه،  -
 حاجاتهم وذلك لاكتساب ميزة تنافسية عنغيرها من البنوك.ومع رغباتهم 
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 . رغبتنا في الإطلاع عن هذا الموضوع أكثر 

  الاستقطاب الزبون عنصران مهمان واعتبار الجودة وأهمية الموضوع في عصرنا الراهن
 يعة.السرولمواجهة التغيرات الكبيرة 

 .لفت إنتباه البنوك لأهمية جودة الخدمات في كسب زبائن 

  فية من جهة نظر العميل، لمصرات انوعية لقياس جودة الخدموالبحث في طرق كمية
 أنه يجد صعوبة أكبر في تقييم جودة الخدمة مقارنة بالسلع المادية.وخاصة و

 :2021-2020خلال السنة الدراسية  الحدود االزمنية 

 :بنك الوطني عام في بنك القرض الشعبي الجزائري  الحدود المكانيةCPAني بنك الوطو
 فرع سعيدة. BDLية المحليةلتنمل

 :تمثلت في موضوع أثر الخدمة المصرفية في إكتساب ميزة تنافسية  الحدود الموضوعية
 في البنك.

 :عينة عشوائية مكونة من عملاء البنك الحدود البشرية 
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  تشعبه خاصة فيما يتعلق بالجودة.واتساع الموضوع 

 .صعوبة إيجاد بنك للقيام بدراسة الميدانية 

  على الإستبيان نظرا لتخوفهم.ابة الإجعدم استعداد الأفراد المجتمع للمساهمة في 
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زيادة الثقة ودار يؤدي إلى توحيد أوراق البنكنوت. وبالتالي تسهيل التعامل جهة الإصيد توح -1
 . المصدرة من جهة غير حكومية )مستقلة(.ورقيةفي النقود ال

يق ذلك عن طر  توحيد جهة الإصدار يؤدي إلى قدرة هذه الجهة في التحكم في الائتمان  -2
 .التحكم في حجم النقود المصدرة
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ؤسسة نقدية واحدة يساعد الحكومة على المشاركة في الأرباح لإصدار في متوحيد جهة ا -3
 كذلك الحصول على قروض بطريقة سهلة.والمتولدة عن نشاط الإصدار 
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  تأمين الموارد اللازمة للعمليات الجارية في المشروعات الصناعية بما ينطوي عليه من
 .وأجور وخلافهموارد خام 

 ت الصناعية كما في حالات ية في المشروعاتامين الموارد الازمة للعمليات الرأسمال
 إضافة خطوط إنتاجية جديدة.والتوسعات والتجديدات 

  تأمين الموارد الازمة لتأسيس وإنشاء المشروعات الصناعية الجديدة بما ينطوي عليه
 خلافه.وتجهيزات ولآلات وذلك من دراسات الجدوى ومباني 

العينية وتمويل العمليات الجارية للمشروعات الزراعية القائمة عن طريق منح السلف النقدية  -1
 .ملهمعهم على أعباء ارعين لمساعدتللمز

تمويل العمليات الرأسمالية للمشروعات الزراعية التي تسعى إلى زيادة طاقتها الإنتاجية عن  -2
 .أنشطتهاطريق توسع نطاق 

 تمويل عمليات استصلاح الأرضي الجديد بما يحقق هدف التوسع الأفقي. -3

 غيرها.وية إنتاجية المحاصيل الزراعوتمويل عمليات التوسع الرأسي لتحسين نوعية  -4
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  يعني ذلك أن القرارات النقدية لم تعد  الدائـرة الحقـيقيـة:والفصـل بين الدائـرة النقـدية
تتخذ على أساس كمي من طرف هيئة التخطيط، بل أصبحت تتخذ على أساس الأهداف 

الذي يتم تقديرها من والوضع النقدي السائد بناء على و النقدية التي تحددها السلطة النقدية
 طرف هذه السلطة ذاتها.

  هذا في أن الخزينة لم تعد حرة في اللجوء و الدائـرة النقـدية:والفصـل بين الدائـرة الماليـة
جود نوع من التداخل وإلى القرض)تمويل البنك المركزي للخزينة(، الأمر الذي أدى إلى 

 صلاحيات البنك المركزي كسلطة نقدية.بين وخزينة بين صلاحيات ال

  ذلك يعني إبعاد الخزينة عن منح و الدائـرة القـرض:والفصـل بين الدائـرة النقـدية
القروض للاقتصاد ليبقى دورها يقتصر على تمويل الاستثمارات الإستراتجية المخططة من 

ح القروض في ؤول عن منمسالوبصدور هذا القانون أصبح النظام البنكي هوطرف الدولة 
 إطار مهامه التقليدية.

  كانت السلطة النقدية قبل صدور هذا القانون مشتتة  مسـتقلة:وإنشـاء سلطـة نقديـة وحيـدة
قد ألغى القانون التعدد في السلطة النقدية والبنك المركزي وبين وزارة المالية، الخزينة 

بالضبط في والدائرة النقدية وضعها في  مثومستقلة وحيدة وكان ذلك بإنشاء سلطة نقدية و
 هيئة جديدة أسماها مجلس النقد والقرض وقد جعل هذا القانون هذه السلطة النقدية:
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 :حتى يضمن إنسجام السياسة النقدية. وحيدة 

 :حتى يضمن تنفيذ هذه السياسة من أجل تحقيق الأهداف النقدية. مستقلة 

 :تفادي التعارض ويير النقد لتحكم في تسلكي يضمن ا موجودة في الدائرة النقدية
 بين الأهداف .

 بنك الدولة.ورد الإعتبار لبنك الجزائر بإعتباره بنك البنوك  -

 القرض وذلك من اجل الفصل بين السلطة النقدية عن السلطة التنفيذية.وإنشاء مجلس النقد  -

جيع الاستثمارات الأجنبية، خلق نظام تشوجنبي، لأاوفتح المجال البنكي للقطاع الخاص  -
 توجيه الموارد.وبنكي فعال قادر على استقطاب 

 مراقبة مؤسسات القرض.وإنشاء لجنة مصرفية مسؤولة عن حراسة  -

 وضع حد نهائي لكل تدخل إداري في القطاع المالي. -
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تتصف الخدمة المصرفية بمجموعة من الخصائص بالرغم من الاختلاف على الخصائص 
خضوعها لتغيرات وتنوعها وتعددها والمميزة للخدمات نظرا لطبيعة الخدمات المصرفية 

دمات حسب لأراء بعض الكتاب المتخصصين في سنعرض فيما يلي خصائص الخومستمرة 
 من أهم هده الخصائص:ومجال تسويق الخدمات المصرفية، 
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CPA

CPA
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( : مخطط يمثل الهيكل التنظيمي للبنك من إعداد الطلبة اعتمادا على معلومات 3الشكل رقم)
 مقدمة.
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Corrélations 

 _      

_ 

Corrélation de Pearson 1 .782
**

 .723
**

 .638
**

 .647
**

 .737
**

 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 .000 .000 .000 

N 60 60 60 60 60 60 

 

Corrélation de Pearson .782
**

 1 .614
**

 .812
**

 .650
**

 .864
**

 

Sig. (bilatérale) .000  .000 .000 .000 .000 

N 60 60 60 60 60 60 

 

Corrélation de Pearson .723
**

 .614
**

 1 .684
**

 .704
**

 .680
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000  .000 .000 .000 

N 60 60 60 60 60 60 

 

Corrélation de Pearson .638
**

 .812
**

 .684
**

 1 .616
**

 .808
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000  .000 .000 

N 60 60 60 60 60 60 

 

Corrélation de Pearson .647
**

 .650
**

 .704
**

 .616
**

 1 .526
**

 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000  .000 

N 60 60 60 60 60 60 

 

Corrélation de Pearson .737
**

 .864
**

 .680
**

 .808
**

 .526
**

 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000  

N 60 60 60 60 60 60 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

.957 30 

Corrélations 

 _  

_ 

Corrélation de Pearson 1 .703
**

 

Sig. (bilatérale)  .000 

N 27 27 

 

Corrélation de Pearson .703
**

 1 

Sig. (bilatérale) .000  

N 27 27 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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Variables introduites/suppriméesa
 

Modèle Variables 
introduites 

Variables 
supprimées 

Méthode 

1 
b

 . Entrée 

a. Variable dépendante : _ 

b. Toutes variables requises saisies. 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 
de l'estimation 

1 .703
a

 .494 .473 .46482 

a. Valeurs prédites : (constantes),  

ANOVA
a

 

Modèle Somme des 
carrés 

ddl Moyenne des 
carrés 

D Sig. 

1 

Régression 5.265 1 5.265 24.369 .000
b

 

Résidu 5.402 25 .216   

Total 10.667 26    

a. Variable dépendante : _ 

b. Valeurs prédites : (constantes),  

Coefficients
a

 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 
standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) .434 .717  .606 .550 

 .828 .168 .703 4.936 .000 

a. Variable dépendante : _ 
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

.960 30 

Corrélations 

 _  

_ 

Corrélation de Pearson 1 .719
**

 

Sig. (bilatérale)  .000 

N 28 28 

 

Corrélation de Pearson .719
**

 1 

Sig. (bilatérale) .000  

N 28 28 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

Variables introduites/suppriméesa
 

Modèle Variables introduites Variables supprimées Méthode 
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1 
b

 . Entrée 

a. Variable dépendante : _ 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation 

1 .719
a

 .517 .498 .44031 

a. Valeurs prédites : (constantes),  

ANOVA
a

 

Modèle Somme des 
carrés 

ddl Moyenne des 
carrés 

D Sig. 

1 

Régression 5.388 1 5.388 27.791 .000
b

 

Résidu 5.041 26 .194   

Total 10.429 27    

a. Variable dépendante : _ 

b. Valeurs prédites : (constantes),  

 

Coefficients
a

 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 
standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) .193 .700  .276 .785 

 .862 .164 .719 5.272 .000 

a. Variable dépendante : _ 
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-  
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 لخاتمــــــةا

80 

وذلك  تعرضها التي الخدمات جودة بتقييم مختلفة زمنية فترات مدار على البنوك إدارة قيام

 ومحاولة تحقيقها توقعات على والتعرف المقدمة الخدمات نحو العملاء ومواقف اتجاهات لتحديد

 معها. ملالتعا في و استمرا يتهم ولائهم وكسب لديهم بالرضا الشعور وتنمية لرفع
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في إطار قيامنا بدراسة حول موضوع "الخدمات البنكية " من وجھة نظر العملاء 

ات الحصول عبى شھادة ماستر مالية و بنوك _جامعة سعيدة_  لمتطببوذلك استكمالا

نرجو منكم التكرم بالإجابة عبى محتويات الاستبيان بما يتفق مع وجھة نظرك. عبما 

بأن بيانات الدراسة لن تستخدم إلا لأغراض البحث العبمي وستعامل بالسرية التامة 

ة من خلال الإجابة عبى المصرفي ونشكركم عبى مساھمتكم في تحسين جودة َ الخدمة

 .ھذا الاستبيان



 

ه



 



 

 


