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 شكر كلمة
 الرحيم الرحمن الله بسم

 علم بالقلم علم الذي الأكرم وربك اقرأ علق، من الإنسان خلق خلق، الذي ربك باسم ﴿اقرأ
 ﴾ يعلم لم ما الإنسان
 عظيمال الله صدق

 هدانا ثم وأحيانا خلقنا الذي وجل عز المولى نشكر أن نود الكريمة الآية وبهذه شيء كل وقبل أولا
 شرور من بك ونعوذ بحمدك ونسبح علمتنا ما إلا لنا علم لا ربي فسبحان نعلم لم ما وعلمنا وأكرمنا
 :وبعد مرشدا وليا له تجد فلن يضلل ومن المهتدي فهو الله يهدي فمن أعمالنا، سيئات ومن أنفسنا
 ساهما اللذين الكريمين والدينا إلينا الناس وأقرب أعز إلى القلب أعماق من تتدفق التي ناتتشكرا نوجه

 .عمرهما في وأطال الله حفظهما اليوم إليه وصلنا ما إلى نصل أن على
 الدكتور  الأستاذ الفاضل أستاذنا إلى الامتنان وعظيم والتقدير بالشكر تقدمن
 دعم من لنا  قدمه ولما الرسالة هذه على بالإشراف تفضل الذي ،ة عبد الرحمننعج

 .العمل هذا إتمام في الأكبر الأثر لها كان قيمة وتوجيهات وتشجيع 
 إدارة بنكيةطلبة العلوم الاقتصادية تخصص  إلى المناقشة، لجنة أعضاء إلى والعرفان بالشكر نتقدم كما

 :الكريم الرسول فيهم لقا من نسىن لا كما  8102 دفعة
 "الله يشكر لا الناس يشكر لا من"

 أبهى في البحث هذا ليظهر العون يد نال قدموا الذين والضراء، السراء في همناوجد الذين ناأصدقائ
 .كل خير عنا الله فجزاهم له، صورة

 

 

        

  



 

 الإهداء
 

 بسم الله الرحمن الرحيم
... ولا تطيب اللحظات إلا بذكرك ... ولا يطيب النهار إلا بطاعتك  ...رب لا يطيب الليل إلا بشكرك 

 ولا تطيب الجنة إلا برؤيتك... ولا تطيب الآخرة إلا بعفوك 
الحمد والشكر لله عز وجل الذي خلقنا وأحيانا ثم هدانا وأكرمنا وعلمنا ما لم نعلم فسبحانك ربنا لا علم 

من شرور أنفسنا ومن سيئات أعمالنا، فمن يهدي الله فهو لنا إلا ما علمتنا ونسبح بحمدك ونعوذ بك 
 المهتدي ومن يضلل فلن تجد له وليا مرشدا

 :وبعد
 أهدي ثمرة جهدي

 إلى نبي الرحمة ونور العالمين.. ونصح الأمة .. إلى من بلغ الرسالة وأدى الأمانة 
 سيدنا محمد صلى الله عليه وسلم

ضل بعد الله في وجودي إلى رمز الحب والعطاء والوفاء إلى من أهدي هذا العمل المتواضع لمن لهما الف
علماني الصبر والكفاح، من تعبا كثيرا من أجل راحتي وتعليمي، إن عطر الكلام يغيب وتخونني الكلمات 

 :ولا يحضرني سوى قول المولى عز وجل
 .42سورة الإسراء ﴾  فلا تقل هما أف ولا تنهرهما وقل لهما قولا كريما ﴿

 وأمي أطال الله في عمركماأبي 
 إلى أخي جلول وخالد وأخواتي

 محمد الأمين وإنصاف حفظهما الله.. إلى مصابيح البيت 
 من أخوال وأعمام وأقارب........ إلى من تربطني بهم صلة الأرحام 

 "عبد الوحيد، أحمد، محمد"إلى كل من ساعدني في إنجاز هذا العمل خاصة أصدقائي 
 .والزملاء إلى جميع الأصدقاء

 مصطفى
 



 إهداء
 مأثور قول

 هذا غيُر لو غده في قال إلا يومه، في كتابا إنسانا   يكتب لا أنه رأيت إني}
 من وهذا .أجمل لكان ذلك ترُك ولو أفضل، لكان هذا زيد ولو أحسن، لكان

 {البشر جملة على النقص استيلاء على دليل وهو العبر، عظيم
 )الأصفهاني العماد(

 العلي العظيم له النعمة وله الفضل وله الثناء الحسن نشكره تعالى على نعمه الحمد لله

 :بسم الله الرحمن الرحيم 

إما يبلغن عندك الكبر احدهما أوكلاهما فلا تقل لهما أف ◌﴿وقضى ربك ألا تعبدوا إلا إياهما وبالوالدين إحسانا
 28ولا تنهرهما وقل لهما قولا كريما﴾ الإسراء 

 مل إلى من نزلت فيهم الآيتين الكريمتين إلى أمي وأبي حفظهما الله وأطال في عمرهمااهدي هذا الع

 حسين؛محمد الفاتح ؛أسماء:إلى أخي احمد رحمه الله واسكنه فسيح جنانه إلى أنوار البيت 

 خالاتي وأخوالي ،عماتي وأعمامي،وكل عائلاتهم:إلى روح جداي طيب الله ثراهما والى كل الأقارب الطيبين
 ...وأبنائهم،والى أفراد أسرتي،سندي في الدنيا ولا أحصي لهم فضل

في   الأفاضلإلى أصدقائي الذين تحملهم ذاكرتي ولم تحملهم مذكرتي ، مشايخنا الكرام،ومعلمي بالابتدائية،وأساتذتي 
ة دفعة تخصص إدارة بنكيكل الأطوار،إلى أساتذتي الكرام وأسرة الجامعة ،إلى طلبة العلوم الاقتصادية 

8102\8102 

 .إلى كل من ساهم في هذه المذكرة من قريب أو بعيد
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 مقدمــــة
 



 

 :ةـــــــــمقدم

والمالية وذلك لما توفره من أموال يتم استثمارها في جميع تحل البنوك مكانة هامة في الأنظمة الاقتصادية 

مجالات النشاط الاقتصادي، وهذا يعد مطلبا تنمويا هاما لزيادة فعالية وأداء الاقتصاد الوطني ونظرا لهذه الأهمية 

أصبح من الضروري على القطاع البنكي انتهاج التسويق كفلسفة وسياسة عمل في آن واحد، لأن الدول في 

وقت الراهن لم تعد تتنافس فقط على أساس ما تملكه من تكنولوجيا وأموال ولكن على أساس قدرتها على ال

 .التسويق في تطوير وتحسين مردوديتها التي تؤدي إلى التنمية الاقتصادية

ولقد زاد اهتمام بموضوع الجودة سواء كانت ذلك لسلع أو الخدمات، وأصبحت الجودة أكبر ميزة 

وعلى الرغم من غموض مفهوم الجودة إلى أن . دمة وسلاحا تنافسيا قويا للشركات الخدمية التي تملكهاللخدمة المق

ثم ولاءه لا بد من إيجاد الجهاز الوظيفي  زبونة السلع الملموسة، وأن رضا الالمسوقين استطاعوا وصف وقياس جود

في الخطوط الأمامية هم الذين يتفاعلون مع المناسب يمتلك القدرات والكفاءات اللازمة، ومما لاشك فيه أن موظ

ويعكسون سياسات  زبوناعل على خلق صور البنك لدى العملاء المصرف بالاستمرار، ويساعدون بشكل ف

وإجراءات إدارة البنك ومن خلال هذا التفاعل بين الطرفين يتم تلبية احتياجات العملاء والتأثير تبعا على 

 .لمقدمةمدركاتهم لمستوى جودة الخدمة ا

عملاء، وتخفيض تكاليف واستمرار تعامله مع البنك يؤدي إلى تقليل معدل دوران ال زبونال رضاإن 

جدد فيحصل البنك على تدفقات نقدية ثابتة وعوائد اقتصادية مرتفعة وسمعة جيدة بين البنوك  زبائنجذب ال

وإدراك المواصفات المحددة لذلك، والعمل  ئنرضا الزبادمة معرفة كيفية قياس المنافسة، ومهام المدراء ومقدمي الخ

على تلبية احتياجات العملاء وتوقعاتهم وحل مشكلاتهم سعيا إلى رضاهم ومن ثم ولائهم، ومن أجل تحقيق 

 .الهدف التي تسعى إليه البنوك وهو تحقيق وزيادة ربحيتها

 :إشكالية الدراسة   

 :بة على الإشكالية التاليةوخلال ما تقدم تأتي هذه الدراسة لتصب الإجا      

 ؟إلى أي مدى يمكن قياس رضا الزبون على الخدمات المصرفية في البنوك الجزائرية



 

 :وتتمخض عن طرح هذه الإشكالية مجموعة من التساؤلات الفرعية التالية

 ما هي البنوك التجارية؟ (0

 في القطاع البنكي؟ رضاماذا نقصد بال (8

 ؟في قطاع البنوك رضاكيف يتم قياس ال (2

 :فرضيات الدراسة

 .صل بها إلى تحقيق أهدافهيه الوسيلة التي زبائن رضايعتبر سعي البنك لتحقيق  -

 .دمات البنك مرتبطة بجملة من العوامل وليس بعامل واحد فقطبخ زبونال رضا -

 :اختيار الموضوع مبررات

  كثر أهمية في السوقوقطاع البنوك من المواضيع الأ رضا الزبائنيتمثل السبب الرئيسي في كون موضوع. 

  في قطاع البنوك الزبون ورضاهأهمية. 

 زبائنوك بالجزائر في تحقيق وكسب الالصعوبات التي تواجه البن. 

 الزبون الهدف الأساسي لكافة  رضاع مفاهيم التسويق أصبح تحقيق أن الموضوع يطرح نفسه، فمنذ توس

 .الأنشطة التسويقية

 :أهداف الدراسة

 :ذه الدراسة إلى تحقيق مجموعة من الأهداف ومن بينهانسعى من خلال ه     

  وكيفية إرضائه وكسب ولائه زبونالتعرف على ال. 

 تسليط الضوء على البنوك التجارية. 

 في قطاع البنوك رضاكيفية قياس ال. 

  لدى البنوكرضا الزبون إبراز أهمية. 

 :أهمية الدراسة



 

لبنك، وتوافق الخدمة مع رغباتهم بهدف إشباعها وكسب وا زبونتكمن أهمية البحث في الوقوف على ال     

 .في البنك رضاولائهم، وقياس درجة ال

من  رضاوكما تكمن أهمية هذا البحث في محاولة تبيان لمفهوم الولاء العميل والبنوك التجارية وقياس درجة ال     

 .أجل تعزيزها

 :صعوبات الدراسة

 .ندرة المراجع التي تخص موضوع الرضا    

 :حدود الدراسة

بنك الفلاحة والتنمية الريفية )كانت حدود دراستنا تحوم حول آلية قياس رضا الزبائن في بعض البنوك التجارية       

 .وذلك من خلال دراسة عينة ميدانية لزبائن البنك( ، القرض الشعبي الجزائري

 :منهج الدراسة

ي المطابق للدراسة النظرية كما قمنا بدراسة ميدانية في بعض اعتمدنا في دراستنا على المنهج الوصفي التحليل     

البنوك الجزائرية ومعالجة الفرضيات عن طريق طرح استبيان موجه لزبائن البنك تم دراسة ومعالجته بواسطة برنامج 

 .SPSSاحصائي 

 :الدراسات السابقة

 :يلي مامع دراستنا نذكر منها التي تتداخل  والأجنبية، العربية باللغتين لدراساتلعل من بين أهم ا

 : العربية لدراساتا -أولا

التسويق المصرفي على سلوك المستهلك الجزائري  تأثيرمدى  :"بعنوان( 8117) حميدي زقاي دراسة -0

الماجستير مقدمة لنيل شهادة رسالة أصل هذه الدراسة  ،" لى البنك القرض الشعبي الجزائريإمع الاشارة 

لى أن هناك صعوبة كبيرة في تطبيق التسويق إ الباحث امعة تلمسان، وقد خلصبجدمات تخصص تسويق الخضمن 

 .المصرفي في البنك مما ينعكس سلبا على مستوى رضا المستهلكين



 

دور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية  :"عنوانب( 8117)بلبالي عبد النبي  دراسة -8

تسويق الدولي التخصص ضمن الماجستير مقدمة لنيل شهادة رسالة الدراسة  أصل هذه ،" ثم كسب رضا الزبائن

تحليل كيفية إنعكاس تنفيذ أساليب التسويق لى إمن خلال هذه الدراسة  الباحث دفوقد ه ، أدرارامعة بج

بأدرار على جودة الخدمات المصرفية المقدمة ( BNA, BADR, BDL)الداخلي لدى الوكالات البنكية 

تأثيرها على رضا الزبائن؛ وذلك من خلال ثلاثة فصول حيث تناول الفصل الأول التسويق الداخلي وبالتالي 

وجودة الخدمات المصرفية والفصل الثاني أثر رضا العاملين وجودة الخدمات في كسب رضا الزبائن وأخيرا في الفصل 

 .بأدرار( BDL, BNA, BADR)الثالث تمت دراسة حالة وكالات البنوك التجارية          

على رضا الزبون دراسة حالة  وأثرهاتسويق الخدمات البنكية  :"عنوان، ب(8100) عبدات سليمة دراسة -2

، امعة البويرةأكاديمي بجماستر  مقدمة لنيل شهادة أصل هذه الدراسة مذكرة ،" بنك الفلاحة و التنمية الريفية

لاسيما في الأوضاع   يكتسبها التسويق في القطاع المصرفي،همية التيالأبراز إ ا إلىالباحثة من خلاله تهدفحيث 

 .الراهنة وبيان كيف تلعب سياسة التسويق دورا مهما في تحقيق نجاح المؤسسة البنكية و ضمان استمرارها

 الزبائن ولاء في المصرفية الخدمة جودة أثر:" ، بعنوان(8108) الضمور هاني و حلوز فاطمةدراسة  -7

، (10)العدد  ،(27) الّمجلد الإدارية، العلوم ، أصل هذه الدراسة مقال نشر في مجلة دراسات"ة الأردني للبنوك

 بغرض الأردنية للبنوك الزبائن ولاء في المصرفية الخدمة جودة أثر وتحديد تحليل حيث استهدف فيها الباحثان

 اختيار تم فقد الدراسة أهداف تحقيقزبائنها؛ ول على الحفاظ من تمكنها مناسبة استراتيجيات تبني مساعدتها في

 أبعاد كافة أن إلى الدراسة توصلت وقد%(.  21.02)  بلغت استرجاع وبنسبة زبون(  780) من  مكونة عينة

( مستقلة بصورة أي) وحده بعد كل يؤثر كما الأردنية، للبنوك الزبائن ولاء في تؤثر مجتمعة المصرفية الخدمة جودة

؛  (الإبعاد) المكونات بباقي مقارنة تأثيرا الأكثر هو والأمان الفعالية مكون كان وقد الأردنية، للبنوك ولاء الزبائن في

 جنس حسب اختلفت قد الزبائن ولاء مدى و المصرفية الخدمة جودة بين العلاقة أن الدراسة نتائج أظهرت كما

 بضرورة الدراسة أوصت وقد .لبنكا مع تعامله وسنوات معه، يتعامل الذي البنك واسم الشهري، ودخله العميل،



 

 على والعمل ثقة الزبائن، لتعزيز كمدخلات أبعادها واستخدام المصرفية الخدمة بجودة الأردنية البنوك اهتمام

 .الخدمة المصرفية لجودة دوري قياس على والعمل معه، يتعاملون الذي البنك اتجاه لديهم التزام وخلق راحتهم

 :الدراسات الأجنبية -ثانيا

أثر جودة الخدمة :" بعنوان (Mohd Shoki Md Ariff et al, 2013) شوقي عريفدراسة  -0

وأصل هذه الدراسة مقال باللغة  1،" ورضا العميل على ولاء العملاء في الخدمات المصرفية عبر الإنترنت

الدراسة إلى تحليل هدفت هذه ، حيث (20)ها  عددفي الاجتماعية للعلوم الإجراءاتالإنجليزية، وقد نشر بمجلة 

. واختبار طبيعة العلاقة ما بينهما وتحقيق ولاءه العميل الخدمات المصرفية الإلكترونية على درجة رضا جودة أثر

 ودرجة توافره على الخصوصية، أظهرت النتائج أن العوامل المتعلقة بضمان الوفاء، كفاءة النظام المصرفي الإلكتروني

أن لجاذبية ومظهر موقع البنك د أثرت بشكل إيجابي على درجة رضا الزبون، كما والاستجابة، ق وسرعة الاتصال

 .عبر النت والمعلومات والتوجيهات التي يوفرها، هي ميزات مهمة لمستخدمي الخدمات المصرفية عبر الإنترنت

تأثير جودة :" بعنوان (Saravanakumar & JothiJayakrishnan, 2014) دراسة -8

وأصل هذه الدراسة مقال باللغة الإنجليزية،  2،" دليل إرشادي من البنك التعاوني: الزبون الخدمة على ولاء

هدف ، حيث (17) عددال( 18)مجلدها الثاني  في المجلة الدولية لإدارة الأعمال والبحوث الإداريةوقد نشر ب

طالبي تمويل المشاريع الزراعية في الباحثان إلى تحليل مدى تأثير جودة الخدمات البنكية المقدمة على رضا الزبائن 

أظهرت النتائج وجود أثر إيجابي وذو دلالة إحصائية لنوعية (. 700)الهند، وقد شملت الدراسة عينة مكونة من 

 حيث المصرفية المقدمة من الخدمات الخدمات المقدمة على درجة رضا الزبائن، وقد أوصت الدراسة بضرورة تحسين

 .والضمان و روح المسؤولية

                                                           
1 : Mohd Shoki Md Ariff et al,. (2013), The Impacts of Service Quality and Customer Satisfaction 

on Customer Loyalty in Internet Banking, Procedia - Social and Behavioral Sciences, 81 (2013), 

pp: 469 – 473. 
2 : G.Saravanakumar , JothiJayakrishnan,. (2014), Effect of Service Quality on Customer Loyalty: 

Empirical Evidence from Co-Operative Bank, International Journal of Business and 

Administration Research Review, Vol.2, Issue.4, Jan-March, 2014, pp: 87- 94. 

 
 



 

العلاقة بين جودة :"بعنوان ،(Ngo Vu Minh, Nguyen Huan Huu, 2016)دراسة  -2

وأصل هذه الدراسة مقال  3،"دراسة قطاع الخدمات المصرفية الفيتنامية: ولائهمو الخدمة، ورضا العملاء 

لباحثان نموذجا اقترح ا، حيث (18) عددال( 12)مجلدها الثامن  فيجلة التنافسية باللغة الإنجليزية، وقد نشر بم

الخدمات المصرفية المقدمة للعملاء لتحقيق درجة رضاهم وكسب ولائهم، من  لتحليل طبيعة العلاقة بين جودة

أظهرت النتائج وجود أثر معنوي وذو دلالة إحصائية لجودة الخدمات (. 860)خلال دراسة عينة مكونة من 

 .المقدمة على درجة رضا الزبائن

العلاقة بين جودة :"بعنوان (Chia-Ming Liu, Tsung-Yuan Wang,2017)دراسة  -7

وأصل هذه الدراسة مقال  4،"دراسة قطاع الخدمات المصرفية الفيتنامية: ولائهمو الخدمة، ورضا العملاء 

، (18) عددال( 00)مجلدها الخامس عشر  في جلة مشاكل ووجهات النظر في الإدارةباللغة الإنجليزية، وقد نشر بم

المالية،  الصناعة في الشركات وأداء العملاء ولاء على الخدمة جودة تأثير مناقشة إلى الدراسة ذهه هدفتحيث 

 بتحسين جودة العملاء جذب البنوك على أوصى الباحثان بأنه يتعين. وأظهرت النتائج وجود علاقة معنوية بينهما

 .لمصرفيةا للصناعة جديدة أرباح وخلق العملاء، احتياجات وتلبية مختلفة خدمات

 :تقسيمات الدراسة   

ولإثراء هذا الموضوع أكثر ارتأينا  لتقديم البحث على أن نقسمه إلى مقدمة وثلاث فصول وخاتمة حيث      

 :نتناول في

 المبحث الثانينظرة حول البنوك التجارية،و  البنوك التجارية، فنتطرق في المبحث الأول إلى: الفصل الأول

 .حركة أموال البنوك التجارية الثالث المبحث التجارية والتعارض فيما بينها، و الأهداف العامة للبنوك

                                                           
3
 : Ngo Vu Minh, Nguyen Huan Huu,. (2016), The Relationship between Service Quality, 

Customer Satisfaction and Customer Loyalty: An Investigation in Vietnamese Retail Banking 

Sector, Journal of Competitiveness, Vol. 8, Issue 2, June 2016, pp: 103 – 116. 
4
 : Chia-Ming Liu, Tsung-Yuan Wang,. (2017), A study on the effect of service quality on customer 

loyalty and corporate performance in financial industry, Problems and Perspectives in 

Management, Volume 15, Issue 2, 2017, pp: 355- 363. 

 

 
 



 

 زبااونالعمياال البنكااي، المبحااث الثاااني رضااا الساالوك فتناولنااا في المبحااث الأول ، الرضاااعموميااات عاان  :الفصــل الثــاني

 .الزبون البنكي( ولاء)البنكي، المبحث الثالث وفاء 

، بعاااض البناااوك التجارياااة مااان خااالال التعااارض إلى ثلاثاااة مباحاااث دراساااة حالاااة تم التطااارق فياااه إلى :الفصـــل الثالـــث

رضااا و  عاان القاارض الشااعبي الجزائااريوالمبحااث الثاااني  الفلاحااة والتنميااة الريفيااة كفنتحاادث في المبحااث الأول عاان بناا

عارض البياناات وساعيدة أماا في المبحاث الثالاث تطرقناا إلى تحليال الإساتمارة و  الأبيض سيدي الشيخ تيفي وكالالزبون 

 .ومعالجتها واختبار الفرضيات

 

 



 

  



 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول
 



 

 تمهيد

أو  يستطيع أن تستغني عن خدماتها امة من الأمم تعتبر البنوك ضرورة من ضرورات العصر الحديث لا  

كن أن يم قطاع من القطاعات الاقتصادية والاجتماعية وغيرها، وان المؤسسات التجارية والزراعية والصناعية لا

نشأت البنوك ارتبطت بما تشهده الاقتصاديات من تحول  تستمر في نشاطها الإنتاجي والتجاري، ومن المعروف أن

عبر مراحل تطورها اقتصاديات واجتماعيا،وهذا الانسجام العضوي يجسده ليس فقط نشأة البنوك وإنما اكتسابها 

 .خرىلوظائفها المختلفة وتباين أدوارها من مرحلة تنموية لأ

هاته البنوك مهمة وذات أهمية بالغة فعليه يجب إعطاء  ىجل العمليات التي تحدث على مستو  ولأن  

 .ع وجودها كمؤسسة قائمة بحد ذاتهامفهوم لما يتماشى م

 .وفي هذا الفصل نتطرق إلى البنوك التجارية والأهداف العامة لها وحركة الأموال التي تقوم بها

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 .نظرة حول البنوك التجارية :المبحث الأول

منذ فترة طويلة احتلت البنوك أهمية بالغة في مختلف المنظومات الاقتصادية، وتزداد أهميتها من وقت لآخر 

مع التطورات الهامة التي تطرأ على اقتصاديات الدول، خاصة أنها تقاوم بتزوياد المشاريع والقطاعات المختلفة 

 .ل اللازم لمواكبة التطاور الساريع الذي يميز العصروالاقتصاديات بشكل عام بالتموي

 .نشأة البنوك التجارية وتطورها:المطلب الأول

عملية حفظ النقود التي كان يقوم بها بعض الصاغة  لنشأة البنوك التجارية يعود إلى الأصل التاريخي إن 

ولقد نشأت عملية حفظ عند  ،فيهاكعمل إضافي وفرعي بجانب أعمالهم الرئيسية في صياغة المجوهرات والتجارة 

وعندما يتسلم الصائغ ,طائفة الصيغ بالذات لامتلاكهم خزائن قوية من الصلب يحفظون فيها بضاعتهم النفيسة 

وديعة يسلم صاحبها إيصال يحمل مقدارها وعند طلبها يتًسلم الصائغ هذا الإيصال ومن ثم يحصل على الرسم أو 

 5.في عملية حفظ النقود العمولة من المودع نظير خدماته

وبمرور الزمن وعن طريق التجارب الفعلية اكتشف الصاغة أنه بعد تصفية عمليات السحب و الإيداع اليومية تبقى 

في خزائنهم و بصفة مستمرة نسبة كبيرة من النقود المودعة لديهم طوال أيام السنة عاطلة فبدأو بإقراض هذا الجزء 

فوجد الصاغة عملية قبول الودائع و إقراضها بفائدة عملية ، تجار والمقترضين بفوائدالمتبقي لديهم من الودائع لل

مربحة فبدأو في توسيع دائرة أعمالهم في عملية حفظ النقود و ذلك بابتكار وسائل تكفل لهم زيادة الأموال المودعة 

 :ومن أهم الوسائل 6لديهم وفي نفس الوقت تقليل عملية السحب إلى أدنى حد ممكن

 تقديم الهدايا و الخدمات المجانية للمودعين. 

  انتهى بهم الأمر إلى إغرائهم على إيداع نقودهم لأجل قصير نظير فوائد يدفعها لهم بدلا من بقائها عاطلة

وشجعت الجمهور  لديهم وهكذا أنشأة فكرة الوديعة لأجل أو الثابتة وهذه الأخيرة قللت من عملية السحب

 7.على إيداع أموالهم

                                                           
.62، ص8111رشاد العصار، رياض الحلبي، النقود و البنوك، دار الصفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، الأردن،عمان،  -5 

.021، ص0728شركة كاظم للنشر والتوزيع والترجمة، الكويت،  والبنوك،سامي خليل، النقود  -6 
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 فبدلا من أن يحضر ، القيام بعمليات الدفع بالإنابة بموجب إيصالات أو خطابات يحررها أصحاب الودائع

صاحب الوديعة بنفسه لسحب وديعته أو جزء منها لسداد مدفوعاته أو التزاماته عليه أن يحرر خطابا أو أمرا 

وهذه الإيصالات  .عنه الدفع نيابةبالدفع للصائغ يطلب فيه أن يسدد مبلغا معينا لشخص ما فيقوم الصائغ ب

فالشيك الحالي هو مجرد صيغة مختصرة من أوامر الدفع أو الخطابات )أو أوامر الدفع هي أصل الشيك الحالي 

فإذا كان (. القديمة التي كان يحررها المودعون إلى الصيغ عند طلب جزء من ودائعهم أو سداد التزاماتهم

يتعامل مع الصائغ نفسه فأيضا يكفيه بإرسال هذا الإيصال إلى الصائغ  للمستفيد حامل الإيصال أو الخطاب

بإضافة مبلغ الإيصال لحسابه في نفس الوقت يقوم بخصمه من محرر الإيصال فعملية تسوية الحسابات بين 

 8.ريةوالمشترين الذين يتعاملون مع الصياغ في أصل فكرة الحساب الجاري الآن للعملاء في البنوك التجا البائعين

أخذت أهمية أعمالهم الرئيسية من صنع المجوهرات ، لأرباح الطائلة التي يحصل عليها الصياغ من الودائعإن او 

تقل وتحول عملهم الفرعي إلى عمل رئيسي لأنه أكثر ربحا من عملهم الأصلي ومن ثم كان الانتقال من دور 

 .ياواتخذت البنوك شكلها الحالي تدريج، الصياغ إلى دور البنوك

كما أصبحت الشيكات تعد جزء من وسائل الدفع و الوفاء بالديون ومقبولة بوجه عام في التعامل بديلا 

عن النقود الحاضرة كما ضاعفت من عرض النقود المتداولة في أيدي الجمهور ومكنت البنوك من خلق التزامات 

 .على نفسها عدة مرات على ما هو متوافر من الودائع الفعلية لديها 

إنشااء بناك أمستردام،  0617، ثم أعقبه في عاام 0002تأسس أول بنك في مدينة البندقية الايطالية سنة 

وكان غرضه الأساسي حفظ الودائع وتحويلها عند الطلب من حساب مودع إلى حسااب مودع آخر، غير أنه لم 

ذ عدد البنوك يزداد تدريجيا منذ وأخ  0207يحافظ على ثقة الأفراد، حيث توقف عن الدفع وأغلقت أبوابه عام 

، وكانت غالبيتها مؤسساات يمتلكهاا أفاراد وعائلات، حيث كانت القوانين تقضي بحماية 02بداية القرن 

 9.المودعين، ففي حالة الإفلاس يمكان الرجاوع إلاى الأموال الخاصة لأصحاب هذه البنوك
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 .تعريف البنوك التجارية وخصائصها: المطلب الثاني

 :تعريف البنوك التجارية: ع الأولفر 

بناااك الاااتي تعاااني المصاااطبة الاااتي يجلاااس عليهاااا الصااارافون علاااى اليعاااود BANCO""الايطالياااة  كلماااةإن ال

لتحويل العملة، تطور معناها ليعبر عان المنضادة الاتي يااتم فوقهااا عااد وتااداول العمالات، ثم أصابحت أخايرا تعابر عان 

فالبناك هاو مؤسساة مالياة تنصاب عملياتهاا الرئيساية علاى  ،ي فيه المتاجرة باالنقودالمكان الذي توجد به المنضدة وتجر 

، وإعااادة إقراضااها وفااق أسااس (أفااراد، مؤسسااات، دولااة) تجميااع المااوارد أو الأمااوال الفائضااة عااان حاجااات أصااحابها 

10.معينة أو اساتثمارها فاي مجالات أخرى

  

ريااة فهااي تفيااد بااأن البنااك التجاااري هاااو مؤسساااة ماليااة غااير بااالرغم ماان تعاادد التعاااريف المرتبطااة بااالبنوك التّجا

متخصصااة، تعماال في السااوق النقاادي وتطلّااع أساسااا لتلقااي الودائااع بمختلااف أنواعهاااا، كماااا تتميااز عملياتهااا بشااكل 

 11.خاص بالتعامل بالائتمان قصير الأجل

 "اص  أو المؤسسااات وتكااون يمكاان تعريفهااا علااى أنهااا المؤسسااات النقديااة الااتي تقباال الودائااع ماان طاارف الأشااخ

وتبعااا للماادة المتفاااق عليهااا ونظاارا لهااذه المياازة أصاابح يطلااق عليهااا بناااوك ,تحاات تصاارف المااودع في أي وقاات شاااء 

  الودائع وتأتي هذه البنوك في 

 12".الدرجة الثانية بعد البنك المركزي وهذين النوعين من البنوك يشكلان عصب الجهاز المصرفي لأي بلد

 المؤسسااة الااتي تسااتعمل النقااود كمااادة أوليااة، حياااث تعمااال علاااى تحوياال هااذه "اري أيضااا بأنااه يعاارف البنااك التجاا

النقااود علااى منتجااات وتضااعها تحاات تصاارف زبائنهااا، فهااي بااذلك مؤسسااة مسااايرة بقواعاااد تجاريااة والااتي تشااتري 

غااير أن مااا  وتحااول وتبيااع، كمااا أنهااا تملااك كااأي مؤسسااة أمااوالا خاصااة أياان يشااكل جاازء منهاااا المخاازون الأدنى،

 13.يميزها عن بقية المؤسسات هو أنها تشاتري دائماا مادتهاا الأولياة بالاقتراض، وتبيع منتجاتها دائما بالإقراض
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13-   Bouyacoub F,1996, le risque de crédit et sa gestion, MediaBank, n° 24, juin/juillet, Alger,  p 14. 



 

  ،يعتاابر البنااك التجاااري وساايطا ينصااب عملااه علااى التعاماال بااالنقود، يرتكااز نشاااطه علااى أسااس ومبااادئ خاصااة

وهاو يخضااع لقواعاد ومعاايير محاددة بتنظيماات وقااوانين  فهاو وسايط ملازم باساتقبال وماانح وإنشااء وتحويال النقاود،

 14.خاصة، ويستعمل في ممارسة نشاطه منتجات تتمثل في تقنيات التعامل بالنقود

  " البنوك التجارية هو تلك المؤسسات التي تقوم بمبادلة النقود الحاضرة بالودائع المصرفية، ومبادلة النقود المصارفية

بنااك التجاااري يقااوم بمبادلااة الودائااع بالكمبيااالات وبالسااندات الحكوميااة والتعهاادات بااالودائع الحاضاارة، كمااا أن ال

 15".المضمونة من المؤسسات التجارية

 " ومن خلال التعاريف  السابقة يمكن تعريف البنك التجاري على أنه المنشأة أو الشركة المالية الاتي تقبال الودائاع

لطلااب ولأجاال ثم تسااتخدم هااذه الودائااع في فااتح الحسااابات تحاات ا(الأشااخاص المعنااويين)ماان الأفااراد والهيئااات 

 ."بقصد الربح( الإئتمانات )والقروض 

 :خصائص البنوك التجارية: الفرع الثاني

تعماال البنااوك التجاريااة علااى تحقيااق قاادر كبااير ماان الأرباااح كغيرهااا ماان المؤسسااات الماليااة التجاريااة وتتميااز بعاادة 

 :خصائص

حقاااوق  ع التجارياااة باااأن معظااام أصاااولها تشاااكلهاااا مااان المؤسساااات والمشااااريتخاااتص البناااوك التجارياااة دون غير " -1

للمؤسسات وأشخاص في شكل ودائع مختلفة وتعتبر هي الوحيادة القاادرة علاى خلاق خصاوم قابلاة للتحويال 

من شخص لآخر أو حتى من مؤسسة إلى أخرى باساتخدام الشايك وتقاوم بفاتح حساابات جارياة لعملائهاا 

يااة أو العكااس ويكااون ذلااك بناااءا علااى طلبهم،وتقااوم بااإجراء عمليااة المقاصااة لحسااابهم وتحويلهااا إلى نقااود ورق

 16."ويكون ذلك بأدنى تكلفة وبأدنى جهد
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تتااأثر البنااوك التجاريااة برقابااة البنااك المركاازي ولا تااؤثر عليااه حيااث نجااد أن البنااك المركاازي يمااارس رقابتااه علااى " -4

ك التجارياة مجتمعاة لا يمكنهاا أن تماارس أياة رقاباة المصارف من خلال جهاز مكلف بذلك، في حين أن البنو 

 .17"أو تأثير على البنك المركزي

تتعاماال البنااوك التجاريااة في الأصااول النقديااة والماليااة فقااط كااالودائع والقااروض والأوراق الماليااة ولا تاادخل في " -3

لااادول العاااالم تمناااع مجاااالات اساااتثمارات مباشااارة في الأصاااول الحقيقياااة، بحياااث أن قاااوانين البناااوك في كثاااير مااان ا

البنااك التجاااري   البنااوك ماان التاادخل في اسااتثمارات أصااول حقيقيااة إلا بالقاادر الااذي تحتمااه طبيعااة العماال مااع

 18.(...مباني، أثاث )كامتلاك أصول ثابتة 

تتعدد البنوك التجارية وتتنوع تبعا لحاجات السوق الائتمانية في الوطن غاير أن البناك المركازي يبقاى واحادا، " -2

ن تعااادد البناااوك التجارياااة في الاقتصااااديات الرأسمالياااة المعاصااارة لا يمناااع مااان ملاحظاااة الاتجااااه العاااام نحاااو غاااير أ

التركااز وتحقيااق نااوع ماان التفااااهم والتحالفااات الإسااتراتيجية ، وهااذا التركااز مااان شااأنه خلااق وحاادات مصااارفية 

 ".والمالضخمة قادرة على التمويل الواسع والسيطرة شبه الاحتكارية على أسواق النقد 

تسعى البنوك التجارية إلى الربح بعكس البنك  المركزي حيث تعتبر البنوك التجارياة مشااريع رأسمالياة هادفها " -5

الأساسااي تحقياااق أكااابر قااادر ممكااان ماان الاااربح بأقااال نفقاااة ممكناااة وهاااي غالبااا ماااا تكاااون مملوكاااة مااان الأفاااراد أو 

 19"سبق ذكرهاالشركات،  وهذا الهدف مختلف عن أهداف البنك المركزي التي 

 .وظائف البنوك التجارية: المطلب الثالث

ذكر أهم الوظائف و الخدمات التي يقدمها البنك التجاري لمتعامليه، لكن قبل ذلك تجدر الإشارة  ويجدر

إلى أن هناك وظائف تقليدية و أخرى حديثة و التي على أساسها سوف نورد أهم الوظائف التي يقوم بها البنك 

 :التجاري
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 :الوظائف التقليدية: الأولع الفر 

يعتاابر خلااق الودائااع أو النقااود الكتابيااة أوسااع أنااواع النقااود انتشااارا في المجتمعااات الحديثااة  :خلــق نقــود الودائــع .0

الفكاارة الأساسااية في خلااق البنااوك للنقااود تااأتي ماان اعتياااد الأفااراد في المجتمعااات الحديثااة ماان تسااوية ماادفوعاتهم 

 .20نها على ودائعهم في البنوك التجارية عن طريق الشيكات التي يسحبو 

فالوديعاة لادى البناك هاي باالأحرى ناوع مان الائتماان يمنحاه الماودع للبناك، ويعاني قباول البناك  :قبول الودائع .8

ويترتااب علااى عمليااة الإيااداع فااتح بمااا . لهااا التزامااه أمااام صاااحبها بااأن ياادفع لااه أي مبلااغ في شااكل نقااود قانونيااة

 21.على تنميتهاباعتبارها أبرز الوظائف فهي تحرص دائمايسمى بالحساب المصرفي، و 

فهذا الفتح يحقاق لكال مان صااحب الوديعاة والبناك عادة فوائاد، فالعميال يمكان أن يساتخدم التساهيلات الاتي 

يقدمها البنك والمتعلقة بتنظيم معاملاته المالية المستقبلية والاستفادة من خدمات مصرفية كالحصول علاى دفاتر 

 .  على الأموال المودعة( فائدة ) كذلك يحصل على عائد ( دفتر ادخاري ) دفتر خاص الشيكات أو 

تعتااابر هاااذه الوظيفاااة مااان الأساسااايات في وقتناااا الحاضااار وهاااي المحااارك الأساساااي للعملياااات  :مـــنح الائتمـــان .3

 .الاستثمارية لهذا علينا إعطاء تعريف للائتمان

دائاان وماادين وذلااك ماان خاالال مبادلااة قاايم , بااين طاارفين  يعاارف الائتمااان علااى أنااه علاقااة: تعريــف الائتمــان-1

يعااني أن البنااك يثااق في مقاادرة عميلااه فيعطيااه رؤوس أمااوال أو يعطيااه كفالااة  ،آجلااة بقاايم عاجلااة فهااو بمثابااة الثقااة

 .وضمانة قبل الغير

مااان المنظاااور الاقتصاااادي تعاااني تساااليف ماااال لاساااتثماره في الإنتااااج والاساااتهلاك وهاااي تقاااوم علاااى أسااااس و 

 .المخاطر علاقة مديونية، وجود دين، الأجل:رين هما الثقة والمدة، ويجب أن تتوفر أربع عناصر منهاعنص
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ولأن البنوك التجارية كانت في بدايتها تقوم بعمليات الإقاراض مان أموالهاا الخاصاة هاذا الائتماان المتمثال في القاروض 

لممياااز أن هاااذا الائتماااان مااان ودائاااع لااايس لهاااا وجاااود القصااايرة الأجااال والمتوساااطة قاااد تعااادى إلى أماااوال الغاااير، الشااايء ا

 22.الودائع فعلي،ا فالتعرف على هذا المنطق الأخير يستند إلى ميكانيكية تتم بها عملية خلق

 :خصم الأوراق التجارية .2

الكمبيالة التي تعتبر أداة مهمة للائتمان التجااري وتاؤدي لتنشايط وتيساير المعااملات  في تمثل أساساتو " 

ون هذه الأوراق قابلة للدفع بعد فاترة مان الازمن في حاين أن المساتفيد يحتااج إلى نقاود حاضارة لمباشارة أعمالاه وقد تك

فيتقدم بهاا إلى أحاد البناوك التجارياة يقاوم بخصامها أي قيمتهاا بعاد الخصام وهاو يمثال الفوائاد الباقياة قبال اساتحقاقها 

23".لعملية بالإضافة إلى عمولة يحصلها البنك مقابل قيامه بهذه ا

  

فااالأوراق التجاريااة هااي صااكوك تتضاامن التزامااا باادفع مبلااغ معااين ماان النقااود يسااتحق في وقاات قصااير وهااي 

.  قابلة للتداول عن طريق التظهير ويمكن اعتبارها كأداة لتسوية الديون

  

إلى غاياة  والقصد بخصم الأوراق التجارية باالمفهوم الواساع هاو بيعهاا للبناك في مقابال تقاضاي البناك فوائاد

وتصاااابح الكمبيالااااة بعااااد ذلااااك ضاااامن أصااااول البنااااك  ،تاااااريخ الاسااااتحقاق مضاااااف إليهااااا بعااااض المصاااااريف البنكيااااة

وتوظيفاته، لهذا تحرص البنوك على توفير الأوراق التجارية التي تتوفر على شروط إعاادة الخصام لادى البناك المركازي، 

بيعهااا لبنااك آخاار محققااة بااذلك درجااة  أو خصاامها وإن كاناات هاتااه العمليااة تحقااق مصااا  للبنااك ماان خاالال إعااادة

.عالية من السيولة بالمقارنة مع السلفيات بضمان الكمبيالات

  

لمقابلااة  وبصاافة عامااة فعمليااة الخصاام تسااهل أصاال ماان أصااول العمياال بمااا يمكنااه ماان تااوفير الساايولة اللازمااة 

 24.التزاماته
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 25:الوظائف الحديثة: الفرع الثاني

نجد أن البنوك التجارية قد تدخل مشترية أو بائعة للأوراق المالية في  :تجارية و الماليةوارق الالتعامل بالأ .1

تقوم البنوك التجارية  و  السوق المالي سواء لحسابها أو لحساب عملائها،كما يمكن أن تقوم بتحصيل إيراداتها

استحقاقها وهذا كله كذلك بعملية خصم الأوراق التجارية لصا  العملاء و تحصيل كوبوناتها في موعد 

 .مقابل عمولة يتقاضاها البنك 

المحددة من قبل المركزي و حسب التنظيم الساري العمل  بالأسعارو دلك  :الأجنبيةشراء وبيع العملات  .4

 .عمولةبه في مجال سوق الصرف، و كل ذلك مقابل 

تي عن طريقها تسهيل الخاصة بعمليات الاستيراد و التصدير و التي يأ:  فتح الاعتمادات المستندية .3

 .عملية التجارة الخارجية حيت يتم بموجبها تسهيل الالتزامات بين المصدر و المستورد

للإفاراد، و المقصاود بهاا هناا هاو أن البناك يقاوم بإيجاار الصاناديق الحديدياة، فماع  :تأجير الخزائن الحديدية .2

تفاااظ بااأموالهم في مكااان أمااين فقاماات تطااور الحياااة ازدادت حاجااات الأفااراد خاصااة الأثرياااء ماانهم إلى الاح

البنااوك بإنشاااء صااناديق حديديااة تحتااوي علااى المجااوهرات والوثااائق و مسااتندات الملكيااة والأوراق الماليااة لكونهااا 

 26.لا تتعرض إلى السرقة أو الحرق، وكلهم مقابل عمولة محددة

ة الحديثة التي استحدثتها المصارف وتعتبر من أشهر الخدمات المصرفي(:بطاقة الاعتماد: )البطاقة الائتمانية  .5

التجارية في الولايات المتحدة الأمريكية في الستينيات من هذا القرن  وتتلخص هذه الخدمة في منح الإفراد 

بطاقات من البلاستيك تحتوي على معلومات عن اسم المتعامل ورقم حسابه وبموجب هذه البطاقة يستطيع 

لحامل  ن المحلات التجارية المتفقة مع البنك على قبول منح الائتمانالمتعامل أن يتمتع بخدمات العديد م

يوم  من تاريخ استلامه قائمة  80البطاقة على أن يقوم بسداد قيمة هذه الخدمات على البنك  خلال 

مختلف المشتريات التي قام بها خلال الشهر المنصرم حيث يرسل المصرف هده القائمة في نهاية كل شهر، ولا 
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المتعامل أية فوائد على هدا الائتمان إذا قام بالسداد خلال الأجل المحدد إلا انه سوف يدفع فوائد يدفع 

 27.في الشهر على الرصيد المتبقي بدون سداد بعد فوات الأجل المحدد  للسداد( %0.0)مقدارها 

لأردن إذ استخدمت في ومن الجدير بالذكر أن هذه البطاقة قد طبقت في العديد من الأقطار العربية و منها ا

 pitraو هي بطاقة للشراء المحليو يصدرها بنك البيترا و بطاقة  pitre Cartحيث توجد بطاقة  0728مطلع 

carte Visa  28.من نفس البنك للاستعمال العالمي 

 .الأهداف العامة للبنوك التجارية والتعارض فيما بينها: المبحث الثاني

التطبيق ذات أهمية  قيق أهداف تقوم بتسطيرها في بداية نشاطها، ويكونالبنوك التجارية إلى تح يسع إن

بالغة من أجل الوصول لهذه الأهداف بالشكل المرجو، إلى أن هذه الأهداف تتداخل مع بعضها البعض، وهذا ما 

 . سنتطرق إليه في هذا المبحث

 :الأهداف العامة للبنوك التجارية: المطلب الأول

 29:جاري عامة على تحقيق ثلاثة أهداف وهييقوم نشاط البنك الت

 تحقيق أقصى ربحية. 

 تجنب تعرض لنقص شديد في السيولة. 

 تحقيق أكبر قدر من الأمان للمودعين و البنك. 

 :و سنتعرض فيما يلي ببعض التفصيل  لهذه الأهداف

 30.الربحية: الفرع الأول

ويعاني تحقياق أربااح ،للملاكى قادر ممكان مان الأربااح تعتبر الوظيفة الأساسية لإدارة البناك التجااري هاي تحقياق أقصا

 :بحيث تشمل إيرادات البنك إجمالا البنود التالية, للبنك أن تكون إيرادات البنك أعلى من تكاليفه

 (.وهي الفوائد الدائنة) الفوائد المدفوعة على التسهيلات الائتمانية -
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 .02، ص ، مرجع سبق ذكرهالبنوك إدارةطارق طه،  -
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 .التي تقدمها للآخرينالعمولات الدائنة التي تتقاضاها البنوك مقابل خدماتها  -

الأتعاااب المتقاضاااة مقاباال الخاادمات الااتي تقاادمها البنااوك وغااير المتعلقااة بطبيعااة العماال المصاارفي كقيامهااا بتقااديم  -

 .استشارات وإعداد دراسات الجدوى الاقتصادية

 .الأرباح المحققة من شراء وبيع العملات الأجنبية -

عوائااااد :مثاااال ات ليساااات ماااان طبيعااااة عماااال البنااااك  عملياااا إياااارادات أخاااارى و تشاااامل الإياااارادات الناجمااااة عاااان -

أي أرباااح محققااة ماان بيااع البنااك  ،و العوائااد الناجمااة عاان خصاام الأوراق التجاريااة ،الاسااتثمار في الأوراق الماليااة

 .لأصل من أصوله بسعر أعلى من قيمته الدفترية

 31:أما فيما يتعلق بتكاليف البنك فإنها تشمل عموما

 ( وهي الفوائد المدنية)للمودعين  الفوائد التي يدفعها البنك -

 .العمولات المدنية المدفوعة من قبل البنك للمؤسسات المالية الأخرى مقابل خدمات تقدمها للبنك نفسه -

 .الخ..المصاريف الإدارية -

ة لهااذا ياارى هناادي أن أرباااح البنااوك ثابتااصاااريف البنااك يتكااون ماان تكاااليف نلاحااظ أن الجانااب الأكاابر ماان م     

 .أكثر تأثرا بالتغييرات في إيراداتها مع منشآت الأعمال الأخرىالتجارية 

وعلااى العكااس ماان ذلااك فااإذا  ,معااذ ذلااك أنااه إذا مااا زادت إياارادات البنااك بنساابة معينااة زادت الأرباااح بنساابة أكاابر

علاى انخفضت الإيرادات بنسبة معينة انخفضت الأرباح بنسبة أكبر؛بل قاد تتحاول لإيارادات البناك إلى خساائر لهاذا 

 32.إدارة البنك التجاري أن تسعى إلى زيادة الإرادات وتجنب حدوث انخفاض فيها 

إذ عليه أن يقتطاع منهاا نسابة إجبارياة كال , تجدر الإشارة إلى أنه ليس للبنك الحرية المطلقة في التصرف بأرباحه     

يااطي الإجبااري مسااويا لحجام مان صاافي الأربااح سانويا إلى أن يصابح مجماوع الاحت %01تقدر في الجزائر ب) عام

 (.المالرأس 
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 : السيولة: الفرع الثاني

سيولة تعني أي أصل من الأصول مدى سهولة تحويله إلى نقد بأقصى سرعة ممكناة وبأقال خساارة و في القطااع      

ائعهام هاذا المصرفي نعني بالسايولة مقادرة البناك علاى الوفااء بالتزاماتاه تجااه الماودعين في حالاة طلاب هاؤلاء ساحب ود

 .ومن جهة أخرى مقدرته على مقابلة طلبات الائتمان ,من جهة

 33:وتتكون سيولة البنك التجاري من مجموعتين

 .السيولة الحاضرة -

 .السيولة شبه النقدية  -

أي الأرصاادة الحاضاارة ماان نقااود حاضاارة في  الحاضاارة،وكمااا يتضااح ماان ميزانيااة البنااك التجاااري تتكااون الساايولة      

المركزي، و أرصدة نقدية مودعة في البنك المركزي والبنوك الأخرى، كما تتمثال السايولة شابه النقدياة في خزائن البنك 

الحوالات المخصومة التي تتكون من أذونات الخزانة و الأوراق التجارية المخصومة التي يمكن إعادة خصامها بساهولة 

 .لدى البنك المركزي 

 :عدة عوامل لعل أهمهاويعتمد تحقيق أقصى قدر من السيولة على 

نلاحااظ مااثلا أن ودائااع التااوفير تتمتااع بتبااات نساابي نظاارا لعااددها الكبااير وطبيعتهااا المتصاافة :مــدى اســتقرار الودائــع•

 بالتزايد عاما

 34.ودائع بإخطار مسبق والودائع لأجلبعد عام، مما يطمئن المصرفي من ناحيتها،وكذلك الحال بالنسبة لل 

كلماااا كانااات نسااابة الودائاااع لأجااال علاااى إجماااال الودائاااع كبااايرة كلماااا شاااعرت إدارة البناااك   يمكااان القاااول إذن بأناااه     

 .التجاري بالارتياح بدرجة أكبر دليلا على توفر السيولة

                                                           
 .77، 72ص، 0770ارة الحديثة في البنوك التجارية، الإسكندرية، الدار الجامعية، الإد قحف،عبد السلام أبو  حنفي، عبد الغفار - 33
 .72محي الدين جمال، لزغم عبد الحكيم، البنوك التجارية و علاقتها بالبنك المركزي، مرجع سبق ذكره، ص -34



 

كلما قصرت مدة التسهيلات التي يمنحها البناك التجااري كلماا زادت السايولة :قصر مدة التسهيلات الائتمانية• 

ة سااتعود بساارعة، كمااا أن القااروض طويلااة الأجاال لا تااوحي لإدارة البنااك بالاطمئنااان لأنهااا تعااني أن الأمااوال الممنوحاا

 .لأن الظروف الاقتصادية قد تتغير على المدى الطويل

إن هاادف الساايولة هااو هاادف مهاام و أساسااي حسااب رأينااا خاصااة في حالااة البنااوك التجاريااة ففااي حااين يمكاان      

مساتحقات ولاو لابعض الوقات فاإن أي تاردد للبناك التجاااري في  لبناوك الأعماال ماثلا أن تؤجال ساداد ماا عليهاا مان

تلبية طلب بعض المودعين لسحب أموالهم قد يؤدي إلى زعزعة ثقة المودعين الآخرين به ويادفعهم فجاأة إلى المطالباة 

، وقااد يتاأثر النظااام المصارفي كلااه ماا لم يتاادخل Banquerouteباساترجاع أمااوالهم مماا قااد يعارض البنااك للإفالاس 

 35.وفي معظم البلدان تضع السلطات النقدية نسبا قانونية للسيولة، بنك المركزي لتدارك الوضعال

 .الأمان: الفرع الثالث

 :نقصد بالأمان ذلك المتوفر للطرفين هما

 .المودعون -

 .البنك -

قصاااى علاااى إدارة البناااك أن تراعاااي عااادم المسااااس باااودائعهم وذلاااك بتحدياااد حاااد أ, فبخصاااوص أماااان الماااودعين      

يمكان أن يكاون هاذا الحاد هاو رأسماال البناك التجااري فكماا هاو . للخسائر التي يمكن أن يتحملها في نشاطه المعتااد

لاذلك يجاب ألا تتجااوز خساائر  ،مان إجماال الأصاول% 01معلوم فإن رأسمال البناك الصاغير نسابيا ولا يمثال ساوى 

 36.ودعينالنشاط المصرفي هذا الحد لأنها قد تمتص جزءا من أموال الم

أماااا بالنسااابة لأماااان البناااك فهاااو يعاااني مااادى ثقاااة إدارة البناااك باااأن التساااهيلات المصااارفية الاااتي تمااانح ساااوف ياااتم       

مان أجال ذلاك يجاب  ،تسديديها في تواريخ استحقاقها المحددة ليتم إقراضاها مجاددا والحصاول علاى أكابر عائاد ممكان

 37:يلي  مقدار المخاطرة المصرفية الممنوحة ما عليها أن تضع قواعد محددة للإقراض تقلل قدر الإمكان
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 (.  سواء تجاه البنك نفسه أو تجاه المتعاملين معه)سمعة العميل المقترض ومدى انتظامه في الوفاء بالتزاماته -

 . مكانة المؤسسة المعنية في السوق بين المتنافسين  -

 .لها الماليومدى توازن هيك  Solvabilité  المركز المالي للمؤسسة و ملائمتها -

 .ض وكذا ملائمته للغرض المعلن عنهحجم القرض المطلوب ومدى وجود تناسب بينه وبين دخل المقتر  -

 .قدير الأمثل للمخاطر المحيطة بهفكلما قصرت المدة كلما ساعد ذلك على التمدة القرض،  -

 .ومدى ملائمتها وإمكانية مراقب ،الضمانات المقدمة -

 .هداف البنك التجاريأهمية تحديد أ: المطلب الثاني

ترجاااع أهمياااة تحدياااد أهاااداف البناااك التجااااري إلى تأثيرهاااا علاااى تشاااكيل السياساااات الخاصاااة بالأنشاااطة الرئيساااية الاااتي 

 38:تمارسها البنوك والتي تتمثل في 

 .قبول الودائع -
 .تقديم القروض -
 .الاستثمار في الأوراق المالية -

عرضاانا لهااا عنااد الحااديث عاان النظريااات المفساارة لنشاااط البنااوك والااتي ت)نجااد أن السياسااات الرئيسااية لتقااديم القااروض 

فالسياسااة التقليديااة  الساايولة والأمااان، الربحيااة:قااد تشااكلت علااى ضااوء الأهااداف الااتي ساابق ذكرهااا وهااي( التجاريااة 

 ،التي تقتضي الاقتصار على تقديم قروض قصيرة الأجل تعد في الحقيقاة نتيجاة للتمساك بهادف السايولة( التجارية )

ك علااى أساااس أن الجانااب الأكاابر ماان الودائااع هااو ودائااع تحاات الطلااب لااذا يجااب أن تسااتثمر في قااروض قصاايرة ذلاا

 أما تشجيع القروض  ،الأجل

إذ أن الأماااوال  ،الموجهااة نحااو شاااراء أو إنتاااج سااالع حقيقيااة بااادلا ماان إقاااراض المسااتهلكين فهاااو نتيجااة لهااادف الأمااان

إلى إنتاااج ساالع حقيقيااة يمكاان بيعهااا إذا مااا فشاال العمياال في  المقترضااة حسااب مؤياادي هااذه النظريااة يجااب توجيههااا

 39.الوفاء بالتزاماته

                                                           
 .072، ص 0727ناظم محمد نوري الشمري ، النقود والبنوك، مديرية دار الكتب للطباعة والنشر، جامعة الموصل،  -38
.077، صمرجع سبق ذكره والبنوك، النقود الشمري، نوري محمد ناظم- 39 



 

أما بالنسبة للاتجاه الحديث الذي يقضي بتقديم قروض طويلة الأجل إلى جانب قروض قصيرة الأجال فهاو لا بهمال 

ا لتسااديد خدمااة هاادف الأمااان إذ أنااه يشااترط أن يكااون القاارض موجهااا إلى أنشااطة ماان المتوقااع أن يحقااق عائاادا كافياا

بالإضاااافة إلى ذلاااك فاااإن هاااذا الاتجااااه يساااتجيب لهااادف الربحياااة إذ أن إصااارار البناااك التجااااري علاااى تقاااديم  ،القااارض

قاروض قصايرة الأجال فقاط ياؤدي إلى إبقااء جازء مان مااوارده في صاورة نقدياة لا عائاد لهاا في الوقات الاذي توجاد فيااه 

 40.مارية مربحة في السوق لا يستغلهافرص استث

 :  التعارض بين أهداف البنك التجاري: ب الثالثالمطل

لاذلك  الربحية، السيولة، الأمان نلاحظ التعارض الواضح فيماا بينهاا: التمعن في أهداف البنك التجاري إن
 .يعتبر التوفيق بينها مهمة صعبة لإدارة البنك التجاري

في إعطاء قاروض تادر عائادا مرتفاع غاير  يمكن للبنك أن يعظم ربحيته بالتركيز على استثمار موارده لاث المفي
وبالتاالي قااد ينجار عنهااا ( لتبريار الفائادة المتعاقااد عليهاا)أن مثال هاذه الاسااتثمارات عاادة ماا تكااون ذات مخااطر كباايرة 

 .ملها ومنه المساس بمبدأ الأمانخسائر ضخمة لا يستطيع البنك تح
ولة و هااذا بالاحتفاااظ بالجانااب الأكاابر ماان مااوارده ويمكاان أيضااا أن يحاااول البنااك تحقيااق أقصااى درجااة ماان السااي      

 .المالية في صورة نقدية غير أن هذا يؤثر سلبا على الربحية لأن النقدية لا تدر عوائد 
أن هااذا التعاااارض بااين الأهااداف الثلاثاااة يرجااع إلى تعااارض باااين أهااداف طااارفين  وياارى بعااض المفكااارين الاقتصاااديين

 .41الملاك والمودعون: لبنك وهماأساسين من الأطراف المعنية بشؤون ا

أماا المودعاون   ،فالملاك يأملون في تحقيق أقصى عائد وهو ما قد يؤثر سلبا على مستوى السيولة ودرجة الأماان     

فيااأملون في أن يحااتفظ البنااك بقاادر كبااير ماان الأمااوال السااائلة وأن يوجااه مااوارده الحاليااة إلى اسااتثمارات تنطااوي علااى 

 .وهو ما يترك أثرا عكسيا على الربحية ،حد أدنى من المخاطر

الربحيااة والأمااان إلى ثاالاث  ،ويمكاان تقساايم المشاااكل الااتي تواجااه المصاارفي عنااد محاولااة التوفيااق بااين اعتبااارات الساايولة

 42:مجموعات من المشاكل
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و لمقابلاااة التزاماااات المصااارف نحااا( خااااص)مشااااكل تتعلاااق بتقااادير النقاااد الااالازم للاحتفااااظ باااه كاحتيااااطي إضاااافي   (0

 .عملائه

منهااا ماااا يتعلااق باابعض القااروض خاصاااة في  ،مشاااكل تتعلااق بااالتعرف علااى درجاااة ساايولة اسااتخدامات المصاارف (8

وكاذلك عنادما  يال سيسادد ماا علياه أم لاما إذا كان العم لاقتصادي حيث لا يمكن تحديد بدقةظروف الضيق ا

وق في حالااة مااا إذا أراد سااال تكااون الضاامانات المرافقااة لطلااب القاارض متخصصااة حيااث ويناادر الطلااب عليهااا في

 .المصرفي تصفيتها 

مشااااكل تحدياااد أفضااال هيكااال باااين مصاااادر الأماااوال واساااتخداماتها وذلاااك لأن درجاااة سااايولة الاساااتخدامات  (2

، كمااا يصااعب تقاادير الالتزامااات بدقااة ماان واقااع (كمااا ساابق ذكااره) تتوقااف علااى الحالااة الاقتصااادية السااائدة 

 43.عناصر المركز المالي وحدها

 .حركة أموال البنوك التجارية: الثالث المبحث
الاادور  إكماااللا يخلااو النشاااط الاقتصااادي الااذي تمارسااه البنااوك والتعاااملات ماان الساايولة، وهااذا ماان أجاال  

 .العجز لأصحابالفائض وتقديمه  أصحابمن  الأموالالذي يلعبه البنك وهو دور الوساطة، وهي جلب 

 .وتسيرها بطريقة صحيحة تخدم البنك وتخدم الزبون والللأموفي هذه الحالة تكون هناك حركة      

 .مصادر تمويل البنوك التجارية: المطلب الأول
تعااد مصااادر تموياال البنااوك التجاريااة هااي الخصااوم في ميزانيااة البنااك التجاااري حيااث تتضاامن تقرياارا لمختلااف 

علاى دياون لمواجهاة دائنياه أو في  البنود أو الديون التي من شانها جعل البنك مدينا سواء كان جانب الخصوم يشمل
مواجهااة أصاااحابه أو مالكياااه، هاتااه الخصاااوم تقاااوم البنااوك بتوجيههاااا واساااتخدامها في مجااالات مختلفاااة بصااايغة قاااروض 

وباذلك تساتمد ( خصاومات)فهي التزاماات أو خصاوم عليهاا، وبهاذا فمواردهاا هاي مطلوباات  ،واستثمارات مصرفية
 :ممارسة نشاطها من مصادر متعددة ومختلفة نذكر منها البنوك مواردها التي تعتمد عليها في

فاااالموارد الذاتياااة تمثااال التزاماااات البناااك تجااااه أصاااحاب رأسمالاااه وتتمثااال في رأس الماااال المااادفوع " :الموارد الذاتية: أولا

 44".الاحتياطات، والمخصصات والأرباح غير الموزعة
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ساااهمون أو الاثنااان معااا ماان الأمااوال مساااهمة ماانهم في ويمثاال مااا يدفعااه المؤسسااون أو الم" :رأس المال المدفوع /أ 

 .صرف الذي يبدأ بها نشاطه الماليرأس المال البنك، ويعتبر رأس المال المدفوع النواة الأولى لموارد الم

 45".ويستخدمها في شراء الأموال الثابتة وملتزمات النشاط المصرفي 

ل الااتي ساااهم بهااا مؤسسااو البنااك عنااد نشااأته وهااو أو هااو رأس المااال الأساسااي الااذي يتكااون ماان الأمااوا" 

ينقساام إلى عاادد ماان الأسااهم ذات قيمااة متساااوية وتنصاارف القيمااة هنااا إلى القيمااة الاسميااة والااتي تختلااف عاان القيمااة 

 46".الفعلية أو الحالية في السوق النقدية

لنشااط المتوقاع مزاولتاه رأس الماال المادفوع، نجاد في التعرياف الأول أناه يعكاس حجام الامن خلال التعاريفين 

ورغاام كاال هااذا فهااو يعتاابر المركااز المااالي والثقااة الااتي تحظااى بهااا في  ،في مقاباال تضاااؤل أهميتااه مقارنااة مااع المااوارد الأخاارى

حيااث ماان , الجوانااب الماليااة للبنااك، ولهااذا وفي سااياق معااين للتشااريعات المصاارفية تعطااي حااد أدنى لاارأس المااال الماادفوع

د التأسيس ومن جهة ثانية سحبه مرهون في حالاة الإشاهار الإفالاس فقاط وماع ذلاك ففاي جهة لا تمنع في زيادته بع

أماا عان التعرياف الثااني . بعض الأحياان يمكان ساحب جازء مان رأسماال لمواجهاة خساارة ماا أو تلبياة اساتثماري معاين

زيااادة عاان طريااق إصاادار فقااد يتعاارض مقاادار رأس المااال إلى التغااير أثناااء حياتااه ونتيجااة للعمليااات القائمااة في حالااة ال

وعلياااه فااارأس الماااال . أساااهم جديااادة أو زياااادة قيماااة الأساااهم القديماااة أو بالنقصاااان عااان طرياااق تخفااايض قيماااة الأساااهم

الماادفوع يعتاابر نساابة ضاائيلة ماان مجمااوع الأمااوال المتحصاال عليهااا وهااو يعااد أكثاار بنااود خصااوم البنااوك التجاريااة تميااازا 

خلااااق الثقااااة في نفااااوس المتعاااااملين مااااع البنااااوك التجاريااااة كأصااااحاب بالثبااااات والاسااااتقرار، فهااااو الااااذي يساااااعد علااااى 

47.الودائع

   

فرأس المال المدفوع يحدد قيماة الضامان الاذي يعتماد علياه الماودعين ضاد ماا يطارأ مان تغايرات علاى قيماة " 

48".الموجودات التي يستثمر فيها البنك أمواله 
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صارف السالطات المساؤولة في البناك   ومصادر هي مبالغ تكونت علاى مار الازمن و تكاون تحات ت:الاحتياطات /ب 

 49: و نقسم الاحتياطات في البنوك التجارية إلى. هذه المبالغ هي الأرباح التي يتحصل عليها البنك كل سنة

و هاااي نساااب مئوياااة يقتطعهاااا البناااك كااال عاااام مااان صاااافي أرباحاااه وبشاااكل  (:قانونيـــة)احتياطـــات إجباريـــة  -

يطلااب كوساايلة للوقايااة ماان أيااة خسااارة قااد تنااتج عاان قيااام البنااك بعملياتااه  إجباااري قااانوني، و الاحتياااطي القااانوني

 .المختلفة

 الاحتياطي الاختياري هو احتياطي يكونه البنك من تلقاء نفسه بشكل  :اختياريةاحتياطات  -

اختياري وذلاك باأن يقتطاع نسابة معيناة مان صاافي أرباحاه كال عاام كاحتيااطي اختيااري ياودع لادى البناك المركازي و 

 :لك لتحقيق هدفين رئيسيينذ

 تدعيم المركز المالي للبنك و كسب ثقة المتعاملين. 

 مواجهة أية خسارة طارئة تواجه البنك زيادة على الاحتياطي القانوني. 

 :المخصصات والأرباح غير الموزعة  /ج 

لماليااة وذلااك هااي تلااك الأرصاادة الااتي يااتم تحميلهااا علااى إجمااالي الأرباااح المحققااة في نهايااة الفااترة ا :المخصصــات (0

 50:ذلكبغرض مواجهة ظروف غير مرغوبة معينة ومن أمثلة 

وعلياه يمكان . مخصصات الديون المشكوك فيها ومخصصاات خساائر محفظاة الأوراق المالياة ومخصصاات الضارائب

مااا  اعتبااار هاتااه الأرصاادة لا تعتاابر كلهااا مااوارد ذاتيااة إذ نجااد أن هناااك مااا يعتاابر التزامااا علااى البنااك قباال الغااير وإنمااا

يبقى من هاته الأرصدة بعد التخلص من التزاماات الفعلياة في مختلاف الأغاراض المخصصاة مان أجلهاا هاو الاذي 

 .للبنك يعد رصيدا ذاتيا

وتمثااال الفاااارق باااين الأربااااح الاااتي حققهاااا البناااك في سااانة معيناااة والأربااااح الاااتي وزعهاااا  ":الأرباح غير الموزعة  (8

تي تبقاااى بعاااد اقتطااااع هاااذه الاحتياطاااات والمخصصاااات تكاااون قابلاااة أو هاااي المباااالغ الااا" بالفعااال علاااى مسااااهميه
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, للتوزيع على شكل أرباح أسهم وقد نوزع الإدارة جزء منها، وستبقي جزءا منها على شكل أرباح غاير موزعاة

 51" .إلا أنها تكون قابلة للتوزيع يوزعها البنك متى شاء

ت نساابي كباير علااى خالاف الأرباااح غاير الموزعااة الااتي فنجاد بااذلك أن رأس الماال الماادفوع و الاحتياطاات تعااد ثابا

تتغير مان فاترة لأخارى، لاذلك فهاي تعتابر بطبيعتهاا بناد انتقاالي يقياد ماا يحققاه البناك مان أربااح تمهيادا لتوجيههاا 

 .إلى غاية معينة إما توزيعات على المساهمين أو تدعيم احتياطي أو تغطية للخسارة

قيماة ( التي تخصص لمواجهة تدني قيمة الأصاول ) نية الاختيارية والسرية وقد تتجاوز الاحتياطات القانو " 

الاحتياطاااات  كماااا أن 52"رأس الماااال المااادفوع، لااادى بعاااض البناااوك التجارياااة الاااتي يطلاااق عليهاااا البناااوك الناجحاااة 

والمخصصااات تكااون غااير معاادة للتوزيااع علااى المساااهمين كأرباااح ويشااكل مجمااوع رأس المااال الماادفوع الاحتياطااات 

والمخصصااات والأرباااح غااير الموزعااة مااا يطلااق عليهااا المااوارد الذاتيااة للبنااوك التجاريااة والااتي تشااكل نساابة هامااة ماان 

مجموع موارد البنك ورغم ذلك فهناك حسابات أخرى تعتبر بمثابة حسابات خاصة

  

يون معدوماة لصاا  تعتبر هذه الحسابات خاصة ومتنوعة مثال الجازء مان الماال غاير الماوزع علاى المسااهمين وكاذلك الاد

 53.البنك وغيرها

 :المصادر الخارجية :ثانيا
 :يلي هناك عدة موارد خارجية أو غير ذاتية للبنك التجاري، نذكر منها ما

 .سنتطرق فيما يلي إلى كل من تعريف و أنواع الودائع :Les dépôts: الودائع -1

والمصااارفية  دعاااة لااادى المنشاااآت المالياااةهاااي المباااالغ المصااارح بهاااا عملاااة كانااات و المو : تعريـــف الوديعـــة -1-1

وهنااك بعاض المباالغ الاتي ياتم . والواجبة الدفع، أو التأدية عند الطلب أو بعاد إناذار في تااريخ اساتحقاق معاين

 : إيداعها في المصارف، إلا أنها لا تدخل ضمن مفهوم الودائع و تتمثل

 نديةالمبالغ المودعة بالعملة المحلية لقاء فتح للإعتمادات المست . 
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 المبالغ المودعة لقاء إصدار الكفالات المصرفية. 

 المبالغ المودعة بالعملات الأجنبية في المصارف المحلية كغطاء للإعتمادات المفتوحة. 

 مبالغ أحد فروع مصرف معين لدى فرع آخر من نفس المصرف. 

لا لإنساان آخار، يتعهاد الأخاير عقاد باه يسالم الإنساان منقاو "كما تعرف الوديعة مان الناحياة القانونياة بأنهاا 

 54"كما يحفظ أموال نفسه و يرده بعينه عند أول طلب  ،بحفظه دون اشتراط

اتفاااق بمقتضاااه ياادفع المااودع مبلغااا ماان النقااود للبنااك " كمااا تعاارف الوديعااة ماان الناحيااة الاقتصااادية بأنهااا 

. يحاادد بالاتفاااق بااين الطاارفين بوساايلة ماان وسااائل الاادفع، وينبغااي علااى ذلااك خلااق وديعااة تحاات الطلااب، أو لأجاال

وينشأ عن تلك الوديعة التزام مصرفي بدفع مبلغ معين من وحدات النقود القانونية للمودعأو لأمره  لادى الطلاب أو 

55". حينما يحل الأجل

   

فهناااك ودائااع الااتي توضااع في . هناااك عاادة أنااواع ماان الودائااع تختلااف بحسااب الغاارض منهااا :أنــواع الودائــع -1-4

 و عموماا يمكان أن. رد الاحتفاظ بها وهناك ناوع آخار مان الودائاع ينتظار أصاحابها تحقياق عوائاد مان ورائهااالبنوك لمج

 :نذكر أربعة أنواع رئيسية للودائع وهي

هاااذه الودائاااع هاااي دائماااا تحااات Dépôts a vue:56: الودائع تحت الطلب أو الودائع الجارية -1-4-1

يااا أو جزئيااا مااتى شاااءوا و دون إشااعار مساابق فهااي تحاات التصاارف يمكاانهم اللجااوء إلى سااحبها كل. تصاارف أصااحابها

 .المطلق لصاحبها ولا يمكن لأصحاب هذا النوع الاستفادة من الفوائد

هااي تلااك الودائااع الااتي يضااعها أصااحابها في البنااوك لفااترة معينااة، و لا يمكاان لهاام سااحبها :الودائع لأجل-2-2-1

بناك بتاااريخ الساحب، و تعتابر الودائاع لأجاال مان التوظيفاات السااائلة إلا بعاد انقضااء هاذه الفااترة و تقاديم إخطاار لل

فخاصااية التوظيااف تعطااي لصاااحبها الحااق في الحصااول  ،قصاايرة الأجاال فهااي تجمااع بااين خاصاايتي التوظيااف و الساايولة

 ،علااى عائاااد في شاااكل فائااادة، بينماااا خاصاااية السااايولة تعاااني أن المااادة الاااتي تبقاهاااا الوديعاااة في البناااك ليسااات بالطويلاااة
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الإضافة إلى وجود إمكانية سحبها في أي وقت و لكن بعد استفاء بعاض الشاروط الضارورية مثال الإخطاار المسابق ب

يكفي للبنك أن يحصل علاى وديعاة مان هاذا الناوع  و احتمال تحمل فائدة سلبية تحسب على أساس المبلغ المحسوب

 57.ليوسع من قدراته الاقتراضية بشكل أكبر من الوديعة ذاتها

تعتبر هذه الودائع بمثابة عملية تاوفير و ادخاار حقيقياة نظارا لمادة إياداعها في البناوك :الودائع الادخارية -1-4-3

لا يمكااان لصااااحبها أن يساااحبها مهماااا كانااات  ،و العائاااد المنتظااار منهاااا فهاااذه الودائاااع تبقاااى لفاااترات طويلاااة في البناااك

كماا أن أصاحاب هاذه الودائاع يحصالون علاى   ،ياداعهو يواجه عراقيل عديدة أولههاا ضارورة انقضااء مادة الإو  الظروف

ومقاباال هااذه التكلفااة  و تعكااس الطبيعااة الادخاريااة لهااذه الودائااع ،فوائااد معتاابرة تعتاابر عوائااد توظيااف حقيقيااة للأمااوال

الااتي تعتاابر مرتفعااة نساابيا بالنساابة للبنااك مقارنااة بمااا يدفعااه مقاباال الودائااع لأجاال مااثلا فإنااه يضاامن بقاااء هااذه الأمااوال 

 58.المجال لاستعمالها في منح القروض ذات الأجل الطويل  الأمر الذي يفتح أمامه. ته لفترات طويلةبحوز 

فهاو الناوع الوحياد الاذي  ،يختلاف هاذا الناوع مان الودائاع عان بقياة الأناواع الأخارى :الودائع الائتمانية -1-4-2

فحينماا . و القياام بعملياات الإقاراض لا يكون نتيجة إيداع حقيقي بل هاو ناشائ عان مجارد فاتح حساابات ائتمانياة،

يقااوم صاااحب وديعااة حقيقيااة بتحرياار شاايك لفائاادة شااخص مااا دون أن يقااوم هااذا الشااخص بسااحب فعلااي للنقااود، 

فااإن البنااك يقااوم بتسااجيل هااذه العمليااات محاساابيا بحيااث يجعاال حساااب المسااحوب عليااه ماادينا و حساااب المسااتفيد 

و لكنهااا تساامح . بالنساابة للبنااك وديعااة ليساات فعليااة علااى كاال حااالإن هااذا التحوياال بااين الحسااابين يعتاابر . دائنااا

 59.إذا فالودائع الائتمانية هي عبارة عن ودائع كتابية. بالتوسع في القرض دون أن يدفع نقودا حقيقية

وخاصاااة  لتمويااال نشااااط البناااوك التجارياااة تمثااال بااادورها مصااادرا هامااااو   :المبالغ المقترضة من البنك المركزي -4

و في الظروف العادية يتحادد لجاوء البناوك التجارياة للاقاتراض مان البناك المركازي  ،تياجات التمويل الموسميلتغطية اح

مان علاى الاقاتراض مان البناك المركازي و باعتبارات منها مدى كفاية مواردها من الودائاع و مادى رغبتهاا في الاعتمااد 
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صاار الحاضاار الملجااأ الأخااير للاقااتراض لتاادعيم مراكااز شااروط الاقااتراض منااه و علااى العمااوم يمثاال البنااك المركاازي في الع

 .عليها المحافظةسيولة البنوك التجارية و 

و يمثاال أحااد مصااادر التموياال الهامااة الااتي تعتمااد عليهااا البنااوك التجاريااة قباال  :المستحق للبنوك و المراسلين -2

جاااال الاساااتحقاق إلى حساااابات البناااوك الأخااارى المحلياااة و الأجنبياااة، و يمكااان تقسااايم هاااذه الالتزاماااات مااان حياااث آ

و تنشااأ الحسااابات الجاريااة لمقابلااة الماادفوعات المتبادلااة بااين عماالاء  ،جاريااة و حسااابات لأجاال و حسااابات لإخطااار

البنوك في إطار العلاقات العادية اليومية في حين تمثل الحساابات الآجلاة و بأخطاار قاروض حصال عليهاا البناك مان 

 60.توظيف المتاحة له بعض البنوك لمقابلة بعض نواحي ال

 .علاقة البنوك التجارية بالسوق المالي:المطلب الثاني

إن دراسااة لااون العلاقااات النقديااة ماان خاالال الأسااواق هااو بحااث وتجميااع المااوارد النقديااة اللازمااة لتموياال 

ا وكوناه لا النشاط الاقتصادي وخاصة ما يتعلق منها بالاستثمار كون عملية التنمياة مرهوناة باه خاصاة الداخلياة منها

يمكن أن يتحقق دون تمويل ادخاري بغض النظر عن إمكانية سيولته من فكرة أن السوق التمويلية هاي ساوق النقاد 

أولا فرغم اختلاف المفاهيم بين السوق النقدي والمتمثل في البنوك التجارية والذي يتمثال في القاروض قصايرة الأجال 

بالاعتمااد أساساا  ،لخصومات وحتى الاستهلاكية بضامان المرتباات ماثلابما في ذلك التسهيلات الصناعية والتجارية ا

على الأصول النقدية السائلة والمتاحة وكذلك السوق الماالي أي ساوق رؤوس الأماوال والاذي يعتماد هاو الآخار علاى 

الياة فاإن الأصول التي مصدرها عادة الادخارات العامة طويلة الأجل أو حتى رؤوس الأموال الحقيقياة للمؤسساات الم

التفرقاااة ليسااات مهماااة مادامااات عملياااة صااايرورة الأدوات الإنتاجياااة و التجارياااة قائماااة أولا وثانياااا لأن هاااذا الاختياااار  

متوافااق مااع السياسااة الاسااتثمارية وتفضاايلهم للساايولة و العائااد المتوقااع، وثالثااا لأن مجااال الاختيااار في يااد مسااتخدمي 

طوياال الأجاال لا يعااني بالضاارورة الاكتفاااء الااذاتي ماان القااروض طويلااة فالاسااتثمار . هااذه الأمااوال أو طااالبي القااروض

ونسااوق علااى ساابيل المثااال المشااروعات الصااناعية في عمليااة الاقااتراض والتموياال للعمليااات المتعلقااة بالتموياال الساالعي 
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طاااار أماااا رابعاااا فاااان المؤسساااات النقدياااة المالياااة علاااى حاااد ساااواء في إ 61وهاااذا يعاااني اللجاااوء إلى ساااوق قصااايرة الأجااال،

توسيع إمكانيتها الادخارية والتمويلية أصبح بإمكانها تفادي التناقضات بين رغبات المدخرين أو العارضاين ورغباات 

الطااالبين أو المقترضااين وبااذلك تمكناات ماان إجااراء تحااويلات نقديااة وماليااة ماان سااوق إلى آخاار وبالتااالي تكماان علاقااة 

لساوق الماالي، رغام كوناه ساوق الأماوال طويلاة الأجال هاي علاقاة السوق النقدي بالسوق الماالي أو البناوك التجارياة با

طرديااة بااين عمليااات البنااوك التجاريااة ونمااو السااوق المااالي، فتصاابح بطبيعااة الحااال صاافة البنااوك التجاريااة أداة للتموياال 

 62.كانت طبيعتها ضروريةالاستثماري وفي توفير السيولة النقدية مهما  

 .ء والخدمات الخاصة بهمإدارة أموال العملا: المطلب الثالث

يعهد بعض العملاء إلى البنوك كأمناء اساتثمار باإدارة أماوالهم وتقاديمهم بعاض الخادمات الشخصاية المرتبطاة بهاا،     

 قد يكون ذلك راجعا لانشغالهم وعدم توفر الوقت الكافي لديهم 

لى الخابرة الكافياة والأدوات الفنياة اللازماة لإدارة تلك الأموال، أو لعدم قدرتهم على إدارتها بطريقة جيدة لافتقاارهم إ

 .لأفضل أساليب إدارة الممتلكات والخدمات

إن العماالاء الااذين يرغبااون في الحصااول علااى تلااك الخاادمات يرتبطااون بعقااود واتفاقيااات مااع البنااوك لإدارة أمااوالهم     

 63.وممتلكاتهم وتنفيذ ما يحتاجونه من خدمات

 :لصالح الورثة المنتفعين إدارة أموال وممتلكات العملاء -1

يحارص بعاض العمالاء علااى إفاادة ورثاتهم وذويهام ماان أماوالهم وممتلكااتهم بعاد وفاااتهم، بحياث تاتم هاذه الاسااتفادة في 

إطار محكم وتعليمات محددة يصدرها العميل للبنك كأمين اساتثمار يتاولى تنفياذها بعاد وفاات العميال لصاا  هاؤلاء 

 64:في حدود النظم الشرعية والقوانين، وهذا ما سنوضحه فيما يليالورثة والمنتفعين طالما كانت 

 :إدارة التركات وتنفيذ الوصايا -1-1
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قاااد يعهاااد العميااال إلى البناااك كاااأمين اساااتثمار باااأن يقاااوم باااإدارة تركتاااه أو تصااافيتها وتوزياااع الأنصااابة علاااى الورثاااة     

في عمليااات التثمااين والتقياايم والأجهاازة الفنيااة  الشاارعيين، إذ أن للبنااك مااا يكفااي ماان الخاابراء ذوي الدرايااة المخصصااة

القااادرة علاااى حصاار الممتلكاااات وتحدياااد الضاارائب، وكيفياااة إدارة أمااوال التركاااة حاااتى تصاافيتها دون خساااارة إذ ينبغاااي 

 65. على البنك بصفته أمينا للاستثمار أن يتبع الإجراءات القانونية المعمول بها وقت تصفية أموال التركة

اة صااااحب التركااة دون أن ياااترك وصااية تحااادد مااا ينبغااي إتحااااده تجاااه تركتاااه، فااإن البناااك المنفااذ يلتااازم وفي حالااة وفاا    

 .بالإجراءات بعد استفاء الضرائب والديون إن وجدت 

 66:على هذا، يقع على عاتق البنك باعتباره منفذا للوصية أربعة واجبات تتلخص فيما يلي

 .توفىجرد موجودات التركة وحصر جميع أموال الم -

 .إعداد تقارير الضرائب وتسديدها -

 .توزيع أموال التركة وإعطاء كل ذي حق حقه -

 .إعداد بعد ذلك تقريرا مفصلا لجميع الإجراءات التي اتخذها بشأن التركة -

لعاادة إن قيااام البنااك بهااذا الاادور يعااود لإمكانياتااه وكفاءاتااه المتمياازة والفرياادة الااتي قااد لا تتااوفر لغاايره وذلااك راجااع     

 :أسباب يمكن حصر أهمها فيما يلي

 .البنك كأمين استثمار لديه الخبرة المتخصصة في التعامل لحل المشاكل -

 . البنك كأمين استثمار موضوعي وغير متحيز يؤدي عمله بعيدا عن المؤثرات العاطفية كعلاقات القرابة مثلا -

وهااو موضااع ثقااة ومتواجااد دائمااا لأداء مهمتااه . كمنفااذ  البنااك كااأمين اسااتثمار لديااه الوقاات الكااافي للقيااام بواجبااه -

 . المستمرة في إدارة وتصفية الشركة

وعلاااى البناااك أن يكاااون حريصاااا علاااى تنفياااذ تعليماااات المتاااوفى حساااب وصااايته ماااع مراعااااة مقتضااايات القاااانون      

 .خصوصا إذا ما أختلف الورثة أو كانت تعليمات الوصية غير واضحة
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 :وقوفة والهباتإدارة الأموال الم -1-4

إن البنك باعتبااره أميناا للاساتثمار بغارض إساناد مهماة إدارة أماوالهم وممتلكااتهم واساتثمارها لتحقياق أفضال 

عائااد ممكاان وهااذا غالبااا عناادما يكونااون غااير قااادرين علااى الاسااتفادة الكاملااة ماان أمااوالهم وممتلكاااتهم ويسااتمر هااذا 

 .الدور من طرف البنك حتى بعد وفاة الشخص

وتااتم هااذه العمليااة عاان طريااق إباارام عقااد بااين العمياال الواهااب والبنااك، ويجااب أن يبااين في هااذا العقااد الأصااول      

 . المالية موضوع الاستثمار والأشخاص المستفيدين ومدة العقد والذي يستثمر لمصلحة المستفيدين بعد وفاة العميل

 إدارة واساتثمار الأماوال موضاوع العقاد، فاإن العميال وإذا كان البنك بصافته أميناا للاساتثمار يماارس وظيفتاه في      

من حقه أن يحتفظ لنفسه بأي قدر من الإشراف والرقابة على الطريقة التي تدار بها الأماوال حاتى يتأكاد مان ضارورة 

 67.الاحتفاظ بسجلات واضحة، وأن تقارير الضرائب مطابقة للواقع والعائد المحقق هو الذي يجري توزيعه بالفعل

 68:رعاية القصر -1-3

والقاصار . تعتبر خدمة رعاياة القصار مان أهام الخادمات الاتي يقادمها البناك التجااري باعتبااره أميناا للاساتثمار       

هو الشاخص العااجز قانوناا عان إدارة أموالاه أو أعمالاه بسابب صاغر سانه ماثلا، أو لفقداناه الصالاحية القانونياة الاتي 

 .تخوله القيام بالأعمال المشروعة

 وعلى البنك أن يقوم بحيازة وإدارة الأموال وتحصيل الدخل ودفع الضرائب المطلوبة     

والمصروفات الواجبة وإعداد التقاارير وتنظايم الحساابات وتساليم الادفعات إلى المساتحقين، حياث يحادد الاتفااق      

 .البنك المبرم بين البنك والمالك الغرض من إنشاء هذه الأمانة والمهام التي تسند إلى

 .ومن ثمة، فدور البنك هنا محدد وينظمه العقد المبرم بين البنك والعميل المالك     

 

 :إدارة الأموال والممتلكات وتقديم الاستشارات الاستثمارية للعملاء -4
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 .808، ص المالية، مرجع سبق ذكره إسماعيل أحمد الشناوي، عبد النعيم مبارك، اقتصاديات النقود والأسواق -



 

في نظااارا لماااا تمتلكاااه البناااوك مااان خااابرة واساااعة في مجاااال إدارة الأماااوال والاساااتثمارات فاااإن العمااالاء، ورغباااة مااانهم     

لتحقياق  نتيجاة مشااركتهم أو مسااهمتهم فيهااالاستفادة من هذه الإمكانيات والقدرات الاتي تتجماع في أوعياة معيناة 

 69.أهداف معينة للبنك ليديرها لهم أو يستثمرها لصالحهم بمقابل عمولة يتفق عليها في العقد

 :إدارة أموال صناديق المدخرات ومعاشات العاملين -4-1

التجارياااة بتلقاااي حصااايلة بعاااض صاااناديق الادخاااار ومعاشاااات العااااملين الاااتي تتكاااون مااان اشاااتراكات  تقاااوم البناااوك    

ومساااهمات أصااحاب العماال والعاااملين معااا وذلااك لإدارتهااا واسااتثمارها لهاام للاسااتفادة ماان عوائاادها، وعااادة مااا يااتم 

 70.متى شاءتذلك وفق اتفاق بين البنك وهذه الهيئات التي يمكن لها التعديل في العقد أو فسخه 

 :إدارة أموال وممتلكات العاملين بالخارج -4-4

لاشاااك أن مااان يعمااال خاااارج وطناااه في حاجاااة إلى مااان يسااااعده في تااادبير وإدارة شاااؤون أموالاااه، والبناااك كاااأمين     

اسااتثمار بوسااعه أن يااوفر لااه الكثااير ماان الخاادمات في هااذا المجااال عاان طريااق إدارة واسااتثمار أموالااه وتااأمين الحاجااات 

ية له ولأسرته وذويه في الوطن، حياث يساتطيع البناك أن يتلقاى الودائاع ويساتثمرها وعاادة ماا يقاوم البناك بتقاديم المال

هااذه الخاادمات للعاااملين بالخااارج بناااء علااى اتفاااق بينااه وبااين العمياال، بموجبااه يمااارس البنااك نشاااطه في خدمااة العمياال 

 71.الذي يمكن له التعديل في الاتفاق وإلغائه وقت ما يريد

 : تقديم الخدمات الاستشارية للعملاء -4-3

لاااوحظ ماااؤخرا أن البنااااوك أصااابحت تشااااترك في إعاااداد الدراسااااات المالياااة المطلوبااااة للمتعااااملين معهااااا عناااد إنشاااااء     

مشاااروعاتهم، وياااتم علاااى أسااااس هاااذه الدراساااات تحدياااد الحجااام الأمثااال للتمويااال المطلاااوب، وكاااذلك طريقاااة الساااداد 

شااروع في الشااراء والإنتاااج والبيااع والتحصاايل باعتبااار مصاالحة البنااك ومصاالحة المشااروع وماادى اتفاقهااا مااع سياسااة الم

 .الذي سيتعامل معه مصلحة مشتركة
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 .00، ص مرجع سبق ذكره عبد المطلب عبد الله، العولمة اقتصاديات البنوك، -



 

ومن هذه الخدمات أيضا دراسة الدورة النقدية وعلاقتها بالمركز المالي للمشروع، حيث أن التجاارب العلمياة الاتي     

فالمسائول في البناك كثايرا ماا يجاد نفساه في مركاز  ،الإلمام الكامل بهاا أخذت تمر بها البنوك أصبحت تحتل على إدارتها

المستشار المالي للمشروع الذي يتوقع منه أن يساعده في جميع الظروف التي يمر بها وأن يكاون مساتعدا لإباداء الارأي 

بالبنااااك ئولين عتمااااد كثاااايرا علااااى كفاااااءة المسااااوكثاااايرا مااااا ناااارى أن التنااااافس بااااين البنااااوك ي ،السااااليم لأصااااحاب المشااااروع

واستعدادهم لتقديم خدمات جيدة ومبتكرة للمتعااملين معهام للعمال علاى كساب ثقاة المشاروعات المختلفاة، خاصاة 

 72.وأنه قد أصبح واضحا أن مصلحة البنك ومصلحة المشروع مصلحة مشتركة
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 :خاتمة الفصل

كمااا أن لااه دورا   ،والمقترضااين( المااودعين)رين يتمثاال دور البنااك التجاااري في القيااام باادور الوساااطة بااين الماادخ

 .عن باقي الوسطاء الماليين نقود وهي الوظيفة التي ينفرد بهاهاما في خلق ال

لقاااد كاااان نشااااط البناااك التجااااري موضاااوعا للعدياااد مااان النظرياااات الاقتصاااادية الاااتي حولااات إعطااااء تبريااار لاختياراتاااه 

 .عبر التاريخ تاالاختيار وتطور هذه 

 :فإن نشاط البنك التجاري سيسعى لتحقيق ثلاثة أهداف وهي وعلى العموم

 .وتحقيق الأمان للمودعين ،وتوفير أقصى حد من السيولة ،تعظيم الربحية

كمااا يلاحااظ علااى . وتلعااب هااذه الأهااداف دورا بااارزا في تشااكيل سياسااة البنااك التجاااري في مجااال تقااديم القااروض

 :لا فمث، هذه الأهداف التعارض الواضح فيما بينها

زيااادة الساايولة يمكاان أن يكااون هاادفا مرغوبااا فيااه ماان طاارف المااودعين بينمااا لااه أثاار عكسااي علااى الربحيااة ممااا لا يرضااي 

 .لهذا يسعى البنك التجاري إلى التوفيق بين أهداف المودعين وأهداف الملاك ،ملاك البنك

 

 

 

 



 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني
 



 

 تمهيد

وخاااادمات حلااااول الأعمااااال في وسااااائل الاتصااااال، وصااااناعة المعلومااااات ديثااااة في عااااالم تسااااوده التقنيااااات الح

، ويبتعد فيه المنافسون عنك سوى حركة بسيطة، وفي سوق تعرف لولاء العمالاء معاذ ماع كثارة الخياارات الالكترونية

ء أمام المستهلكين فان التحدي لا يكمن في البحث عن عمالاء جادد فقاط ولكان في فهام وإدراك متطلباات العمالا

الحاليين والاحتفاظ بهم فالكثير من الإعمال سواء كانات تجارياة أم خدمياة تتشاابه في طبيعاة عملهاا ، ولكان تختلاف 

يعتاابروا ماان (  ساالوك المسااتهلك، الرضااا الوفاااء)في طبيعااة إداراتهااا وقائمااة أهاادافها الااتي تسااعى إلى تحقيقهااا، والعماالاء

اري أو خاااااادمي فماااااان غاااااايرهم تختفااااااي الأهااااااداف والأفكااااااار العواماااااال الهامااااااة والركااااااائز الأساسااااااية في كاااااال عماااااال تجاااااا

والاساااتراتيجيات،  ويعتااابر ولاء العمااالاء الموضاااوع المفضااال لعشااارات الأكاااادميين والمستشاااارين في الإدارة ولأكثااار مااان 

 .عقد من الزمان

 (.الولاء) وفي هذا المبحث سنتطرق إلى التعرف على سلوك المستهلك ثم الرضا حتى نصل إلى الوفاء

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 .العميل البنكيسلوك تحليل : المبحث الأول

ظهار الاهتمااام بعااد أن أدرك المنتجاون بااأن سابل النجاااح تكااون بإنتااج ساالع وفاق وجهااة نظاار أسالوك المسااتهلك      

المسااتهلك ولاايس ماان وجهااة نظاار المؤسسااة فباادلا ماان أن يقاادم المنااتج للمسااتهلك مااا يعتقااد أنااه بحاجااة إليااه عليااه أن 

 .المستهلك يكتشف ما يرغبه

 .مفهوم سلوك العميل نحو الخدمات البنكية: المطلب الأول

 73من هو المستهلك؟: الفرع الأول

 :يستخدم لفظ المستهلك للتمييز عادة بين نوعين من المستهلكين

 .الأفراد 

 (.…المؤسسات، الحكومة ) المنظمات  

 74:واحد منهايمكن تعريف المستهلك بصفة شخصية بطرق مختلفة وفيما يلي  :الأفراد -0

شراء صابون الوجه )الشخصي  المستهلك الفردي هو الشخص الذي يقوم بشراء السلع والخدمات للاستعمال"

شراء )العائلة أو لتستهلك من طرف فرد من ( شراء الشكولاطا لكل العائلة)أو للاستهلاك العائلي ( بالنسبة للمرأة

 ".كهدية لصديق   لتقديمها أو( الملابس للطفل

 :كن أن يعرف المستهلك بالطريقة التاليةكما يم

المستهلك هو الشخص الذي يشتري أو الذي لديه القدرة لشراء السلع والخدمات المعروضة للبيع يهدف إشباع "

 " .الحاجات والرغبات الشخصية أو العائلية 

ع الأساسي بالنسبة له نستطيع أن نقول أن كل شخص يعتبر مستهلكا بحيث يتمثل الداف: ومن التعريفين السابقين

 .في إشباع حاجات ورغبات شخصية أو عائلية، إلا أن طريقة الاستهلاك يمكن أن تختلف من شخص لآخر
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 75:المنظمات أو المستهلكين الصناعيين أو التنظيميين -8

 وفي هذه الحالة تكون الوحدة المشترية عبارة عن أي منظمة كانت تهدف للربح أو لا تهدف للربح أو منظمة

 .حكومية، أو منظمة دينية وتعليمية

ويتم اتخاذ قرار الشراء في المنظمات من طرف عدد من الأفراد بحيث يكون لكل واحد منهم دور معين في كل 

من عمليتي اتخاذ قرار الشراء وعملية الشراء نفسها، ويتمثل الدافع الأساسي للشراء بالنسبة للمنظمات في شراء 

 .لإنتاج سلع أو تقديم خدمات أخرى سلع ومعدات بهدف تشغيلها

 .العميل نحو الخدمات البنكيةسلوك : الفرع الثاني

مجموعة التصرفات التي يبديها المستهلك البنكي "سلوك المستهلك العميل البنكي فيمكن تعريفه على أنه 

والتي يسعى من خلالها  فردا أو مؤسسة قبل وأثناء وبعد اتخاذ قرار شرائه لخدمة أو مجموعة من الخدمات البنكية،

 76.إلى إشباع حاجاته و رغباته المالية

مجموعة من التصرفات والأفعال التي يقوم بها العميل أو العملاء من أجل الحصول على الخدمة "أو هو 

 . البنكية

عبااارة عاان جميااع الأفعااال والتصاارفات "يمكاان القااول وعلااى العمااوم أن ساالوك المسااتفيد ماان الخدمااة البنكيااة هااو  

لمباشاارة وغااير المباشاارة الااتي يقااوم بهااا عماالاء البنااك في ساابيل الحصااول علااى خدمااة بنكيااة معينااة ماان بنااك وفي وقاات ا

 77"معين وفي وقت محدد، بما في ذلك عملية اتخاذ القرارات التي تسبق وتحدد هذه التصرفات

 78:بناء على ما سبق فإن دراسة السلوك الشرائي ينطوي على مجموعة من الأسئلة هي و
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يتضمن تتابع الشاراء خالال أياام الأسابوع وسااعات الياوم فضالا عان التقلباات الاتي تحصال  متى تشتري؟ و -

 .خلال الفترات الرسمية

 .؟ وهو مكان الشراء المرتبط بالمنفذ الذي يتم الشراء فيه تقليديايمن أين تشتر  -

نسااابة تاااأثيرهم في مااان يشاااتري؟ أي مااان الاااذي يصااانع قااارار الشاااراء ويتضااامن عااادد الأشاااخاص المشااااركين و  -

 .الشراء النهائي

 :كيف تشتري؟ ويتضمن الأسئلة الفرعية التالية -

 قبل الشراء يكون مخططا أو غير مخطط؟ 

 هل هي عملية رشيدة؟ 

 هل نجري مقابلة بدائل متعددة بشكل نظامي، أم أن هناك اعتبارات قليلة فقط؟ 

 هل المشتري يذهب للشراء من أماكن متعددة أو مختصرة؟ 

  نشااتري؟ والااذي يتضاامن واقاااع الشااراء ويتباااين ماان مساااتهلك إلى آخاار علااى حسااب الحاجاااات لماااذا

 .المختلفة

 كم مرة تشتري؟ وتشتمل عملية متكررة للشراء من عدمه. 

 .العوامل المؤثرة على سلوك العميل البنكي: المطلب الثاني

ماا يكاون لدياه مان عناصار الثاروة  بالنسبة للبنوك فإنه عادة ما كانت تقتصر اهتمامها علاى عنصار القادرة، أي 

الماديااة سااواء كااان علااى شااكل نقاادي أو عيااني، ولكاان طاارأ  تعااديل في الوقاات الااراهن أدى إلى أهميااة دراسااة الجوانااب 

النفسية التي تؤثر على سلوك العميل البنكي ومعرفة العوامل التي تكمن وراء هذا السلوك وبصافة عاماة يمكان تقسايم 

 :هذه العوامل إلى مجموعتين

 79.مجموعة العوامل الخارجية (1
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وهي العوامل البيئية التي ينتمي إليها الفرد وتحيط به فالعميل جزء من البيئة وسلوكه يتأثر بعوامل البيئة التي 

 :أحاطت به، ويمكن تصنيفها إلى مجموعتين

والااتي أثاارت وهااي تلااك العواماال ذات الطبيعااة اللصاايقة بااالفرد : عوامــل بيئيــة حقيقيــة ملموســة محيطــة بــالفرد .أ 

على نشأته وتكوين قناعاته وأدائه ومبادئه، وثم سلوكه واتجاهاته مثل نظام الأسارة العمال الاوظيفي، فئاة العمار 

 .التي يمر بها، والطبقة الاجتماعية التي ينتمي إليها

هنية وهي مجموعة العوامل المتصلة بالتطلعات، وبنوع التصورات الذ :عوامل بيئية يرغب في الانتماء إليها .ب 

 .التي أوجدها الفرد لذاته عندما تطلع إلى الانتماء إلى طبقة معينة من المجتمع

 80:مجموعة العوامل الداخلية (4

وهي نابعاة مان ذات الفارد، أي مان ضامير وعقلاه وعواطفاه، عوامال صانعتها و أولادتها وطورتهاا الأحاداث الداخلياة 

 .ف والإدراك وهي كلها عوامل تختلف من فرد غلى آخرالتي مر بها الفرد، وتشمل هذه العوامل الدوافع والمواق

 81:العوامل المؤثرة على سلوك المؤسسات (3

من ناحية أخرى إذا نظرنا إلى العميل كشخص معنوي وباعتباره الأكثر تعاملا مع البنك فإن سلوكه يتاأثر بعادة 

 :عوامل بيئية منها

 :متعددة ومتنوعة منها وهي عوامل: العوامل المؤثرة على البيئة الداخلية للمؤسسة -أ 

 الأهداف والغايات والطموحات الخاصة بالمؤسسة والتي تسعى لتحقيقها. 

 قوانين الشركة الداخلية. 

 الأفراد والموارد البشرية ونوع التأهيل والتدريب الذي حصلوا عليه، والخبرات التي اكتسبوها. 

 نوع الإدارة المسيطرة ديمقراطية أو ديكتاتورية. 

 لاقات الإنسانية السائدة في المؤسسة وروح العمل السائدنوع وشكل الع. 

                                                           
 .99عيشوش عبدو، تسويق الخدمات المصرفية في البنوك الإسلامية، مرجع سابق، ص - 80
 .229-222، ص 5002، الجريسي للنشر والتوزيع، الرياض، 3سلوك المستهلك، الطبعة خالد بن عبد الرحمن،  - 81



 

 

 

 82:وتتمثل في العوامل المشكلة للبيئة الخارجية للشركة وهي: العوامل خارجية للمؤسسة -ب 

 والمتعلقااة بالمناااخ والتضاااريس والموقااع ودرجااة الحاارارة والرطوبااة والااتي يكااون لهااا علاقااة مااع : العوامــل الجغرافيــة

 .المنتج وخصائصهنوع الاستهلاك وشكل 

 والمتمثلاااة في عااادد الساااكان وطريقاااة تاااوزيعهم وماااراحلهم العمرياااة وسااالوكياتهم الشااارائية  :العوامـــل الســـكانية

 .وغيرها

 الخ...وما يتعلق بها من سهولة أو صعوبة التعبير عن الرأي وتكوين الأحزاب :العوامل السياسية. 

 التقاليد الخاصة بالمجتمع الذي تنشط فيهوالتي تتعلق بالقيم والعادات و : العوامل الاجتماعية. 

 كالدخل، هيكل الضرائب، ونمط الادخار وغيره: العوامل الاقتصادية. 

 كالمزايا التي تتمتع بها المؤسسة ومدى ارتباطها بنجاحها: العوامل التنافسية. 

 ا مع نشاطها، وهاذا والمتمثلة في جملة القوانين التي تنظم عمل المؤسسات ومدى توافقه: العوامل التشريعية

 83.إضافة إلى العوامل التكنولوجية

وعمومااا يتااأثر ساالوك العمياال بالعديااد ماان العواماال والمااؤثرات والاعتبااارات الااتي يمكاان أن تدفعااه إلى التعاماال مااع 

 84:البنك نذكر منها

 .مدى توفر الخدمات المصرفية وترابطها -

 .شرط الحصول على الخدمات البنكية والاستفادة منها -

ة الحصاااول علاااى الخااادمات البنكياااة مقارناااة باااالبنوك الأخااارى مااان خااالال مقااادار المجهاااود والوقااات تكلفااا -

 .المبذولين في الحصول عليها
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 .222بين النظرية والتطبيق، مرجع سابق، ص  حسام فتحي أبو طعيمة، الإعلان وسلوك المستهلك -



 

 .موقع فروع البنك ومدى قربها من العميل -

 

 

 .مراحل اتخاذ قرار شراء الخدمة البنكية: المطلب الثالث

مااان خلالهاااا اكتسااااب المعلوماااات المختلفاااة عااان تماار عملياااة اتخااااذ قااارار شاااراء الخدماااة البنكياااة بعااادة مراحاال ياااتم 

الخاادمات والبنااوك الااتي تقاادمها ثم معالجااة هااذه المعلومااات وتقييمهااا للوصااول إلى القاارار الأنسااب الااذي يضاامن تحقيااق 

 85.المستوى المتوقع من الإشباع للحاجة المالية أو الائتمانية لدى العميل

 .ار الشراءالتالي يوضح مراحل عملية اتخاذ قر  01والشكل رقم 

 
محنااد البااويرة،  عاايس علااي، التوظيااف الأمثاال لعناصاار الماازيج التسااويقي البنكااي لاكتساااب رضااا العماالاء، مااذكرة الماسااتر ، العلااوم التجاريااة، جامعااة العقيااد آكلااي:المصاادر

 .72، ص8101
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 .39مرجع سابق، ص  عائشة مصطفى الميناوي، سلوك المستهلك، -

مالية غير مشبعة حاجة  

 توتر نفسي

 دافعية التصرف

 جمع المعلومات

 تقييم البدائل المتاحة

 قرار شراء الخدمة البنكية اختيار البديل الانسب

(بعد الشراء)تقييم قرار الشراء   

 مستوى الاشباع

لتغذية العكسيةا  



 

بوجاود حاجاة تبادأ ( عملياة اتخااذ قارار الشاراء)كما يوضاحه الشاكل الساابق فاإن سالوك شاراء الخدماة البنكياة 

ماليااة غااير مشاابعة لاادى الفاارد، معااززة بسلساالة ماان الالحاحااات الداخليااة الااتي تقااود إلى قاارار الااذاتي بضاارورة إشااباعها 

وهذا مان شاأنه أن يولاد حالاة مان التاوتر النفساي الاتي لا يقاوى الفارد العاادي علاى الاساتمرار، ويناتج عان هاذا التاوتر 

خفض ماان هااذا التااوتر وبالتااالي العااودة إلى حالااة التااوازن، ولتحقيااق ذلااك دافااع للتصاارف في اتجاااه الااذي يعتقااد انااه سااي

فاإن الفارد يقاوم بجماع المعلوماات اللازمااة وذلاك عان طرياق الرجاوع إلى معارفاه وخبراتااه الساابقة الاتي يكاون قاد تعلمهااا 

يبدأ بتقيايم الباديل وذلاك واكتسبها، فإذا ما اعتقد العميل البنكي أن ما يتوافر لديه من المعلومات يعتبر كافيا فإنه س

بمطابقة مواصفات وخصائص كل بديل وما ينطاوي علياه مان مناافع وفوائاد وتكااليف بالمعاايير الاتي يكاون قاد صاورها 

لنفسااه في إطااار توقعاتااه وأهدافااه، وإذا مااا ارتقااى أحااد تلااك الباادائل إلى تلااك الباادائل إلى مسااتوى تلااك وتحققاات لااه 

 86.ع على ذلك البديل وبالتالي يقوم بشرائهالمنافع المتوقعة فإن اختياره سيق

 يواجااه عماالاء البنااك عااادة أنواعااا مختلفااة ماان قاارارات الشااراء، وهااذه الأنااواع  :87أنــواع قــرارات الشــراء البنكــي

وآثااره المساتقبلية، وبشاكل عاام ( المخااطرة)تختلف باختلاف الخدمات البنكية وأهمية قرار الشاراء المصااحب لهاا 

 :أنواع من القرارات الشرائية البنكية وهي 12لاثة يمكن التمييز بين ث

المرتفعاة الاثمن وهاو ماا يعاني ( غاير متكاررة)ويارتبط بشاراء الخادمات غاير المألوفاة (:معقـدة)قرارات شراء مطولـة  (0

احتواءها على درجة مخاطرة عالية مثل القروض، لاسيما عدم وجود خبرة سابقة لدى العميال بالخدماة المرغاوب 

 .أنه تأخذ الوقت الجهد في البحث عن المعلومات المتعلقة بالخدمة شراءها، كما

وتتعلاااق بحاااالات الشاااراء الاااتي تاااتم في مناسااابات معيناااة، والاااتي لا يحتااااج إلى وقااات كباااير 88:القـــرارات المحـــدودة (8

للمفاضلة بين البدائل المعروضة في السوق نظرا لوجاود مساتوى مان المعرفاة بهاا لادى العميال، لكان في مثال هاذه 

لمواقف ينبغي لرجل التسويق البنكي أن يدرك بأن العميل في حاجة ماسة لتخفيض درجة المخااطرة مان خالال ا
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البحث عن بيانات إضافية، ومن ثم يقوم بتوفير برنامج اتصالات يحقاق زياادة فهام العميال للخدماة وزياادة ثقتاه 

 .فيها

ة الأقااال تكلفاااة مااان حياااث التكلفاااة والوقااات تتخاااذ عاااادة في حالاااة شاااراء الخااادمات البنكيااا :القـــرارات الروتينيـــة (2
والجهد ويتم التعامل معها بصفة مستمرة وسهلة، وأما رجل التسويق البنكي في هاذه الحالاة فتاتلخص في محاولاة 
التعزياز الايجااابي لخدماتااه لاادى العمالاء الحاااليين وذلااك بالمحافظااة علااى مساتوى الخدمااة المقدمااة للعمياال وتحسااينها 

مة تكون اتجاه العملاء المحتمليين في محاولة تغيير نمط شرائهم المعتاد وذلك عن طرياق المزاياا باستمرار، وهذه المه
 89.التي تشدهم للخدمات الخاصة به مثل وضع سعر منخفض نسبيا أو طريقة عرض جذابة

 .رضا العميل البنكيتحليل :المبحث الثاني

ياام العميال بتكارار الشاراء مان نفاس البناك كماا أناه إن أهمية التركيز على الرضاا لأناه يمثال المحاور الأساساي لق

يعد عنصرا هاما لترويج وذلاك عان طرياق اتصاال العمالاء ماع الآخارين، الأمار الاذي يادعم سمعاة البناك ويسااعده في 

 .اختياره من قبل الآخرين

 رضااا إن إدارة البنااك الجياادة هااي الااتي تسااعى لتحسااين جااودة خاادماتها، فتكااون إدارة بعياادة النظاار لتصاال إلى

عملائهاااا ومااان ولائهااام، فهاااي تااادرك أن المساااتويات العلياااا مااان جاااودة الخدماااة ساااتؤدي إلى مساااتويات علياااا مااان رضاااا 

 .العملاء ومن ثم ولائهم

 . مفاهيم عامة حول رضا العميل البنكي: المطلب الأول

 الأداء الفعلاي للمناتج مشااعر العميال باالفرح أو الاساتياء بعاد الشاراء الناجماة عان مقارناة : "يعرفه الطائي وقدادة

 90"مع توقعاته

 مساتوى إحسااس العميال النااجم عان المقارناة باين أداء الخدماة المصارفية المدركاة وباين : "كما يعرفه آخر على أنه

 91"توقعات هذا العميل

 :ومن خلال هذا التعريف يمكن القول أن هناك ثلاث مستويات من الرضا أو عدم الرضا وهي أنه إذا كان
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 .العميل غير راض عن جودة الخدمة المقدمة: ر من التوقعاتالأداء أصغ -

 .العميل سيكون راض عن جودة الخدمة المدركة: الأداء يساوي التوقعات -

 .العميل سيكون راض وسعيد بالخدمة المدركة: الأداء أكبر من التوقعات -

 كاي لاردة الفعال عان مختصار إدرا : "كما استطاعت إحدى الدراسات الحديثة مان وصاف رضاا العمالاء علاى أناه

جاااودة الخدماااة، وأن الرضاااا أو عدماااه يناااتج مااان الخااابرات عااان جاااودة الخدماااة المقدماااة ومقارناااة هاااذه الجاااودة ماااع 

 92"التوقعات

 وهااي الحالااة النفسااية الجياادة الااتي يشااعر بهااا : " وماان خاالال هااذه التعريفااات يمكاان تعريااف رضااا الزبااون علااى أنااه

 ".العميل عندما يقدم له خدمة 

 93:لعميل ذات أهمية بالغة تتمثل فيويكون رضا ا

 .رسم برنامج وخطط العمل بالمنظمة -

 .تطوير جودة الخدمة وتحقيق ميزة تنافسية للبنك في السوق -

 .خلق ولاء من قبل العميل البنكي -

 .زيادة تكرار تعاملات العميل مع البنك -

 .نجاح البنك في تحقيق الأرباح من خلال إشباع حاجات الزبون ومتطلباته -

 .سلوك العميل في الرضا وعدم الرضا: طلب الثانيالم

 .سلوك العميل في الرضا: الفرع الأول

 94:سلوك تكرار الشراء (0
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94 - John C.Mowen,1995, consumer behavior, Fourth Edition, prentice-Hall, USA, P511. 



 

ساالوك تكاارار الشااراء يختلااف عاان ساالوك الااولاء بااالرغم أن الاابعض يعاارف ساالوك الااولاء بأنااه تكاارار الشااراء      

كااون بادون الالتاازام نفااس الخدمااة في  ولكان في الحقيقااة هناااك فارق بينهمااا ماان حيااث أن سالوك تكاارار الشااراء ي

 .كل مرحلة شراء، أما الولاء فهو الالتزام بشراء نفس الخدمة في كل مرحلة شراء

 

 

 95:سلوك التحدث بكلام ايجابي (8

يعد سلوك التحادث بكالام ايجاابي أحاد أهام سالوكيات ماا بعاد الشاراء المترتباة عان الرضاا، فالرضاا يعاد مقدماة 

عاان الخدمااة وعلياه يمكننااا القااول أن سالوك التحاادث بكاالام مجااني يمثاال وساايلة  هاماة لساالوك التحاادث الايجاابي

اتصال مجانبة ذات فعالية لما تتميز به من مصداقية، لأنها ناتجة عن تجربة نتجت عنها صورة ايجابية تنتقال مان 

 .الفم إلى الأذن مباشرة

 96:سلوك الولاء (2

هااو يتميااز بأنااه التاازام عميااق بتكاارار الشااراء أو إعااادة يعااد ساالوك الااولاء أحااد الساالوكات المترتبااة علااى الرضااا و 

 .التعامل على الدوام من الخدمة المفضلة في المستقبل

 .سلوك العميل في عدم الرضا: الفرع الثاني

 97:التحول عن التعامل مع البنك إلى بنوك أخرى (1

حااالات وهااذا عاان  يعااد تحااول الزبااون رد فعاال ساالوكي ناااتج عاان حاادوث عاادم الرضااا عاان الخدمااة ممااا ينااتج عنااه

 :هروب العملاء ، لذا يجب على البنك القضاء على كل الأسباب لتحول والت نذكر منها

 .عدم إظهار اهتمام الزبائن الداخلين الذين يحتلون الواجهة الأمامية بالزبون الخارجي -

 .استغراق وقت طويل للاستجابة لمتطلبات العميل -
                                                           

 .225عيس علي، التوظيف الأمثل لعناصر المزيج التسويقي البنكي لاكتساب رضا العملاء، مرجع سبق ذكره، ص  -95
96

- corine nardot,2003, "la fidélisation des clients", CREG-centre de ressources en economie et gestion de 

l’acadécadémie de versailles, paris, france06, p53. 
97 - John C.Mowen, consumer behavior, OP Cit, P 513. 



 

 .عدم توفر الخدمة المطلوبة -

 .متقارب مع مستوى المنافسين مع سعر أعلىمستوى الجودة  -

 

 

 

 

 98:سلوك الشكوى (8

يعد سلوك الشكوى رد فعل يحدث نتيجة عادم الرضاا الاذي يشاعر باه الزباون عان الخدماة بسابب وجاود أخطااء 

التأخير في تسليم الخدمة أو تقديم خدمة لم يطلبها الزبون، عدم توفير ما يطلباه الزباون : عن تقديم الخدمة مثل 

 .لوقت والمكان المتفق عليهفي ا

 :غياب رد الفعل (2

هناااك زبااائن لا يحبااذون فكاارة تقااديم الشااكاوي أي لا يكااون لهاام ساالوك رد الفعاال، فينسااحبون ويتركااون البنااك 

 .وهنا يكون البنك معرض لخطر فقدان الزبون

 .أساليب قياس رضا الزبون: المطلب الثالث

 .القياس الكيفي والقياس الكمي: ياس هماإن قياس رضا العملاء يعتمد على نوعين من الق 

 :القياس الكيفي (1

 .هي طريقة من خلالها يتم الدخول إلى عالم العميل دون المساس بأفكاره الخاصة

 99:وتتمثل في: المبادئ العامة للدراسة الكيفية .أ 

 .إذا كانت المعطيات المتحصل عليها من الدراسة الكيفية رقمية فإنها ستسمح بقياس رضا العملاء -

                                                           
98 -  corine nardot, "la fidélisation des clients", OP Cit, p55. 
99

-Laurent Harmel,2004, mesurer la satisfaction clients, 2éne, tirage AFNOR, paris, p28. 



 

يفضل طريقة الحصول على المعلومات المفتوحة يمكن وضع العملاء في وضعية وشروط تجعلهم أحرار خلال  -

التجربة مقارنة بالخدمة المقيمة، فعدم وجود أسئلة إرشادية أو وجودها بقلة في استمارة مشفرة إلى جانب 

 .الأسئلة ذات المربعات المشروطة يجب أن تكون مبنية في دليل للاستجواب

إن المبدأ الأساسي في عملية الاستجواب هو العفوية للسماح للعميل بمتابعة طريقته في التفكير، لأن فهم هذه  -

 .الطريقة تكمن المحلل من نمذجة عملية تكون الرضا

من أجل تسهيل المسار الطبيعي لتفكير العميل يجب تجنيبه التحول إلى مواضيع أخرى أو نسيان تناول  -

 .فالطريقة الكيفية تستعمل مبدأ الإلحاح الموضوع الأساسي،

في إطار قياس رضا العملاء يجب على المستجوب أو المنشط أن يملك معلومات حول إشكالية البحث دون  -

إظهارها للعملاء المعنيين بالدراسة، هذه المعلومات تسمح له بأن يكون أكثر إطلاع وأكثر تعميق، وأكثر 

 100.إلحاح

 101:وريةالإجراءات الوقائية الضر  . ب

 :للوصول إلى تحقيق دراسة كيفية بشكل أفضل يجب الأخذ بعين الاعتبار الإجراءات الوقائية التالية

 .الاختبار الجيد لعينة العملاء المعنيين بالدراسة بحيث تكون العينة ممثلة لهم -

 .يجب تقبل أن هذه الطريقة لا يمكنها تتبع جميع العملاء ولا يمكن الوصول إليها علميا -

 .د مستجوبين ومحللين أكفاء وفي المجالرص -

 102:طرق الحصول على المعلومات . ج

 :تعتمد هذه الطريقة على نوعين من التقنيات وهما

 .الاستجوابات الفردية -

 .اجتماع الفرق، المائدة المستديرة: تقنيات الفرق -

                                                           
 .12، ص03/5023همية جودة الخدمات في تحقيق ولاء المستهلك، مجلة أداء المؤسسات الجزائرية، العدد مولود حواس، رابح حمودي، أ -100
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102
-corine nardot, "la fidélisation des clients",op cit, p 57. 



 

 103:الأهداف . د

 :تهدف هذه الدراسة إلى

من خلالها يقيم العميل باستعمال عباراته وكلماته جودة  إعادة قائمة لمختلف العناصر المكونة للرضا والتي -

 .الخدمة

 .الحصول على أسباب رضا أو عدم رضا العملاء ومعرفة توقعاتهم -

 .استخراج الأفكار المتعلقة بتحسين جودة الخدمة -

 :القياس الكمي (4

 :إعداد الدراسة الكمية .أ 

صر التي تخص المشكلة المطروحة، معرفة ميدان إن إعداد الدراسة الكمية يتطلب الأخذ في الحسبان جميع العنا

توفر دراسة الوثائق حول الموضوع، الدراسات الكيفية، المعطيات الخاصة )الدراسة من طرف المكلف بها 

 104.بالإضافة إلى الميزانية، المدة وتمويل الدراسة....( بالبحوث السابقة، تقارير الخبراء

 .الدراسة الكمية يوضح عناصر إعداد 04والشكل التالي رقم 
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 - Laurent Harmel, mesurer la satisfaction clients, op cit, p 33. 
 .20، ص5002جستير، كلية العلوم الاقتصادية، جامعة سعد دحلب، البليدة، تراتيجيات رضا العملاء، مذكرة ماكشدة حبيبة، اس -104



 

 

 
SOURCE : Laurent Harmel, mesurer la satisfaction clients, 2éne, tirage AFNOR, paris, 2004, P33 

 

 

 

 

 

 

 105:العينة وطريقة اختيارها .ب 

لمعرفة رأي مجتمع الدراسة يجب استجواب كل شخص، وهذا ما يعرف بالإحصاء الشامل لكن معرفة آراء كل 

كبير وتكلفة أكبر، لذلك على المؤسسة إعداد بحث عن طريق صبر الآراء بحيث تكون المجتمع يتطلب وقت  

 : النتائج المتحصل عليها ممثلة للمجتمع وذلك من خلال العينة بحيث أن تكون العينة

 .21حجم العينة أكبر أو يساوي  -
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إعداد الدراسة 
 الكمية

نوع النتائج 
 المنتظرة

 التكلفة

 الاستمارة

طريقة  الحصول 
 على المعلومات

 العينة

 المدة



 

 .لا يكون في العينة انحراف بحيث تكون ممثلة لمجتمع الدراسة -

 تكون النتائج مقبولة إذا كانت العينة المدروسة ممثلة، توجد عدة طرق لاختيار العينة منها 

 106:الطرق الاحتمالية 

 :الاختيار العشوائي

 .السحب المنتظم -

 .استعمال جدول سحب الأرقام بالصدفة -

 :الاختيار عن طريق الاحتمالات المنحرفة

 .سحب مجموعة -

 .سحب متعدد الدرجات -

 107:اليةالطرق غير احتم 

 .طرق الحصص -

 . استعمال المقاييس -

 .إن جودة اختيار العينة يعتمد على التجانس في المجتمع

 :طرق الحصول على المعلومات .ج 

 (.وجها لوجه)الاستجواب الفردي  -
 .الاستمارة عن طريق البريد وعن طريق الانترنت -
 108:معالجة المعلومات المتحصل عليها .د 

                                                           
.22بق ، ص امرجع سمعراج هواري وآخرون، سياسة وبرامج ولاء وأثرها على سلوك المستهلك،  -
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 -
 .25مرجع سابق، ص  علي عبد الله، قياس رضا العميل الخارجي عن الجودة،107
108

 .11مرجع سابق، ص كشدة حبيبة، استراتيجيات رضا العملاء،  -



 

ة تفحص الاستمارات لاستبعاد الناقصة منها أو التي أجيب عنها بشكل بعد الحصول على المعلومات تأتي عملي

فوضوي، ثم تشفير الإجابات ووضعها في جهاز الإعلام الآلي، بعد ذلك تعالج المعلومات لجعلها فعالة في إعطاء 

 .النتائج النهائية

 109:الأهداف .ه 
 :يهدف القياس الكمي إلى

علومات التي تسمح بفهم الظاهرة وشرح سلوك العميل تأتي بعد إجراء الدراسة الكيفية والحصول على الم -

الدراسة الكمية التي تهدف إلى بناء إستراتيجية من خلال إعطاء الصفة الكمية للظاهرة، وتحديد التوجهات 

 .والسلوكات

 .يهدف إلى البحث عن رد المجتمع والسوق المدروسة إلى الانسجام -
 . مع الإحصائيتعميم النتائج المتحصل عليها على المجت -
 .اختيار محاور العمل المناسبة لتحسين رضا العملاء -

 

 

 

 

 

 

 

 

 .الزبون البنكي( ولاء)وفاء : المبحث الثالث
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يعااابر ولاء العمااالاء للبناااوك والمؤسساااات مااان أهااام الأهاااداف ومسااااعي المنظماااات الاقتصاااادية الحديثاااة ساااواء  

العمياال هااو الااذي يحكاام علااى جودتهااا وبااذلك هاال كاناات إنتاجيااة أو خدماتيااة، خاصااة الخدميااة منهااا وذلااك لأن 

يبقااى علااى علاقااة معهااا، فهااي تسااعى إلى إرضااائهم لتحقيااق ومحاولااة الحفاااظ علاايهم أي الوصااول إلى ولاء العماالاء 

.لمؤسساتهم

  

 .مفهوم الولاء ومكوناته: المطلب الأول

 .مفهوم الولاء: الفرع الأول

 التحيز نحاااو علامااة تجارياااة محااددة، وينطاااوي علاااى مفهااوم يتصاااف باا:" يمكاان تعرياااف ولاء المسااتهلك بأناااه

 110".استجابات سلوكية من خلال القيام بشراء تلك العلامة التجارية المحددة

وعلاى هاذا الأساااس يحادث الاولاء التااام عنادما يقااوم العمياال جمياع الضاغوط الااتي تدفعاه إلى التحاول نحااو 

 .منتج آخر

 لمساتهلك للقياام بشاراء المناتج أو الخدماة المفضالة بشاكل بأنه التزام عميق من فبال ا: " كما يعرف الولاء

 111".متكرر في المستقبل وأول ما ظهر بالتسويق من خلال مصطلح الولاء للعلامة التجارية

 .الولاء هو التزام المستهلك تجاه منتج أو خدمة محددة في المستقبل أنأي 

  امتلاك المنتج أو الخدمة المفضلة في التزام العميق الجذور لشراء أو : "الولاء بأنهأوليفر وعرف 

 .112"المستقبل على الرغم من التأثيرات الحالية والتأثيرات التسويقية التي تسبب حدوث سلوك متباين

  مقياس الزبون ورغبته في مشاركة تبادلية بأنشطة المؤسسة: "بأنه كوتلر وآخرونويعرفه. 

، ومثال هاذا الزباون يمتلاك التزاماا قوياا في تجربتاه بمعذ هو الزبون الذي يشتري عدة مرات وبشاكل متتاالي

 .السابقة بالتعامل مع المؤسسة وتفضيل منتجاتها وخدماتها وعلاماتها التجارية
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 .13معراج هواري وآخرون، سياسة وبرامج ولاء وأثرها على سلوك المستهلك، مرجع سبق ذكره، ص  - 112



 

 هو الزباون أو العميال الاذي يفضال ويميال : "ومن خلال التعاريف السابقة يمكن تعريف ولاء العميل بأنه

تاااه ويساااتمر لفاااترة معيناااة معقولاااة أي أن الشاااراء لشاااراء أصاااناف معيناااة مااان مصاااادر أو جهاااات تلااابي رغبا

 ".يتكرر لمرتين أو أكثر

 113.مكونات الولاء: الفرع الثاني

 :هناك مكونات أساسية تؤدي إلى الولاء وهذه المكونات هي 

 :تكاليف الحصول على الزبون .0

تاااوج تتحمااال المنظماااة تكااااليف متنوعاااة مااان أجااال الحصاااول علاااى زباااون جدياااد، إذ ياااؤدي تباااني الزباااون للمن

 .الجديد أو المطور إلى تحقيق عوائد للمنظمة بصورة مستمرة وهذه الحالة تعبر عن الرضا التام للزبائن

 :التدريجات العليا .8

وتتمثل بزيادة العوائد الناتجة من زيادة مبيعات المنتوجات المطورة أو الجديدة عان طرياق توصايات ورواياات 

 .الزبائن ذوي التجربة السابقة

 .دنياالتدريجات ال .2

التحااااولات في الاسااااتثمار، التفااااااوض، الخصااااومات، وقلاااااة : ياااانخفض العائااااد نتيجاااااة لعاااادة أسااااباب منهاااااا

استعمال المنتوج، إذ يعد العائد مؤشرا هاما لنياة الزباون في زياادة أو تخفايض اساتثمار المنظماة الاذي ياؤدي 

 .بدوره إلى زيادة عوائدها

 .أنواع الولاء الزبون: المطلب الثاني 

وباسااو الااولاء إلى أربعااة ، والااذي يعااد أكثاار شاايوعا فقااد اعتمااد في العديااد ماان الدراسااات  صاانف ديااك

 .أنواع الولاء يوضح تصنيف 10رقم  الجدولو 

 ولاء ولاء كامن
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 ولاء زائف عدم الولاء

 02،ص8117علاء علي، ولاء المستهلك ،الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، : المصدر

 

 :ع أنواع للولاء وهذا حسب ديك وباسوبان هناك أب لجدوليوضح ا

هنااا المسااتهلكين لديااه اتجاااه نساابي عااالي نحااو المنااتج أو الشااركة، ولكاان الساالوكيات المدعمااة 114:الــولاء الكــامن (0

للقيااام بالشااراء منخفضااة بمعااذ أنهاام لا يقااوم بشااراء المنااتج كمااا ظهاارت الحاجااة  وذلااك بساابب المااؤثرات الموقفيااة 

تجاار أو الخضااوع لتااأثيرات الآخاارين كمااا في حالااة المعلومااات الااتي يتلقاهااا المسااتهلك مثاال الموقااع الغااير ملائاام للم

ماان الآخاارين عاان مطاااعم معينااة، ورغاام الاتجاااه العااالي تجاااه محطااات منافسااة فااإن الساالوك المااؤدي للشااراء يظاال 

العقباات الاتي تحاول محدودا بمعذ لا يقوم بشاراء مان المناافس، وفي هاذه الحالاة علاى الماديرين أن يركازوا علاى إزالاة 

 .دون القيام بالشراء بزيادة شبكات التوزيع أو تنمية حسابات ائتمانية مثلا

في هذه الحالة يكون الاتجاه النسابي مرتفعاا نحاو العلاماة والسالوك المؤياد لتكارار الشاراء مرتفعاا أيضاا وهاذه  :ولاء (8

الوصااول إليهااا، ويجااب علااى الإدارة في الحالااة هااي أكثاار نااوع ماان أنااواع الااولاء الااذي تسااعى أغلااب الشااركات إلى 

هااذه الحالااة محاولااة الحفاااظ علااى الاتجاااه النساابي المرتفااع نحااو الساالعة وعلااى الساالوك المؤيااد لتكاارا الشااراء، ويتمثاال 

 115.سلوك المستهلكين في هذه الحالة في رفض الاهتمام بالعروض التنافسية الأخرى

ء ، فيكاون الاتجااه النسابي منخفضاا وأيضاا لا يوجاد أي دليال ويعد هذا الموقاف غياباا لمفهاوم الاولا :عدم الولاء (2

علاى الرغبااة في تكارا الشااراء، وهناا فااإن أفضال شاايء تقاوم بااه الإدارة هاو محاولااة خلاق نااوع مان الااولاء مان خاالال 

أن هاؤلاء الاذين لايس لهام ولاء فالا يتاأثرون باالمتغيرات  برامج الاترويج أو ناوادي الاولاء أو العاروض الخاصاة، غاير

( روالي وداوس)وقفية التي تسعى إلى حفزهم على الشراء فهم يعتبرون بأنهم متنقلون بين العلاماات، وحساب الم
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 الوفاء

الجودة 
المدركة 
 للمنتج

سعر 
طبيعة  المنتج

الخدمات 
المصاحبة 

لتقديم 
شهرة  الخدمة

المنتج 
 والعلامة

صورة 
الصورة  القطاع

المحددة 
للمنتج 
 أوالعلامة

المعارف 
والتجار 
ب 

 السابقة

الضما
 ن

ملائمة 
الشراء مع 

الخطر 
 المدرك

جودة 
نقطة 
 البيع

فترة 
 الحاجة

الوقت 
المخصص 

لعملية 
 الشراء

أن هااؤلاء المسااتهلكون يكونااون في الاتجاااه النساابي نحااو المنااتج منخفضااا كمااا أن ساالوكياتهم نحااو المنااتج منخفضااة 

 116.أيضا، أي عدم وجود تأييد أو دعم للقيام بإعادة الشراء مرة أخرى

يمكان القاول عان هاؤلاء العمالاء أن لهام قصاور أو جماود ذاتي بمعاذ أنهام يقوماوا بالشاراء بشاكل  :الولاء الزائـف (7

تلقاائي ودون تفكااير كلماا ظهاارت الحاجاة للمنااتج، حياث يكااون هنااك تأييااد مان جااانبهم لإعاادة الشااراء وذلااك 

 أو بساابب تااوافر عااروض خاصااة، أي ماان الجانااب الساالوكي وهااذا التأييااد مصاادره أن المنااتج متاااح لاادى المااوزعين

أنهم على ولاء مؤقت وفي نفاس الوقات يترقباوا أي عاروض أخارى يقادمها المنافساون فلايس لاديهم نياة في إعاادة 

الشراء مرة أخرى كما تتباذ هاذه الإدارة بارامج مان شاأنها أن تعاد المساتهلك بالحصاول علاى مزاياا مساتقبلية مان 

 117.اته تمثل تكلفة تحويل في حد ذاتهجراء استخدام المنتج وهذا في حد ذ

 .مبادئ وقياس الوفاء: المطلب الثالث

 مبادئ وفاء الزبون اثني عشر: الفرع الأول

 يمثل المبادئ اثني عشر للوفاء 03الشكل رقم
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 source : jean-marc lehu, stratégie de fidélisation,  éditions d'organisation, paris, franc , 2003, p85 

عرفتها الجمعية الأمريكية للمراقبة والجودة على أن الجودة تمزج بين مجموعة  118:الجودة المدركة للمنتج -1

خصائص المنتج أو الخدمة التي لها القدرة على إرضاء الحاجات التي يرغب فيها الزبون هذا التعريف هو 

الجودة المدركة طبقت في القطاع  تعريف من وجهة نظر تسويقية، وفي إحدى الدراسات التسويقية حول

المصرفي، خلصت إلى أن الجودة المدركة تنتج عن مجموعة من العناصر من بينها صورة المؤسسة، الأفراد 

المكلفون بالاتصال المباشر وغير مباشر بالزبائن، طبيعة البيئة المادية المحيطة بالمؤسسة، ونوع النظام الداخلي 

 .للمؤسسة

ة عامة هي ناتج لعمليات الاستهلاك السابقة وبالتالي تعتبر كأحد أهم المبادئ التي يمكن فالجودة وبصف     

 .أن نبني بها سلوك الوفاء

قد يتوافق سعر المنتج أو الخدمة مع الأسعار التي يقدمها المنافسون وكما قد لا يتناسب مع : سعر المنتج -4

لى يكون سعر المنتج أو العلامة التجارية أقل من الحالة الأو : تلك الأسعار، في هذه الحالة هناك حالتين

الأسعار المعروضة من طرف المنافسين، ففي هذه الحالة يكون السعر عامل جذب للزبائن الذين يبحثون عن 

منتجات متوسطة الجودة،  وفي نفس الوقت يكون عامل سلبي بالنسبة للزبائن الذين يبحثون عن الجودة ولا 

 119.يهتمون بالأسعار

أما في الحالة الثانية أي عندما يكون سعر المنتج أو الخدمة أعلى من السعر الذي يقدمه المنافسون، في     

 .هذه الحالة نستقطب الزبائن ذو الدخل المرتفع أي الزبائن ذو المردودية العالية

الة يكون مفهوم وفي حالة ما إذ كان سبب توجه الزبائن لمنتج المؤسسة أو الخدمة هو السعر، في هذه الح    

السعر المتعلق بالمنتج ذو أهمية كبيرة ويمكن بها بناء سلوك الوفاء، وفي هذه الحالة على المؤسسة التعامل بحذر 
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في هذا الجانب كأن تراعي أسعار المنتجات المنافسة أو تطبق استراتيجيات مبنية على الأسعار كالتخفيضات 

 120.والبيع بالتقسيط

إن عملية تسليم المنتج تعد من أهم مراحل إتمام الصفقة بين : بة لتقديم الخدمةطبيعة الخدمات المصاح -3

الزبون والمؤسسة، ففي بعض الحالات يكون المنتج ذو جودة مدركة عالية ونوعية ممتازة ولكن عملية التسليم 

هذا ما يعطي تكون رديئة، أي أن الخدمات المرفقة للمنتج لا تتساوى من حيث الجودة مع المنتج المطلوب و 

 .للزبون شعورا بعدم الرضا، رغم أن مواصفات المنتج تتطابق مع ما كان يتوقعه

إذن الخدمات المرتبطة بالمنتج كذلك تعد من أهم المبادئ التي تساهم في خلق شعور الرضا لدى الزبون 

 .وبالتالي إمكانية أن يعاود الزبون عملية الشراء مرة أخرى

تأثير مباشر على رضا الزبون، فالزبون الذي هرة المؤسسة أو العلامة التجارية لهاش121:شهرة المنتج والعلامة -7

من الزبون الذي يشتري ( السيارة)يشتري سيارة مرسيدس يكون أقل حساسية اتجاه خصائص هذا المنتج 

وجه نحو سيارة رنو، فعلامة مرسيدس ذات شهرة عالمية كبيرة وقد نالت ثقة كبيرة لدى زبائنها فمرسيدس لا تت

الزبون بل الزبون هو يبحث عنها، وبدرجة أقل علامة رنو، فالزبون الذي يشتري العلامة الفرنسية رنو يتأثر 

يمكننا تعريف شهرة المؤسسة أو الخدمة بأنها مستوى ،بالخصائص والسعر واللون والجودة وقوة المحرك وغيرها

م لأن معرفة الزبون لاسم المؤسسة أو الخدمة المقدمة معرفة الفرد للمؤسسة أو الخدمة، هذا المفهوم هو جد مه

يعني طلبه لها، فالزبون يتأثر بطبيعة الحال بتلك العوائق والقوانين وإعلانات التوعية بمخاطر تلك المنتجات 

على صحته، وبالتالي لا يتحمس لشراء تلك المنتجات، وهذا ما يؤثر على إستراتيجية المؤسسة الناشطة في 

 .من الأسواق ذلك النوع

إن دراسة صورة القطاع تسمح بمنح الزبائن القدرة على الحكم على المنتجات والخدمات  122:صورة القطاع -0

كانت منتجات التدخين صعب الترويج   0771مع مراعاة صنف المنتج والقائمين على إنتاجية، ففي سنة 
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ية على ذلك القطاع الإنتاجي، على في أوروبا الغربية بسبب الصعوبات التي كانت تفرضها الدول الأوروب

فالزبون يتأثر ،عكس ذلك في السوق الأمريكية التي لم تكن تضع العوائق التي تمنع ترويج مثل هذه المنتجات

بطبيعة الحال بتلك العوائق والقوانين وإعلانات التوعية بمخاطر تلك المنتجات على صحته وبالتالي  لا 

ا يؤثر على إستراتيجية المؤسسة الناشطة في ذلك النوع من الأسواق، يتحمس لشراء تلك المنتجات وهذا م

 .إذن صورة القطاع لها تأثير واضح على وضع وبناء الوفاء عند الزبائن

هذا المبدأ يركز على الصورة الذهنية التي يكونها الزبون عن المؤسسة أو : الصورة المحددة للمنتج أو العلامة -6

، فالزبون يمكن أن يترسخ في ذهنه صورة عن علامة تجارية معينة، مثلا علامة تجارية العلامة التجارية أو المنتج

يشتريها نجم من نجوم السينما أو منتج تستهلكه الطبقة الغنية في المجتمع أو المؤسسة لها فروع في الداخل 

ير بتطو " le Jeammeur " "OBER"فمثلا منذ فترة زمنية قامت المؤسسة الفرنسية  123والخارج،

 80إلى  00إستراتيجيتها بتعزيز مكانتها في السوق وذلك بتوظيف مصمم جديد، وطرحت منتج جديد لفئة

في السوق  2الرقم  OBERسنة، فالهدف من هذه الخطوة ليس التفوق على العائدات التي يبيعها الموزع 

ارية، وكذلك تجنب الارتباط الفرنسية ولكن الهدف من تلك الخطوة هو وفاء زبائن المؤسسة إلى العلامة التج

 124.بالموزعين الكبار وتركيزهم على الإشهار

يرتكز هذا المبدأ على المعارف الشخصية عند الزبون حول المؤسسة أو المنتج : المعارف والتجارب السابقة -2

خدمة أو الخدمة إضافة إلى ما ينقله له الزبائن الآخرين، أي الزبائن الذين سبق لهم أن استهلكوا منتج أو 

كذلك يمكن للزبون أن يركز على تجاربه السابقة مع نفس المؤسسة، وبالتالي يقارن بين الشراء الحالي  المؤسسة

 .والمشروبات السابقة، ويقرر ما إذا كان يريد البقاء وفيا مع نفس المؤسسة والخدمة أم يتوجه إلى المنافسين

الموضوعات الأساسية التي تسهم في بناء قرار خدمة الضمان تعد من   :الضمانات المقدمة على المنتج -2

الشراء لدى الزبون وتعزيز رضاه وبناء علاقة طويلة الأمد معه، بما يسهم في الوصول إلى ولائه فالضمان هو 
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تأكيد لجودة وأداء المنتج أو الخدمة، إذ يشترط فيه أن يكون مكتوبا، يعد الضمان وثيقة مصممه لحماية 

 125.ت أساسية عن المنتج المقدم من المؤسسةالزبون وتقديم معلوما

الخطر المدرك هو ظاهرة سلوكية معقدة ناتجة عن تأثير متغيرات ذاتية مرتبطة بالمنتج  :الخطر المدرك -7

ومتغيرات وضعية ناتجة عن الجهد المستخدم في عملية الشراء، للخطر المدرك عدة أبعاد ففي الغالب يتم ربط 

ي للمنتج، إلا أن هذا البعد لا يعبر دائما عن الخطر الذي يشعر به الزبون عند الخطر المدرك بالجانب الماد

اتخاذه لقرار الشراء، بل هناك بعد آخر متمثل في الجانب النفسي والعاطفي للزبون، فالخطر المدرك من الزبون 

 .يمكن أن يكون أحد أهم العوامل المتحكمة في وفاءه لمنتج المؤسسة

تكون نقطة البيع أحد المحددات التي يحكم بها الزبون على بقائها مع نفس  قد: جودة نقطة البيع -01

 .المؤسسة خاصة إذا اقترنت بدرجة عالية من الجودة في تقديم منتجات المؤسسة

أثناء تعامل الزبون مع المؤسسة يحاول الزبون التقرب من رجل البيع أو القائم بعمليات البيع  :فترة الحاجة -00

بعض الملاحظات أو يطلب بعض الشروحات الإضافية عن المنتج أو الخدمة المقدمة،  والتسليم، فيقترح

فعلى رجل البيع أن يكون فطن وأن يجيب بسرعة عن كل ما يقترحه الزبون ويعطيه كامل الوقت خاصة أثناء 

الفورية على  المكالمات الهاتفية فرجل البيع يجب أن يتقن كامل التكنولوجيا الحديثة التي تمكنه من الإجابة

 .طلبات الزبون، خاصة استخدام الانترنت

هو أحد العوامل المهمة من وجهة نظر الزبون، فالزبون يخصص وقت محدد : الوقت المخصص للشراء -08

 .لعملية الشراء وبالتالي فعلى المؤسسة أن تستغل هذه الفترة الزمنية لإقناعه بمنتجها
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 .قياس وفاء الزبون: الفرع الثاني
 :وفاء الزبون بالاعتماد على المحدد السلوكي قياس (1

هذا النوع من القياس إلى ثلاثة أقسام ( جكوبي، شيزم)يتعلق هذا القياس أساسا بسلوك تكرار الشراء وقد قسم 

 126.نسبة شراء المنتج، تسلسل شراء المنتج واحتمال تكرار شراء المنتج: تتمثل في

من  (X)غير وفي انطلاقا من معرفة النسبة المحققة من شراء المنتج يعتبر الزبون وفيا أو : نسبة شراء المنتج .أ 

بين عدد كبير من المنتجات المنافسة، حيث أن الزبون يعتبر وفيا لهذا المنتج إذا كانت نسبة شراء من نفس 

مقارنة بالمنتجات الأخرى ضمن صنف المنتجات نفسه، ويمكن للمؤسسة أن تستدل  %01المنتج تفوق 

من بين عدة منتجات من نفس الصنف، ما هو : نسبة من خلال إجابة الزبون على السؤال التاليعلى هذه ال

 ؟ (Y)خلال الفترة (X)عدد مرات شرائك للمنتج  

من  (X)وتقوم المؤسسة بتحديد عدد المنتجات المعروفة في صنف المنتج، وتحصل على نسبة شراء المنتج 

 (Y)كلي المحقق من المشتريات لكل المنتجات، ويتم تحديد الفترة خلال قسمة عدد مرات شرائه على العدد ال

 127.بمعدل دوران الزبون، فكلما ارتفع هذا المعدل تقوم المؤسسة بتحديد فترة قصيرة و العكس صحيح

بالاستخدام بيانات الشرائح لمنتجات الاستهلاك الواسع وذات معدل بروين قام : تسلسل شراء المنتج .ب 
وبناء على ذلك يمكن تصنيف  (X)ياس الوفاء، وذلك عن طريق دراسة تسلسل شراء المنتج الدوران العالي لق

 128:الزبائن إلى
 .الزبائن ذوي الوفاء المطلق -
 .الزبائن ذوي الوفاء المقسم -
 .الزبائن ذوي الوفاء غير المستقر -
 .الزبائن عديمي الوفاء -

 :وتأخذ المؤسسة بالاعتبار المعلومات التالية
 .المحققة في فترة معينة عدد المشتريات -
 .المنتجات والخدمات في نفس الفترة -
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 129:قياس وفاء الزبائن بالاعتماد على المحدد الموقفي (8

كما أن الوفاء للمؤسسة أو المنتج أو الخدمة لا يتعلق فقط بسلوك تكرار الشراء، بل يكون هذا السلوك      

ين بقياس الوفاء من جانب المواقف وقد أشار كل من مسبوقا بموقف معين اتجاهها، ولهذا اهتم عدد من الباحث

" مجموعة من الاستعدادات للقيام بسلوك معين"إلى أن الموقف  في إطار سلوك الوفاء يعبر عن  ( جكوبي، أوسن)

دون غيره من المنتجات ومن  X))، ويكمن الهدف من وراء هذا القياس معرفة مدى تعلق الزبون بالمنتج أو الخدمة 

يستدل عليه في معرفة مستوى الوفاء هو قيام الزبون بتزكيته دون غيره، رغم أن المؤسسة تنشط في بيئة أهم ما 

وعلى هذا  X))تسويقية تنافسية وإن من مزايا الوفاء أن الزبون الوفي يقوم بالترويج العفوي للمنتج أو الخدمة 

كيف يكون : من خلال إجابته على السؤال X))أساس يمكن الاستدلال على موقف الزبون اتجاه المنتج أو الخدمة

 :؟ ويختار الزبون واحد من الايجابيات الآتية X))عن المنتج ...( أصدقائك، جيرانك، زملائك)حديثك مع 

 X))أدعوهم لشراء المنتج أو تجريب الخدمة  -

 .أطلعهم على مزاياه وعيوبه -

 .لا أتحدث عنه إطلاقا -

 .دمةأدعوهم لعدم شراء المنتج أو تجربة الخ -

 :المقاربة المركبة لقياس وفاء الزبون (2

تشير المقاربة المركبة لسوك وفاء الزبائن إلى التفضيل والشعور بالالتزام اتجاه المنتج مع سلوك تكرار الشراء هما      

معا يعدان ضروريان لبناء الوفاء، إذن قياس الوفاء حسب هذه المقاربة يكون بإدماج الأبعاد السلوكية والإدراكية 

 .ومنه فإن الوفاء هو خلق موقف إيجابي لدى الزبون يترجم بتكرار مشترياته عبر الزمن

ما هو المنتج المفضل : فيما يتعلق بقياس الوفاء، أنه يمكن قياس بطرح السؤال التاليزوفريدن وقد أضاف      

ر سنة كاملة، وبالتالي فإن لديك؟ وبعد الحصول على الإجابة يعاد طرح نفس السؤال على نفس الزبون بعد مرو 
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الإجابات المتطابقة تعبر عن معدل الوفاء ويتم من خلال هذه الفترة ملاحظة السلوك الشرائي للزبون ومدى تأثره 

بعروض المنافسين، كما يمكن للمؤسسة معرفة درجة وفاء زبائنها بالجميع بين السلوك والموقف الايجابي من منتجها 

 130.ا لعروض المنافسينمن خلال مدى تقبل زبائنه

 .يوضح طلب خدمات البنك 02الشكل رقم             

 
 .29، ص 5009طاهر مرسي عطية، فن التميز في خدمة العملاء، دار النهضة العربية، مصر، :المصدر

طيع هذه المرحلة العمرية هي مكونة من مجموعة متعاقبة من التأشيرات  التي كلما نجح العميل في تخطيها يست     

 :الانتقال إلى المرحلة الموالية حتى يصل إلى ذروة الهرم والمتمثلة في الوصول إلى تحقيق الولاء وهذه المرحل بالترتيب
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لولاءا  
تكرار التعامل والمعاودة-  

  سلوك ما بعد الخدمة
الرضا على البنك-  

 طلب الخدمة
تكرار طلب الخدمة-  

 نية ما قبل طلب الخدمة
ساطلب الخدمة من البنك، المرة القادمة سأتعامل معه-  

أنا احب البنك-  الموقف  

انا اميز البنك عن غيره من البنوك-أنا اعرف المنتج، -  المعرفة  

انا اعرف البنك-مرحلة الوعي                 



 

 .وتضم المراحل الفرعية الخاصة بالوعي، المعرفة، اتخاذ القرار ونية ما قبل الشراء: مرحلة زيارة البنك .1

ا العميل مع المنتجات البنكية ويحصل فيها على هي مرحلة التي يتعامل فيه: مرحلة طلب الخدمة .4

 .خدمته

يقصد بها سلوك العميل تجاه البنك بعد تعامله معه وانتهاء من طلب الخدمة : مرحلة ما بعد الخدمة .3

 والتي يرجى منها تحقيق الولاء البنكي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 :خاتمة الفصل

نتاجية أو خدمية وخاصة في البنوك وحتى تصل إلى الركيزة الأساسية في أي منظمة سواء كانت إ الرضايعتبر  

الوفاء يجب عليها دراسة سلوك الزبون والتعامل معهم بمختلف الطرق، وهذا حتى تتوصل إلى إرضائهم ومن ثم 

 .ولائهم الذي يمثل أساسا في تكرير العميل لعملية الشراء أو تكرار الخدمة رغم وجود مؤسسات أخرى منافسة

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

  

 

 

 



 

 الفصل الثالث 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثالث
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 :تمهيد

يتميز المحيط البيئي لأي بنك بعد التأكد والتعقيد وتداخل المتغيرات وتعدد حاجات الزبائن، هذه  

الوضعية دفعت البنوك إلى التوجه نحو تبني منهجية ترتكز على الزبون كونه مفتاح وسر بقائها أو زوالها من السوق، 

يناميكية ودائمة مع الزبون الحاليين والمرتقبين بغية الإشباع والوفاء والولاء وتتمثل هذه المنهجية في إبرام علاقات د

 :والتعهد، ومن العوامل التي أدت إلى زيادة اهتمام البنوك والمؤسسات المالية بتسيير العلاقات مع الزبون

وتصنيفها  التقدم الكبير في تكنولوجيا المعلومات والاتصالات والبرمجيات التي تسمح بجمع البيانات

 واستخراج المعلومات منها بشكل يساعد البنوك على التحليل واتخاذ القرار 

ازدياد رغبة الزبائن أنفسهم في الحصول على المعلومات في الخدمات التي تقدمها البنوك وتوجههم إلى 

 استخدام التقنيات الحديثة من الانترنت وغيرها للحصول على المعلومات 

ب على البنك أن يبحث باستمرار عن الكيفية التي من خلالها يقوي علاقة وبالتالي تحقيق ومن هذا المنظور يج

 .أهدافه

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 .بنك الفلاحة والتنمية الريفية تقديم: المبحث الأول
يعد بنك الفلاحة و التنمية الريفية من أهم البنوك العمومية في الجزائر و التي تحاول الوصاول إلاى خدمات 

ة من خلال إدماج العديد من وسائل المعرفة في عمله و الاهتماام بكال التطاورات التكنولوجية الجديدة في متطور 
 .مجال الخدمات المصرفية وهذا من أجل متطلبات العملاء وإرضاءهم

 .BADR نشأة: المطلب الأول
 .BADRمدخل إلى بنك : الفرع الأول
احد بنوك القطاع العمومي في الجزائر إذ يعتبر وسيلة هو  BADR بنك الفلاحة والتنمية الريفيةيعد 

من وسائل سياسة الحكومة الهادفة إلى المشاركة في تنمية القطاع الفلاحي وترقية المناطق الريفية تم إنشااؤه بموجاب 
تبعا لإعادة هيكلة البنك الوطني الخارجي،وبعد صدور  1310728مارس  02المؤرخ في  28/016مرسوم رقم 

. الذي منح استقلالية اكبر للبنوك والغي مان خلالاه نظام التخصص 07/17/0771لنقد والقرض في قانون ا
ثم عاد .أصبح بنك الفلاحة والتنمية الريفية كغيره من البنوك يباشر جميع الوظائف التي تقوم بهاا البنوك التجارية

 . 8111البنك إلى التخصيص مع سنوات 
عامل  2011دينار جزائري ويتميز بكثافة بشرية عالية جدا تزيد عن  مليار 22يقدر رأسمال البنك ب 

مان بينها إطارات ومهندسين و موظفين كما انه يشغل مكانة هامة داخل النظام البنكاي الجزائاري حياث اناه 
 :صنف

 .كأول بنك في ترتيب البنوك الجزائرية -0
 .ثاني بنك على المستوى المغاربي -8
 .المستوى العربي المرتبة الرابعة عشر على -2
 .بنك شملها التصنيف 286تاسع بنك إفريقي من ضمن  -7
وتجدر . بنك 7011فاي الترتياب العاالمي مان باين ( 662)و قد احتل المركز الثامن و الستين بعد الستمائة  -0

 .بطاقات السحب في الساحة المالية الجزائرية 0777الإشارة إلى أن البنك كان أول من أطلق في سنة 
 .مراحل تطور البنك: رع الثانيالف

هيكلاة  تأسيس بنك الفلاحااة والتنميااة الريفياة تبعااا لإعاادة وهي مرحلة :1220-1234المرحلة الأولى من 
وكالاة متنازل عنها من طرف  071البنك الوطني الجزائري ، حيث انطلق برأس مال قدره ملياار ديناار جزائاري، و

خلال السنوات الأولى من نشأته سعى البنك إلى فرض وجوده ضمن المجال و  BNA) ) الجزائريالبنك الوطني 
الريفي بفتح العدياد مان الوكالات في المناطق الريفية وهذا طبقا لمبدأ تخصص البنوك حيث كان كل بنك عمومي 
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لتنمية الريفية بعد وفي إطار الإصلاحات الاقتصادية تحول بنك الفلاحة وا يختص بإحادى القطاعات الحيوية العامة
سهم بقيمة  8811دج مقسما إلى  8.811.111.111إلى شركة مسااهمة ذات رأسمال قدره 0722عام 

 132.دج للسهم الواحد 0.111.111
بعد صدور قانون النقد والقرض والذي منح اساتقلالية أكبار للبناوك  1222:133-1221المرحلة الثانية من 

ك الفلاحة والتنمية الريفية كغيره مان البناوك يباشار مهاماه المختلفة المتمثلة ألغي نظام التخصص للبنوك وأصبح بن
في منح القروض وتشجيع عملية الادخار بنوعيها بالفائدة وبدون فائدة، كما وساع أفقاه إلى مجالات أخرى من 

ليه يمكننا تعريف بنك النشاط الاقتصادي خاصة قطاع المؤسسات الاقتصاادية الصاغيرة والمتوساطة والمصغرة، وع
الفلاحة والتنمية الريفية بأنه بنك تجاري يمكنه جمع الودائاع ساواء كانت جارية أو لأجل، ويمثل أيضا بنك تنمية 

 .باعتباره يستطيع القيام بمنح القروض سواء كانت متوساطة أو طويلة الأجل، وهدفها تكوين رأس المال الثابت
هذه المرحلة بوجوب التدخل الفعلي للبنوك العمومية لبعث  في تميزويتم ال: 4004- 4000:المرحلة الثالثة 

نفاس جديد في مجال تشجيع الاستثمارات وجعل نشاطها ومستوى مردودها يساير قواعد اقتصاد السوق ، وفاي 
على تغيير  إطار تمويل الاقتصاد ضمن التوجهات الاقتصادية الجديدة للجزائر، عمل بنك الفلاحة والتنمية الريفية

سياسته الاقراضية حيث رفع إلى حد كبير حجم القروض لفائدة المؤسسات الصغيرة والمتوساطة والمصغرة في جميع 
الميادين وفي نفس الوقت طور مستوى أدائاه مساايرة للتحاولات الاقتصاادية و الاجتماعية العميقة واستجابة 

 .134لتطلعات العملاء والمستثمرين
 .مهام وأهداف البنك وهيكله التنظيمي: المطلب الثاني

 .BADRمهام وأهداف بنك : الفرع الأول
 135.مهام بنك الفلاحة والتنمية الريفية (1

للقوانين والقواعد المعمول بها في المجال المصرفي فإن بنك الفلاحة والتنمية الريفية مكلف بالقيام بالمهام  بالنسبة
 :التالية

 الأجنبي و الخزينة النقد.معالجة كل عمليات الائتمان. 
 فتح حسابات بنكية لكل شخص قام بالطلب واستلام الودائع. 
 المشاركة في جمع الادخار. 
 المساهمة في تطوير وتنمية الزراعية والقطاعات الأخرى. 
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  تطوير الموارد والتعاملات المصرفية وكذا العمل على خلق خدمات مصرفية جديدة مع تطوير المنتجات
 .والخدمات المقدمة

 تنمية موارد واستخدامات البنك عن طريق ترقية عمليتي الادخار والاستثمار. 
 تقسيم السوق المصرفية والتقرب أكثر من ذوي المهن الحرة، التجار والمؤسسات الصغيرة والمتوسطة. 
 الاستفادة من التطورات العالمية في مجال العمل المصرفي. 

 :بنك الفلاحة والتنمية الريفية بااااا وفي إطار سياسة القروض ذات المردودية يقوم
 تطوير قدرات تحليل المخاطر. 
 إعادة تنظيم إدارة القروض. 
 تحديد ضمانات متصلة بحجم القروض وتطبيق معدلات فائدة تتماشى وتكلفة الموارد. 

 136:أهداف بنك الفلاحة والتنمية الريفية (4
فية المحلية والعالمية يجبر على بنك الفلاحة والتنمية المناخ الاقتصادي الذي تشهده الساحة المصر  في  الجديدإن 

الريفية أن يلعب دورا أكثر ديناميكية وأكثر فعالية في تمويل الاقتصاد الوطني من جهة، وتدعيم مركزه التنافسي في 
لية ظل المتغيرات الراهنة من جهة أخرى، وبذلك أصبح لزاما على القائمين على البنك وضع إستراتيجية أكثر فاع

 .لمواجهة التحديات التي تفرضها البيئة المصرفية
وأمام كل هذه الأوضاع وجب على المسئولين إعادة النظر في أساليب التنظيم وتقنيات التسيير التي يتبعها 

 .البنك، والعمل على ترقية منتجاته وخدماته المصرفية من أجل إرضاء الزبائن والاستجابة لانشغالاتهم
لفلاحة والتنمية الريفية مثله مثل البنوك العمومية الأخرى إلى القيام بأعمال ونشطات متنوعة ذا لجأ بنك اوله

وعلى مستوى عال من الجودة للوصول إلى إستراتيجية تتمثل في جعله مؤسسة مصرفية كبيرة وشاملة يتدخل في 
من التجارة  %21نشط بواقع مليار دولار وي 0.2تمويل كل العمليات الاقتصادية، حي  بلغت ميزانيته حوالي 

الخارجية بالجزائر وبهذا أصبح يحظى بثقة المتعاملين الاقتصاديين والأفراد والزبائن على حد سواء، وهذا قصد تدعيم 
 .مكانته ضمن الوسط المصرفي

 :ومن أهم الأهداف المسطرة من طرف إدارة البنك مايلي
 ملةتوسيع وتنويع مجالات تدخل البنك كمؤسسة مصرفية شا. 
 تحسين نوعية وجودة الخدمات. 
 الحصول على أكبر حصة من السوق. 
 تحسين العلاقة مع الزبائن. 
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 تطوير العمل المصرفي قصد تحقيق أقصى قدر من الربحية. 
 رفع حجم الموارد بأقل تكاليف. 
 توسيع نشاطات البنك فيما يخص التعاملات. 
 تسيير صارم لخزينة البنك بالدينار والعملة الصعبة. 

 .الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية: الفرع الثاني
بنك الفلاحة والتنمية الريفية ككل مؤسسة تمتلك هيكل يعتبر كقاعدة تنظيم، حيث يسمح عن طريق مخطط 

حسب ما هو حسب المسؤولية في مختلف أجزاءه، بتقديم بصفة شكلية هيكل البنك، وكذا العلاقات التسلسلية
 :التالي لشكلموضح في ا

 .BADRيمثل الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية :  05الشكل رقم

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 رئيس المدير العام

 المفتشية العامة الأمانة

اللجان -مستشارون   مدير التسويق 

للاستغلالالمجموعة الجهوية   الوكالة المركزية 

للمراقبة والتطوير  D.G.A 
 

للإعلام الآلي   D.G.A  للموارد والتعهدات D.G.A  للعمليات الداخليةD.G.A 

مديرية استغلال وتطوير  -
 .لإعلام الآليا

مديرية النقدية وشبكة  -
 .الاتصالات

 .مديرية الصيانة -
 .مديرية المحاسبة العامة -

 .مديرية الخزينة -
 .خلية إدارة ومحاسبة -

 .مساعدون -

 .مديرية العلاقات الدولية -
 .مديرية العمليات المستندية -
مديرية التحويلات المالية مع  -

 .الخارج
 .والإحصاءمديرية المراقبة  -
 .دائرة العلاقات مع الزبائن -
 .والإدارة SWIFTدائرة  -

 .خلية إدارة ومحاسبة -
 مساعدون -

 

مديرية تمويل المؤسسات  -
 .الكبيرة

 مديرية دراسة الأسواق -
 .والمنتجات

مديرية تمويل المؤسسات -
 .الصغيرة والمتوسطة

مديرية تمويل النشاطات  -
 .الفلاحية

 .خلية إدارة ومحاسبة -
 مساعدون -

 .يمديرية التدقيق الداخل -
 مديرية المتابعة والتحصيل -

مديرية الموازنة ومراقبة -
 .التسيير

 .مديرية الدراسات التقنية-
 . والهندسة المالية

 .خلية إدارة المحاسبة -
 .اعدونمس -

 .مديرية إعادة تأهيل الموارد البشرية -
 .مديرية مدرية التقنين، الدراسات القانونية والمنازعات -

 .مديرية التهيئات والإنجازات -. مديرية الموظفين - 
 .مساعدون -.خلية إدارة ومحاسبة -. مديرية الخزينة -

للإدارةوالوسائل   D.G.A 



 

D.G.A :المصدر.         المدرية العامة المساعدة :bank.dz-www.badr 

 .ات وخدمات بنك الفلاحة والتنمية الريفيةمنتج: المطلب الثالث
 . BADRمنتجات بنك : الفرع الأول

 :137تتمثل أهم هذه المنتجات في
 تصفيات المشاكل المالية. 
 أخذ الضمانات الملائمة وتطبيقها ميدانيا 
 تمويل التجارة الخارجية 
 الإستقبال الجيد للزبائن واحترامهم والرد على طلباتهم بجدية 
 ع الداخلية في إطار تشغيل الشبابتمويل المشاري 
 بطاقة بدرBADR Carte  :تمكن  هذه البطاقة موجهة لزبائن بنك الفلاحة و التنمية الريفياة حياث

كما  DABمن القيام بعمليات الدفع و السحب للأوراق النقدية عبر الموزعات الآلية للأوراق النقدياة 
 .138ن الموزعات الآلية للبنوك الأخرىتمكن أصحابها أيضا من القيام بعمليات السحب م

 عبارة عن تفويض لأجل و بعائد موجه للأشاخاص الطبيعيين و المعنويين: سندات الصندوق.   
 المعنويين إيداع الأموال الفائضة و  و هي وسيلة تسهل على الأشخاص الطبيعيين: الإيداعات لأجل

   .البنكعن حاجاتهم إلى آجال محددة بنسبة فوائد متغيرة من طارف 
 الصعبة متاحة في كل لحظة  منتج يسمح بجعل نقود المدخرين بالعملاة: حساب بالعملة الصعبة

مقابل عائدا محددا حسب شروط البنك،كما توجد عدة منتجات أخرى لدى بنك الفلاحة و 
التنمية الريفية كالدفتر المخصص للساكن إضاافة إلاى الاعتمادات و القروض التي يمنحها البنك 

 .شروط مسبقةائنه التي تكون وفق دراسات و لزب
 .بنك الفلاحة والتنمية الريفية ووفاء الزبون: الثاني فرعال
من خلال اختيار بنك الفلاحة والتنمية الريفية سنتطرق في هذا المبحث التعرف على وكال الأبيض  

 .ةسيدي الشيخ وتحليل استبيان الخاص بالدراسة الميداني
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 .الأبيض سيدي الشيخ BADRف بوكالة التعري :أولا
 139.نشأة بنك الفلاحة والتنمية الريفية بالمنطقة (1

بيض سيدي الشيخ من المناطق الفلاحية ويغلب عليها الطابع الرعوي لذا تم فتح وكالة تعتبر منطقة الأ 
BADR ه تأسيس بنك لإنعاش المنطقة، وهذا يكون بعمليات تمويل كبيرة تتولى الدولة توفيرها وهذا ما يترجم

بمدينة الأبيض سيدي عزيزي الطاهر ، والبنك يقع مقره في شارع 10/08/0720الفلاحة والتنمية الريفية في 
 .²م711الشيخ ويتربع على مساحة حوالي 

هو تمويل العمليات المصرفية أو الإعتمادات المالية بصفة  BADRإن الهدف الأساسي من إنشاء بنك  
 :الفلاحي العمومي والخاص فإنه يتولى تمويل  الإنتاجيل العمليات ونشاطات عامة بالإضافة إلى تمو 

 التجار والمقاولين الخواص والحرفين. 
  العمومي والخاص الإنتاجالوحدات الفلاحية لقطاع. 
 :الهيكل التنظيمي للوكالة (4

 هوهو المسئول الأول على تسيير النتائج التجارية لوكالته ومن أهم مهام :مدير الوكالة: 
 .تنشيط، تنسيق، متابعة، ومراقبة الوكالة -
 .السهر على حسن التسيير لمالية الوكالة ومميزاتها -
 .على تقارير المراقبة الداخلية والخارجية الإجابة -
 .توعية العمال وسرعة معالجة العمليات -
 . إلزامية احترام التوجيهات وتحقيق الأهداف المرسومة -
 .رئاسة مجلس القروض وتعيين أعضائه -
 .المتابعة الصارمة لعدم التسديد والنزاعات والملفات الهامة -
  (:السكرتارية)أمانة الوكالة 

تسهيل أعمال المدير، وذلك لما تقوم به من استقبال العملاء والزبائن واستقبال البريد لوتعمل 
 :والمكالمات الهاتفية، ويكون للمدير صلاحية في تسيير مهامها

 ...(، زيارات، اجتماعاتمقابلات)دير مللتسيير المواعيد المهنية  -
 .توفير المكالمات الهاتفية للمدير مع متعامليه -
 .التكفل بالبريد تنظيمه وتسجيله -
 وله المهام التالية: نائب المدير: 

                                                           
 .معلومات مقدمة من طرف بنك - 139



 

 .واستخلاف المدير في حالة الغياب الإداريةالعمليات  -
 .الأمن على المعدات والأموال والأشخاص -
 والسحب  الإيداعالمصلحة الرئيسية للوكالة وتتم فيها جمع العمليات وتعتبر  :مصلحة الصندوق

 :للأموال وهذه المصلحة تضم
 .الشباك -
 .المحفظة المالية -
 .التحويلات -
 بالإقراض ومتابعة ملفات القروض ما يتعلق بدراسة بكلوتهتم : مصلحة القروض. 
 وفصيلة الشؤون التجارية وتضم هذه المصلحة فصيلة المنازعات القانونية : مصلحة الاستغلال

 .والفلاحية وتعطي هذه المصلحة قراراتها فيما يخص القروض العاجزة
- الشيخ يالأبيض سيد– BADRيمثل الهيكل التنظيمي لوكالة  06الشكل رقم

 
 

 

 

 

 

 

 

  

 .عتماد على معلومات من البنكلإبا لبةمن إعداد الط: المصدر
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 .أدوات وطريقة الدراسة :ثانيا
 :أدوات الدراسة - أ

في إعداد دراستنا على عدة أدوات منها المقابلات، الملاحظة، المعلومات والوثائق الداخلية  إرتئينا 
المطلوبة والمتعلقة بآراء واتجاهات الزبائن اتجاه المعلومات والخدمات الاستبيان، وهذا راجع  لنوعية البيانات 

 .عنها في الوكالة ومدى الوفاء للبنكالمعروضة ومدى رضاهم 
من أجل الحصول على معلومات دقيقة ذات مصداقية قمت بمقابل بعض : المقابلات الشخصية (0

من خلال طرح بعض الأسئلة الشفوية المتعلقة بموضوع الدراسة وتسجيل الأجوبة في ورقة  الموظفين
 .استعملتها في مختلف أجزاء الدراسة الميدانية

جلت عدة ملاحظات خلال فترة التربص عن نشاط البنك مثل كثافة العمل، كيفية س: الملاحظة (8
 .معاملة الموظفين للزبائن، علاقات الموظفين مع بعضهم البعض، سلوك العملاء تجاه خدمات البنك

ل لقد استعملت مختلف الوثائق الداخلية المعمول بها في البنك والتي متعلقة بالزبائن مث :الوثائق الداخلية (2
 ...تالتقارير السنوية، المطويات المنشورا

الأداة الأكثر استخداما من طرف الباحثين لجمع البيانات بشكل علمي هو الاستبيان، مما  :الاستبيان (7
يؤكد أهمية هذه الأداة الاهتمام بأدوات سابقة الذكر وتستخدم عادة كأدوات مكملة لعملية الاستبيان في 

 .في دراستي نالتركيز على الاستبيا التطبيق العلمي، ولذلك سيتم
 :طريقة الدراسة - ب
من أجل جمع المعلومات والبيانات الميدانية اعتمدنا على أسلوب الاستبيان المكون من مجموعة الأسئلة  

 .محل الدراسة BADRالمتعلقة بالزبائن في بنك 
 :وعليه أقوم بعرض مختلف مراح تصميم قائمة الاستبيان

 :أهداف الاستبيان -0
 :إن هدف الاستبيان الموجه لفئة العملاء هو  

 .قياس أراء الزبائن اتجاه معاملة الموظفين لهم -
 . BADRمعرفة مدى رضا الزبائن عن خدمات بنك   -
 .قياس ولائهم ومدى تمسكهم بالبنك عند حصول أي مشكلة -

 
 
 



 

 :تكوين عينة الدراسة -8
يث تم اختيار العينة بصفة عشوائية وشملت يتكون مجتمع الدراسة من زبائن وكالة الأبيض سيدي الشيخ ح

 .عميلا من مختلف الفئات 71
إلى أن عدد الأفراد المكون لعينة الزبائن صغيرا نوعا ما إلى أنه مبرر الصعوبات كثيرة التي واجهتني أثناء  

حول الإجابة إما بسبب ضيق الوقت أو انشغالهم  تتوزيع قوائم الاستبيان، حيث كان هناك اعتراضا
 .أمور أخرى وعدم  اهتمامهم بمثل هذه الدراسات وغيرها من الحججب
 :تصميم الأسئلة وطريقة صياغة الاستبيان -2

كان تصميم الاستبيان عن طريق تقسيم الأسئلة إلى جزأين حيث يحتوي الجزء الأول على أسئلة 
 .الخ....عامة متعلقة بالعوامل الديمغرافية والشخصية للعميل، كالجنس، السن، المهنة،

أما الجزء الثاني فقد أحتوى على أسئلة خاصة برضاه على الخدمات المقدمة من الوكالة ومدى وفاءه 
 .الموجود بين العميل والوكالة

وإن طبيعة الأسئلة التي تضمنتها القائمة فقد اعتمدت على الأسئلة المغلقة أي أن المستبين عليه أن      
وتتنوع تلك الأسئلة ما بين أسئلة الاختيار المتعدد وهي تلك الأسئلة  يختار أحد الإجابات المقترحة عليه،

التي تتطلب من المستبين اختيار إجابة واحدة من بين الإجابات البديلة المحددة له، والأسئلة ذات إجابتين 
 (.لا/نعم)حيث يكون أمام المستبين منه اختيارين متضادين 

 :عند إعداد الأسئلة عدة نقاط وهيوفي طريقة صياغة الاستبيان فقد راعيت  
 استخدام كلمات سهلة وبسيطة من أجل فهم المستبين السؤال. 
 تجنب العبارات والجمل التي تحمل أكثر من معذ واحد. 
 تجنب الأسئلة الإيحائية. 
 صياغة السؤال بدقة من أجل الوصول إلى الجواب المراد إليه. 

 
 
 
 
 
 
 



 

 الجزائري تقديم القرض الشعبي: المبحث الثاني

 :الجزائري الشعبي بالقرض التعريف: المطلب الأول

 كانت ما بين ومن .بنكا العشرين يتجاوز بنكيا نظاما الاستعماري النظام عن الجزائر ورثت الاستقلال غداة     
 وطني بنكي منظا وتأسيس الأجنبي، البنكي النظام هذا تأميم هو المالي الميدان في تحقيقه إلى تسعى المستقلة الجزائر
 ،1966 عام الأجنبية البنوك تأميم قرار اتخاذ تم وقد. الوطنية التنمية بتمويل ويضطلع  لدولة، عليها تسيطر

 منها بنك كل يقوم حيث الوطنية التنمية لتمويل نشاطها وتكرس الدولة تملكها وطنية بنوك إثره على وتأسست
 .الوطني الاقتصاد قطاعات من مجموعة بتمويل

 :الجزائري الشعبي القرض عن نبذة

  في66  الأمر بموجب 1966 ديسمبر في إنشاؤه تم تجاري بنك هو الجزائري الشعبي القرض –26 المؤرخ     
 باستغلال إنشاؤه تم وقد الجزائري، الوطني البنك بعد الاستقلال بعد ظهر بنك ثاني وهو  1966ديسمبر 29

 :وهي السابقة البنوك من مجموعة

 .الوهراني والصناعي التجاري شعبيال البنك

 .للجزائر والصناعي التجاري الشعبي البنك

 .لعنابة والصناعي التجاري الشعبي الجهوي البنك

 .الجزائري الشعبي للقرض الجهوي البنك

 :هي أخرى أجنبية بنوك ثلاث ذلك بعد فيه أدمجت ثم

 .10/10/0762: في Banque Mixte Algérie – Egypte مصر -الجزائر المختلط البنك

 .21/16/0762: في Société Marseillaise du crédit للقرض مارسيليا شركة

: فيCompagnie Française de Crédit et de Banque  والبنك للقرض الفرنسية المؤسسة
0720. 



 

 من وابتداء الأجل،ة القصير  القروض يمنح كما تجاريا بنكا باعتباره الودائع بجمع الجزائري الشعبي القرض يقوم     
 .140أيضا الأجل المتوسطة القروض بمنح يقوم أصبح  1971 سنة

 تحول 1989ة سن وفي، (BDL)ة المحلي التنمية بنك هو جديد تجاري بنك 1985ة سن في عنه انبثق وقد     
 ." مساهمة شركة" القانوني الشكل متخذة EPE اقتصادية عمومية مؤسسة إلى الجزائري الشعبي القرض

 الجزائري الشعبي القرض حصل والقرض لنقدا قانون من المطلوبة الشروط استيفاء وبعد 16/17/0772وفي      
 بنك من الترخيص هذا على يحصل عمومي بنك ثاني وأصبح الجزائر، بنك من المصرفي العمل بمزاولة ترخيص على
 .الجزائر

 :الجزائري الشعبي القرض بنك نشاط

 تكفل فقد لذلك الجزائرية، البنوك من كغيره التقليدية المصرفية العمليات جميع زائريالج الشعبي القرض يمارس
 الصيد قطاع وكذلك عامة، بصفة السياحي والقطاع والفنادق الحرفي للقطاع القروض بمنح الجزائري الشعبي القرض

 .141الحرة والمهن الفلاحية غير والتعاونيات

 :الجزائري الشعبي لقرضا يمارسها التي الأنشطة: الأول الفرع

 البنكية العمليات بكافة يتعامل فهو لذلك ومالي، بنكي كوسيط يعمل تجاري بنك الجزائري الشعبي القرض يعتبر
 .والمالية

 :الودائع قبول: أولا

 والعملات الوطنية بالعملة أفرادا أو مؤسسات كانوا سواء المودعين من الودائع الجزائري الشعبي القرض يقبل
 .لزبائنه يمنحها التي البنكية الخدمات مختلف من أرباحا يجني كما. نبيةالأج

 :الإقراض: ثانيا

 .والخاص العام للقطاع الأجل وطويلة متوسطة القصيرة، القروض بمنح الجزائري الشعبي القرض يقوم
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  :يمارسها التي الأنشطةو (CPA) لبنك  التنظيمي الهيكل: المطلب الثاني

 نيابة العامة المديرية رئاسة من وتنقسم العام، المدير الرئيس من الجزائري الشعبي للقرض تنظيميال الهيكل يتكون
 :التالية العامة المديريات

 :والوسائل بالإدارة المكلفة العامة المديرية نيابة: أولا

 :التالية المديريات من وتتكون
 الآلي بالإعلام المعالجة مديرية•              العامة الإدارة مديرية  •
 التسيير على والرقابة التنبؤ مديرية  •           البشرية الموارد مديرية  •
 المعلومات وإنجاز الدراسات مديرية •                  المحاسبة مديرية  •
 المعلومات أنظمة قسم  •

 :بالاستغلال المكلفة العامة المديرية نيابة: ثانيا

 :هيو  مديريات، خمس من وتتكون
 والاتصال التسويق مديرية  •     المنقولة القيم تسيير مديرية  •
 La monétique النقدية مديرية  •                   المالية مديرية  •
 الشبكة مديرية  •

 :القانونية والقضايا للالتزامات العامة المديرية نيابة: ثالثا

 :في تتمثل مديريات، عشر من وتتكون

 .BTph العمومية والأشغال والسكن للبناء رضالق مديرية  •
 والنزاعات القانونية القضايا مديرية •             والخدمات الصناعي للقطاع القرض مديرية  •
 التغطية مديرية •                   الالتزامات ومتابعة الدراسات مديرية  •
 الأشخاص وقروض الخصوصية ذات القروض مديرية  •                             والمساهمات الفروع مديرية  •
 الخارجية التجارة عمليات مديرية  •                                الدولية العمليات قسم  •
 الخارجية العلاقات تمويل مديرية  •
 



 

 :العامة المديرية: رابعا
 :التالية المديريات من بدورها وتتكون

 العامة المفتشية  •                   التنظيم خلية  •
 للجنوب الجهوية المفتشية •        للوسط الجهوية المفتشية  •
 للشرق الجهوية المفتشية  •     وزو بتيزي الجهوية المفتشية  •
 التدقيق مديرية  •         للغرب الجهوية المفتشية  •

 CPA) )بنك  مشروع خصخصة: المطلب الثالث

 الأنشطة مختلف عرض وكذا الجزائري، الشعبي القرض بنك تطور لمؤشرات السابقة النقاط في أشرنا ما بعد     
 بنوك رأسمال في المشاركة وكذا الخارجية التجارة بعمليات القيام للقروض، ومنح للودائع قبول من البنك يمارسها التي

 .وأجنبية وطنية مالية ومؤسسات

 في تعمل التي المنافسة الأجنبية البنوك تشهده الذي التطور مسار مواكبة الشعبي القرض محاولة من بالرغم وأنه     
 % 00 – 08يستحوذ على نسبة  باعتباره المرغوب التطور مستوى دون يبقى أنه إلا الجزائرية، المصرفية الساحة

 أن أي زائري،الج الاقتصاد في % 90 بنسبة تساهم مازالت العمومية البنوك أن العلم مع. الجزائرية السوق من
 الخاصة البنوك حصة تتعدى لا حين في والقروض، الموارد سوق من  % 90 نسبة يمثل العمومي المصرفي القطاع
 142.%01 نسبة

 011با  والمقدر مصرفية مؤسسة لتأسيس به المسموح الأدنى بالحد تقيدت قد الخاصة البنوك أن من بالرغم     
 الزبائن عدد تفتحها، التي الجديدة الوكالات عدد مستوى على سواء ملموسا تطورا لها نشهد أننا إلا دج، مليون
 حاجات لتلبية توفرها التي الجديدة المصرفية والمنتجات الخدمات مستوى على أو لأخرى، سنة من يتزايد الذي

 .زبائنها ورغبات

 مواكبة يستطيع تىح الجزائري المصرفي النظام خصخصة عملية من سرعت وغيرها المعطيات هذه كل     
 . للتجارة العالمية للمنظمة القريب والانضمام العالمية الاقتصادية التطورات

 القرض خصخصة عملية تعد حيث العمومية، البنوك خصخصة عن الانتقالية الفترة في الحديث كثر لقد     
 والتقنية البنكية المهارات لنقل الظروف تهيئة هدفها الجزائر في عمومي لبنك خوصصة لعملية أو الجزائري الشعبي
 في المساهمة إلى سعيا تسييره أدوات وتحديث وخدماته منتجاته تشكيلة إثراء وكذا البنك، لهذا والمالية والتجارية
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 كبرى بنوك إشراك استهدفت الغرض لهذا دولية مناقصة عن الإعلان تم لقد.      الجزائري البنكي القطاع عصرنة
 أورو ملايير 3 عن الخاصة أمواله سقف لايقل أن أهمها الشريك لاختيار دقيقة معايير تحديد وتم دولي، وزن ذات
 الجزائري الشعبي القرض رأسمال فتح يتم وبذلك. 143على الأقل في بلد واحد وكالة 400 اب تقدر شبكة يضم وأن
 :144وهي أجنبية بنوك ستة العرض لهذا تقدم حيث. الأجنبي الشريك أمام % 51 بنسبة

 BNP Paribas وهو بنك فرنسي. 
 Citibank وهو بنك أمريكي. 
 Crédit Agricole (الفلاحي القرض بنك ) فرنسي بنكوهو. 
 Natexis- Banque Populaire بفرعها الجزائر في ممثلة وهي الشعبي البنك مجموعة 

Natexis فرنسي بنك وهو. 
 Santander banco اسباني بنك وهو. 
 Société Générale (العامة ةالمؤسس )فرنسي بنك وهي. 

 الشركاء أمام 30 % بنسبة ماله رأس وفتح، (BDL) المحلية التنمية بنك خوصصة لاحقة مرحلة في ليتم     
 .الأجانب

 24 يوم وفي أنه إلا مهمة، أشواطا الجزائري الشعبي القرض خصخصة مسار يقطع أن منتظرا كان بعدما     
 الأسواق بشأن الرؤية وضوح انتظار في الجزائري الشعبي القرض خوصصة عملية "تأجيل" تقرر 2007 نوفمبر
 .الرهنية للقروض الدولية الأزمة بسبب أشهر عدة منذ المضطربة الدولية المالية

 الدولة، وبمصداقية البنك سمعة يضرب المالية الأوساط من الكثير فاجأ الذي القرار هذا مثل إصدار فإن وعليه     
 .القرار هذا مثل لاتخاذ كافيا مبررا يمثل لا العقاري الرهن أزمة على التركيز أن إذ

 الإسباني البنك انسحب الجزائري الشعبي القرض خوصصة بتأجيل الخاص الجزائري القرار صدور قبيل     
Santander banco"  "الأمريكي البنك قرر بينما السباق من نهائيا " Citibank"في مؤقتا الانسحاب 

 انسحاب وإثر. العروض لتسليم النهائي التاريخ تأجيل" Crédit Agricole "الفرنسي البنك بطل حين
 " فرنسية بنوك وكلها تتنافس تزال لا البداية في مؤهلة كانت التي الستة أصل من فقط بنوك ثلاثة فإن البنوك هذه

BNP Paribas"و " Natexis- Banque Populaire" و." Société Générale" . 
                                                           

143 - site :http//www.afrikECO.com (30/6/2005). 
144 - Dalila. T , L’ouverture du capital du CPA à sa phase finale, site : http://www.Lemaghebdz.com 

(16/10/2007). 



 

 .للدراسة ةالتطبيقيإجراءات الدراسة : لمبحث الثالثا
 :منهجية الدراسة: المطلب الأول

من اجل تحقيق اهداف الدراسة تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي والذي يعرف بانه طريقة      
، ويستطيع في البحث تتناول احداث وظواهر وممارسات والقياس كما هي دون التدخل في مجرياتها

 .حث أن يتفاعل معها فيصفها ويحللهاالبا

إستخدام الأسلوب الإحصائي التحليلي الذي يتناسب مع أهداف الدراسة وذلك لإختبار      
 .الفرضيات ووصف التأثير بين المتغير المستقل من جهة والمتغير التابع من جهة أخرى

 .بهدف معرفة رضا الزبون على الخدمات المقدمة من طرف البنك     

 :وعينة الدراسة مجتمع :مطلب الثانيال
 يبين مجتمع الدراسة وعينتها( 04)الجدول رقم 

بعض بنوك دائرة )مجتمع الدراسة 
الأبيض سيدي الشيخ وولايااااااااااااااااة 
 (سعيدة

عدد الإستمارات 
 المقدمااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااة

 اااااادة الزمنياااااااااااااةالماااااا الإستمارات المسترجعة

 86/18/8102 استمارة 81 استمارة 81 زبائن بنك الفلاحة والتنمية الريفية
02/12/8102 

 17/12/8102 استمارة 81 استمارة 81 زبائن بنك القرض الشعبي الجزائري
18/17/8102 

 من إعداد الطلبة: المصدر
 

زمة من خلال تصميم استمارة موجهة إلى زبائن بنك الفلاحة تم جمع البيانات اللا :أسلوب البيانات: ثالثا
والتنمية الريفية على مستوى دائرة الأبيض سيدي  الشيخ، والقرض الشعبي الجزائري بسعيدة قصد التعرف على ما 
 .مدى رضا الزبون على الخدمات المقدمة من طرف البنك

 
 
 
 
 



 

 :الإطار التطبيقي للدراسة: المطلب الثالث  

 :جية الدراسةمنه  
مدى رضا الزبون من البنوك التجارية و تقوم هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي للتحقق من      

 (.CPA)بنك القرض الشعبي الجزائري ( BADR)بالأخص بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
 :مجتمع وعينة الدراسة  

 .فرد 71إذا بلغ عددهم حرار طلاب و موظفين و عمال أتكون مجتمع الدراسة من      
القرض الشعبي الجزائري  الفلاحة والتنمية الريفية بالأبيض سيدي الشيخ و لبنكالقيام بزيارات      

 .المستجوبينواختيار عينة منها وتوزيع الاستبيانات ميدانيا واستلامها شخصيا من  وكالة سعيدة
 :أداة الدراسة  
، حيث احتوت على قسمين وذلك على في جمع بيانات مجتمع الدراسةئيسية تم استخدام الاستبيان كأداة ر     

 :النحو التالي
، ويتكون لأفراد عينة الدراسة بالمعلومات الشخصية و الوظيفيةيتكون من أسئلة عامة تتعلق  :الأولالقسم 

 .(الدخل، المستوى المهني، المستوى الدراسي، السنالجنس، ) فقرات وهي كالآتي  16من 
 .بمدى رضا الزبون بالبنوك التجاريةخاصة  فقرة 00من يتكون :ثانيقسم الال

من أجل تحقيق هدف الدراسة و تحليل البيانات التي قمنا بتجميعه قمنا باستخدام العديد من الأساليب 
 IBM SPSS Statisticsالحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية)الإحصائية باستخدام البرنامج الإحصائي

81). 
 

 :و قد اعتمدنا كذلك على الأساليب الإحصائية التالية
 .التكرارات و النسب المئوية -
 .المتوسط الحسابي و الانحراف المعياري لمعرفة مدى ارتفاع أو انخفاض إجابات أفراد العينة -

 

 
 
 
 
 
 
 

 



 

 :(BADRبنك بدر ) الإطار التطبيقي للدراسة: الفرع الأول

 (:الارتباط بيرسونمعامل )صدق الاتساق الداخلي  -/أ
 .لكل فقرة مع محاور الدراسة و مستوى الدلالة و فيه يتضح مدى قوة الارتباط

 يبين قيمة ارتباط بيرسون للفقرات( 03)جدول 
 مستوى الدلالة "ر"معامل الارتباط  الفقرات

0.05* 0.01** 
 غير دال / -093.- 0
 / غير دال 373. 8
 / غير دال 211. 2
 غير دال / -124.- 7
 غير دال / -100.- 0
 غير دال / -307.- 6
 غير دال / -318.- 2
 / دال *488. 2
 / دال *516.  7
 دال / **879. 01
 / غير دال 341. 00
 دال / **638. 08
 / دال *558. 02
 / دال *549. 07
 دال / **572. 00

 (SPSS.V.20)نامج بالاعتماد على مخرجات بر  الطلبةالجدول من إعداد : المصدر

 1.10دالة إحصائيا عند مستوى دلالة معنوية / **  1.10دالة إحصائيا عند مستوى دلالة * 
يتضح من الجدول أعلاه بأن بعض الفقرات غير مقبولة و ذات مستوى دلالة إحصائية ضعيفة و بذلك سوف 

 .فقرات 2ية ضعيفة و عددها نقوم بحذف الفقرات التي تحتوي على القيم السالبة ذات الدلالة الإحصائ
 

 

 

 



 

 :ثبات أداة الدراسة -/ب

 ألفاكرونباختم التحقق من ثبات أداة الدراسة بفحص الاتساق الداخلي لفقرات الاستبيان باستخدام معامل     
عامل ، في حين بلغت قيمة  مللفقرات إلى قيمة معاملات الثبات ( 04)، ويشير الجدول رقم على عينة الدراسة

، وكذلك إمكانية تعميم ا يدل على إمكانية ثبات النتائجمم ة مقبولةهذه القيمو ، 1.602ت لجميع الفقرات الثبا
 .النتائج التي توصلت لها الدراسة

 

 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.613 8 

 

  

 معامل
 ألفاكرونباخ

 السؤال

 هل واجهتك أية مشكلات، أو معوقات أثناء تلقي الخدمة 591.

 ما رأيك في المعلومات المقدمة من طرف البنك، هل هي كافة 674.

 في أي فترة يكون تعاملك بصفة كبيرة مع البنك 736.

 يتمتع البنك بالمصداقية بالنسبة لك 528.

 أرغب في البقاء كزبون دائم للبنك لارتياحي لنوعية الخدمات المقدمة 525.

 ما كان سيحصلسأستمر في التعامل مع هذا البنك مه 541.

 أدافع على البنك عندما ينتقده شخص بشكل خاطئ 557.
 

 

 .ألفاكرونباخ لمتغيرات الدراسة معامل( 02)جدول 
 كرونباجمعامل ألفا  الأسئلةعدد  المتغير

 0.613 7 بالنسبة لجميع الفقرات
 (SPSS.V.20)بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطلبةالجدول من إعداد : المصدر
 :خصائص عينة الدراسة وصف 

 :الوصف الإحصائي لعينة الدراسة وفق الخصائص أو السمات الشخصية
، السنافية لأفراد عينة الدراسة من حيث الجنس، الخصائص الديموغر  والأشكال التاليةتوضح الجداول 

 .الدخل ،المهنة، المستوى الدراسي
 
 



 

 
 ب الجنستوزيع عينة الدراسة حس :( 05)الجدول رقم الجنس:أولا

 النسبة المئوية التكرار الجنس
 80 16 ذكر
 20 4 أنثى

 %100 40 المجموع
 (SPSS.V.20)مخرجات برنامج بالاعتماد على  الطلبةمن إعداد :المصدر

 
 .يبين توزيع العينة على حسب الجنس (:07)شكل رقم 

و هذا بنسبة  81ل من أص 06عينة الدراسة حسب الجنس، حيث كان عدد الذكور ( 07)يمثل الشكل 
 .% 81و هذا بنسبة  7و عدد الإناث  21%

 السن:ثانيا
 السنتوزيع عينة الدراسة حسب  :( 06)الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار السن
 / / سنة 40أقل من 

 40 8 سنة 30-40بين 
 40 8 سنة 20-30ما بين 
 20 4 فما فوق 20من 

 %100 40 المجموع
 (SPSS.V.20)مخرجات برنامج بالاعتماد على  لطلبةامن إعداد :المصدر
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 .السنيبين توزيع العينة على حسب  (:03)شكل رقم 

 21-81عينة الدراسة حسب السن، حيث كان عدد الأفراد الذين تتراوح أعمارهم بين ( 12)يمثل الشكل      
أفراد بنسبة  2سنة  71-21بين ، بينما كان عدد الأفراد الذين تتراوح أعمارهم %71أفراد بنسبة  12سنة 
بينما لم توجد أي عينة  %81أفراد بنسبة  7سنة فما فوق 71، و عدد الأفراد الذين تتراوح أعمارهم من 71%

 .سنة 81تتراوح أعمارها أقل من 

 المستوى الدراسي:ثالثا

 مستوى الدراسيتوزيع عينة الدراسة حسب  :( 07)الجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار المستوى الدراسي

 10 2 تعليم متوسط فما أقل
 25 5 تعليم ثانوي

 55 11 جامعي
 10 2 دراسات عليا

 %100 40 المجموع
 (SPSS.V.20)مخرجات برنامج بالاعتماد على  الطلبةمن إعداد :المصدر
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 .المستوى الدراسييبين توزيع العينة على حسب  (:02)شكل رقم 

سة حسب المستوى الدراسي، فقد كان المستوى الجامعي هو الأكثر عددا با عينة الدرا( 17)يمثل الشكل 
، و كان عدد الأفراد ذو %80بنسبة  0، و يليه المستوى الثانوي الذي كان عدد أفراده %00فرد بنسبة  00

 .%01فردين لكل منهما بنسبة  8مستوى تعليمي متوسط فما أقل و مستوى الدراسات العليا 

 

 المهنة:رابعا

 المهنةتوزيع عينة الدراسة حسب  :( 03)لجدول رقم ا
 النسبة المئوية التكرار المهنة
 / / طالب
 85 17 موظف

 15 3 أعمال حرة
 %100 40 المجموع

 (SPSS.V.20)مخرجات برنامج بالاعتماد على  الطلبةمن إعداد :المصدر
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 المهنةيبين توزيع العينة على حسب  (:10)شكل رقم 

، %20موظف أي بنسبة  02عينة الدراسة حسب المهنة، فقد كان عدد أفراد العينة ( 01)يمثل الشكل 
 .أما الطلاب فلا يوجد ضمن العينة %00أفراد بنسبة  2و أصحاب الأعمال الحرة 

 

 الدخل:خامسا

 الدخلتوزيع عينة الدراسة حسب  :(02)الجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار الدخل
 10 2 دج15000

 20 4 دج15000-30000
 45 9 دج30000-60000

 25 5 دج60000+
 %100 40 المجموع

 (SPSS.V.20)مخرجات برنامج بالاعتماد على  الطلبةمن إعداد  :المصدر
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 الدخليبين توزيع العينة على حسب  (:11)شكل رقم 

لذين لديهم دخل عينة الدراسة حسب الدخل، بحيث نجد أن عدد أفراد عينة الدراسة ا( 00)يمثل الشكل 
أفراد بنسبة  7دج 21111دج إلى 00111، و أصحاب الدخل من %01و بنسبة  8دج فعددهم 00111

، أما %70أفراد بنسبة  7دج 61111-دج 21111، بينما عدد الأفراد الذين يتراوح دخلهم بين 81%
 .%80و بنسبة  0دج فكان عددهم 61111أصحاب الدخل الذي يتجاوز 

 :فقراتالينة على تحليل إجابات الع
 :على فقرات الاستبيان أفراد عينة الدراسةإجابات  والأشكال التاليةتوضح الجداول 

هل واجهتك أية مشكلات، أو معوقات أثناء تلقي : إجابات العينة على فقرة(: 10)جدول رقم 
 الخدمة

 النسبة المئوية التكرار درجة الموافقة
 15 3 نعم
 85 17 لا

 %100 40 المجموع
 (SPSS.V.20)مخرجات برنامج بالاعتماد على  الطلبةمن إعداد :المصدر
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هل واجهتك أية مشكلات، أو معوقات : إجابات العينة على فقرة يبين (:14)شكل رقم  

 أثناء تلقي الخدمة
السالفة الذكر، فقد كانت إجابة العينة بدرجة موافقة  على فقرةإجابة عينة الدراسة ( 08)يمثل الشكل 

 ".لا"باا   %20فرد و بنسبة  02أفراد، بينما أجاب  2و بمجموع  %00بنسبة " نعم"

 

ما رأيك في المعلومات المقدمة من طرف البنك، هل هي  : إجابات العينة على فقرة(: 11)جدول رقم 
 كافة

 النسبة المئوية التكرار الإجابة
 80 16 نعم
 20 4 لا

 %100 40 المجموع
 (SPSS.V.20)مخرجات برنامج بالاعتماد على لبةالطمن إعداد :المصدر
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ما رأيك في المعلومات المقدمة من طرف البنك، هل هي  : إجابات العينة على فقرةيبين  (:13)شكل رقم 

 كافة
 81فرد من أصل  06إجابة عينة الدراسة على الفقرة السالفة الذكر، حيث أجاب ( 02)يمثل الشكل 

 . باا لا%81أفراد و بنسبة  7المعلومات المقدمة كافة، بينما أجاب بنعم أي أن  %21فرد و بنسبة 

 

 في أي فترة يكون تعاملك بصفة كبيرة مع البنك: إجابات العينة على فقرة(: 14)جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الإجابة
 10 4 شتاء
 45 5 ربيع

 15 3 صيف
 / / خريف

 5.0 1 شتاء،ربيع
 35.0 7 شتاء،ربيع،صيف،خريف

 10.0 2 شتاء، ربيع، خريف
 %100 40 المجموع

 (SPSS.V.20)مخرجات برنامج بالاعتماد على  الطلبةمن إعداد :المصدر
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 في أي فترة يكون تعاملك بصفة كبيرة مع البنك(:12)شكل رقم  
بات بين فترة تعامل الزبائن مع البنك، حيث اختلفت الإجا علىإجابة عينة الدراسة ( 07)يمثل الشكل 

على  %80أفراد و بنسبة  0على فصل الشتاء، بينما أجاب  %01فردين و بنسبة  8أفراد العينة، حيث أجاب 
على  %20أفراد و بنسبة  2على فصل الصيف، بينما أجاب  %00أفراد و بنسبة  2فصل الربيع، و أجاب 

 .التعامل طوال السنة أي في الفصول الأربعة

 للزبائنتمتع البنك بالمصداقية بالنسبة مدى : عينة على فقرةإجابات ال(: 13)جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الإجابة
 / / غير موافق تماما

 10 4 غير موافق
 / / محايد
 70 12 موافق

 40 2 موافق تماما
 %100 40 المجموع

 (SPSS.V.20)مخرجات برنامج بالاعتماد على  الطلبةمن إعداد :المصدر
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 للزبائنتمتع البنك بالمصداقية بالنسبة مدى  إجابات العينة علىيبين  (:15)قم شكل ر  

 %01فردين و بنسبة  8الفقرة السالفة الذكر، حيث أجاب علىإجابة عينة الدراسة ( 00)يمثل الشكل 
 %81أفراد و بنسبة  7و أجاب " أوافق"باا  %21فرد و بنسبة  07بينما أجاب " غير موافق"بدرجة موافقة 
 .بموافق تماما

 

أرغب في البقاء كزبون دائم للبنك لارتياحي لنوعية الخدمات : إجابات العينة على فقرة(: 12)جدول رقم 
 المقدمة

 النسبة المئوية التكرار الإجابة
 / / غير موافق تماما

 10 4 غير موافق
 / / محايد
 55 11 موافق

 35 7 موافق تماما
 %100 40 المجموع

 (SPSS.V.20)مخرجات برنامج بالاعتماد على  الطلبةإعداد  من:المصدر
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 البنك بالمصداقية بالنسبة لك مدى تمتععلى إجابات العينة يبين  (:16)شكل رقم  

فردين و بنسبة  8الرغبة في البقاء كزبون دائم حيث أجاب  علىإجابة عينة الدراسة ( 06)يمثل الشكل 
أفراد و  2و أجاب  %00فرد و بنسبة  00سباب مجهولة، بينما أجاب بعدم الرغبة في البقاء كزبون لأ 01%

 .بالرغبة في البقاء كزبون دائم للارتياح لنوعية الخدمات المقدمة %20بنسبة 

 

 سأستمر في التعامل مع هذا البنك مهما كان سيحصل: إجابات العينة على فقرة(: 15)جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الإجابة
 5 1 وافق تماماغير م

 15 3 غير موافق
 15 3 محايد
 40 8 موافق

 25 5 موافق تماما
 %100 40 المجموع

 (SPSS.V.20)مخرجات برنامج بالاعتماد على  الطلبةمن إعداد :المصدر
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 دى النية في الاستمرار في التعامل مع البنكمعلى إجابات العينة يبين  (:17)شكل رقم  

 %81أفراد و بنسبة  7الفقرة السالفة الذكر، حيث أجاب  علىبة عينة الدراسة إجا( 02)يمثل الشكل 
على الاستمرار في  %60فرد و بنسبة  02على غير الموافقة في الاستمرار في التعامل مع البنك، بينما أجاب 

 .%00أفراد بالحياد و بنسبة  2التعامل معه، بينما أجاب 

 

 أدافع على البنك عندما ينتقده شخص بشكل خاطئ: فقرةإجابات العينة على (: 16)جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الإجابة
 / / غير موافق تماما

 5.0 1 غير موافق
 5.0 1 محايد
 50.0 10 موافق

 40.0 8 موافق تماما
 %100 40 المجموع

 (SPSS.V.20)مخرجات برنامج بالاعتماد على الطلبةمن إعداد :المصدر
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 أدافع على البنك عندما ينتقده شخص بشكل خاطئ: علىإجابات العينة يبين  (:13) شكل رقم 

فرد واحد و بنسبة  0الفقرة السالفة الذكر، حيث أجاب  علىإجابة عينة الدراسة ( 02)يمثل الشكل 
بالحياد،  %0على عدم الدفاع على البنك في حال الانتقاد بشكل خاطئ، و أجاب فرد واحد و بنسبة   0%
 .بالدفاع على البنك في حال الانتقاد %71فرد و بنسبة  02ينما أجاب ب
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 :(CPAالقرض الشعبي الجزائري ) الإطار التطبيقي للدراسة: الفرع الثاني

 (:معامل الارتباط بيرسون)صدق الاتساق الداخلي  -/أ
 .اسةلكل فقرة مع محاور الدر  و مستوى الدلالة و فيه يتضح مدى قوة الارتباط

 يبين قيمة ارتباط بيرسون للفقرات( 17)جدول 
 مستوى الدلالة "ر"معامل الارتباط  الفقرات

0.05* 0.01** 
 غير دال / -182.- 0
 دال / **727. 8
 / دال *460. 2
 غير دال / -272.- 7
 غير دال / -019.- 0
 غير دال / -166.- 6
 غير دال / -272.- 2
 / غير دال 211. 2
 / غير دال 199. (أ) 7
 غير دال / -278.- (ب)7
 / غير دال 039. (ج)7
 دال / **832. 01
 / دال *462. 00
 / دال *522. 08
 دال / **571. 02
 دال / **569. 07
 / غير دال 430. 00

 (SPSS.V.20)بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبالجدول من إعداد : المصدر
 1.10دالة إحصائيا عند مستوى دلالة / *  1.10مستوى دلالة معنوية  دالة إحصائيا عند** 
يتضح من الجدول أعلاه بأن بعض الفقرات غير مقبولة و ذات مستوى دلالة إحصائية ضعيفة و بذلك      

 .فقرات 2سوف نقوم بحذف الفقرات التي تحتوي على القيم السالبة ذات الدلالة الإحصائية ضعيفة و عددها 
 

 



 

 :ثبات أداة الدراسة -/ب

 ألفاكرونباختم التحقق من ثبات أداة الدراسة بفحص الاتساق الداخلي لفقرات الاستبيان باستخدام معامل     
، في حين بلغت قيمة  للفقرات جميعاإلى قيمة معاملات الثبات ( 02)، ويشير الجدول رقم على عينة الدراسة

، وكذلك إمكانية ثبات النتائجعدم ا يدل على مم ةمقبولةالقيم هذهو ، 1.682عامل الثبات لجميع الفقرات م
 .إمكانية تعميم النتائج التي توصلت لها الدراسة

 

 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.623 7 

 

 

 السؤال
 معامل

 ألفاكرونباخ

ما هي المدة التي تتعامل فيها مع هذا 

 البنك

.527 

 606. سبب تعاملك مع هذا البنك

فترة يكون تعاملك بصفة كبيرة  في أي

 مع البنك

.502 

 672. عدد مرات تعاملك مع البنك في الأسبوع

 595. يتمتع البنك بالمصداقية بالنسبة لك

  

أرغب في البقاء كزبون دائم للبنك 

 لارتياحي لنوعية الخدمات المقدمة

.584 

سأستمر في التعامل مع هذا البنك مهما 

 كان سيحصل

.553 

 

 .ألفاكرونباخ لمتغيرات الدراسة معامل( 13) جدول
 كرونباجمعامل ألفا  الأسئلةعدد  المتغير

 0.643 7 بالنسبة لجميع الفقرات
 (SPSS.V.20)بالاعتماد على مخرجات برنامج  الطلبةالجدول من إعداد : المصدر

 :وصف خصائص عينة الدراسة 
 :ات الشخصيةالوصف الإحصائي لعينة الدراسة وفق الخصائص أو السم

المستوى ، السنافية لأفراد عينة الدراسة من حيث الجنس، الخصائص الديموغر  والأشكال التاليةتوضح الجداول 
 .الدخل ،المهنة، الدراسي

 



 

 الجنس:أولا

 توزيع عينة الدراسة حسب الجنس :( 12)الجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار الجنس

 70 14 ذكر
 30 6 أنثى

 %100 40 المجموع
 (SPSS.V.20)مخرجات برنامج بالاعتماد على الطلبةمن إعداد :المصدر

 
 .يبين توزيع العينة على حسب الجنس (:21)شكل رقم 

و هذا بنسبة  81من أصل  07عينة الدراسة حسب الجنس، حيث كان عدد الذكور ( 07)يمثل الشكل 
 .%21و هذا بنسبة  6و عدد الإناث  21%

 السن:ثانيا

 السنتوزيع عينة الدراسة حسب  :( 40)رقم الجدول 
 النسبة المئوية التكرار السن

 / / سنة 40أقل من 
 50 10 سنة 30-40بين 
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 35 7 سنة 20-30ما بين 
 15 3 فما فوق 20من 

 %100 40 المجموع
 (SPSS.V.20)مخرجات برنامج بالاعتماد على  الطلبةمن إعداد :المصدر

 
 .السنع العينة على حسب يبين توزي (:40)شكل رقم 

 21-81عينة الدراسة حسب السن، حيث كان عدد الأفراد الذين تتراوح أعمارهم بين ( 81)يمثل الشكل      
أفراد بنسبة  2سنة  71-21، بينما كان عدد الأفراد الذين تتراوح أعمارهم بين %01أفراد بنسبة  01سنة 
بينما لم توجد أي عينة  %00أفراد بنسبة  2سنة فما فوق 01، و عدد الأفراد الذين تتراوح أعمارهم من 20%

 .سنة 81تتراوح أعمارها أقل من 
 المستوى الدراسي:ثالثا

 المستوى الدراسيتوزيع عينة الدراسة حسب  :( 41)الجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار المستوى الدراسي

 5 1 تعليم متوسط فما أقل
 / / تعليم ثانوي

 40 4 جامعي
 75 15 دراسات عليا

 %100 40 المجموع

0 

5 

10 

15 

20 

25 

30 

35 

40 

45 

50 

 السن

 سنة 30-20 بين

 سنة 40-30 بين ما

فوق فما 40 من  

 سنة 20 من أقل



 

 (SPSS.V.20)مخرجات برنامج بالاعتماد على  الطلبةمن إعداد :المصدر

 
 .المستوى الدراسييبين توزيع العينة على حسب  (:41)شكل رقم 

عينة الدراسة حسب المستوى الدراسي، فقد كان مستوى الدراسات العليا هو الأكثر ( 80)يمثل الشكل 
، و كان عدد %81بنسبة  7، و يليه المستوى الجامعي الذي كان عدد أفراده %20فرد بنسبة  00 عددا با

 .%0الأفراد ذو مستوى تعليمي متوسط فما أقل فرد واحد بنسبة 

 

 المهنة:رابعا

 المهنةتوزيع عينة الدراسة حسب  :(44)الجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار المهنة
 / / طالب

 100 40 موظف
 / / أعمال حرة

 %100 40 المجموع
 (SPSS.V.20)مخرجات برنامج بالاعتماد على  الطلبةمن إعداد :المصدر
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ثانوي تعليم  

 جامعي

عليا دراسات  



 

 
 المهنةيبين توزيع العينة على حسب  (:44)شكل رقم 

كلهم موظفون أي ( 81)عينة الدراسة حسب المهنة، فقد كان عدد أفراد العينة ( 88)يمثل الشكل 
 . أصحاب الأعمال الحرة فلا يوجد أي فرد ضمن العينة، أما الطلاب و %011بنسبة 

 الدخل:خامسا

 الدخلتوزيع عينة الدراسة حسب  :( 43)الجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار الدخل

 / / دج15000
 5 1 دج15000-30000
 25 12 دج30000-60000

 / / دج60000+
 %100 40 المجموع

 (SPSS.V.20)مخرجات برنامج لى بالاعتماد ع الطلبةمن إعداد :المصدر
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 الدخليبين توزيع العينة على حسب  (:43)شكل رقم 

عينة الدراسة حسب الدخل، بحيث نجد أن عدد أفراد عينة الدراسة الذين لديهم دخل ( 82)يمثل الشكل 
-دج 21111، بينما عدد الأفراد الذين يتراوح دخلهم بين %0فرد بنسبة 0دج 21111دج إلى 00111من 

دج فلا يوجد أي 61111دج و أكثر من 00111، أما أصحاب الدخل %70فرد بنسبة  07دج 61111
 .فرد ضمن عينة الدراسة

 :فقراتالتحليل إجابات العينة على 
 :على فقرات الاستبيان أفراد عينة الدراسةإجابات والأشكال التاليةتوضح الجداول 

 ؟ المدة التي تتعامل فيها مع هذا البنكما هي : إجابات العينة على فقرة(: 42)جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار درجة الموافقة
 15 3 أقل من سنة

 25 9 سنة 3-1من 
 20 8 سنوات 3أكثر من 
 %100 40 المجموع

 (SPSS.V.20)مخرجات برنامج بالاعتماد على  الطلبةمن إعداد :المصدر
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 ؟ ما هي المدة التي تتعامل فيها مع هذا البنك: إجابات العينة على فقرةيبين  (:42)شكل رقم  

، بحيث كان ما هي المدة التي تتعامل فيها مع هذا البنك:على فقرةإجابة عينة الدراسة ( 87)يمثل الشكل 
، أما الذين يتعاملون معه من %00أفراد بنسبة  2عدد الأفراد الذين يتعاملون فيها مع هذا البنك أقل من سنة 

بالنسبة للذين يتعاملون مع  2، بينما كان عدد الأفراد %70أفراد بنسبة  7ات فكان عددهم سنو  2سنة إلى 
 . %71سنوات أي بنسبة  2بنك القرض الشعبي الجزائري لأكثر من 

 التعامل مع بنك القرض الشعبي الجزائريسبب : إجابات العينة على فقرة(: 45)جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الإجابة
 40 4 ة المتعاملينكثر 

 35 7 العروض التي يقدمها
 25 9 جودة الخدمة التي يقدمها

 %100 40 المجموع
 (SPSS.V.20)مخرجات برنامج بالاعتماد على  الطلبةمن إعداد :المصدر
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 هذا مع فيها تتعامل التي المدة هي ما
؟ البنك  

سنة من أقل  

 سنة3-1 من

 سنوات 3 من أكثر



 

 
 التعامل مع بنك القرض الشعبي الجزائريسبب : إجابات العينة على فقرةيبين  (:45)شكل رقم  

سبب التعامل مع هذا البنك، حيث أن الجودة و نوعية على إجابة عينة الدراسة  (80)يمثل الشكل 
، و لعبت العروض %70من أفراد عينة هذه الدراسة بنسبة  7الخدمة التي يقدمها للزبائن هي السبب وراء تعامل 

أفراد من عينة  7أجاب ، بينما %20أفراد و بنسبة  2التي يقدمها هذا البنك أيضا سببا مهما في تعامل الزبائن با 
 .  %81هذه الدراسة على أن سبب التعامل مع هذا البنك لكثرة المتعاملين معه أي بنسبة 

 في أي فترة يكون تعاملك بصفة كبيرة مع البنك: إجابات العينة على فقرة(: 46)جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الإجابة
 20 4 صيف

 25 5 ربيع،صيف
 10 2 شتاء،خريف

 30 6 شتاء،ربيع،صيف،خريف
 5 1 شتاء،صيف،خريف
 10 2 شتاء، ربيع، خريف

 %100 40 المجموع
 (SPSS.V.20)مخرجات برنامج بالاعتماد على  الطلبةمن إعداد :المصدر
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 القرض بنك مع التعامل سبب
الجزائري الشعبي  

المتعاملين كثرة  

يقدمها التي العروض  

يقدمها التي الخدمة جودة  



 

 
 بصفة كبيرة مع البنك التعاملفترة إجابات العينة على يبين  (:46)شكل رقم  

 6، حيث أجاب بصفة كبيرة مع البنك الزبون تعامل فترة علىة إجابة عينة الدراس( 86)يمثل الشكل   
على التعامل طوال السنة مع البنك أي على الأربع من فترات السنة، بينما أجاب  %21من أفراد العينة و بنسبة 

أفراد و  7على أن الربيع و الصيف هما فترات تعامله مع البنك و أجاب  %80من أفراد العينة  و بنسبة  0
 .على أن الصيف هو الفترة الوحيدة التي يتعاملون فيها مع البنك %81بة بنس

 مع البنك في الأسبوع التعاملعدد مرات : إجابات العينة على فقرة(: 47)جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الإجابة
 10 2 مرة 1
 15 3 مرات 4
 45 9 مرات 3
 5 1 مرات 2
 25 5 مرات 5

 %100 40 المجموع
 (SPSS.V.20)مخرجات برنامج بالاعتماد على  الطلبةمن إعداد :لمصدرا

0 

5 

10 

15 

20 

25 

30 

 بصفة تعاملك يكون فترة أي في
البنك مع كبيرة  
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 ربيع،صيف

 شتاء،خريف

 شتاء،ربيع،صيف،خريف

 شتاء،صيف،خريف

خريف ،ربيع ،شتاء  



 

 
 مع البنك في الأسبوع التعاملعدد مرات  إجابات العينة علىيبين  (:47)شكل رقم  

، فكان عدد الأفراد مع البنك في الأسبوع التعاملعدد مرات  علىإجابة عينة الدراسة ( 82)يمثل الشكل 
، و عدد الأفراد الذين يتعاملون مع البنك مرتين %01بنسبة  8مرة واحدة في الأسبوع  الذين يتعاملون مع البنك

، %70أفراد و بنسبة  7، أما الذين يتعاملون مع البنك ثلاث مرات فعددهم %00أفراد بنسبة  2في الأسبوع 
 .%80و بنسبة  0مرات في الأسبوع فعددهم  0أما الذين يتعاملون 

 البنك بالمصداقية مدى تمتع: العينة على فقرةإجابات (: 43)جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الإجابة
 / / غير موافق تماما

 / / غير موافق
 5 1 محايد
 80 16 موافق

 15 3 موافق تماما
 %100 40 المجموع

 (SPSS.V.20)مخرجات برنامج بالاعتماد على الطلبة من إعداد :المصدر
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 مرة 1

 مرات 2

 مرات 3

 مرات 4

 مرات 5



 

 
 البنك بالمصداقية بالنسبة لك مدى تمتععلى جابات العينة إيبين  (:43)شكل رقم  

، بحيث أن معظم أفراد العينة و البنك بالمصداقية مدى تمتع علىإجابة عينة الدراسة ( 82)يمثل الشكل 
على مصداقية البنك الذي يتعاملون معه، بينما أجاب  %70و بنسبة " موافق"أجابوا بدرجة موافقة  06عددهم 

 .على الحياد في الإجابة على هذا السؤال %0بة فرد و بنس 0

في البقاء كزبون دائم للبنك لارتياحي مدى الرغبة : إجابات العينة على فقرة(: 42)جدول رقم 
 لنوعية الخدمات المقدمة

 النسبة المئوية التكرار الإجابة
 / / غير موافق تماما

 / / غير موافق
 10 2 محايد
 80 16 موافق

 10 2 اموافق تمام
 %100 40 المجموع

 (SPSS.V.20)مخرجات برنامج بالاعتماد على  الطلبةمن إعداد :المصدر
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لنوعية  لارتياحهمفي البقاء كزبون دائم للبنك مدى الرغبة على إجابات العينة يبين  (:42)شكل رقم  

 الخدمات المقدمة
لنوعية  و ذلك نظراه اء كزبون دائم للبنك في البقمدى الرغبة إجابة عينة الدراسة على ( 87)يمثل الشكل 
فرد أبدوا الرغبة في البقاء كزبون دائم و ذلك  02من أفراد العينة و بمجموع  %71بحيث أن  الخدمات المقدمة

 .    فردين الحياد في الإجابة 8بالطبع لنوعية الخدمات المقدمة، بينما أبدى 

 ر في التعامل مع هذا البنك مهما كان سيحصلسأستم: إجابات العينة على فقرة(: 30)جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الإجابة
 / / غير موافق تماما

 15 3 غير موافق
 15 3 محايد
 60 12 موافق

 10 2 موافق تماما
 %100 40 المجموع

 (SPSS.V.20)مخرجات برنامج بالاعتماد على  الطلبةمن إعداد :المصدر
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 دائم كزبون البقاء في الرغبة مدى
 الخدمات لنوعية لارتياحي للبنك

 المقدمة

تماما موافق غير  

موافق غير  
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 على الاستمرار في التعامل مع هذا البنك مهما حصل جابات العينة إيبين  (:30)شكل رقم  

إجابة عينة الدراسة على مدى إمكانية الاستمرار في التعامل مع هذا البنك حيث ( 21)يمثل الشكل 
 %21فرد و بنسبة  07بعدم الاستمرار في التعامل مع البنك بينما أجاب  %00أفراد و بنسبة  2أجاب 

 .بالحياد %00أفراد و بنسبة  2تعامل مع البنك مهما حصل، بينما التزم بالاستمرار في ال

 وصف وتحليل نتائج الدراسة التطبيقية: لمطلب الرابعا

 :BADRالخاصة ببنك  النتائج العامة للدراسة: الفرع الأول

 :خلصت دراستنا الحالية إلى مجموعة من النتائج يمكن تلخيصها في التالي
 :اسة على أنيرى أفراد عينة الدر 

 20و ذلك بنسبة  أو معوقات أثناء تلقي الخدمة مشاكلأية  عدم مواجهة% . 
 21و ذلك  بنسبة  المعلومات المقدمة من طرف البنك هي كافة%. 
  20طوال السنة و ذلك بنسبة  بصفة كبيرة مع البنك التعاملفترة%. 
 71للزبائن و ذلك بنسبة البنك بالمصداقية بالنسبة  يتمتع% 
 20و ذلك بنسبة  لنوعية الخدمات المقدمة للارتياحفي البقاء كزبون دائم للبنك بة الرغ%. 
 60حصل و ذلك بنسبة في التعامل مع هذا البنك مهما  الاستمرار%. 
 في حال الانتقاد %71و ذلك بنسبة  على البنك عندما ينتقده شخص بشكل خاطئ الدفاع. 
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 :CPAاصة ببنك الخ النتائج العامة للدراسة: الفرع الثاني

 :خلصت دراستنا الحالية إلى مجموعة من النتائج يمكن تلخيصها في التالي
 :يرى أفراد عينة الدراسة على أن

  70سنوات بنسبة  2سنة إلى  0المدة التي يتعاملون فيها مع بنك القرض الشعبي الجزائري من%. 

  70راء تعاملهم معه بنسبة الجودة و نوعية الخدمة التي يقدمها البنك للزبائن هي السبب و%. 

  21التعامل مع البنك طوال السنة أي على جميع فصول السنة و بنسبة%. 

  70التعامل مع البنك يكون تقريبا ثلاث مرات في الأسبوع بنسبة%، 

  70هناك مصداقية يتمتع بها البنك الذي يتعاملون معه و بنسبة%. 

  71بنسبة لنوعية الخدمات  و ذلك نظراه في البقاء كزبون دائم للبنك الرغبة%. 

  21هناك نية في الاستمرار بالتعامل مع البنك مهما حصل و بنسبة%. 
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 :خاتمة عامة

أحد المواضيع الهامة التي توليها إدارة البنوك أهمية بالغة خاصة مع المتغيرات المستمرة في البيئة  يعتبر الرضا 

، بحيث لم يعد يقتصر الأمر على تقديم الخدمة والمنتجات (الزبائن)المصرفية وتزايد الخيارات أمام الجهات المقترضة 

 .رق حتى يتم إرضاء العملاءالبنكية بشكل واسع فحسب بل يتعدى ذلك إلى الأساليب والط

وبما أن نظام البنك مفتوح يتأثر ويؤثر في البيئة التي يعيش فيها فقد تزايد تأثيره بتلك البيئة سواء كانت  

حيث يعتبر الزبون جزء هام منها والذي لم يعد يرضى بما يقدمه إليه بل أصبح يفرض شروطه داخلية أو خارجية، 

يادة الخيارات أمامه وهذا يعود إلى المنافسة التي تشهدها السوق المصرفية، ولهذا ز  ويرجع سبب ذلك إلى ،ورغباته

القيام بالجهود اللازمة لتعريفه من أجل  تهتم بدراسة سلوك الزبون أولا أنعلى البنوك أصبح من الضروري 

والمضمون المنفعي الذي تحتويه هذه الخدمات والحاجات التي يمكن  ابالخدمات المعروضة وإبراز مواصفاتها ومزاياه

 .أن تلبيها ومن ثم دفع الزبائن إلى اتخاذ قراراتهم بالتعامل مع البنك

حيث أصبحت البنوك تشعر جديا بأهمية تحقيق الجودة وضمان وفاء العميل في أنشطتها وخططها، من  

المردودية وعدم التخلي عنها، وعلى ذلك استهدف هذا البحث في أجل المحافظة على نشاطها وتحقيق الربحية و 

الجزء التطبيقي الذي كان حول مدى قياس الوفاء في قطاع البنوك، وكانت الدراسة في بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

في مع بنكهم وضمان البقاء والاستمرارية  الشيخ، وهذا من أجل كشف حالة رضا الزبائنوكالة الأبيض سيدي 

 . وسط المحيط الذي تنشط فيه

 .اختبار الفرضيات

إن للبنك أهداف يصبوا إلى تحقيقها منه الربحية والاستمرارية، وبما أن البنك مؤسسة مالية خدمية يكون  -

وهي تسعى إلى إرضائهم وتحقيق ولائهم لها من أجل زيادة دعمهم لها ودفع عجلة  الأفرادتعاملها مع 

 .الاستمرارية، وعليه نؤكد صحة النظرية

إن ولاء العميل لخدمات البنك مرتبطة بجملة من العوامل وليس بعامل واحد فقط مما يجعل الفرضية صحيحة،  -

في ناحية المعلومات المقدمة للزبون أن تكون كافية، وأن وهذا ما أثبتته الدراسة الميدانية للوكالة وإجابتهم 



 

تكون في الوقت المناسب وأن تكون المعلومات سهلة الوصول، ومصداقية البنك بالنسبة للزبون في حالة تقديم 

 .الخدمة

لال وبنكهم وهذا من خ وجود رضا الزبائن مع من خلال مختلف النتائج السابقة في الدراسة الميدانية تبين لنا  -

يؤكدون الاستمرار  %62يرغبون في البقاء كزبائن مع البنك مهما كان سيحصل، ونسبة  %20نسبة تقارب 

 %01وأن كل هذه النسب قد تجاوزت  ،%60مع البنك وكذلك الدفاع على البنك في حالة الانتقاد بنسبة 

 .مما يعني قوة ولائهم للبنك، مما نؤكد صحة الفرضية

 .نتائج الدراسة

 هو الأساس الذي تقوم عليه المؤسسة البنكية لذلك عليها الاهتمام به من خلال إدارة العلاقة معه، أي  الزبون

وحاجاتهم بهدف تحقيق الرضا والحفاظ عليهم وذلك بإشباع حاجتهم ورغباتهم  مدى معرفة البنك لعملائه

 .بصفة فردية

  ظ على عملائها وكسب ولائهم لها، ويعتبر البنك في السوق وتحقيق مكانة يجب عليها الحفالاستمرار بقاء

 .العميل ذو الولاء العميل الذي يوصي بخدمة معينة

 دمة ويكون لدى الزبون رأي على البنك، وبعد ذلك ريق الوعي ومعرفة الخطيكون عن  للوصول إلى الرضا

البنك حتى كنية التعامل معه إلى أن يكون هناك رضا على الخدمة المقدمة من   طلب الخدمة من البنك

 (.الولاء)الوصول إلى تكرار التعامل والمعاودة 

 للولاء عدة أنواع منها الولاء الكامن، عدم الولاء، ولاء زائف، ولاء. 

 :بعد ذلك نتطرق لنتائج الدراسة الميدانية

 الزبون ذا علم به والبنك ذوسنوات وهذا يعني أن  2يتعاملون مع البنك في مدة تتجاوز  أن أغلب الزبائن 

 .عراقة

 مع البنك يعود إلى جودة الخدمة التي يقدمها، مما يعني أن البنك يحرص على جودة  زبائنسبب تعامل ال

 .خدماته لإرضاء زبائنه ومن أجل المنافسة في السوق



 

 يملكون حساب بنكي آخر وهذا يدل على أن البنك قد وفر لهم كل احتياجاتهم من  معظم الزبائن لا

 .الذين يملكون حساب آخر هو في نفس البنك ولكن بالعملة الصعبةالخدمات، والباقون 

  الزبائن الذين دخلهم مرتفع نسبيا يشعرون بالأمان عند التعامل مع البنك وهذا ما يجعل الزبائن ذو ولاء

 .للبنك

 بصفة خاطئة مما يعني حبه له وتمسكه وولاءه   خرآمن قبل شخص  انتقادهيدافع على بنكه عند  الزبون 

 :آفاق الدراسة

 مدى اهتمام البنوك بالزبون والظفر بولائه. 

 الخدمات في تحقيق ولاء الزبون ما مدى مساهمة جودة. 

 تحسين مظهر الوكالة وتوسيع مكانها بما يساهم في ترسيخ صورة إيجابية لدى الزبون خاصة الجدد. 

  لديهم، والاستجابة لشكاويهم ما أمكن معالجة استياء الزبائن والاهتمام بهم للتقليل من حالات عدم الرضا

 .واعتبارها ضرورية لأن الشكوى تعتبر دليلا على الولاء
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 .5002 التجارة، الجامعة الإسلامية، غزة

قع استخدام المزيج التسويقي وآثره على ولاء الزبائن، مذكرة ماجستير،  محمد عبد الرحمن أبو منديل، وا .20
 . 5001 كلية التجارة، الجامعة الإسلامية، غزة

ذكرة التخرج لنيل ممحي الدين جمال، لزغم عبد الحكيم، البنوك التجارية و علاقتها بالبنك المركزي،  .00
 .، جامعة تلمسان8117شهادة الماجستير، 

برامج كسب الوفاء على وفاء الزبون، أطروحة لنيل شهادة دكتوراه، تخصص علوم التسيير، مير أحمد، تأثير  .25
 .5022، جامعة أبي بكر بلقايد، تلمسان

 
 



 

 :المجلات العلمية

  . 5000بوعتروس عبد الحق، الوجيز في البنوك التّجارية، مطبوعات جامعة منتوري، قسنطينة،  .0
 .5002، القاهرة، جوان 21، العدد الإداريةلاء، مجلة النشرة سامح عبد المقصود محمد، بناء ولاء العم .8
سامر المصطفى، أثر خدمة ضمان المنتج في تعزيز رضا العملاء، مجلة العلوم الاقتصادية والقانونية، جامعة  .2

  .8102، العدد الأول، 87دمشق، المجلد 
الإنسانية، جامعة محمد خيضر، علي عبد الله، قياس رضا العميل الخارجي عن الجودة، مجلة العلوم  .7

  .5001، أكتوبر 22بسكرة، العدد 

مولود حواس، رابح حمودي، أهمية جودة الخدمات في تحقيق ولاء المستهلك، مجلة أداء المؤسسات  .0
 .12/8102الجزائرية، العدد 

 

 :المواقع الالكترونية 
 

1. http://ebanking.badr.dz/fr / 
2. https://www.badr-bank.dz/fr/img/badr-bulletin.pdf. 
3. www.badr-bank.dz 
4. http://www.afrikECO.com 
5. http://www.Lemaghebdz.com 

 

 

 

http://ebanking.badr.dz/fr/
http://ebanking.badr.dz/fr/
https://www.badr-bank.dz/fr/img/badr-bulletin.pdf
http://www.badr-bank.dz/
http://www.afrikeco.com/
http://www.lemaghebdz.com/


 

 

 

 

 

 

 

 الملاحق
 

 



 

 

 

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
 ااااي اااااااااااااااحث العلااماااااااااااااااااي والبااااااااااااااااااالااااااام العاااااااااااااااوزارة التعلياااااا

  دةاااااااااااااااااااااهر سعياااااااااااااااااااااور مولاي الطااااااااااااااة الدكتااااااااااااااامعااااااااج
 كلية العلوم الإقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير

 
 سيدي، سيدتي

 بعد التحية

في البنوك  آلية قياس رضا الزبائن، حول موضوع الإدارة البنكيةفي إطار التحضير لنيل شهادة الماستر في  
جو من سيادتكم أن بصياغة الاستبيان التالي، فنر ، ومن خلال الموافقة على استكمال هذه الدراسة قمنا التجارية

 .هذه الاستمارة، وبكل سهولة حدد الخانات المناسبة تجيبوا بتمعن على

 "بلفضيل إلياس"و " حمامد مصطفى"الباحثان 

 نعجة عبد الرحمن: تحت إشراف الأستاذ

 

 :الجنس (1
   أنثى ذكر

 :السن (4
 سنة 21-81بين            سنة81أقل من 
 فما فوق71من  سنة71-21مابين 

 :المستوى الدراسي (3
 تعليم ثانوي تعليم متوسط فما أقل

 دراسات عليا جامعااااااااااااااي

 :المهنة (2
 موظف                  أعمال حرة   طالب



 

 :           كم دخلك (5
00111         00111-21111             21111-61111 +61111 

 :من حساب بنكي هل لديك أكثر (6
 لا               نعم

     : ..................................................إجابتك علل
 :ما هي المدة التي تتعامل فيها مع هذا البنك (7

 سنوات 2أكثر من  سنة 2-0من  اقل من سنة

 :سبب تعاملك مع هذا البنك (3
 جودة الخدمة التي يقدمها            قدمهايالعروض التي                 كثرة المتعاملين

 .القاعة واسعة ومكيفة وتحتوي على أحدث الأجهزة لتقديم الخدمة (2
 لا              نعم

 .يفي البنك دائما بوعوده للخدمات المقدمة (10
 لا     نعم                               

 ..................................................: علل إجابتك

 .تشعر بالأمان عندما تتعامل مع البنك (11
 لا  نعم

 : ..................................................علل إجابتك

 .الزبائن وشكاوي الاستفسارات على السريع بالرد البنك يقوم (14

 لا  نعم

 ؟تلقي الخدمة أثناءمعوقات  أومشكلات،  أيةهل واجهتك  (13
 لا  نعم

 : ..................................................علل إجابتك

 :ما رأيك في المعلومات المقدمة من طرف البنك (12
 لا نعم 

   هل هي كافة
   توقيت المعلومات مناسب



 

   سهلة الوصول إليك
 
 
 

 :في أي فترة يكون تعاملك بصفة كبيرة مع البنك (15
 صيف                 خريف   ربيع  شتاء 

 
 .عدد مرات تعاملك مع البنك في الأسبوع (16

0                8     2      7    0 
 :يتمتع البنك بالمصداقية بالنسبة لك (17

 محايد غير موافق غير موافق تماما
 موافق تماما   موافق

 :لنوعية الخدمات المقدمة أرغب في البقاء كزبون دائم للبنك لارتياحي (13

 محايد غير موافق غير موافق تماما     
 موافق تماما       موافق     

 :سأستمر في التعامل مع هذا البنك مهما كان سيحصل (12

 محايد غير موافق غير موافق تماما     

 موافق تماما       موافق     

 :أدافع على البنك عندما ينتقده شخص بشكل خاطئ (40

 محايد غير موافق غير موافق تماما     

 موافق تماما       موافق     

 

 

 


