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 وعرفان شكر
 وأصلى وآلائه بمننه المعترف شكر وأشكره ،هنعمائ جزيل على االله أحمد

 :بعد أما وأوليائه وصحبه آله وعلى أنبيائه، صفوة على وأسلم

 لا للجميل، وتقديرا بالفضل منا واعترافـا "االله يشكر لم الناس، يشكر لم من"

 وامتناني شكري بجزيل أتوجه أن إلا المذكرة ذهھ إعداد أنتهي من وأنا يسعني

 :إلى

 ولما المذكرة ذهھ على قبوله الإشراف على"  رزين عكاشةالدكتور   "ومشرفي، أستاذي -

  العمل؛ ذاھ لإنجاز ودعم وتشجيع، إرشاد و وتوجيه، جهدو  وقت من لي منحه

 في رسالة أقدس حملوا الذين الأفـاضل أساتذتي إلى بالجميل العرفـان و الجزيل بالشكر أتقدم -

 المذكرة ذهھ لإتمام علينا فضل لهم كان و والمعرفة العلم طريق لنا مهدوا والذين الحياة،

 ؛ المرحلة ذهھ إلى والوصول

 

 تكرموا الذين المناقشة لجنة أعضاء إلى بالشكر أتقدم أن يفوتني لا كما -

 وتصويب وتقويمه، وتقييمه مناقشته عناء وتحملوا البحث ذاھ بقراءة وتفضلوا

 هفوات؛ و أخطاء من بدا ما

-  

 وزرعوا لي عونا كانوا الذين زملائي كل إلى وامتناني الأكيد عرفـاني -

 إتمام على الدائم وحرصهم المتواصلة تشجيعاتهم نسيان دون دربي، في التفـاؤل

 الشكر؛ كل منى فـلهم المذكرة ذهھ

 إلى العمل ذاھ يرقى أن ؛ فـأملي بسؤاله ولو بعيد من أو قريب من ساعدني من كل إلى -

 شروط إلى ويستجيب ؤلاء،ھ كل تطلعات

 بدايته؛ في له رسمت التي الغاية إلى ويصل العلمي، البحث

 

 العالمين رب الله الحمد أن دعوانا وآخر

 



 داءـــــــــــالإھ

 عینا رسمھ بخطوات أقتدي الذي إلى ،ھاسم بحمل أتشرف الذي إلى

 .الحبیب أبي ........الحصاد لك وحق زرعت تعبت، ویدا سھرت

 أقدامھا تحت جعلت التي إلى والحنان، والوفاء الحب مدرسة إلى

 عني ذھب ابتسمت كلما بیضاء زھرة حیاتي، ونور قلبي ضیاء إلى الجنان

 .الحبیبة أمي .............العناء

 يتزوجنفسھ  على آثرني من إلى الله، بعد وملاذي وقوتي سندي إلى

  .ةالعزیز

 إلى من جعلني أصل إلى ھذه المرحلة وأذوق طعم النجاح وأعرف معناه

  .خالي محمد

  .2019بنوك مالیة و دفعة الماستر تخصص الكل زملائي في  إلى

  .يئزملا سأفتقدھم من إلى إخوتي الله جعلھم من إلى وملجئي ملاذي كانوا من إلى

الدكتور  من كان مرشدي ولم یبخل علي بنصائحھ أستاذي المشرف على البحث الى

  . رزین عكاشة

 ..........قلبي فوسعھم ذكرھم من السطور ضاقت من إلى

 

 المتواضع الجھد ھذا أھدي جمیعا إلیكم

 



  :الملخص

استقطاب أكبر التطورات الاقتصادیة في العالم تواجھ المؤسسات المصرفیة منافسة حادة مما یجبرھا على  إطار في

من خلال عرض خدمات متنوعة ذات جودة جیدة بھدف تلبیة رغبات الزبائن والحصول على  عدد  ممكن من الزبائن

  .مركز جید في السوق

  .استقطاب الزبائنفي  البنكیة جودة الخدمات إن ھدف ھذا البحث ھو دراسة أثر

وذلك باستعمال  -CPA- ولتحقیق ھذا الھدف قمنا بدراسة میدانیة داخل بنك القرض الشعبي الجزائري لولایة سعیدة

والنتائج المتحصل علیھا بعد معالجة المعطیات .أسئلة والتي تم الإجابة علیھا من طرف زبائن ھذا البنك  استمارة

  . الزبون استقطاب وعلاقة إیجابیة بین جودة الخدمات و ارتباطتثبت وجود  spss20باستخدام برنامج 

  .الزبون استقطاب الخدمات ،المصرف ،الجودة ،:  الكلمات المفتاحیة 

 

 Résumé: 
Dans le cadre des développements économiques dans le monde,  les institutions 

financières confrontent une concurrence très rude  d’où la nécessité de Attirer 

autant de clients que possible à travers des services diversifiés et de bonne qualité 

dans le but de satisfaire ses clients et d’avoir une bonne position sur le marché.   

Le but de cette recherche est L'impact de la qualité des services bancaires sur 

l'attraction des clients.  

Afin de réaliser cet objectif, nos avons réalisé une étude terrain au sein du Crédit 

Populaire Algérien (C. P. A) au niveau de la wilaya de Saïda à travers un 

questionnaire que nous avons administré au sein de la banque. Le traitement des 

données a été fait en utilisant le logiciel SPSS 20 et les résultats obtenus valident 

notre question principale, c’est-à-dire l’existence d’une relation positive entre la 

qualité des services et l’attirer le client. 

Les mots clé :les services ,la banque ,la qualité , Attirer le client 

 



Summary: 

In the context of economic developments around the world, financial 

institutions face fierce competition, hence the need to attract as many customers 

as possible through diversified and good quality services in order to satisfy their 

customers and to have a good position in the market. 

The purpose of this research is The impact of the quality of banking services on 

customer attraction. 

In order to achieve this objective, we conducted a field study within the Algerian 

Credit Populaire (C.Pa.) At the level of the Saïda wilaya through a questionnaire 

that we administered within the bank. The data processing was done using the 

SPSS 20 software and the results obtained validate our main question, ie the 

existence of a positive relationship between the quality of services and the 

attractiveness of the client. 

Key words: services, banking, quality, Attract customer 
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مقدمةال  

 

 

  ب

  : المقدمة العامة
  

 التنمیة على إیجابي تأثیر من لھ لما للدول والمالیة الاقتصادیة النظم في الخدمیة القطاعات كأھم البنكي القطاع برز

 المدخرات جمع خلال من للأفراد المالیة والائتمانیة الاحتیاجات إشباع في كبیرة بنسبة یساھم حیث الاقتصادیة

وكذا تقدیم خدمات جما ساعدت التجار على الحفاظ على  أھمیتھا المختلفة حسب الاستثمارات على وتوزیعھا وتعبئتھا

 المالیة الخدمات وتحریر المصرفي النشاط لعولمة ونتیجة العالمیة التغیرات ظل ،وفي داخل وخارج البلد ممتلكاتھم

 السلبیة أثارھا ومواجھة المتغیرات ھذه مع التكیف على للعمل للبنوك،وذلك كبیرة تنافسیة تحدیات برزت والمصرفیة

 المتلاحقة یةالتكنولوج التطورات ومواكبة المصرفیة الخدمات تطویر ،وأصبح تحققھا التي المكاسب من والاستفادة

 جودة تحسین مراعاة ثم من و المصرفیة الخدمة وتطویر لزیادة الرئیسیة المداخل أحد العملاء رغبات وتحقیق

 والمالیة البنكیة البیئة حول مسبقة بدراسات القیام إلى یدفع الجدید التنافسي ،فالمحیط وتطویرھا البنكیة الخدمات

 رسم على البنوك یساعد ما الخدمات،وھو مختلف تجاه أفعالھم ،وردود زبائنھا ورغبات حاجات ومعرفة ومتطلباتھا

  . الأھداف تحقیق في نجاعة ،وفعالیة الأكثر السیاسة واختیار

اكتساب میزة وذلك من أجل  البنوك اھتمام مركز الزبائن على وتأثیراتھ یعتبر موضوع جودة الخدمة المصرفیة لھذا

 الصعید على سواء كبیرة بأھمیة الأخیرة السنوات في الخدمات في خاصة الجودة قضیة حظیت لقدو  .تنافسیة للبنوك

 المؤسسات من العدید دخل مفھوم الجودة في كثیر من المجالات و التخصصات وأصبحت المحلي ،حیث أو العالمي

 لتحقیقھ تسعى ھدفا الخدمات أرقى تقدیم في التنافس أصبح فقد ولھذا وتطبیقھا تواجدھا بضرورة كامل وعي على

 وضمان لنجاحھا الأساسي المعیار ھي الخدمة جودة صارت أن بعد ،وذلك البنوك منھا الخدمیة المؤسسات من العدید

معظم المصارف لتحسین وتطویر خدماتھا المقدمة لعملائھا  دفع ،مما ربحیتھا زیادة و السوق في واستمرارھا بقائھا

 الخدمات من لھم یقدم ما إزاء العملاء واتجاھاتھم ھؤلاء آراء على اعتمادا الخدمات ھذه جودة تقییم علیھا ،متوجبا

 خدماتھ تشكیل و تصمیم بإعادة لھ تسمح التي اللازمة المعرفة على من الحصول البنك یمكن الخدمة جودة مفھوم ،لأن

 .توقعاتھم ،وصولا إلى رضاھم ویتجاوز عملائھ ورغبات حاجات یلبي بما

 أو إیجابا سینعكس ووظائفھا بأنشطتھا القیام كفاءتھا في فإن الدول اقتصادیات تقوم بھ البنوك في الذي للدور ونظرا

فعالیتھا وذلك بالأخذ بأبعاد  زیادة على تعمل أن البنوك ھذه من یتطلب الدول ،مما تلك في التنمیة تحقیق على سلبا

 وتبسیط كفاءتھا مستوى من للرفع والابتكار،وذلك الإبداع إستراتیجیة إتباعالجودة في تقدیم خدماتھا المصرفیة و 

 تحسین على ینعكس بما حاجاتھ وتلبیة الزبون إرضاء بفكرة یؤمنون مسیرین تعیین طریق عن سیر عملھا إجراءات

زبائنھا وتقدیم خدمات یبحث عنھا الزبون في أي بنك وتحقیق ھذا یمیز  احتیاجات وتحقیق البنكیة خدماتھا وتطویر

  .البنك عن غیره من البنوك وتتحقق جودة خدماتھ لأن جودة الخدمة المصرفیة في رضا الزبون 
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  :طرح الإشكالیة التالیةوفي صدد دراستنا لھذا الموضوع یمكن 

  :إشكالیة الدراسة-1

  ة في استقطاب الزبائن؟ما مدى تأثیر جودة الخدمة المصرفی

  :وللإجابة على الإشكالیة المطروحة تم وضع الأسئلة الفرعیة التالیة

 ما معنى الخدمات المصرفیة وفیما تتمثل خصائصھا؟  

  ما معنى جودة الخدمة المصرفیة ؟و ما ھي أبعادھا ومقاییسھا؟  

 أثر جودة الخدمة البنكیة على استقطاب الزبائن؟  

 :فرضیات الدراسة - 2

  :معالجة ھذا الموضوع و الإجابة على التساؤلات السابقة نقدم الفرضیة التالیةل

  البنوك الجزائریة ومن بینھم بنك محل الدراسةCPA  تعتمد على جودة الخدمات المصرفي في استقطاب

  .الزبون

  :أھداف الدراسة -3

  :وتھدف ھذه الدراسة إلى ما یلي

        تحدید المفاھیم المتعلقة بجودة الخدمة المصرفیة. 

       اختبار العلاقة بین جودة الخدمة المصرفیة و الزبون. 

       معرفة مستوى جودة الخدمات التي تقدمھا البنوك محل الدراسة. 

       ة المصرفیة التوصل الى بعض النتائج وتقدیم اقتراحات من الممكن أن تساھم في تطویر جودة الخدم 

        التعرف على وجھة نظر العملاء حول الخدمات المصرفیة التي تقدمھا البنوك مع محاولة وضع تصور

 .لإطار العلاقة بین الجودة و الزبون

        بنك  في التجاریة للبنوك في كسب زبائن المصرفیة الخدمات دور جودة على التعرفCPA  فرع

  سعیدة

  :تكمن أھمیة ھذه الدراسة في : أھمیة الدراسة  -4

جودة الخدمة المصرفیة المقدمة للعملاء باعتبارھا أحد الركائز الأساسیة التي تساعد المصرف على تحسین ربحیتھ  -

  من خلال تحسین خدماتھ 
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ا یفرض انضمام الجزائر الى المنظمة العالمیة للتجارة یلزمھا تدعیم قدراتھا التنافسیة لمواجھة ھذه التحدیات ،مم -

  .علیھا أخذ السبق نحو الجودة في الخدمات

  .زبائنھا رضا وكسب خدماتھا جودة مستوى تحسین اجل من الدراسة عینة للبنك العلمیة الحلول تقدیم -

 إدارات البنوك تولي عندما فقط تتحقق النمو،والتي و البقاء في لأھدافھا البنوك تحقیق في الخدمات جودة أھمیة -

  .على تلبیتھا العمل و عملائھا رغبات و حاجات على للتعرف اھتمامھا

توافقھا مع رغباتھم وحاجاتھم  ،ومدى لزبائنھ الدراسة محل البنك یقدمھا التي الخدمات جودة مستوى عن التعبیر -

 وذلك لاكتساب میزة تنافسیة عن غیرھا من البنوك

  :الموضوع تمثلت في أسباب اختیارنا لھذا  :مبررات اختیار موضوع الدراسة  -5

  .انجذابنا لھذا الموضوع وحب الإطلاع فیما اختص بھ - 

أھمیة الموضوع في عصرنا الراھن واعتبارالجودة والاستقطاب الزبون عنصران مھمان لمواجھة التغیرات - 

  الكبیرة والسریعة

  .كسب زبائن  في الخدمة جودة لأھمیة البنوك إدارات انتباه لفت - 

یجد  أنھ و خاصة العمیل ، نظر وجھة من المصرفیة الخدمات جودة لقیاس نوعیة و كمیة طرق في البحث - 

  .المادیة بالسلع مقارنة الخدمة جودة تقییم في أكبر صعوبة

  :تمثلت فیما یلي :حدود الدراسة  -6

 2019- 2018خلال السنة الدراسیة  :الحدود الزمنیة   

 بنك وطني عام في بنك القرض الشعبي الجزائري  :الحدود المكانیةCPA فرع سعیدة.  

 تمثلت في موضوع أثر جودة الخدمة المصرفیة في اكتساب میزة تنافسیة في البنك:الحدود الموضوعیة.  

 عینة عشوائیة مكونة من عملاء البنك:الحدود البشریة  

 فیما ،أما تم استخدام الأسلوب الوصفي التحلیلي في الجانب النظري: منھج الدراسة و الأدوات البحث المستعملة -7

   برنامج باستعمال والاستدلالي الإحصائي المنھج البنك باستخدام على الاعتماد تم فقد التطبیقي بالجانب یتعلق

SPSS عملاء أراء وتحلیل CPA .أسئلة استمارة في فتمثلت ھذه دراستنا في اعتمدناھا التي البیانات جمع أداة أما 

 .عنھا الإجابة تم البنك لعملاء موجھة

بھدف الدراسة ومعالجة الموضوع من مختلف جوانبھ ولإجابة على الإشكالیات قمنا بتقسیم ھذا :فصول الدراسة -8

  .البحث إلى ثلاث فصول
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وذلك في محاولة منا لإعطاء صورة واضحة و شاملة عن البنوك و "  مدخل للبنوك" جاء بعنوان :الفصل الأول

  .تعرف على نشأتھا و أشكالھا و تطرقنا أیضا إلى تطور النظام المصرفي الجزائري أھم الإصلاحات التي عرفھا

وذلك في محاولة منا لإعطاء "جودة الخدمة المصرفیة وأثرھا على استقطاب الزبائن  "جاء بعنوان : الفصل الثاني

الخدمات المصرفیة بصفة خاصة والتعرف على صورة واضحة و شاملة عن الخدمات المصرفیة بصفة عامة وجودة 

ما یمیزھا عن الخدمات الأخرى مع ذكر أھم خصائصھا وأنواعھا ومعرفة دورة حیاة الخدمة المصرفیة إضافة إلى 

إعطاء تعریف عن جودة الخدمة المصرفیة و قیاس وأبعاد جودة الخدمة المصرفیة و أثر جودة الخدمة المصرفي في 

   . استقطاب الزائن 

تضمن دراسة میدانیة في القرض الشعبي الجزائري حاولنا من خلالھ إسقاط الجانب النظري على  :الفصل الثالث

  . الجانب التطبیقي

  .وخاتمة عامة للموضوع بما فیھا من نتائج وتوصیات

   :الصعوبات التي واجھتنا أثناء الدراسة  -9

ث سواء تعلق بالجانب النظري أو عند الدراسة المیدانیة لعل لقد واجھتنا مشاكل وصعوبات عدیدة عند إعداد ھذا البح

  :أھمھا في ما یلي 

  . صعوبة الحصول على المراجع المتعلقة بجوھر الموضوع، خاصة على مستوى مكتبة سعیدة 

  .اتساع الموضوع وتشعبھ خاصة فیما یتعلق بالجودة 

  .صعوبة إیجاد بنك للقیام بدراسة میدانیة 

  .المجتمع للمساھمة في الإجابة على الاستبیان نظرا لتخوفھمعدم استعداد أفراد  

  :من الدراسات التي لھا علاقة بالموضوع ما یلي : الدراسات السابقة -10

 Izah mohd tahir and nor mazlina Abu BAKAR "Service quality GAP-دراسة:  

between customers ,satisfactions of commercial banks of Malaysia .2007 " 

الساحل الشرقي في (ھدفت ھذه الدراسة إلى تقییم جودة الخدمات المصرفیة التي تقدمھا البنوك التجاریة في مالیزیا 

ولقد .،بالإضافة إلى تقییم مستوى رضا العملاء عنھا ، واستخدم الباحثان لھذا الغرض نموذج جودة الخدمة) مالیزیا

الخدمات المقدمة فعلیا من طرف ھذه البنوك كان أقل من توقعات العملاء ،أما فیما أظھرت نتائج الدراسة أن جودة 

یخص أھمیة أبعاد جودة الخدمة فقد احتل بعد الاستجابة قائمة اھتمام العملاء بینما احتل بعد التعاطف الترتیب الأخیر، 

  .فاكما بینت النتائج أن رضا العملاء عن جودة الخدمات المقدمة إلیھم كان ضعی
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 Yavas, U. Bilgin, Z. and Shemwell, D. J " Service quality in the banking -دراسة:

sector in an emerging economy: a consumer survey." ( 1997)  

 .منھا ( 156 ) إعادة وتم استبیان ( 200 ) توزیع تم حیث تركیا من الغربیة الشمالیة المنطقة على الدراسة تمت لقد

 خلق بواسطة فقط قیاسھ یمكن الخدمة جودة حول البنوك من مطبق لبرنامج نجاح أي أن إلى الدراسة خلصت وقد

 الزبائن برغبات الاھتمام الخدمة تقدیم عن المسئولین الموظفین على فإن كذلك بھم والاحتفاظ جدد راضین زبائن

  .الخدمة ھذه یقدمون الذین الموظفین رغبات إلى بالإضافة
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  :تمھید
    
یعد إن الحاجة المتزایدة لرؤوس الأموال تؤدي في غالب الأحیان إلى الاعتماد على النظام البنكي الذي بدوره       

  .الوسیلة الوحیدة و الرئیسیة لتطویر جمیع القطاعات الاقتصادیة حسب الطرق و الإمكانیات المستخدمة

   و مع التطور الاقتصادي أصبح نطاق عمل البنوك غیر محدد بغیة الحفاظ على ھیكلھا المالي و الثقة المتواجدة بینھ و   

  . بین المتعاملین الآخرین
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  مدخل البنوك:الأول المبحث 
وكذلك العصب ,فھي من الركائز الأساسیة للاقتصاد الحدیث,تعتبر البنوك ذات أھمیة بالغة لأي اقتصاد كان    

حیث تسمح لھذا الاقتصاد ,ھذه الأھمیة لم تكتسبھا من فراغ وإنما من خلال النشاطات والأدوار التي تقوم بھا,المحرك

  .بالتطور والرقي وعلى اختلاف أنماطھ

وذلك لارتباطھ الوثیق بالحیاة العملیة الأمر الذي , استمد ھذا الموضوع أھمیتھ كونھ یدرس واقعا اقتصادیا یمارس یومیا

  .جعلھ محل اھتمام العام والخاص

  مفھوم البنوك:المطلب الأول

و تعني ھاتان  Bancoو إلى أصل الكلمة الایطالیة  Banqueبنك إلى أصل الكلمة الفرنسیة  ترجع كلمة      

على التوالي و تضم ھاتان  bench، و كذا مقعد ویل لشخصین أو أكثر(chest)الكلمتان صندوق متین لحفظ النفائس

كان أي الم تعبر عن وظیفة الحمایة chestالكلمتان الوظیفتان الأساسیتان اللتان تقدمھا البنوك التجاریة فالكلمة الأولى 

الذي یحتفظ فیھ كل المال قیمتھ مثلا خزینة الذھب، صندوق المجوھرات و تتمثل حمایة البنك في محفظة أصولھ الفعالة 

و نموه و تتمثل  تغذیھ لاستمرار یتھ التي یقتنیھا، حیث تمثل تلك المحفظة قلب البنك النابض بحركتھ و نشاطھ، و التي

رھا تتحول إلى أصول مالیة تمثل حقوق المودعین من الأفراد و المنظمات، المحفظة في الودائع المصرفیة التي بدو

  .منشات الأعمال و الأجھزة الحكومیة

  1.فتعبر عن وظیفة المعاملات أي تغییر النقود و سداد قیمة السلع و الخدمات benchأما كلمة 

من  الي بین مجموعتین رئیسیتینمؤسسة تعمل كوسیط م:"أما من جھة نظر الكلاسیكیون یمكن القول أن البنك ھو

والمجموعة الثانیة من العملاء ,المجموعة الأولى لدیھا فائض من الأموال وتحتاج إلى الحفاظ علیھ وتنمیتھ,العملاء

  2".الاستثمار أو التشغیل أو كلاھما:تحتاج إلى أموال لأغراض أھمھا

تتبادل المنافع المالیة مع مجموعات من العملاء لا تتعارض تلك المنظمة التي :"كما قد ینظر للبنك على اعتباره على انھ

  3".مع مصلحة المجتمع وبما یتماشى مع التغیر المستمر في البیئة المصرفیة

  البنوك و تطورھا التاریخي نشأة: المطلب الثاني

إلا أن , ود المتعامل بھانشأة البنوك في مراحلھا الأولى كمحصلة لتطور واتساع النشاط التجاري وتعدد أشكال النق      

التطورات الاقتصادیة المتلاحقة دفعت نحو تطویر ھذه البنوك وإیجاد نظم مصرفیة معاصرة تقدم خدماتھا لمختلف 

 .القطاعات وتحتل مكانة رئیسیة ضمن السیاسات الاقتصادیة لكل الدول

                                                 
 . 11محمد سویلم،ادارة المصارف التقلیدیة و المصارف الاسلامیة، دار الطباعة الحدیثة، القاھرة، ص  - 1
 .13ص,1996 الطبعة الاولى,عمان,دار المناھج للنشر والتوزیع,ادارة البنوك,محمد عبد الفتاح الصیرفي - 2
 80ص,1996طبعة اولى ,بیروت,المؤسسة الجامعیة للدراسات,اقتصادیات البنوك والنقود,سلیمان بودیاب - 3
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یرجع إلى ما قبل المیلاد وتمتد جذوره إلى تشیر بعض الوثائق التاریخیة والأثریة إلى أن عھد ظھور الفن المصرفي 

كما تشیر , الذي ظھرت فیھ مجموعة من المؤسسات المصرفیة التي تولت تنظیم عملیات السحب والإیداع, العھد البابلي

على شاطئ " سیبار"الذي كان مقره في مدینة " إیجیبي"تلك الوثائق إلى أن أقدم بنك في التاریخ ھو البنك الذي أنشأه 

الفرات وھناك من یرى أن الفن المصرفي یرجع إلى عھد الإغریق الذین ینسب إلیھم نشره بین سكان حوض البحر  نھر

 .الإغریق من الأبیض المتوسط حیث أن الرومان أخذوا حرفة الصرافة

ارة في عندما أحیا ازدھار التج, غیر أن التنظیم المصرفي لم یظھر إلى حیز الوجود إلا في أواخر العصور الوسطى

حیث ترجع نشأة البنوك في مراحلھا الأولى , ص مدن البندقیة وجنوا وبرشلونةـــالمدن الإیطالیة نظم المصارف وبالأخ

فھذه المصارف وباختلاف طبیعتھا ونوعیة , )القائمین على قبول الودائع(إلى نشاط الصیارفة والصاغة والمرابین 

في النقود التي  الاتجاروھي نفس فكرة , الائتمانات تتعامل في القرض أو الوظائف التي تؤدیھا لا تعدو أن تكون مؤسس

فمع التوسع في التعامل بمجموعة غیر متجانسة من النقود المعدنیة , عرفت في القرون الوسطى بل وقبل ذلك ببعید

كبیرة من عملیاتھا  بدأت ھذه الفئة تحقق فوائض نقدیة, واتساع النشاط التجاري وظھور الأسواق والتجار المتخصصین

فلجأت إلى , الأمر الذي دفعھا إلى البحث عن طریقة آمنة للمحافظة على ثرواتھا وتیسیر معاملاتھا, التجاریة المختلفة

 .الصاغة والصیارفة وحتى بعض التجار الذین كانوا یتمتعون بالسمعة الطیبة والقوة والأمانة

ون من معادن نفیسة لدى أولئك الصاغة والصیارفة والتجار مقابل عمولة وقام ھؤلاء التجار بإیداع أموالھم أو ما یملك

مثبتة فیھا قیمة ودائعھم ) إیصالات(فیما كان یتحصل المودعون على شھادات , تدفع لھم نظیر حفظھا وحراستھا

 .في الإیصالعند طلبھا من طرف المودع في الحال كما وضحت ) الودیعة(وتتضمن تعھدا من المودع لدیھ برد الأمانة 

 ولكن مع مرور, )التظھیر(وكان یتم تداولھا عن طریق التنازل  اسمیةوفي بدایة الأمر كانت ھذه الشھادات تصدر 

دون (یتم تداولھا بمجرد التسلیم , الوقت وتزاید ثقة المتعاملین في المودع لدیھم أصبحت ھذه الشھادات شھادات لحاملھا

  ).حاجة للتنازل أو التظھیر

  مما أغنى التجار عن , ھذا التطور الحاصل في إصدار شھادات الإیداع سمح بتوسیع وزیادة التعامل بھذه الشھادات 

ادات ـھـوالإكتفاء بتداول ھذه الش, الذھاب إلى الصاغة والصیارفة لسحب الأموال وإیداعھا كلما تم عقد صفقة تجاریة

وبمرور الوقت لاحظ المودع لدیھم أن  ,بدیلا للنقود في الوفاء بالدیون البنوك الـتـزاماتول ـبـحیث تعود الأفراد على ق

من ھنا ظھرت فكرة استغلال ھذه , ما أودعوه قدرا ضئیلا من الشھادات التي یصدرونھا یعود أصحابھا لاستلام 

الخاصة ومن  فبدأ ھؤلاء الصاغة والصیارفة یقرضون من أموالھم, الودائع العاطلة بإقراضھا لمن یرید استثمارھا

مقابل حصولھم , بالإضافة إلى تحویل الودائع أو جزء منھا من حساب إلى آخر وفاءً للالتزامات, بعض الودائع لدیھم
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  1 .على فوائد أعلى من تلك التي كانوا یدفعونھا ویستفیدون بالفرق

و ما یعرف الآن بالسحب على وفي مرحلة أكثر تقدما سمح لبعض العملاء بسحب مبالغ تتجاوز في قیمتھا ودائعھم وھ

غیر أن الأمر لم یتوقف عند ھذا الحد بل حدثت خطوة أخرى مؤادھا أن أولئك الصاغة والصیارفة والتجار , المكشوف

بعد أن اتسعت أعمالھم وبدئوا یتخصصون تماما في عملیات تلقي الودائع ومنح القروض وأطلقوا على أنفسھم لقب 

مثلت ثورة في المسألة النقدیة والمصرفیة وھي منح قروض من ودائع لیس لھا وجود قاموا بخطوة جریئة , المصارف

ومثلت ھذه الوظیفة أھم وظیفة من وظائف المصارف , فلقد بدئوا بالفعل یخلقون الودائع ویصنعون السیولة, فعلي لدیھم

لا تستطیع ھذه المصارف أن ورغم أن ھناك حدودا معینة , التجاریة لدرجة أنھا تعرف الآن باسم مصارف الودائع

) النقود الكتابیة)تتجاوزھا في عملیة خلق الودائع إلا أنھا استطاعت بالفعل عن طریق ھذه العملیة خلق نقود جدیدة 

 .وتمثل ھذه النقود الجزء الأكبر من العرض النقدي في الدول المتقدمة, وزیادة حجم وسائل الدفع الموجودة في المجتمع

وكانت , من عشر أخذ عدد البنوك یزداد تدریجیا وكانت أغلبیتھا مؤسسات یمتلكھا أفراد وعائلاتومنذ القرن الثا

 .القوانین تقضي بحمایة المودعین بحیث یمكن الرجوع إلى الأموال الخاصة لأصحاب ھذه البنوك في حالة إفلاسھا

مما سمح لھا بخدمة قطاعات اقتصادیة  كما لعبت الثورة الصناعیة دورا مھما في توسیع البنوك ونموھا وكبر حجمھا

وتواصل التطور الذي عرفتھ البنوك حیث شھدت المھنة المصرفیة التي تمارسھا البنوك التجاریة تغیرات كبیرة , واسعة

ولم یعد الأمر یقتصر على , بالإضافة إلى مختلف أنواع البنوك الأخرى التي ظھرت, في طبیعتھا وأدواتھا وتقنیاتھا

تواجد في كل بلد من بلدان العالم مجموعة من الشركات والمؤسسات التي تتكفل بحفظ النقود وتعبئة موارد  البنوك حیث

المجتمع من الأموال وسد حاجات البلاد من مختلف أنواع الائتمان المتفاوتة الآجال وإنشاء وسائل الدفع المتداولة بین 

طار الجھاز المالي والمصرفي والذي یشكل أحد أھم الآلیات وكل ھذه المؤسسات تدخل ضمن إ, الأفراد وھذه الشركات

  .التي تدعم النمو الاقتصادي نظرا لارتباطھ بأھم عامل في العملیة الاقتصادیة وھو العامل المالي

  .أھداف وأھمیة البنوك:المطلب الثالث  

  أھداف البنك:أولا

   یھدف النشاط المالي للبنك إلى تعظیم ثروة الملاك للمشروع أو بمعنى آخر تعظیم قیمة السھم في سوق الأوراق المالیة 

بما یؤدي إلى تعظیم ثروة أصحاب حق الملكیة وتعظیم الثروة ھذا یتأتى عن طریق تعظیم الإرادات وتخفیض 

  2.المصروفات أو كلاھما معا

  :مثل بالإضافة إلى أھداف أخرى 

  )الأھداف الإنتاجیة( الأھداف المتعلقة بالخدمات المصرفیة
                                                 

 arabsgate.com:، من الموقع2009-12-07بندر الحربي،البنوك، نشاتھا و تطورھا، -  1
 .19، ص 2006 محمد عبد الفتاح الصیرفي، ادارة البنوك، دار المناھج للنشر و التوزیع، عمان - 2
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 تحسین الخدمات البنكیة

 .تنویع و تطویر الخدمات البنكیة لمواجھة متطلبات الجمھور

 تحقیق تكالیف تقدیم الخدمات البنكیة

 .تقلیل الوقت الضائع

  .الأھداف الخاصة بالبقاء و الاستمرار و تجنب المخاطر -

  .الخاصة بالنمو و الاستمرار و المحافظة على موارده المالیة و البشریة و حمایتھاالأھداف  -

الأھداف الجماعیة و البیئیة مثل تحقیق مستویات مرضیة من العوائد او الخدمات لاطراف التعامل الداخلي و  -

  . الخارجي

  أھمیة البنوك: ثانیا

ضخمة من الودائع الصغیرة على مستویات الوفرات المحققة من تظھر أھمیة البنوك في العصر الحدیث بأدائھا أرصدة 

  1:الحجم الكبیر وذلك لما یلي

  .بالشروط والمدة الملائمة للاثنین,ه الوساطة یتعین على صاحب المال أن یجد المستثمر المطلوب والعكسذبدون ھ_ 

  ).اقتصار المشاركة على مشروع واحد(بدون المصارف تكون المخاطر اكبر _ 

ات مخاطر ذ نظرا لتنوع استثمارات المصارف فأنھا توزع المخاطر مما یجعل في الأماكن الدخول في مشاریع _   

  .عالیة

  .یمكن للمصارف نظرا لكبر حجم الأرصدة أن تدخل في مشاریع طویلة الأجل_ 

  .الطلب على النقود إن وساطة البنوك تزید من سیولة الاقتصاد بتقدیم أصول قریبة من نقود تدر عائدا یقلل_ 

المخاطر مختلفة وعائد مختلف وشروط مختلفة للمستثمرین فإنھا تستوعب جمیع الرغبات ,بتقدیم أصول مالیة متنوعة_ 

  .وتستجیب لھا

  .تشجیع الأسواق الأولیة التي تستثمر وتصدر الأصول المالیة التي یحجم عنھا الأفراد خوفا من المخاطر_ 

  .البنوكأشكال :المبحث الثاني

إذ یعد النظام ,تتعدد وتتنوع أشكال المؤسسات النقدیة و المالیة التي تعرفھا الأنظمة المصرفیة في مختلف الدول 

من أساسیات اقتصاد كل ,المصرفي ممثلا في ھذه المؤسسات وكذا مختلف الأنظمة والقوانین التي تعمل في ظلھا

ه البنوك والمؤسسات لأعمالھا ومستویات متدرجة في علاقتھا الأمر الذي یحتم وجود صور مختلفة لأداء ھذ,دولة

  .ببعضھا

                                                 
 147- 146، ص 1993یوسف كمال محمد، فقھ الاقتصاد النقدي، دار الھدایة للطباعة و النشر و التوزیع، القاھرة -  1
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  .البنك المركزي:المطلب الأول

على رأس  فھو یأتي,ئتمان في العصر الحاضریمثل البنك المركزي أھم مؤسسة تشرف على شؤون النقد والا     

  .أھمیة بالغةتعتبر نشاطاتھ ذات ,النظام المصرفي وھو یتمتع بالسیادة والاستقلالیة

أخیرة من    كما تعتبر المصارف المركزیة احدث صورة لتطور الجھاز المصرفي فقد نشأت ھذه المصارف كمرحلة 

  .ولھذا فقد ظھرت متأخرة نسبیا مقارنة بظھور المصارف التجاریة,مراحل تطور الفن المصرفي

  .تعریف البنك المركزي:أولا

والإشراف على تنفیذھا وفقا ,حیث یتولى تنظیم السیاسة النقدیة والائتمانیة والمصرفیة,ھو شخصیة اعتباریة مستقلة 

بما ,لھ حق الاطلاع في أي وقت على دفاتر وسجلات البنوك,وتعتبر أموال البنك أموال خاصة,للخطة العامة للدولة

  1.قیق أغراضھیكفل الحصول على كافة المعلومات التي تساعده في تح

تلك المؤسسة المالیة التي تشغل مكانا رئیسیا في سوق النقد وھو الذي یقف على :"كما یعرف البنك المركزي على انھ

  .ویھدف أساسا على خدمة الصالح الاقتصادي العام في ظل مختلف النظم النقدیة والمصرفیة ,قمة النظام المصرفي

   2وظائف البنوك المركزیة:ثانیا

رغم إن النشاط الذي تقوم بھ البنوك المركزیة یختلف باختلاف طبیعة الھیكل الائتماني لكل دولة ،و خصائص البنیة 

الاقتصادیة التي یزاول البنك نشاطھ فیھا ،فقد وجد إن ھناك قدرا من التماثل بین الوظائف الأساسیة التي تؤدیھا في 

  : مركزي فیما یليمختلف الدول،  تتمثل الوظائف أساسیة للبنك ال

  وظیفة الإصدار النقدي

من امتیازات التي قدمت للبنك المركزي وظیفة الإصدار النقدي فالقانون لا یسمح لأي بنك أخر القیام بھذه الوظیفة 

،فالبنك المركزي یقوم بإصدار العملة الورقیة بما یتفق والسیاسة العامة لدولة وبذالك یقوم البنك بوضع خطة إصدار 

 :ولقد مرت عملیة الإصدار بعدة مراحل وأنظمة إصدار نقد تداول  وحجم

تبعا لھذا النظام یقید إصدار النقود بحجم الذھب الموجود بالبنك المركزي،حیث تقابل كمیة : نظام غطاء الذھب الكامل -أ

كان سائد قبل الحرب النقود المصدرة باحتیاطي كامل من الذھب وھي مرحلة النقود الورقیة النیابیة ،وھذا النظام 

العالمیة الأولى وتخلت عنھ مختلف الدول بضیفتھ یقید حریة البنك المركزي في الإصدار وفى الوقت نفسھ كان التخلي 

  . عن ھذا النظام إیذانا بظھور مشاكل نقدیة كبیرة عرفھا العالم

مقابل سندات حكومیة إلى حد معین  بمقتضي ھذا النظام یمكن إصدار نقود ورقیة: نظام الإصدار الجزئي الوثیق -ب

فإذا رغب البنك المركزي في إصدار نقود جدیدة فیجب أن تكون مغطاة بالذھب،بدا ھذا النظام في انجلترا 

                                                 
 .50،ص 2002عبد الغفار حنفي، ادارة المصارف، دار الجامعة الجدیدة للنشر، الاسكندریة 1
 18- 17،     ص 2000البنوك، دار المسیر للنشر و التوزیع و الطباعة، عمان  صبحي تادیس قریصة، عاطف الاخرس، عبد الرحمان سالم، محاسبى-  2
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،ثم أخذت بھ دول أخر،ویرى أنصار ھذا النظامان ھذا القید یمنع من الإفراط في الإصدار وفى الوقت نفسھ 1844عام

منتقدیھ یرون مرونتھ غیر كافیة لمواجھة الطلب المتزاید على النقود وخاصة إذا كان ھدف یمتاز بمرونة كافیة،إلا أن 

 . 1939 السیاسة النقدیة ھو توسع في النشاط الاقتصادي وتخلت عنھ انجلترا عام

بالسندات وفیھ یمثل الذھب نسبة معینة من قیمة الأوراق النقدیة المصدرة ویغطي الباقي : نظام غطاء الذھب النسبي -ج

 يحد كبیر وف ىإل ویتمیز ھذا النظام بدرجة عالیة من المرونة إذ یلبي احتیاجات النشاط الاقتصادي ، الحكومیة

الوقت نفسھ یضع حدودا لعدم الإسراف في إصدار النقد، وبالتالي الحفاظ على ثقة الجمھور في العملة، وأول من سار 

إذ تبعیتھ معظم المصارف الحدیثة،إلا انھ لم یدم  1918درجة كبیرة عاموانتشر ب 1875على ھذا النظام ألمانیا عام 

 .العظیم طویلا حیث تخلت عنھ العدید من الدول خلال الكساد

في ھذا النظام لا یرتبط حجم الإصدار النقدي بالرصید الذھبي أو أي اعتبارات أخرى غیر : نظام الإصدار الحر -د

تصاد للنقود ولا توجد علاقة لعملیة الإصدار بالذھب كما انھ لا یوضع سقف لھ ، مستوى النشاط الاقتصادي وحاجة الاق

والضابط الوحید لكمیة النقود المصدرة ھو حجم النشاط الاقتصادي بقرار من المصرف المركزي،ویمثل ھذا النظام 

یراقب النشاط الاقتصادي الاتجاه الحدیث في عملیة الإصدار لامتیازه بالمرونة القصوى،ویمكن للمصرف المركزي أن 

ویوجھھ من خلالھ،وقد اظھر ھذا النوع من الإصدار توسعا ھائلا بسبب الحربیین العالمیتین لتغطیة نفقات الحرب،ثم 

، وبقي ھذا التوسع نتیجة التضخم المزمن 1938و1929كمحاولة لتنشیط الاقتصاد بعد أزمة الكساد العظیم بین العامي 

ھذا تلبیة لطلبات الحكومة المتزایدة للاقتراض من البنك المركزي لتمویل العجز الذي أصبح الذي أصبح ظاھرة عالیة،و

 .بھ كینز ىملازما للنظم النقدیة الحدیثة ،تبعا لما ناد

في ھذا النظام لم تطبق أي علاقة بین النقود الورقیة المصدرة والذھب،وإنما یحدد : نظام الحد الأقصى للإصدار -ه

على للإصدار لا یسمح بتجاوزه،ورغم انھ یبدو أكثر مرونة إلا انھ یمتاز بالجمود،إذ قد تحتاج سوق النقد القانون سقفا أ

إلى كمیات إضافیة في وقت یكون المصرف المركزي قده وصل الحد الأقصى المسموح بھ ،وسارت فرنسا على ھذا 

 .ثم عدلت عنھ1927الى 1870النظام من 

  وظیفة بنك الحكومة

بمختلف الأعمال المصرفیة التي تحتاجھا إلیھا الإدارة الحكومیة في خدمة الحكومة ومستودع لأموالھا التي فھو یقوم 

تحصلھا عن طریق الضرائب والرسوم وغیرھا وعلیھ تسحب الشیكات و الحوالات التي تستخدمھا في وفاء دیونھا 

ویقوم , مصالح والھیئات والمؤسسات الحكومیةكما یحتفظ بحسابات ال" , والذي یؤدي عنھا فوائد قروضھا المختلفة

بنفس الوظائف التي یقوم البنك التجاري لعملائھ حیث أن الحكومة تودع أموالھا الحاضرة في شكل حسابات جاریة لدى 

التي تسحبھا الحكومة على ھذه الودائع ویحصل لحساب الحكومة الشیكات التي  ومن ثم یدفع الشیكات. البنك المركزي
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كما أنھ یمثل جھة الإقراض التي یمكن . لصالحھا ویحول المبلغ لحسابھا من حساب لآخر ومن مكان إلى آخر تسحبھا

للدولة أن تلجأ إلیھا للحصول على قروض وتسھیلات ائتمانیة لمقابلة عجز الموازنة العامة أو الحصول على قروض 

بالإضافة إلى القروض غیر , وض من الأفرادقصیرة الأجل ریثما تقوم بتحصیل مستحقاتھا من الضرائب أو القر

 1 .العادیة في حالات الكساد أو الحروب و الطوارئ

وتعتبر حقا لھ ویقدم مقابلھ نقود للخزینة فنقول أن ) أو سندات الخزینة ( فمثلا یقبل البنك المركزي السندات الحكومیة 

وتسمى ھذه الدیون تسبیقات , بل استلامھ لھذه السنداتالبنك المركزي قد نقد دین الحكومة أي أصدر نقودا قانونیة مقا

كما یباشر  للخزینة أو قروض للحكومة وھي في الوقت الراھن من بین أھم غطاءین الإصدار النقدي في معظم الدول

البنك المركزي حسابات الحكومة وتنظم عن طریق مدفوعاتھا وخصوصا تلك الحسابات والمدفوعات المتصلة بالعالم 

وبالتالي فھو یمول الحكومة بالعملات , إذ انھ المشرف على الاتفاقات المالیة التي عقدتھا الحكومة مع الخارج, جيالخار

الأجنبیة التي قد تحتاج إلیھا لمواجھة التزاماتھا الخارجیة ومن خلال تواجد حسابات الحكومة والعملیات التي تتعلق 

حیث یكون البنك المركزي على درایة كافیة بسائر , اط الاقتصادي للدولةبمالیتھا لدى البنك المركزي یمكن توجیھ النش

التطورات التي تحدث ومن ثم یستطیع أن یشیر على الحكومة بالسیاسة التي یتعین إتباعھا لتفادي أي آثار سلبیة تضر 

 .الاقتصاد القومي

والتي تعتبر أصلا حقیقیا وإن كانت تظھر  كما یعمل البنك المركزي على توفیر احتیاطي الدولة من العملات الأجنبیة

في أصل نقدي لأنھا تمثل قوة شرائیة تجاه اقتصادیات الأخرى فعندما یحصل البنك المركزي على عملات أجنبیة 

كما یعمل البنك المركزي على استقرار سعر الصرف . تصبح حقا لھ ویقوم بتقییدھا أي إصدار نقودا قانونیة مقابل ذلك

  .ر العلاقات مع المؤسسات المالیة الدولیةفھو عادة یدی

  وظیفة بنك البنوك

تنشأ النقود القانونیة من طرف البنك المركزي ونظرا لاحتكاره لمثل ھذا الامتیاز فھو یمثل ملجأ الأخیر للإقراض حیث 

ه النقود تستعمل من تعود إلیھ البنوك التجاریة إذا لم تجد سیولة في مكان آخر لذلك یقال عنھ بنك البنوك كما أن ھذ

لذلك ازدادت أھمیة البنك المركزي في نظام البنوك . طرف البنوك التجاریة كاحتیاطي مقابل الودائع التي تخلقھا

 :التجاریة ویمكن حصر ھذه المھام فیما یلي

الأفراد تحتفظ البنوك التجاریة بأرصدة وودائع مختلف : المسؤول عن الاحتیاطات النقدیة للمصاریف التجاریة -أ

والمشروعات وتحتفظ ھذه الأخیرة بھذه الودائع والأرصدة لدى البنك المركزي وقد یكون ذلك طواعیة منھا وقد یتم ذلك 

 بناء على نص القانون بذلك وإن كانت معظم التشریعات تنص على ضرورة احتفاظ البنوك التجاریة بنسبة من

                                                 
  www.startimes. com: ، من الموقع2009احمد بلال، البنك المركزي،  - 1



مدخل للبنوك                                                          ول                           الفصل الأ  
 

 

10 

وواقع الأمور أن أرصدة البنوك التجاریة والتي تعتبر " بنك المركزيالتزاماتھا التجاریة في صورة نقدیة سائلة لدى ال

في حین أن ھذه الأرصدة تحقق أغراض عدة لدى , بمثابة ودائع لدى البنك المركزي تتحقق معھا السیولة لھذه البنوك

  ." البنك المركزي

رار بالبنوك التجاریة خاصة وأن تمثل الأرصدة موارد للبنك المركزي یستخدمھا في عملیاتھ مع مراعاة عدم الإض

 .البنك المركزي لا یلتزم بدفع أي فائدة عن ھذه الأرصدة

قد یفرض البنك المركزي أن یكون جزءا من ھذه الأرصدة في صورة ذھب أو عملات أجنبیة فیضیف بذلك إلى 

لائتمان داخل النظام المصرفي رصیده تحقیقا لأھداف معینة، إمكانیة استخدام ھذه الأرصدة كأداة من أدوات الرقابة وا

 . جمیعھ وھو یستطیع ذلك من خلال تأثیره على كمیتھا ونسبھا

من المتعارف علیھ أن البنك یقوم بصرف دفاتر الشیكات لأصحاب الحسابات : الإشراف على عملیات المقاصة -ب

أصحاب  ستفیدین آخرین غیربشیكات تحرر لمالجاریة وذلك لتسھیل عملیة السحب من الحسابات الجاریة شخصیا أو 

الحسابات الجاریة أما الشیكات التي تودع لدى البنك وتكون مسحوبة على حسابات جاریة لدى البنوك الأخرى فیتم 

 جمعھا یومیا وتبادلھا مع البنوك المختلفة لیتم تحصیلھا ویتم ھذا 

نك بإرسال مندوب عنھ إلى المقاصة حیث یقوم كل ب " ,التبادل في قسم خاص بالبنك المركزي یسمى قسم المقاصة

یومیا وفي ساعات متفق علیھا حاملا معھ كل الشیكات المودعة بالحسابات الجاریة بذلك البنك والمسحوبة على البنوك 

 .ویتم تبادل الشیكات بین مندوبي البنوك وتوزیع الشیكات المقدمة للمقاصة على البنوك الأخرى, "الأخرى 

بما أن البنوك التجاریة لدیھا احتیاطات نقدیة لدى , تسویة الفرو قات بین المصارف المختلفةویقوم البنك المركزي ب

البنك المركزي فھذا یسھل تسویة الحسابات في دفاتر البنك المركزي وتكون الصورة واضحة على المبالغ المستحقة 

  1.لكل بنك

اریخا بتلك الوظیفة الخاصة بإعادة القطع،حیث ارتبطت وظیفة الملجأ الأخیر للإقراض ت: أخر ملجأ للاقتراض -ج

كانت الوظیفة الأولى تنجز من خلال الوظیفة الثانیة ،وقد سبقت وظیفة إعادة القطع وظیفة الملجأ الأخیر للإقراض،ففي 

 الأصل كان تعبیر إعادة القطع یطبق فقط على الأوراق التجاریة التي تجلب البنك المركزي من قبل البنوك التجاریة

وبیوت الخصم أو سماسرة الأوراق المالیة الذین ھم بحاجة وقتیة للأموال ولا یمكن تدعیم موجدوھم النقدي بأي طریقة 

أخرى ،أو على الأقل لیس بطرق أكثر ملائمة،أو أكثر فائدة من إعادة قطعھا لدى البنك المركزي وتقوم البنوك 

 .ا إلیھا للقیام بذالك بشروط وأوضاع معینالمركزیة بإعادة القطع للأوراق التجاریة عندما یلج

  وظیفة الرقیب على الائتمان
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تقبل المصارف التجاریة من الأفراد أنواعا مختلفة من الودائع منھا ما ھو قابل للسحب فورا عند الطلب ومنھا ما یكون 

الالتزامات المصرفیة بدفع مبلغ سحبھ مقیدا بمدة من النوع الذي یھمنا ھنا من النوع الأول أي الودائع تحت الطلب وھي 

من النقود القانونیة للمودع أو لأمره عند الطلب وتستعمل الشیكات للأوامر الدفع في نقل ملكیة ھذه الودائع من شخص 

ك ولما كانت البنو .جزءا من الكتلة النقدیة للبلد أي أنھا تقوم مقام النقد القانوني بین المتعاملین بھا ولذلك تعتبر, إلى آخر

التجاریة بمجموعھا قادرة على خلق المزید من النقود المصرفیة على شكل ودائع بما قد یوازي عدة أضعاف ما یودع 

, لذلك نرى أن البنوك التجاریة تشاطر البنوك المركزیة بصورة غیر مباشرة في إصدار النقود, لدیھا من ودائع أولیة

نشأتھا فبینما كانت تضع القوانین التي تنظم وتقید عملیة الإصدار  ولم تفطن البنوك المركزیة إلى ھذا الأمر في أول

ھادفة , النقود القانونیة من البنك المركزي فقد تركت البنوك التجاریة تمارس إنشاء النقود المصرفیة على دفاترھا بحریة

سیئة على النظام  من وراء ذلك لتحقیق أقصى قدر ممكن من الأرباح دون اعتبار لما ینتج عن ذلك من تأثیرات

فعملیات الإقراض والاستثمار التي تمارسھا البنوك التجاریة تؤدي إلى زیادة الكتلة النقدیة فكلما كانت , الاقتصادي

البنوك سخیة فیمنح الائتمان كلما أدى ذلك إلى إحداث تأثیر على حجم عرض النقد ولا یخفى ما لذلك من آثار على 

ولكن ھذا الوضع لم یستمر طویلا حیث أدركت الدول الدور , لمستوى النشاط الاقتصاديالقدرة الشرائیة للنقود على ا

الخطیر الذي تلعبھ النقود المصرفیة في الحیاة الاقتصادیة خاصة بعد ازدیاد تداول ھذا النوع من النقود في المعاملات 

وتعتبر , ر ھام في تنظیم عملیات الائتمانوكان لا بد من أن یقوم البنك المركزي بدو, لما لھ من میزات كثیرة ملائمة

1.ھذه الوظیفة من أھم الوظائف التي یقوم بھا البنك المركزي في مختلف الدول العالم
 

 :خصائص البنك المركزي:ثالثا

  2:یتمیز البنك المركزي بجملة من الخصائص

  .أصول نقدیة مؤسسة نقدیة قادرة على تحویل الأصول الحقیقیة إلى

  .الجھاز المصرفي وھو یمثل سلطة الرقابة العلیا على البنوك التجاریةیحتل صدارة 

  .مبدأ الوحدة أي وجود بنك مركزي واحد

یھدف إلى خدمة المصلحة العامة وتنظیم النقود ,البنك المركزي ھو غالبا مؤسسة عامة في معظم اقتصادیات العالم

  .ومرتبط بحجم المعاملات والسیاسات النقدیة,والائتمان

ویتم ذلك بطریقة غیر مباشرة من خلال تعاملھ مع البنوك التجاریة :یتعامل البنك المركزي مباشرة مع الأفراد لا

  .والسوق النقدیة والمالیة

                                                 
 www.startimes. com: ، من الموقع2009احمد بلال، البنك المركزي،  -  1
 .197اسامة محمد فولي، مجدي محمود شھاب، مرجع سبق دكره، ص -  2



مدخل للبنوك                                                          ول                           الفصل الأ  
 

 

12 

فیجب أن یكون ,یختلف ھدف البنك المركزي على ھدف البنوك التجاریة أو المشروعات الخاصة من حیث تحقیق الربح

 . ميھدفھ تحقیق مصلحة الاقتصاد القو

إن الشكل الأول والبدائي للبنوك التجاریة ھو الصراف الذي یتعامل ببیع وشراء العملات الأجنبیة مبادلتھا بعملات 

 .وطنیة حیث كان سابقا التعامل یتم بالنقود المعدنیة التي تتطلب التأكد من وزنھا وعیارھا

  البنوك التجاریة :المطلب الثاني 
  :مفھوم البنوك التجاریة:اولا

ھي مؤسسات مصرفیة موضوعھا النقود والعملیات التي تدور حول قیام النقود بوظائفھا وغالبا ما تكون النقود فیھا ذات 

وھذا النوع من النقود أكثرالآثار الاقتصادیة المترتبة على النشاط الاقتصادي وبذلك فالبنك ) نقود الودائع(نوعیة خاصة 

على حشد الموارد المالیة والنقود الفائض عن حاجة الجمھور والمؤسسات في التجاري منشاة تنصب عملیتھا الرئیسیة 

  1.شكل ادخار بغرض إقراضھا وتوظیفھا للآخرین وفق قواعد وأسالیب معینة

البنوك التي تتعامل على الائتمان وتسمى أحیانا ببنوك الودائع واھم ما یمیزھا عن غیرھا ھو قبول :كما تعرف على أنھا

  2.لب والحسابات الجاریة وینتج عن ذلك ما یسمى بخلق النقودالودائع تحت ط

  :وظائف البنوك التجاریة:ثانیا

وھي تعمل على تطویر مستمر لما تقدمھ حتى یتماشى ,تقدم البنوك التجاریة مجموعة متنوعة من الخدمات والمنتجات

  3:تتمثل أھم وظائف البنوك التجاریة فيوإجمالا ,مع المتطلبات الجدیدة للعملاء والمشاریع الاقتصادیة المختلفة

من ابرز وظائف البنوك التجاریة قبول الودائع تحت شروط معینة والودیعة تمثل التزاما  :تلقي أو قبول الودائع -1

وبھذا الالتزام یعطى الزبون الودیعة وفق ما یشاء أو ,على البنك بصفتھ المودع لصالح المودع صاحب الحق في الودیعة

  .لمتفق علیھفي الوقت ا

  :ومن أھم الودائع التي تقبلھا وتتلقاھا البنوك التجاریة تتمثل في

ویحتفظ بھا العملاء في البنوك ,وھي ودائع یستطیع المودع أن یسحب منھا في أي وقت یشاء:ودائع تحت الطلب-أ

  .اتولا تدفع البنوك عادة فوائد على ھذه الودائع وھي تسحب بالشیك,لاستعمالھا في معاملاتھم

  .ھي مبالغ لا یجوز سحبھا إلا بعد مدة یتفق علیھا المودع مع المصرف سلفا و تدفع علیھا فوائد:ودائع الأجل-ب

  .وفیھا لا یخطر البنك برغبتھ في السحب بعد مدة زمنیة متفق علیھا:ودائع بإخطار-ج
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السحب أي یمكن سحبھا دون سابق وھي تلك الودائع التي تشبھ الودائع تحت الطلب من حیث عملیة :ودائع التوفیر-د

وان أخذت على شكل حسابات التوفیر فیمكن القول أنھا تفتح للأفراد والمؤسسات لتشجیعھم على الادخار مقابل ,إنذار

  .فائدة معینة تدفع المودع وفي أوقات معینة متفق علیھا مسبقا

  :البنوك التجاریة تقدم قروض لمحتاجیھا وھي نوعین :تقدیم القروض -2

تمنح للمتعاملین الرئیسیین مع البنك كونھ متأكد من مركزھم المالي لأنھ في الأصل البنك :قروض بدون ضمان-أ

  .التجاري لا یقدم قروض بدون ضمان

  :والتي یمكن ذكر منھا ما یلي:قروض بضمانات مختلفة-ب

  .قروض بضمان السلع المختلفة-

  .قروض بضمان أوراق مالیة-

التسدید حیث یلجا البنك لمنح القروض بضمان حقیقي أي یستولي على الأصل المعین للعمیل كلاھما تجنب خطر عدم 

  .إرجاعھا لھ) قیمة القرض(ویستخلص منھ مقدار دینھ فان زاد عن قیمتھ

فیھ یتدخل شخص آخر خلال المفترض ویتعھد بالسداد في حالة عجز المفترض عن :قروض بضمان شخصي-ج

للقروض بضمانات المختلفة في حال نقص قیمة الأصل عن قیمة الدین فان البنك یشترك مع  التسدید وكملاحظة بالنسبة

  .الدائنین الآخرین للحصول على أموال من الأصول الأخرى غیر المرھونة

  .خصائص البنوك التجاریة:ثالثا

ومن أھم العناصر ,خرىللبنوك التجاریة مجموعة من الخصائص التي تمیزھا عن بقیة البنوك والمؤسسات المالیة الأ

  :التي تصنع ھذا الفرق ما یلي

وھذا بعد البنك ,حیث تتواجد البنوك التجاریة في الدرجة الثانیة من الترتیب الراسي للجھاز المصرفي :مبدأ التدرج -

  .المركزي

في ذلك غیر حجم البنوك التجاریة تعدد وتتنوع وتنتشر عبر العدید من المناطق وحتى خارج الدولة الأم ولا یحدھا  -

  .السوق وفرص الربح المتوقعة

جدیدة من خلال عملیة الإقراض والاستثمار في ) تحت الطلب(تتمیز البنوك التجاریة بخاصیة الودائع الجاریة -

تشكل نقود لم تكن موجودة أصلا وتستمد صفة النقود من ) المشتقة(والودائع الجاریة الجدیدة,الأوراق المالیة المختلفة

  .قابلة للسحب كونھا

تعد البنوك التجاریة مشروعات رأسمالیة ھدفھا الأول ھو تحقیق الربح وھي تسعى للتوسع وانتھاز الفرص المتاحة  -

  1 .أمامھا لزیادة توظیفاتھا بعكس ما یھدف إلیھ البنك المركزي من تحقیق للتوازن ودعم الاستقرار المالي والاقتصادي

                                                 
 80ابو عتروس عبد الحق، مرجع سبق دكره، ص  -  1
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  البنوك المتخصصة:المطلب الثالث

وھي في ذلك ,في مجالات متعددة تعد البنوك المتخصصة من المؤسسات التي تضطلع بدور تنموي ھام وأساسي    

تمارس نوعا من التخصص باتجاه قطاع اقتصادي معین تركز فیھ نشاطھا التمویلي والخدمي بشكل احترافي یمكنھا من 

 .القطاعات الاقتصادیة والإستراتیجیة منھا خاصةفي مسعى متكامل للنھوض بمختلف :دعم عملیاتھ وأنشطة مختلفة

 تعریف البنوك المتخصصة:أولا

المنظمات المالیة غیر التجاریة والتي تقوم بالعملیات المصرفیة التي تخدم نوعا محددا  :تعرف البنوك المتخصصة بأنھا

عن البنوك التجاریة لان أنشطتھا من النشاط الاقتصادي وفقا للقرارات الصادرة بتأسیسھا ومختلف أنشطة ھذه البنوك 

  .تحتاج لتمویل الأجل وخبرات خاصة ومعرفة بطبیعة عملیة النشاط الزراعي والصناعي والعقاري

البنوك المتخصصة بأنھا البنوك التي تقوم بالعملیات , كما یعرف الباحثون و العاملون في المجال المصرفي والمالي

والتي لا یمكن قبول الودائع ,نشاط الاقتصادي وفقا للقرارات الصادرة بتأسیسھاالمصرفیة التي تخدم نوعا معینا من ال

  .تحت الطلب من أوجھ أنشطتھا الأساسیة

تختلف طبیعة وآجال القروض والتسھیلات التي تمنحھا البنوك المتخصصة حسب نوع النشاط الذي یتم التعامل 

بینما یصل في البنك ,أشھر 06اجل القروض إلى ستة  على سبیل المثال في بنوك التجارة الخارجیة قد یصل,معھ

سنة ومن ناحیة ثانیة تنحصر موارد البنوك المتخصصة في مصادر أخرى بخلاف الودائع  30العقاري إلى ما یقرب 

   1 .السندات والقروض المستثمرة من قبل البنوك التجاریة,الاحتیاطات,تشمل رأس المال

  أشكال البنوك المتخصصة:ثانیا

كما ,تتعدد وتتنوع وظائف البنوك المتخصصة حسب المجال والنشاط الذي تخدمھ:أشكال البنوك المتخصصة ووظائفھا

وفي ما یلي استعراض لأھم أشكال ھذه البنوك ,یتعدد ما تضعھ من إمكانیات وأدوات لصالح عملائھا بھذه الأنشطة

  :ووظائف كل شكل منھا

یف محدد لبنوك الاستثمار وذلك بسبب تعدد الأنشطة التي تضطلع بھا في من الصعب وضع تعر :بنوك الاستثمار -1

وفي الولایات المتحدة بنوك ," merchant banks"فھي تسمى بنوك تجارة في انكلترا,الوقت الحالي

على انھ مھما اختلفت ,"banquets d’affaires"وفي فرنسا بنوك أعمال,"investment banks"استثمار

وعموما یمكن حصر أھم ,الدور الأساسي لھذه البنوك ھو التمویل وإدارة الاستثمارات لتحقیق التنمیةالتسمیات فان 

  : الوظائف التي تقوم بھا تلك البنوك في الآتي

                                                 
  mentouri.ibda3.org: من الموقع، 30/06/2010ایمان حنان، البنوك المتخصصة،  1
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والإشراف والمشاركة في تأسیس المشروعات ,التعرف على فرص الاستثمار ودراسة جدواھا الاقتصادیة -

  .وتدبیر أوجھ التمویل وكذا الكوادر الإداریة اللازمة لإدارتھا,ترویج لھاواتخاذ السبل الكافیة لل,الجدیدة

وإصدار الاستشارات المالیة في عملیات الاندماج والسیطرة ,تقدیم المشورة الفنیة ولمشروعات الاستثمار القائمة -

في مجالات الإصدارات فضلا عن تقدیمھا للاستشارات القانونیة ,وإعادة تنظیم الشركات وإنشاء الشركات التابعة

  .الجدیدة و عملیات البورصة

تیسیر عملیات التجارة الدولیة من خلال تقدیم بعض الخدمات الھامة في ھذا المجال مثل قبول الأوراق التجاریة  -

وقبول ودفع قیمة السلع المستوردة ,وممارسة عملیات التعزیز المصرفي,اللازمة لتمویل عملیات التجارة الخارجیة

   .ومنح كفالات الإفراج عن السفن,روعات الاستثماریةللمش

مثل توفیر العملات الأجنبیة بالكمیات المطلوبة ,تقدیم مجموعة من الخدمات الھامة في مجال سوق الصرف الأجنبي -

  .للعملاء 

ت التابعة والتي وقد أدى الدور الھام الذي تلعبھ بنوك الاستثمار إلى تحویل بعضھا لبنوك قابضة لعدد كبیر من الشركا

الأمر الذي اوجد نوعا من التداخل في وظائف بنوك الاستثمار مع البنوك ,فضلت بدورھا التعامل مصرفیا مع البنك الأم

  .التجاریة 

بنوك تھدف بصفة خاصة إلى تقدیم العدید من التسھیلات المباشرة و "تعرف ھذه البنوك على أنھا :البنوك الصناعیة -2

وبذلك ,كما تسھم في إنشاء الشركات الصناعیة,المنشات الصناعیة لفترات متوسطة وطویلة الأجل غیر المباشرة إلى

  ."تخرج من مفھوم البنوك التجاریة تعتمد على الإقراض قصیر الأجل

  :بالتالي فمجال عمل ھذه البنوك ھو المجال الصناعي وبذلك تنحصر وظائفھا في

  .الجاریة في المشروعات الصناعیة بما تنطوي علیھ من مواد خام وأجور وخلافھمین الموارد اللازمة للعملیات أت -

وإضافة ,والتجدیدات,مین الموارد اللازمة للعملیات الرأسمالیة في المشروعات الصناعیة كما في حالة التوسعاتأت -

  .خطوط إنتاجیة جدیدة

دیدة بما ینطوي علیھ ذلك من دراسات جدوى مین الموارد اللازمة لتأسیس وإنشاء المشروعات الصناعیة الجأت -

  .ومباني وآلات وتجھیزات وخلافھ

ھي البنوك التي تقدم خدماتھا إلى القطاع الزراعي عن طریق تمویل شراء البذور والتقاوي :البنوك الزراعیة -3

ن ھذه الخدمات الزراعیة وبما أ,واستئجار الآلات الزراعیة والمساھمة في تنمیة الثروة الحیوانیة,والأسمدة والمبیدات
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وتمتد وظائف ھذه ,لذلك تكون فترات التمویل متوسطة الأجل ومرتبطة بالمواسم الزراعیة,تعتمد على دورات موسمیة

  1 :البنوك لتشمل

تمویل العملیات الجاریة للمشروعات الزراعیة القائمة عن طریق منح السلف النقدیة والعینیة للمزارعین لتولي أعباء  -

  .وتمھید الأرض الزراعة والتسمید والحصاد وتربیة المواشي والدواجن والمناحل وغیرھاإعداد 

تمویل العملیات الرأسمالیة للمشروعات الزراعیة التي تقوم بزیادة طاقتھا الإنتاجیة عن طریق إضافة مساحات جدیدة  -

  .حیواناتأو شراء آلات زراعیة جدیدة أو إنشاء مناحل أو خطوط إنتاج وتسمین دواجن و

  .تمویل عملیات استصلاح الأراضي الجدیدة بما یحقق ھدف التوسع الأفقي -

  .تمویل عملیات التوسع الراسي لتحسین نوعیة وإنتاجیة المحاصیل الزراعیة والمناحل وغیرھا-

توافر أموال ھي البنوك التي تتعامل مع قطاع معین ھو قطاع الإسكان والمرافق والذي یحتاج إلى :البنوك العقاریة -4

  .كبیرة ومستعد للتوظیف لآجال طویلة وبأسعار مناسبة تقابل مدة القرض والمخاطر التي یتعرض لھا الادخار

حیث ترتبط في المقام الأول بقدر الموارد المتاحة ,ونتیجة لذلك لا تستطیع تلك البنوك أن تنطلق بلا حدود في أنشطتھا

ومن ثمة یمكنھا الانطلاق في ,تتوافر لدیھا موارد طائلة نتیجة تلقیھا الودائعلدیھا على عكس البنوك التجاریة التي 

  .أنشطتھا إلى ابعد مدى

  :خصائص البنوك المتخصصة:ثالثا

تتمیز البنوك المتخصصة بمجموعة من الخصائص التي من خلالھا یتضح الفرق بینھا وبین غیرھا من المؤسسات 

نواع وأشكال ھذه البنوك وتباین مجالات عملھا فإنھا تشترك بصفة عامة في المالیة والمصرفیة الأخرى ورغم تعدد أ

  2:الخصائص الآتیة

وما ,لا تتلقى الودائع من الأفراد إنما تعتمد على رؤوس أموالھا وما تصدره من سندات تستحق الدفع بعد آجال طویلة -

  .لتجاریةتعقده من قروض طویلة الأجل تحصل علیھا من البنك المركزي والبنوك ا

  .لذلك قد تساعدھا الدولة وتمنحھا قروض بسعر فائدة ممیز,قد یكون جانب من أھداف ھذه البنوك قومیا اجتماعیا -

بل قد تكون بالاستثمار المباشر إما عن طریق إنشاء ,لا یقتصر نشاط ھذه البنوك على عملیات الإقراض فقط -

عات وتقدیم الخبرات الفنیة والمشورة في مجال تخصص أو المساھمة في رؤوس أموال المشرو,مشروعات جدیدة

كما نجد أن البنوك المتخصصة تدعم وتمول المشاریع التي تتسم بطول آجالھا فیما تعتمد البنوك التجاریة على  .البنك

ودائعھا في تمویل النشاطات التي تتمیز بقصر آجال استحقاقھا وھي عموما أنشطة تجاریة بعكس البنوك المتخصصة 

  .التي تتوجھ لدعم النشاطات التنمویة بمختلف القطاعات

                                                 
  mentouri.ibda3.org: ، من الموقع30/06/2010ایمان حنان، البنوك المتخصصة، -  1
  mentouri.ibda3.org: ، من الموقع30/06/2010ایمان حنان، البنوك المتخصصة، -  2
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 التي عرفھا تالإصلاحاتطور نظام المصرفي الجزائري وأھم : المبحث الثالث

 مدخل تطور النظام المصرفي الجزائري :المطلب الأول

 الأخیرة السنوات غایة وٕ إلى السبعینات سنوات من بدایة الإصلاحات من العدید الجزائري المصرفي القطاع شھد    

 الاقتصادي النظام شھدھا التي و المتغیرات الاقتصادیة المستجدات ومواكبة مسایرة إلى مجملھا في ھدفت حیث

و التي  مرحلة كل في المنتھج الاقتصادي التوجھ بذلك فعكست العالمیة، الاقتصادیة التأثیرات ومختلف الوطني،

  1:إلىقسمناھا 

 : 1986الاستقلال الى سنة المرحلة الممتدة من 1- 

و فیھا تم تأمیم المنشات المصرفیة و ھذا من اجل تحقیق تطلعات الجزائر في مجتمع جدید یسیر في طریق        

الاقتصادیة و المالیة لجزائر  یة و مالیة تستجیب الى المتطلعاتو خلق أنظمة نقد, الرفاھیة و العدالة الاجتماعیة

  .مستقلة

  

  :1990الى سنة  1986الممتدة من سنة المرحلة 2- 

مستوى ,و فیھا تم تأسیس المخطط الوطني للقرض و الذي حدد حجم القروض الخارجیة التي یمكن رصدھا      

  .و كذا مدیونیة الدولة و طرق تمویلھا,تدخل البنك المركزي في تمویل الاستثمار 

  

  :  1990مرحلة ما بعد 3- 

و الذي أعاد تعریف ھیكل النظام  14/04/1990المؤرخ في  10-90النقد و القرض  و فیھا تم انشاء قانون      

  .المصرفي الجزائري 

الى ظھور مجموعة من البنوك الخاصة و  بالإضافة, مع اتجاه الجزائر نحو اقتصاد السوق تغیرت متطلبات الزبائن

  .و ذلك من اجل تجمیع الإدخالات و تمویل الإنفاق الدولي الى غیرھا من النشاطات,المختلطة 

  المصرفیة بالجزائر الإصلاحاتدوافع :المطلب الثاني
 :منھا ونعرض ومتنوعة متعددة الجزائر في المصرفي الإصلاح إلى أدت التيالمبررات  إن    

 تحكم التي القانونیة للنصوص جذریة جعةمرا لإجراء وضروریة ملحة الحاجة أصبحت فلقد  :نقدیة دوافع  1-

 بما والخارجي الداخلي الصعید على الحاصلة التطورات مع یتناسب الذي الوجھ على الجزائر في المصرفي النشاط

 . استقلالیة وأكثر بصرامة النقدیة السیاسة إدارة من النقدیة للسلطات یسمح وبما بفعالیة، دورھا أداء من بنوكلل یسمح

                                                 
  104ص  1996دیوان المطبوعات الجامعیة , مدخل التحلیل النقدي ,محمود حمیدات  -  1
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 التنمیة تمویل في ھاما دورا وتلعب المالیة، الوساطة بوظیفة تقوم مؤسسات البنوك تعتبر : اقتصادیة دوافع 2- 

 بما والمالي المصرفي النظام في إصلاح یواكبھ لم ما یكتمل لا اقتصادي إصلاح أي فإن الدور، ھذا لحساسیة نظراو

 الاقتصادیة والأنشطة المشاریع نحو ھاصوتخصی الموارد تجمیع في كاملا دورھا أداء من البنوك تمكین من سیسمح

 ذلك انعكس كلما المالیة الوساطة مجال في دوره وتحسن المصرفي القطاع كفاءة دتاز كلما أنھ المعلوم ومن بفعالیة،

 .عام بشكل الاقتصادي الوضع على إیجابیا

 وتوظیفھا والاتصال الإعلام تكنولوجیا مجال في حدثت التي التقنیة راتبالتطو الدوافع ھذه ترتبط : تقنیة دوافع 3- 

 والربط الدفع أنظمة وعصرنة وتحدیث الإلكترونیة الدفع وسائل استخدام في والتوسع المصرفیة، الصناعة مجال في

  .الإلكترونیة المقاصة أنظمة إدخالوٕ  البنوك بین الشبكي

   الإصلاحات المصرفیة بالجزائر أھم:المطلب الثالث
1  

 :میزات ثلاث 1971 لسنة المالي الإصلاح أبرز

 .البنوك تخصص نزع- 

 .مركزیتھا- 

  .العمومیة الخزینة ھیمنة  - 

 الذي التمویل نظام ومركزیة الإنتاجي القطاع بالقبضة لیأخذ للتمویل جدیدة بقواعد أتى قد الإصلاح ذلك فإن وبالفعل

 الوسیط دور تلعب أضحت العمومیة فالخزینة العمومیة، الخزینة وساطة على یعتمد الأحكام تلك بمقتضى أصبح

 تمولھا المخططة اتالاستثمار تمویل مصادر فإن ، 1971 لسنة المالیة قانون من السابعة المادة لأحكام وطبقا .المالي

 :ب الأمر ویتعلق الخزینة

 المؤسسات؛ أو الخزینة مع عقود عن الناجمة الخارجیة المساعدات -

 المالیة المؤسسات علیھا التیوافقت الخزینة جمعتھا التي الادخار مصادر على الممنوحة المدى الطویلة القروض -

 .المتخصصة

 .الإصدار  بنك قبل من خصمھا المعاد المدى المتوسطة المصرفیة القروض -

 على الاستغلالیة عملیاتھا وكل الجاریة حساباتھا مركزة على العامة العمومیة المؤسسات المالیة قانون أجبر كما

 لھذه النقدیة التدفقات ومراقبت متابعة یمكنھا حتى القطاع، في البنك اختصاص حسب الدولة تحدده واحد بنك مستوى

 یستعمل الأول الحساب :المالیة عملیاتھا فیھ وطنت الذي البنك في لھا حسابین بفتح مؤسسة كل وتقوم  .المؤسسات

 .الاستغلال نشاطات لتمویل والثاني الاستثمار نشاطات لتمویل

                                                 
 59ص  2015 سنة ,مذكرة نیل شھادة الماستر, المدخرات تعبئة على آثارھا و الجزائري المصرفي النظام إصلاحات , فایزة قلمین - 1
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 المشروع تسجیل على تحصلت التي العمومیة للمؤسسات القروض ھذه بفتح البنوك تقوم الاستثمار، لقروض بالنسبة

  .الخطة في

 المعنیة المؤسسات لھا تقدم أن بعد القروض من النوع بھذا ذاتھا التجاریة البنوك تقوم الاستغلال، لقروض بالنسبة أما

 .للتمویل تقدیریا سنویا مخططا

 عمومیین بنكین إنشاء تم ثانیة، جھة من اللامركزیة نحو والتوجھ جھة، من المصرفیة المنظومة دعم سبیل وفي

 بنوك خمس من یتشكل المصرفي الجھاز أصبح وبذلك المحلیة، التنمیة وبنك الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك : ھما آخرین

 بنك اعتماد إلى الإشارة مع الآن، حد إلى الجزائر في المصرفي النشاط على تسیطر التي البنوك وھي عمومیة،

 في آخر عمومي

 سنة أنشئ والذي وھو 1997 سنة Cnep – banque ، والاحتیاط للتوفیر الوطني الصندوق عن منبثق وھو

1964 ،(CNEP)، فقد1971 إصلاح بموجب حددت التي القرض آلیات عن جعترالا تم ، 1978 عام من إبتداءا 

 تمنحھا الأجل طویلة بقروض وتعویضھا الأجل متوسطة البنكیة القروض بواسطة المؤسسات تمویل عن التخلي تم

 البنكي النظام محل الأخیرة ھذه حلول نشھد وھكذا .الخزینة

 الضغوط من التخفیف لغرض جاء التحول ھذا أن من الرغم وعلى المخططة العمومیة الاستثمارات تمویل في

 إطار في وحصرھا للبنوك التمویلیة الوظیفة تضییق الأساسیة نتائجھ من كان فقد البنوك خزینة على الموجودة

 تعاظم مع القرض، توزیع مستوى على سواء البنكي النشاط كل مسار على السلبیة من نوعا ذلك أدخل وقد محاسبي،

  .الادخار تعبئة في رادتھاإ إضعاف مستوى على أو المجال، ھذا في الخزینة دور
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  خلاصة الفصل
  
للبنوك دور فعال و أساسي في تمویل التنمیة الاقتصادیة، و ذلك عن طریق تجمیع الموارد المختلفة لیتم توجیھھا فورا  

  .للاستخدامات و الاستثمارات المناسبة

تعد البنوك ذات أھمیة فعالة في النشاط الاقتصادي،  إذ ھناك عدة عوامل تؤثر في أدائھا و فاعلیتھا في تعبئة  و بھذا

 . الودائع و الادخار و تقدیم القروض و بالتالي دورھا في تمویل مختلف النشاطات
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  الفصل الثاني
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 



الزبائن استقطابجودة الخدمات البنكیة وأثرھا على            الفصل الثاني                             
 

 

- 

   :تمھید
تعد الخدمات المصرفیة الواجھة الرئیسیة للمتعاملین مع المصرف ووسیلة ھامة لجذب الزبائن الجدد والمحافظة     

 في خاصة الجودة قضیة حظیت على الزبائن الحالیین فھي بوابة العبور للتعامل مع أنشطة المصرف المختلفة و لقد

دخل مفھوم الجودة في كثیر  حیث المحلي ، أو العالمي الصعید على سواء كبیرة بأھمیة الأخیرة السنوات في الخدمات

 في وتطبیقھا تواجدھا بضرورة كامل وعي على المؤسسات من العدید وأصبحت ، التخصصات و من المجالات

 المؤسسات من العدید لتحقیقھ تسعى ھدفا الخدمات أرقى تقدیم في التنافس أصبح فقد ولھذا تخصصاتھا مختلف

 واستمرارھا بقائھا وضمان لنجاحھا الأساسي المعیار ھي الخدمة جودة صارت أن بعد وذلك ، البنوك منھا الخدمیة

 علیھا متوجبا ، لعملائھا معظم المصارف لتحسین وتطویر خدماتھا المقدمة دفع مما ، ربحیتھا زیادة و السوق في

 جودة مفھوم لأن ، الخدمات من لھم یقدم ما واتجاھاتھم إزاء العملاء ھؤلاء آراء على اعتمادا الخدمات ھذه جودة تقییم

 حاجات یلبي بما خدماتھ تشكیل و تصمیم بإعادة لھ تسمح التي اللازمة المعرفة على الحصول من البنك یمكن الخدمة

 .رضاھم إلى وصولا توقعاتھم ، ویتجاوز عملائھ ورغبات
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  ماھیة الخدمة المصرفیة :لمبحث الأولا
یھدف ھذا المبحث إلى إبراز وتحدید مفھوم الخدمات المصرفیة كما سنتعرض على خصائص الخدمات المصرفیة     

       .لأھم أنواعھا وأخیرا سنتعرف على دورة حیاة الخدمة المصرفیة بشكل عاموعرض 

  .مفھوم الخدمة المصرفیة :المطلب الأول
عبارة عن تصرفات أو أنشطة أو أداء یقدم من طرف إلى طرف آخر "یمكن تعریف الخدمات بصورة عامة بأنھا     

ملكیة أي شيء كما أن تقدیم الخدمة قد یكون مرتبط أو غیر  وھذه الأنشطة تعتبر غیر ملموسة ولا یترتب علیھا نقل

  .1"مرتبط بمنتج مادي ملموس

لطرف ) البائع(أنشطة أو منافع أو إشباعات یقدمھا طرف "بأنھا " Kotler &Armstrong "كما یعرفھا كل من

 إنتاجھانقل ملكیة شيء ،وقد یرتبط أو لا یرتبط  ،وھي بطبیعتھا غیر ملموسة،ولا یترتب على بیعھا)المشتري(آخر

  2.وتقدیمھا بمنتج مادي ملموس

  :مفھومینویحمل تعبیر الخدمة المصرفیة 

  .كونھا مصدرا لإشباع احتیاجات ورغبات الزبائن Marketingتسویقي :  الأول

یتمثل في مجموعة المنافع التي یسعى الزبون لتحقیقھا من جراء استخدامھ للخدمة  Bénéficialمنفعي  : والثاني

وتظھر أھمیة ھذا .ویشترك ھذان المفھومان لإظھار بعد ھام في الخدمة المصرفیة ألا وھو جودة الخدمة.المصرفیة 

م بھدف إشباع احتیاجاتھ إن الخدمات المصرفیة تقد. البعد باعتبار أن ھو النقطة المركزیة في الجھود المصرفیة

  .ورغباتھ ، وتحقیق المطابقة بین الخدمات المقدمة وھذه الرغبات والاحتیاجات 

  خصائص وممیزات الخدمات المصرفیة  :المطلب الثاني 
نستعرض فیما یلي خصائص الخدمات المصرفیة حسب آراء بعض الكتاب المختصین في مجال الخدمات     

  .المصرفیة

  3:ري أن المصرفیة تتصف بخصائصھا التالیةضییرى محسن الخ

  لا یمكن لموظف إنتاج عینات من الخدمة وإرسالھا للزبون للحصول على موافقتھ عن جودتھا قبل الشراء -

  .جودة الخدمة المصرفیة غیر قابلة للفحص بواسطة موظف البنك قبل تقدیمھا للزبائن -

الخدمة من زبون لآخر حسب درجة التفاعل بین موظف البنك و  أن تقدیم الخدمة غیر نمطي وتختلف طریقة تقدیم_ 

  1.العمیل

                                                 
-

1
 307،ص2003، 3البنوك ،دار وائل للنشر والتوزيع ، الأردن،الطبعةزياد محفوظ رمضان ،جودة الاتجاهات المعاصرة في إدارة 

2
     307زياد محفوظ رمضان ،مرجع سبق ذكره، ص 
 .26-21،ص1982،مكتبة أنجلو المصرية ،مصر، سنة "التسويق المصرفي ،المدخل المتكامل كل المشكلات البنكية "محسن أحمد الخيضري،3
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بمجرد صنع الخدمة وتقدیمھا للعمیل فإنھا تستھلك في التو و اللحظة  :الخدمات غیر قابلة للاستدعاء مرة أخرى -

د أن الخدمة وعادة لا یكون ھناك فرصة لاظافة أیة تعدیلات إلیھا أو سحب جزء منھا ،فعلى موظف البنك أن یتأك

مناسبة ومتفوقة في كل جوانبھا دون اللجوء لإضافة حیث أنھ لا وقت لذلك بعد مرور تلك اللحظة الثمینة وإذا حدثت 

لظروف خارجیة عن الإرادة وإن ھبطت مستوى توقعات العمیل فالترضیة و الاعتذار ھما البدیل الوحید المتاح وإن 

  .لم یصلح ما تم إفساده

  2:الصرن فقد قدم خصائص الخدمة المصرفیة على أنھاأما رعد حسن 

  .تمتاز بالجاھزیة  -

 .الموثوقیة و المصداقیة -

  .الأداء الجیّد -

  :ممیزات الخدمات المصرفیة

وھي أول مشكلة تسویقیة تواجھ أي بنك حیث یحاول التمییز عن المنافسین : تشابھ ما تقدمھ البنوك من خدمات -1

  .بالجودة العالیةبمستوى خدمات تتصف 

یقدم البنك تشكیلة واسعة من الخدمات المصرفیة ،الأمر الذي یحتم على موظفي  :تعدد وتنوع الخدمات المقدمة -2

البنك بذل مجھودات من أجل التعرف على رغبات العملاء ومحاولة الاستجابة لھا وتحقیقھا في الوقت و المكان 

  .بةالمناسبین وبالسعر المناسب و الجودة المطلو

  .تشتد المنافسة بین البنوك في الإنفراد بتقدیم خدمات للعملاء لجلب عدد أكبر منھم :شدة المنافسة بین البنوك  -3

خسارة البنك في أحد العملیات قد تنشئ تخوفا لدى العملاء كما أن عجز البنك عن  :أھمیة عنصر الثقة في البنك -4

  .رة البنك ونقص الثقةتحقیق الایرادات و الأرباح قد یؤدي إلى اھتزاز صو

البنك یقدم خدمات مباشرة عن طریق فروع المنتشرة لتلبیة رغبات العملاء على  :الاعتماد على التوزیع المباشر -5

  .عكس السلع المادیة التي توزع بواسطة قنوات توزیع

للدولة یتخذ البنك بناءا على الاقتصادیة  :ارتباط نشاط البنك بالسیاسة النقدیة للدولة و بالسیاسة الاقتصادیة -6

  .المركزي قرارات ویستخدم مجموعة من الأدوات النقدیة 

  3.وھذه الخدمات محدودة في البنوك الجزائریة وذلك لضعف التعامل بالأدوات المالیة الاستثماریة

                                                                                                                                                                            
  .53- 52، ص1999المصرفية، بيان لطباعة والنشر،الطبعة الأولى،سنةعوض بدير الحداد، تسويق الخدمات  1
  76،ص2008والتوزيع،عمان،الأردن،سنة شر والتوزيع ومؤسسة الوراق للنشر،دار التواصل العربي للطباعة و الن"عولمة جودة الخدمات المصرفية "حسن الصرن ، رعد 2
نقود ومالية ،كلية العلوم الإقتصادية و علوم :،أطروحة دكتوراه في العلوم الإقتصادية  ،فرع "الخدمات المصرفية وزيادة القدرة التنافسية للبنوك الجزائريةالتحرير المصرفي ومتطلبات تطوير :"بريش عبد القادر 3

 234، ص2006التسيير ،جامعة الجزائر ،سنة 
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  .أنواع الخدمات المصرفیة :المطلب الثالث
عامة ،والمصارف التجاریة بصفة خاصة ،ولقد  تمثل الخدمات المصرفیة الجزء الأكبر من نشاط المصرف بصفة    

إتفق معظم الباحثین والدارسین و الكتاب في مجال الدراسات المصرفیة على أنھ یمكن حصر الخدمات المصرفیة فیما 

  :یلي

  : الخدمات التقلیدیة -أولا

عمل یقوم  تتقاضى علیھا عمولة بوصفھا أجرة:الخدمات المصرفیة التي تمارسھا البنوك لصالح العملاء -1

  .المصرف بتقدیم خدمات عدة في ھذا المجال وفیما یلي شرحا موجزا لأھم تلك الخدمات

تعرف الودیعة بأنھا إتفاق بین المصرف والعمیل بحیث یقوم ھذا العمیل :خدمات قبول الودائع المصرفیة -2

،ویلتزم المصرف برد ھذا ) إلخ....نقدا ،شیك،(بمقتضاه بدفع مبلغ معین من النقود باستخدام وسیلة من وسائل الدفع 

  1.المبلغ عند الطلب أو حین حلول الأجل ،كما یلتزم أیضا بدفع فوائد على ھذه الودیعة

  :أقسام ھي 04ویمكن تقسیم الإیداعات التي یقدمھا المودعون لدى المصارف إلى 

یعرف الحساب الجاري بأنھ عقد یمثل الاتفاق المصرف  :خدمات الودائع تحت الطلب و الحساب الجاري  - أ

على ما سلمھ كل منھما للآخر بدفعات مختلفة من نقود أو أموال أو سندات تجاریة قابلة )العمیل(وصاحب الحساب 

للتملك تسجل في حساب واحد لمصلحة الدافع ودینا على القابض دون أن یكون لأي منھما حق مطالبة الأخر بما 

  . لكل دفعة على حدة بحیث یصبح الرصید النھائي وحده عند إقفال ھذا الحساب دینا مستحقا ومھیئا للأداءیسلمھ لھ 

یتخذ المصرف بعض الإجراءات الشكلیة لفتح الحساب الجاري من قبل  :خدمات فتح الحساب الجاري  - ب

عمیل في كل مرة یقدم فیھا شیكا إستحصال توقیع العمیل على بطاقات التوقیعات ،والاحتفاظ بھا لمطابقة توقیعات ال

  .على حسابھ

والطریقة الرئیسیة ھي طریقة :یحصل الإیداع في الحساب بعدة طرق  :خدمات الإیداع في الحساب الجاري    -ج

الإیداع النقدي بأن یقوم العمیل أو وكیلھ بدفع مبلغ ما في خزینة المصرف ویتسلم من الخزینة ایصالا بالمبلغ ثم یقید 

  .بلغ في جانب الدائن للحسابھذا الم

یتم السحب من الحساب بعدة وسائل أھمھا الشیكات الموقعة من قبل العمیل وقد یتم  :خدمات السحب من الحساب    -د

السحب النقدي :(السحب من الحساب بمعرفة صاحب الحساب شخصیا أو من یوكلھ بصفة رسمیة وھناك نوعان

  .)والسحب بموجب قید محاسبي

                                                 
 52،المكتبة العصرية للنشر و التوزيع ،القاهرة ،مصر ،ص"المستقبلإدارة البنوك،تقليدية الماضي وإلكترونية "أحمد محمد غنيم ، 1
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تكون خدمات التحصیل إما داخلیة حیث تمارس من خلالھا تسویة الدیون عن طریق  :حصیلخدمات الت -3

المقاصة أو الترحیل في الحساب ،وتمثل ھذه التسویات في تحصیل الشیكات و الكمبیالات أو تكون خارجیة كأن یتم 

صدر،حیث یقوم البنك بنقل الاتفاق بین المصدر والمستورد على إرسال البضائع دون فتح اعتماد مستني لصالح الم

  1.جمیع المعلومات و الوثائق إلى المستورد

،و الإستفادة ...)أشیاء قیمة ،سندات(تتیح ھذه الخدمة ایداع أشیاء شخصیة  :خدمات الأمانات وتأجیر الخزائن  -4

یحتفظوا بھا و و الأمانات ھي أشیاء معینة یود أصحابھا أن  2.من الحمایة التي توفرھا الغرفة المحصنة في المصرف

یتجنبوا مخاطر السرقة و الضیاع و الحریق ونحو ذلك،فیودعونھا لدى المصارف على أن یستردوھا بعد ذلك بنفس 

  3.مظھرھا المادي ،ویقوم المصرف بإعداد خزائن خاصة لھذا الغرض لعملائھ ،ویتقاضى لقاء ذلك أجرا

في الاستثمار في الأوراق المالیة ،إدارة محافظ  وتتمثل :خدمات المتعلقة بالاستثمار في الأوراق المالیة  -5

الأوراق المالیة لصالح الزبائن ،تنفیذ أوامر البورصة للعملاء ، ودفع الكوبونات ،المساھمة في رؤوس أموال 

  4.المشاریع الاستثماریة ،تقدیم الاستشارات المالیة ،دراسة الجدوى الاقتصادیة للمشاریع لصالح العملاء

  :تقوم المصارف بتقدیم خدمات أخرى مثل :أخرىخدمات  - 6

  5.إدارة ممتلكات وتركات المتعاملین مع المصرف *

  .تحویل نفقات السفر و السیاحة وإصدار صكوك المسافرین  *

  6.دفع الحوالات البرقیة والبریدیة الواردة  *

  . تسدید قوائم الكھرباء والماء والھاتف وغیرھا *  

  :والتسھیلات لمنظمات الأعمالخدمات تقدیم القروض  -

وتشمل ھذه التسھیلات ما قبیل الكفالات و ...تقوم البنوك إلى جانب خدماتھا السابقة، بتسھیلات مصرفیة القروض

  :وتتمثل ھذه الخدمات في.الضمانات إلى أن تنتھي بقرض 

تقسم القروض المصرفیة عادة إلى تسلیفات طویلة ومتوسطة وقصیرة الأجل  :خدمات تقدیم القروض و التسھیلات -

،وتتخذ عملیة التسلیف ھذه تارة صورة قرض عادي یتقدم العمیل بطلبھ إلى المصرف ویتسلم بموجبھ مقدار محددا 

                                                 
  257.258،ص2006،سنة1زكي خليل المساعد،تسويق الخدمات وتطبيقا�ا ،دار المناهج للنشر و التوزيع،عمان ،الأردن ،ط.د 1

2 -Jean-Marc Béguin,& Arnand Bernard, l’essentiel des techniques bancaires,édition d’organisation Eyrole,paris,France,2ème 

tirage,2010,p :167 
  299،ص2003، 1زكي خليل المساعد ،تسويق الخدمات وتطبيقاته،دار المناهج للنشر و التوزيع ،عمان ،ط 3

4 Claude j.simon,les banques ,edition :la découverte,paris,France,1994,p :67. 
  .89عثمان يوسف ،مرجع سبق ذكره،صمحمود جاسم الصميدعي،وردينة  5
  35-34،ص2000، 1،دار وائل للطباعة والنشر،عمان،الأردن،ط"مدخل كمي واستراتيجي معاصر:إدارة البنوك"فلاح حسن الحسيني ،ومؤيد عبد الرحمان الدوري، 6
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دة محددة من النقود ،وتتخذ أخرى صورة فتح اعتماد ،ویقصد بھ وضع البنك تحت تصرف عمیلھ مبلغا من النقود لم

  .ویكون للعمیل حق السحب منھ

خصم الأوراق التجاریة شكل من أشكال التسلیف المصرفي ،إذ یتقدم المستفید من :خدمات خصم الأوراق التجاریة  -

الورقة التجاریة ذات الأجل المحدد قبل موعد استحقاقھا إلى البنك ،لیحصل على قیمتھا مسبقا بعد استنزال الدفع حتى 

  .قاق مع حصول البنك على خصم تعجیل الدفع یوم الاستح

یقوم المستفید بتقدیم الكمبیالة إلى البنك طالبا خصمھا ،أي بیع الدین  :خدمات خصم الكمبیالات على أساس البیع -

فیملك البنك بموجب ھذا البیع الدین الذي كان المستفید یملكھ في ذمة محرر الكمبیالة لقاء الثمن .الذي تمثلھ الورقة 

  1.الذي یدفعھ إلیھ

وھو تعھد صریح صادر من المصرف بقبولھ دفع مبلغ من المال عند الطلب إلى  :خدمات إصدار خطابات الضمان -

وذلك نیابة عن العمیل الذي لایتمكن من الوفاء بالتزاماتھ تجاه ھذا المستفید خلال .المستفید الصادر لصالحھ ھذا الخطاب

 یتمكن من الوفاء بالتزاماتھ تجاه ھذا المستفید خلال فترة محددة یتم تحدیدھا صراحة فيفترة محددة یتم العمیل الذي لا

  2.،خطاب ضمان نھائي ،و الكفالات المصرفیة ابتدائيخطاب الضمان ،ومن أشكالھ خطاب ضمان 

یقصد بفتح اعتماد قیام المصرف بوضع مبلغ معین من المال تحت تصرف العمیل ،بحیث  :خدمات فتح الإعتمادات -

وما أن یسحب العمیل من ھذا .یمكنھ الصرف في حدوده ،وذلك بشرط أن یتقدم ھذا العمیل ضمانا یقبلھ المصرف 

  3. الاعتماد یتحول الاعتماد إلى قرض

لتجھیزھم بالبضائع أو )مصدقة(ت من عملائھا شیكا معتمدة تطلب بعض الجھا ):تصدیقھا(خدمات اعتماد الشیكات  -

إبراء ذمتھم وھنا یتقدم عملاء المصرف بطلب التصدیق أو اعتماد الشیكات المسحوبة لأمر تلك الجھات وذلك بوضع 

  4.ختم وتوقیع المصرف علیھا یتحمل مسؤولیة الوفاء

المصارف ،لأن التسھیلات المصرفیة تشمل ما  إن مصطلح التسھیلات المصرفیة أعم من مصطلح القروض في لغة

  5.كان من قبیل الكفالات والضمانات التي قد تنتھي إلى قرض بالفعل وقد تنتھي إلى شيء من ذلك

والتي أصلھا اللاتیني ھو  »  « Créditھو الكلمة الفرنسیة  فمرادفتھاأما كلمة قرض 

Créditum »" «  والمشتقة من الفعل اللاتیني« Credre »6.والذي یقصد بھ وضع الثقة  

                                                 
  .56،ص 2002، 1،الأردن ،طاستراتيجية تعبئة الودائع ،الوراق للنشر و التوزيع  - إدارة المصارف"حمزة محمود الزبيدي ، 1
  .54- 53أحمد محمد غنيم،مرجع سبق ذكره،ص- 2
  .69أحمد محمد غنيم،مرجع سبق ذكره ، ص - 3
  .300زكي خليل المساعد ، مرجع سبق ذكره ، ص- 4
5
  .303مد غنيم ،نفس المرجع أعلاه ،أحمد مح- 

6 -Amour ben halima,pratique des technique bancaire, édition :dahlab,Alger,1997 ,p :55 
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  :العملیات المصرفیة الإلكترونیة :ثانیا
إضافة إلى العملیات التي تقدمھا البنوك التقلیدیة،ھنالك العدید من العملیات و الخدمات المصرفیة المستحدثة والجدیدة 

  :تقدمھا ،ومن أھم ھذه العملیاتالتي تقوم بھا البنوك الإلكترونیة،والتي لا یمكن للبنوك التقلیدیة أن 

بأنھا مجموعة من البروتوكولات و ) (Electronic Cash تعرف النقود الإلكترونیة :النقود الإلكترونیة -

لذا فھي المكافئ  التوقیعات الرقمیة التي تتیح للرسالة الإلكترونیة أن تحل فعلیا محل تبادل العملات التقلیدیة ،

  .التقلیدیة لذا فھي الوسیلة الإلكترونیة للدفعالإلكتروني للنقود 

و ھي البطاقات المدفوعة مسبقا،تكون القیمة المالیة مخزنة فیھا ،ویمكن استخدام  :البطاقات البلاستیكیة الممغنطة -

 Point of( ھذه البطاقات للدفع عبر الإنترنت وغیرھا من الشبكات ،كما یمكن استخدامھا للدفع في نقاط البیع التقلیدیة

Sales(على الرغم من التسمیة الشائعة على أنھا بطاقة ائتمان إلى ثلاث-،وتنقسم البطاقات على اختلاف مسمیاتھا 

  :أنواع 03

وترتبط ھذه البطاقة بحسابات جاریة تخصم منھا قیمة المشتریات حال استخدام  :Debit Cardبطاقات الخصم  -

حساب العمیل لدى البنك،حیث یتم رفض البطاقة إذا تجاوز مبلغ العملیة  البطاقة،ویتوقف استخدام البطاقة على رصید

  .رصید الحساب المتوفر للعمیل

تمنح ھذه البطاقة حاملھا ائتمانا شھریا غیر متجدد من قبل البنك مصدر  : Charge Cardبطاقة السداد الشھري -

حامل البطاقة ،ویلتزم بسداد كامل القیمة لضمان على حساب العمیل  البطاقة ،وبنھایة كل شھر یقید إجمالي السحوبات

  .استمراریة استخدام البطاقة

وھي بطاقة تتیح لحاملھا إمكانیة تسدید سحوبات البطاقة على دفعات شھریة،مع :Credit Card البطاقة الائتمانیة -

یوما ) 51(والتي قد تصل إلىاستفاء فوائد شھریة على المبالغ غیر المسددة ،بعد الأخذ بعین الاعتبار فترة السماح 

  .بقدر مایتم تسدیده من دفعات لحساب البطاقة ضمن حدود الائتمان) السقف المحدد من البنك(،ویتم تجدید حد الائتمان 

وھي بطاقة ذكیة یمكن تثبیتھا على الكمبیوتر الشخصي أو تكون قرصا مرنا یمكن  :النقود الإلكترونیة البرمجیة -

عبر الإنترنت ،و البطاقة الذكیة مزودة بشریحة )منھ أو إلیھ(ص المرن لیتم نقل القیمة المالیة إدخالھ في فتحة القر

)Chips( حسابیة وھي قادرة على تخزین بیانات تعادل خمسمائة ضعف مایمكن أن تخزنھ البطاقة البلاستیكیة

  .الممغنطة

التقلیدیة ،و الصك الإلكتروني ھو رسالة وھي المكافئ الإلكتروني للصكوك الورقیة  :الصكوك الإلكترونیة  -

لیعتمده ویقدمھ للمصرف الذي یعمل عبر )حاملھ(إلكترونیة موثقة ومؤمنة یرسلھا مصدر الصك إلى مستلم الصك

الإنترنت لیقوم المصرف بتحویل قیمة الصك المالیة إلى حساب حامل الصك ،وبعد ذلك یقوم بإلغاء الصك وإعادتھ 

  .لیكون دلیلا على أنھ قد  صرف) حاملھ(الصكإلكترونیا إلى مستلم 
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وھو المكافئ للشیكات الورقیة التقلیدیة التي اعتدنا التعامل  :Electronic Checksالشیكات الإلكترونیة  -

لیعتمده ) حاملھ(بھا،والشیك الإلكتروني ھو رسالة إلكترونیة موثقة ومؤمنة یرسلھا مصدر الشیك إلى مستلم الشیك 

لیقوم البنك بتحویل قیمة الشیك المالیة لحساب حامل الشیك وبعد ذلك یقوم بإلغاء الشیك وإعادتھ إلكترونیا  ویقدمھ للبنك

  .لیكون دلیلا على أنھ قد تم صرفھ) حاملھ(إلى مستلم الشیك 

وھي عبارة عن بطاقة تحوي معالج دقیق یسمح بتخزین الأموال من خلال  : Smart Card البطاقة الذكیة -

ة ،وتستطیع التعامل مع بقیة الكمبیوترات ولا تتطلب تفویض أو تأكید صلاحیة البطاقة من أجل نقل الأموال البرمج

  .من المشتري إلى البائع

تعتبر خدمة الواب المصرفي من أحدث التقنیات التي تقدمھا البنوك،وھي تتیح لعملاء  :(WAP)النقال  بنك الھاتف -

فیة،وإجراء معاملاتھم عبر أجھزة الھاتف الخلوي بیسر وأمان في أي مكان وعلى البنك الوصول إلى حساباتھم المصر

التحویل المالي مابین حسابات داخل البنك :مثلساعة ،كما تتیح لھم المجال للاستفادة من خدمات عدیدة 24مدار 

الحساب ،الاستفسار عن ،التحویل المالي إلى عمیل آخر في البنك ،تسدید الفواتیر ،معرفة العملیات التي تمت على 

أرصدة حساباتھم الجاریة والتوفیر والودائع ،الحصول على كشف حساب ملخص ،طلب دفتر شیكات ،وطلب بطاقة 

،خدمة ) (SMSإضافة إلى الخدمات التي تقدمھا المصارف الإلكترونیة من خلال خدمة الرسائل القصیرة.ائتمان

   1. الصراف الآلي ،وخدمة البنك الناطق من خلال ھاتف البنك المصرفي

  دورة حیاة الخدمة المصرفیة :المطلب الرابع
تمر الخدمات المصرفیة خلال حیاتھا بنفس المراحل التي تمر بھا دورة أي منتج أو خدمة أخرى ،وبشكل عام فإن     

،حیث ترتبط ھذه المراحل )التدھور ( الانحدار،التقدیم ،النمو ، مراحل وھي(04) الخدمة المصرفیة تمر بأربعة 

  2.بحجم مبیعات الخدمة أو الأرباح المحققة الناتجة عنھا

 :والشكل التالي یبین لنا مختلف ھذه المراحل

 

 

 

 

  

                                                 
1
 10:،ص 2007،المؤتمر العلمي الخامس ،جامعة فيلادلفيا،عمان ،الأردن،"التسويق المصرفي الإلكتروني و القدرة التنافسية للممصارف الأردنية "شاكر تركي إسماعيل ،- 

  
والتنمية  الريفية ،أطروحة دكتوراه ،دولة في العلوم الإقتصادية فرع التخطيط ،كلية العلوم الإقتصادية زيدان محمد ،دور التسويق في القطاع المصرفي، حالة بنك الفلاحة -  2

  .121،ص2005تسيير جامعة الجزائر ،وعلوم ال
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  1.نموذج لدورة حیاة الخدمة المصرفیة من ناحیة نظریة):01(الشكل رقم

  

  المبیعات والأرباح
                      النضوج               

النمو    

 التدھور التقدیم 

             
  

  

  

  المبیعات
  الأرباح

  

  

  

  0      التكالیف
             الزمن

 
 .243محمود جاسم الصمیدعي ،وردینھ عثمان یوسف ،مرجع سبق ذكره ،ص:المصدر

  

قصیرة نسبیا ،مع تزاید سریع للمبیعات ،وذلك نتیجة لأنھ إن الفترة الزمنیة لھذه المرحلة  ):الظھور(مرحلة التقدیم -

إما أن ھذه الخدمة الجیدة تم تقنینھا وطرحھا في السوق من قبل المصرف في آن واحد ،أو أنھا تم استحداثھا من قبل 

  2.مصرف وتم اعتمادھا من قبل مصارف أخرى منافسة في نفس الوقت

ة ،ویكون الھدف التسویقي الأساسي ھو حث المستھلكین المرتقبین على تحتاج ھذه المرحلة إلى جھود ترویجیة مكثف

تجزئة الخدمة المصرفیة الجدیدة ،ویستخدم الإعلان ووسائل تنشیط المبیعات والاتصالات الشخصیة و النشر ،كما قد 

ى مرحلة یستخدم السعر لتشجیع المستھلك على شراء الخدمة ،والھدف من ھذا كلھ ھو دفع الخدمة المصرفیة إل

  3.النمو

                                                 
1
  .243ثمان يوسف ،مرجع سبق ذكره ،صمحمود جاسم الصميدعي،وردينة ع- 

2 -Sylvie de coussergues,la banque :structures marchée gestion, édition :dalloz,2ème édition,paris,France,1996,p :66 
  .73،ص2008،دار وائل للنشر والتوزيع ،عمان ،الأردن،الطبعة الأولى،"التسويق المصرفي بين النظرية والتطبيق"صالح محمد أبو تايه ،- 3
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ھذه المرحلة طویلة نسبیا في الزمن ،وفیھا نجد أن الخدمة اكتسبت شعبیة جیدة ،ومعدل استخدامھا  :مرحلة النمو -2

وتعتبر ھذه المرحلة من أھم المراحل في دورة حیاة الخدمة المصرفیة،وتتمیز ھذه المرحلة بزیادة  1.یعرف استقرارا

ھذه المرحلة مادام حجم التعامل بالخدمة لم یصل إلى أعلى مستویاتھ الموضوعیة  الطلب ونموه على الخدمة ،وتستمر

  :المحددة من طرف المصرف ،وھناك مؤشرات دالة على أن الخدمة مازالت في مرحلة النمو وھي أو

  .التزاید في معدلات نمو حجم المبیعات و الأرباح *

  .اشتداد حدة المنافسة بین المصارف *

  2.الخدمةتحسین جودة  *

وترتكز الجھود الترویجیة في ھذه المرحلة على المحافظة على العملاء،و الحصول على عملاء جدد، وكسب قطاعات 

  3.تسویقیة جدیدة ،ویضع المصرف في ھذه المرحلة سیاسات مضادة لتحركات المنافسین التي تشتد في ھذه المرحلة

عامل بالخدمة و الأرباح المتولدة عن ذلك إلى المستوى تتصف ھذه المرحلة بوصول حجم الت :مرحلة النضج  -3

المتوقع ،الذي یأخذ في أحسن أوضاعھ بعد ذلك بالثبات و الاستقرار بالرغم من الزیادة المستمرة في حجم التعامل 

ه الانخفاض ،ویقود ھذا كلھ إلى الضغط على الأسعار لتتجھ نزولیا ،مع تكثیف الجھد الترویجي في ھذ إلىواتجاھھ 

ولھذا فإن أیة إستراتیجیة تسویقیة یتبناھا المصرف في ھذه المرحلة یجب أن ترتكز على محورین رئیسیین .المرحلة 

  :ھما

  .أسعار منخفضة لإغراء الجمھور واستمالة رغباتھم -1

  4.ترویج كثیف یتم من خلالھ تأكید المكانة التنافسیة للمصرف وإبراز المیزة النسبیة فیما یقدمھ من خدمات -2

في ھذه المرحلة یقل الطلب على الخدمة وذلك لعدة أسباب ،فقد تكون الخدمة قد  ):التدھور(مرحلة الانحدار -4

أصبحت لا تلبي حاجات ورغبات الزبائن أو ظھور خدمات مصرفیة ذات منافع أكثر انسجاما مع حاجات الأفراد 

  5.إلخ...،عدم كفاءة مقدمي الخدمة

الإستراتیجیات في المرحلة ترشید السیاسات التسویقیة المختلفة ،كتقلیل الإعلان ،والتركیز على وبالتالي فإن من أھم 

في المحافظة على رقم معین  وسائل معینة دون أخرى،وغیرھا من الطرق ،وعندما تصبح ھذه الجھود غیر مجدیة

                                                 
1 -Sylvie de coussergues,la banque :structures marchée gestion,op.CIT ,1996,p :66  

  .238بريش عبد القادر ،التحرير المصرفي مرجع سبق ذكره ،ص- 2
  .74د أبو تايه ،مرجع سبق ذكره ،صصالح محم- 3
  .73ان ،الأردن ،الطبعة الأولى ،صناجي معلا ،أصول التسويق المصرفي ،نشر بدعم معهد الدراسات المصرفية ،عم- 4

العلوم التجارية، قسم  و الاقتصادية،أطروحة دكتوراه في علوم التسيير،كلية العلوم "دراسة ميدانية."اسات التسويقية على تطوير الخدمات المصرفية في المصارف التجارية الجزائريةمعراج هواري،تأثير السي- 5

  .55- 54،ص2005علوم التسيير،جامعة الجزائر،
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ا من خط المنتجات ،لذا فإن المنتج لا المصرف وقت إنتاج الخدمة وحذفھ من المبیعات یقابل على الأقل التكالیف یقرر

1.یستمر إلى الأبد في السوق وأن لھ فترة حیاة محددة
  

إن التعبیر عن دورة حیاة الخدمة المصرفیة في الأشكال السابقة ھو تعبیر نظري ،ولكن الواقع قد یختلف كثیرا، لأن 

ستنادا إلى كمیة المبیعات المحققة و بذلك فإن یسیر على وتیرة واحدة وإنما یكون ا منحنى المبیعات و الأرباح قد لا

   :المنحنى قد یكون غیر منظم كما ھو في الشكل التالي 

2 .الشكل العملي لدورة حیاة الخدمة المصرفیة):02(الشكل رقم
   

  والأرباحالمبیعات                                                                                             

  

  

   نمو 
  

  عدم الاستقرار          

  

  

 

  

    عدم الاستقرار             تقدیم                                                                     
  الكمیة

  

                                                      
  244یوسف ،مرجع سبق ذكره،صمحمود جاسم الصمیدعي وردینھ عثمان :المصدر

  
من ھذا الشكل نلاحظ أن الخدمة المصرفیة تصل إلى مرحلة النمو وتبقى فیھا إلا أنھا تواجھ عدم الاستقرار في  -

  .كمیة الطلب علیھا

إن دراسة دورة حیاة الخدمة أداة تستخدمھا إدارة التسویق بالمصرف لمساعدتھا على اتخاذ القرارات الأنسب 

والجھود التسویقیة المبذولة في كل مرحلة من مراحل دورة حیاة الخدمة قد تختلف من مرحلة إلى أخرى ،فالقرارات 

  3.یناسب مرحلة أخرى ،وما یناسب مرحلة معینة قد لا

                                                 
  .75:بق ذكره ،صصالح أبو تايه ،مرجع س- 1
  .244:جاسم الصميدعي ،وردينة عثمان يوسف ،مرجع سبق ذكره ،صمحمود - 2
3
  .134:،ص1998،دار مكتبة الحامد للنشر ،عمان ،الأردن ،الطبعة الأولى ،" أساسيات التسويق"شفيق حداد ،- 
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 الخدمات المصرفیة ھي التصرفات أو الأنشطة المتنوعة التي یقدمھا موظف المصرف إلى عمیلھ بشكل واضح و

مین الأول تسویقي والثاني منفعي، یستفید منھ الطرفین ،وتتمیز بخصائص وممیزات تمیزھا بحیث تحمل مفھو.مفھوم 

  .  عن غیرھا من الخدمات الأخرى

  جودة الخدمات المصرفیة  :المبحث الثاني

اھتم العدید من الباحثین بدراسة الجوانب المختلفة لجودة الخدمة المصرفیة من حیث مفھومھا وأبعادھا وطرق     

  وبین ) البنك(قیاسھا بالإضافة الى علاقة بین مقدم الخدمة 

توقعات وذلك بھدف رفع مستوى الجودة الخدمة المقدمة لتتناسب او تزید عن ) .المعتمد–العملاء البنك (المستفید منھا 

 إبعادالعملاء ولقد عالجت العدید من الدراسات ھذا الموضوع حیث عرفت جودة الخدمة المصرفیة وركزت على 

  .وقیاس جودة الخدمة المصرفیة 

  مفھوم وأھمیة جودة الخدمة المصرفیة :الأولالمطلب 
  .قبل التعرف على جودة الخدمة المصرفیة سنتعرف على مفھوم الجودة     

   الجودة مفھوم :أولا

الناتج الكلي للمنتج او الخدمة جراء  أنھا" الجودة على  (Armand feigenbaum)عرف ارماند فیغانباوم  -

  1".دمج خصائص نشاطات التسویق والھندسة والتصنیع والصیانة والتي تمكن من تلبیة حاجات ورغبات الزبون

  2.وقد تعدد أراء الكتاب حول تعریف الجودة

  .ھي صلاحیة المنتج للاستخدام وخلو المنتج من عیوب التصنیع: أن الجودة ذكر البعض -

  .ھي مطابقة للمواصفات: وأشار آخر أن الجودة -

  .مدى تحقیق المنتج للجودة المتوقعة في السوق:وفي نفس المجال أكد البعض أن الجودة ھي 

  

 

 

 

  

                                                                                                                                                                            
  

1
  .134:،ص1998ردن ،الطبعة الأولى ،،دار مكتبة الحامد للنشر ،عمان ،الأ" أساسيات التسويق"شفيق حداد ،- 

2
  .62:،ص2009،،1محمد سمیر أحمد،الجودة الشاملة وتحقیق الرقابة في البنوك التجاریة،دار المسیرة ،عمان، الأردن،الطبعة-  
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  1:التعبیر عنھا في الشكل التاليوفي ضوء التعریفات لمفھوم الجودة یمكن :)03(الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  .63:،ص2009، 1محمد سمیر أحمد،الجودة الشاملة وتحقیق الرقابة في البنوك التجاریة،دار المسیرة،عمان،الأردن،الطبعة:المصدر

  

والجدول یلخص ". على الوجھ المطلوب عند القیام بھ للمرة الأولىالخلو من العیوب أو إنجاز الشيء :" الجودة تعني

  2:مفاھیم الجودة وفقا لبعض روادھا الأوائل

 

                                                 
1
  .63:سمير أحمد، مرجع سبق ذكره،ص محمد - 

  .23:،ص2،2009والتوزيع،عمان،الطبعةدار الثقافة للنشر  2000- 9001قاسم نايف علوان،إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات إيزو  2

 اشباع احتیاجات وتوقعات العمیل

القدرة على المنافسة 
 في  السوق

المنتج  صلاحیة
 للإستخدام

مجموعة 
الخصائص 

المحددة مقدما 
اللازمة لإشباع 

مدى كفاءة المنتج في  احتیاجات العمیل 
تحقیق الجودة 

 المتوقعة في السوق

 درجة الإمتیاز 

المطابقة 
 للمواصفات

خلو المنتج من 
 عیوب التصنیع

 الجودة
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 مفاھیم الجودة وفقا لبعض روادھا الأوائل):1(جدول رقم

  
  موجھة نحو  تعریف الجودة  رواد الجودة

            (Guran)جوران -
           (Deming)دیمنغ -
          (Garvin)جارفین -
        (Grosby)كروسبي -
      (Ishikawa)ایشیكاوا -
    (Figenbum)فیجنبوم -
     (Tagouchi)تاجوكي -

  الملاءمة والاستخدام
  الملائمة للغرض

  حسب خصوصیة المستخدم
  المطابقة للمواصفات 

  حسب خصوصیة المستخدم
  رضا المستھلك عند أقل تكلفة
  حسب خصوصیة المستخدم 

  تھلكالمس
  المستھلك

  المستھلك والمورد
  المورد
  المورد
  المورد
  المورد

  

  
  .23:،ص2009،  2دار الثقافة للنشر والتوزیع ،عمان ،الطبعة  2000- 9001قاسم نایف علوان ،غدارة الجودة الشاملة ومتطلبات إیزو  :المصدر

  .جودة الخدمة المصرفیة:ثانیا

ي تبناه ذجودة الخدمة المصرفیة مفھوم یعكس تقییم لدرجة الامتیاز أو تفوق الكلي في  أداء الخدمة وھو مفھوم ال إن

  وآخرون  cornin et tylor وزملاؤه  parassumanالعدید من الكتاب المتمیزین في المجال الجودة مثل 

بھا التعریف بأن المؤسسة تتفوق في خدماتھا التي التفوق على توقعات الزبون و یقصد "وتعرف جودة الخدمة بأنھا  -

   1".تؤدیھا فعلیا على مستوى التوقعات التي یتحملھا الزبون اتجاه ھذه الخدمات

 ، العالیة الجودة ذات الخدمة تقدیم في مھمة كأبعاد الشخصي والبعد الإجرائي البعد على تشتمل التي الجودة تلك" -

 كیف فھو للخدمة الشخصي الجانب أما الخدمة لتقدیم المحددة والإجراءات النظم من الإجرائي الجانب یتكون حیث

تعریف شامل لجودة  إعطاءویمكن " 2.العملاء مع )اللفظیة وممارساتھم وسلوكیاتھم بموافقتھم (العاملون یتفاعل

البحث عن احتیاجات زبائن المصرف وقدراتھ و متابعة تطور ھذه الاحتیاجات وتوفیر "الخدمة المصرفیة على أنھا 

التحسینات في حالة حدوث خلل أو خطأ عند الوفاء بھذه الاحتیاجات وبالتالي فان تقدیم الخدمة المصرفیة ذات جودة 

لجودة مع توقعات الزبون او تقدیم خدمات تفوق توقعاتھ وان عدم وفاء بھذه متمیزة تعني تطابق مستوى الفعلي ل

  3" التوقعات یعني جودة غیر مقبولة

 

                                                 
  .35:،ص1999ريتشارد وليماز،أساسيات إدارة الجودة الشاملة،الترجمة والنشر مكتبة الحرير،الطبعة الأولى،- 1

  18 ص، 2002 عمان،،الأولى الطبعة،والتوزیع للنشر صفاء دار ، الحدیثة المنظمات في شبلي،الجودة طارق ، الدراركة مونمأ- 2

،جامعة الجزائر،سنة  ييربشير ،دور الاقتصاد المعرفي في تحقيق الميزة التنافسية للبنوك،أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادية ،كلية العلوم الاقتصادية والتسعامر - 3

  .274:،ص2012
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  1 .المصرفیة یوضح مفھوم جودة الخدمة):04(الشكل رقم 

 

  

  

  

  

  
  337:الحداد،مرجع سبق ذكره،صعوض بدیر :المصدر

  
  2:أھمیة جودة الخدمة المصرفیة : ثالثا

   . من اي وقت مضى أكثرتزایدت أعداد البنوك التي تقدم خدمات  إذا :نمو مجال الخدمة -

بقاء البنوك یعتمد على حصولھا على القدر الكافي من المنافسة فان توفر جودة الخدمة في الخدمات  :المنافسة زیادة -

  . یوفر لھا العدید من المزایا التنافسیة

   . أ ن تتم معاملاتھم بصورة جیدة :للعملاء  الأكبرالفھم  -

مرار التعامل معھا وتوسیع البنوك تحرص على ضرورة است أصبت :لجودة خدمة العمیل  يالمدلول الاقتصاد -

جذب عملاء جدد  ولكنھ یجب علیھا الحفاظ على  إلىلا تسعى فقط  أنقاعدة عملاءھا وھذا یعني ان البنوك یجب 

  .جل ضمان ذلكأالقصوى لجودة خدمة العملاء من  الأھمیةالعملاء الموجودین لدیھا ومن ھنا تظھر 

  .أبعاد جودة الخدمة المصرفیة:المطلب الثاني 

  :تعرضت بعض الكتابات في ھذا المجال أن الجودة في قطاع الخدمات تشمل ثلاثة أبعاد  لجودة الخدمة الخدمةھي

  ).(Material  النواحي المادیة -

  ).(Facilitiesالتسھیلات  -

  ).(personnelالأفراد  -

  :ھي أبعاد أساسیة  03ثلاثة بینما البعض الآخر أن الجودة في مجال الخدمات تعكس

                                              . تتعلق بالبیئة المحیطة بتقدیم الخدمة :الجودة المادیة  -

   . تتعلق بصورة البنك والانطباع العام عنھ من قبل العملاء ) :البنك(الجودة المنظمة -

                                                 
  337:عوض بدير الحداد،مرجع سبق ذكره،ص- 1
  .151:،ص2001الصفاء للنشر والتوزيع،الطبعة الأولى،عمان،مأمون سليمان الدرادكة،إدارة الجودة الشاملة ،دار - 2

  الخدمة المقدمة

  ادراكات العمیل  مستوى الخدمة   توقعات العمیل
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  1.وبین العملاءتمثل ناتج عملیات التفاعل بین قوة العمل داخل المنظمة  :الجودة التفاعلیة  -

  2:الباحثین أن جودة الخدمة تتمثل في جانبین ھما كما یرى بعض

  .یتم فیھا حكم العمیل أثناء تقدیم الخدمة:جودة العملیات  -1

      .یتم فیھا حكم العمیل بعد الأداء الفعلي للخدمة :جودة المخرجات -2

من أن ھناك )Gronross1984(ومنھم لقد أثبتت ھذه النتائج مدى اتفاقھا مع ما توصل إلیھ باحثون آخرون 

  :أبعاد رئیسیة للحكم على جودة الخدمة وتتمثل في  03ثلاثة

  3. الجوانب الكمیة للخدمة ویمكن تعبیر عنھا كمیا  إلىتشیر  :الجودة الفنیة -1

الخدمة نفسھا والكیفیة التي یتم بھا تقدیم الخدمة ویعبر عنھا  أداءوھي التي ترتبط بعملیة  :الجودة الوظیفیة -2

كیف تتم عملیة تقدیم الخدمة ؟حیث یتصل ھذا الجانب بالتفاعل بین مقدم الخدمة والعمیل ،ویعد .بالتساؤل المطروح

ولیس  الأداءعبارة عن  الأخیرةھذه  إنالجودة والذي یشتمل على سلوك موظف الخدمة باعتبار  أبعاد أھمھذا البعد 

منتج مادي ،وعلیھ فان الاھتمام بتدریب وتكوین موظفي البنك في التعامل مع العملاء یعتبر البنك الشغل الشاغل 

  . لإدارة التسویق على مستوى ھذه البنوك

وھي الصورة التي تعكس انطباعات العملاء حول البنك وان الصورة الذھنیة : الصورة الذھنیة للبنك  - 3

تكون من الجودة الفنیة والجودة الوظیفیة للخدمات التي یقدمھا البنك وسوف تؤثر بشكل مباشر في اخذ لدى العملاء ت

                  4.صورة حول المتعامل معھ 

  

 

 

 

 

 

  

                                                 
  342عوض بدير الحداد ،مرجع سبق ذكره،ص- 1
  .360،ص2003محمد فريد الصحن ،قراءات في ادارة التسويق ،ادارة الجامعية للنشر ،اسكندرية،مصر ، - 2
  .338،ص2010للنشر والتوزيع ،عمان،الاردن ،الطبعة الاولى ، علي فلاح الزعبي ،مبادئ وأساليب التسويق ،مدخل منهجي تطبيقي ،دار الصفاء 3
  342عوض بدير الحداد ،مرجع سبق ذكره ،ص- 4
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  1.الأبعاد الرئیسیة للحكم على جودة الخدمة:یمثل ھذه الابعاد):05(والشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  .234،ص2007سامي احمد ،تفعیل التسویق مصرفي لمواجھة اثار جاتس،الناشر مكتب العربي المعارف ،الطبعة الاولى ،.د:المصدر

  

  

                                                 
  .234،ص2007سامي احمد،تفعيل التسويق مصرفي لمواجهة اثار جاتس،الناشر مكتب العربي للمعارف،الطبعة الاولى ،.د- 1

 جودة الخدمة   
 

الفرق بین التوقعات 
 والأداء الفعلي

 
 الأداءمستوى 

الفعلي المدرك 
 للخدمة

 توقعات الخدمة
الاعلان      

الخبرة         
الاتصالات 

 الشفھیة 

 انطباعات عن المؤسسة
التاریخیة    السمعة  

 حجم العاملون
                

جودة الوظیفیة ال -
المظھر         -  
الاتجاھات       -
الأداء أسلوب -  

الجودة الفنیة  -
المعرفة       -  
المھارة         -
تكنولوجیا -    
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  1:الإبعادتطویر معاییر وأبعاد للحكم على جودة الخدمة المصرفیة وتشمل ھذه  إلىكما توصل باحثون اخرون 

  :وتعني ثبات وانجاز الخدمة بشكل سلیم وتنفیذ البنك لوعوده نحو العمیل وذلك عن طریق  :الاعتمادیة -1

   .الأخطاءدقة الحسابات والملفات وعدم حدوث  -

  .تقدیم الخدمة المصرفیة بشكل صحیح  -

  .الخدمة في المواعید المحددة وفي الوقت المصمم لھاتقدیم  -

  .الخدمة أداءثبات مستوى  -

وتشیر الى رغبة واستعداد العاملین بالبنك في تقدیم الخدمة ومساعدة العملاء  :سرعة الاستجابة من قبل العاملین  -2

  .یل الخدمة والاستجابة الفوریة لطلب العم أداءوالرد على استفساراتھم والسرعة في 

الخدمة والتي تستمد من توافر المعلومات والإلمام بظروف  أداءوتعكس المھارة والقدرة على  :والقدرةالكفاءة  -3

  . السلیم للخدمة الأداءوطبیعة العمل وامتلاك كافة المھارات الضروریة لتحقیق 

یسر من الحصول  أنلا یتضمن ھذا الجانب سھولة الاتصال فحسب ولكن كل ما من شانھ  :الخدمة  إلىالوصول  -4

ملائمة ساعات العمل وتوافر عدد كاف من منافذ الخدمة ،وملائمة موقع البنك ووجود عدد مناسب :على الخدمة مثل 

  . الخ...من آلات الصرف الآلي

  .ن البنك ومقدم الخدمة والثقة والسمعة في كل م الأمانةوتشمل  :المصداقیة  -5

وتأمین الحصول .العملاء بالمعلومات ومخاطبة العمیل باللغة التي یفھمھا والإنصات  إمدادویعني دوام  :الاتصال  -6

  .على المعلومات المرتدة 

  .  خلو المعاملات مع المؤسسة الخدمیة من الشك او المخاطرة او الخطورة  الأولىویعكس ذلك درجة  : الأمان -7

ویعكس الجھد المبذول للتعرف على احتیاجات العمیل ومواءمة الخدمة في ضوء تلك المعرفة كما یتضمن  :الفھم -8

  .ھذا الجانب توفیر الاھتمام الشخصي للعمیل وسھولة التعرف علیھ

العملاء ومن ثم وان یتسم بالمعاملة الودیة مع  والأدبیكون مقدم الخدمة على قدر من الاحترام  أنوتعني  :اللباقة  -9

  .الصداقة والاحترام والود بین مقدم الخدمة والعمیل  إلىفان ھذا الجانب یشیر 

بالمظھر الخارجي  المادیة المستخدمة في العمل بدءاوتشیر الى مظھر التسھیلات  :النواحي المادیة الملموسة -10

  .الخدمة  أداءوالوسائل المستخدمة في  والأجھزةللبنك وتھیئة من الداخل 

علیھا نموذج جودة الخدمة كما ھو موضح  أطلقفي خمسة فقط  الأبعادوقد قامت الدراسات المتلاحقة بتلخیص ھذه 

 1:في الشكل التالي

                                                 
  .256بريش عبد القادر ،مرجع سبق ذكره،ص- 1
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  نموذج جودة الخدمة ):06(الشكل رقم 
  

  

  

  

  

  

  

  

  
  .95، ص2006محیاوي قاسم نایف علوان،ادارة الجودة في الخدمات ، دارالثقافة للنشر والتوزیع، عمان، سنة :المصدر

  

  قیاس جودة الخدمات المصرفیة :المطلب الثالث

في ضوء ما الذي یجب قیاسھ وان مفھوم الجودة في  إلیھاقضیة قیاس جودة الخدمة المصرفیة یجب النظر  إن    

تستطیع  أداة إلىتحتاج البنوك  إذمجال الخدمات یعتبر مفھوما مركبا یصعب قیاسھ من خلال وسائل بسیطة أوعادیة 

ما قد یكون ھناك تباین  إلىالمنشودة والتوصل  الأھدافوالعملیات اللازمة لتحقیق  الأنشطةبواسطتھا على الحكم على 

  2.بین نتائج المستھدفة والنتائج التي تحقق فعلا

  3 :یلي ومن الطرق الشائعة في ھذا المدخل ما من منظور الزبائن قیاس جودة الخدمات مداخیلوفیما یلي استعراض 

  مقیاس عدد الشكاوي  -1

  مقیاس الرضا  -2

  مقیاس الفجوة  -3

  الفعلي  الأداءمقیاس  -4

  .بالقیمة مقیاس العمیل الموجھ  -5

                                                                                                                                                                            
1
  .95، ص2006نايف علوان ،ادارة الجودة في الخدمات، دار الثقافة للنشر والتوزيع ، عمان ، سنة محياوي قاسم- 

  .500،ص2002عصام ابو علفة ،المفاهيم والاستراتجيات النظرية والتطبيق،مؤسسة هورس الدولية للنشر والتوزيع ،الاسكندرية،سنة- 2
3
  .414- 408،مصر ،ص1،العدد24الشاملة،مجلة البحوث التجارية ،مجلد يسري السيد يوسف ،مبادئ إدارة الجودة - 

 

الجودة    أبعاد  

ةیالملموس  التعاطف  الاعتمادیة الاستجابة الأمان 
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 إنتمثل عدد الشكاوي التي یقدمھا الزبون خلال فترة معینة مقیاسا ھاما یعبر على  :مقیاس عدد الشكاوي  -1

كاتھم لھا والمستوى الذي یریدون ایتناسب مع ادر ما یقدم لھم من خدمات لاأو الخدمات المقدمة دون المستوى 

المناسبة لتجنب حدوث المشاكل وتحسین  الإجراءاتالحصول علیھ ، وھذا المقیاس یمكن المنظمة الخدمیة من اتخاذ 

  .مستوى الجودة

المقاییس استخداما لقیاس اتجاھات الزبائن نحو الخدمات المقدمة وخاصة بعد حصولھم  أكثروھو  :مقیاس الرضا -2

التي تكشف طبیعة شعور الزبائن نحو الخدمة المقدمة لھم وجوانب القوة  الأسئلةدمات عن طریق توجیھ على الخ

للجودة تتلاءم مع احتیاجات الزبائن وتحقق لھم  إستراتجیةوالضعف بھا وبشكل یمكن المنظمات الخدمیة من تبني 

  .الرضا

ویعتمد على ) parasuraman et al:1985( إلىینسب ھذا المقیاس  :SARVQUALمقیاس الفجوة  -3

مقارنة توقعات العملاء بشان الخدمة وادراكاتھم لمستوى الجودة الخدمة المقدمة بالفعل ومن ثم یتم تحدید الفجوة بین 

  : الادراكات ویمكن التعبیر عنھ بالمعادلة التالیة ھذه التوقعات و

  1. الأداء –التوقعات = جودة الخدمة            

  :وھمایتقابلان لتحدید الفجوة في الخدمة  أساسیینمفھومین  إلىعند التحدث عن ھذا المدخل لابد من التطرق 

النقطة المرجعیة للأداء الناتجة عن الخبرات التعامل مع الخدمة وقابلة للمقارنة  أووھي المعاییر  :توقعات الزبون  -

  2.ان تكون الخدمة او سوف یحصل علیھاحد ما تصاغ في الشروط ما یعتقد الزبون  إلىوالتي 

یرتكز فقط  وھي النقطة التي یدرك بھا الزبون الخدمة فعلیا كما قدمت لھ ،فان نموذج الفجوات لا :ادراكات الزبون -

على عملیات التسلیم الخدمة والعلاقة  أیضاوكما ذكر الباحثان بل (vandamme and leunis)على نتائج الخدمة 

  .الجدیر بالذكر ان النموذج انتشر تطبیقھ منذ الثمانینات التفاعلیة بین مقدم الخدمة والزبائن و

في  أساسيالكثیر من الباحثین یؤكدون فكرة قیاس الفجوة بین التوقعات والإدراك الخاص بالزبائن كمحور  إنوالواقع 

  .تقییم جودة الخدمة المصرفیة

  3:وتتلخص الفجوات ھذه في 

  .انھ رغبة الزبائن الإدارةوتنتج عن الاختلاف بین ما یرغبھ الزبائن وما تعتقده  ):1(الفجوة رقم  -

                                                 
1
  .58،ص2006توفيق عبد المحسن ،قياس الجودة و القياس المقارن اساليب الحديثة في المعاية والقياس،دار الفكر العربي ،دار النهضة ،بدون طبعة ،.د- 

2
  .344،ص2005،سنة1والتوزيع،عمان ،الاردن ،طبعةتسيير العجارمة،التسويق المصرفي، ،دار الحامد للنشر - 

3
  . 32-31،ص2002بشير العلاق واحمد محمود ،استخدام نموذج لتفسير العلاقة بين جودة الخدمة المدركة والزبون ،بدون طبعة ،- 
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عن معرفة وتفھم احتیاجات ورغبات  الإدارةعجز  إلىفي حالة وجود فجوة سلبیة فان ھذا یشیر :نتیجة القیاس

  . من خلال توقعاتھم والعكس صحیحالزبائن 

رغبة الزبون وبین ما تقوم المنظمة بأدائھ من الناحیة  أنھا الإدارةوتنتج عن الاختلاف بین ما تعتقده  ):2(الفجوة رقم -

  .الفعلیة

لتوقعات الزبون فانھ لم یتم  الإدارة إدراكفي حالة وجود فجوة سلبیة فان ھذا یعني انھ بالرغم من  :نتیجة القیاس

المواصفات محددة فعلیة في الخدمات المقدمة للزبائن بسبب قیود تتعلق بموارد المنظمة او  إلىترجمة ھذه التوقعات 

  .عدم قدرة على تبني فلسفة الجودة في الخدمة ،والعكس صحیح

الفعلي                                                                                                         الأداءبین مستوى وتظھر بسبب الاختلاف بین المواصفات المحددة للجودة و ):3(الفجوة رقم -

ھناك اختلافا بین مواصفات الخدمة المقدمة للزبائن وبین  إنفي حالة وجود فجوة سلبیة فان ھذا یعني :نتیجة القیاس

والمھارات الخاصة بمقدمي او عدم وجود الفعالیة لھم لتقدیم الخدمة وفقا  الأداءستوى بین م الإدارةما تدركھ 

  .للمواصفات المخططة والعكس صحیح

  .وتنتج عن الاختلاف بین الخدمة المؤداة وما یتم الترویج عنھ بخصوص الخدمة  :)4(الفجوة رقم  -

وجود خلل في المصداقیة والثقة في منظمة الخدمة ،  إلىفي حالة وجود فجوة سلبیة فان ھذا یشیر  :نتیجة القاس

  .والعكس صحیح 

السابقة وتمثل الفرق بین الخدمة المدركة والخدمة  الأربعةمن الفجوات  أكثر أوھي نتاج واحد  ):5(الفجوة رقم -

  .الفعلیة 

عدم رضا الزبائن والمجتمع عن الخدمة المقدمة  إلىفي حالة وجود فجوة سلبیة فان ھذا یؤدي  :نتیجة القیاس

  . احتمالات التذمر والشكوى وتكوین الانطباعات السیئة عن منظمات الخدمة 

دة الخدمة منھا الخدمات والخامسة باھتمام الباحثین والمھتمین بقیاس جو الأولىلقد حظیت كل من الفجوة 

  1:مستویات ھي ولجودة الخدمات وفقا لمدخل الفجوات خمس .المصرفیة

  .                     المنظمة الخدمیة وتراھا مناسبة  إدارةالجودة المتوقعة من قبل  -

  .                                          الجودة القیاسیة المحددة بالمواصفات النوعیة للخدمة  -

  .                                                           الجودة الفعلیة التي تؤدى بھا الخدمة  -

  .الجودة المروجة للزبائن -

                                                 
1
  .361،ص2،العدد25ردنية العلوم الادارية ،ا�لد ناجي معلا،جودة الخدمات المصرفية التي تقدمها المصارف التجارية في الاردن ،مجلة دراسات الجامعة الا- 
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الفعلي للخدمة المقدمة  الأداءعلى  SERVPERFیركز  ):SERVPERF(الفعلي للخدمة  الأداءمقیاس  -4

:                       ویمكن التعبیر عنھا بالمعادلة التالیة.باعتبار ان جودة الخدمة یمكن الحكم علیھا مباشرة من خلال اتجاھات العملاء 

  الأداء= جودة الخدمة 

یحتوي على عملیات  خیرالأن ھذا التطبیق من مقیاس الفجوة نظرا لأ الفعلي ابسط وأسھل في الأداءویعتبر مقیاس 

الفعلي یعتبر كافیا  الأداءحسابیة فضلا عن صعوبة تعریف توقعات العملاء وقیاسھا في الواقع العملي وان قیاس 

الرضا احد الجوانب المؤثرة في الحكم على الجودة لذا تم اختیار مقیاس  أنللحكم على جودة الخدمة المقدمة واعتبار 

مصداقیتھ وإمكانیة تطبیقھ في تفسیر الجودة الشاملة ،حیث درجة الاعتماد علیھ  من SERVPERFالفعلي  الأداء

   . من الانتقادات أیضاالمدركة للخدمة إلا انھ لم یسلم 

                                                            1: مقیاس العمیل الموجھة بالقیمة  -5

تطویر مقاییس جدیدة لقیاس جودة  إلىمن اجل المنافسة بفعالیة وتحقیق میزة تنافسیة في السوق ظھرت الحاجة  

مقیاس القیمة  أوالسابقة وسلوك المستھلك في الوقت نفسھ ویعتبر مقیاس التكلفة  الانتقاداتالخدمات تأخذ في الحسبان 

قیمة التي تقدمھا المؤسسة الخدمیة لعملائھا تعتمد على المنفعة ال إنحیث نجد .من منظور العمیل احد ھذه المقاییس 

یدفعھ للحصول على ھذه الخدمات ،فالعلاقة بین  أنالخاصة بالخدمات المدركة من جانبي العمیل والثمن الذي یجب 

بالسعر كلما المنفعة والسعر ھي التي تحدد القیمة ،فكلما زادت مستویات المنفعة الخاصة بالخدمات المدركة قیاسیا 

وعندما یزید السعر المطلوب عن المنفعة فان القیمة .على الشراء  إقبالھمزادت القیمة المقدمة للعملاء وكلما زاد 

 إلىالتحول  أوعدم التعامل مع البنك  إلىالمدركة للخدمات المقدمة تصبح دون المستوى وقد تدفع طالب الخدمة 

                                                                                         . أخرىمؤسسة خدمیة 

المزایا المترتبة على استخدام مقیاس التكلفة التي یتحملھا  أن (cronroos : 1991 ;dale ;1990)ویؤكد   

نھم من المقارنة للخدمة وبشكل یمك إدراكھممستخدم الخدمة تتمثل في كونھ یربط بین سلوك العملاء في السوق وكیفیة 

 (kay et dyason 1990)ومن ھذا المنطلق یقترح كل من   .بین مستویات جودة الخدمات المختلفة والتي تقدم لھم 

العامة للبنك والتي تتكون من الخطوات  الإستراتجیةالرئیسیة في  الأبعادأن یكون معیار العمیل الموجھ بالقیمة ضمن 

 :الموضحة في الشكل التالي 

 

  

                                                 
1
  .70-69توفيق عبد المحسن ،قياس الجودة والقياس المقارن اساليب حديثة في المعايرة والقياس،مرجع سبق ذكره،ص.د- 
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  1خطوات الأبعاد الرئیسیة في الإستراتجیة العامة):07(الشكل رقم 

  

  

    

  

    

  

  

    

  

  

  

  

  

  

    

  

    

  

  

  

  

  

  

  

 

                                                 
1
  .74ذكره،ص،مرجع سبق "أسالیب حدیثة في المعایرة و القیاس"توفیق عبد المحسن ،قیاس الجودة والقیاس المقارن،.د 

تحدید رؤیة وأھداف المؤسسة 
 في ضوء العمیل الموجھ بالقیمة

تحلیل البیئة 
 الخارجیة

تحلیل المشكلات وكیفیة  
 مواجھتھا

المشكلات الرئیسیة التي تواجھ 
التنظیم واستراتیجیة  العمیل 

 الموجھ بالقیمة

 تحدید الإستراتیجیة المناسبة

جودة الخدمة الأبعاد أھمتحدید   

 غلق الفجوة

استمراریة التحسین من وجھة 
المنشأة نظر العمیل و  

تحلیل البیئة 
 الداخلیة
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  الزبائن استقطابأثر جودة الخدمات البنكیة على  :المبحث الثالث

1طبیعة العلاقة الموجودة بین البنك و الزبون: الأولالمطلب 
  

 علیھ یملي ما وھو علیھا، الحصول یرید عندما للزبون الشخصي الحضور تتطلب أنھا البنكیة الخدمة سمات أبرز من

 الخدمة تأدیة على یقومون الذین البنك وموظفي الزبون بین التفاعل ھذا یقتصر ولا البنك، وبین بینھ التفاعل من درجة

 یولد التفاعل ھذا أن والحقیقة للزبون، البنك یوفرھا التي الخدمة توصیل وأنظمة والتسھیلات المرافق كافة إلى یمتد بل

 للخدمة الزبون إدراك على انعكاساتھ لھ یكون الذي الأمر والبنك، العمیل بین التعایش من درج البعید المدى على

 .جودتھا لمستوى وتقییمھ معھا تجربتھ بھا یصیغ التي والطریقة البنكیة

 یتضمن بل فقط المنفعي مضمونھا في البنكیة الخدمة توفیر على یقتصر لا البنك إدارة دور فإن المنطلق ھذا ومن

 البنك جاھزیة من عالیة درجة تكفل التي والنظم والأسالیب الطرق وتطبیق الخدمة فیھ تؤدي الذي المادي المناخ توفیر

 الأسلوب فإن مھمة، علیھا للحصول الزبون یسعى التي البنكیة الخدمة كانت فإذا لحاجاتھ، والاستجابة الزبون لخدمة

 یثمنون الزبائن أن العلمیة ساتدراال أثبتت وقد الزبون نظر وجھة من أھم دلالات لھ الخدمة تلك بھ تؤدي الذي

 .جودتھا تقییم معاییر أحد ویعتبرونھ البنكیة الخدمة تقدیم أسلوب

 : أشكال ثلاثة والزبون البنك بین التفاعلیة العلاقة وتأخذ ھذا

 .مثلا البرید طریق عن البنكیة الخدمة مع الزبون تفاعل خلال من تظھر  :بعیدة تفاعلیة علاقات -

 البنكیة الخدمة تقدیم على القائمین مع للزبون المباشر التفاعل عبر تتجلى :ومباشرة شخصیة تفاعلیة علاقات -

 . البنكیة الخدمة إنتاج عملیة ضمن المادي السند ومجموع مباشرة

 الھاتف، طریق عن الخدمة تقدیم على القائمین مع الزبون تفاعل من تتجلى :مباشرة غیر شخصیة تفاعلیة علاقات -

 الخ ....الانترنت استعمال

 بھا وتنتفع البنكیة الخدمة ءرابش تقوم التي الجھة إلى یشار فإنھ والزبون البنك بین العلاقة لخصوصیة اونظر

 أن الزبون مصطلح استخدام تاررمب أھم ومن ، المستھلك مصطلح استخدام من نسبأ یعتبر حیث الزبون باصطلاح

 درجة إلى الطرفین بین العرى الوثیقة العلاقة من نمط تكوین شأنھ من الزمن مرور مع كمیاتھراوت التعامل رارتك

 یجب البنك موظفي فإن وھذا عنھا، والدفاع صونھا نحو أخلاقي زم ا والت مشتركة تبادلیة مصلحة لدیھما تتولد التي

 رغبة كل إبداء ضرورة إلى ھذا مھمزاالت یمتد أن یجب بل للزبون الخدمة بتقدیم فقط ملزمین لیسوا أنھم یدركوا أن

 بالمعلومات ومده مشاعره، وتفھم ومشاكلھ لشكواه الحلول تقدیم على والعمل لھ والمساعدة العون تقدیم في واستعداد
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 مدى تقییم في أساسیة أبعادا تعتبر المھارات ھذا كل أن والحقیقة .علیھ تخفى التي بالمسائل وتنویره لتعریفھ اللازمة

 . عملھم مھام أداء على وقدرتھم البنك موظفي جدارة

 لا فإننا والزبون، البنك بین العلاقة طبیعة تملیھ والذي بھ القیام البنك موظفي على ینبغي الذي الدور ھذا كان إذاوٕ 

 البنك إدارة دور یبرز ھنا ومن بذلك للقیام والمھني النفسي تأھیل لدیھ یكن لم إذا الدور بھذا الموظف یقوم أن نتصور

 ؤیة الر ھذه ضوء في فإنھ وبالتالي للموظف، والتحفیز والتدریب بالتعلیم الخاصة والإمكانیات الجھود بذل مجال في

 على المحافظة بدور القیام على لیساعده الرعایة تولیھ أن یجب داخلي عمیل أنھ على الموظف إلى النظر البنوك بدأت

 زبائن نحو قوي إیجابي اتجاه لتكوین كافیا یكون بما لھ والتشجیع التحفیز أسالیب من تطور وأن بھ، والاھتمام الزبون

  .بھم والعلاقة البنك

  1العلاقة بین جودة الخدمة البنكیة واستقطاب الزبائن: المطلب الثاني

 ودلیل "ستقطابالا إلى تؤدي البنكیة الخدمة الجودة أن "ھو خاطئة" الخدمة جودة إلى تؤدي ستقطابالا" العلاقة نإ

 أھداف من رئیسیا ھدفا الزبائن استقطاب أصبح لذلك رضاھم تتضمن الزبائن احتیاجات بمقابلة  البنك فإن ذلك على

 أصبح لذلك الزبائن، رضا تحقیق الخدمة بمستوى بالارتقاء تھدف الخدمة جودة أن اعتبار على البنكیة الخدمة جودة

 في زبائنھا شاركت البنوك من العدید أن ، حتى لھم، المقدمة خدماتھ في زبائنھ راءبآ یأخذ الذي ھو الناجح البنك

 الزبائن لشكاوي واضحة إجراءات تحدید خلال من وذلك لھا المستمر تقییم عملیات في تطویرھا وفي خدماتھا تصمیم

 (للبنك الوحید الزبون ھو بأنھ تحسیسھ) زبون لكل الخدمات لتوفیر ممكن جھد وبذل معھم والتعامل حاتھمار وأوقات

 مقابلة لھا بالنسبة یفيستقطاب الا وأن البنك طرف من لھ المقدمة البنكیة الخدمة جودة عن هرضا أجل من ھذا كل

 أن إلا العلاقة الوجود من الرغم فعلى لا، أم عنھا الإفصاح تم قد الحاجات ھذه كانت سواء الزبائن وتوقعات احتیاجات

 فیما یعتبر استقطاب الزبون من رضاه على أداء الخدمة وحیث  بینھما بطیةاالتر العلاقة طبیعة حول یختلفون الباحثین

  :الباحثین لبعض الرؤى في الاختلافات لبعض إیضاحات یلي

 خلال من الزبون میز Bateson یكونھ موقف ھي الخدمة جودة أن نذكر حیث الزبون ورضا البنكیة الخدمة مابین

 أقل جودة فإن لذلك سابقة،  تقییمھ خبرات من سلسلة على مبنیا یكون الموقف ھذا أن وأكد الخدمة لغرض تقییمھ

 من عددا الزبون وجد لذلك وكمثال تبادل، لعملیة الزبون یجریھ الذي النھائي ناتج ھو الذي الرضا إلى قیاسا دینامیكیة

 یتعامل الذي البنك یقدمھا التي الخدمة لجودة الشامل تقسیمھ فإن عالیة، جودة ذات خدمات تقدم التي المنطقة في البنوك

 الخدمات جودة على مطلعا یكون ھنا فالزبون خدمات، من الأخرى البنوك تقدمھ ما أساس على مستندا سیكون معھ
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 البنك من یحصل أن یتوقع المستفید فإن أخرى بعبارة البنوك ھذه تقدمھ مما أقل بنكیة بخدمة یقبل ولن البنوك، ھذه

  .الأخرى البنوك قبل من أفضل أو مساویة خدمة على معھ یتعامل الذي

 الخدمة جودة مفھوم من كل یؤكد كما Berry, Parasurman, Zethmerl عن یختلف الزبون رضا مفھوم أن

 إلى الخدمة جودة یشیر حین في المدركة، والخدمة المتوقعة الخدمة بین المقارنة عن ینتج الرضا أن معتبرین البنكیة

 وجودة الزبون رضا بین التمیز منھ محاولة وفي .المدركة والخدمة الزبون قبل من المرغوبة الخدمة بین المقارنة

 1 :الزبون لرضا إثنین أما Anderson مفھومین استخدم البنكیة الخدمة

 ضوء في سیتحدد ھذه التبادل عملیة من المتحقق الرضا فمستوى :محدد تجاري التبادل على المستند الزبون رضا -

 للخدمة الفعلیة النتائج كانت فإذا نسبیا المالیة للخدمة النھائیة والنتائج مثلا البنك مع السابقة الزبون توقعات مستوى

 البنكیة؛ الخدمة عن رض ا سیكون فإنھ متوقعا كان ما تفوق

 الخدمة على والحصولراء  الش خبرة إجمالي على المفھوم ھذا یقوم :كمیةراالت تبادلات على المستند الزبون رضا -

 والماضي الحاضر من كل في البنكیة الخدمة  دور الأداء لتقییم مھمارا مؤش یعد وھذا معینة، زمنیة فترة عبر البنكیة

 القیمة على یعتمد الزبون رضا فإن الوقت ذات وفي الزبون، رضا مستوى تحدد أن الزبون لخبرة ویمكن والمستقبل

 .والجودة السعر من مركبا تمثل التي

 محددات یتضمن لأنھ البنكیة الخدمة جودة مفھوم من شمولا أكثر ستقطابالا أن مفادھا نتیجة إلى نصل عرض مما

 الزبون، استقطابو البنكیة الخدمة جودة بین الفرق تحدید أجل من القیمة بمصطلح عنھا عبر والتي الخدمة، غیر أخرى

 التجربة مستوى على الزبون استقطابو البنكیة الخدمة جودة بین الفصل یمكن أنھ المجال ھذا في الباحثین بعض فیرى

 الخدمة اتجاه الزبون مواقف لأن بالمواقف والمسمى إجمالي تقییم وفي المتوسط حتى أو الطویل المدى في لكن واحدة

 بالتوقعات الأداء الخدمة ومقارنة الخدمة تجربة وبعد مسبقة، اتجاھات لدیھ یكون البدایة ففي مستمر بشكل یتغیر البنكیة

 اختلاف بوجود الإقرار إلى النھایة في تقود التي التجربة عن الزبون رضا تقییم ثم ومن المدركة، الجودة على الحكم یتم

 :التالیة النقاط في للزبون التراكمي والرضا البنكیة الخدمة جودة مفھومي بین

الذي ھو ستقطابالا فإن وعلیھ والجودة السعر من المركبة القیمة تكون عندما القیمة على الزبوناستقطاب  یعتمد 

 .السعر على یعتمد

والمستقبل والحاضر الماضي في بالأداء یرتبط الاستقطاب بینما الحالي بالأداء ترتبك البنكیة الخدمة الجودة إن. 

فعلیة خبرة دون الجودة إدراك یمكن بینما الاستقطاب یحدد التي البنكیة الخدمة مع خبرة إلى الزبائن یحتاج. 

 :أن حیث الربح على الحصول النھایة في الزبائن استقطابو البنكیة الخدمة الجودة دراسة من البنوك ھدف إن
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زبائن بكسب یترجم الزبائن إشباع زبائنھا؛ إشباع أو بإرضاء تترجم البنوك طرف من المقدمة الخدمات جودة 

 .أوفیاء

بالإضافة .والبعید المتوسط المدى على وأیضا القصیر المدى على البنك لخدمات أكبر استھلاك یعني أوفیاء زبائن 

 الحالات في السیئ الأداء یحدثھا أن یمكن التي التكالیف یقلل فھو للبنك، الأمد طویلة ربحیة من الاستقطاب یحققھ ما

 :التالیة

زبون خسارة نتیجة ضائعة فرصة وكذلك المنافسة، البنوك إلى تحولھ حالي زبون فقدان في متمثلة ضائعة تكلفة 

 . مستقبلا البنك مع یتعامل أن المتوقع من كان محتمل

 تأتیھ قد زبون البنك على یضیع حیث السیئة، لتجربتھ ضيارال غیر الزبون نقل نتیجة الإیراد فرصة خسارة: 

 قدیم بزبون الاحتفاظ تكلفة مرات خمس المتوسط في جدید زبون على الحصول تكلفة تبلغ إذ الزبون، إحلال تكلفة. 

 التكالیف ارتفاع إلى سیؤدي رضین ا غیر بالزبائن الاحتفاظ أن ذلك الزبون، تغطیة تكلفة. 

 احتیاجاتھم على التعرف خلال من وذلك زبائنھا، مع ودائمة مباشرة علاقة إیجاد إلى رراوباستم سعي البنك على -

 المتاحة، والسبل القنوات كل باستخدام وذلك ھو، راھای كما ولیس ھم یحددونھا التي وبالصورة وتطلعاتھم ورغباتھم

  .وفاعلیة بكفاءة بھ المرغوب الإشباع وتحقیق السوق في التمیز تحقیق یمكنھ وبما

 :في الزبون استقطاب وینعكس البنك، مع وقویة متینة علاقة ویبنون لھ، أوفیاء یصبحون البنك عن ضینارلا والزبائن

 .الزبائن رضا كسب طریق عن الربحیة وتحقیق السوق في الاستمرار و البقاء من البنك تمكین  -

 لدى ولاء یخلق مما ءراالش تكرار وبالتالي البنك مع للتعامل العودةقرار من یعزز البنك خدمات عن الزبائن رضا -

  .البنك لخدمات الزبون

 .للسعر حساسیة أقل العالي الرضا ذوي الزبائن یعد  -

 المقدمة الخدمات تطویر من البنك یمكن مما المقدمة الخدمات لمستوى العكسیة التغذیة الزبائن استقطاب یمثل -

  .للزبائن

 .منافسة أو أخرى بنوك إلى الزبون توجھ احتمال من سیقلل البنك قبل من إلیھ المقدمة الخدمة عن الزبون رضا -

 . جدد زبائن یولد مما آخرین إلى سیتحدث فإنھ البنك أداء عن ضیارا الزبون كان إذا -

  .السوقیة حصتھا تحدید من یتمكن الزبون استقطاب قیاس إلى یسعى الذي البنك إن -

 .المقدمة  الخدمة لجودة مقیاس الزبون استقطاب یعد -
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1الزبائن استقطابأثر جودة الخدمة البنكیة على : المطلب الثالث
 

 استقطاب إلى للوصول المبذولة الجھود في ویةاالز حجر " ھي البنكیة الخدمة جودة أن على الباحثین لتأكید وفقا

 توقعات مع البنكیة، للخدمة الفعلي الأداء تطابق لدرجة معیار ھي البنكیة الخدمة فجودة ،" بمصداقیة وخدمتھم الزبائن

 یتوقعون ما أو یریدون ما مقارنة خلال من البنكیة الخدمات جودة على یحكمون الزبائن فإن  الخدمة ھذه من الزبائن

  :مختلفین مستویین على توجد الزبائن توقعات أن إلى ساتراوالد الأبحاث وتشیر فعلا علیھ یحصلون بما

 الزبون یعتقد مما خلیط فھو علیھا الحصول الزبون تمنى التي الخدمة من المستوى في ویتمثل :المرغوب المستوى -

 .حدوثھ ینبغي وما حدوثھ الممكن من أنھ

 من جزئیا ویتكون مقبولا الزبون یجده الذي الخدمة من المستوى ذلك یمثل فھو : التوقعات من الملائم المستوى -

 .الخدمة مستوى علیھ سیكون لما الزبون تقدیر

 من المدى ذلك بھ ویقصد "التسامح نطاق " أو "التحمل منطقة باسم " یعرف نطاق المستویین ھذین بین ویوجد

 بالإحباط سیشعر التحمل منطقة من اقل لفعلي الأداء وجد ما فإذا مرضیا، الزبون یجده الذي الخدمات أداء مستوى

 مدة في مثلا خدمتھ إنھاء الزبون یرید ذلك على مثلا لنأخذ البنك، یقدمھا التي للخدمات رضاه درجة وتنخفض والندم،

 البنك مع لخبرتھ ووفقا لكنھ علیھا، الحصول في المرغوب الخدمة مستوى ھو فھذا (دقیقة 20 تتجاوز لا ) معینة

 یعرف وھذا دقیقة، 40 یتحمل أن یمكن فإنھ الانتظار، قاعة في الموجودین الزبائن مثل ) أخرى للعوامل ووفقا

 الزبون فإن ،(التسامح منطقة) دقیقة 40 إلى 20 بین ما وقتا الفعلیة الخدمة استغرقت فإن للخدمة المناسب بالمستوى

 اعتبره مما أكبر وقتا منھ أخذت الخدمة لأن الرضا وعدم بالإحباط سیشعر دقیقة 40 تجاوزت إذا أما ضیا،را یكون

 .المناسب الحد

 قبل من الخدمة جودة تقییم في المستخدم المؤشر باختلاف تختلف قد كما لآخر، زبون من التحمل منطقة وتختلف

 كذلك ضم ویمكن الكفاءة، ،ریةاالاستمر الخدمة، إتاحة في الموظف الاستجابة الملموسة، والجوانب الثقة مثل الزبون

 .الخدمة على الحصول سھولة عامل إلى الانتظار وقت مفھوم
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  :خلاصة الفصل

 أداء تجعل الخصائص ھذه أن حیث السلعة عن خصائصھا المصرفیة تختلف الخدمة جودة بأن نستنتج أن یمكن

 حاجات تلبیة البنك على قدرة بمدى متعلق الخدمات المصرفیة في الجودة مفھوم أن كما ، بمقدمھا مرتبط الخدمة

 بخصائص مرتبطة مؤشرات على یعتمد الخدمة المصرفیة جودة تقییم أن كما ، توقعاتھم حسب العملاء ورغبات

 واحتیاجاتھ المستقبلیة توقعاتھ خلال من عدمھا من الخدمة جودة لمدى المحدد فیھا العمیل یعتبر التي ، الخدمة

ولیس  العملاء طرف المصرفیة من الخدمة فتقیم للخدمة، الفعلي للأداء وإدراكھ ، السابقة وتجاربھ ومواقفھ الشخصیة

 بحیث الخدمة لأداء إدراكھ ومستوى العمیل توقعات بین الفرق عن ناتج یكون التقییم ھذا أن كما البنك نظر وجھة من 

 .للأداء الملموسة وغیر الملموسة الجوانب یتضمن

والتطویر  التحسین عملیات على یتوقف إستمراریتھا وضمان المطلوبة جودة الخدمة المصرفیة مستوى تحقیق إن

 الموارد وتدریب العمل إجراءات وتطویر الإداریة الأنظمة بتكییف الداخلي المستوى على البنك بھا یقوم التي المستمر

  . العملاء مع العلاقات في التمیز عن البحث طریق عن الخارجي مستوى وعلى البشریة
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  :تمھید

 ھذا خلال من نتناولس المصرفیة في استقطاب الزبون  ، الخدمة جودة أثر  لموضوع النظري للإطار استعراضنا بعد

      سعیدة -بنك القرض الشعبي الجزائري ولایة عملاء على بالتطبیق ذلك و الموضوع لھذا التطبیقي الجانب .الفصل

 CPA – الثاني المبحث أما ، للبنك تقدیم عن عبارة الأول المبحث مبحثین، إلى الفصل ھذا قسمنا فقد ذلك أجل من و 

 أدوات و البیانات جمع أدوات المیدانیة الدراسة منھجیة بینا ثم ، المیدانیة خدم في الدراسةالمنھج المست فیھ قدمنا فقد

 عرض و المحصلة البیانات تحلیل تم الدراسة، أداة ثبات و صدق من بالتحقق قمنا كما المستخدمة، الإحصائي التحلیل

   .نتائجھا
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  وكالة سعیدة  CPA الجزائريلمحة عن بنك القرض الشعبي  :المبحث الأول

  CPA: 1  عرض عام حول البنك القرض الشعبي الجزائري:المطلب الأول

 البنك تأسس  1962 دیسمبر في و الأجنبیة، البنوك من مجموعة من الاستقلال بعد ما الجزائري البنك تكون

 : عمومیین تجاریین بنكیین ظھر 1966 وحتى ، الجزائري

 BNA - الجزائري الوطني البنك.  

 CPA - الجزائري الشعبي القرض. 

 .الجزائري الصناعي و التجاري الشعبي البنك -

 . لوھران  الصناعي و التجاري الشعبي البنك -

 .لقسنطینة الصناعي و التجاري الشعبي البنك -

  .لعنابة الصناعي و التجاري الشعبي البنك -

 الجریدة في الصادر 29/11/1966الموافق ل  366/66 رقم بقرار الجزائري الشعبي القرض تأسیس تم بھذا و

  :التالیة البنوك إدماج عن عبارة وھو دینار، ملیون 15 حوالي ب یقدر مال برأس الرسمیة

 .الجزائري الصناعي و التجاري الشعبي البنك -

 . لوھران عيالصنا و التجاري الشعبي البنك -

 .لقسنطینة الصناعي و التجاري الشعبي البنك -

   .لعنابة الصناعي و التجاري الشعبي البنك -

 : وھي 1967 من إبتداءا ذلك و بنوك 3 إدماج تم البنوك ھذه جانب إلى

 SMC - 1968 للاقتراض  مرسیلیا شركة . 

 CFCB - 1972  في البنوك و للاقتراض الفرنسیة التعاونیة. 

BMAM - مصر الجزائر المختلط البنك.  

 بنك باعتباره الودائع بجمع یقوم الجزائري الوطني البنك مثل الجزائري الشعبي والقرض

 وتبعا ، أیضا الأجل متوسطة القروض بمنح یقوم أصبح 1971 من وابتدءا القصیرة القروض بمنح ویقوم ، تجاري

 السیاحي القطاع و والفنادق الحرفي للقطاع القروض بمنح جزائريال الشعبي القرض تكفل فقد البنكي التخصص لمبدأ

                                                           
1
 .بالاعتماد على وكالة القرض الشعبي الجزائري :المصدر -  
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 الشعبي القرض فإن ھنا ومن  الحرة والمھن الفلاحیة غیر والتعاونیات الصید قطاع وكذلك ، عامة بصفة

  .الخاص و العام القطاع تمویل إلى بالإضافة الجزائریة البنوك كبقیة البنكیة العملیات جمیع یمارس الجزائري

 في أما ، كلیا الدولة تملكھا أسھم ذات اقتصادیة عمومیة مؤسسة الجزائري الشعبي القرض أصبح 1988 عام وفي

 و المالیة وزارة سلطة تحت العمومیة  الدولة وضعت ، التجاریة الأموال بإدارة الخاص القانوني بمرسوم 1996 سنة

 90/10في قانون النقد والقرض رقم  علیھا المنصوص الشروط كل على الجزائري الشعبي القرض إستوفاء بعد

  . الجزائر في معتمد بنك ثاني بھا وأصبح  المجلس طرف من الموافقة على تحصل 14/10/1990الصادر في 

 ، العاصمة الجزائر عمروش العقید شارع02 جد ب اقبل تقدیم بنك وكالة سعیدة نعلم قرائنا أن مقر البنك الأم متو

 مجموعة 15 علیھا یشرف ، الوطني المستوى على موزعة بنكیة وكالة 133 ویضم ، " كماستماع في بنك " وشعاره

 ھذه ، تلمسان الاستغلال مجموعة ، المجموعات ھذه ضمن ومن .الجزائري الشعبي للقرض شبكة تمثل ، استغلال

 محل ستكون والتي سعیدة وكالة الوكالات ھذه بین ومن ، البلاد غرب في موجودة وكالات 08 على تشرف الأخیرة

  .التطبیقیة دراستنا

  1ومھامھ) وكالة سعیدة (CPAبنك القرض الشعبي الجزائري  :المطلب الثاني

  )وكالة سعیدة (CPAتقدیم بنك القرض الشعبي الجزائري  :أولا

 الجھویة للمدیریة التابعة وكالات الثمان بین من واحدة وھي ، 1979 سنة الجزائري الشعبي القرض وكالة تأسست

 یتم فیھا و سعیدة، مدینة مدغري أحمد شارع 26 ب المدینة وسط في إستراتیجیا موقعا الوكالة تحتل ، بتلمسان

 بنك فھي رى،الأخ البنوك جمیع تقدمھا التي الخدمات نفس توزیع كمنفذ تعتبر فھي ، طلباتھم تلبیة و بالزبائن الاتصال

  .الأجل متوسطة و قصیرة المختلفة بأنواعھا و متغیرة فائدة بنسب القروض یسلم و الودائع یتلقى إیداع

 كما v7تحدیثھ مؤخرا ویسمى  وتم ، بسرعة المعلومات یعالج معلوماتي بنظام متصل حاسب 17 على الوكالة تتوفر

 العمیل انتظار وقت من  تقلیلال إلى یؤدي مما المزورة للأوراق كاشفة و النقدیة للأوراق حاسبیتین على الوكالة تتوفر

  .تنفید وأعوان تحكیم أعوان و إطارات بین یتوزعون موظف 18 الوكالة توظف كما. الخدمات تحسین بالتالي و

  ):فرع سعیدة( CPAيالمھام الأساسیة للقرض الشعبي الجزائر :ا ثانی

باعتبار القرض الشعبي الجزائري من بین البنوك الجزائریة فھو یقوم تبعا للقوانین و التشریعات الجزائریة و

  :بمعالجة مختلف العملیات المتعلقة بالقرض و الصرف من خلال

استقبال الودائع و جمع رؤوس الأموال على أشكال مختلفة الحسابات الجاریة ،حسابات الأرصدة ،سندات  -

  .الخ.......الصندوق و دفاتر الادخار

 الإقراضالقرض الشعبي الجزائري الدولة وكذلك الجمعیات و الأجھزة العمومیة لتطبیق كل عملیات یساعد  -

  .بغرض تسھیل نشاط زبائنھ فالقرض الشعبي یخضع للتشریع البنكي و التجاري
                                                           

1
 .بالاعتماد على وكالة القرض الشعبي الجزائري :المصدر -  
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  :وتتمثل مھامھ في تنمیة وترقیة القطاعات التالیة 

  .قطاع البناء والأشغال العمومیة و السكن  -

  .حة والأدویة قطاع الص -

  .السیاحة  و الفندقة -

  .المؤسسات الصغیرة و المتوسطة -

  :ومن أھم القروض التي یمنحھا البنك مایلي

  .قروض عقاریة -

  .قرض الاستثمار  -

  .قروض الاستھلاك -

  )الضمان الاحتیاطي–كفالة (قروض بتعھد -

  ).ENSEJ –ENJEN – CNAC(قروض الدولة الخاصة  -
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  )وكالة سعیدة(  CPAالھیكل التنظیمي لبنك 

  )وكالة سعیدة(  CPAالتنظیمي لبنك یوضح الھیكل 

                                                                                                 الثالث الفصل
 

الھیكل التنظیمي لبنك :الثالث المطلب

یوضح الھیكل ): 08(الشكل رقم 
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  المنھج المستخدم للدراسة :المبحث الثاني

  :لاستكمال ھذه الدراسة تم الاعتماد على الاستبیان بمراحلھ وخطواتھ التالیة

  أدوات الدراسة الإحصائیة المستعملة:المطلب الأول

  :أداة الدراسة  -1

أسئلة حول موضوع أثر جودة الخدمة المصرفیة في استقطاب  الاستبیان أي تصمیم استمارة ىلقد تم الاعتماد عل

 الزبون موجھة للعملاء للإجابة علیھا ،وھذا بھدف تقییم جودة الخدمة المصرفیة المقدمة من طرف البنك 

CPA علاقة الإرتباطیة بین جودة الخدمة و استقطاب الزبون والتعرف على توجھات الوكالة سعیدة ،ودراسة

وقد تم قیاس متغیر جودة .عتبر ھذا الاستبیان كأداة لجمع البیانات والمعلومات المتعلقة بالدراسةالعملاء ،حیث ی

  .الخدمة المصرفیة باستخدام مقیاس الأداء الفعلي بأبعاده الخمسة

    :ویتكون استبیان الدراسة من قسمین رئیسیین ھما

: ثة وتتمثل في العوامل الدیموغرافیة و ھي ویتمثل بأسئلة تخص السمات الشخصیة للفئة المبحو: القسم الأول

  .) ،مدة التعامل مع البنك طبیعة العمل الجنس ،السن ،المستوى التعلیمي ،(

 30یمثل المتغیرات المعبرة عن جودة الخدمة المصرفیة و استقطاب الزبون حیث اشتملت على : القسم الثاني

:  و المتمثلة في عبارة تعبر عن جودة الخدمة المصرفیة بمختلف أبعادھا

درجت كلتاھما حسب . استقطاب الزبونوالباقي یعبر عن  )الأمانالأمان،التعاطف،الاستجابة،الملموسة،الاعتمادیة،(

النفسیة استنبطھ عالم  الاختباراتالتفضیلات مستعمل في  مقیاس لیكارت الذي ھو أسلوب لقیاس السلوكیات و

ات وخاصة في مجال الإحصائیات ،ویعتمد المقیاس على ردود تدل النفس رینسیس لیكارت یستعمل في الاستبیان

درجات لھذه  بإعطاءنقوم  فإنناحتى نتمكن من قیاس الاتجاھات  على درجة الموافقة أو الاعتراض على صیغة ما

أعارض  للإجابة 1موافق بشدة والدرجة  الإجابة إلى 5بحیث تعطى الدرجة ) 5(إلى)1(الاختبارات تتدرج من 

   1.في حالة العبارات المواتیة لاتجاه موضوع الدراسة بشدة

  

 

  

                                                           
  23،ص2008،عمان،1،دار وائل للنشر والتوزیع طspssمحفوظ جودة ،التحلیل الإحصائي الأساسي باستخدام  :المصدر -  1
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  درجات مقیاس لیكارت): 02(الجدول رقم

أوافق   أوافق  محاید  أعارض  أعارض بشدة  الاستجابة
  بشدة

  5  4  3  2  1  الدرجة

  

  :المستعملة الإحصائیةالأدوات  - 2

الخدمة الإحصائیة للعلوم   SPSS برنامج باستعمال للحاسوب وإدخالھا البیانات وترمیز الاستمارة تفریغ بعد 

 الإحصائیة الأدوات وتمت الاستعانة ببعض (Statistical packge for social sciences) الاجتماعیة

  : التالیة

وذلك بھدف الإجابة عن أسئلة  المعیاریة الانحرافات ،أو الحسابیة ،والمتوسطات المئویة لنسب،ا التكرارات 1-

  .الدراسة ومعرفة الأھمیة النسبیة لكل فقرة من أبعاد الدراسة 

  .لتأكد من درجة ثبات المقیاس المستخدم  (Alpha de Cronbach)ألفا كرونباخ  -2

  .یستخدم لدراسة العلاقة بین المتغیرات الارتباطلقیاس درجة   (Spearmancerrelation)الارتباطمعامل  -3

 .الاستجابةلمعرفة متوسط درجة  (Sing test)الإشارة  -3
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 1:نموذج الدراسة 

  

 

 

                           

 

   

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

  

                                                           
1
 314،ص2008،عمان،1،دار وائل للنشر والتوزیع طspssمحفوظ جودة ،التحلیل الإحصائي الأساسي باستخدام  - 

  
  ةـیـصرفـالم اتـدمـالخ ودةـج
  
  

  محور   الملموسیة

  

  محور  الاعتمادیة
  

  محور الاستجابة

  

  محور الأمان

  

  محور التعاطف

  

    محور الولاء

  

  
  

    

  ونـــزبــال ابــطــــقــاست

  الشخـصـیة المـتغـیرات
   الجنس -
  العمر -
  یميالتعل المستوى -
  العمل طبیعة -
  البنك مع التعامل مدة -
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  :الفرضیات

  :الأولى الرئیسة الفرضیة

H0  :الزبون استقطاب و المصرفیة الخدمات جودة بین علاقة توجد لا.  

H1:الزبون استقطاب و المصرفیة الخدمات جودة بین علاقة ھناك.  

  : الأولى الفرعیة الفرضیة

H0: الزبون استقطاب و الملموسیة حورم بین علاقة وجدت لا.  

H1 :الزبون استقطاب و الملموسیة محور بین علاقة ھناك.  

  :الثانیة الفرعیة الفرضیة

H0: الزبون استقطاب و الاعتمادیة محور بین علاقة توجد لا.  

H1 :الزبون استقطاب و الاعتمادیة محور بین علاقة ھناك.  

  : الثالثة الفرعیة الفرضیة

H0 : الزبون استقطاب و الاستجابة محور بین علاقة توجد لا.  

H1: الزبون استقطاب و الاستجابة محور بین علاقة ھناك.  

  :الرابعة الفرعیة الفرضیة

H0 : الزبون استقطاب و الأمان محور بین علاقة توجد لا.  

H1 :الزبون استقطاب و الأمان محور بین علاقة ھناك.  

  :الخامسة الفرعیة الفرضیة

H0 : الزبون استقطاب و التعاطف محور بین علاقة توجد لا.  

H1 :الزبون استقطاب و التعاطف محور بین علاقة ھناك.  
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  : السادسة الفرضیة الفرعیة

H0 :  و استقطاب الزبون الولاء محورعلاقة بین توجد لا.  

H1 : و استقطاب الزبون الولاءمحور علاقة بین ھناك.  

  :الفرضیة الرئیسة الثانیة

H0  :علاقة بین جودة الخدمات المصرفیة و استقطاب الزبون تعود إلى متغیر الجنستوجد  لا.  

H1 : علاقة بین جودة الخدمات المصرفیة و استقطاب الزبون تعود إلى متغیر الجنسھناك.  

  :الفرضیة الرئیسة الثالثة

H0  : یر العمرعلاقة بین جودة الخدمات المصرفیة و استقطاب الزبون تعود إلى متغتوجد لا.  

H1 : علاقة بین جودة الخدمات المصرفیة و استقطاب الزبون تعود إلى متغیر العمرھناك.  

  :الفرضیة الرئیسة الرابعة

H0  : علاقة بین جودة الخدمات المصرفیة و استقطاب الزبون تعود إلى متغیر المستوى التعلیميتوجد لا.  

H1 : قطاب الزبون تعود إلى متغیر المستوى التعلیميعلاقة بین جودة الخدمات المصرفیة و استھناك.  

  :الفرضیة الرئیسة الخامسة

H0  : علاقة بین جودة الخدمات المصرفیة و استقطاب الزبون تعود إلى متغیر طبیعة العملتوجد لا.  

H1 : علاقة بین جودة الخدمات المصرفیة و استقطاب الزبون تعود إلى متغیر طبیعة العملھناك.  

  :رئیسة السادسةالفرضیة ال

H0  : علاقة بین جودة الخدمات المصرفیة و استقطاب الزبون تعود إلى متغیر مدَة التعامل مع البنكتوجد لا.  

H1 : علاقة بین جودة الخدمات المصرفیة و استقطاب الزبون تعود إلى متغیر مدَة التعامل مع البنكھناك.   
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 فان) البنك مع التعامل مدة, العمل طبیعة

  أرقـام الـعبـارات المـقابـلة
Q1-Q25  
Q1-Q5 
Q6-Q9  

Q10-Q13  
Q14-Q17  
Q18-Q21  
Q22-Q25  
Q26-Q30  

 في العینة إجابات تفریغ عملیة تمت ذلك

  : فیھا الإجابات

  

S P S S  

                                                                                                 

  

57 

  : متغیرات البحث و العبارات المقابلة لھا 

طبیعة, التعلیمي المستوى, العمر, الجنس(  الشخصیة

 :لھا المقابلة العبارات كذالك و البحث متغیرات

   لھا المقابلة العبارات و البحث متغیرات

  لاســــــــــما  مـتـغـیـرات الـبـحــث
X1 
X2 
X3 
X4  
X5  
X6  
X7  
Y  

ذلك بعد ثم المتغیرات تعریف شاشة في الأسئلة و 

الإجابات تفریغ بعد البیانات محرر  شاشة من جزءا یلي 

  یھاف الإجابات تفریغ بعد البیانات محرر شاشة

S P S S  20باعتماد على الطالبین: المصدر من إعداد 

 

                                                                                                 الثالث الفصل
 

متغیرات البحث و العبارات المقابلة لھا 

الشخصیة المتغیرات إلى بالإضافة

متغیرات لنا یبین التالي الجدول

متغیرات یوضح) 03(الجدول رقم 

مـتـغـیـرات الـبـحــث
  جودة الخدمات المصرفیة

  الملموسیةمحور 
  الاعتمادیةمحور 

  محور الاستجابة
  محور الأمان

  التعاطف محور
  الولاء محور

  محور استقطاب الزبون 
 الشخصیة العوامل تفریغ تم

 وفیما. البیانات محرر شاشة

شاشة یوضح) 04(الجدول رقم 
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الإحصائي التحلیل: الثاني المطلب  

  ) ذكور، إناث (خاصة بالزبائن حسب الجنس الوصف عینة البحث : أولا

 یوضح وصف عینة البحث حسب الجنس) 05(الجدول رقم 

sexe 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

Mâle 47 78,3 78,3 78,3 

Femme 13 21,7 21,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

  S P S S  20باعتماد على الطالبین: ر من إعداد المصد

  وصف عینة البحث حسب الجنسالرسم البیاني یوضح ) 09(شكل رقم 

 
  S P S Sباعتماد على  الطالبین: المصدر من إعداد 

أي أن معظم . أجابت بأنھا أنثى  21.7%أجابت بأنھا ذكر و نسبة  78.3%یتبن لنا من خلال الجدول أن نسبة 

 .  زبائن البنك ھم رجال
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  وصف عینة البحث الخاصة بالزبائن حسب العمر: ثانیا

 العمر یوضح وصف عینة البحث حسب) 06(الجدول رقم 

age 

 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

<25 1 1,7 1,7 1,7 

25-34 8 13,3 13,3 15,0 

35-44 17 28,3 28,3 43,3 

45-54 24 40,0 40,0 83,3 

>55 10 16,7 16,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

  S P S S 20باعتماد على الطالبین: ر من إعداد المصد

  وصف عینة البحث حسب العمرالرسم البیاني یوضح ) 10(شكل رقم 

 
 S P S S   20باعتماد على الطالبین: المصدر من إعداد 

أجابت بأن  13.3% ونسبة  ةسن 25  أجابت بأن عمرھا أقل من 1.7%من خلال الجدول أعلاه یتضح لنا أن نسبة 

أجابت بأن عمرھا  40%ونسبة سنة  44- 35أجابت بأن عمرھا من  28.3%سنة و نسبة 34 – 25عمرھا من 

 سنة 55أجابت بأن عمرھا أكبر من  16.7%سنة ونسبة  54- 45من 
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  التعلیمي المستوى وصف عینة البحث الخاصة بالزبائن حسب: ثالثا

 التعلیمي المستوى یوضح وصف عینة البحث حسب) 07(الجدول رقم 

niveau 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

Moyenne 13 21,7 21,7 21,7 

Secondaire 27 45,0 45,0 66,7 

Collectionneurs 17 28,3 28,3 95,0 

Études supérieures 3 5,0 5,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 S P S S  20باعتماد على الطالبین: من إعداد  المصدر

  وصف عینة البحث حسب المستوى التعلیميالرسم البیاني یوضح ) 11(شكل رقم 

                                                        
  S P S S  20باعتماد على الطالبین: المصدر من إعداد                                         

 
مستواھا التعلیمي   45%ونسبة  متوسطمستواھا التعلیمي  21.7%من خلال الجدول أعلاه یتضح لنا بأن نسبة 

زبائنھ معظم  البنكأي أن  االتعلیمي دراسات علی مستواھا5%و نسبة  جامعي مستواھا التعلیمي 28.3%ونسبةثانوي 

 .متوسطوتأتي في المرتبة الثالثة من لدیھم مستوى تعلیمي جامعي والمستواھم التعلیمي ما بین الثانوي 
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 وصف عینة البحث الخاصة بالزبائن حسب طبیعة العمل: رابعا

 طبیعة العمل یوضح وصف عینة البحث حسب) 08(الجدول رقم 

Travail 

 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

Employé dans le secteur 

public 
26 43,3 43,3 43,3 

Employé du secteur privé 11 18,3 18,3 61,7 

Travail libre 8 13,3 13,3 75,0 

Commercan 7 11,7 11,7 86,7 

Retraité 8 13,3 13,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

 

 S P S S  20باعتماد على الطالبین: ر من إعداد المصد

  وصف عینة البحث حسب طبیعة العملالرسم البیاني یوضح ) 12(شكل رقم 

 
 S P S S  20باعتماد على الطالبین: المصدر من إعداد 

  أي % 43.3أن أكثر عملاء الوكالة ھم من الموظفین في القطاع العام بنسبة  علاهأ نلاحظ من خلال الجدول

المتقاعدین فراد و فئة المھنة الحرة مع  11أي %18.3فردا ثم تلیھا فئة الموظفین في القطاع الخاص بنسبة 26

نتاجھ من ھذا وما یمكن است.د افرأ 7 أي11.7%  بنسبة التجارفراد وأخیرا تأتي فئة أ8 أي %13.3بنسبة 

  .بعملاء المھن الأخرى لتوسیع نشاطھا و التمیز عن باقي البنوك  الاھتمامأن على الوكالة  الاستقصاء
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 البنك مع التعامل مدةوصف عینة البحث الخاصة بالزبائن حسب : خامسا

 البنك مع التعامل مدة یوضح وصف عینة البحث حسب) 09(الجدول رقم 

bank 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

< 1 ans 1 1,7 1,7 1,7 

>1ans et < 5 ans 14 23,3 23,3 25,0 

>5 ans 45 75,0 75,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0  

   

 S P S S  20باعتماد على الطالبین: صدر من إعداد الم

  البنك مع التعامل مدةوصف عینة البحث الرسم البیاني یوضح ) 13(شكل رقم 

 
 S P S S  20باعتماد على الطالبین: المصدر من إعداد 

 23.3%    ونسبة  ة واحدةمن سنأقل قدمیة أأجابت بأن لھا  1.7% من خلال الجدول أعلاه یتضح لنا أن نسبة 

 .نواتس 5ن أكثر مقدمیة أأجابت بأن لھا  75%و نسبة سنوات  1-5أجابت بأن لھا أقدمیة من 
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  تحلیل نتائج محاور الدراسة: الثالث المطلب

تم استخدام معامل الثبات ألفا كرومباخ لقیاس الثبات الكلي للاستبیان فكانت قیمة معامل ألفا  :قیاس ثبات الاستبیان

  :كرومباخ لجمیع عبارات الاستبیان كالآتي
  الاستبیان اتبعبار یبن نتائج اختبار معامل الثبات الخاص) 10(جدول 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,879 30 

 
 S P S S  20باعتماد على الطالبین: المصدر من إعداد 

وھي قیمة ذات دلالة إحصائیة عالیة ،حیث یجب ألا تقل قیمة المعامل  87.9%من خلال الجدول بلغ معامل الثبات 

 .یمة معامل ألفا كرومباخ أقرب للواحد ،فھذا دلیل جید على ثبات الاختباراتوبما أن ق. %70عن 

 :المتوسط الحسابي و الانحراف المعیاري لمحاور الدراسة

  

 الملموسیة المتوسط الحسابي و الانحراف المعیاري لمحور-

  

 :المتوسط الحسابي و الانحراف المعیاري لمحور الملموسیة  یبین) 11( جدول  - أ

                                       Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

Q1 60 1 5 2,97 ,843 

Q2 60 2 5 3,67 ,601 

Q3 60 2 5 3,63 ,581 

Q4 60 2 5 3,52 ,651 

Q5 60 1 4 3,18 ,813 

       

  

 S P S S  20ىالطالبین باعتماد عل:المصدر من إعداد 

 

 3،4، 2من مجال التقییم ایجابي بالنسبة للعبارات ضنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن اغلب اتجاھات الأفراد تقع 

وانحراف 2.97 الذي یمیلون فیھا إلى التقییم السلبي بمتوسط حسابي قدرة 1الخاصة بمحور الملموسیة إلا العبارة 

یولون نوعا من  بنك القرض الشعبي الجزائري ابیة الزبائن ترى أن موظفووھذا یعني أن أغل ، 0.843معیاري قدره 

 .الاھتمام بمظھرھم وأناقتھم
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  محور الاعتمادیةالمتوسط الحسابي و الانحراف المعیاري  -

 :المتوسط الحسابي و الانحراف المعیاري لمحور الاعتمادیة  یبین) 12(جدول   - ب

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

Q6 60 2 5 3,77 ,698 

Q7 60 2 5 3,68 ,596 

Q8 60 1 4 3,22 ,885 

Q9 60 2 4 3,70 ,497 

N valide (listwise) 60     

   

  S P S S   20الطالبین باعتماد على:المصدر من إعداد 

  
وذا یعني أن الزبائن  3.22سط بمتوسط حسابي قدره حصلت على تقییم متو 8نلاحظ من الجدول أعلاه العبارة رقم 

 07 و 06ت رقم ا،أما فیما یخص العبار یعلم الزبائن بالخدمات الجدیدةیدلون نوع ما من الموافقة على أن البنك 

فأنھا حصلت على تقییم جید وذا یعني أن الزبائن یدلون موافقة على أن البنك یقدم خدمات بشكل صحیح ودقیق  09و

  .یمكن الاعتماد على موظفي البنوكوانھ 

 محور الاستجابةالمتوسط الحسابي و الانحراف المعیاري -

 : الاستجابةالمتوسط الحسابي و الانحراف المعیاري لمحور  یبین) 13(جدول   - ت

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

Q10 60 2 5 3,65 ,547 

Q11 60 2 4 3,35 ,685 

Q12 60 2 5 3,82 ,469 

Q13 60 3 4 3,67 ,475 

N valide (listwise) 60     

                       

  S P S S 20الطالبین باعتماد على:المصدر من إعداد 

  
حصلت على تقییم ضمن المجال الجید وھذا ما یدل على  13و12و10 العباراتنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن 

و منح عملاء یدلون بموافقة على أن موظفي البنك یفھمون طلباتھم بسھولة واستجابة الموظفي لاحتیاجاتھم أن ال

فإنھما حصلت على تقییم متوسط ،وھذا ما یدل على أن الزبائن  11 ةأما فیما یخص العبارامتیازات للزبائن الأوفیاء 

 .فإنھم یلبون طلباتھم لو كان الموظفین منشغلونفي حالة یدلون نوعا من الموافقة 
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  الأمانمحور لالمتوسط الحسابي و الانحراف المعیاري -

 :الأمانالمتوسط الحسابي و الانحراف المعیاري لمحور  یبین) 14(جدول  -ث

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

Q14 60 2 4 3,83 ,418 

Q15 60 2 5 3,72 ,666 

Q16 60 2 5 3,80 ,659 

Q17 60 2 5 3,82 ,567 

N valide (listwise) 60     

 

  S P S Sالطالبین باعتماد على :المصدر من إعداد 

نلاحظ من خلال الجدول أن جمیع العبارات تحصلت على تقییم جید وعلى ضوءه یتم الحكم أن ھناك ثقة وأمان بین 

 .البنك وزبائنھ

  التعاطفمحور لاف المعیاري المتوسط الحسابي و الانحر -

 :التعاطفالمتوسط الحسابي و الانحراف المعیاري لمحور  یبین) 15(جدول   - ج

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

Q18 60 2 4 3,67 ,510 

Q19 60 2 5 3,78 ,613 

Q20 60 2 4 3,33 ,542 

Q21 60 2 5 3,65 ,633 

N valide (listwise) 60     

                        
   S P S S      20 الطالبین باعتماد على:المصدر من إعداد 

  .نلاحظ من الجدول أن جمیع العبارات تحصلت على تقییم جید وھذا یعني أن ھناك تعاطف من جھة البنك اتجاه زبائنھ

  لولاءامحور لالمتوسط الحسابي و الانحراف المعیاري  -

 :الولاءالمتوسط الحسابي و الانحراف المعیاري لمحور  یبین) 16(جدول   - ح

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

Q22 60 2 5 3,70 ,720 

Q23 60 2 5 3,38 ,739 

Q24 60 1 5 2,97 ,920 

Q25 60 1 5 3,40 ,848 

N valide (listwise) 60     

                        

  S P S S 20 الطالبین باعتماد على :المصدر من إعداد 



 التطبیقیة الدراسة                                                                                                  الثالث الفصل
 

  

66 

 

نلاحظ من خلال الجدول أن جمیع العبارات تحصلت على تقییم جید وھذا یعني أن ھناك ولاء للزبائن اتجاه البنك 

   . محل الدراسة

 الارتباط بین المحاور:  الرابع المطلب

 المحاور الارتباط بینیبین  )17(جدول 

Corrélations 

 X2 X3 X4 X5 X6 X7 Y 

X2 

Corrélation de Pearson 1 ,192 ,127 ,210 ,138 ,171 ,216 

Sig. (bilatérale)  ,142 ,333 ,107 ,292 ,192 ,097 

N 60 60 60 60 60 60 60 

X3 

Corrélation de Pearson ,192 1 ,409
**
 ,456

**
 ,471

**
 ,574

**
 ,493

**
 

Sig. (bilatérale) ,142  ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 60 

X4 

Corrélation de Pearson ,127 ,409
**
 1 ,189 ,551

**
 ,599

**
 ,525

**
 

Sig. (bilatérale) ,333 ,001  ,147 ,000 ,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 60 

X5 

Corrélation de Pearson ,210 ,456
**
 ,189 1 ,379

**
 ,591

**
 ,533

**
 

Sig. (bilatérale) ,107 ,000 ,147  ,003 ,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 60 

X6 

Corrélation de Pearson ,138 ,471
**
 ,551

**
 ,379

**
 1 ,601

**
 ,645

**
 

Sig. (bilatérale) ,292 ,000 ,000 ,003  ,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 60 

X7 

Corrélation de Pearson ,171 ,574
**
 ,599

**
 ,591

**
 ,601

**
 1 ,719

**
 

Sig. (bilatérale) ,192 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 60 60 60 60 60 60 60 

Y 

Corrélation de Pearson ,216 ,493
**
 ,525

**
 ,533

**
 ,645

**
 ,719

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,097 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 60 60 60 60 60 60 60 

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

 S P S Sالطالبین باعتماد على :المصدر من إعداد 

 
ومحاوره  استقطاب الزبونبین  وسطمت من خلال النتائج المتحصل علیھا في الجدول أعلاه نلاحظ أن ھناك ارتباط

استقطاب مل بیرسون بین اومع 0.493ومحور الاعتمادیة یقدر ب  استقطاب الزبوننجد معامل بیرسون بین  ثحی

وبین  0.533یقدر ب  الأمانومحور  استقطاب الزبونوأیضا بین  0.525یقدر ب  الاستجابةومحور  الزبون

وھذا ما یدل على   0.719 الولاءومحور  استقطاب الزبونوبین  0.645یقدر ب  التعاطفومحور  استقطاب الزبون

 .هوبین محاور استقطاب الزبونبین أنھا علاقة طردیة 

 0.719 الولاء حیث بلغتمحور متغیر استقطاب الزبون كان مع  إلىكما نلاحظ أن أعلى قوة علاقة بالنسبة 
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  اختبار الفرضیات

  الفرضیة الرئیسیة الأولى

H0  :د علاقة بین جودة الخدمات المصرفیة و استقطاب الزبونلا توج.  

H1:ھناك علاقة بین جودة الخدمات المصرفیة و استقطاب الزبون 

 الزبون  استقطاب یبن نتائج تحلیل اختبار الانحدار بین الجودة الخدمة المصرفیة و )18( جدول

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

X1 60 3,2417 ,62090 ,08016 

 
 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

X1 3,015 59 ,004 ,24167 ,0813 ,4021 

 
  S P S S 20الطالبین باعتماد على :المصدر من إعداد 

  

و  3.015المكونة لجودة الخدمة المصرفیة قد بلغ تبین المخرجات أعلاه أن الوسط الحسابي لإجابات العبارات 

و بالتالي  0.05كان أقل من  sig=0.004وحیث أن مستوى الدلالة المحسوب . 0.62090بانحراف معیاري 

فض الفرضیة الصفریة و قبول الفرضیة البدیلة القائلة بأن ھناك علاقة بین جودة الخدمات المصرفیة و یمكننا ر

 .استقطاب الزبون 

  : الأولى الفرعیة الفرضیة

H0: الزبون استقطاب و الملموسیة محور بین علاقة توجد لا.  

H1 :الزبون استقطاب و الملموسیة محور بین علاقة ھناك.  
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 الزبون  استقطاب و الملموسیة محورن نتائج تحلیل اختبار الانحدار بین یب )19( جدول

Variables introduites/supprimées
a 

 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 X2
b
 . Entrée 

a. Variable dépendante : Y 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,216
a
 ,047 ,030 ,48956 

a. Valeurs prédites : (constantes), X2 

 
 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression ,682 1 ,682 2,847 ,097
b
 

Résidu 13,901 58 ,240   

Total 14,583 59    

a. Variable dépendante : Y 

b. Valeurs prédites : (constantes), X2 

 

 S P S S 20الطالبین باعتماد على :المصدر من إعداد 

  
 كما بلغ معمل التحدید R =0.216مل الارتباط الثنائي اأعلاه أن قیمة معول االجدتبین من خلال 

R2 =0.047  الملموسیة محوریعود إلى التغییر في  الزبون استقطابمن التغییر في  4.7%مما یعني أن نسبة.  

الفرضیة نقبل فإننا  sig=0.05من مستوى الدلالة المعتمد  أكبر ھو sig=0.097كما أن قیمة مستوى الدلالة 

 .الزبون استقطابو الملموسیة محورالفرضیة البدیلة القائلة بوجود علاقة بین  نرفض الصفریة و
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 :معامل الانحدار 

  الزبون استقطابو الملموسیة محوریبن نتائج معامل الانحدار بین الجودة  )20(جدول 
Coefficients

a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2,890 ,416  6,951 ,000 

X2 ,221 ,131 ,216 1,687 ,097 

a. Variable dépendante : Y 

 S P S S 20الطالبین باعتماد على :المصدر من إعداد 

                              : یلي كما  الزبون واستقطاب الملموسیة محورمن خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن معادلة الانحدار الخطي بین 

 

  :الثانیة الفرعیة الفرضیة

H0: الزبون استقطاب و الاعتمادیة محور بین علاقة توجد لا.  

H1 :الزبون استقطاب و الاعتمادیة محور بین علاقة ھناك. 

 الزبون استقطاب و الاعتمادیة حورمیبن نتائج تحلیل اختبار الانحدار بین  )21( جدول

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 X3
b
 . Entrée 

a. Variable dépendante : Y 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,493
a
 ,243 ,230 ,43630 

a. Valeurs prédites : (constantes), X3 

 
 
 
 
 
 
 
 

  Y )استقطاب( =2.890 +0.221X2( الملموسیة (       
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ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 3,543 1 3,543 18,610 ,000
b
 

Résidu 11,041 58 ,190   

Total 14,583 59    

a. Variable dépendante : Y 

b. Valeurs prédites : (constantes), X3 

 S P S S 20 الطالبین باعتماد على :المصدر من إعداد 

 

 كما بلغ معمل التحدید R =0.493مل الارتباط الثنائي اأعلاه أن قیمة معول االجدتبین من خلال 

R2 =0.243  لاعتمادیةا محوریعود إلى التغییر في  الزبون استقطابمن التغییر في  24.3%مما یعني أن نسبة.  

فإننا نرفض الفرضیة الصفریة  sig=0.05ھو اقل من مستوى الدلالة المعتمد  sig= 0.000مستوى الدلالةكما أن 

 .الزبون استقطابو لاعتمادیةا محورونقبل الفرضیة البدیلة القائلة بوجود علاقة بین 

 :دار معامل الانح

   الزبون استقطابو الاعتمادیة محوریبن نتائج معامل الانحدار بین الجودة  )22(جدول 
 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,839 ,408  4,506 ,000 

X3 ,467 ,108 ,493 4,314 ,000 

a. Variable dépendante : Y 

 S P S S 20الطالبین باعتماد على :المصدر من إعداد 

 

 :یلي الزبون  كما طاباستقو الاعتمادیة محورمن خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن معادلة الانحدار الخطي بین 

  

  : الثالثة الفرعیة الفرضیة

H0 : الزبون استقطاب و الاستجابة محور بین علاقة توجد لا.  

H1 :الزبون استقطاب و الاستجابة محور بین علاقة ھناك. 

  

     y )استقطاب( =1.839 +0.467X3 ) الاعتمادیة (     
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 الزبون استقطاب و الاستجابة محوریبن نتائج تحلیل اختبار الانحدار بین  )23( جدول

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 X4
b
 . Entrée 

a. Variable dépendante : Y 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,525
a
 ,276 ,263 ,42674 

a. Valeurs prédites : (constantes), X4 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 4,021 1 4,021 22,082 ,000
b
 

Résidu 10,562 58 ,182   

Total 14,583 59    

a. Variable dépendante : Y 

b. Valeurs prédites : (constantes), X4 

 S P S S 20الطالبين باعتماد على :المصدر من إعداد 

 كما بلغ معمل التحدید R =0.525مل الارتباط الثنائي اول أعلاه أن قیمة معاتبین من خلال الجد

R2 =0.276 الاستجابة محوریعود إلى التغییر في  الزبون استقطابن التغییر في م 27.6%ما یعني أن نسبة.  

فإننا نرفض الفرضیة الصفریة  sig=.050ھو اقل من مستوى الدلالة المعتمد  sig=.0000كما أن مستوى الدلالة 

 .الزبون استقطابو الاستجابة محورونقبل الفرضیة البدیلة القائلة بوجود علاقة بین 

 الزبون استقطابو الاستجابة محورنتائج معامل الانحدار بین الجودة یبن  )24(جدول 
Coefficients

a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) ,759 ,604  1,257 ,214 

X4 ,772 ,164 ,525 4,699 ,000 

a. Variable dépendante : Y 

 S P S S 20الطالبين باعتماد على :المصدر من إعداد 
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      :یلي  الزبون  كما باستقطاو الاستجابة محورمن خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن معادلة الانحدار الخطي بین 
                  

  :الرابعة الفرعیة الفرضیة 

H0 : الزبون استقطاب و الأمان محور بین علاقة توجد لا.  

H1 :الزبون استقطاب و الأمان محور بین علاقة ھناك. 

 الزبون استقطاب و الأمان محوریبن نتائج تحلیل اختبار الانحدار بین  )25( جدول

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 X5
b
 . Entrée 

a. Variable dépendante : Y 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,533
a
 ,284 ,272 ,42430 

a. Valeurs prédites : (constantes), X5 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 4,142 1 4,142 23,005 ,000
b
 

Résidu 10,442 58 ,180   

Total 14,583 59    

a. Variable dépendante : Y 

b. Valeurs prédites : (constantes), X5 

 S P S S 20  الطالبين باعتماد على :المصدر من إعداد 

 كما بلغ معمل التحدید R =0.533مل الارتباط الثنائي اول أعلاه أن قیمة معاتبین من خلال الجد

R2 =0.284  محور الأمانیعود إلى التغییر في  الزبون استقطابمن التغییر في  28.4%ما یعني أن نسبة.  

فإننا نرفض الفرضیة الصفریة  sig=.050ھو اقل من مستوى الدلالة المعتمد  sig=000.0كما أن مستوى الدلالة 

 .ونقبل الفرضیة البدیلة القائلة بوجود علاقة بین محور الأمان واستقطاب الزبون

 

   y )استقطاب( =0.759 +0.772X4 ) الاستجابة (  
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    الزبون استقطابو الأمان محورن نتائج معامل الانحدار بین الجودة یب )26(جدول 
Coefficients

a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,279 ,484  2,645 ,010 

X5 ,602 ,126 ,533 4,796 ,000 

a. Variable dépendante : Y 

 S P S S 20الطالبين باعتماد على :المصدر من إعداد 

  :یلي الزبون  كما استقطابو الأمان محورمن خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن معادلة الانحدار الخطي بین 

  :الخامسة الفرعیة الفرضیة

H0 : و التعاطف محور بین علاقة توجد لا 
  .الزبون استقطاب

H1 :الزبون استقطاب و التعاطف محور بین علاقة ھناك. 

 الزبون استقطاب و التعاطف محوریبن نتائج تحلیل اختبار الانحدار بین  )27( جدول

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 X6
b
 . Entrée 

a. Variable dépendante : Y 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,645
a
 ,416 ,406 ,38319 

a. Valeurs prédites : (constantes), X6 

 

  

  

  

  

  

  

  

     y )استقطاب( =1.279 +0.602X5 ) الأمان (       

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 6,067 1 6,067 41,317 ,000
b
 

Résidu 8,517 58 ,147   

Total 14,583 59    

a. Variable dépendante : Y 

b. Valeurs prédites : (constantes), X6 
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 كما بلغ معمل التحدید R =0.645مل الارتباط الثنائي اول أعلاه أن قیمة معاتبین من خلال الجد

R2 = 0.406 التعاطف محورإلى التغییر في  یعود الزبون استقطابمن التغییر في  40.6%ما یعني أن نسبة.  

فإننا نرفض الفرضیة الصفریة  sig=.050ھو اقل من مستوى الدلالة المعتمد  sig= 0.000مستوى الدلالةكما أن 

 .الزبون استقطابو التعاطف محورونقبل الفرضیة البدیلة القائلة بوجود علاقة بین 

   الزبون استقطابو التعاطف محوریبن نتائج معامل الانحدار بین الجودة  )28(جدول 
 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,237 ,368  3,357 ,001 

X6 ,641 ,100 ,645 6,428 ,000 

a. Variable dépendante : Y 

 S P S S 20الطالبین باعتماد على :المصدر من إعداد 

    :یلي  الزبون  كما استقطابو التعاطف محوربین من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن معادلة الانحدار الخطي 

  

  : السادسة الفرعیة الفرضیة

H0 : الزبون استقطاب و الولاء محور بین علاقة توجد لا.  

H1 :الزبون استقطاب و الولاء محور بین علاقة ھناك.  

 الزبون استقطاب و الولاء محوریبن نتائج تحلیل اختبار الانحدار بین  )29(جدول

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 X7
b
 . Entrée 

a. Variable dépendante : Y 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,719
a
 ,517 ,509 ,34840 

a. Valeurs prédites : (constantes), X7 

 
 

   y )استقطاب( =1.237 +0.641X6 ) التعاطف (                                   
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ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 7,543 1 7,543 62,144 ,000
b
 

Résidu 7,040 58 ,121   

Total 14,583 59    

a. Variable dépendante : Y 

b. Valeurs prédites : (constantes), X7 

  S P S S 20الطالبین باعتماد على :المصدر من إعداد 

 

 كما بلغ معمل التحدید R =0.719مل الارتباط الثنائي اول أعلاه أن قیمة معاتبین من خلال الجد

R2 = 0.517 الولاء محوریعود إلى التغییر في  الزبون استقطابمن التغییر في  51.7%ما یعني أن نسبة.  

فإننا نرفض الفرضیة الصفریة  sig=.050ھو اقل من مستوى الدلالة المعتمد  sig=0.000كما أن مستوى الدلالة 

 .الزبون استقطابو الولاء محورونقبل الفرضیة البدیلة القائلة بوجود علاقة بین 

    الزبون استقطابو الولاء محورج معامل الانحدار بین الجودة یبن نتائ )30(جدول 
 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,856 ,224  8,295 ,000 

X7 ,487 ,062 ,719 7,883 ,000 

a. Variable dépendante : Y 

 20S P S S الطالبین باعتماد على :المصدر من إعداد 

    :یلي  الزبون  كما استقطابو التعاطف محورالانحدار الخطي بین  من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن معادلة

  

  :الثانیة الرئیسة الفرضیة

H0  :الجنس متغیر إلى تعود الزبون استقطاب و المصرفیة الخدمات جودة بین علاقة توجد لا.  

H1 :الجنس متغیر إلى تعود الزبون استقطاب و المصرفیة الخدمات جودة بین علاقة ھناك.  

  

  

  y )استقطاب( =1.856 +0.487X7 ) الولاء (                                               
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 متغیر إلى تعود الزبون استقطاب 

Statistiques de groupe

 
sexe N Moyenne

Y 
Mâle 47 3,5213

Femme 13 3,8077

 

SPSS 

و بانحراف  3.5213ن الذكور فیما یتعلق باستقطاب الزبون كا

أي أن الوسط   0.32522معیاري و بانحراف

(TESTE DE LEVENE SUR L   نستنتج أن

و بناء علیھ نستخدم  0.05أعلى من مستوى الدلالة المعتمد 

 

علیھ مستوى الدلالة المعتمد و بناء  0.05

نقبل الفرضیة الصفریة و نرفض الفرضیة البدیلة و بالتالي لا توجد علاقة بین جودة الخدمات المصرفیة و استقطاب 

  .العمر متغیر إلى

  .العمر متغیر
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 و المصرفیة الخدمات جودةیبن نتائج تحلیل اختبار الانحدار بین 

Statistiques de groupe 

Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

3,5213 ,52084 ,07597 

3,8077 ,32522 ,09020 

SPSS 20الطالبین باعتماد على :المصدر من إعداد 

الذكور فیما یتعلق باستقطاب الزبون كا لإجابةأن الوسط الحسابي 

و بانحراف 3.8077فقد بلغ  للإناث أما الوسط الحسابي

 .كان أعلى من الوسط الحسابي للذكور 

 ( TESTE DE LEVENE SUR L égalité DES VARIANCESالجدول الثاني اختبار

أعلى من مستوى الدلالة المعتمد  2.436نسین حیث أن مستوى الدلالة 

hypothèse variance égales تبین أن قیمة  و التيt تبلغ 

0.05ھو أكبر من و الذي  0.066و أن مستوى الدلالة المحسوب 

نقبل الفرضیة الصفریة و نرفض الفرضیة البدیلة و بالتالي لا توجد علاقة بین جودة الخدمات المصرفیة و استقطاب 

  .الزبون تعود إلى متغیر الجنس

:  

إلى تعود الزبون استقطاب و المصرفیة الخدمات جودة

متغیر إلى تعود الزبون استقطاب و المصرفیة الخدمات

                                                                                                 الثالث الفصل
 

یبن نتائج تحلیل اختبار الانحدار بین  )31(جدول

 الجنس

 

أن الوسط الحسابي  إلىیشیر الجدول أعلاه 

أما الوسط الحسابي,  0.52080معیاري

كان أعلى من الوسط الحسابي للذكور  للإناثالحسابي 

الجدول الثاني اختبار إلىبالنظر 

نسین حیث أن مستوى الدلالة امعین متجالمجت

hypothèse variance égalesالإحصاءات أمام 

و أن مستوى الدلالة المحسوب  1.877- 

نقبل الفرضیة الصفریة و نرفض الفرضیة البدیلة و بالتالي لا توجد علاقة بین جودة الخدمات المصرفیة و استقطاب 

الزبون تعود إلى متغیر الجنس

:الثالثة الرئیسة الفرضیة

H0  :جودة بین علاقة توجد لا

H1 :الخدمات جودة بین علاقة ھناك
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 متغیر إلى تعود الزبون استقطاب و المصرفیة الخدمات جودةیبن نتائج تحلیل اختبار الانحدار بین  )32( جدول

 العمر

Descriptives 

Y 

 N Moyenne Ecart-type Erreur 

standard 

Intervalle de confiance à 95% pour la 

moyenne 

Minimum Maximum 

Borne inférieure Borne 

supérieure 

<25 1 4,0000 . . . . 4,00 4,00 

25-34 8 3,3750 ,64087 ,22658 2,8392 3,9108 2,50 4,00 

35-44 17 3,6471 ,42444 ,10294 3,4288 3,8653 3,00 4,00 

45-54 24 3,5625 ,49591 ,10123 3,3531 3,7719 2,50 4,50 

>55 10 3,6500 ,52967 ,16750 3,2711 4,0289 3,00 4,50 

Total 60 3,5833 ,49717 ,06418 3,4549 3,7118 2,50 4,50 

 

ANOVA à 1 facteur 

Y 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes ,645 4 ,161 ,636 ,639 

Intra-groupes 13,939 55 ,253   

Total 14,583 59    

  

 SPSS 20الطالبين باعتماد على :المصدر من إعداد 

فئة من فئات العمر على العبارات المتعلقة باستقطاب الوسط الحسابي لإجابات كل  أن تشیر المخرجات أعلاه إلى

 . 3.6500ب سنة  55من  كبرأحیث كان أعلى وسط حسابي للفئة العمریة  , الزبون

أكبر من مستوى الدلالة المعتمد  0.639مستوى الدلالة المستخرج كان  أما في ما یخص الجدول الثاني نلاحظ أن

فریة القائلة بأنھ لا توجد علاقة بین جودة الخدمات المصرفیة و استقطاب الزبون و بالتالي نقبل الفرضیة الص  0.05

 . تعود إلى متغیر العمر

  :الرابعة الرئیسة الفرضیة

H0 :التعلیمي المستوى متغیر إلى تعود الزبون استقطاب و المصرفیة الخدمات جودة بین علاقة توجد لا.  

H1 :التعلیمي المستوى متغیر إلى تعود الزبون استقطاب و المصرفیة الخدمات جودة بین علاقة ھناك.  

  



 التطبیقیة الدراسة                                                                                                  
 متغیر إلى تعود الزبون استقطاب و

ANOVA à 1 facteur

Y 

 Somme des 

carrés 

ddl

Inter-groupes 1,761 

Intra-groupes 12,822 

Total 14,583 

على العبارات المتعلقة  التعلیمي المستوى

3.7037 

 المعتمد الدلالة مستوى من أكبر 0.064

 ونالزب استقطاب و المصرفیة الخدمات 

  .العمل طبیعة متغیر إلى

  .العمل طبیعة متغیر
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و المصرفیة خدماتال جودةیبن نتائج تحلیل اختبار الانحدار بین 

ANOVA à 1 facteur 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

3 ,587 2,564 ,064 

56 ,229   

59    

  SPSS 20الطالبين باعتماد على :المصدر من إعداد 

  

المستوىفئة من فئات تشیر المخرجات أعلاه إلى أن الوسط الحسابي لإجابات كل 

3.7037ب الثانويحیث كان أعلى وسط حسابي لفئة طور 

0.064 كان المستخرج الدلالة مستوى أنأما في ما یخص الجدول الثاني نلاحظ 

 جودة بین علاقة توجد لا و بالتالي نقبل الفرضیة الصفریة القائلة بأنھ

  . التعلیمي

  :الخامسة

إلى تعود الزبون استقطاب و المصرفیة الخدمات جودة

متغیر إلى تعود الزبون استقطاب و المصرفیة الخدمات

                                                                                                 الثالث الفصل
 

یبن نتائج تحلیل اختبار الانحدار بین  )33( جدول

 التعلیمي المستوى

 

                         

تشیر المخرجات أعلاه إلى أن الوسط الحسابي لإجابات كل 

حیث كان أعلى وسط حسابي لفئة طور , ون باستقطاب الزب

أما في ما یخص الجدول الثاني نلاحظ 

و بالتالي نقبل الفرضیة الصفریة القائلة بأنھ 0.05

التعلیمي المستوى متغیر إلى تعود

 
الخامسة الرئیسة الفرضیة

H0  :جودة بین علاقة توجد لا

H1 :الخدمات جودة بین علاقة ھناك

  

  



 التطبیقیة الدراسة                                                                                                  
 متغیر إلى تعود الزبون استقطاب و

 

 

ANOVA à 1 facteur

Y 

 Somme des 

carrés 

ddl

Inter-groupes 2,767 

Intra-groupes 11,816 

Total 14,583 

SPSS  

على العبارات المتعلقة  العمل طبیعةفئة من فئات 

3.8125  

 المعتمد الدلالة مستوى من أقل 0.019

 المصرفیة تالخدما جودة بین علاقة ھناك

  .البنك مع التعامل مدَة متغیر إلى

   .البنك مع التعامل دَةم متغیر
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و المصرفیة الخدمات جودةتائج تحلیل اختبار الانحدار بین 

ANOVA à 1 facteur 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

4 ,692 3,220 ,019 

55 ,215   

59    

SPSS 20الطالبین باعتماد على :المصدر من إعداد 

  

فئة من فئات تشیر المخرجات أعلاه إلى أن الوسط الحسابي لإجابات كل 

3.8125 ب حیث كان أعلى وسط حسابي لفئة المتقاعدین

0.019 كان المستخرج الدلالة مستوى أما في ما یخص الجدول الثاني نلاحظ أن

ھناك القائلة بأنھنقبل الفرضیة البدیلة لفرضیة الصفریة 

  . العمل طبیعة متغیر إلى

  :السادسة

إلى تعود الزبون استقطاب و المصرفیة الخدمات جودة

متغیر إلى تعود الزبون استقطاب و المصرفیة الخدمات

                                                                                                 الثالث الفصل
 

تائج تحلیل اختبار الانحدار بین یبن ن )34( جدول

 العمل طبیعة

تشیر المخرجات أعلاه إلى أن الوسط الحسابي لإجابات كل 

حیث كان أعلى وسط حسابي لفئة المتقاعدین, طاب الزبون باستق

أما في ما یخص الجدول الثاني نلاحظ أن

لفرضیة الصفریة نرفض او بالتالي  0.05

إلى تعود الزبون استقطاب و

السادسة الرئیسة الفرضیة

H0  :جودة بین علاقة توجد لا

H1 :الخدمات جودة بین علاقة ھناك

  

  

  



 التطبیقیة الدراسة                                                                                                  
 مدَة متغیر إلى تعود الزبون استقطاب و

 
 

ANOVA à 1 facteur

Y 

 Somme des 

carrés 

ddl

Inter-groupes 1,058 

Intra-groupes 13,525 

Total 14,583 

  

على العبارات المتعلقة  .البنك مع التعامل

  . 3.6444ب

 المعتمد الدلالة مستوى من رأكب 0.117

 الزبون استقطاب و المصرفیة الخدمات 
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و المصرفیة الخدمات جودةیبن نتائج تحلیل اختبار الانحدار بین 

ANOVA à 1 facteur 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

2 ,529 2,229 ,117 

57 ,237   

59    

  SPSS 20الطالبين باعتماد على :المصدر من إعداد 

  

التعامل مدَةفئة من فئات شیر المخرجات أعلاه إلى أن الوسط الحسابي لإجابات كل 

ب واتسن5 من  كبرحیث كان أعلى وسط حسابي للفئة الأ

0.117 كان المستخرج الدلالة مستوى أنأما في ما یخص الجدول الثاني نلاحظ 

 جودة بین علاقة توجد لا و بالتالي نقبل الفرضیة الصفریة القائلة بأنھ

 . العمل

                                                                                                 الثالث الفصل
 

یبن نتائج تحلیل اختبار الانحدار بین  )35( جدول
   .البنك مع التعامل

شیر المخرجات أعلاه إلى أن الوسط الحسابي لإجابات كل ت

حیث كان أعلى وسط حسابي للفئة الأ, باستقطاب الزبون 

أما في ما یخص الجدول الثاني نلاحظ 

و بالتالي نقبل الفرضیة الصفریة القائلة بأنھ . 0.05

العمل طبیعة متغیر إلى تعود
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 خاتمة الفصل 

 الدراسة في المعتمدة بالمتغیرات صةالخا نظریة مفاھیم من السابقة الفصول بھ جاءت ما تجسید من الفصل ھذا مكننا

 من المستخرجة بیانات الدراسة وترمیز بمعالجة بدایة ذالك تم حیث البحث، فرضیات و أھداف إسقاط خلال من

 اختبار إلى ومعالجتھا ،وصولا تماثلھا و تمركزھا مدى دراسة و العینة أفراد في توزیعھا تم التي الاستبیان استمارات

 .المدروسة المتغیرات بین جودھاوو المفترض العلاقات معنویة

 و مقبولة بین تتراوح معنویة و دلالة بمستویات صحیحة تعتبر الدراسة فرضیات كل أن إلى الفصل ھذا نتائج أسفرت

 أن كما ، أخرىجھة  من هولاءو جھة من العمیلاستقطاب تأثر على  زبونلل المقدمة المصرفیة الخدمة جودةف ، جیدة

 و المصرفیة  الخدمة جودة تقییم في بدوره یساھم والذي العمیل ولاء على ایجابیا تؤثر المصرفیة ةالخدم جودة

 .رضاهو العمیل التزام على إیجابیا یؤثر و ، الأولى المرتبة في جید بشكل دعائمھا

  



 خاتمة عامة

 

 
 
 

  الخاتمة العامة
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 خاتمة عامة

 

  :الخاتمة العامة
استقطاب زبائنھا من منطلق جودة خدماتھا أصبح ضرورة حتمیة ومطلبا ھاما لا یمكن  في إن نجاح البنوك     

 وجود وذلك من خلال التنافس ،  و  النمو و البقاء یضمن كھدف المتمیز الأداء من أجل تحقیقللبنوك أن تتجاھلھ 

  .بدقة أنشطتھا إنجاز في البنوك إلیھا تستند قواعد و أسس على مبني الفعَ  و كفء نظام

یعتبر العمیل من أھم المرتكزات التي تقوم علیھا البنوك و سلاح قویا لمواجھة خطر المنافسة من خلال كسب  حیث 

فالمبرر الأساسي لوجودھا ھو كبر عدد من العملاء والوصول إلى رضاھم وھذا الرضا یتحقق من خلال الجودة، أ

إشباع حاجات ورغبات العملاء و جعلھا تعتبر من استراتجیات تحقیق الرضا إذ ینصب اھتمام البنك على الاقتراب 

بغرض التعرف على حاجاتھم ورغباتھم وتقدیم خدمة مصرفیة  تضمن الاحتفاظ  ھوالبقاء على صلة مع عملائ

 فراغ من یأتي لا أدائھ من ویحسن البنك أھداف یخدم الذي الإستراتیجي فالقرار . بالزبائن الحالیین وجذب زبائن جدد

 مقارنة البنك فیھ یشتغل الذي القطاع في المنافسة طبیعة لفھم جودة الخدمات و المنافسة  تحلیل و فھم إلى یتعداه بل

لإستراتجیات وخلق روح الإبداع لذا یتطلب من البنك زرع فریق واحد والتعاون على  تصمیم الأھداف وا ، بمنافسیھ

 استقطاب الزبائنیعتبر من الوسائل الإستراتجیة الھامة التي تساھم في  إذوالابتكار في مجال الخدمات المصرفیة 

المرجوة ، وذلك باستخدام التكنولوجیا المتطورة  وكذا  الأھدافللبنك وكذا بقائھا ونموھا وزیادة قدرتھا على تحقیق 

تقدیم البنك لخدمة مصرفیة ذات جودة عالیة   إلىالمعاملة الحسنة للعمیل والاستقبال الجید ، كلھا عوامل تؤدي 

  . واكتساب سمعة جیدة ، تمیزھا عن غیرھا من البنوك الأخرى 

  :ھي  إلیھانتائج البحث التي توصلنا  أھمومن 

جذب  إلىتعتبر جودة الخدمة المصرفیة مصدرا مھما من مصادر المحافظة على العملاء الحالیین للبنك بإضافة  -

 .عملاء جدد 

  .العملیات وإجراءات بنكیة مما یحقق رضا الزبائن في الوكالة  أداءالسرعة في  -

  .مة اھتمام بالزبون وھذا ما یظھر من خلال المعاملة الحسنة من طرف مقدمي الخد -

 . الجودة تعتبر كمیزة تنافسیة  كونھا  تستخدم كإستراتجیة من بین الاستراتجیات التي تحقق رضا الزبون -

 إعطاءنھ أعدم جاذبیتھ والذي من ش إلى إضافةالوكالة لعملھا  أمامضیق مساحة الوكالة الذي یعتبر عائقا كبیرا  -

  .الوكالة  أداءنظرة سلبیة للزبون الجدید حول 

 استقطابحول جودة الخدمة المصرفیة أن لھا اثر كبیر في  أرائھمالعملاء عن  أراءتم التوصل من خلال استقصاء  -

 .الزبائن

 

  



 خاتمة عامة

 

  :في ضوء النتائج المتوصل الیھا ارتأینا أن نقوم بتقدیم مجموعة من الاقتراحات والتوصیات التي نراھا مناسبة 

 .خذ بتوقعات العملاء وتطلعاتھم بعین الاعتبار عند تقدیم خدمات ووضع معاییر لتقدیم الخدمة المصرفیة أضرورة  - 

  .شكاویھم ومقترحاتھم وسرعة حلھا  إلىدراسات للتعرف على متطلبات العملاء واستماع  إجراء -

  .ون خاصة الجدید صورة ایجابیة لدى الزب إنشاءتوسیع مكان الوكالة وتحسین مظھره بما یساھم في  -

  .جاذبیة مما یعطي انطباع بأنھ موضوع ترحیب أكثرتأدیة الخدمات وقاعات انتظار حتى تكون  أماكنتحدیث  -

   . تنویع الخدمات البنكیة واھتمام بجودة الخدمات والوصول إلى إرضاء رغبات الزبائن -

  .لزم بتبني أسالیب تكنولوجیا حدیثة في ظل التطور التكنولوجي الذي یشھده العالم حالیا فإن البنك م -

  .تطویر إجراءات تقدیم الخدمات حتى تكون سھلة ومبسطة بعیدة عن التعقید  -

  .منح بطاقات الائتمان لزبائنھا لزیادة تعامل الزبائن معھم -

 .توفیر تسھیلات القروض من خلال بطاقات الإلكترونیة مما یزید ولاء زبائن البنك  -

  : الدراسة  آفاق

 بحوث عناوین تكون أن الممكن من والتي البحث بموضوع صلة لھا التي المواضیع بعض اقتراح یمكن الأخیر وفي

                                                                                              :یلي فیما أھمھا تجلت والتي مستقبلیة

 .في البنوك خدمةالجودة  أھم نماذج قیاس -

  .المعاملات المصرفیة اتجاه الزبائن دراسة حالة البنك الجزائري -  
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 قائمة المصادر و المراجع

 

  الكتب
  23،ص2008،عمان،1،دار وائل للنشر والتوزیع طspss محفوظ جودة ،التحلیل الإحصائي الأساسي باستخدام  -

 .، دار الطباعة الحدیثة، القاھرةالإسلامیةالمصارف التقلیدیة و المصارف  إدارةمحمد سویلم، -

  .1996الطبعة الأولى ,عمان,والتوزیع دار المناھج للنشر,إدارة البنوك,الفتاح الصیرفيمحمد عبد  -

  .1996طبعة أولى ,بیروت,المؤسسة الجامعیة للدراسات,اقتصادیات البنوك والنقود,سلیمان بودیاب -

   ،كلیة العلوم)مذكرة لیسانس(، صبیعات خدیجة، سیاسة و اجرءات منح قروض الاستثمارأمالیوسفي  -

 .2011الاقتصادیة و علوم التسییر، جامعة سعیدة، دفعة

  .1993یوسف كمال محمد، فقھ الاقتصاد النقدي، دار الھدایة للطباعة و النشر و التوزیع، القاھرة -

  2002 الجامعة الجدیدة للنشر، الاسكندریة المصارف، دار إدارةعبد الغفار حنفي،  -

الرحمان سالم، محاسبى البنوك، دار المسیر للنشر و التوزیع و  صبحي تادیس قریصة، عاطف الاخرس، عبد -

  .2000الطباعة، عمان 

  محمد فولي، مجدي محمود شھاب أسامة -

  ، قسنطینة الجزائر2003محمد سحنون، الاقتصاد النقدي و المصرفي، بھاء الدین للنشر و التوزیع، الطبعة الاولى  -

ة، النقود و البنوك، دار المسیر للنشر و التوزیع و الطباعة، الطبعة خضر، عماد حضاون أبو أیمنجمال خیرس،  -

  ،بیروت2003 الأولى

  ، قسنطینة الجزائر2000عتروس عبد الحق، الوجیز في البنوك التجاریة، بھاء للنشر و التوزیع  أبو -

     mentouri.ibda3.org: ، من الموقع30/06/2010حنان، البنوك المتخصصة،  إیمان -

، 3زیاد محفوظ رمضان ،جودة الاتجاھات المعاصرة في إدارة البنوك ،دار وائل للنشر والتوزیع ، الأردن،الطبعة  -

2003.  

،مكتبة أنجلو المصریة "التسویق المصرفي ،المدخل المتكامل كل المشكلات البنكیة "محسن أحمد الخیضري، -

  .1982،مصر، سنة 

  .1999رفیة، بیان لطباعة والنشر،الطبعة الأولى،سنةعوض بدیر الحداد، تسویق الخدمات المص -

،دار التواصل العربي للطباعة و النشر والتوزیع ومؤسسة "عولمة جودة الخدمات المصرفیة "رعد حسن الصرن ، -

  .2008الوراق للنشر والتوزیع،عمان،الأردن،سنة

التحریر المصرفي ومتطلبات تطویر الخدمات المصرفیة وزیادة القدرة التنافسیة للبنوك :"بریش عبد القادر -

و علوم التسییر  الاقتصادیةنقود ومالیة ،كلیة العلوم :،فرع   الاقتصادیة،أطروحة دكتوراه في العلوم "الجزائریة

  .2006،جامعة الجزائر ،سنة 

،المكتبة العصریة للنشر و التوزیع ،القاھرة "إدارة البنوك،تقلیدیة الماضي وإلكترونیة المستقبل"أحمد محمد غنیم ، -

  .،مصر



 قائمة المصادر و المراجع

 

زكي خلیل المساعد،تسویق الخدمات وتطبیقاتھا ،دار المناھج للنشر و التوزیع،عمان ،الأردن .د -

  .2006،سنة1،طبعة

  .یقاتھ،دار المناھج للنشر و التوزیع ،عمانزكي خلیل المساعد ،تسویق الخدمات وتطب -

،دار وائل "مدخل كمي واستراتیجي معاصر:إدارة البنوك"فلاح حسن الحسیني ،ومؤید عبد الرحمان الدوري، -

  .2000، 1للطباعة والنشر،عمان،الأردن،ط

 1زیع ،الأردن ،طاستراتیجیة تعبئة الودائع ،الوراق للنشر و التو -إدارة المصارف"حمزة محمود الزبیدي ، -

،2002.  

،المؤتمر العلمي "التسویق المصرفي الإلكتروني و القدرة التنافسیة للممصارف الأردنیة "شاكر تركي إسماعیل ، -

  .2007الخامس ،جامعة فیلادلفیا،عمان ،الأردن،

دكتوراه ،دولة في  زیدان محمد ،دور التسویق في القطاع المصرفي، حالة بنك الفلاحة والتنمیة  الریفیة ،أطروحة -

  .2005العلوم الإقتصادیة فرع التخطیط ،كلیة العلوم الإقتصادیة وعلوم التسییر جامعة الجزائر ،

،دار وائل للنشر والتوزیع ،عمان ،الأردن،الطبعة "التسویق المصرفي بین النظریة والتطبیق"صالح محمد أبو تایھ ،-

  .2008الأولى،

  .في ،نشر بدعم معھد الدراسات المصرفیة ،عمان ،الأردن ،الطبعة الأولىناجي معلا ،أصول التسویق المصر -

دراسة ."معراج ھواري،تأثیر السیاسات التسویقیة على تطویر الخدمات المصرفیة في المصارف التجاریة الجزائریة -

م التسییر،جامعة ،أطروحة دكتوراه في علوم التسییر،كلیة العلوم الإقتصادیةوالعلوم التجاریة، قسم علو"میدانیة

  .2005الجزائر،

  .1998،دار مكتبة الحامد للنشر ،عمان ،الأردن ،الطبعة الأولى ،" أساسیات التسویق"شفیق حداد ، -

محمد سمیر أحمد،الجودة الشاملة وتحقیق الرقابة في البنوك التجاریة،دار المسیرة ،عمان،  -

  .2009،،1الأردن،الطبعة

  .1999إدارة الجودة الشاملة،الترجمة والنشر مكتبة الحریر،الطبعة الأولى،ریتشارد ولیماز،أساسیات  -

 الأولى،عمان، والتوزیع،الطبعة للنشر صفاء دار ، الحدیثة المنظمات في شبلي،الجودة طارق ، الدراركة مأمون -

2002.  

اه في العلوم الاقتصادیة ،كلیة عامر بشیر ،دور الاقتصاد المعرفي في تحقیق المیزة التنافسیة للبنوك،أطروحة دكتور -

  .2012العلوم الاقتصادیة والتسییر ،جامعة الجزائر،سنة 

  .2003،مصر ،إسكندریةالجامعیة للنشر ، إدارةالتسویق ، إدارةمحمد فرید الصحن ،قراءات في  -

،عمان،الاردن علي فلاح الزعبي ،مبادئ وأسالیب التسویق ،مدخل منھجي تطبیقي ،دار الصفاء للنشر والتوزیع  -

  .2010،الطبعة الاولى ،

  .2007، الأولىجاتس،الناشر مكتب العربي للمعارف،الطبعة  اثأرسامي احمد،تفعیل التسویق مصرفي لمواجھة .د -

  .2006محیاوي قاسم نایف علوان ،ادارة الجودة في الخدمات، دار الثقافة للنشر والتوزیع ، عمان ، سنة -



 قائمة المصادر و المراجع

 

والاستراتجیات النظریة والتطبیق،مؤسسة ھورس الدولیة للنشر والتوزیع علفة ،المفاھیم  أبوعصام -

  .2002،سنةالإسكندریة،

  ،مصر1،العدد24یسري السید یوسف ،مبادئ إدارة الجودة الشاملة،مجلة البحوث التجاریة ،مجلد  -

س،دار الفكر العربي ،دار توفیق عبد المحسن ،قیاس الجودة و القیاس المقارن اسالیب الحدیثة في المعایة والقیا.د -

  .2006النھضة ،بدون طبعة ،

  .2005،سنة1تسییر العجارمة،التسویق المصرفي، ،دار الحامد للنشر والتوزیع،عمان ،الاردن ،طبعة -

بشیر العلاق واحمد محمود ،استخدام نموذج لتفسیر العلاقة بین جودة الخدمة المدركة والزبون ،بدون طبعة  -

،2002.  

،جودة الخدمات المصرفیة التي تقدمھا المصارف التجاریة في الاردن ،مجلة دراسات الجامعة الاردنیة ناجي معلا -

  .25العلوم الاداریة ،المجلد 

  
-Jean-Marc Béguin,& Arnand Bernard, l’essentiel des techniques 

bancaires,édition d’organisation Eyrole,paris,France,2ème tirage,2010 

- Claude j.simon,les banques ,edition :la découverte,paris,France,1994. 

- Amour ben halima,pratique des technique bancaire, 

édition :dahlab,Alger,1997. 

-Sylvie de coussergues,la banque :structures marchée gestion, édition :dalloz,2ème 

édition,paris,France,1996 

  
  

  المواقع الإلكترونیة
  arabsgate.com:، من الموقع2009-12-07بندر الحربي،البنوك، نشأتھا و تطورھا، -

  www.startimes. Com: ، من الموقع2009احمد بلال، البنك المركزي،  -

 
 



  .أخي الكریم ، أختي الكریمة

  :بعد التحیة

من وجھة نظر " أثر جودة الخدمة البنكیة في استقطاب الزبون "في إطار قیامنا بدراسة حول موضوع  

نرجو  _سعیدة جامعة _العملاء وذلك استكمالا لمتطلبات الحصول على شھادة ماستر مالیة و بنوك 

علما بأن بیانات الدراسة لن .الاستبیان بما یتفق مع وجھة نظرك منكم التكرم بالإجابة على محتویات 

ونشكركم على مساھمتكم في تحسین جودة  تستخدم إلاَ لأغراض البحث العلمي وستعامل بالسریة التامة

 .الخدمة المصرفیة من خلال الإجابة على ھذا الاستبیان 

 :في الخانة المناسبة)X( مةنرجو من سیادتكم الإجابة على الأسئلة المرفقة بوضع علا -

  :المعلومات الشخصیة    

  أنثى                 ذكر:     الجنس

  54-45             44- 35        34-25          25 أقل من:      العمر

  فأكثر  55  

                  جامعي    ثانوي               ائي          متوسط           ابتد :المستوى التعلیمي
  دراسات العلیا 

    موظف قطاع خاص                              عام    في قطاع موظف       :طبیعة العمل

  متقاعد                     تاجر                         أعمال حرة    

  

  سنوات              5ما  بین سنة و                      أقل من سنة  :مدة التعامل مع البنك 

  سنوات  5 أكثر من                     

 

  

  .لقیاس جودة الخدمة المصرفیة و أثرھا في استقطاب الزبون:الجزء الثاني 

بیان درجة تقییم جودة الخدمة المصرفیة المقدمة لكم فعلیا من طرف البنك وذلك بوضع الإشارة  الرجاء

)x(في واحدة من الخانات المدرجة أمام كل عبارة.  

 



وافق أ لا  العبارة   الرقم 

  بشدة 

وافق أ  وافق أ  محايد   لا اوافق 

  بشدة

  محور   الملموسیة

المظھر العام للبنك یحب ان یتلاءم مع   1
  طبیعة الخدمة المقدمة 

          

            تمییز العاملین بحسن المظھر واناقة   2

یتوافر لدى البنك معدات تسایر العصر  3
  وتكنولوجیا الحدیثة

          

            یستجیب الموظفون على استفساراتك فورا  4

            تكامل التصمیم الداخلي بین المصالح  5

 محور  الاعتمادیة
  

 و صحیح بشكل الخدمات الموظفون یقدم  6
  دقیق

          

            یمكن الاعتماد على موظفي البنك   7

            البنك یعلم الزبائن بالخدمات الجدیدة 8

یتعاطف البنك مع العمیل عند مواجھتھ   9
  مشكلة ما ویقوم بطمأنتھ على امكانیة حلھا

          

  محور الاستجابة 

            ن موظفین یفھمون طلبك بسھولة أتشعر   10

أن لا یكون موظفو البنك مشغلون لدرجة   11
  تمنعھم من تلبیة طلباتك 

          

            الطارئة لاحتیاجاتك الموظفون یستجیب  12

یقوم البنك بتقدیم بعض الامتیازات للزبائن  13
  الأوفیاء

          

  مان محور الأ

            وتوثیق دقیقة یحتفظ البنك بانظمة التسجیل  14

            الشعور بالأمان عند التعامل مع البنك  15

            لدیك ثقة دائما في عملیات البنك   16

            یقدم البنك كشوف حسابات واضحة ودقیقة   17

    محور التعاطف 



 

   

 شكرا على حسن تصرفكم                                                                                  

   

  

  

یھتم مقدمو الخدمات في البنك بتقدیم   18
  النصائح والإرشادات للزبون

          

            البنك احتیاجاتك  ایتفھم موظفو  19

المقابلة بابتسامة كلما طلب الزبون خدمة  20
  من الموظف

          

یحرص البنك ان یوظف موظفین یتمتعون   21
  بقدرة على منح العملاء اھتماما شخصیا 

          

  محور الولاء 

 من غیره دون البنك ھذا مع التعامل تفضل 22
  البنوك

          

             البنك ھذا مع بالتعامل الآخرین تنصح 23

 ھذا من أحسن آخر بنك مع التعامل في تفكر 24
  البنك

          

            البنك لھذا كبیر بولاء تشعر 25

  استقطاب الزبون محور

            یفي البنك بوعوده في أداء الأعمال 26

            أوقات عمل البنك ملائمة للعملاء  27

تحضون باستقبال جید من طرف موظفي   28
  البنك

          

یضع البنك مصلحة العملاء في مقدمة  29
  اھتماماتھم

          

وجود استعداد دائم لدى العاملین لمساعدة  30
  العملاء

       



  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  




