
 
 

 

التعليـم العالـي والبحث العلميوزارة               

 

العموم التجارية وعموم التسيير الاقتصادية، كمية العموم  
العموم التجارية: قسم  

1028الرقم التسمسمي:...... /  
شهادة ماستر أكاديمي )ل م د(نيل متطمبات  ستكماللامذكرة مقدمة   

 الفرع: عموم تجارية

 التخصص: تسويق مصرفي
  شرائيــال سموكــال عمى ةــرفيــمصــال ةــخدمــال ودةــج رــأث   

 -888وكالة تبسة  -بنك الفلاحة والتنمية الريفية دراسة حالة: 

 

  

  
:ةالأستاذ إشراف                              من إعداد:                       

 د. هاجر برهوم                                             رانيا قفايفية  -

                                                           سموى عوني -

 
المناقشة:أعضاء لجنة   

 

والمقــــــــــــــــــب سمالا ـــة العمميـــــــــــــــةالرتبــــــــــ   الصفــــــــــــــــــــــــــــــــــة 

 رئيــــــســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــا أستاذ مساعد "أ" هدى زمولي
 مشرفا ومقــــــــــــــــــــــــررا أستاذ محاضر "ب" هاجر برهوم

 عضوا مناقشـــــــــــــــــــــــــــــــــــــا أستاذ مساعد "أ" صورية مساني
 

   7102/ 7102 الجامعية: السنة



 

 

 

 

  



 

 



 

 

 رقم الصفحة  العنوان
 شكر وعرفان

 إهداء
 فهرس المحتويات

 د-أ مقدمة
 إطار عام حول جودة الخدمة المصرفية الفصل الأول9

 65 دتــمهــيـ
 66 المبحث الأول9 ماهية الخدمات المصرفية
 66 المطمب الأول9 مفهوم الخدمة المصرفية

 06 المطمب الثاني9 أنواع ومميزات الخدمة المصرفية
 02 المطمب الثالث9 دورة حياة الخدمة المصرفية

 03 المبحث الثاني9 إطار نظري حول الجودة
 03 المطمب الأول9 مفهوم الجودة

 08 المطمب الثاني9 أبعاد وأهداف الجودة
 10 الثالث9 محددات ومجالات الجودة المطمب

 12 المطمب الرابع9 أساليب تحسين الجودة
 15 المبحث الثالث9 جودة الخدمة المصرفية

 15 المطمب الأول9 مفهوم جودة الخدمة المصرفية وأهميتها
 18 اني9 أبعاد جودة الخدمة المصرفيةالمطمب الث

 20 الثالث9 نماذج قياس جودة الخدمة المصرفية المطمب
 السموك الشرائي لمستهمك الخدمةالفصل الثاني9 

 26 تــمهــيـد
 27 المبحث الأول9 ماهية السموك الشرائي
 27 المطمب الأول9 تعريف السموك الشرائي
 28 المطمب الثاني9 مبادئ السموك الشرائي

 36 الثالث9 أنواع السموك الشرائي مبالمط
 31 المبحث الثاني9 القرار الشرائي والعوامل المؤثرة فيه



 

 

 31 المطمب الأول9 دوافع الشراء
 33 شراء والمتدخمون في عممية الشراءالمطمب الثاني9 مراحل اتخاذ قرار ال

 37 المطمب الثالث9 العوامل المؤثرة في القرار الشرائي
 42 الثالث9 علاقة جودة الخدمة البنكية بالسموك الشرائيالمبحث 

 43 المطمب الأول9 أهمية دراسة جودة الخدمة البنكية والسموك الشرائي
 46 المطمب الثاني9 متطمبات تطوير جودة الخدمة البنكية وتحسين السموك الشرائي

 56 المطمب الثالث9 توجه الزبون لمخدمة المصرفية المناسبة
دراسة أثر جودة الخدمة المصرفية عمى السموك الشرائي لزبائن بنك الفلاحة والتنمية الريفية  الثالث9 الفصل

 -377وكالة تبسة -
 54 تمهيد

 55 377وكالة تبسة  م لبنك الفلاحة والتنمية الريفيةالمبحث الأول9 تقديم عا
 55 (BADRالمطمب الأول9 نشأة وتطور بنك الفلاحة والتنمية الريفية ) 

 57 -377وكالة تبسة -المطمب الثاني9 تقديم بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
 61 -377وكالة تبسة -المطمب الثالث9 الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 

 63 ةالمبحث الثاني9 دراسة ميداني
 63 المطمب الأول9 منهجية الدراسة

 67 الثاني9 عرض وتحميل نتائج الاستبيان المطمب
 78 المطمب الثالث9 اختبار فرضيات الدراسة

 82 خلاصة
 84 خاتمة
 المراجعقائمة 

 الملاحق
 

 



 قائمة الجداول
 رقم الصفحة البيان الرقم

(30-30) 
دراسة أثر جودة الخدمة المصرفية عمى السموك الشرائي عينة 

 57 844لزبائن وكالة بدر 

 67 توزيع أفراد مجتمع الدراسة وفقا لمتغير الجنس (30-30)

 67 توزيع أفراد مجتمع الدراسة وفقا لمتغير نوع المتعامل (30-30)

 64 لمتغير العمرتوزيع أفراد مجتمع الدراسة وفقا  (30-38)

 64 توزيع أفراد مجتمع الدراسة وفق متغير المستوى التعميمي (30-30)

 67 توزيع أفراد مجتمع الدراسة حسب المهنة (30-37)

 43 توزيع أفراد مجتمع الدراسة وفقا لمدة التعامل مع البنك (30-36)

 40 لمبنكتوزيع أفراد مجتمع الدراسة وفقا لعدد زيارات الزبون  (30-34)

 40 المتعاممين لمهنة وفقا الدراسة مجتمع أفراد توزيع (09-03)

 40 البنك مع التعامل لمدة وفقا الدراسة مجتمع أفراد توزيع (10-03)

 48 لمبنك الزبون زيارات لعدد وفقا الدراسة مجتمع أفراد توزيع (11-03)

 40 الخدمة المصرفيةجودة  أبعاد استجابة أفراد مجتمع الدراسة نحو (30-00)

 44 المصرفية لمخدمة الشرائي السموك نحو مجتمع أفراد استجابات (30-00)

 47 الشرائي والسموك المصرفية الخدمة جودة بين بيرسون ارتباط معامل (30-08)

 73 الشرائي والسموك المصرفية الخدمة جودة بين بيرسون ارتباط معامل (30-00)

  



 قائمة الأشكال
 رقم الصفحة البيان الرقم

 22 الجودة مجالات (01-01)

 33 (PZB، 1985) الخدمة جودة نموذج (02-01)

 41 الشرائي السموك أنواع (02-01)

 44 الشراء عممية مراحل (02-02)

 48 الشرائي القرار في المؤثرة العوامل (03-02)

 50 لمحاجات ماسمو هرم (04-02)

 73 -844-يمثل الهيكل التنظيمي لوكالة بدر تبسة  (30-30)

 57 الجنس لمتغير وفقا الدراسة مجتمع أفراد توزيع (30-30)
 08 المتعامل نوع لمتغير وفقا الدراسة مجتمع أفراد توزيع (30-30)
 08 العمر لمتغير وفقا الدراسة مجتمع أفراد توزيع :30-38)
 08 التعميمي المستوى متغير وفق الدراسة مجتمع أفراد توزيع (30-30) 
 08 المهنة حسب الدراسة مجتمع أفراد توزيع (30-37)
 08 البنك مع التعامل لمدة وفقا الدراسة مجتمع أفراد توزيع (30-36)
 07 لمبنك الزبون زيارات لعدد وفقا الدراسة مجتمع أفراد توزيع (30-34)

 

 



 

 



 

 

 أ

 مــــقدمـــة

 ة:ـــقدمـــم
إذ  ،من أهم القطاعات المؤثرة عمى أوجه  الناهاطات ارىهري فهي اادتصها يعتبر النظام المصرفي 

يمعب  ورا مهما في توفير السيولة اللازمة لمن يحتاجها، كما يعمل عمى تقميل  رجهة المىهاطر التهي يمكهن 
 أن يتحممها الم ىرون.

، وهذا يعنهي أن اادتصا يوتكون البنوك في مجموعها حمقة تتفاعل  اىمها اتى مجاات النااط 
 في البنوك. مجال نااط تساع واااط يؤ ي إلى زيا ة أهمية البنك هذا الن واتساعنمو 

بىهه ماتها مههن  ااهتمههاملبنههوك إلههى ا أسههاس العمههل المصههرفي، وهههذا مهها  عههاإذ تعتبههر الىهه مات هههي 
ىلال التحسين المستمر، والعمل عمى رفع مستوي كفاءتهها وتبسهيط إجهراءات سهير عممهها مهن أجهل تحقيه  

مههن ىههلال تقيههيم جههو ة الى مههة وتطويرههها باههكل  ااههم ويعتمهه  أساسهها  مسههتهمكيها ورابههاتهم. وهههذا احتياجههات
ودههه  يصهههعب تكهههوين صهههورة ذهنيهههة عهههن الى مهههة  المق مهههة لزبهههاان.عمهههى جمهههع المعمومهههات حهههول الىههه مات 

المطموبة في ذهن الزبون رنها اير ممموسة، كما يصعب تح ي  المزايها المتودعهة عنه  الحصهول عمهى ههذ  
أىري أ ت ح ة المنافسة إلى العمل عمى تق يم ى مات متميزة لتحقيه  التفهو  الى مة من جهة، ومن جهة 

 عمى المنافسين وذلك من ىلال تبني استراتيجيات ته ف إلى إرضاء حاجات ورابات الزباان.
رفهة مهه ي أهميهة أثههر جهو ة الى مههة المصههرفية عمهى السههموك الاهرااي أصههبك لزامها عمههى البنههوك ولمع

 سموك . واستمالةصول إلى الزبون والتأثير عمي  إيجا  أساليب ج ي ة لمو 
المسهههتهمكين تت يهههر وتفضهههيلاتهم تىتمهههف  احتياجهههاتوتحقيههه  ههههذا الهههه ف لهههيس سههههلا ىاصهههة وأن 

 احتياجهاتوالودهوف عمهى  ،ودنهاعتهم بمسهتويات الجهو ة فهي الى مهة المصهرفية المق مهة ،إ راكهاتهم باىتلاف
 .ة كسب رضاهمالمستهمكين بالاكل الذي يرضى تودعاتهم ب ي

 إشكالية البحث:أولا. 
 سب  يمكن صيااة الإاكالية الموالية: عمى ضوء ما

دمة المصرفية عمى السموك الشرائي؟ وما مدى تأثيرها عمى السموك الشرائي مدى تأثير جودة الخ ما
 ؟844وكالة تبسة – لزبائن بنك الفلاحة والتنمية الريفية

 التساؤلات الفرعية:
 ؟بجو ة الى مات المصرفيةلمقصو  ا ما 
 ما هو السموك الارااي وما هي أنواع ؟ 
 ؟كيف تساهم جو ة الى مة المصرفية في تحسين السموك الارااي 
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  ماهي الإجراءات التي يجب عمى بنك الفلاحة والتنميهة الريفيهة القيهام بهها لتحسهين السهموك الاهرااي
 ؟لمى مة المصرفية

 :فرضيات الدراسةثانيا. 
 يمكن صيااة الفرضية الرايسية لمبحث بالاكل الموالي:عمى ضوء التساؤات السابقة 

  يوجههه  هنهههاك أثهههر ذو  الهههة إحصهههااية بهههين جهههو ة الى مهههة المصهههرفية والسهههموك الاهههرااي لزبهههاان بنهههك
 .844وكالة تبسة –الفلاحة والتنمية الريفية 

 التالية:ومن ىلال هذ  الفرضية يمكن استنباط الفرضيات الفرعية 
  إحصهههااية بهههين الممموسهههية والسهههموك الاهههرااي مهههن وجههههة نظهههر زبهههاان بنهههك توجههه  علادهههة ذات  الهههة

 .844وكالة تبسة –الفلاحة والتنمية الريفية 
  توجهه  علادههة ذات  الههة إحصههااية بههين ااعتما يههة والسههموك الاههرااي مههن وجهههة نظههر زبههاان بنههك

 .844وكالة تبسة –الفلاحة والتنمية الريفية 
  توجههه  علادهههة ذات  الهههة إحصهههااية بهههين ااسهههتجابة والسهههموك الاهههرااي مهههن وجههههة نظهههر زبهههاان بنهههك

 .844وكالة تبسة –الفلاحة والتنمية الريفية 
  توج  علادة ذات  الة إحصااية بين ارمان والسموك الارااي مهن وجههة نظهر زبهاان بنهك الفلاحهة

 .844وكالة تبسة -والتنمية الريفية 
 ت  الهههة إحصهههااية بهههين التعهههاطف والسهههموك الاهههرااي مهههن وجههههة نظهههر زبهههاان بنهههك توجههه  علادهههة ذا

 .844وكالة تبسة - الفلاحة والتنمية الريفية
 ة:أهمية الدراسثالثا. 
  .إظهار الوادع التطبيقي في البنوك بالنسبة لعممية تطور الى مات ورفع كفاءة أ ااها 
 الارااي.أن جو ة الى مة المصرفية هي السبيل لتحسين السموك  اعتبار 
  تفسير سموك الزبون بما يمكهن المصهارف مهن تقه يم ىه مات ذات نوعيهة جيه ة تسهعى بهها لإرضهاء

 مستهمكين ج  .مستهمكيها وجذب 
 أهداف الدراسة:رابعا. 

 يه ف الموضوع إلى تحقي  جممة من اره اف تتمثل في النقاط التالية:
  بهراز اله عاام ارساسهية التهي تقهوم عميهها عمميهة تحسهين وتطهوير الىه مات توضيك مفهوم الجهو ة واب

 المصرفية.
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 .تح ي  المعايير التي يستى مها المستهمكين في تقييمهم لجو ة الى مة المصرفية 
 العلادة بين جو ة الى مة المصرفية والسموك الارااي. اىتبار 

 :راسةموضوع الد اختيارأسباب خامسا. 
 لمى مة المصرفية. نقص ال راسات المتعمقة بالسموك الارااي 
 .الرابة في وضع الى مات المصرفية وتأثيرها عمى السموك الارااي 
  تمااهههي الموضهههوع مهههع طبيعهههة التىصهههص المتبهههع، إذ يتطهههر  إلهههى جهههو ة الى مهههة فهههي البنهههوك ومههها

 يربطها بالسموك الارااي لمى مة.
 الى مة المصرفية. توفر المراجع المتعمقة بجو ة 
 هو ج ي  إلى مجموع البحوث وال راسات المتعمقة بالموضوع. إضافة ما الرابة في 

 المنهج المتبع:سادسا. 
ع يههمناسهب لجم باعتبهار  لم راسهة الإطهار النظههريب للإلمهامعمهى المهنها الوصههفي وذلهك  ااعتمها تهم 

المهنها التحميمههي مههن  اسههتى امإلههى الحقهاا  والتعريههف بمىتمههف المفهاهيم ذات الصههمة بالموضههوع، بالإضهافة 
المقهه م لكههل مهههن مههوظفي بنهههك الفلاحههة والتنميهههة  ااسهههتبيانىههلال تحميههل وتفسهههير المعطيههات المسهههتم ة مههن 

 .844- الريفية وكالة تبسة
 :الدراسةصعوبات سابعا. 

لقهه  واجهتنهها ماههاكل وصههعوبات ع يهه ة عنهه  إعهه ا  هههذ  ال راسههة سههواء تعمقههت بالجانههب النظههري أو  
 عن  ال راسة المي انية وهذ  الصعوبات يمكن حصرها فيما يمي:

 .ن رة المعطيات والمعمومات أحيانا وصعوبة الحصول عميها أحيانا أىري 
  فهي الموضهوع ذاته  رأثهر جهو ة أثنهاء ديامنها بالبحهث يكمهن بصهفة أساسهية  ولعل أهم عاا  سجمنا

 الى مة المصرفية عمى السموك الارااي( نظرا لح اثت  نظريا وتطبيقيا.
 .صعوبة الحصول عمى المراجع التي تتناول موضوع البحث ودت الحاجة إليها بالرام من وفرتها 
 :الدراسةحدود ثامنا. 

 ه844وكالة تبسة - لتنمية الريفيةذا البحث عينة من مستهمكي بنك الفلاحة واي طي هالحدود المكانية: 
تنحصر البيانهات التهي ت طيهها ال راسهة فهي فتهرة توزيهع ااسهتبيان عمهى مسهتهمكي ىه مات الحدود الزمانية: 

 .(8104 رأفريلالبنك محل ال راسة 
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 :الدراسة تقسيماتتاسعا. 
 إلى ثلاثة فصول: حيثيات ال راسةمن أجل الإحاطة الااممة بموضوع البحث تم تقسيم 

: إطههار عههام حههول جههو ة الى مههة المصههرفية وذلههك فههي محاولههة لإعطههاء الفصــا الوا تطههر حيههث 
صهههورة واضهههحة واهههاممة عهههن الىههه مات المصهههرفية بصهههفة عامهههة وجهههو ة الى مهههة المصهههرفية بصهههفة ىاصهههة 

 ورة حيهاة وكهذا التعهرف عمهى  تههاوأهمي هايها الى مهة المصهرفية مهع ذكهر ىصااصهوالتعرف عمهى أنهواع ومزا
 .دياس أبعا  جو ة الى مة المصرفيةالى مة المصرفية، إضافة إلى 

 ألهمق  احتوي عمى معالجة السهموك الاهرااي لمسهتهمك الى مهة المصهرفية، حيهث ف الفصا الثانيأما 
ماهيههة السههموك الاههرااي مههن ىههلال التعريههف بهه  وذكههر أهههم أنواعهه ، كههذلك تههم التطههر  إلههى القههرار الاههرااي ب

 .توج  الزبون لمى مة المصرفية المناسبة محاولة لإلقاء الضوءوالعوامل المؤثرة في ، وفي ارىير 
الفلاحههة بنههك تنههاول الجانههب التطبيقههي مههن البحههث، حيههث ودههع اىتيارنهها عمههى  الفصــا الثالــثوفههي 

بنهك الفلاحهة التعريهف ب، حيث تم التطر  إلهى لم راسة المي انيةكمثال  ،844وكالة تبسة -والتنمية والريفية 
وتضهمن الجانهب التطبيقهي لمفصهل  راسهة إحصهااية لعينهة مهن زبهاان الوكالهة محهل ال راسهة والتنمية الريفية، 

ااا فيمهها يىههص موضههوع أثههر جههو ة الى مههة وكههذا إجههراءات تحميههل نتههااا اسههتجاباتهم ومحاولههة الىههروج بنتهه
 المصرفية عمى السموك الارااي لزباان الى مة المصرفية.
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 د:ـيــمهــت
أصبح التنوع في الخدمات المصػففة  ومواببػ  الترػوف التبنولػواي والم ففػي فػي تلػدةـ الخػدمات المصػففة  

البنؾ والزبوف. حةث مةزة مف مزاةا النشار المصففي الحاضف، حةث ت تبف الخدمات المصففة  حلل  الوصؿ بةف 
تسػػ ا المسسسػػات المصػػففة  دلػػا تلػػدةـ خػػدمات يات اػػودة ،الةػػ  لزبامن ػػا، فاػػودة الخدمػػ  المصػػففة  ت بػػف ،ػػف 
مسػتو  الخدمػػ  الملدمػػ  للزبػػامف بمػػا ةتوافػؽ مػػح توت ػػات ـ، حةػػث تفبػػز المسسسػات المصػػففة  ،لػػا تحلةػػؽ المنػػافح 

 اهـ ودف  ـ دلا الاستمفاف بالت امؿ م  ا.للزبامف التي ةس وف للحصوؿ ،لة ا مف أاؿ بسب فض
وسػػةخته هػػيا الفصػػؿ فػػي الت ػػف  دلػػا درػػاف ،ػػاـ حػػوؿ اػػودة الخدمػػ  المصػػففة  وهػػو بػػدوف  ملسػػـ دلػػا  ػػ ث 

 مباحث تم لت في:
 ؛ماهة  الخدم  المصففة المبحث الأول: 

 ؛دراف نظفي حوؿ الاودةالمبحث الثاني: 

 اودة الخدم  المصففة .المبحث الثالث: 
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 المبحث الأول: ماهية الخدمات المصرفية

تتم ػػؿ وظػػامؼ البنػػوؾ فػػي تلػػدةـ مامو،ػػ  مػػف الخػػدمات المصػػففة ، حةػػث تسػػ ا دلػػا تلػػدةـ وتػػوفةف أاػػود 
الخدمات والتس ة ت اليي ةفغب في تحلةله الزبوف والمت امؿ بغة  تلبة  حاااته وفغباته والتي بدوفها تساهـ في 

 خلؽ المشافةح.

 الأول: مفهوم الخدمة المصرفية المطمب

سػػنترفؽ فػػي هػػيا المرلػػب دلػػا ،ػػف  مف ػػوـ الخدمػػ  المصػػففة  ومختلػػؼ الخصػػامه الممةػػزة ل ػػا، بػػيلؾ 
 الت ف  دلا أهمةت ا.

 : مفهوم الخدمة المصرفيةالفرع الأول
ف دف التبػػاةف فػػي أنػػواع الخػػدمات المصػػففة  أخضػػح مف ػػوـ الخدمػػ  بصػػف  ،امػػ  لتفسػػةفات ،دةػػدة والتػػي مػػ

 بةن ا:
ت فؼ ،لا أن ا: "النشار غةف الملمػو  الػيي ة ػدؼ أساسػا دلػا دشػباع فغبػات ومترلبػات الزبػامف، بحةػث 

. ووفلا ل يا الت فةؼ تتضمف الخدمات ب  مف الخدمات الم نة ، أخف لا ةفتبر هيا النشار ببةح سل   أو خدم  
 "1وبيلؾ الخدمات المصففة .

الخدم  المصففة  ،لا أن ا: "مامو،  مف الصفات الملموس  وغةف الملموس  بما في يلؾ السػ ف،  وت فؼ
 "2الخ.التمةةز، سم   ومبان  البنؾ، خدمات البنؾ، الاودة، 

 " 3بما ت فؼ ،لا أن ا: " ،بافة ،ف نشار ال دؼ من ا تحلةؽ أفباح أو الفضا لد  المستفةد من ا.

د الأنشػر  التػي ةلػوـ ب ػا البنػؾ التاػافي بلصػد مسػا،دة زبامنػه فػي نشػار ـ المػالي وت فؼ أةضا ،لا أن ػا: " أحػ
 "4وااتياب زبامف ادد، وزةادة موافد  المالة ، ولا ةت ف  ،ند أدام ا لمخارفة التاافة.

ومف الت افةؼ السابل  نستنتج أف الخدم  المصففة : " نشار أو مامو،  مف الأنشر  التػي ةبػوف اوهفهػا 
 و ، ةلوـ بتلدةم ا البنؾ لزبامنه بغة  دشباع حااات ـ وفغبات ـ."غةف ملم

  

                                                           
 .97، ص 1111، 1دار الراية للنشر والتوزيع، الأردن ـ عمان، ط تسويق الخدمات، زاهر عبد الرحيم عاطف،  1
 .171، ص 1117، 1دار أسامة للنشر والتوزيع، الأردن ـ عمان، ط البنوك التجارية والتسويق المصرفي، سامر جلدة،  2
 .41، ص 1116دار المحمدية العامة، الجزائر، التسويق المصرفي مدخل تحليلي استراتيجي، معراج هواري، أحمد أمجدل،  3
 .75، ص 1111، 1دار الفكر الجامعي، الإسكندرية، ط الائتمانية في البنوك الإسلامية، الخدمات المصرفية رشاد نعمان شايع العامري،  4
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 : خصائص الخدمة المصرفيةالفرع الثاني
تخفج هي  الخصامه ،ف تلؾ التي في الخدمات بنحو ،اـ، وب ناصفها الم فوفػ ، ولبػف الػيي ة حػظ  لا

 1ولأهمة  هي  الناحة  أف الخصامه تأخي سم  واس   وشمولة  بافة  لل دةد مف الاوانب والخصامه هي:
بػػػيلؾ اللمػػػ ، الخػػػدمات المصػػػففة  و لػػػ  البنػػػؾ لػػػة  مػػػف الممبػػػف الحبػػػـ ،لة ػػػا للمشػػػتفي عـــدم المممو:ـــية:  -1

 التافب   ـ مشاهدة سمات ا مف مباف، أو حمل ا مف البنؾ لتسوةل ا.
لأف الإنتػػاج والاسػػت  ؾ والتوزةػػحم للخدمػػ  المصػػففة  متزامنػػاف، حةػػث أف الاهتمػػاـ الفمةسػػي لفاػػؿ الــتمزم:  -2

المبػػاف والزمػػاف التسػػوةؽ هػػو فػػي ال ػػادة خلػػؽ المنف ػػ  الزمانةػػ  والمبانةػػ ، هػػيا ة نػػي أف الخدمػػ  م ممػػ  فػػي 
الصحةحةف، وهيا ة ني ضمنةا أةضا أف البةح المباشف هو الأب ف م مم  لللناة التوزة ة ، ولبف سنف  لاحلػا 
أف الرفةػػؽ الوحةػػد للتغلػػب ،لػػا ،امػػؿ التػػزامف هػػو اسػػتخداـ براتػػات الامتمػػاف التػػي بواسػػرت ا تنلػػؿ الخدمػػ  

 بشبؿ أب ف س س .
دة مػػا ةػػتـ اختةػػاف اللنػػاة التوزة ةػػ  المناسػػب  فػػي اللرػػاع الخػػدمي وضػػمف ،ػػاالتكيــا اللــالي لنظــام الت:ــوي :  -3

 بفنامج تسوةلي وفي مستوةات مختلف  نظفا لربة   الخدمات وأهمةت ا.
خػػدمات الام ػػوف دلػػا حػػد مػػا تتشػػابه ب ةػػفا، لػػيا ةاػػب ،لػػا البنػػوؾ أف تاػػد رفةلػػا نقــص التماثــل الخــاص:  -4

 وف.لإةااد التوافؽ وتفسخ يلؾ في يابفة الام 
المسسسات المصففة  ت مؿ ،لا تلدةـ مد  واسح للخػدمات والمنتاػات التغاير)التمايز( أو )المدى الوا:ع(:  -5

لم تاة الحااات المصففة  المتنو،  مف تبؿ زبامف مختلفػةف فػي منػارؽ مختلفػ ، حةػث تلػدـ مػف ا ػ  خدمػ  
 ي.خاص  لزبوف صنا،ي م  ، وفي الا   الأخف  تلدـ خدم  لزبوف ففد ،اد

امػػت ؾ شػػبب  فػػفوع فػػي أي بنػػؾ يي حاػػـ وماػػاؿ واسػػح وبشػػبؿ متتػػابح للتزوةػػد بالمنػػافح التشــتت الرغرافــي:  -6
الم ممػػ  ولم تػػاة الحااػػات المحلةػػ  والورنةػػ  وال المةػػ ، وبنػػاخا ،لةػػه فػػجف الخػػدمات والتػػفوةج ةاػػب أف ةبونػػا 

 يات تربةؽ واسح.
لمنتاات المصففة  يات مخارفة، لابد أف تبػوف هنػاؾ فتابػ  ،ندما تبوف االموازنة ما بين النمو والمخاطرة:  -7

 لإةااد التوازف بةف التوسح في البةح والحيف مف افتفاع المخارفة.

                                                           
 .99-91، ص ص 1117، 1دار حامد للنشر والتوزيع، الأردن ـ عمان، ط التسويق المصرفي، تيسير العجارمة،  1
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تد ةحدث تللب في أصناؼ م ةن  مف الخدم  لأسباب رافم  أو ظفوؼ موسمة  م ؿ الرلب تقمبات الطمب:  -8
متماف أو تفو  الرلب  ،نػد بػؿ فصػؿ اػام ي أو ،لا اللفو  للمشافةح السةاحة  الموسمة  أو براتات الا

 مواسـ زفا،ة  م ةن  مما ةواد ضغرا ببةفا ،لا وظامؼ التسوةؽ في البنوؾ.
دف مف أهػـ المسػسولةات لأي بنػؾ هػي حماةػ  ودامػح ومباسػب زبامنػه، وهػيا م ػـ لػة  الم:ؤولية الائتمانية:  -9

 في البنوؾ فلر بؿ في أغلب المسسسات المالة  الأخف .
ةبلػػا ترػػاع الخػػدمات المصػػففة  يا ب افػػ  ،مػػؿ ،الةػػ ، الأمػػف الػػيي ةزةػػد مػػف بلفػػ  الإنتػػاج،  فــة اللمــل:كثا -11

وةػػس ف فػػي سػػ ف المنتاػػات، وفػػي الواتػػح الخدمػػ  الشخصػػة  ،الةػػ  البلفػػ ، وهػػي م مػػ  لت زةػػز م ممػػ  الخدمػػ  
 للزبوف، والخدمات المصففة  ملابؿ يلؾ تزةد مف استخدام ا للتبنولواةا.

 : أهمية الخدمة المصرفيةالثالثالفرع 
المصففة  في ال صف الحدةث بأدام ا أفصدة ضخم  مف الودامح ،لػا مسػتو  وفػفات  الخدم تظ ف أهمة  

 1ةلي: محلل  مف الحاـ الببةف، ويلؾ مف خ ؿ ما
 دةااد المست مف المرلوب بدوف وسةر؛ 
 بدوف بنوؾ تبوف المخارفة أببف؛ 
   الاتتصاد في تلدةـ أصوؿ تفةب  مف النلود تدف ،امدا؛وسار  البنوؾ تزةد مف سةول 
  دف تنوع است ماف البنوؾ ةػسدي دلػا توزةػح حاػـ المخػارف، ممػا ةا ػؿ مػف الممبػف الػدخوؿ فػي مشػافةح يات

 مخارفة ،الة ؛
 ةمبف الت امؿ مح البنوؾ مف أاؿ الدخوؿ في المشافةح روةل  الأاؿ نظفا لببف حاـ الأفصدة المالة ؛ 
 شافةح وتس ةؿ م ام ت ـ، وبيا حفظ أمواؿ الام وف وتس ةؿ م ام ت ـ؛تموةؿ الم 
 تموةؿ الاست مافات، وتس ةؿ دافاخات التحوةؿ وتسلةم ا لل م خ؛ 
 . 9تشاةح التاافة الخافاة  والتموةؿ غةف المباشف بفتح الا،تمادات المستندة  ال زم 

  

                                                           
، 1114، 1مجلــة الباحــا، دار النشــر اــارة، العــدد دور البنوووك وفلاليت ووا فووي تمويوول النصووا  الالتصووادا رحالووة الج ائوور ، مصــىفع عبــد اللىيــف،  1

 .57ص
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 المطمب الثاني: أنواع ومميزات الخدمة المصرفية
 سةتـ مف خ ؿ هيا المرلب الترفؽ لبؿ مف أنواع الخدمات المصففة  وبيا ممةزات ا.

 : أنواع الخدمة المصرفيةالفرع الأول
الخػػدمات المصػػففة  منتاػػات غةػػف ملموسػػ  ةػػتـ الت امػػؿ ب ػػا فػػي أسػػواؽ م ةنػػ  ت ػػدؼ دلػػا تلبةػػ  حااػػات 

 لمصففة  دلا:وفغبات المستفةدةف وتلدـ ل ـ المنف  ، وةمبف تلسةـ الخدمات ا
تم ؿ الوظةف  الأساسػة  للبنػوؾ التاافةػ  فػي خلػؽ النلػود، وهػي التػي بانػت ولا الخدمات المصرفية التقميدية:  .1

 تزاؿ تلدم ا البنوؾ سواخ ت لؽ الأمف بالسحب، أو الدفح، الامتماف، التحوةؿ...الخ.
ــع:  .أ  ــول الودائ والمود،ػػ  لػػد  البنػػؾ والواابػػ  الػػدفح أو ت ػػفؼ ،لػػا أن ػػا: "المبػػال  المصػػفح ب ػػا بأةػػ  ،ملػػ  قب

وت ػػد خدمػػ  تبػػوؿ الودامػػح مػػف أتػػدـ الخػػدمات  " ػػد دنػػياف فػػي تػػافةخ اسػػتحلاؽ م ػػةف.التأدةػػ  ،نػػد الرلػػب أو ب
 :1المصففة  وتشمؿ

ــة أو ح:ــابات الشــيكات:  ة ػػد الحسػػاب الاػػافي وسػػةل  هامػػ  لاػػيب الأمػػواؿ، والحصػػوؿ ،لػػا الح:ــابات الراري
ال ملةات المصففة  التػي ةافة ػا الزبػوف مػف خػ ؿ حسػابه الاػافي، وتػوفةف خػدمات للزبػوف  ،مولات مختلف  ،لا

مبانة  تحلةؽ دفا  أماف أببف.  بالت امؿ بالشةبات وا 
حسػاب مصػففي ةسػمح ببتابػ  شػةؾ محػدود اللةمػ  ودفػح فامػدة، لبنػه ةترلػب تػوفةف أوامر الـدفع القابمـة لمتـداول: 

 ت مف الأمواؿ، أي أنه حساب منتج للفامدة.فصةد ةحتوي بحد أدنا بضح المما
حساب دةػداع ةزودنػا بوسػةل  محػددة ،ػف رفةػؽ الأوفاؽ التاافةػ  اللابلػ  للتػداوؿ، ومػف  ح:اب إيداع :و  النقد:

  ـ اللةاـ ب ملة  الدفح بشبؿ منتظـ ب دؼ ت وة  م دؿ الفامدة السوتي.
ترةح أف ةسػحب من ػا فػي أي وتػت ةشػاخ، ولبػف هنػاؾ تتمةز هػي  الشػ ادات بػأف المػودع لا ةسػ شهادات الإيداع:

 .فتفة زمنة  تتفاوح بةف      أش ف وأفبح سنوات حتا ةسترةح المودع سحب ودة ته مف دوف غفامات

حساب دةداع ةسمح لصاحبه بالسحب في أي وتت. أي أنػه اتفػاؽ بػةف البنػؾ والزبػوف / التوفير: الادخارح:ابات 
ف المػػاؿ ملابػػؿ الحصػػوؿ ،لػػا نسػػب  فامػػدة محػػددة بشػػفر الحػػؽ فػػي السػػحب فػػي أي ةػػودع الزبػػوف بموابػػه مبلغػػا مػػ

وتت ممبف دوف أخرػاف سػابل  مػف الزبػوف للبنػؾ، و،ػادة مػا ة رػي البنػؾ الزبػوف دفتػف خػاه تسػاؿ فةػه المبػال  
 المود،  والمسحوب  والفامدة المستحل  والفصةد.

                                                           
  177ـ  171، ص 1115دار التواصل العربي للنشر والتوزيع، دمشق، عولمة جودة الخدمة المصرفية،  رعد حسن،1
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تلسـ اللفو  المصففة  ،ادة دلا تسلةفات روةل  الأاؿ ومتوسر  الأاؿ والت:هيمت الائتمانية:  القروض .ب 
وتصةفة الأاؿ، وتتخي ،ملةات التسػلةؼ هػي  تػافة صػوفة تػف  ،ػادي ةتلػدـ الزبػوف برلبػه دلػا البنػؾ وةتسػلـ 
بموابه ملدافا محددا مف النلود، وتتخي أخف  صوفة فتح ا،تماد وةلصد بػه وضػح للبنػؾ تحػت تصػفؼ زبونػه 

 1م ةنا مف النلود لمدة محددة وةبوف للزبوف حؽ السحب منه.مبلغا 
الأوفاؽ المالةػ  هػي الأسػ ـ والسػندات، والسػ ـ ةم ػؿ اػزخ  المتلمقة بالا:تثمار في الأورا  المالية: الخدمات .ج 

مػػف فأ  مػػاؿ الشػػفب  المسػػاهم ، وبػػيلؾ ددافة محػػافظ الأوفاؽ المالةػػ  لصػػالح الزبػػامف، المسػػاهم  فػػي فسو  
لمشػػافةح الاسػػت مافة ، خػػدمات أمنػػاخ الاسػػت ماف لصػػالح الزبػػامف، تلػػدةـ الاسػػت مافات المالةػػ ، بمػػا ةلػػوـ أمػػواؿ ا

 2الأس ـ لب   الشفبات. ابتتابالبنؾ بدوف وسةر في ،ملة  
للد اتا ت البنوؾ دلا ممافس  أنشر  ادةدة لـ تبف مف تبػؿ وأدخلػت ترػوفات المصرفية الحديثة:  الخدمات .2

ادةػػدة ،لػػا الخػػدمات السػػابل  لتمةزهػػا ،ػػف م ة ت ػػا فػػي البنػػوؾ الأخػػف ، ولمحاولػػ  بسػػب فمػػات ادةػػدة مػػف 
 3ةلي: فةماالزبامف واب ابتباف خدمات ادةدة وحدة   تلدـ للمت املةف تتم ؿ أهم ا 

ت تبف مف أش ف الخدمات التي استحد ت ا البنوؾ والبدةؿ ال صفي البطاقات الائتمانية )النقود البم:تيكية(:  .أ 
للنلود، مبدسها تامـ ،لػا مػنح براتػات ب سػتةبة  تحمػؿ م لومػات تت لػؽ بػالزبوف ةسػترةح بمواب ػا الحصػوؿ 

 الامتماف لحاملة ا.،لا خدمات في ال دةد مف المح ت المتفل  مح البنؾ ،لا تبوؿ منح 
مػح ترػوف تبنولواةػا الم لومػات، واسػتخداـ الحاسػبات اظلةػ ، ظ ػفت خدمػ  الصػفاؼ  خدمة الصـراا اللـي: .ب 

سػا،  أةػاـ  42اظلي لتس ةؿ ،ملةػ  تلػدةـ بافػ  الخػدمات المصػففة  للزبػوف، ويلػؾ فػي أي وتػت ةشػاخ خػ ؿ 
بة  تحتوي ،لا شفةر ممغنر ساؿ ،لة ػا امةػح ال مؿ وأةاـ ال رؿ، حةث ةلوـ البنؾ بجصداف برات  ب ستة

بةانات الحساب الاافي بالإضاف  دلػا فتػـ سػفي ةسػتخدـ خػ ؿ مابةنػات علةػ  م لػدة تواػد غالبػا خػافج مبنػا 
 ففع البنؾ لتس ةؿ استخدامات ا.

للأمػواؿ دلػا تسػ ةؿ وت اةػؿ المػدفو،ات  الإلبتفونػية دؼ نظاـ التحوةػؿ  للأموال: الإلكترونينظام التحويل  .ج 
والتسػػوةات بػػةف البنػػوؾ وسػػةبفؿ هػػيا النظػػاـ للبنػػوؾ المحلةػػ  تػػدفة تلػػدةـ خػػدمات أفضػػؿ للزبػػامف، بمػػا سػػوؼ 

                                                           
 .141، ص 1114، 1دار الدناهج للنشر والتوزيع، الأردن ـ عمان، ط تسويق الخدمات وتطبيقاته، زكي خليل الدساعد،  1
 ،1111دار النهضـــة العر يـــة للىباعــة والنشـــر، مصـــر،النقوووود والبنووووك والللالوووات الالتصووادية الدوليوووة، محمــد عبـــد العزيــز عجميـــة، مـــدح  محمــد الع ـــاد،  2

 .51ص
مـككرة سسـتكمال متىلبـات نيـل شـهادة الداسـيم أكـاد ي قودرة التنافسوية للبنووك التجاريوة، دور الخدمات المصرفية في تل ي  العلية جفالي، منى جا ري،  3

  .19-11، ص 1115في العلوم التجارية، تخصص تمويل مصرفي، 



 

 
12 

المصرفية الخدمة جودة حول عام إطار               الأولالفصل 
     

ة رة ا مةزة تنافسة  في الأسواؽ المالة  ال المة ، دي سوؼ ةتةح ل ي  البنوؾ دمبانة  التسوة  الفوفة  مػف دفػح 
ت ا الاافةػػ  لػػد  البنػػوؾ المفبزةػػ  وتػػوفةف دفػػح فػػوفي لزبامن ػػا وبػػيلؾ ةشػػمؿ نظػػاـ وتللػػي للأمػػواؿ ،بػػف حسػػابا

، بالإضػػػاف  دلػػػا المػػػدفو،ات الم تػػػادة، تسػػػوة  المػػػدفو،ات التػػػي تػػػتـ ،ػػػف رفةػػػؽ شػػػبب  الإلبتفونػػػيالتحوةػػػؿ 
 بتفونػيالإلللأمواؿ لتداوؿ الأس ـ، وملاص  الشػةبات وةنتشػف نظػاـ التحوةػؿ  الإلبتفونيالمدفو،ات، والنظاـ 

 للأمواؿ ونلار البةح بسف،  و،لا نراؽ واسح في مختلؼ ب د ال الـ.
عخػف نسػخ  مػف براتػات تخػزةف اللةمػ  ةرلػؽ ،لة ػا البراتػ  اليبةػ  بسػبب شػفةح  الػيابفة أو  البطاقة الذكية: .د 

 .0441الم الج اليي ةساؿ اللةم  المتبلة ، بما ةتـ استخداـ البراتات اليبة  مني أوامؿ 
تلدـ ب ػ  المصػافؼ ال المةػ  لزبامن ػا سػواخ مػف خػ ؿ ددافة متخصصػ  لػيلؾ تاب ػ  للمفبػز  تأمين:خدمة ال .ه 

الفمةسي، أو مف خ ؿ دحد  شفبات التأمةف التاب   للبنؾ، أو مف خػ ؿ دحػد  شػفبات التػأمةف ال املػ  فػي 
شخصػة م، التػأمةف ،لػا أسواؽ الماؿ. وتشمؿ أهـ خدمات التأمةف: التأمةف ،لا الحةاة وفي حال  اللفو  ال

ال لػػافات والسػػةافات وفػػي حالػػ  تػػفو  الإسػػباف والتسػػ ة ت الامتمانةػػ  الببةػػفةم، وبػػيلؾ التػػأمةف ضػػد الحفةػػؽ 
 والسفت  والخسافة المالة  الرافم  وبالنسب  للشفبات وفااؿ الأ،ماؿم.

 الفرع الثاني: مميزات الخدمة المصرفية
مواصػػفات خاصػػ  تا ل ػػا تختلػػؼ ،ػػف غةفهػػا مػػف الخػػدمات الأخػػف ، تتمةػػز الخػػدمات المصػػففة  بمامو،ػػ  مػػف ال

 1وتتم ؿ فةما ةلي:
دف الخدمات التي ةلدم ا أي بنؾ تلدم ا البنوؾ الأخف ، وهػي  أوؿ تشابه ما تقدمه البنوك من خدمات:  -1

 خدمات.مشبل  تسوةلة  توااه أي بنؾ، حةث ة مؿ ،لا التمةةز ،ف المنافسةف بمستو  اودة ما ةلدمه مف 
ةلػػدـ البنػػؾ الواحػػد ال دةػد مػػف الخػػدمات المصػػففة  ولبػػؿ خدمػػ   ات:ــاع مرموعــة مــن الخــدمات المقدمــة: -2

زبػػػامف يوي خصػػػامه وفغبػػػات م ةنػػػ ، و،لػػػا البنػػػؾ بػػػيؿ ما ػػػودات مػػػف أاػػػؿ الت ػػػفؼ ،لػػػا هػػػي  الخصػػػامه 
ف المناسػػػب وبػػػالاودة والفغبػػػات ومحاولػػػ  الاسػػػتااب  ل ػػػا وتحلةػػػؽ للزبػػػوف فػػػي الوتػػػت والمبػػػاف المناسػػػبةف وبالسػػػ 

 المرلوب .

                                                           
شـهادة دكتـورافي في أطروحـة لنيـل دور التسوويق فوي تطووير الخودمات المصورفية دراسوة مقارنوة نوي  البنووك الإسولامية والبنووك التجاريوة، ليلع عبد الـرحيم،  1

 .46ص  ،1117 العلوم اسقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة حسيبة  ن  وعلي، الشلف،
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تشػتد المنافسػ  بػةف البنػوؾ فػي الانفػفاد بتلػدةـ خػدمات متمةػزة تسػتلرب ،ػف  شدة المناف:ـة بـين البنـوك: -3
رفةل ا أببف ،دد مف الزبامف، لبف ةص ب ،لا البنؾ المحافظ  ،لا مستو  م ػةف مػف المنافسػ  نظػفا للظػفوؼ 

 البةمة  التي ةنشر فة ا.
لأف الأمػػواؿ هػػي أحػػد أهػػـ اهتمامػػات الزبػػوف، فخسػػافة البنػػؾ فػػي أحػػد ثقــة فــي البنــك: أهميــة ال:ــرعة وال -4

ال ملةػػات المالةػػ  تػػد تنشػػأ تخػػوؼ لػػد  ،ػػدد ببةػػف مػػف الزبػػامف ةػػسدي دلػػا ،اػػز البنػػؾ ،ػػف تػػوفةف سػػةول  الأزمػػ  
امػد المناسػب امف، بما أف ،از البنؾ ،ف تحلةؽ ال بلمواا   حفب  السحب غةف ال ادة  الناتا  ،ف تخوفات الز 

 والناتج ،ف ادخافهـ ةسدي دلا نف  النتةا .
ـــة: -5 دف ال  تػػػ  الو ةلػػػ  بػػػةف الا ػػػاز المصػػػففي والنشػػػار  الارتبـــاط بال:يا:ـــة الاقتصـــادية والنقديـــة لمدول

الاتتصادي تا ؿ بؿ من ا ةس ف وةتأ ف باظخف، فبناخ ،لا الحال  الاتتصادة  للدول  ةتخػي البنػؾ المفبػزي تػفافات 
مامو،ػػ  مػػف الأدوات النلدةػػ  والامتمانةػػ  للتػػأ ةف ،لػػا النػػواحي الاتتصػػادة  حسػػب الأهػػداؼ الموضػػو،   وةسػػتخدـ

ومف خ ؿ يلؾ تتػأ ف البنػوؾ ب ػي  اللػفافات برفةلػ  مباشػفة، حةػث تػد تبػوف مفاامػ  ل ػا فػي ب ػ  الأحةػاف. بمػا 
ف الفامػػدة، السػػوؽ، الامتمانةػػ ، نسػػبتي تتػػأ ف بلةػػ  الأ،ػػواف الاتتصػػادة  ب ػػي  اللػػفافات ومن ػػا أسػػ اف الصػػفؼ، أسػػ ا

 السةول  والاحتةاري م ةاف بفاخة فأ  الماؿ...م دلا أف تأّ ةفها مباشف ،لا البنوؾ.

 المطمب الثالث: دورة حياة الخدمة المصرفية
أاؿ توضةح مفاحؿ دوفة حةاة الخدم  المصففة ، حةث تمف هػي  الخدمػ  مػف خػ ؿ دوفة حةات ػا بػأفبح  مف

 وتتم ؿ فةما ةلي:مفاحؿ أساسة  لبؿ مفحل  من ا مامو،  مف الخصامه تمةزها ،ف غةفها، 
فػػي هػػي  المفحلػػ  ةبػػوف الرلػػب ،لػػا الخدمػػ  المصػػففة  ضػػ ةؼ ل ػػدـ م ففػػ  الزبػػامف ب ػػا مرحمــة التقــديم:  .1

لبون ػػا ادةػػدة وترػػفح دلػػا السػػوؽ لأوؿ مػػفة لػػيلؾ ةفبػػز ،لػػا الأنشػػر  الإ، نةػػ  ب ػػدؼ ت فةػػؼ الزبػػامف بالخدمػػ  
فػػي بداةػػ   المصػػففة  الملدمػػ  وفوامػػدها. ف لػػا سػػبةؿ الم ػػاؿ بػػاف الإتبػػاؿ ،لػػا اسػػتخداـ الصػػفاؼ اظلػػي ضػػ ةؼ

خباف الزبامف بأهمة  استخداـ  تلدةمه للسوؽ وللد ترلب مف البنؾ أف ةلدـ حم ت د، نة  واس   ب دؼ ت فةؼ وا 
فشادهـ دلا بةفة  الاستخداـ.  1هيا الا از وا 

ت د هي  المفحل  أهـ مفاحؿ دوفة حةاة الخدم  المصففة ، حةث ةت فؼ الزبامف ،لا الخدمػ   مرحمة النمو: .2
الملدم  و،لا مد  تمةزها ،ف الخدمات المصففة  المواودة، وتمتاز هي  المفحل  بزةػادة الرلػب ونمػو   المصففة 

                                                           
عمــان،  الدنــاهج للنشــر والتوزيــع، الأردن، دارالتسووويق المصوورفي موودخل اسووتراتيجي، يمووي، تحليلووي، محمــود جاســم الصــميدعي، ردينــة عفمــان يوســف،  1
 .117، ص 1117، 1ط
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،لا هي  الخدم . حةث ةبدأ البنؾ باني أفباح ببةفة مما ةا ؿ سوؽ الخدم  أب ف اايبة  مف وا   نظف البنوؾ 
 1المنافس .

ـــة الن:ـــوج: .3 حػػػؿ الأخػػػف ، وبالتػػػالي ةبػػػدأ م ػػػدؿ نمػػػو ت تبػػػف مفحلػػػ  النضػػػوج الأرػػػوؿ زمنػػػا مػػػف المفا مرحم
المبة ػػات بالانخفػػا  تػػدفةاةا، حةػػث ةصػػؿ الزبػػامف دلػػا مفحلػػ  التشػػبح مػػف الخدمػػ ، ويلػػؾ بسػػبب دخػػوؿ البنػػوؾ 
المنافس  دلا السوؽ، وتتحدد الحص  السوتة  لبؿ بنؾ ةلوـ بتلدةـ نفػ  الخدمػ ، وفػي هػي  المفحلػ  أةضػا ةصػبح 

 2تروةفها، وتزةد البنوؾ مف مةزانةات ا المخصص  للبحث والتروةف.المااؿ مفتوحا لتحسةف الخدم  و 
تبػػػدأ المبة ػػػات فػػػي هػػي  المفحلػػػ  بػػػال بور بشػػػبؿ ملحػػػوظ، نتةاػػ  تػػػأ ةف ،ػػػدد مػػػف اللػػػو   مرحمـــة التـــدهور: .4

والمس فات، م ؿ دخوؿ خػدمات ادةػدة منافسػ ، أو حػدوث تغةةػفات وترػوفات تبنولواةػ ، أو تغةةػف فػي السةاسػات 
 3الحبومة ، واود خلؿ في الأسالةب التوزة ة ، ،دـ بفاخة ملدمي الخدم ، وغةف يلؾ.

 لثاني: إطار نظري حول الرودةالمبحث ا
والتسػػػوةلي ،لػػػا سػػػواخ، بونػػػه أحػػػد المفػػػاهةـ ال صػػػفة   الإدافيللػػد احتػػػؿ مف ػػػوـ الاػػػودة اهتمامػػػا ت الفبػػػف 

 دنتػاجوالأفبػاف التػي ةمبػف لأي منظمػ  الأخػي ب ػا مػف أاػؿ  الأسػ الحدة   نسبةا، حةث ةلوـ ،لا مامو،ػ  مػف 
سػػل  ا أو تلػػدةـ خػػدمات ا بمسػػتو  ،ػػاؿ مػػف الاػػودة وتمبن ػػا مػػف تحلةػػؽ سػػم   تنافسػػة  ،الةػػ ، وبػػيلؾ أصػػبحت 

وغػػزافة دنتاا ػػا  د،ػػدادهاالاػػودة هػػدفا اسػػتفاتةاةا تسػػ ا دلػػا تحلةلػػه المسسسػػات المختلفػػ ، لاسػػةما فػػي ظػػؿ تزاةػػد 
 وتنو،ه.

 المطمب الأول: مفهوم الرودة
مفػاهةـ ،امػ  حػوؿ الاػودة وتروفهػا التػافةخي وبػيا أهمةػ  الاػودة ،لػا  لػاد المرلػبسةتـ الترفؽ في هيا 

 الشبؿ التالي:
 الفرع الأول: تلريا الرودة

أف الاودة هي تفادي الخسافة التػي ةسػبب ا المنػتج للماتمػح ب ػد دفسػاله للمسػت مؿ  tagachiةف  : 11تلريا 
 وةتضمف يلؾ الخسامف الناام  ،ف الفشؿ في تلبة  توت ات الزبوف والفشؿ في تلبة  خصامه الأداخ 

  

                                                           
 .117ص  ،سانق مرجع ،محمود جاسم الصميدعي، ردينة عفمان يوسف 1
 .917، ص 1119، 1دار وائل للنشر والتوزيع، الأردن، طالاتجاهات الملاصرة في إدارة البنوك، زياد رمضان، محفوظ أحمد جودة،  2
 .51، ص 1111، 1طإثراء للنشر والتوزيع، الأردن، تسويق الخدمات المصرفية، أحمد محمود الزامل وآخرون،  3
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 1والتأ ةفات الاانبة  الناام  ،ف المنتج بالتلوث والضاةج ...وغةفها.
،لػػػا أن ػػػا:" توتػػػح احتةااػػػات الزبػػػوف الحالةػػػ   Deming Willan Edward 1986،فف ػػػا : 12تلريـــا 

ةاػػػاد النظػػػاـ الػػػيي ةنػػػتج  دلػػػاوالمسػػػتلبلة  وتفامػػػ  هػػػي  الاحتةااػػػات  سػػػل   أو خدمػػػ  مفةػػػدة وتابلػػػ  ل ،تمػػػاد وا 
 2.ةم ؿ تةم  ادةدة للزبوف والأفباح بالنسب  للمسسس  السل   أو الخدم  بأتؿ س ف ممبف وهيا ما

 3:لتحلةؽ الاودة ةشتفر فةه شفوركرو:ي بتلريا ة فف ا : 13تلريا 
 الوفاخ بالمترلبات؛ .0

 ان داـ ال ةوب؛ .4

 مفة وبؿ مفة. أوؿتنفةي ال مؿ بصوفة صحةح  مف  .3
 وهػيا فغػـالنظف للبتابات في موضوع الاودة ا ؿ هناؾ اخت فات في ت فةف ػا  واخت ؼ وا اتدف ت دد 

داخػؿ أي مسسسػ  حةػث ةمبػف تةػا  الاػودة  وواضػح للاػودةضبر ت فةػؼ شػامؿ  وليا ةابالاهتماـ المتزاةد ب ا 
الاودة الشامل  بلا،ػدة  وفلسف  ددافةالاودة مف وا   نظف  وشفح م نا وسنلوـ باست فا ال مؿ.  وتربةله ،لا

 4وهي بالتالي:  وتوضةح أب ادهامن ا دلا ت فةؼ ننرلؽ 
المسسسػػ  لسػػل   أو  انتتػػاجةبنػػا ت فةػػؼ الاػػودة مػف هػػي  الزاوةػػ  ،لػػا أن ػا  :التلريــا المبنــي عمــت المنــت  .1

وفغبػػات تلػػدةـ خدمػػ  بمسػػتو  ،ػػالي مػػف البفػػاخة المتمةػػزة، فتبػػوف تػػادفة مػػف خ ل ػػا ،لػػا الوفػػاخ باحتةااػػات 
وةتـ يلؾ مف خ ؿ ملاةة  موضو،   ،والس ادة لدة ـ، بالشبؿ اليي ةتفؽ مح توت ات ـ وتحلةؽ الفضا زبامن ا

ةاادسلفا لإنتاج السل   أو تلدةـ الخدم ،   .صف  التمةز فة ما وا 
ة فؼ الاودة ،لا أن ا أمف ففدي ة تمد ،لا تفضػة ت المسػتخدـ التػي  :التلريا المبني عمت الم:تخدم .2

تلدـ أ،لا دشباع ل ي  التفضة ت ت تبف مف المنتاػات الأ،لػا  الخدم ، والمنتاات التيةرلب ا في السل   أو 
 اودة.

                                                           
 .11ص  )د.س(، ،1جامعة العلوم والتكنولوجيا للكتاب الجامعي، صنعاء، طإدارة الجودة، عبد اللىيف مصلح، محمد عايض،  1
  96مرجع سا ق، ص عولمة جودة الخدمة المصرفية، رعد حسن الصرن،  2
ص  ،1111 ،1المجموعة العر ية للتدريب والنشر، ال اهرة، ط يكون تطبيق ،إدارة الجودة الصاملة رفكرة وفلسفة لبل أن محمود عبد الفتاح رضوان،  3

11. 
 .19مرجع سا ق، ص إدارة الجودة، عبد اللىيف مصلح، محمد عايض،  4
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ة تمػػػد ت فةػػػؼ الاػػودة المبنػػػي ،لػػػا أسػػػا  التبلفػػ  والأسػػػ اف ،ػػػدد مػػػف  :التلريـــا المبنـــي عمـــت التصـــنيع .3
وة تمد اللفاف الشفامي للمست لؾ ،لا الاودة واللةم  والمنتج الأ،لا اودة لا ة ني ،ػادة  الأخف ،الخصامه 
 الأحسف شفاخ "»الخدم  تةم  ف يا الللب " الأفضؿ اودة " ةصؼ المنتج أو الأفضؿ 

 1وهناؾ مداخؿ أخف  لت فةؼ الاودة تتم ؿ فةما ةلي:
ربلػػػا ل ػػػيا المػػػدخؿ ت ػػػفؼ الاػػػودة بأن ػػػا تضػػػة  ففدةػػػ  ت تمػػػد تفضػػػة ت  التلريـــا المبنـــي عمـــت الزبـــائن: .4

دشػػباع ل ػػي  التفضػػة ت ت ػػد هػػي المنتاػػات الأ،لػػا المسػػتخدـ التػػي ةرلب ػػا، وأف المنتاػػات التػػي تحلػػؽ أ،لػػا 
 اودة، ومف أهـ ت فةفات الاودة حسب هيا المدخؿ ما ةلي:

 حةث ةف  أف الاودة هي الم مم  ل ست ماؿ.تلريا روران: 
 دي ةفاف بأن ا ملابل  أو تخري توت ات الزبوف. :George and Weimerskiechتلريا 

اسػتنادا ل ػيا المػدخؿ ةػتـ ت فةػؼ اػودة المنػتج فػي درػاف ، تت ػا بالتبػالةؼ  التلريا المبني عمـت القيمـة: .5
 ومف أم ل  ت فةفات الاودة حسب هيا المدخؿ اظتي:

حةػػث ةػػفاف أف الاػػودة هػػي تلػػدةـ نفػػ  المنف ػػ  بسػػ ف أتػػؿ أو تلػػدةـ منف ػػ  : Evans and Lindrayتلريــا 
 أ،لا بس ف أفضؿ ملافن  بالمنتاات الأخف .

ف الاػػودة بأن ػػا تلػػدةـ سػػل   أو خدمػػ  اةػػدة ملافنػػ  بالتبػػالةؼ أو   أدي ةػػف  :Judd and Winderتلريــا 
 النفلات.

وفلػػا ل ػػيا المػػدخؿ ةػػتـ الت بةػف ،ػػف الاػػودة بأن ػػا أ،لػػا مسػػتوةات التفػػوؽ  التلريــا الغيــر محــدد )المطمــ (: .6
 ت فةفات الاودة وفلا ل يا المدخؿ اظتي:  أم ل والبماؿ. ومف 

 التفوؽ والامتةاز التي ةلدم ا المنتج؛ ػػػػ دفا 
 ػػػػػ م ةاف البماؿ اليي ةاب ممافسته في بؿ الأوتات وهي ا د مستمف ومتروف.

ملدفة المنتج أو الخدم  ،لا الوفاخ بتوت ػات المسػت لؾ أو حتػا  ت ني،ومف خ ؿ ما سبؽ نستنتج أف الاودة 
تبػػوف أحػػد وتػػد دف ػػه للحصػػوؿ ،لةػػه مػػف منػػافح  تفػػوؽ توت اتػػه، فت نػػي حصػػوؿ المسػػت لؾ ،لػػا ملابػػؿ مػػا تػػـ

الأسباب الفمةسة  لانخفا  الاودة في المسسسات فااح دلا تفبةز م ظم ـ ،لا التبلف  والإنتااة  أب ػف مػف 
 الاهتماـ بموضوع الاودة.

                                                           
 مــككرة م دمــة لنيــل شــهادة الداجســتير فيليوواج جووودة الخوودمات المصوورفية ناسووتخدام نمووون  الفجوووة نووي  الإدرايووات والتوللووات، ســفيان مســاتلة،  1

 .71، ص 1116العلوم التجارية تخصص إدارة أعمال، جامعة العربي التبسي، تبسة، 
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 الفرع الثاني: التطور التاريخي لمرودة
 مفت الاودة ،لا ،دة مفاحؿ نيبف من ا:

ـــة فحـــص الرـــودة:  .1 بػػػاف التفبةػػػز ،لػػػا التحدةػػػد الواضػػػح لمواصػػػفات المنتػػػوج بالإضػػػاف  دلػػػا تحدةػػػد مرحم
الخرػػػوات ال زمػػػ  لصػػػنح المنتػػػوج، وبالتػػػالي فػػػجف المنتاػػػات المرابلػػػ  للمواصػػػفات الفنةػػػ  ةمبػػػف تسػػػلةم ا دلػػػا 

اف ،ملةػ  المنتاات غةف المرابل  فجن ا دما تتلؼ أو ة اد ال مؿ ،لة ا أو ةػتـ بة  ػا بأسػ اف أتػؿ،  أماالزبوف، 
1الأخراخ واللةاـ بتصحةح ا. ابتشاؼفحه المنتج بانت تفبز فلر ،لا 

 

بانت الاودة هنا ت دؼ دلػا التللةػؿ مػف نسػب  المبة ػات، بالإضػاف  للمفحلػ  الأولػا مرحمة مراقبة الرودة:  .2
ة  فػػػي ضػػػبر الاػػػودة لأداخ أنشػػػر  الاػػػودة والتحلػػػؽ مػػػف مرابلػػػ  المنػػػتج لملػػػاة الإحصػػػامة تربةػػػؽ الأسػػػالةب 

الاودة و،لا الفغـ مف أف مفاتبػ  الاػودة أب ػف تلػدما مػف ماػفد مػدخؿ الفحػه دلا أف التلػدـ فػي ددافة الاػودة 
2،لا مفاتب  غةف بافي بؿ وغةف م مـ بمففد  لتحلةؽ التحسةف المستمف. الا،تمادا ؿ 

 

فد التي تساهـ في ال ملةػ  دف تأبةد الاودة لا ت تـ فلر بالمنتج، بؿ ت تـ أةضا بالموامرحمة تأكيد الرودة:  .3
الإنتااة ، بالموافد الأولة ، التا ةزات، والةد ال امل ، بما تلوـ أةضا بتلوةـ ف الة  نظاـ الاودة بصف  مستمفة 

مػػػوارف اللصػػػوف وت ف ػػػا، وهػػػيا ب ػػػدؼ تحسػػػةف مسػػػتو  الاػػػودة وتلبةػػػ  احتةااػػػات الزبػػػوف وتشػػػمؿ  لابتشػػػاؼ
لتصػػففات المخررػػػ  الضػػفوفة  لضػػماف  لػػ  الزبػػامف وتحلةػػؽ مسػػػتو  ،ملةػػات تأبةػػد الاػػودة بافػػ  اللػػفافات وا

الاػػودة المرلػػوب محلةػػا و،المةػػا وللػػد زاد الاهتمػػاـ بالشػػ ادات الخاصػػ  بأنظمػػ  تأبةػػد الاػػودة بملةػػا  الاةػػزو 
، لإةماف المسسسات بضفوفة مرابل  خصامه المنتاات ل ي  الملاةة  والم ػاةةف لضػماف اللػدفة ،لػا 4111

3ال المة . الأسواؽالبلاخ في 
 

وزةػادة التحػدةات، وتلػوـ ،لػا الإةمػاف  الإدافيوالتػي ظ ػفت مػح تلػدـ الفبػف مرحمة إدارة الرودة الشـاممة:  .4
بػػأف الاػػودة الشػػامل  للخدمػػ  ومػػا ةػػفتبر ب ػػا مػػف فضػػا المسػػتفةدةف ةم ػػؿ مفتػػاح الناػػاح لأةػػ  مسسسػػ ، وةترلػػب 

4منظم       خصامه هي: أيالأمف مف 
 

 شباع احتةاااته ووتت رلب ا وبأتؿ تبلف ؛  ف ـ ما ةفةد  المستفةد وا 

                                                           
مــككرة م دمــة لنيــل شــهادة الداســيم في علــوم الجووودة يموودخل لتحسووي  الأداا الإنتوواجي فووي الموسسووات اللموميووة،  ــن شــلوية كاميليــة، شــرفي ســارة،  1

 .16، ص 1119التسيير، جامعة قاصدي مر اح، ورقلة، 
 .91، ص 1111ملت ع الأداء الدتميز للمنظمات الحكومية، ورقلة، نوفمبر إدارة الجودة الصاملة والأداا المنج ،   ومدين يوسف، 2
 .19، ص 1114، 1دار وائل للنشر، طإدارة الجودة الصاملة، مفاهيم وتطبيقات، محفوظ أحمد جودة،  3
 .171، ص 1116مات الرعاية اسجتماعية، الدكتب الجامعي الحديا، بمنظإدارة الجودة الصاملة، محمد عبد الفتاح محمد،  4
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 ؛لتبنولواة  والسةاس  الااتما،ة التغةف في الاوانب ا ةماافا 

   المستلبلة .توتح احتةااات المستفةدةف في الفتفات الزمنة 

السابل   الأفب  وتتفافؽ هي  المفحل  مح امةح ،ناصف التروفات في المفاحؿ لمرودة:  الا:تراتيريةالإدارة  .5
وةظ ف هػيا التفافػؽ مػف خػ ؿ اهتمػاـ المػدةفةف فػي الإدافة ال لةػا بدفاسػ  الاػودة بمنف ػ  تنافسػة  فػي ،ملةػات ـ 

1للتخرةر الاستفاتةاي اليي ةفبز ،لا تةم  الزبوف، وتد تمةزت هي  المفحل  ب دة خصامه من ا:
 

 الفبر البامؿ بةف تضة  الاودة وتدفة المنظم  ،لا تحلةؽ الأفباح؛ 

 ت فةؼ الاودة مف وا   نظف ال مةؿ؛ 

  بس ح تنافسي. واستخداـ الاودةللمسسس   الاستفاتةايمف ،ملة  التخرةر  الاودة بازخددخاؿ 

 الفرع الثالث: أهمية الرودة
تبدو أهمة  الاػودة ببةػفة سػواخ بالنسػب  للمسسسػ  المنتاػ  للسػل   أو الخدمػ  أو بالنسػب  للمسػت لؾ الػيي 

 2ةلتنة ا، وةمبف تلخةص ا فةما ةلي:
 سم   المسسس  التي تستمدها مف مستو  اودة منتاات ا؛ 

 المسسولة  اللانونة  للاودة؛ 

 تحلةؽ المنافس  ال المة  وتحسةف الاتتصاد بشبؿ ،اـ؛ 

 حماة  المست لؾ مف خ ؿ دفشاد  دلا أفضؿ المنتاات وأب فها اودة؛ 

  وبالتالي زةادة الفبح. دضافة تانب تحمؿ تبالةؼ 

اهتمامػػا ببةػػفا للاػػودة وهػػيا الاهتمػػاـ ة ػػود ل ػػدة ا،تبػػافات  المسسسػػات ت رػػيبمػػا ةػػف  لػػوة  بػػأف امةػػح 
 3هي:
 سلح والخدمات لدفا  ،ملة  الشػفاخ باتػت تتسػـ صاف المست لبوف ةتفحصوف ب ةفا تبؿ الإتداـ ،لا شفاخ ال

بخصػوه فداخة  الشػباو بالتلةد والتشابؾ ولـ ة د المست لبوف حتا فػي البلػداف المتلدمػ ، ةتػفددوف فػي تلػدةـ 
 السلح والخدمات.

                                                           
 .47مرجع سا ق، ص إدارة الجودة الصاملة، محفوظ أحمد جودة،  1
 .91-91، ص 1117، 1دار الف افة للنشر والتوزيع، الأردن ـ عمان، طإدارة الجودة الصاملة، قاسم نايف علوان،  2
 .14، ص 1، ط1119الوراق للنشر والتوزيع، الأردن، إدارة الجودة الصاملة والإي و، حميد عبد النبي الىائي،  3
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  دف التروف التبنولواي والتلني تد سػا،د المػدفاخ فػي تلػدةـ خػدمات دضػافة  وم ممػ  للزبػامف بػالفغـ مػف أف
الخػػدمات يوي الاتصػػاؿ المباشػػف بالزبػػامف، أمػػا المباتػػب الخلفةػػ  أو الوظةفةػػ  فلػػد سػػاهمت فػػي د،ػػـ المباتػػب 

 اةدة.الأمامة  أو الإنتااة  في تحلةؽ مبة ات 

 لػا أخػيها  الإدافاتتراع الخدمات و،لةه فػجف الاػودة ت تبػف مةػزة تنافسػة  تابػف  تنامي حدة المنافس  في،
 ب ةف الا،تباف في نشار ا التسوةلي.

 المطمب الثاني: أبلاد وأهداا الرودة
 الفرع الأول: أبلاد الرودة

ا  تمةػز  تشةف أب اد الاودة دلا مبونات ا الملموس  وغةف الملموس  والتي ل ا ، ت  بأداخ المسسس  ودف 
ال  تػ  بػةف الزبػوف والمسسسػ ، وهػي بم ابػ  مسشػفات للحبػـ  الأب اد ربة  ،ف أداخ المنافسةف، بما تبفز هي  

،لػػا مسػػتو  الاػػودة الف لػػي سػػواخ بػػاف يلػػؾ مػػف وا ػػ  نظػػف الزبػػوف، ووفػػؽ منظػػوف داخلػػي خػػاه بالمسسسػػ  
 ر  باودة الخدمات بما ةلي:وةمبف أف نمةز بةف أب اد الاودة المفتبر  بالسلح والأخف  المفتب

1اودة السل   دلا ست اوانب بما ةلي: أب ادصنفت رودة ال:ملة:  أبلاد .1
 

   مبانة  الإص ح. أداخمستو  السل   مف خ ؿ فلفة الاست ماؿ، ال مف المتوتح ل ا، تبلف  الصةان  وا 

 مد  الترابؽ بةف المواصفات الم لن  والمواصفات الف لة  لسل  ؛ 

  الخافاي لسل   ومد  ااتيابه للزبوف؛المظ ف 

 ب د تسلةـ السل   للزبوف؛ أيب د البةح  خدمات ما 

  المتان : وهيا الب د ة ب  احتماؿ فشؿ السل   واهت ب ا تدفةاةا، فبلما بانت المبان  ،الة  انخف  بػيلؾ
 م دؿ اهت ب ا وتبوف تادفة ،لا الت مةف لفتفة م ةن ؛

 الممةزة لسلح أو ال  مات الخاص  انربا،ا لزبوف. الأسماخث تتفؾ ب   دمبانة  التحس  بالاودة حة 

 أبلاد رودة الخدمة: .2

 الاودة في مااؿ الخدمات نيبف من ا ما ةلي: أب ادهناؾ محاولات ،دةدة لتحدةد 
 تـ تحدةد ب دةف ا نةف لاودة الخدم  هما: .أ 

 الرودة الفنية؛ 

 .الرودة الوظيفية 
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اوانػػب الخدمػػ  البمةػػ ، بم نػػا: الاوانػػب التػػي ةمبػػف الت بةػػف ،ن ػػا بشػػبؿ بمػػي، أمػػا  دلػػاالاػػودة الفنةػػ   تشػػةف
 سلوؾ اللاممةف ،لا تلدةـ الخدم  ومظ فهـ ورفةل  ت امل ـ مح الزبوف ف ي تم ؿ الاودة الوظةفة  للخدم .

 خف لاودة الخدم  المصففة  فلد تـ التمةةز بةف:عوفي تصنةؼ  .ب 

  :أداخ الخدم ؛ أ ناخا الزبوف التي ةحبـ ،لة رودة اللمميات 

  :الف لي ل ا. الأداخالتي ةلةم ا الزبوف ب د رودة المخررات 

 لاودة الخدم  هي: أساسة وةمةز الب   بةف      أب اد  .ج 

  :تت لؽ بالبةم  الحةر  بتلدةـ الخدم ؛الرودة المادية 

  :تم ؿ ناتج ،ملةات التفا،ؿ بةف المستخدمةف والزبوف؛الرودة التفاعمية 

  :تفتبر بصوفة المسسس  والانرباع ال اـ ،ن ا.رودة المؤ::ة 

،بػػػ  السػػػلح فػػػجف الخػػػدمات تتسػػػـ بمامو،ػػػ  مػػػف الخصػػػامه التػػػي تا ل ػػػا يات ربة ػػػ  متمةػػػزة،  ،لػػػا
اانػػب ،ػػدـ انفصػػاؿ الخدمػػ  ،ػػف  دلػػامنتػػوج لا مػػادي غػػي ملمػػو  وغةػػف تابػػؿ للتخػػزةف والحةػػازة،  با،تبافهػػا

الاػودة  أب ػادالخدمػ  وتلػدةم ا، وهػي  الخصػامه تبػفز فػي مامل ػا ربة ػ   انتتاجملدم ا ومشافب  الزبوف في 
 في مااؿ الخدمات والتي تفتبز ،لا ال ناصف التالة :

  ؛دنتاا اسلوؾ ملدمي الخدم  وسةفوفة 

  دفاباتتوت ات  الزبامف حوؿ مستو  اودة الخدم ؛ وا 

 التفا،ؿ بةف الزبوف وملدـ الخدم ؛ 

  المتبوف لد  الزبوف حوؿ الخدم  وملدم ا.الانرباع اليهني 

 الرودة أهدااالفرع الثاني: 
 1للاودة هما: الأهداؼهناؾ نو،اف مف  
هػي التػي تت لػؽ بالم ػاةةف التػي تفغػب المسسسػ  فػي المحافظػ  ،لة ػا وتصػاغ هػي  أهداا ت:بط الرـودة:  .1

تت لػؽ بصػفات ممةػزة م ػؿ  أدنػيالم اةةف ،لا مستو  المسسس  ببػؿ، ويلػؾ باسػتخداـ مترلبػات يات مسػتو  
 الأماف وفضا الزبوف.

وتروةف منتاات ادةدة تفضي الزبامف  الأخراخغالب تنحصف في الحد مف  الرودة: وهيأهداا تح:ين  .2
 الاودة بنو،ةت ا دلا خمس  فمات هي: أهداؼبفا،لة  أببف، ومف هنا ةمبف تصنةؼ 
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 ؛والبةم  والماتمح الأسواؽوةتضمف الأداخ الخافاي للمسسس   أهداؼ 

 أهداؼ أداخ المنتج وتتناوؿ حااات الزبامف والمنافس ؛ 

 ال ملةات وتتناوؿ ملدفة ال ملةات وفا،لةت ا وتابلةت ا ومد  استاابت ا لمتغةفات ومحةر ال مؿ؛ أهداؼ 

 أهداؼ الأداخ الداخلي وتتناوؿ ملدفة المسسس  وفا،لةت ا وتابلةت ا لضبر؛ 

  وتتناوؿ م افات واللدفات والتحفةز وتروةف ال املةف.أهداؼ الأداخ لل املةف 

 المطمب الثالث: محددات ومرالات الرودة
 ةلي: فةما الاودةتتم ؿ محددات وماالات 
 الفرع الأول: محددات الرودة

ةتحدد مستو  الاودة وفلا ل ػدة محػددات داخلةػ  تت لػؽ بنشػار المسسسػ  وأدام ػا وأخػف  خافاةػ  مت للػ  
ومامو،  ال ناصف المتفا،ل  مح المسسسػ  والتػي ل ػا ، تػ  باػودة المنتػوج أو المسػتفةد من ػا  بمحةر الأ،ماؿ
 1وهي بما ةلي:

 المحددات الخاررية: .1

 تغةف أيواؽ المست لبةف، وبالتالي توت ات ـ حوؿ اودة المنتوج؛ 
 تاػػات حػػدة المنافسػػ  التػػي تا ػػؿ المسسسػػ  تبحػػث، وبشػػبؿ دامػػـ ،ػػف سػػبؿ تمةػػز اػػودة منتاات ػػا ،ػػف من

 منافسة ا في السوؽ؛
  ال ةمات المتخصص  في وضح م اةةف ومواصفات الاودة والتلةػة  التػي ةت ػةف ،لػا المسسسػات الالتػزاـ

 ب ا، سواخ بانت ورنةه أو دولة ؛
  دفاػػ  اسػػتلفاف الرلػػب ،لػػا المنتػػوج، وهػػيا ةشػػاح ،لػػا الاسػػت ماف فػػي بػػفامج البحػػث والترػػوةف لتحسػػةف

 الاودة.
 نيبف من االداخمية:  المحددات .2

 مستو  اودة التصمةـ المت لل  بالمنتاات و،ملة  الإنتاج؛ 
   دلػػا م افاتػػه وبفاختػػه الوظةفةػػ  ومػػد   دضػػاف مسػػتو  أداخ ال امػػؿ ودفاػػ  تخصصػػه وتحبمػػه فػػي ،ملةػػ

 المستخدم ؛ الإنتاجتوافل ا مح تبنولواةا 
  ا وشفور حفظ ا وتخزةن ا ومناولت ا؛فحص ا تبؿ استخدام  وأسالةبالمواد الأولة  ومستو  اودت ا 

                                                           
 .97مرجع سا ق، ص إدارة الجودة في منظمات الأعمال ني  النظرية والتطبيق،  وحرود فتيحة،  1



 

 
22 

المصرفية الخدمة جودة حول عام إطار               الأولالفصل 
     

  في ضبر الاودة؛ الإحصامة مد  ف الة  نظاـ فحه الاودة ودفا  استخداـ الأسالةب 
 . حاـ الموافد المالة  المتاح 

 الفرع الثاني: مرالات الرودة
برػ  تواد      اوانب فمةسػة  تشػةف دلػا مسػتوةات تحلةػؽ الاػودة فػي المسسسػ ، وتبػوف هػي  المسػتوةات متفا

 1فةما بةن ا بما ةلي:
مترلبػات  أسػا تصػمـ المنتػوج وفلػا لمواصػفات م ةنػ ، و،لػا  أفدي ةاب ،لا المسسس   رودة التصميم: . أ

 ؛الإنتااة الزبامف مسبلا مف تبؿ ال ملة  

تحدةػػد التصػػمةـ الػػيي ةتوافػػؽ مػػح مترلبػػات الزبػػوف، والتصػػمةمات التػػي تػػـ  دمبانةػػ ت نػػي  رــودة المطابقــة: . ب
 وض  ا؛

ت ني تدفة المنتوج ،لا تحلةػؽ الفػفه الػيي صػنح مػف أالػه فػي ظػؿ ظػفوؼ ،مػؿ م ةنػ ، ج. رودة الأداء: 
 وخ ؿ مدة زمنة  م ةن .

 وةمبف توضةح الماالات في الشبؿ التالي.

 (: مرالات الرودة1.1) رقم الشكل

 .41ه  ،4101 داف الفاة  للنشف والتوزةح، ،ماف ػ الأفدف،، 9111 أيزو، إدارة الرودة الشاممة، ل لا بوبمةش: المصدر
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 الت:وي  لإنتاجا

 مرالات الرودة

 رودة الأداء

 رودة المطابقة رودة التصميم

 الاهتمام
 بالزبون
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 المطمب الرابع: أ:اليب تح:ين الرودة
للمسسسػػ  أف تتبػػح ،ػػدة أسػػالةب لتحسػػةف اػػودة منتاات ػػا، سػػواخ بانػػت سػػلح أـ خػػدمات. وتتالػػا  ةمبػػف

أهمة  هي  الأسالةب في حؿ المشابؿ المت لل  بالاودة، وبالتالي مسػا،دة المسسسػ  ،لػا التللةػؿ مػف التبػالةؼ 
ونػػػػيبف مػػػػف بػػػػةف هػػػػي  الناامػػػ  ،ػػػػف ال اػػػػودة. وت تبػػػػف أةضػػػا بم ابػػػػ  أداة مبملػػػػ  لأدوات الفتابػػػػ  الإحصػػػامة  

 الأسالةب ما ةلي:
مف أسالةب الإدافة بالمشافب . بػاف ظ وفهػا الأوؿ فػي البةانػات  ت د حللات الاودة أسلوب :حمقات الرودة .1

،لػػب الحػػفب ال المةػػ  ال انةػػ  ب ػػدؼ الافتلػػاخ بالاتتصػػاد الةابػػاني المػػدمف وة ػػود الفضػػؿ بالدفاػػ  الأولػػا دلػػا 
 الخبفاخ الأمفةبةةف اليةف تـ استلدام ـ دلا الةاباف بغة  المسا،دة في تحسةف أداخ المسسس  الةابانة .

الإدافة الةابانةػػ   دناػػازاتنػت فبػػفة حللػػات الاػػودة الةابانةػػ  ماسػػدة للأسػػلوب الإدافي الػػيي ةم ػػؿ أبػػفز با
في تدفته وف الةتػه فػي تحلةػؽ الإنتااةػ  وتحسػةف النو،ةػ  مػف خػ ؿ تنمةػ  وترػوةف ال ػاملةف بالمسسسػ ، فل ػؿ 

تلػػؾ المامو،ػػات الصػػغةفة مػػف ال ػػاملةف فنػػوف الإدافة الةابانةػػ  مػػد،اة ل هتمػػاـ والدفاسػػ ، هػػي  أب ػػفواحػػدة مػػف 
اليةف ة ملوف ببؿ حماس  وادة  مف أاؿ تروةف مستوةات النو،ة  والإنتااة  في مواتح ال مػؿ التػي ةنتسػبوف 

 1دلة ا انبا دلا انب مح تةام ـ بواابات ـ الا،تةادة ، هي  المامو،ات الصغةفة ت فؼ بحللات الاودة.
الاػػػػودة دحػػػد  الرػػػفؽ والأدوات التػػػػي تسػػػتخدم ا المسسسػػػات ،لػػػػا  ت تبػػػف حللػػػاتتلريـــا حمقـــات الرــــودة: 

اخت ف ا، صنا،ة  بانت أـ خدمة  في الحصوؿ ،لا أفباف لم الا  المشػابؿ التػي توااػه ال ملةػات وبػيا فػي 
  تحسةف الأداخ.

ةمبف ت فةؼ حللػات الاػودة ،لػا أن ػا" مامو،ػ  مػف ال مػاؿ الػيةف ةاتم ػوف بانتظػاـ مػف أاػؿ مناتشػ  
 2التي ةمبف اتخايها لتحسةف نو،ة  الأداخ". فاخاتالإا
مخرر بافةتو هو فسـ بةاني ،لػا شػبؿ أ،مػدة توضػح فة ػا الم لومػات بشػبؿ تنػازلي مػف  :مخطط باريتو .2

أببػػف فمػػ  نػػزولا حتػػا أصػػغفها، وتلػػوـ فبػػفة هػػيا التحلةػػؿ ،لػػا فصػػؿ المشػػابؿ الللةلػػ  المػػس فة ،ػػف الب ةػػفة تلةلػػ  
نسػب  دلػا ،ػالـ الاتتصػاد والإحصػاخ  Jurahتسػمة  مخرػر بػافةتو مػف تبػؿ ،ػالـ الاػودة  أرللػتالتأ ةف، وتد 
، وة بػػ  هػػيا المخرػػر تحدةػػد المشػػابؿ التػػي ةاػػب الت ػػف  دلة ػػا أولا. فمػػف Wilfredo paretoالإةرػػالي 
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 .95، ص 1117جامعة الع يد الحاج لخضر،  اتنة، 
2John R Schermahom, David S.Chappell , Principe de management, Ed ERPI : Quebec, 
Canada, 2002, p 303 
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ي خ ؿ امح البةانات ووض  ا في اداوؿ توضح أي الأخراخ له تبفاف ،ػاؿ فةتغةػف بنػاخا ،لػا يلػؾ البػدخ فػ
البحث ،ف أسباب ا وتفبةز الا ود ب دؼ حل ػا، وتتالػا الفامػدة مػف تحلةػؿ بػافةتو ،نػد دفاسػ  المشػبل  الببةػفة 

 1وا ل ا تبدو أصغف نتةا  لتحلةؿ أسباب حدو  ا.
 2ولاستخداـ هيا المخرر ت تمد الخروات التالة :

 وضح تامم  بالأسباب المحتمل  لحدوث المشبل  موضوع البحث؛ 
 ؛التبلف م، الزمف، والتبفاف  نمري تحدةد ملةا 
 تفتةب الأسباب مف الأ،لا دلا الأدنا وفلا لنتةا  اللةا  خ ؿ الفتفة؛ 
   ؛التبلف م، الزمف، والتبفافةخصه المحوف الأفلي للأسباب والمحوف ال مودي، الأةسف للةـ اللةا 
 الػػػزمف، والتبػػػفافافتفا،ػػػه مػػػح اللػػػةـ المنػػػاظفة لػػػه  ةفسػػػـ مسػػػترةؿ أو شػػػفةر لبػػػؿ سػػػبب أو صػػػف  ةتناسػػػب ،

 ؛التبلف م
  وةفا،ػي هنػا البػدخ مػف الاانػب الأةسػػف بالسػبب الػيي حصػؿ ،لػا أ،لػا تةمػػ   ػـ الػيي ةلةػه. وهبػيا حتػػا

 الانت اخ مف فسـ بؿ المسترة ت؛
 انبسػػاف ةػػتـ تحلةػػؿ الفسػػـ وتحدةػػد الأسػػباب التػػي تل ػػب دوفا أببػػف فػػي المشػػبل  مػػف خػػ ؿ م حظػػ  نلرػػ  

 واضح  في المنحنا، ةبدأ المنحنا ب دها بالتسافع في انحفافه.
أوؿ مف ربؽ أسلوب اللةا  الملافف وهػيا فػي مرلػح  RANK YEROYت تبف مسسس   :القياس المقارن .3

وهػي مسسسػ  مختصػ   BEAM.L.Lال مانةنات، حةث حسنت مف رفؽ تسةةفها للمخزوف مست ةن  بمسسسػ  
  American expressفي البةح بالمفاسل ، وبيلؾ حسنت مف أسالةب الفوتفة مست ةن  بمسسس  البفةد 

 اللةا  الملافف بأنه ،ملة  مستمفة للملافن  وفسـ الخرر والتربةؽ الف اؿ. Haringteenػػػػ ة فؼ 
 :أنواع القياس المقارن .أولا

وهنػػاؾ اللةػػا  الػػداخلي، اللةػػا  الخػػافاي،  ف دلػػا صػػنفةف وهمػػا:ب ػػ  البتػػاب ةصػػنفوف اللةػػا  الملػػاف 
 3مف صنفه دلا أفب   أصناؼ وهي:

                                                           
 .64، ص 1117، دار اليازوري للنشر، الأردن ـ عمان، إدارة الجودة الصاملةمحمد العزاوي،  1
 .161- 169، ص ص 1116دار اليازوري، الأردن ـ عمان، إدارة الجودة الصاملة، عبد الله الىائي، عيسع قدادة،  2

3Luc Boyer, Didier Burgand, Le marketing avancé : du one to one aux E-business, Edition 
d’organisation : Paris, France,2000, p81. 
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  :تػد ةبػوف  وةتـ يلؾ ،ف رفةؽ الملافن  بةف أتساـ أخف  مف نف  المسسسػ . أوالقياس المقارن الداخمي
مح مسسسات أو ففوع تاب   لنف  المامو،  سواخ ،لا نف  المستو  الداخلي أو الدولي، ومف مزاةا هيا 

 النوع مف اللةا  ما ةلي:

 وففة الم لومات الضفوفة  لللةاـ باللةا ؛ـــ 
 استنتاج تفاصةؿ الأداخ وبالتالي التبةؼ م ه؛ـــ 
 ةف ال ملةات والإافاخات داخؿ المسسس .تحلةؽ الانسااـ والاستلفاف فةما ةخه ســـ 
  :وفةه ةتـ الملافن  بةف مسسستةف أو أب ف بالنسب  لمنتج م ةف أو ،ملة  محػددة القياس المقارن الخارري

داخػؿ صػنا،  م ةنػ . بمػا ةمبػف للمسسسػ  أف تختػاف أحسػف المسسسػات لاتخايهػا بشػفةؾ للملافنػ  بغػػ  
وهناؾ ال دةد مف المسسسػات مػف ةتخػي م ةػاف الحصػوؿ ،لػا  النظف ،لا مااؿ النشار اليي تشتغؿ فةه،
 الاوامز الاتتصادة  لاختةاف الشفةؾ الملافف.

  :تفتبر الملافن  مح المنافسةف المباشفةف، وتبمف الص وب  ،ند اتباع هيا النوع القياس المقارن التناف:ي
تف ةػػؿ دوف  ةبتػػديفي، ممػػا مػػف اللةػػا  الملػػافف فػػي الحصػػوؿ ،لػػا م لومػػات ،ػػف المنافسػػةف لراب  ػػا السػػ

نظـ الاستخبافات التسوةلة ، وةمبف الابتفاخ بب   الم لومات المنشوفة مػف خػ ؿ رػفؼ التاػافة ومفابػز 
 البحوث المستلل .

  :مسػػتو وةتم ػػؿ هػػيا النػػوع مػػف اللةػػا  الملػػافف بملافنػػ  اللةػػادات البػػافزة ،لػػا القيــاس المقــارن الــوظيفي 
 مما ل . الصنا،  واليةف ةشتغلوف وظامؼ

 :خطوات تطبي  القياس المقارن .ثانيا
 1الخروات التي ةاب اتبا، ا لتربةؽ اللةا  الملافف ما ةلي:

 تحدةد موضوع اللةا  الملافف؛ 
 تحدةد م اةةف اللةا  الملافف؛ 
 تحدةد المفاح لللةا  الملافف وشفةؾ الملافن م؛ 
 تامةح الم لومات مف المفاح؛ 
 تحلةؿ وملافن  الم لومات مف أاؿ تحدةد الفوافؽ؛ 
 تحدةد مخرر ،مؿ ووضح الأهداؼ؛ 
 . التحلؽ مف دنااح ،ملة  اللةا 

                                                           
 .15 - 14مرجع سا ق، ص ص مكانة الجودة في الموسسة الخدمية، أحسن ناصر الدين،  ن  1
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 المبحث الثالث: رودة الخدمة المصرفية
 الأبػػادةمةةفة ػػد موضػػوع اػػودة الخدمػػ  المصػػففة  مػػف الموضػػو،ات التػػي تصػػدفت اهتمامػػات البػػاح ةف 

والممافسػػةف ،لػػا حػػد سػػواخ وتػػد نػػتج ،ػػف يلػػؾ ال دةػػد مػػف الدفاسػػات التػػي ،الاػػت الموضػػوع فمػػف الدفاسػػات 
ةضػاح مف وم ػا، وفبػزت دفاسػات   أخػف انصب اهتمام ا بالدفا  الأولا ،لا وضػح ت فةػؼ لاػودة الخدمػ  وا 

 اودة الخدم  ورفؽ تةاس ا. أب اد،لا 
 وأهميتهاالمطمب الأول: مفهوم رودة الخدمة المصرفية 

وفةمػػا ةلػػي اسػػت فا  لػػب   المفػػاهةـ الخاصػػ  بت فةػػؼ اػػودة الخدمػػ  بصػػوفة ،امػػ  بمػػدخؿ لتوضػػةح 
 وت فةؼ اودة الخدم  المصففة :

 الفرع الأول: تلريا رودة الخدمة المصرفية
 ت تبف اودة الخدم  المصففة  مف نو،ة  الخدمات الملدم  والمدفب  والتػي تم ػؿ المحػدد الفمةسػي: 11تلريا 

ديف فاودة الخدم  المصففة  ت تبف ملةػا  للدفاػ  التػي ةفتػا دلة ػا الاػودة الف لػي مػح توت ػات  لفضا الزبامف،
بالف ػػؿ فػػي الخدمػػ   الأب ػػادالزبػػامف لأب ػػاد اػػودة الخدمػػ  ومسػػتو  الأداخ الف لػػي الػػيي ة بػػ  مػػد  تػػوافف تلػػؾ 

 1.الملدم  ل ـ
: اػػودة الخدمػػ  هػػي ال ػػدؼ الفمةسػػي للمصػػفؼ الػػيي مػػف خ لػػه ةػػتمبف البنػػؾ مػػف الوصػػوؿ غلػػا 12تلريــا 

الموتػػح الػػيي ةسػػ ا دلةػػه، حةػػث أف التصػػمةـ للخدمػػ  الادةػػدة ةبػػدأ بالتبصػػف فػػي مػػوافد وأهػػداؼ البنػػؾ، و،ػػادة 
، لػيا مػف تبوف هػي  الففصػ  متػوففة فػي السػوؽ وتبػوف محػر أنظػاف المنافسػةف وتػد ةتا ػوف نحػو هػي  الففصػ 

الوااػػب التفبةػػف ومنػػي البداةػػ  باػػودة هػػي  الخدمػػ  الادةػػدة المزمػػح رفح ػػا ضػػمف المػػزةج الخػػدمي الػػيي ةلدمػػه 
دام  اللةم  التنافسة . أساسة البنؾ، وة د تسلةـ الخدم  باودة ،الة  استفاتةاة    2لنااح وا 

ـــا  دمػػػ  يات اػػػودة ة نػػػي فػػػي هػػػي تةػػػا  مسػػػتو  الاػػػودة الملدمػػػ  مػػػح توت ػػػات الزبػػػوف، فتلػػػدةـ خ: 13تلري
 3المحصل  الن امة  أف تبوف الخدم  متوافل  مح توت ات الزبامف.

دفاب ـ للأداخ الف لي ل ا. :14تلريا   4اودة الخدم  ت ني الففؽ بةف توت ات الزبامف وا 

                                                           
  74، ص 1114 ،15مجلة العلوم اسقتصادية، العدد جودة الخدمة المصرفية وأثرها على رضا اللميل، هاجر محمد الدلك،  1
  157ص  ،1119 ،1دار الحامد للنشر والتوزيع، طالتسويق المصرفي، تيسير العجارمة العفيشات،  2
 .11، ص 1117، 3دار الدسيرة للنشر والتوزيع، الأردن ـ عمان، طالأصول الللمية للتسويق المصرفي، ناجي معلا،  3

4 Parasuraman A. Zeithaml.Valarie A. and. Berry. Leonard L. A Conceptual Model of service 
quality and its Implications for Future Research. Journal of Marketing. Vol 49. P 42. 
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الف لي للخدم   الأداخاودة الخدم  المصففة  هي م ةاف لدفا  ترابؽ  أفنستنتج مف الت افةؼ السابل  
 مح توت ات الزبوف.

 الفرع الثاني: خصائص رودة الخدمة المصرفية
 1:ودة الخدم  المصففة  دلا ما ةليتلسـ الخصامه الفمةسة  لا

 :عدم المممو:ية .1
تتمتػػح الب ةػػف مػػف الخػػدمات بخاصػػة  ،ػػدـ الملموسػػة ، أي أف الزبػػوف لا ةمبنػػه الحصػػوؿ ،ةنػػ  من ػػا أو 

مواا ػػ  الصػػ وب  فػػي  دلػػافسةت ػػا أو حتػػا الشػػ وف ب ػػا مػػا لػػـ ةلػػـ بشػػفام ا، وتلػػود هػػي  الخاصػػة  زبػػامف البنػػؾ 
تلدةـ الخدمات المصففة  المتنافس ، وم حظ  المسػتو  ال ػالي مػف المخػارف دلػا اانػب التفبةػز الببةػف ،لػا 

 المصادف الشخصة  للم لومات.
وبمػػا أف الخػػدمات غةػػف الملموسػػ  فػػجف تػػدفة مسػػوتة ا ،لػػا اسػػتخداـ رفامػػؽ الفتابػػ  ،لػػا الاػػودة تبػػوف 

،لػػا فضػػا الزبػػوف  أساسػػيادةػػدة للةػػا  اػػودة الخدمػػ  المصػػففة  ت تمػػد بشػػبؿ تلةلػػ ، لػػيلؾ تػػـ ابتبػػاف رػػفؽ 
 وتةا  ولامه للبنؾ.

 :التمزم .2
أي دفاػػػ  التػػػفابر بػػػةف الخدمػػػ  يات ػػػا، وبػػػةف الفػػػفد الػػػيي ةتػػػولا تلػػػدةم ا، حةػػػث ةػػػتـ اسػػػت  ؾ الخدمػػػ  

 المصففة  وتت تلدةم ا للزبوف.
دم  المصففة  تبػؿ الشػفاخ، ف ػـ ةسػألوف تبػؿ دتػدام ـ الزبامف غةف تادفةف دامما الحبـ ،لا اودة الخ دف

ةحاولوا ا ؿ هي  الخدمات أب ف ملموسة ، وتل ب  أف،لا ال ملة ، ليا واب ،لا ملدمو الخدمات المصففة  
سػػم   البنػػؾ ،ػػام  فمةسػػا فػػي هػػيا الماػػاؿ، فالزبػػػامف ةحبمػػوف ،لػػا اػػودة البنػػؾ ،لػػا أسػػا  المف ػػوـ غةػػػف 

 الملمو  لاوانب توته.
 :فناء ال:ريعال .3

الخػػدمات لا ةمبػػف أف تخػػزف، لػػيلؾ فػػجف الفنػػاخ السػػفةح ل ػػا لا ة ػػد مشػػبل  رالمػػا أف الرلػػب ،لة ػػا  دف
مستلف، ولبف تضف المشبل  ،ندما ةتللػب هػيا الرلػب، وال امػؿ الأب ػف أهمةػ  المػس ف فػي هػيا الب ػد هػو تغةػف 

،  فػجف بػاف الرلػب ،لػا الخدمػ  منتظمػا ب اف  الرلب ،لا الخدم  ،لػا مػداف سػا،ات وأةػاـ ال مػؿ فػي البنػؾ

                                                           
-41مرجـع سـا ق، ص ص دور التسويق فوي تطووير الخودمات المصورفية، دراسوة مقارنوة نوي  البنووك الإسولامية والبنووك التقليديوة، عبد الرحيم ليلع،  1

41. 
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مشػػبل ، لأنػػه ةسػػترةح تلػػدةف حاػػـ الرلػػب، فمػػف وااػػب البنػػؾ فػػي هػػي   أيرػػواؿ الوتػػت، فػػجف البنػػؾ لا ةوااػػه 
الحالػػ  اختةػػاف الاسػػتفاتةاة  الم ممػػ  لملابلػػ  يلػػؾ بتشػػاةح الزبػػامف ،لػػا شػػفاخ الخػػدمات فػػي فتػػفات انخفػػا  
الرلػػػب ،لة ػػػا أو تصػػػمةـ خػػػدمات مصػػػففة  بدةلػػػه أو مبملػػػ  لب ضػػػ ا الػػػب  ، او اشػػػتفاؾ الزبػػػامف فػػػي تأدةػػػ  

 غوب  ...وغةفها.الخدم  المف 
 :قابمية التغير .4

 ةمبف اتخاي      خروات لفتاب  اودة خدمات البنؾ:
 استلراب ال دد البافي مف الموظفةف وتدفةب ـ بشبؿ اةد ،لا رفامؽ اداخ الخدم ؛ -
 البنؾ؛ أنحاخالخدم  في بؿ  أداختنمةر ،ملة   -
وبحػوث الزبػامف.... وغةػف يلػؾ، وتظ ػف تابلةػ    متاب   فضا الزبوف ،ػف رفةػؽ نظػـ الاتتفاحػات والشػباو  -

التغةةػف فػي اػػودة الخػدمات المصػػففة  بتأ ةفهػا ،لػػا مامو،ػ  مػف ال وامػػؿ أهم ػا الم ػػافات واللػدفات التػػي 
ةتمتػػح ب ػػا موظػػؼ البنػػؾ والمبػػاف والزمػػاف الػػيي تػػسد  فةػػه الخدمػػ ، وبمػػا أف الخػػدمات تنػػتج وتسػػت لؾ فػػي 

لتلػػػدةـ الخػػػدمات  داػػػفاخات ػػػف مػػػف السػػػلح، لػػػيا تضػػػح م ظػػػـ البنػػػوؾ الوتػػػت نفسػػػه فػػػجف اودت ػػػا تتنػػػوع أب
المصػػػففة  ب ػػػدؼ منػػػح وتحدةػػػد وتصػػػحةح الأخرػػػاخ، وهػػػي  الإاػػػفاخات ت مػػػؿ بشػػػبؿ متبامػػػؿ مػػػح ب ضػػػ ا 

 .الب  .
 أهمية رودة الخدمة المصرفيةالفرع الثالث: 

 1تبمف أهمة  اودة الخدم  المصففة  مف خ ؿ النلار التالة :  
 مةزة تنافسة  ففةدة ،ف بلة  البنوؾ وبالتالي اللدفة ،لا مواا   الضغور التنافسة ؛ تحلةؽ 
   ناػػاز الخدمػػ   الأخرػػاختحمػؿ البنػػؾ تبػػالةؼ منخفضػػ  ويلػػؾ لللػػ والػػتحبـ فػػي أداخ ال ملةػػات المصػػففة  وا 

 بشبؿ صحةح؛
 لأس اف وال مولات وتحلةؽ دف الخدم  المتمةزة ويات الاودة ال الة  تتةح الففص  للبنؾ ،لا دمبانة  ففح ا

 ؛أب فأفباح 
 دف الخدم  المتمةزة ويات الاودة ال الة  تمبف البنؾ مف الاحتفاظ بالزبامف الحالةةف وايب زبامف ادد؛ 

                                                           
مداخلـة في الدلت ـع الـوطو حـول تىبيـق نظـام والع وآفاق تطبيق إدارة الجودة الصواملة نوالج ائر و القطوال المصورفي،  وعشية مبارك، الشامية  ن عباس،  1

 .17، ص 1111إدارة الجودة الشاملة في قىاع الخدمات، جامعة قسنىينة، 
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  تنػػاع زبػػامف اػػدد مػػف الأصػػدتاخ دف الخدمػػ  المتمةػػزة تا ػػؿ مػػف زبػػامف البنػػؾ بمنػػدوبي بةػػح فػػي تواةػػه وا 
 والزم خ.

 الخدمة المصرفية. المطمب الثاني: أبلاد رودة
 البفػاخة،اللػدفة أو  الاسػتااب ، الا،تمادةػ  سػف، هي:  رودة الخدمة المصرفيةالأب اد الفمةسة  التي تلا  ب ا 

م ففػػ  وف ػػـ الزبػػوف، الاوانػػب المادةػػ   الأمػػاف، اللباتػػ ، الاتصػػاؿ المصػػداتة ، الخدمػػ ،سػػ ول  الحصػػوؿ ،لػػا 
 والمبونات المادة م. الملموس 

 لرودة الخدمة المصرفية:وفةما ةلي تفصةؿ لبؿ ،نصف مف ال ناصف والأب ادم المفسفة 
نراز الخدمة بشكل :ميم وأح:ن من المرة الأولت ووفاء : Reliability الاعتمادية .0 وتلني ثبات الأداء وا 

 البنك

 1لما تـ و،د البنؾ به، وهيا ةتضمف:
 الحسابات والملفات و،دـ حدوث الأخراخ. دت   -
 تلدةـ الخدم  المصففة  ةشبؿ صحةح.  -
 تلدةـ الخدم  في الموا،ةد المحددة وفي الوتت المصمـ ل ا.  -

  بات مستو  أداخ الخدم .  -

وتشػةف دلػا فغبػ  واسػت داد ال ػاملةف بالبنػؾ فػي : Responsiveness:رعة الا:ترابة من قبـل اللـاممين  . 2
تلػػدةـ الخدمػػ  ومسػػا،دة الزبػػامف والػػفد ،لػػا استفسػػافات ـ والسػػف،  فػػي أداخ الخدمػػ ، والاسػػتااب  الفوفةػػ  لرلػػب 

 .الزبوف
وت نػي امػت ؾ ال ػاملةف بالبنػؾ للم ػافة والم ففػ  ال زمػ  لأداخ الخدمػ ، : Competence القدرة أو الكفاءة .3

 2.الزبامف،لا فوح الاتصاؿ وتف ـ  وتبوةن ـ
وةتضمف هيا س ول  الاتصاؿ وتةسةف الحصوؿ ،لا الخدم  مف  :Access :هولة الحصول عمت الخدمة .4

 بلصف فتفة انتظاف الحصوؿ ،لا الخدم ، وم مم  سا،ات ال مؿ للزبوف، وتوفف ،دد رفؼ الزبوف ويلؾ
 3بافي مف منافي الحصوؿ ،لا الخدم .

                                                           
 991ص  مرجع سا ق، التسويق المصرفي،تيسير العجارمة،  1
 .111، ص1119الشركة العر ية الدتحدة لتسويق والتوريدات تسويق الخدمات، هاني حامد الضمور،  شير عباس العلاق،   2
 .71ص  1117، عمان 1دار الف افة لنشر، ط، 0999_0999الإي و إدارة الجودة الصاملة ومتطلبات قايسم نايف علوان المحياوي،  3
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ـــاقة  .5 ون نػػي ب ػػا تمتػػح ملػػدمي الخػػدمات بػػفوح الصػػدات ، والاحتػػفاـ، واللرػػؼ فػػي الت امػػؿ  :Courtesyالمبـ
 1بالاستلباؿ الرةب مح التحة  والابتسام  مح الزبامف.

وةلتضػػػػػي تزوةػػػػػد الزبػػػػػامف بالم لومػػػػػات وباللغػػػػػ  التػػػػػي ةف مون ػػػػػا، وتلػػػػػدةـ  :Communicationالاتصـــــال  .6
 الخدم  وتبلفت ا، والمزاةا المتفتب  ،ف الخدم ، والبدامؿ الممبن .ال زـ حوؿ ربة    التوضةحات والشفح

ةولػد ال لػ   الزبػامف ممػاوتتضػمف مفا،ػاة البنػؾ للأمانػ  والصػدؽ فػي الت امػؿ مػح  :Credibilityالمصداقية  .7
    ف ال مؿ المصففي تامـ ،لا أسا  ال ل .لأ بةف الرففةف

مػح البنػؾ مػف الشػؾ والخرػوفة، وةتضػمف الأمػػاف المػادي وة ب  يلؾ خلو الم ام ت  :Security لأمــانا .8
 2والمالي وسفة  الم ام ت.

وت نػػي بػػيؿ الا ػد لف ػػـ احتةااػػات الزبػػوف وم ففػػ   :Knowing The Customerملرفــة وتفهــم الزبــون  .9
للبنػؾ، وتلػدةـ النصػح والاستشػافة والتواةػه  الزبوف الػدامـاحتةاااته الخاص ، الاهتماـ الففدي بالزبوف، وم فف  

.  3ال زـ
ـــة المممو:ـــة.11 ـــب المادي ـــة الروان ـــات المادي وتشػػػمؿ التسػػػ ة ت المادةػػػ   :Physical Assetsم )المكون

المسػػػتخدم  فػػػي ال مػػػؿ بػػػدخا بػػػالمظ ف الخػػػافاي للبنػػػؾ وت ةمتػػػه مػػػف الػػػداخؿ والأا ػػػزة المسػػػتخدم  والوسػػػامؿ 
 المستخدم  في أداخ الخدم .

فبلمػػػا تمبػػػف البنػػػؾ مػػػف الػػػتحبـ فػػػي هػػػي  الأب ػػػاد أمبنػػػه تلػػػدةـ خػػػدمات باػػػودة ،الةػػػ ، وبجمبانػػػه ترػػػوةف 
 الخدمات وتحلةؽ المةزة التنافسة .

امف، فػجيا تػـ تلػدةـ خدمػ  تتفػؽ مػح بػفاودة الخدم  المصففة  تفتبر وت تمد ،لا احتةااات وتوت ػات الز 
 4الخدم  تتصؼ بالاودة. دف احتةااات وتوت ات الزبامف أو تتفوؽ ،لة ا تةؿ

  

                                                           
مـككرة م دمـة لنيـل شـهادة الداجسـتير في العلـوم التجاريـة، تخصـص إدارة أعمـال، جامعـة الحـاج تقيويم جوودة الخدموة مو  وج وة نظور ال نوون، صليحة رقاد،  1

 .15، ص 1116لخضر،  اتنة، 
نوي  الإدرايوات والتوللوات، دراسوة تطبيقيوة علوى عينوة مو  المصووار   ليواج جوودة الخودمات المصورفية ندسوتخدام نمووون  الفجوواةسـفيان مسـالتة،  2

 .119مرجع سا ق ص لمدينة سطيف، 30اللمومية 
، 1111، 1دار الصـفاء لنشـر والتوزيـع، عمـان طفوي الصوورة المدريوة ل نوائ ،  المصورفي وأثور الم يج التسويق علاء فرحان طارق، فؤاد محمود العىار،  3

 .117ص 
، جامعـــة الشـــلف، ديســـمبر 19اــال إفري يـــا، عـــدد  اقتصـــادياتمجلـــة جوووودة الخووودمات المصووورفية ديوووادة القووودرة التنافسوووية للبنووووك،  ال ـــادر، ــريش عبـــد  4

1117. 
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توقلات الزبائن -رودة الخدمة = الإدراك الفلمي   

 المطمب الثالث: نماذج قياس رودة الخدمة المصرفية
أهػػـ فبةػػزة التػػي ت تمػػد ،لة ػػا المسسسػػ  الخدمةػػ  ويلػػؾ للتأبػػد لتلبةػػ  حااػػات الزبػػامف، وتػػد  اللةػػا ة ػػد 

ظ ػػفت تافبػػ  تةػػا  اػػودة الخدمػػ  تافةخةػػا فػػي اللرػػاع الخػػدمي للسػػنوات الأخةػػفة ملافنػػ  باللةػػا  فػػي اللرػػاع 
خةػفة وبػفز هػيا الصنا،ي اليي ظ ف مح مدفس  تاةلوف، وتد أصبح الاهتماـ باللراع الخػدمي فػي السػنوات الأ

أ مػػف خػػ ؿ م ففػػ  بةػػؼ ةلػػةـ الزبػػوف الخدمػػ  الملدمػػ  لػػه وبةفةػػ  تلةةم ػػا، وهػػيا مػػا دفػػح  ـ. الاهتمػػاـ فػػي الػػو.
بالبػػاح ةف دلػػا د،ػػداد دفاسػػات مب فػػ  ،ػػف نمػػايج ورػػفؽ تةػػا  اػػودة الخدمػػ  فػػي اللرػػاع الخػػدمي ةتم ػػؿ فػػي 

 .ونمويج الفاواتنمويج أداخ الخدم  
 الفرواتنموذج الفرع الأول: 

    Parasuraman Zeithmal et berryظ ػف خػ ؿ ال مانةنػات مػف خػ ؿ الدفاسػات التػي تػاـ ب ػا بػؿ مػف 
ويلػػؾ بغةػػ  اسػػتخدامه فػػي تحدةػػد وتحلةػػؿ مصػػادف ومشػػابؿ الاػػودة والمسػػا،دة فػػي بةفةػػ  تحسػػةن ا دلػػا تلسػػةـ 

لفاػػوة، ة نػػي تحدةػػد الفاػػوة بػػةف توت ػػات الزبػػامف لمسػػتو  الخدمػػ  والإدفاؾ الف لػػي ل ػػا، الاػػودة حسػػب نمػػويج ا
 1لت بةف ،ن ا بال بافة التالة :وةمبف ا

نلخه الفاوات الخم  فػي تةػا  اػودة  0433وزم مه سن    Berry خ ؿ الدفاس  التي تاـ ب ا ومف
 2والتوت ات: الإدفاباتالخدم  باستخداـ ملةا  الفاوة بةف 

دفاؾ ددافة المسسسػػ  الخدمةػػ ، فلػػد لا تػػدفؾ الفرــوة الأولــت:  .أ  وتنػػتج ،ػػف الاخػػت ؼ بػػةف توت ػػات الزبػػوف وا 
دامما وبدت  فغبات الزبػامف وبةفةػ  حبػـ الزبػوف ،لػا مبونػات الخدمػ  لللػ  الم لومػات ،ػف السػوؽ وأنمػار 

 الرلب.
مػح ددفابػات الإدافة لتوت ػات الزبػوف وهي ،دـ واود ترابؽ المواصفات الخاصػ  بالخدمػ  الفروة الثانية:  .ب 

أي أنػػه فغػػـ ددفاؾ ددافة المسسسػػ  لتوت ػػات الزبػػوف دلا أن ػػا غةػػف تػػادفة ،لػػا تفامػػ  يلػػؾ دلػػا مواصػػفات 
 .محددة في الخدم  الملدم 

                                                           
 .77مرجع سا ق، ص الأصول الللمية للتسويق المصرفي، ناجي معلا،  1
 .117- 116، ص ص 1111دار الدناهج للنشر والتوزيع، الأردن ـ عمان، التسويق الاستراتيجي للخدمات، محمد محمود مصىفع،  ـ2
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وهػػي فاػػوة بػػةف مواصػػفات الخدمػػ  الموضػػو،  والأداخ الف لػػي ل ػػا، فػػجيا تمبنػػت المسسسػػ  الفرــوة الثالثــة:  .ج 
المواصفات المرلوب  فػي الخدمػ  فػ  ةمبن ػا أداخ هػي  الخدمػ  بسػبب واػود مواصػفات  الخدمة  مف وضح

م لدة وغةف مفن ، و،دـ تػدفةب ال ػاملةف ،لػا أداخ هػي  الخدمػ  أو ،ػدـ اتتنػاخهـ بالمواصػفات المرلوبػ ، 
 أو ،دـ واود الحافز البافي لأداخ هي  الخدم .

مفوا  والخدم  الملدم ، أي أف الو،ػود الم رػاة مػف خػ ؿ وتتم ؿ في فاوة مف الخدم  الالفروة الرابلة:  .د 
الأنشػػر  التفوةاةػػ  لا تترػػابؽ مػػح الأداخ الف لػػي للخدمػػ  ويلػػؾ لواػػود ضػػ ؼ فػػي التنسػػةؽ بػػةف ال ملةػػات 

 والتسوةؽ الخافاي للمسسس  الخدمة .
الخدمػ  المتوت ػ  لا  وتت لؽ بالفاوة ةف الخدم  المتوت   والخدم  المسداة، وهيا ة ني أفالفروة الخام:ة:  .ه 

تترػابؽ مػح الخدمػ  المدفبػ  وتبػوف محصػل  لامةػح الفاػوات، بحةػث ةػتـ ،لػا أساسػ ا الحبػـ ،لػا اػودة 
 أداخ المسسس  الخدمة .

 1لي:المواوةمبف توضةح نمويج الفاوات لنو،ة  الخدم  في الشبؿ فتـ 

                                                           
 41، ص 1115، 1، دار الدسيرة للنشر والتوزيع، عمان ـ الأردن، ط، الأصول الللمية للتسويق المصرفيناجي معلا 1
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 (PZB ،1985(: نموذج رودة الخدمة )2.1الشكل رقم )

، ه 4112، 1داف المسةفة للنشف والتوزةح، ،ماف ػ الأفدف، ر، ، الأصول اللممية لمت:وي  المصرفينااي م  المصدر: 
10 

  

2الفروة   

3الفروة   

4الفروة   

5الفروة   

1الفروة   

 ال:و 
 )مقدم الخدمة(

 اتصالات الكممة المنقولة الحارات الشخصية الخبرة ال:ابقة

 الخدمة المتوقلة

 الخدمة المدركة

 تقديم الخدمة بما فيها
 الاتصالات ال:ابقة والمحقة

 تررمة الإدراكات إلت مواصفات
 رودة الخدمة

لتوقلات اللميل الإدارةإدراكات   

 الاتصالات
 الخاررية

 اللميل
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 أداء الخدمة نموذجالفرع الثاني: 
 فلر، التفبةز ،لا الأداخ. الإدفاباتةرلؽ ،لا نمويج أداخ الخدم  تسمةات أخف  هي:  

 Joseph Cronin and Stevenدلػػا البػاح ةف  0444نمػػويج أداخ الخدمػ  الػػيي ظ ػػف سػن  ةنسػب 

Taylor ويلؾ نتةا  ل نتلادات التي وا وها لنمويج الفاوات وخاص  يلؾ الازخ المت لؽ بالتوت ات، بحةث ،
أنػه مػف غةػف المناسػب تةػا  اػػودة الخدمػ  بالا،تمػاد ،لػا الفػفؽ بػةف توت ػػات  Cronin and Taylorةػف  

دفابات الزبامف، وهو ما دف  ـ دلا تلدةـ ملةا  عخف ة تمد ،لا الأداخ الف لي للخدم  ويلؾ با،تبافها شب   وا 
ة  دلػا أف ملةػا  الأداخ فلػر ة ػد أفضػؿ الملػاة Cornin and Taylorمػف أشػباؿ الاتااهػات، وتػد توصػؿ 

للةا  اودة الخدمػ  ويلػؾ ب ػد دفاسػ  تربةلةػ  تػاموا فة ػا باختبػاف أفب ػ  بػدامؿ مػف ملػاةة  اػودة الخدمػ  بمػا 
 1:ةلي

  ؛التوت ات -الف لي = الأداخ  ملةا  اودة الخدم : اودة الخدم 
 م؛التوت ات-الف لي والأداخ  = الأهمة  = اودة الخدم  ملةا  اودة الخدم  المفاح 
  الأداخ الف لي؛ = اودة الخدم  الخدم ملةا  أداخ = 
 الأداخ الف لي. × = الأهمة  = اودة الخدم  ملةا  أداخ الخدم  المفاح 

أةضػػا دلػػا أف دضػػاف  أوزاف الأهمةػػ  النسػػبة  لا ةزةػػد مػػف اللػػدفة  Cronin and Taylor توصػػؿبمػػا 
 نمويج أداخ الخدم م. أوالتفسةفة  لأي ملةا  وسواخ نمويج اودة الخدم  

  

                                                           
مـككرة مكملـة م دمـة ضـمن متىلبـات نيـل شـهادة الداجسـتير، تخصـص تسـويق، جامعـة منتـوري، قسـنىينة، لياج جوودة الخدموة المصورفية، جبلي هـد،،  1

 .111-77، ص ص 1111
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 خمصة:
دف اودة الخدم  تختلؼ خصامص ا ،ف السل  ، حةػث أف هػي  الخصػامه تا ػؿ أداخ الخدمػ  مػفتبر 
بملدم ا، بما أف مف وـ الاودة فػي الخػدمات مت لػؽ بمػد  تػدفة المسسسػ  ،لػا تلبةػ  حااػات وفغبػات الزبػامف 

سدي دلػػا خفػػ  التبػػالةؼ حسػػب توت ػػات ـ، وبنػػاخا ،لػػا يلػػؾ فػػجف المحافظػػ  ،لػػا الاػػودة للخدمػػ  المصػػففة  ةػػ
وزةػػادة الفبحةػػ  والحصػػ  السػػوتة  للبنػػؾ، بمػػا أف التمةػػز فػػي تربةػػؽ الاػػودة مفهػػوف بمسػػتو  اػػودة الخػػدمات 
الملدمػػ  والتػػي تلػػا  بمػػدخلةف فمةسػػةةف وهمػػا المػػدخؿ الاتاػػاهي الػػيي ة تمػػد ،لػػا أسػػا  تلةػػةـ الزبػػامف لػػلأداخ 

 ا  الففؽ بةف الاودة المتوت   والاودة المدفب .الف لي للخدم ، ومدخؿ الفاوة اليي ة تمد ،لا أس
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 د:ـيــمهــت     المصرفية

أ ى إاااز زيااة ة  ،يااااابعكيااا اا م  ااا نزيااة ة ااااو ا  اا عةلسااا لاا  ااساان  اابعكإن زيااة ة نوعاانع ااتاا  ةت 
نكااكاا  ساسااا اساساواا  يااا نااانا اات ااواا  وااؤ س  شياا ، اابعكالاهو ااةب ب ساسااا ااسااشنا اااااسال  ا سااو شا اات  ااا 

حيث أصبح كاا  ن اا ساوشز ةت اسسةسايا  ،اااساليا  ن أجت وم يب ت  ةت وشمز اامبنت ااوةب  ن ابت اازبةلن
نااحةس ا ل  بعاة  عظاةب وسانيم  ك اؤ، ااة س  شاز وحميا  اسها اض نهاكا ارا ةن اساو ساسيا وما ب اابعاا  نكااا 

ا سااااو شا ن وطشبةوااا  اا وطااانسة بةسااااو ساس  ااان عةحياااا جاااان ة سن الاوجاااةل ااااااةا   اايااانب يسكااااز  شاااز وناااااةت ا
 يا  اابعكاات  ةت اا م  ا ل  ااسن  

يااا، نكاااا  اان تااهت ومسااي   اابعكاااكا سااعوطس  لاا  هااكا اا صاات إاااز ااسااشنا اااااسال  ا سااو شا اات  ااا 
 إاز  ه ا  بةحث كةلآو :

  ةهيا ااسشنا اااسال ؛المبحث الأول: 
 اااسال  نااانا ت اا ؤ سة لي ؛اامساس المبحث الثاني: 
  يا بةاسشنا اااسال اابعك هاا جن ة اات  ا  المبحث الثالث:
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 ماهية السلوك الشرائيالمبحث الأول:      المصرفية

يا إاز جةعب طسل ة اسنت نهن اابعا، لانن اازبانن هان  ااوس  اابعكي  ت اازبنن ااطسض اا ةع  اشا شيا 
ياا، ن ان هعاة لانن الا واساض ب ه ياا اازباةلن  ا  إ ساا اابعكهكل اات  ا، نب نع  لا ي كن وصانس إو اةب ااا شياا 

 ، اابعكاااو ةنت اا نجن  ل  حةجةو ب نسغبةو ب ياوبس عمطا ااب ايا  شز باض اسباة  ااسليسيا اسشنا اازبنن 
 نااكي يا ااو  يمنب  ن تها ة بنابةع حةجةو  اا ةايا نالالو ةعيا 

 السلوك الشرائي تعريفالمطلب الأول: 
ابت ااوطس  إاز    نب ااسشنا اااسال  يجاب اشااةسة إااز واسياض ساشنا اا ساو شا بصا ا  ة اا نااوا  

  ن بيع ة:
ياسض سشنا اا سو شا  شز أع :  بةسة  ان عااةط اسلاسا  أ عاة  الاتوياةس نااااسا  اشساش  نااتا  ةت  ان 
أجت إاابةع حةجةوا ، نأيراة هان وشاا ااوصاسلةت ااوا  يمانب ب اة اا اس  أن ااااتص عويجاا اواسرا  ا عبا   ااين 

هان اشطاةس ااوسانيم  بعة ا  شز  ة وب  سر   ن سش  نت  ةت ب ا ض إسراة  حةجةوا   نب اكا يكانن ااساشنا 
اشيجااةب  ناا اااةت ااااك  يوتااكل اا سااو شا اشحصاانت  شااز  ااة يعوظااسل أن يحاا   اااكت ااحةجااا ا ياا   اان سااش  أن 

 1ت  ةت 
نبااةاعظس  اان زانيااا وساانيميا ناكاانن اا سااو شا ياوبااس اااب ااعاااةط ااوساانيم  لاانن كاات ااج اان  ااوساانيميا 

 سلا اا وغيسات اسكي ة اا ؤ سة ل    شيا اااسا  وعصب ا ساسا سشنك ، نهككا الاوجةهةت اص  وح ي  ن ا
إكن سااشنا اا سااو شا هاان: وصااسلةت اسلااسا  ااواا  ووراا ن اااااسا  ناسااوت اب ااسااش  نااتاا  ةت نوااا ت 

 أيرة اامساسات ااو  وسب  نوح   هكل ااوصسلةت 
 شز أع :اتوشض ااا ي   ن اابةح ين ل  نر     نب  ح   اسشنا اااسال  اش سو شا ااع ةل  ن سض  

ياسض ااسشنا اااسال   شز أع   جن ا ااوصسلةت ااو  وص س  ن اا ساو شكين ااع اةليين : 10تعريف 
 2ااكين ياوسنن ااسش  ناات  ةت  ن أجت اسو هك ب اااتص  

 

                                                           
  24، ص 1دار حامد للنشر والتوزيع، الأردن ـ عمان، طسلوك المستهلك واتخاذ القرارات الشرائية، مدخل متكامل، ـ محمد منصور أبو جليل وآخرون، 1

جامعة أبي بكر القايد، مذكرة لنيل شهادة الماجستير تخصص تسويق دولي، تأثير التعبئة والتغليف على السلوك الشرائي للمستهلك الجزائري، ـ بن يمينة كمال، 2
 .94، ص 2011تلمسان، 
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ااسشنا اااسال  هن وشا اسعااطا اا سوبطاا بمياةب لاس  أن  ج ن اا  ان اسلاسا  بةتوياةس، أن : 10تعريف     المصرفية

 1ب  عوج  ة، اغسض إابةع ااحةجةت نااسغبةت ل   كةن  اين نل  نات  ح   اسا ، أن اسوت ا
هن  ج ن ا اسعاطا ااكهعيا ناااصبيا اا سوبطا با شيا ااومييب ناا  ةرشا نااحصنت  شز : 10تعريف

 2ااسش  ناات  ةت ناسلكةس نكي يا اسوت ا  ة 
 ن اسعاطا نااوصاسلةت ااوا  يمانب ن ن تهت  ة سب  عسوعج أن    نب ااسشنا اااسال  هن  ج ن ا 

ب ة اا سو شا أ عة  بح    شز  ة يحوةج إاي   ان ااساش  نااتا  ةت، ب ا ض إاابةع حةجةوا  نسغبةوا ، نكااا باا  
 ومييب هكل ااسش  ناات  ةت نالاتويةس بيع ة  ب ااحصنت  شي ة ناسوا ةا ة  ب ااوتشص  ع ة 

 المطلب الثاني: مبادئ السلوك الشرائي
 3اسس اا كس ل  و سيس سشنا اا سو شا، إلا أع ة وو   ل  اا بة ئ اااة ا ااوةايا:وتوشض   

 أن كت سشنا لاب  نأن يكنن نسا ل  نال ؛ -
أن ااساااشنا اشعساااةع  ساااشنا هاااة ض، لشكااات ساااشنا غاااسض ي ااا ض إايااا  ناااااك  يحااا   هاااكا ااغاااسض هااان  -

 حةجةت اا س  نسغبةو  جس يا كةعت أن ع سيا؛
 ناةل ة بكاو ، بت يسوبط ب ح اث أن   شيةت ا  سبمو  نأتسى ووبا ؛ااسشنا ايس  عازلا  -
 ك يسا  ة يا ت ااهاانس ل  وح ي  ااسشنا اااسال ؛ -
هان  ااسشنا اشعسةع    ت  سو س نلا ينج  لةصت  ح   باين با   كات ساشنا نع ةيوا ، لكات ساشنا  اة -

 ااو  و  ج ح ن هة ساسية؛إلا باض  ن ااحشمةت اا وكة شا ناا و  ا ابار ة ااباض ناا سو سة 
ااسااشنا اشعسااةع  سااشنا  ساابب، لااه ينجاا  سااشنا باااس  ياوبااس ساابب، نااا  يكاانن ااساابب، إ ااة ظااةهسا  -

 ن اسنلة أن اااكس 
ن ن تهت هكل اا بة ئ يوبين اعة اسسس ااو  يمنب  شي ة ااسشنا اااسال  اش سو شا، ناا و  شا لا  أن 

نالاا ، نهااكا ااسااشنا يكاانن اغااسض وحمياا  اهاا اض يط ااح اا سااو شا ااسااشنا اااااسال  يكاانن حو ااة عويجااا نجاان   
اوحميم ااة، ك ااة أعاا  يواا  س بانا اات  حيطااا عويجااا و ة اات الاطااساض  اا  باراا ة، أ  كاات  اان اا سااو شا ناا عااوج، 

                                                           
 .125، ص 1999الدار الجامعية للنشر والتوزيع، الاسكندرية، التسويق، ـ اسماعيل السيد، 1
  299، ص 2001، 3دار وائل للنشر، الأردن ـ عمان، طسلوك المستهلك مدخل استراتيجي، محمد إبراىيم عبيدات،  2
، 1دار الشروق للنشر والتوزيع، الأردن ـ عمان، طدخل استراتيجي للبيئة التسويقية وسلوك المستهلكين والمزيج التسويقي، التسويق مأحمد شاكر العسكري،  3

  74، ص 2000
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باكت  بةااس أن غياس  بةااس نبااكت  ساو س  ة ا ات اا صاةاح  ساو سة ن نجان ة بااكت ظاةهس  ااسنض اا ى      المصرفية

 طشب اابحث  ع  ااج ي  أن غيس  اسنض يو
 المطلب الثالث: أنواع السلوك الشرائي 

 هعةا أسباا أعناع اشسشنا اااسال  ا ى اا سو شا ي كن إج ةا ة لي ة يش :
يسااشا اا سااو شكنن سااشنا اااسا   سكااب  عاا  ة يكنعاانا  ااا ناين بماانة لاا  اااااسا ، ســلوك الشــرام المر ــب:   1

، ني كان أن يكانن اا ساو شكنن  اا ناين بمانة  عا  ة نا  ساا الاتوهلةت اا اعنياا باين اااه اةت ااوجةسياا
يكنن اا عوج  سو   اا  ن، ناا تةطس، نلا يوكسس اسا ل، ن سو   ااوكش ا ااكاوياا، نومشيا ية،  شاز اا ساو شا 
أن يواشب ااك يس  ن للا اا عوج،   ةت كاا، ا  لا ياسض  اوس  ااحةسب اااتص  أ  ااتناص ي تاكهة 

 يس  ن للا اا عوج بةاحسبةن نلا ياشب ااك 
سي س هكا اا عوج تهت   شياا واشاب، أنلا وطانيس  اوما ات  ان اا عاوج، نباا  كااا  ناااض نلا  ااع ةياا 

اسا    سنس، نيجب أن ي  ب  سنان اا عوجاةت ااوا  ا اة اا نت  سو ا  ساشنا ج ا  اا اشن اةت،  اتويةس  ت 
ا ااوسين لا  تاناص اا عاوج، ك اة يحواةجنا أن نومني  ة اش سو شكين،  سو اا  اااا نت، نيحواةجنا أن يساة  نا ا

ي يزنا س ةت  ه اةو ب ااوجةسياا، ناا  يكانن كااا  ان طسيا  نصاض  عاةل  اااه اا ااوجةسياا، ناا  يكانن كااا 
 ن طسي  نصض  عةل  اااه ا ااوجةسيا بةسوت اب أنسةط  طبن ا    عستا طنيشاا، نيجاب أن يح ازنا ألاسا  

 1 اوس  او  يس  شز الاتويةس ااع ةل  اشاه ا ااوجةسيا  بياةت اا حت، ناا اوة ين  شز اا
يعاااوج هااكا ااسااشنا  عاا  ة ياااعت ض واا اتت اا سااو شا لاا  ااا شياااا ســلوك شــرائي باحـــث وــن التنــوع:  .0

كبيسة بين اااه ةت ااوجةسيا اش عوج اا طسنحا ل  ااسن  نااات أنراح   اةت  شاز  بةتوهلةتاااساليا نيناج  
اا عوجااةت ااواا  يوباا  لي ااة اا سااو شا ااسااشنا اااااسال   اابةحااث هاا  ، ااحشنيااةت نااتاا  ةت اا ع ايااا نااسيةساايا 

مياايب بااين ااباا الت يبااكت اا سااو شا اج اا ا كبيااسا لاا  وج ياا  اا اشن ااةت، نلا لاا  اا  ةرااشا نااو يااا، لاااة ة لااابعكن 
 2اش عوج  سو هك ااا وةحا ل  ااسن  بسغب وعن  ة، بت يكو   با شيا ااومييب  ع  

يو  اات هااكا ااسااشنا لاا  ااحااةلات ااواا  يااعت ض واا اتت اا سااو شا لاا  ااا شيااا : اوتيــاد ســلوك شــرائي  .0
لةا عوجةت ااو  يوب  لي ة  اشيشا بين اااه ةت ااوجةسيا اش عوج اا طسنحا ل  ااسن  بةتوهلةتاااساليا نيناج  

 ناعت اااةض، كاااةا شح، ااسااكس، ااتبااز، ووصاااض بوكااساس  اااا لات اااسال ة، الا ويااة  اا سااو شا ااسااشنا ااااااسال  

                                                           
 .321، ص 2007دار المريخ للنشر، الرياض،  ،1تعريب سرور علي إبراىيم، ج أساسيات التسويق،فليب كوتلر، جاري ارمسترونغ،  1
 .322، ص نفس المرجع 2
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نارااحا بااين اااه ااةت ااوجةسيااا اش عااوج، نلا يج اا  اا سااو شا ع ساا  ك يااسا لاا   اتوهلااةتأع ةط ااة، ن اا ب نجاان       المصرفية

اساسل اااسال ، لا شيا اا  ةرشا ايس ا ة نزن عسب  كبيس  نعظسا  اوتةكاا اشن ةت حنا ة ا سة  و  ل   وج ي 
سن ااساااشنا ااااااسال  اا اواااة  ياااوب  ااان تاااهت ااااسا ل  عوجاااةت بطسيماااا  وكاااسسة نوشمةلياااا وتشااان غةاباااة  ااان ااااانلا  

ة ااو  اشاه ةت ااوجةسيا لنن اانلا  اشاه ا ااوجةسيا لنن ااوسنيج ا ة يوب  ن تهت ااح هت اش هعيا اا وكسس 
 1بةااه ا ااوجةسيا  الااوعةعاااه ا ااوجةسيا اش عوج نايس  ا وية وتش  

يحاا ث ااسااشنا  عاا  ة يواا اتت اا سااو شا ب سجااا كبيااسة لاا  ااا شيااا اااااساليا ســلوك شــرائي مشــو :  .4
               نيناج  بةتوهلةت اشيشا بين اااه ةت ااوجةسيا اا طسنحا ل  ااسن  اش عوج                           

نووصض اا عوجةت ااو  يكنن لي ة ااسشنا اااسال   انش كةاسجة    ه ب عنا  ة غيس  وكسسة اااسا ، 
جنهسياا باين  وكاسسة ااااسا ، ن سو ااا ااا  ن، اكان لا   اتوهلاةتجا  ن ا اا  ن، اكن ل  اانات كاوا  لا ون سو ا

جنهسيا بين اااه ةت ااوجةسيا، نبةاوةا  و  ت   شيا ااسال ة  تاةطس اش ساو شا  اتوهلةتونج   اانات كاو  لا
 عك ااب ايا  حيث سيونسط ل  اسا   عوج  سو   اا  ن نهن  موع  ب   اكا يوصض ساشنا  الاتويةسإك اب يحسن 

 سويااةحالاأن ااوااانش، حيااث يصااةب ااا ياات غةابااة باااانس  اان  اا ب  الاعسااجةباا سااو شا  ااة بااا  اااااسا ، بااا ب 
 2س   ينب ل  اا عوج اب يوبيع ة ابت اااسا   اكواةل با ب اابي   ع  

 أعناع ااسشنا اااسال :ناااكت اا ناا  يبين 
  

                                                           
  135، ص 2008دار الجامعة الجديدة للنشر، الإسكندرية، مصر، إدارة التسويق، طارق طو،  1
 79، ص 2007المكتبة العصرية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، إدارة التسويق، المفاهيم، الاستراتيجيات، التطبيقات، أحمد الجبري،  2
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 : أعناع ااسشنا اااسال (0.0الش ل رقم )     المصرفية

  
 كبيسة                                                               
 اااه ةت اتوهض سجا                                                               
 

 

 صغيسة     ااو اتت              كبيسة              سجا                
 اس اا سيخ اشعاس،  ،1واسيب سسنس  ش  إبساهيب، ج أساسيات التسويق،لشيب كنوشس، جةس  اس سوسنعغ، المصدر: 

  322، ص 2007ااسيةض، 
 المبحث الثاني: القرار الشرائي والعوامل المؤثرة فيه

وو  ت  نال  اااسا  ل  اا بة ئ اسسةسايا اشساشنا ااااسال  اش ساو شا، حياث أعا  لا ينجا  ساشنا ااسال  
ااااسا  نااوا  لا وكانن بااكت  اانال ، حياث يحا ث ااساس   ن  نن  نالا  ااوا  واؤ   بةا ساو شا اشمياةب با شياا

 ل   رة يع ة نطبياو ة  اتوشمتن أ نا ت نحوز  اااسا  ب ساحت  وا  ة، نكاا بو  يس   ة
  المطلب الأول: دوافع الشرام

  نالا ، نال  اااسا  ه  اا باة ئ الاسةسايا اساشنا ااااسال ، حياث أعا  لا ينجا  ساشنا ااسال   ان  نن 
 1بةاغة  ن طسض اابةح ين  حيث  سلت اا نال   شز أع ة: اهو ة ةاكا نج ت اا نال  

يمانب    شياا ااسا "سغبا اا سو شا ل  إابةع حةجةو  سنا  كةعت  ة يا أن ع سايا نطةا اة أن نسا  كات  
  لااا  ب ااة اا ساااو شا  نالااا  أك اااس، أصااابحت  نالااا  ااااااسا   عاا  اا ساااو شا أ اااس جنهسياااة ااااو  ب ااعااااةط ااوسااانيم

 اااصس ااح يث 
لا يموصااس لمااط  شااز  جااس  ااواااسض  شااز هااكل اااا نال  ناانااانض  شااز سجااةت ااوسااني  يجااب أ اهو ااةبإن 

 هكل اا نال  إاز ج ا  ايعا  اسواةسة نونجي حيث ي كن  اهو ة  ةأعنا  ة، اكن يجب أن ي و  
نااتا  ةت ااوا  يوااة شنن لي اة ا كا كةن لاب  اش سوغشين باؤنن ااوسني   ن اشا ةب ب نال  اسا  ااساش  

 ا ة ل  كاا أه يا ن نس ل  عجةح  عاآت اس  ةت ل  وسني  ااسش  ناات  ةت ااو  عواة ت ب ة 

                                                           
مذكرة لاستكمال متطلبات شهادة الماستر في العلوم التجارية تخصص تسويق أثر السياسة التسعيرية للخدمات على القرار الشرائي للمستهلك، عيساوي زينب،  1

 .9، ص 2012خدمي، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، 

 سلوك شرائي باحث عن التنوع

Buying bihavior 

 سلوك شرائي مشوش

Complex buying 
bihavior 

 إعتياديسلوك شرائي 

Habitual baying 
bihavior 

 سلوك شرائي معقد

Complex buying 
behavior 
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 اوجااةلنومسااب اااا نال  ااواا   ااةه  إلا ااانى، نطةاااةت كة عااا  اتاات اا ااس  نو لااا  ايسااشا سااشنكة  ايعااة لاا       المصرفية
 1 اين اوحمي  ه ض  اين إاز الااسةب ااوةايا:

 طبيعتها أولا: حسب
 ه  اا نال  ااو  ونا     اا س  حيث  ن ااصانبا ااوحكب لي ة أن وغييسهة  :دوافع فطرية -
ــع  - كا نصااشت إاااز  سجااا كبيااسة  اان ااوكااساس أصاابحت  م تســبة:دواف نهاا  ع ااةكج ااسااشنا اا كوسااب، نا 

  ن  نال  ااسشنا  ة ة، ناااة ة وشاب  نسا أسةسية ك ال  
 المستهلكثانيا: حسب مراحل تصرف 

ها  ااوا  واطا  تطانة  ان وصاسلةت اا ساو شا، حياث يحا   أعاناع ااتا  ةت ااوا   :دوافع شرام أولية -
 ياطي ة أنايا ل  إابةع حةجةو  ل  ح ن  ا سو  اااساليا

حياث يمانب اا ساو شا هعاة  شاز و رايت ساش  نتا  ةت اا وجاس اااك  يواة ات  اا   نن  :دوافع التعامـل -
 اا وةجس استسى 

ه  ااو  و ل  اا سو شا إاز و ريت  ةسكا أن  ه ا  ن ااسش  ناات  ةت ااو  انتقائية: دوافع شرام  -
  ن ا ع ة أن وحم  ا  حةجةو  نسغبةو  تةصا ل  حةاا اا عةلسا 

 ثالثا: حسب سلوك الفرد
 اات وكاانن إكا بعاا  اااساس اااااساس  شااز أسااةس  اان ااوحشياات ناا ساسااا اج ياا  ااانا :وقلانيــةدوافــع شــرام  -

اا سوبطاااا بااااسا  ااساااش  نااتااا  ةت، أ  أن ااااساس ااااااسا  جاااة  باااا  ااو كياااس اا عطمااا  اش ساااو شا نكااااا ب مةسعاااا 
 ااب الت اا توش ا ن ساسا ااانا ت اا ؤ سة ل  اساس اااسا  

نهاا  ااا نال  ااوا  يعجاز  ع اة اوتاةك اامااساس ااااسال  اساوعة ا إااز اااةط اا باا نن  :دوافـع شـرام واطفيـة -
 اوحشيت اا عطم    ت اا حةكةة أن ااومشي  ااو كيس نا

كا نصااشت إاااز  سجااا انيااا  اان ااوكااساس أصاابحت الــدوافع الم تســبة:  - هاا  ع ااةكج ااسااشنا اا كوسااب، نا 
وشااب  نسا أسةساية  ان  نالا  ااساشنا ن ان أ  شو اة ااواان   شاز ااسا  أعاناع  ايعاا  ان  نلا ااا اة ة  نااااة ة 

 ااسشاا أن اااسا   ن  وةجس  ايعا نبك يةت  ايعا 
 2نه  ك ة يش :

                                                           
 .100، ص مرجع سابق، التسويقي والمزيج المستهلكين وسلوك التسويقية للبيئة استراتيجي مدخل التسويقأحمد شاكر العسكري،  1
 .105-102، ص ص مرجع سابقأحمد شاكر العسكري،  2
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حياث ان سغباةت اا ااوس  نحةجةوا  لا ع ةياا ا اة، لانن أنت  والتعامـل: والانتقائيةدوافع الشرام الأولية      المصرفية

تطاانة  اان وصااسلةو  هاا  أن يحاا   أعااناع ااسااش  نااتاا  ةت ااواا  ياطي ااة الرااشيا نأساابميا لاا  اااااسا  شااابةع 
حةجةو  ااحةايا، نكاا ل  ح ن   يزاعيو  أن ك يا  تش  اا وةح اوصسض  نبكش ةت أتسى إن اا ساو شا اا  ساشب 

ااسش  ناات  ةت اا توش ا حسب اانسل ب لرشيو ة نأسبميو ة ل  إابةع حةجةو   ن غيسهاة  و ريت يوسوب  شي 
  ن ا سة اساليا   ة ا ي ل  ح ن  

إحا ى اسساةايب ااومشي ياا اومسايب  نالا  ااااسا  ياو ا   شاز ومساي  ة  دوافع الشرام العقلانية والعاطفية:
 إاز  ج ن وين:

  نال  اااسا  ااامهعيا؛ -
 ا  اااةط يا  نال  اااس  -

وكنن  نال  اااسا   مهعيا إكا بع  اساس اااسا   شز أسةس  ن وحشيت ن ساسا اج ي  ااانا ت اا سوبطا 
 بةااسا   أ  أن اساس اااسا  اب يشت إلا با   ساسا  ايما الأ نس اا واشما بةااسا  نأسبةب  ااع ايا 

أن طشااب اات  ااا بااا  و كيااس اا سااو شا بكش ااةت أتااسى، وكاانن اااا نال   مهعيااا  عاا  ة يااوب اااسا  سااشاا 
  عطمية نو بيسل الأ س ن مةسعا بين ااب الت اا توش ا ن ساسو  اشانا ت اا ؤ سة ل  اساس اااسا  

 قرار الشرام والمتدخلون في وملية الشرام  اتخاذالمطلب الثاني: مراحل 
 الفرع الأول: مراحل اتخاذ قرار الشرام

اامساس اااسال   شز أع ة ااتطنات أن اا ساحت ااو  ي س ب ة اسلسا  ل   إجسا ات إوتةك fredام   سض 
 حةاا ااميةب بنتويةس سشاا أن ت  ا 

 ني كن ونريح تطنات اساس اااسا  ل  اا تطط ااوةا :
  ساحت   شيا اااسا  (:0.0الش ل رقم )

، 1 اس اا سيسة اشعاس نااونزي ، طمبادئ التسويق الحديث بين النظرية والتطبيق، زكسية  زاب نآتسنن، المصدر: 
  131، ص 2008  ةن، اسس ن، 

الشعور       

بالحاجة      

البحث ون       

المعلومات     

تقييم     
 المعلومات

قرار       

الشرام    

 شعور ما بعد

 الشرام
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 لي ة يش :عهحظ  ن تهت اااكت ب ن   شيا اااسا  و س بت سا  ساحت وو  ت       المصرفية

اامساس اااسال  ها  ااااانس بةاحةجاا، نااحةجاا ي كان أن  اوتةكعمطا ااب ايا ل    شيا الشعور بالحاجة:  .أ 
 وظ س بةشجةبا  شز اا ح زات ناا ؤاسات اا اتشيا نااتةسجيا 

نياوبااس ااواااسض  شااز حةجااةت اا سااو شكين ن حةناااا إااابة  ة  اان اباات اا ؤسسااةت رااسنس  لاا  ظاات  
اا   اانب ااحاا يث اشوسااني ، اااكا  شااز سجااةت ااوسااني  ااميااةب ب توشااض اا ساسااةت ا اسلااا ااحةجااةت غيااس اا اااباا 

عوةج ااسش  ناات  ةت ااو  وابا ة، ك ة ومنب اا ؤسساا بنرا  تطاط نصايةغا اساوساويجيةت و سنيجياا وظ اس نا 
 1اش سو شا ب ن  عوجةو ة بن كةع ة إابةع حةجةو  نوحم  ط نحةو  

 عاا  ة يناااض اا سااو شا أن ا ياا  حةجااا ااااسا ، يبحااث  اان طسيمااا اشبحااث  اان  البحــث وــن المعلومــات: .ب 
اا اشن ةت، نل  هكل اا سحشا، ل ن اا  ب اسجت ااوسني   اسلا  توشض اا صة س اش اشن ةت ااوا  ي كان 

 2 :يش  أن يشج  إاي ة اا سو شا نااو  ا  وؤ س  شز اساسل ااع ةل ، ني كن وسويب هكل اا صة س ك ة
 (؛، أص اة ، ااةسب) ةلشااتصيا اا صة س اا 
  (؛اا صة س ااوجةسيا )اش هعةت،  ناا  اشعوسعت، سجةت اابي 
 ( اسو هااا صة س اا سوبطا بةاوجسبا  )اا عوجةت  ن ابت 

 يا نتصةلص اا س  اابعكإن و  يس هكل اا صة س اا توش ا ووغيس بطبياا اات  ةت 
 تقييم البدائل:  .ج 

عوااةلج اا اشن ااةت ااواا  ج ا ااة، لاانكا اااب يحصاات اا سااو شا  شااز اا اشن ااةت نياو اا  ومياايب ااباا الت  شااز 
ااسااشي ا، لسااانض وكااانن   شياااا ااوميااايب غياااس ساااشي ا، ل ااان يحواااةج ااوحشيااات ااساااشيب، ناكااا  ياااوب كااااا يجاااب  شاااز 

 3اا سو شا أن يمنب بةلاو :
 وسويب اا اشن ةت؛ 
  ؛اهتويةسنر  أسس  ايعا 
 وح ي  أاكةت ااب الت ناعنا  ة؛ 
  اا مةسعا بين ااب الت 

                                                           
 .105، ص 2006دار المناىج للنشر والتوزيع، الأردن ـ عمان، سلوك المستهلك، محمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف،  1
 .234- 233، ص ص 2008ية ـ مصر،الدار الجامعية، الإسكندر إدارة التسويق )مدخل معاصر(، محمد عبد العظيم،  2
 .93، ص 2006دار اليازوردي العلمية للنشر والتوزيع، الأردن ـ عمان، التسويق )أسس ومفاهيم معاصرة(، ثامر البكري،  3
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نبا  ومييب ااب الت و و   سحشا اااسا ، اكن  ة بين ومييب ااب الت ناساس اااسا  ا  وح ث باض ااظسنض      المصرفية

أن اا نااض ااو  و  ب اساس اااسا  أن وشغي ، كا ن يكانن ظ انس حةجاا ج يا ة أك اس ااحةجاةت  ان ااحةجاا ااوا  
 يوب اابحث  ع ة أنلا 

 قرار الشرار:   اتخاذ د.
باا يت ناحاا  بااين ااباا الت اا اسنرااا، نلاا  هااكل ااحةاااا هعااةا باااض ااانا اات  اتويااةسنياعاا  اااساس اااااسا  

اا نا يا ااو  ا  وو تت نوونسط بين ااعيا اشاسا  ناامساس اا اش ، ز ن ااانا ت نج ةت عظس استسين   ت ألسا  
ب أن إاغاة    شيااا ااااسا ، نهعاة يظ اس  نس سجات ااوسااني  اااةلشاا ناسصا اة  لما  يكانن ا ااب  نس كبياس لا  إو اة

، نوا سيب ااا اةت نوح يازهب اشوحا ث بااكت إيجاةب   ا  ااوكاساس اش هعا ل  ااو  يس  شز اا ساو شا  ان تاهت 
  ااا ه 

نواوبس هكل اا سحشا   سة ااج ن  ااو  اةب ب ة اا سو شا أن اا ااوس  لا  اا ساحات ااساةبما بوحميا  ااساسل 
ل  الإاابةع اا سجان، نباين اا ؤسساا ااوا  وا ات  شاز وما يب اا اشن اةت ااكةلياا ن ساة  ة اا ساو شا  شاز اااسا

 1اوتةكل امساس اااسا  ن ن  ب وحمي  أهب أه ال ة 
   ه. تقييم قرار الشرام: 

با  اااسا  نيور ن  ا ى  اساس اااسا ، ناكن وا ت ككاا اااانس  ة بةوتةكإن   شيا اااسا  لا وعو   
اوكااساس   شيااا  ل اسااوا ايااا، ن اا ى وحميم ااة اونااااةت ااواا  ي  ش ااة، ن اا ى اابعكسرااة اا سااو شا  اان ااتاا  ةت 

ي ااوب سجااةت ااوسااني  بميااةس سرااة اا سااو شا  اان اات  ااا  اااااسا  نحةجةواا  اتاا  ةت  ااة بااا  اااااسا ، نك يااسا  ااة
  اا م  ا نعنايةل اوكساس اااسا 

حشااا كات أه يااا بةاغااا تةصااا بةاعساابا اشمااساسات اااااساليا اا سااومبشيا بة وبااةس أع ااة وواا  س نواوبااس هااكل اا س 
 2بةاوجةسب ااسةب ، ك ة أع ة واوبس    ا ل  وكنين اوجةهةت اا سو شا  ن ااسشاا أن اات  ا 

نل  استيس هعةا عمطا    ا يجب أن عايس إاي ة نه  أن هكل اا ساحت اات سا اشااسا  و  ات ع نكجاة 
مشياا ية اش سااو شا، ناكاان لا ي كاان وصاانس أن كاات  سااو شا سيساايس نااات هااكا ااع اانكج بطسيمااا ااتطاانات ليماانب و

                                                           
سويق الخدمات، مذكرة لنيل شهادة ماجستير في علوم التسيير، تخصص تمدى تأثير التسويق المصرفي على سلوك المستهلك الجزائري، حميدي زقاوي،  1

 .128، ص 2010جامعة أبو بكر بلقايد، تلمسان، 
 .129، ص نفس المرجع 2



 

 
47 

السلوك الشرائي لمستهلك الخدمة                 الثانيالفصل 
اامااساس، نبةاوااةا  لاانن ااع اانكج لا ي كاان أن يااانت  شياا   اوتااةكاا سااو شا ب ااة، نبباراا ة  نن إ ساا  عاا  با شيااا      المصرفية

 ناكع    ي   ع   ساسا سشنا اا سو شا 
 وملية الشرامالفرع الثاني: المتدخلون في 

 ااان أهاااب اس ااانس ااوااا  يسااااز إاي اااة سجااات ااوساااني  هااان وح يااا  اسااااتةص اااااكين يااااوسكنن لااا    شياااا 
اااااسا ، نيطشاا   شااي ب نحاا ة نراا  اااساس اااااسا ، لماا  وكاانن اشجةبااا ساا شا لاا  باااض ااتاا  ةت، إك أن ااسجااةت 

ااوسااني  أن يحاا   اااا نس أن اااساس اااسا  ت  ااا، نلاا  هااكل ااحةاااا يجااب  شااز سجاات  اوتااةك ااة ة  ااة يع ااس نن لاا  
ااعسااب  ااااك  ي ةسساا   شااز اااساس اااااسا   ااواا  يساس ناس ااواا  يماانب ب ااة كاات  راان  اان ا رااة  اااةلشااا نكااكاا 

 1نيس ح كاا اسجت ااوسني  ب ة يش :
 ل  اابحنث؛ اسومصةؤهبب اا الااتةص ااناجب  اتويةس 
 وج ي   حونى ااسسةلت اش هعيا؛ 
 نسةلت ااعاس اسك س  هل ا؛ اتويةس 
 وكييض وص يب اا عونجةت الأاتةص ااكين ا ب و  يس ان   شز اساس اااسا ؛ 
   ابكةت ااونزي   اتويةساا سة  ة ل 

 2ني كن ااو ييز بين   ة أ ناس ي كن أن يمنب ب ة اا س  ل  اساس اااسا  ك ة يش :
ناايس بةارااسنسة أن يكانن اا باة س هان  اان هان ااااتص اااك  يطااسح لكاسة ااااسا  سنت  اسة، المبـادر:  .0

 يوتك اساس اااسا  
هاااب اساااااتةص أن ااج ة اااةت اااااكين ي كااااع ب ااوااا  يس  شاااز اامااااساس ااااااسال  اش اااااوسين أن المـــؤثرون:  .0

اا ساااو شكين، نكااااا ا اااة ي شكنعااا   ااان  اشن اااةت  ااان اا ةسكاااةت اا توش اااا  ااان ااساااش  نااتااا  ةت، أن ا اااسنسهب 
 عو ب  ع   وتك اساس اااسا  بوجةسب سةبما، أن ككاا ا كة

نوا ت هكل اا ج ن اا اسلاسا  أن ااج ة اةت ااوا  وساةهب لا  اوتاةك ااساس ااااسا   متخذ  قرار الشرام:  .0
ن وتك اساس اااسا  ا ي  سشطا اوتةك اامساس ااا ة ا وباةسات  ان بيع اة اا كةعاا ااوا  يو وا  ب اة  اتات اا ج ن اا، 

 ااسيناا اا ةايا اا شيا اااسا  ن ة ة  وتك اامساس هن ااك  يؤ ن 

                                                           
 .90، ص 2003ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، ، 1سلوك المستهلك، عوامل التأثير البيئية، جعنابي بن عيسى،  1

رسالة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير في أهمية دراسة سلوك المستهلك في صياغة الاستراتيجية الترويجية للمؤسسة الاقتصادية، ـ والي عمار،  2
 .16ـ  14، ص 2012، 3العلوم التجارية تخصص إدارة وتسويق الخدمات، جامعة الجزائر 
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هن اااتص اااك  يمانب با شياا ااااسا  اا اشا ، ناا ااوس  اا  يكانن هان ع سا  اا ساو شا لا  المشتر :  .4     المصرفية

بااض ااساسات ااااسا   نسغاب أن اا اااوس  لا ونجا  ا يا  ساشطا اوتاةك اامااساس لا  بااض ااماساسات اااااساليا إلا أن 
باا   اان ااا سة  شااز ااواا  يس  شااز  وتااك اامااساس اااااسال  نكااكاا  شااز سجاات ااوسااني  يناياا  أه يااا بةاغااا ا ااة يو واا  

اا سااو شا، نا ااكا وا اات اا ؤسسااا  شااز  ساسااا سااشنك  اااااسال  نالاسااو هك  ن توشااض ااانا اات اا ااؤ سة لياا   اان 
 أجت صيةغا اسوساويجيا وسنيجيا وونال     هكا ااسشنا 

 ها، نا  يكنن اا سو شا هن ع س  هن اااتص أن  ج ن ا اساتةص ااو  ومنب بةلاسوالمستهلك:  .5
اا اااااوس  ن وتااااك اااااساس اااااااسا ، نااااا  يماااانب باااا نس اااااااسا  نالاسااااو ها لمااااط، نااااا  لا يماااانب باااا    نس  ااااة  اااا ا 
الاسو ها، نسغب ااوصةس  نس اا سو شكين ل  الاسو ها لمط ل  بااض ااساسات ااااسا  إلا أن سجات ااوساني  

 شكين هب ااكين يرغطنن  شز  وتك  اساس اااسا   ن أجت اااسا  يناي ب أه يا بةاغا كنن أن هؤلا  اا سو 
 المطلب الثالث: العوامل المؤثرة في القرار الشرائي

 1يا ب ج ن وين  ن ااانا ت ه ة:اابعكيو  س سشنا اسا  اات  ا 
 ااانا ت ااتةسجيا؛  1
 ااانا ت اا اتشيا   2

 نينرح اااكت هكل ااانا ت:
 اا ؤ سة ل  اامساس اااسال ااانا ت (: 3.2الش ل رقم )

 
 127ص  2007 ،3ط  اس اا سيسة اعاس نااونزي ،   ةن،ي، البن الأصول العلمية لتسويق عةج   اه،  المصدر:

                                                           
 .127، ص مرجع سابقالأصول العلمية للتسويق المصرفي، ـ ناجي معلا،  1

 العوامل الداخلية:

الحاجات والدوافع 

الإدراك 

 التعلم 

 المعتقدات 

الاتجاهات 

الشخصية 

 السلوك الشرائي

 العوامل الخارجية:

الثقافة العامة 

 الطبقة

 الاجتماعية

 الجماعات

 المرجعية 

الأسرة 
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 نلي ة يش   سض  نجز اكت  ن هكل ااانا ت:     المصرفية

 :العوامل الداخليةأولا. 
نوا  هكل ااانا ت  ن ا ؤ سات ااسايكنانجيا  عا  اا اس  نااوا  ا اة ااا نس اسساةس  شاز ااسا  اات  اا أن 

 اتو ااة جنهسياة لا  حااةت ااواة ات  ا  ااساش  اا ش نساا بات نك اة سايهحظ  اتوهلاةااواة ات  ا اة، اكع اة وتوشاض 
 ع س ، نوو  ت لي ة يش : اابعا   اات  ا نااانا ت اا اتشيا وواش  با يت  اسوت ا  ةااا ي   ع ة ل  حةت 

أن و عياةت غياس  حمماا يحاةنت  احويةجاةتياسض اا ال   شز أع  وابيس  ان سغباةت أن  الدوافع والحاجات: .0
اا ااس  ااا اات  شااز إااابة  ة  لةااا نال  أسااةس اكاات ااسااشنا اااااسال  الألااسا ، ني  ااب  اان اااا نال  كنع ااة ااانة 
 اتشيا  الاا  ن ا ع ة أن ونج  اا س  عحن ه ض  اين أن غةيا  ايعا يكان نسا هاة  الا  أن  ج ن اا  ان 

                                                   اا نال                                     
، حيث وو  ت اسناز ل  اسسابةب ااوا  وا  نا الاعومةليانومسب  ة ة اا نال  إاز اا نال  اسنايا ناا نال  

اسلااسا  إاااز ااواة اات  اا  أ   صااسض  نن وح ياا  عن اا ، أ ااة اا ةعيااا لو  اات اسساابةب ااواا  يجااات اا ااس  يتوااةس 
  نهعةا  ن يمس  ة إااز  نالا   مشياا نأتاسى  ةط ياا، ل  اة اااةط ياا لو  ات لا  ااعاناح  ااع سايا  صسلة  ايعة
                             1كااااةاو  واااا ل  اا ااااس  إاااااز ااواة اااات  اااا   صااااسض إسااااه   ن اااا ب ااواة اااات  اااا   صااااسض ومشياااا    نالاجو ة يااااا

ا سااو شا  شااز اانصاانت إاااز أه الاا ، إلا أن ناماا  أ طياات  اا ة ع ااةكج او ساايس ااحةجااةت ناااا نال  ااواا  وحااث ا
ااعظسيةت ااو  نس ت حنت    نب ااحةجةت وشا ااو  وعسب إاز  ةاب ااع س  ةسشن، نااو  واسض بعظسيا "هسب 

 2اا سو شا  ن حيث اسه يا إاز: احويةجةت ةسشن اشحةجةت اشعسةعيا"، حيث وسوب نوصعض 
 ( ؛،  اسب،  سكن،     كتااحةجةت اا يسينانجيا)ااخ         
 ااحةجةت الأ ةن)اس ن نااح ةيا(؛ 
  (بةلالو ةن)اشحسةس الاجو ة ياااحةجةت 
  نوم يس استسين؛ ناحوسابااحةجا إاز ااو يز 
  ب ااحةجا إاز وحمي  ااكات  

                                                           
  142مرجع سابق، ص التسويق، ـ إسماعيل السيد، 1
مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير في العلوم التجارية، أثر سعر الخدمة على اتخاذ القرار الشرائي للمستهلك النهائي، ـ لسبط سعد، 2

  23، ص 2012، 3تخصص إدارة وتسويق الخدمات، جامعة الجزائر
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اشعساةن  ن شيا  ي كان  احويةجاةت ان أسا ت اا اسب إااز أ اهل وزيا   سجاا لا ش نسايا  اعومشعاةحياث كش اة      المصرفية

اا سو شا وجاش  يساز إاز وحميم ة، نلاب   ن  سا ةت أن ااا يت يساز إاز وشبياا  ناحويةجةتاامنت أن  نال  
 اا ناا :اس شز نهكا  ة ينرح  اااكت  ل  اا سونى اس عز ابت اا سونى الاحويةجةت

 هسب  ةسشن اشحةجةت(: 14-10الش ل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 

 .82 ، ص:2007، عمان/ الأردن، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع أساسيات التسويق الدوائيبشير العلاق،  :المصدر

اا عباا  ااحساا  نوعظي اا  نو ساايسل  بةتويااةسياااسض اش ساا ب عاا  ااا شيااا ااواا  يماانب  اان تها ااة اا ااس  الإدراك:  .0
 ر ن صنسة  وكة شا كات  اعز ن ر نن 

لةساية  باة ا و سا  ن تهت ااحاناس هاكل ناكان لا  ااتا  ةت لا ي كان أن ووحما  ااا شياا اش ساكياا 
ااوسكياز  شاز  اابعاايا غيس  ش نسا   ة يوطشب  ان اابعكنل  هكل اا اةييس، نتةصا إكا  ة  ش عة ب ن اات  ا 

اااكاا لاانن ااوحاا   ااااك  ي كاان أن  يااا أك ااس إ ساكااة  اان اباات ااا ياات اابعكااجناعااب ااحساايا نااواا  وجااات اات  ااا 
ياا حواز اابعكيا يو  ت ل  اام سة  شز إبساز بااض ااا لالت اا ة ياا اشت  اا اابعكت وسني  اات  ةت ن يناج   سؤ 

ياسض بجات غيس اا ش نس  ش نسة، ناوحمي  كاا يشج   سؤنت ااوساني  إااز  يسوطي  إ ساك ة ااا يت، نهن  ة
ااسس ا ناا اا ل  أ ا  اات  ا، ك ة يعبغ   شي   ااوزابوحسين  سونى اا اة شا ااو  يوشمةهة ااا يت إرةلا إاز 

اواا   اان اانسااةلت نااومعيااةت ااح ي ااا ناا وطاانسة، نا اسااوت ابوحسااين اا ظ ااس اااا اتش  نااتااةسج  اش صااسض،  اا  
حسةسة بو يز اات  ا   1ا ع ة أن واط  اشا يت اانسا نا 

                                                           
 .153، ص 2002الدار الجامعية، الاسكندرية ـ مصر، التسويق، محمد فريد الصحن،  1
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نالآسا   شااز ااسااشنا اااااسال  ني كاان واسيااض اا اوماا  ب عاا  وصاانس  وااؤ س اا اوماا اتالمعتقــدات والمواقــف:  .0     المصرفية

اا ااس   اان ااا    ااة نااواا  وماان ل إاااز اتويااةس سااشنا  اااين  حيااث أن هااكل اا اوماا ات وااؤ س  شااز  ناااض 
 اان تاهت اسه يااا اا اطااةة اش يازات اا توش ااا ا اكل ااتاا  ةت  نياوب واااكيت هااكل  اا ساو شا اوجااةل ااتا  ةت

 اا اوم ات بعة ا  شز اا اسلا ااحميميا  ك ة أع ة و  ت ااصنسة ااكهعيا اشت  ةت 
أ ة اا نااض ل ا   باةسة  ان نج اةت ااعظاس نها  أحةسايس نوميي اةت ن يانت اا اس  وجاةل ها ض أن لكاسة 

 1إيجةبة نااو  وكنن سشبة أن 
، حياث 2نااتباسة نااوا سيب" اش اشن اةت"  شيا وغييس لا  وصاسلةت ااااتص عويجاا  نهن  بةسة  ن:التعلم:  .4

اساااية ،  اوجااةلأن اا ااس  يااواشب طاانات حيةواا  نيكوسااب  اااةسض نتبااسات و كعاا   اان وح ياا   ناا اا  ااج ياا ة، 
نوو  س هكل ااا شيا ب ج ن ا  ن ااانا ت  ع ة: اام سة نااسغبا ل  ااواشب،  سجاا ااعراج اا ى اا اس ، طسيماا 
ااااواشب    ااااخ، نيوحماا  ااااواشب  اان طسياا  ااتبااسة اا بةاااسة نغيااس اا بةاااسة لةاواة اات اا سااو س بااين اازباانن 

 3ة. ن اةع  أن يحم  ااواشب ب حسن صنس اابعان 
 بةسااااوا ةتاا سغاااانب، نكاااااا  الاوجااااةلنت ااوسااااني  هعااااة هاااان جااااات اازباااانن يسااااوجيب لاااا  إن  نس  سااااؤ 

عسايةع   احو اةتاا ح زات اارسنسيا اكاا، نل  حةاا  ة غن كةعت اانة ااواشايب ا يا  رااي ا، نهاكا ياعا  زياة ة 
اش  أك س ن  ب وككسل اوشا اا ح زات، لنن  شز  سؤنت ااوسني  إ ة ة وص يب تطةب ااح شا ااوسنيجيا ب ة يج

حااةلات  اان استطااة  ااواا   إاعة ااة لاا  كاات  ااسة، نااااواشب  اان ااا ع  أن يصااع   اان نااانع اازباانن لاا   وةهااةت أن
 باض ااج ةت اا واة شا ل  هكا اا جةت  اسوكةب ةيا نااو  ا  يا   ل  اابعكوظ س ل  ااا شيةت  غةابة  ة

وايس إااز  حصاشا تصاةلص اا اس  ااوا  وجاات  عا   و يازا أن لسيا  ااتصاةلص نااسا ةت شخصية الفرد:  .5
يااا نواااةب  ة ااا ى اابعكنااوجاةسب نااسااشنا نااواا  و  ات ب ج ن  ااة اتصاايا اا اس ، نعظااسا اع طيااا ااتا  ةت 

ااا  يسوااة ل  ةابعااااااتصاايا لاا  اااهاااا  اا  اازبااةلن ل الا وبااةساتأغشااب اا صااةسض لاانن ااا  و تااك بةاحساابةن 
ااصغيس نااكبيس ناا واشب ناازبنن نااح يث ااا   ناازبنن  ن كن  اا تت اااةا  نغيس كاا  ن ااومساي ةت 

يا اا م  اا نعن يو اة اكات طاسض اابعكاستسى ااو  وظ س ل  اابيلا ااناح ة، نهعة يو ةنت ااج   أن اات  ا 
 4 ن هكل اسطساض وباة ااتصيا اا س  نا  كةعةو  نا ساو  

                                                           
 .146، ص 2008، الأردن ـ عمان، 1دار المسيرة للنشر والتوزيع، طمبادئ التسويق الحديث بين النظرية والتطبيق، زكرياء عزام وآخرون،  1
  92، ص 2009دار زىران للنشر والتوزيع، الأردن ـ عمان، مبادئ التسويق مدخل متكامل، قحطان بدر العبدلي وآخرون،  2
  .110-109مرجع سابق، ص ص سلوك المستهلك مدخل استراتيجي، محمد إبراىيم عبيدات،  3
 .215، ص 2010، 1دار الوراق للنشر والتوزيع، طالتسويق وفق منظور فلسفي ومعرفي معاصر، احسان دىش جلاب، ىاشم فوزي دباس العبادي،  4
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 :العوامل الخارجية ثانيا.     المصرفية

 ، ااج ة ةت اا سجايا، ناسسسةالاجو ة يانورب هكل اا ج ن ا  نا ت كةا مةلا اااة ا نااطبما 
واسض اا مةلا اااة ا ب ع ة  ج ن ا اااة ات نااومةاي  ناامايب ناا اوما ات ااوا  وحكاب نواعظب الثقافة العامة:  .0

ياا، نرا ن هاكا اابعكةو ب اا واشماا بااسا  ااتا  ةت ااوصسلةت ااسشنكيا سلسا   جو    ة، ب ة لي ب ساشنكي
وسا ب ااومةايا  ناامايب لا   أتاسى، ان عةحياا  ااسية  ياوبس اازبنن وش يكا ا مةلا اا جو ا  اااك  يعو ا  إاي اة 
 ناوجةهاةو بب نسهة أع ةط ساشنك ب ااااسال     واكيت اا يةكت اا سجايا ااسشنكيا سلسا  اا جو  ، نااو  وح

 نو ريهو ب 
ااا يات اش صاسض اااك  يواة ات  اا  بةاعسابا ااباض ااتا  ةت  اتوياةسكاا وشاب اا مةلا  نسا هة ة ل  ك

 1يا اابعك
وايس ااطبما الاجو ة يا إاز ومسيب اا جو   إاز  ج ن ا  ن اساسةب وواش  بنر  : الاجتماويةالطبقة  .0

ناا كةعاا الاجو ة ياا أن اا اسنة،  اسلسا  لي ، نكاا ا و ة ا  شز  ج ن ا  ان اا ااةييس   ات وما يس اااكات،
نكااكاا ااسااشطا ن سااونى اا مةلااا، نوااةسيخ اااةلشااا  حيااث يواا  س سااشنا اا ااس  اااااسال  نالاسااو هك  بةاطبمااا 

 2الاجو ة يا ااو  يعو   إاي ة  ن حيث أع :
ااااكين يساااز اا ااس  لاا  طبمااا اجو ة يااا  ايعااا إاااز ااميااةب بااع س ااسااشنكةت اااااساليا نالاسااو هكيا الألااسا   -

 يعو نن اوشا ااطبما؛
 وؤ س ااطبما الاجو ة يا اش س   شز نر  أه ال  اااساليا ااحةايا ناا سومبشيا؛ -
 يوح   ااع ط ااسشنك  اش س  عسبية  ن ااطبما الاجو ة يا ااو  يعو   إاي ة؛ -
   يعو   إاي ة وو  س اا مةلا الاسو هكيا اش س  بةا مةلا الاسو هكيا ااسةل ة ل  ااطبما الاجو ة يا ااو -

ــة:  .0 هاا  ااج ة ااةت ااواا  يسااوت   ة اا ااس  اومياايب ع ساا  ا مةسعااا صاا ةو ، أن وصااسلةو  الجماوــة المرجعي
نوطشاةوا  ااوا  يسااز إااز  اااتصيا بص ةت أن وصسلةت ألسا هة، إك يحا   لي اة اا اس  ج يا  ساشنكةو 

وحميم اااة، نااااكاا عجااا  وااا  يسا  وباااة لا باااين ااج ة اااا ناا اااس ، نو اااةسس ااج ة اااا اا سجاياااا  نسا هة اااة لااا  
ااو  يس  شز ااع ةكج ااسشنكيا الألسا ، نواسض ااج ة اةت اا سجاياا  شاز أع اة:"  ج ن اا اسلاسا  اااكين 

                                                           
 .33، ص 2008ترجمة وردية راشد، المؤسسة الجامعية للدراسات والنشر والتوزيع، بيروت ـ لبنان، التسويق، كاترين قيو،  1
 .122 ، ص2004الدار الجامعية للنشر والتوزيع، الاسكندرية، مبادئ التسويق، محمد فريد الصحن، نبيلة عباس،  2
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ك ساةس لا  وميايب وصاسلةو ب ااساشنكيا ااوا  يعاننن وسوت ب  اناا  ب ن ااةييسهب ااساشنكيا  ان ابات اا اس       المصرفية

 1.ااميةب ب ة
 عااا  ة يكااانن بصااا   ااااسا  تااا  ةت  صاااسليا ا اااة  لالات  الاساااو لاتنيشجااا  اا اااس  إااااز هاااكا ااعااانع  ااان 

  حيث يمنب بومييب وصسلةو  ل  رن  اا اةييس ااو  يوبعةهة ألسا  ااج ة ةت الالو ةن ايعا كبطةاةت  اجو ة يا
 اا سجايا 

 شاز ااساشنا ااااسال  الألاسا   ل ا  أنت إطاةس  الاجو اة  واوبس اسسسة  ص سا أسةساية اوا  يس  الأسرة: .4
اا بةااااس باااين اسلاااسا  نااعظاااةب ااحراااةس  اااااك  ياااايش لااا  ظشااا ، ن ااان هعاااة وبااا أ سحشوااا  لااا   اهوصاااةت
هيكاات  بااةتوهضة ناا مةليااا ااسااةل ة، نيتوشااض اااا نس ااواا  يس  الأسااس  الاجو ة ياااااماايب نااومةاياا   اكوسااةب

 2لسا  اسسسة أاس ناس اا سع ة اكت  ن 

 ية بالسلوك الشرائيالبن المبحث الثالث: ولاقة جودة الخدمة 
ياوبس اازبةلن بةاعسبا اشبعا  سةاا حيةة أن  نت ل ن يسوم   ع ة اا ناص ةت ااو  وحنا ة إاز  مةييس 
أن  اااةييس وعااوج نلم ااة، لكاات ت  ااا تةايااا  اان هااكل اا اااةييس  حكاانب  شي ااة بةا ااات، سع ااة لا وح اات  ناصاا ةت 

ت ل  وحمي  سرة اازبةلن نوحسين يا  نس لاةاابعكأن اجن ة اات  ا  بة وبةسااجن ة ل  عظس  اوس  اات  ا، 
 سشنك ب اااسال ، نا كا ووسةب  اا صةسض غشز ااظ س ب كبس      ن اازبةلن ااحةايين ناا سومبين 

  

                                                           
مذكرة تخرج لنيل شهادة الماجستير في علوم ئية للمستهلكين على فعالية السياسة الترويجية للمؤسسة، أثر دراسة السلوكات الشراجباري عبد الوىاب،  1

 .40، ص 2006المسيلة،  بوضياف،التسيير، تخصص تسويق، جامعة محمد 
ص تسويق، جامعة منتوري، قسنطينة، مذكرة لنيل شهادة الماجستير في العلوم التجارية، تخصسلوك المستهلك اتجاه المنتجات المقلدة، لسود راضية،  2

 .31، ص 2009
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 ية والسلوك الشرائيالبن المطلب الأول: أهمية دراسة جودة الخدمة      المصرفية

 :يا أه يا كبيسة ل  اا صةسض وو  ت لي ةاابعكاجن ة اات  ا 
 يةالبن الفرع الأول: أهمية دراسة جودة الخدمة 

يا اوم يب واكيشا ناساا ن و يزة  ن اات  ةت شاابةع حةجاةت نسغباةت   هل اة اابعكوساز اا ؤسسةت 
نوماا يب تاا  ةت كات  سااونى نجاان ة  ةايااا، إلا أن هعااةا  اا ة  نا اات سااةه ت لاا  وااسنيج اه يااا ااجاان ة لاا  

 1يا نااو   ن أه  ة:اابعكاات  ةت 
نااوااا  واااايس غشاااز وااا نيت الاسااانا  ناا ؤسساااةت اا ةاياااا نغشاااز ع ااان اااهااااةت اا وبة ااااا باااين العولمـــة:  .0

ل  كت أعحة  اااةاب، أ  زية ة ااو ة ت بين اسسنا  ناا ؤسسةت اا ةاياا، نوكانن ااعويجاا صاعة ا  ااوصة يةت
 يا اابعكاات  ةت 

يا تةصا لا   يا ان ج ا  اا اشن اةت ابعكاحيث سةه ت ااوكعنانجية ل  وطنيس اس  ةت  الت نولوجيا: .0
 ع ة، حيث ي كن واسيض وكعنانجية اا اشن ةت  شز أع ة:"  ج ن ا  ن اس نات ااو  وسة  عة ل   نالاسو ة ة
نطبة و ة نعمش اة بااكت إاكوسنعا  سانا  كةعات بااكت عاص  ناسوسجة  ةاا اشن ا ن اةاجو ة نوتزيع ة  اسومبةت

ااوكعنانجية ي كن اشبعنا اابحث  ن  لةسوت ابااحةسنب  نبةاوةا   ةسوت ابب ين نكاا يل أن صنسة أن عص أن
 اا سص اسك س سبحيا ل  كت  عةط  اااةاب 

نلا عمصاا  بةا عةلسااا هعااة  عةلسااا اابعاانا اباراا ة لمااط لماا  وطاانس اس ااس إاااز اا عةلسااا بااين  المنافســة: .0
ةو ة لاا  أ   كااةن، حيااث ووناجاا  لااسص اابعاانا لاا   توشااض اابشاا ان، نبةاوااةا  لبن كااةن اا صااةسض وماا يب تاا  

 بةاجن ة او يز اات  ةت  الاهو ةبأك س سبحيا، نبةاوةا  زية ة 
وا ت لي ة اا صةسض، إن كةن ااوسكيز هعة  بةابيلا، ااو يا وو  س ب سجا كبيسة اابعكان اات  ةت  البيئة: .4

 شااز اابيلااا ااوساانيميا نااواا  ي كاان واسي  ااة ب ع ااة:"  ج ن ااا ااماانى ناا وغيااسات ااتةسجيااا اا ااؤ سة  شااز ك ااة ة 
 بةسعاطا اا اةايةت ااهز ا شابةع حةجةت نسغبةت اا سو شكين  ااميةباش اسة ااوسنيميا ااو  وسونجب 

ااوطاانسات اا وهحمااا لاا  عظااب اش اسة إاااز إيجااة   ااة يساا ز بااعظب اا اشن ااةت ا ت  تطــور نظــم الإدارة: .5
اا ةايا ك ح  أجزا  عظب اا اشن ةت اش اسيا، نهكل اااعظب ساة  ت اا صاةسض لا  و نيات الا  اةت نوتصايص 

 نساةبا اا ناس  اا ةايا ر ن هكل اس  ةت 

                                                           
أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه في علوم التسيير، جامعة تقييم جودة الخدمات المصرفية ودراسة آثارها على رضا العميل البنكي، فيروز قطاف،  1

 .96-93، ص ص 2011محمد خيضر، بسكرة، 
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ياسبط  ا    اوصاةلاتيب نه  عظاةب  شز ااحناس اسوت ا ةو ةنااابكةت واو   ل   :الاتصالاتشب ات  .6     المصرفية

 ااان ااحناسااايب ي كااان اش اعياااين  ااان تاااهت كااااا اا ااااةسكا لااا  ااوطبيماااةت، نااوساسااات لااا  اابيةعاااةت ناا اشن اااا 
 ناا اسلا 

إن ونسا  ا  اةت اا صاةسض نأ اس ااوكعنانجياة  شاز تا  ةو ة، جاات ااتا  ةت اا م  اا  ت اثر الخـدمات: .7
ياا ااوا  أصابحت وما ب تا  ةت  ةاياا اشا اه ، اابعكظ اةت غياس ك يسا تةصا ل  ظت اا عةلسا  ن طسض اا ع

 بةاجن ة ااو  وحمم ة هكل اات  ةت  اهو ة ةنبةاوةا  سكز اابعنا  شز اات  ةت اا م  ا نزا هة 
اشظاسنض  اساوجةبانااونس  ااجغسال  يجات ااك ياس  ان اا صاةسض أاات  الاع  ةجإن  تزايد خطر الفشل: .8

ياا، لاساي ة لي اة يتاص  ااكهت اابعكاا حشيا، لوز ا  اا عةلساا باين اا صاةسض ناا ؤسساةت غياس  الااوصة يا
ااك  يمن  إاز وحمي  لات  صاسل   ؤكا ، ااكاا لانن ااوحاسس  ان ااميان  لا   الااوصة اشاساض، نااومشب ل  

   يزي   ن اا سص أ ةب ااصيسليين اابعكاامطةع 
هن   شيا إعاة  اسلكةس ااج ي ة ننرا ة لا  اا  ةسساا حياث أن ألرات  نالابوكةس المالية: الابت ارات .9

اا ؤسساااةت هااا  ااوااا  وونصااات غشاااز اسلكاااةس ن ااان  اااب وراااا ة لااا  اا  ةسساااا، أ  أعااا  اااا سة اا ؤسساااا  شاااز 
 نانس   ن اا عةلسين ل  ااسن   أكبسهن ج ي ، يريض ايب  ااوناصت إاز  ة

ا ااواااا  وساااااز اوع يااااا  ناس هااااة اا ةايااااا  اااان كةلااااا اااااااة ت هاااان اا ؤسسااااا اا ةاياااا اابعااااان  الشــــمولية: .01
 اكةلا اامطة ةت  الالو ةناامطة ةت، ك ة أع ة وم ب 

نالا  ااةت  الاساو  ةسنووراح أه ياا هاكل اا صاةسض لاا  أع اة ومانب بكةلاا أ  ااةت اا صاةسض ااوجةسياا أن 
ااااسكةت ااوا   أس بيا اا وتصصا ل  أن ناح ، أ  أع ة  صةسض غيس  وتصصا ي كع ة ااميةب ب شكيا اابعك
صا اس ااساع ات نبيا  اابعك ن اطة ةت  وا  ة، إاز جةعب ااميةب بج ي  اات  ةت  و و  يا ااحةايا ناا بوكسة، نا 

 بةاو نياات تااةسجحماان  اا شكيااا إاااز ج ياا  اا سااةه ين بغااض ااعظااس  اان اامطااةع ااااك  يعوساابنن إاياا ، نااميااةب 
 1وانيض  ن أ بة  اات  ةت ااو  وسو   وكش ا أ ال ة اا يزاعيا نيز ا  اااةل   ع ة  شز عحن يس ح بةا

  

                                                           
 .96-93ص مرجع سابق، فيروز قطاف،  1
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 يةالبن الفرع الثاني: أهمية السلوك الشرائي لمستهلك الخدمة      المصرفية

 1يا لي ة يش :اابعكاوو  ت أه يا ااسشنا اااسال  ا سو شا اات  ا 
 أولا: أهمية دراسة السلوك الشرائي بالنسبة للمصرف

، ومنب ب  اش اسة نهاكا ب اسض وحميا   ج ن اا اابعاواوبس  ساسا سشنا اا سو شا عاةط ج    ب  اتت 
  ن اسه اض، حيث ي كععة  ساسا سشنا اا سو شا بةاعسبا اش صسض لي ة يش :

اا اسص ااوسانيميا ااج يا ة، نهاكا  ان طسيا  اابحاث  اكواةض ن  اابعاإن  ساسا سشنا اا سو شا و كن   1
  ن ااحةجةت نااسغبةت غيس اا اباا نااح ي ا ا ى اا سو شا، نهن  ة ير ن ع نهة نونسا ة 

 ااان سساااب ااسيةساااا ااوساااايسيا اا عةسااابا، إك أن  اابعاااا ، اابعكاااو كااان  ساساااا ااساااشنا ااااااسال  اش ساااو شا   2
لااا  حااا ن ، إ كةعياااةو ب   ساااو شكي ة ةت وااااب  سغباااةت اا صاااةسض ااعةجااااا هااا  ااوااا  وساااوطي  ومااا يب تااا 

 اااساليا 
نوظ اااس كاااكاا أه ياااا  ساساااا ااساااشنا ااااااسال  اش ساااو شا  ااان نج اااا عظاااس اا ؤسساااا لااا  سساااب سيةساااو ة   3

 ااوسنيجيا بوح ي  اا زيج ااوسنيج  اا عةسب اامة س  شز إاعةع اا سو شا 
 ازبةلع   اابعايا ااو  يم   ة اابعك ةت ك ة وز ا  أه يا  ساسا اا سو شا ل  وطنيس نوحسين اات   4
 ااسسياا اش وغيسات ااو  وح ث ل  سغبةت نحةجةت اا سو شا  الاسوجةباوحمي   اابعايسوطي    5
هااكل اا ساسااا ا ااة أه يااا كبيااسة لاا  وح ياا   عةلااك ااونزياا  ااا ى اا ؤسسااا، نكاااا  اان تااهت  اسلااا ا ااةكن   6

 تطط ة ااونزيايا و سكز اا سو شكين، اس س ااك  يسة  هة ل  سسب 
إن  ساسااا نوحشياات سااشنا اا سااو شا ي كاان  اان ومياايب أ ال ااة ااوساانيم ، ا  وح ياا  عمااةط ااماانة نااراااض   7

  اتش ة، نهكا  ن تهت  اسلا سأ  اا سو شا حنت اات  ا نااطسيما ااو  ا ب ب ة 
 همية دراسة السلوك الشرائي بالنسبة للمستهلكأثانيا: 

 حظاانسة إلا أن نجن هااة   ااب لاا  وح ياا  نوحمياا  ااحاانالز ناااا نال  امااساس حوااز نغاان كةعاات هااكل اس اانس 
 اااسا  نوك ن اه يا  ساسا سشنا اا سو شا لي ة يش :

  ساسا سشنا اا سو شا و ي  اسلسا  ناسسسة ل  ااواسض  شاز كةلاا اا اشن اةت ناابيةعاةت ااوا  وساة  هب 
 إ كةعيةو ب ن ينا ب نأكناا ب  الا  ت اشت  ةت اا اسنرا ااو  وونال     الاتويةسل  

                                                           
 .83، ص مرجع سابقأثر السياسة التسعيرية للخدمات على القرار الشرائي للمستهلك، عيساوي زينب،  1
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  بااين اااه ااا اا عةساابا، ناانااات  الاتويااةس اسلااا ااانا اات اا ااؤ سة لاا  ااسااشنا اااااسال  اش ااس  ي كعاا   اان
 اا عةسب، ناا كةن اا عةسب 

 ية وتحسين السلوك الشرائيالبن المطلب الثاني: متطلبات تطوير جودة الخدمة 
أن وسااز بتطاانات  وسااةس ا عحاان وطاانيس جاان ة ااتاا  ةت  اما  أرااحز ازا ااة  شااز اا صااةسض ااجزالسيااا

  تاهت اااسن اابعكاإااز  ساونى ااوحا يةت اا وبةيعاا ااوا  وناجا  ااا ات  الاسوماة يا اا م  اا، حواز وساوطي  اابعك
ااحة   نااااسين، ني كن ل  هكا ااتصنص وح ي   ا    ان  حاةنس ااا ات ااسليسايا اوطانيس جان ة ااتا  ةت 

 1يش : ااسشنا اااسال  نااو  وو  ت أه  ة لي ةيا نوحسين اابعك
 :يالبن موا بة أحدث التطورات الت نولوجية في العمل  .0

 ن ااوطبيمةت ااوكعنانجيا ااح ي ا لا   اسو ة و ةإن أهب اا حةنس ااو  يجب أن ووبعةهة ااجزالس اواظيب 
   وو  ت لي ة يش :اابعكااا ت 
   أهااب اسسااشحا ااواا  وحااسص اابعاانا  بة وبااةسللاا   جااةت وكعنانجيااة اا اشن اةت  الاسااو  ةس زياة ة اسع ااة

 اشص ن  ل  حشبا اا عةلسا نوم يب ت  ةت  صسليا  وطنسة  ااوعة هة شز 
  بين اا سكز ااسليس  اكت بعا نبةا  لسن   ب ة يرا ن ساس ا وا انت  الاوصةتاشسساع ل  وع يك ابكا

جااااسا  ااو بةااااااابكةت  الاسوبااااةطساااانيةت ااهز ااااا  شي ااااة، بةشرااااةلا إاااااز اابيةعااااةت ااتةصااااا بااااةاا ه  نا 
 اشاكوسنعيا ااتةصا بةابعنا 

، اوما يب تا  ةت  وعن اا   ات وساجيت أنا اس ااا ل  الآاا تا  ةت ااصاساض  اساوت ابرسنسة ااونسا  لا  
 2ااو  يطشب ة ااا ه  

 ية:البن وتنويع الخدمات  تطوير .0
ااا اه  نوعنيا  تا  ةو ة اشنصانت إااز وطبيا   احويةجاةتل  هكا اشطةس يجب  شز اابعنا وشبياا كةلاا 

صااا اس بطةااااةت الاساااو هكيا   ااانب اابعااانا ااااااة شا،  ااا  ااوسكياااز  شاااز صااايسلا ااوجزلاااا كومااا يب ااماااسنض  ، نا 
شيشاا اا ةرايا، ن ان أهاب  وزاي   ن ابات اابعانا تاهت ااساعنات اام اهو ةبااو  أصبحت وسوحنك  شز  الالو ةن

 هكل اات  ةت:

                                                           
، مذكرة لنيل شهادة ماستر، تخصص مالية ونقود، جامعة محمد دور جودة الخدمة المصرفية في زيادة القدرة التنافسية للبنوكنسرين عياشي عمر،  1

 .83، ص 2014خيضر، بسكرة، 
 .84مرجع سابق، نسرين عياشي عمر،  2
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 اااتصايا ناااةلشياا   ات ااسا  نحا ات  الاحويةجةتبةامسنض اااتصيا ااو  وسوت ب او نيت  الاهو ةب
 سكعيا نسيةسات ناج زة  عزايا 

 اااتصيا  الاحويةجةتبةامسنض اااتصيا نااو  وسوت ب او نيت  الاهو ةب 
 بوم يب اامسنض اش اسن ةت ااصغيسة ناا وعةهيا، نبةشراةلا إااز أه ياا ااوسكياز  شاز صايسلا  الاهو ةب

ااوجزلا تهت هكل اا سحشا لنن هعاةا حةجاا إااز وما يب بااض ااتا  ةت ااح ي اا، أن ااونسا  لا  ااماةلب 
  ع ة   ت:

 ااو جيس ااو نيش ؛ 
 اامسنض اا اوسكا؛ 
 تصب اا ناويس ااوجةسيا؛ 
   اوص يس ا ااوزا ةتاسا 
 تياااةسات ومااا يب تااا  ةت ااوحااانط نااوغطياااا  ااان  تاااةطس ومشباااةت أسااااةس اا ةلااا ة نااصاااسض   ااات  مااان  اا

 جشا أساةس اا ةل ة الآ ناو ةايةتجشا ز ااامن  الآاناا سومبشيةت، بةشرةلا إ
 بالعنصر البشر : الارتقام .0

ب ساونى أ ا  اااعصااس اابااس  وبعااز  اا    نالاسومااة اا ااناس  اابااسيا لاا  اابعانا  اساو  ةساوحميا  ألراات 
 يش : ة  اا اةت عككس  ع ة اابعااا وكة شا اشنصنت إاز ع نكج  الاسوساويجيةت ن 

 وكعنانجياة  اسوت ابيا  شز اابعكب ح  بينت ااتبسة اااةا يا أن اابعنا ااكبسى او سيب ااكنا س  الاسواةعا
 ت يا نأ نات اااصس ااح يث   ت اسعوسعاابعكااصعة ا 

  أ نات وكعنانجياة اا ساوت  ا لا  اابعاانا  لاسااوياةبإسساةت  انظ ين اابعانا ابا ااةت و سيبياا لا  ااتاةسج
 اااةا يا نطس  ااواة ت  ا ة نكي يا وطبيم ة 

  ناشباا اع ن ناكبااا  الابوكااةسوسساايخ باااض اا  ااةهيب اا وطاانسة ااا ى  اانظ   اابعاانا ااواا  وواشاا  ب ه يااا
   ه  ج    ناا بة سة اكسبيا، اابعكااوطنسات ااوكعنانجيا ااح ي ا، نوطنيس اا عوجةت 

  ااوا  يا ات ب اة  نالاجو ة ياا الااوصة ياااوسني  اابعك  بةا اةياا ااكة شا اشبيلا   سؤنا رسنسة ايةب
نوصا يب  ازيج  احويةجةو بنوح ي   اا ع ج اااش   ل  وحشيت ا سات ااا ه  اا ةايا اسوت اباابعا،    

  ا ة  ووه باات  ةت اابعكيا ااو  
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يا، بت ا  نج  أن هعةا  سجاا  ةاياا اابعكلا ومت أه يا اتويةس اابعا اا عةسب  ن أه يا اسا  اات  ا 
يا وسوبط بةابعا ع س ، لس اا اابعك ن ااوكة ت بين اامساسين، لةاك يس  ن ااانا ت اا ؤ سة ل  اساس اسا  اات  ا 

اابعا نااصنسة ااو  يح ش ة ااج  نس ل  أكهةع ب بةشرةلا إاز  نااا  نااطسيماا ااوا  يواة ات  اا ، نلي اة يشا  
 اا ؤ سة ل  اتويةس ااا يت اش صسض اا عةسبونريح أهب ااانا ت 

 :سمعة البنك أولا.
واوبااس ساا اا اابعااا أحاا  اا حاا  ات ااسليساايا لاتويااةس اازباانن اشبعااا اا عةسااب، نيعظااس إاااز ساا اا اابعااا 
بة وبةسهة  وغيس  وا   اسباة   لةاطسيما ااو  يواة ت ب ة  نظ ن اابعا    اازبةلن واوبس أح   كنعةت س او ، 

ةلا إاز كاا  ه ة اابعا نانة  سكزل اا ةا  واوبس  ن أهب اا ؤاسات ااو  يسوت   ة زبنن اابعاا اش لاااا بةشر
 شز س اا اابعا ابت ااواة ت  ا ، ك ة واوبس ااصنسة ااو  يح ش ة ألسا  ااج  نس لا  أكهاةع ب  ان اابعاا  ان 

ابيسا  ن س اا اابعا، نا ة كةن ااك ياس  ان اا ح  ات ااسليسيا لاتويةس اابعا اا عةسب، ن ة هكل ااصنسة إلا و
 كنعةت هاكل ااصانسة هان  حصاشا ااج ان  ااوا  وباكا ة إ اسة اابعاا لا   جاةت و ايات  هااا اابعاا  ا  اا جو ا  
ااك  يوناج  لي ، ب ة يوطشب  كاا  ن  سةه ةت ل  وطنيس نوع يا هاكا اا جو ا  لانن هاكا ياازز ااا نس اا ة ات 

 اااهاةت اااة ا ل  اابعا ااح يث ااك  يجب أن يسع  انظي ا 
نااا  أنرااحت عوااةلج ااا ياا   اان اا ساسااةت أه يااا اا ظ ااس اااااةب اشبعااا، ن اا ى وم ي اا  اش اا اية  عاا  لااوح 
ااحسةب نااسحب  شاز حساةبةت ااوانليس ن اعح ااجانالز اامي اا اش اةلزين ك ااةييس يساوت   ة اازبانن لا  اتوياةسل 

نرااحت كات اا ساسااةت أن الاحوااساب ااااك  يو واا  باا  اابعااا  اان اباات اشبعااا اا عةسااب ااااك  ساايواة ت  ااا ، ك ااة أ
 ألسا  ااج  نس ياوبس أح  ااانا ت اسسةسيا ل  واكيت س او  

 :موقع البنك .ثانيا
ياوبااس  نااا  اابعااا )اسباا  أن بااا ل(  اان  عاازت اازباانن أن  كااةن   شاا   حاا  ا سليسااة لاتويااةس اابعااا ااااك  

ج باااض اا ساسااةت أن عساابا كبيااسة  اان اازبااةلن اااكن  اااا تت اا حاا ن  يعاان  ااواة اات  ااا ، نااا  أنرااحت عوااةل
ناا سونى ااواشي   اا عت ض  أ ة  ايةس اامسب  ن  كةن ااا ت لم  اسوت ب  ن ابت اسلسا  غياس اا وازنجين، 
   ة يايس إاز عنع  ن اااهاا بين اتويةس اابعا نباض ااتصةلص اا ي غساليا اشزبةلن )كةاحةاا الاجو ة يا( 
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يا  شز ك يس  ن اااعةصس غيس اا ش نسا ناكاا لنن اابا  اااتص  لا  اابعكيعطن   ر نن اات  ا 
و  يو ة يكنن نارحة، لكب  ن اازبةلن اااكين كةعات طسيماا واة ات  انظ   اابعاا  ا اب ها  اا اياةس اااك  حا   

اانجيا  لا  وحانا ب  ان اابعانا ااوا  كاةعنا يوااة شنن  ا اة إااز بعانا اتويةسهب اشواة ت    كاا اابعا، نااسابب 
أتسى  اسك س  ن كاا لنن ك يسا  ة عهحظ أن اعوماةت  نظاض  ااين  ان بعاا إااز آتاس كاةن  باسسا كةلياة امياةب 

ياا  اازبانن بةاشحااة  بسكباا  نااوحانت إاااز اابعااا ااااك  اعومات إاياا   إن ااشبةاااا نحساان الاساومبةت نااوسحيااب ااااك  يب 
  نظض اابعا ل  واة ش  واوبس  ن أهب اا اةييس ااو  وحكب اتويةس اازبنن اشبعا ااك  يواة ت  ا  

 البنكرابعا: ملامة 
ياااايس اصاااطهح اا اااه ة إااااز اامااا سة اا ةاياااا اشبعاااا، نواوباااس  حااا  ا آتاااسا لاتوياااةس اازبااانن اشبعاااا اااااك  
سيواة ت  ا ، ك ة أن إ ساك ة  ان ابات اازبانن ي  ات باا ا هة اة  ان أبااة   موا  بةابعاا، نبةاواةا  لنعا  إااز كااا 

كااااا يناااا  اااا ي ب ااااانسا بةس اااةن اا ااا ى اااااك  ياومااا  ليااا  اازباااةلن أن  صاااسلة  اااة يو وااا  ب اااه ة  ةاياااا، لااانن 
نالاط لعةن  نااحميما أن س اا اابعا واو   إاز ح  كبيس  شز  ه و ، نكاا عظاسا اكانن اابعاا  ؤسساا  ةاياا 
وماانب لاا  اسسااةس  شااز لكااسة الالو ااةن، ك ااة أن اازبااةلن غةابااة  ااة يسااوت  نن  عصااس  اا مااا ناس ااةن ك ؤاااسين 

  يواة ات  اا ، نااحميماا أن اا ااةييس ااساةبما اا  ككاست  شاز سابيت اا  اةت اش ه ة ل  ومييب ناتويةس اابعا اااك
لا ااحصس، ل عةا  ااةييس أتاسى ك ياسة ا اة ع اس اسه ياا، ل ا   ساساا أجساهاة كاسين نكاهسا أنراحت ااعواةلج 
أن  ااةييس ااوميايب اا ساوت  ا  اان ابات زباةلن اابعاا كةعاات  سوباا حساب أه يو اة كااةلآو : سا ناا اانصانت إاااز 

 اابعا، الاسومبةت نااوسحيب، ابةاا اا نظ ين نحسن واة ش ب    اازبةلن  
 المطلب الثالث: توجه الزبون للخدمة المصرفية المناسبة

لا وماات أه يااا اتويااةس اابعااا اا عةسااب  اان أه يااا اااسا  اات  ااا اا صااسليا، باات ااا  نجاا  أن هعااةا  سجااا 
ت اا ااؤ سة لاا  اااساس اااسا  اات  ااا اا صااسليا وااسوبط بةابعااا  ةايااا  اان ااوكة اات بااين اامااساسين، لااةاك يس  اان ااانا اا

ع سا ، لساا اا اابعااا نااصاانسة ااواا  يح ش ااة ااج  اانس لا  أكهااةع ب بةشرااةلا إاااز  ناااا  نااطسيمااا ااواا  يواة اات 
 1  ا ، نلي ة يش  ونريح أهب ااانا ت اا ؤ سة ل  اتويةس ااا يت اش صسض اا عةسب
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عااا أحاا  اا حاا  ات ااسليساايا لاتويااةس اازباانن اشبعااا اا عةسااب، نيعظااس إاااز ساا اا اابعااا واوبااس ساا اا ااب
بة وبةسهة  وغيس  وا   اسباة   لةاطسيما ااو  يواة ت ب ة  نظ ن اابعا    اازبةلن واوبس أح   كنعةت س او ، 

ت   ة زبنن اابعاا اش لاااا بةشرةلا إاز كاا  ه ة اابعا نانة  سكزل اا ةا  واوبس  ن أهب اا ؤاسات ااو  يسو
 شز س اا اابعا ابت ااواة ت  ا ، ك ة واوبس ااصنسة ااو  يح ش ة ألسا  ااج  نس لا  أكهاةع ب  ان اابعاا  ان 
اا ح  ات ااسليسيا لاتويةس اابعا اا عةسب، ن ة هكل ااصنسة إلا وابيسا  ن س اا اابعا، نا ة كةن ااك ياس  ان 

  ااوا  وباكا ة إ اسة اابعاا لا   جاةت و ايات  هااا اابعاا  ا  اا جو ا   كنعةت هاكل ااصانسة هان  حصاشا ااج ان 
ااك  يوناج  لي ، ب ة يوطشب  كاا  ن  سةه ةت ل  وطنيس نوع يا هاكا اا جو ا  لانن هاكا ياازز ااا نس اا ة ات 

 ااك  يجب أن يسع  انظي ا اااهاةت اااة ا ل  اابعا ااح يث 
ا اا ظ ااس اااااةب اشبعااا، ن اا ى وم ي اا  اش اا اية  عاا  لااوح نااا  أنرااحت عوااةلج ااا ياا   اان اا ساسااةت أه ياا

ااحسةب نااسحب  شاز حساةبةت ااوانليس ن اعح ااجانالز اامي اا اش اةلزين ك ااةييس يساوت   ة اازبانن لا  اتوياةسل 
اشبعااا اا عةسااب ااااك  ساايواة ت  ااا ، ك ااة أنرااحت كات اا ساسااةت أن الاحوااساب ااااك  يو واا  باا  اابعااا  اان اباات 

 اوبس أح  ااانا ت اسسةسيا ل  واكيت س او  ألسا  ااج  نس ي
 :موقع البنك .ثانيا

ياوبااس  نااا  اابعااا )اسباا  أن بااا ل(  اان  عاازت اازباانن أن  كااةن   شاا   حاا  ا سليسااة لاتويااةس اابعااا ااااك  
يعاان  ااواة اات  ااا ، نااا  أنرااحت عوااةلج باااض اا ساسااةت أن عساابا كبيااسة  اان اازبااةلن اااكن  اااا تت اا حاا ن  

ااواشي   اا عت ض  أ ة  ايةس اامسب  ن  كةن ااا ت لم  اسوت ب  ن ابت اسلسا  غياس اا وازنجين، ناا سونى 
   ة يايس إاز عنع  ن اااهاا بين اتويةس اابعا نباض ااتصةلص اا ي غساليا اشزبةلن )كةاحةاا الاجو ة يا( 

 :معاملة موظفي المصرف للزبائن .ثالثا
ك يس  ن اااعةصس غيس اا ش نساا نااكاا لانن ااباا  اااتصا   يعطن   ر نن اات  ا اا صسليا  شز

ل  و  يو اة يكانن ناراحة، لكاب  ان اازباةلن اااكين كةعات طسيماا واة ات  انظ   اابعاا  ا اب ها  اا اياةس اااك  
ح   اتوياةسهب اشواة ات  ا  كااا اابعاا، نااسابب اانجيا  لا  وحانا ب  ان اابعانا ااوا  كاةعنا يوااة شنن  ا اة إااز 

اسك س  ن كاا لنن ك يسا  ة عهحظ أن اعومةت  نظض  ااين  ان بعاا إااز آتاس كاةن  باسسا كةلياة بعنا أتسى  
اميااةب اازباانن بةاشحااة  بسكباا  نااوحاانت إاااز اابعااا ااااك  اعوماات إاياا   إن ااشبةاااا نحساان الاسااومبةت نااوسحيااب ااااك  

 نن اشبعا ااك  يواة ت  ا  يب ي   نظض اابعا ل  واة ش  واوبس  ن أهب اا اةييس ااو  وحكب اتويةس اازب
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ياااايس اصاااطهح اا اااه ة إااااز اامااا سة اا ةاياااا اشبعاااا، نواوباااس  حااا  ا آتاااسا لاتوياااةس اازبااانن اشبعاااا اااااك  
سيواة ت  ا ، ك ة أن إ ساك ة  ان ابات اازبانن ي  ات باا ا هة اة  ان أبااة   موا  بةابعاا، نبةاواةا  لنعا  إااز كااا 

يااا  اازباااةلن أن  صاااسلة  اااة يو وااا  ب اااه ة  ةاياااا، لااانن كااااا يناااا  اااا ي ب ااااانسا بةس اااةن اا ااا ى اااااك  ياومااا  ل
نالاط لعةن  نااحميما أن س اا اابعا واو   إاز ح  كبيس  شز  ه و ، نكاا عظاسا اكانن اابعاا  ؤسساا  ةاياا 

 ااةن ك ؤاااسين وماانب لاا  اسسااةس  شااز لكااسة الالو ااةن، ك ااة أن اازبااةلن غةابااة  ااة يسااوت  نن  عصااس  اا مااا ناس
اش ه ة ل  ومييب ناتويةس اابعا اااك  يواة ات  اا ، نااحميماا أن اا ااةييس ااساةبما اا  ككاست  شاز سابيت اا  اةت 
لا ااحصس، ل عةا  ااةييس أتاسى ك ياسة ا اة ع اس اسه ياا، ل ا   ساساا أجساهاة كاسين نكاهسا أنراحت ااعواةلج 

ةعاات  سوباا حساب أه يو اة كااةلآو : سا ناا اانصانت إاااز أن  ااةييس ااوميايب اا ساوت  ا  اان ابات زباةلن اابعاا ك
 1 نظ ين نحسن واة ش ب    اازبةلن اابعا، الاسومبةت نااوسحيب، ابةاا اا
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ااسااشنا اااااسال  نااانا اات اا ااؤ سة لياا ، ناا ساحاات ااواا  ي ااس ب ااة وااؤ   إاااز إعجااةح أ  بعااا  ساسااا إن 
اااك  يااؤ س ا ن ااةشا ن اسلااا  اة ياا نس لاا  كهعاا  ن مشاا ، نوطانيسل، سن سااس عجااةح أ  بعااا هاان الاهو ااةب بةا سااو 

ت حةجااةت نسغبااة كات جاان ة  ةاياا، نحوااز يحماا  اابعاا  سااونى جيا   شياا  ل اب تا  ةت شيا   اان تاهت وماا يب 
نوحما  ااجان ة اا طشنباا حواز يحا ث   شز اسوغهت هاكل ااتا  ةت بوانليس اا اشن اةت  ع اةاا سو شا نوح يزل 

 سشنا اسال  
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 تمهيد
بعػدددراةػادافاهػػ الـدافاةعبمػادباالػاعدافباػػثداػفدافظ الػادافظظرلػػادافةػردةظ افػتدةػػ  لرد ػادةداف داػػاد

بظػػؾدافهةاػػاداافةظالػػادداا ةرظػػ افاصػػرةلادىبػػسدافةػػباؾداف ػػرانر دا افظػػ دح ػػذددراةػػاداػػاؿدىلظػػاداػػفدافبظػػاؾد
دػػػ.د488اك فادةبةادػػػدافرلهلاد

افزبػػػ نفدداةػػػةمط باػػػفداافلػػػ تداف دلػػػدةدافةػػػردةعاػػػؿدىبػػػسدد ػػػادةداف ػػػدا تدافاصػػػرةلادحفلػػػادب ىةبػػػ ر
اةاةلفدافةباؾداف رانرداقصددافاصاؿدإفسداااداؼدافاةطرةدقاظ دبةمةلـدافهصػؿدإفػسدابا ػلف دافاباػثد

اباثداف ػػ ظردةػػـدة صلصػػ دػػػػػ.اافد488اااؿدةاػػد ظ دةلػػ دىػػفدبظػػؾدافهةاػػاداافةظالػػادافرلهلػػاداك فػػادةبةػػادػػػػػد
افااصباداىرضدافظة نج.داىبػسددتاةادافةطبلملاداذفؾدافد ةؿدافةطرؽدفةابلؿدافبل ظ هةلردافدردفةابلؿداة

داذادااة سدقاظ دبةمةلـداذادافهصؿدإفسدابا لفدك فة فر:
 ػػػ.د488ةمدلـدى ـدفبظؾدافهةااداافةظالادافرلهلادػػػد 
 د.الاةةا رةةابلؿدظة نجد
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 544ريفية وكالة تبسة م لبنك الفلاحة والتنمية الالمبحث الأول: تقديم عا
إفدإى دةدافهلكبادب فظةبادفظظ ـدافاصرةردحدتدإفسدالةددبظؾد دلدداة صصدةردافزراىادااادبظؾد

 دافػذ دلعةبػرد ػزنداػػفدافظظػ ـدافاصػرةرداف زانػر  دلظػدرجدلػافددانػػرةد(BADRافهةاػاداافةظالػادافرلهلػاد د
افعػ فـدافرلهػر.داىبػسداػذادااةػ سدةػاؼدظةطػرؽددرقلػاة دةادإفسدةظالادافمط عدافهةاردادافبظاؾدافة  رلادافه

 دارااػؿدةطػار  دب الػ ةادإفػسداه اػ (داػفد ػةؿدظ ػ ة دBADRإفسدةمدلـدبظؾدافهةاػاداافةظالػادافرلهلػاد د
دحاداة داالكب دافةظظلار.

 (BADR دالمطمب الأول: نشأة وتطور بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
اك فػػادةبةػػاد-الػػادافرلهلػػاداػػادى اػػادىػػفدبظػػؾدافهةاػػاداافةظةػػلةـداػػفد ػػةؿداػػذادافاطبػػبدافةطػػرؽدفبا

د-488
 الأم(دBADR دالفرع الأول: نشأة بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

 هددافظظ ـدافاصرةردىدةدةطاراتدىبردافعدلددافدافارااؿ دظةجدىظه دبظؾدافهةااداافةالػادافرلهلػا د
ردافهعػػ ؿدةػػػردافاظظااػػادافاصػػرةلادداف زانرلػػػاد دحصػػببدبا  بػػػادافعظصػػالاقةصػػ دااػػمداػػراردافاقػػتداةطػػػارد

دككؿ.
  



 

 
67 

 

  -488وكالة تبسة -حة والتنمية الريفية دراسة أثر جودة الخدمة المصرفية على السلوك الشرائي لزبائن بنك الفلا الفصل الثالث  

د_ المؤسسة الأم:التعريف ببنك الفلاحة والتنمية الريفية
 د1983اػ رسدد131إفسدافمطػ عدافعاػاار دحظ ػتدبةػ رل ددبظؾدافهةااداافةظالادافرلهلاداؤةةادةظةار

افااػلطدافهةاػر دةكػافدةػرد داهاة دةطػالردافمطػ عدافهةاػرداةرقلػاد106_82اةؽدفبارةاـدافةظهلذ درقـد
دلةلافداك فادداةظ زدد140دالادا اار دافدب د291ؿدىظه دافدطرؼدافبظؾدافاطظرداف زانر  داحصببدافلاـ

ةػرد ػكؿد ػركادذاتدداقةصػ دلاةاػاؿدإفػسداؤةةػادىااالػادد1986ادلرلاد هالا داةػرداػ  دد31اك فادا
د10_90رىداباا ػػبدقػػ ظافددلظػػ رد زانػػر  دااػػفد هػػادحاػػد2000.000.000حةػػهـدبػػرحسداػػ ؿدلمػػدردب

 دةبظػؾدافهةاػػاداافةظالػػادافرلهلػػاداك لػر داػػفدافبظػػاؾ دىاػددإفػػسدةاةػػلمدظ ػػ ط د1986حةرلػػؿدد14افاػؤرخدةػػرد
دلظػػػ رد زانػػػر  دالببػػػ دا اػػػاعدد3.300.000.000ةػػػردافا ػػػ ؿدافاػػػ فر دالمػػػدردا فلػػػ درحسدا فػػػ داػػػاافرد

فدافة ػػػػ رةداف  ر لػػػػا دال ػػػػاؿداػػػػاافرداػػػػد%30ابلػػػػ رددالاردال طػػػػردد505اافبظكلػػػػاددالاقةصػػػػ دلاةع اةةػػػ د
اػػفدطػػرؼدا بػػسدقػػ ااسددBADRااظػػؼدظظػػرادفةاةػػمد ػػبكة داحاالػػادة ػػكلبة دافب ػػرلا دصػػظؼدد7000

ى فالػػ داػػفدد668ةػػردافاركػػزداااؿدةػػردةرةلػػبدافبظػػاؾداف زانرلػػاداةػػردافاركػػزدد2001افبظػػاؾ دةػػردطبعػػاد
 بظؾداصظؼ.د9100

د1لبر:دا دBADRداة درداا  رةدحفدافدبلفدحةب بدظ  ةدبظؾدبدرد
 ةدىلـداة  لمدافمط عدافهةار؛ 
 افةكهؿدب فا  رلمدافهةالادافةردةلعه دافدافا؛ 
 .افة هلؼدافدادةدافعبند 

 (BADR دالفرع الثاني: مراحل تطور بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
داردبظؾدافهةااداافةظالادافرلهلادب ربعادارااؿدحة ةلادحبرزا :

ك فدادؼدافبظؾدةرضدا اد دلافدافع فـدافرلهر دةم ـد: 2881إلى  2843المرحمة الأولى من  .1
افبظػػؾدةػػاعاد لػػدةدااك ظػػادداكةةػػببهػػةبدافعدلػػدداػػفدافاكػػ لاتدةػػردافاظػػ طؽدذاتدافطبلعػػادافهةالػػا دابػػذفؾد

دى فالادةردافمط عدافزراىر دقط عدافصظ ى تداف ذانلاداافصظ ى تدافالك ظلكلادافهةالا.
افم لػردد90/10ةالػزتداػذ دافارابػادبصػداردقػ ظافد: 2888إلةى  2881المرحمة الثانيةة: مةن  .2

بإف  ندة صصدافبظاؾداف رندافذ داكفدبظؾدافهةااداافةظالػادافرلهلػاداػفدةاةػلمدا ػ لاتدظ ػ ط د  صػاد
ةردقط عدافاؤةة تدافص لرةداافاةاةطادامدإبم ن دىبسدظ ػ ط دةػردافا ػ ؿدافهةاػر داةالػزتداػذ دافهةػرةد

دىةـدالآفردإفسدافبظؾ.بإد  ؿدةكظافا ل داا
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  ةـدةطبلؽدظظ ـدد:2882سنةSWIFTدفةطبلؽدىابل تدافة  رةداف  ر لا؛د
  دالػػمدبرظػػ اجد2883سةةنة:SYBUفةطبلػػؽدىابلػػ تدافة ػػ رةدافدافلػػادفبملػػ ـدب فعابلػػ تدافبظكلػػاداػػفدد

ةةللردافمراضداةةػللردىابلػ تدافصػظداؽ داةةػللرداادىػ تدافهاػصدىػفدبعػددفاةػ بدافزبػ نفدااةػة داـد
دىةـدالآفردةردافعابل تدافة  رلادافدافلا؛اا

  دإظه ندىابلادإد  ؿدااىةـداافردىبسد المدافعابل تدافبظكلا؛دد:2884سنة
  دإةة داـدبط قادافةابداافةةدلددفبظؾدافهةااداافةظالادافرلهلا؛د:2885سنة
  ظ  زدافعابل تدافبظكلادىفدبعددةػد:2887سنة ردافاقػتدإد  ؿدىابلادافهاصدافةبكردةردةاصداا 

دافاملمر؛
  بلفدافبظاؾددة  لؿدبط ق تدافةابدا د:2884سنةCIBد؛
ةالزتداذ دبعدةدإظ  زاتدافدطرؼدافبظؾدافدح ؿدبعػثد: 3115إلى 3111المرحمة الثالثة من  .3

افاظة ػاداةػسدلةػ لردظ ػ طه دااةػةاىداػرداددقااىػددافةػاؽ دالػثدرةػمددالاةة ا راتظهسد دلدةدةردا  ؿد
افصػػ لرةددالاقةصػػ دلاا ػػـدافمػػراضدفه نػػدةدافاؤةةػػ تدداقةصػػ دةػػردةاالػػؿددةػػردإطػػ ردةد بػػ دBADRبظػػؾد

دالاقةصػ دلابةاػالاتدف دط عدافهةار داقػ ـدةػردإطػ رداةػ لرةاافاةاةطا دكا درةمدافداةةاىداة ىدة دفبم
افعالمادبالمدبرظ اجد ا ةردةعبر دلرةكزدىبسدىصرظادافبظؾداةاةػلفداف ػدا ت داةاةػلفدداالا ةا ىلا

  فسدب دا تدا  صادىبرد المدافاك لاتدااة ةلادىبسدافاةةاىدافاطظر.ا راعدبظؾد 
الاكػفداصػردحاػـدافةطػاراتدافةػرداةػتدبظػؾدافهةاػادد: 3126إلى  3116المرحمة الرابعة من  .4

 :الآةراافةظالادافرلهلاد
 افملػ ـدبةمػدلـد دا ةػ داصػرةلادإفكةراظلػادكاعرةػػادافزبػافدفرصػلد دااركػاداةػ ب دافبظكػر دب الػػ ةاد

فسدةاالؿدك اؼدافاة ب تدىفدطرلؽدةةا دفاة بدةردااقمدة بمدفبااقمدافرةاردفبظؾدافهةااداافةظالادإ
 افرلهلا؛
 ااظ   فهـةةبداركزدإةص ؿدفلإ  بادىبسد المدةة ؤلاتدافزب نفدافا فللفداافااةابلفد. 

 -544وكالة تبسة -حة والتنمية الريفية المطمب الثاني: تقديم بنك الفلا
 -544وكالة تبسة -( BADRل: تعريف وكالة بدر ) الفرع الأو

ااػرد ػزنداػفدافظظػ ـدافاصػرةرداف زانػر  داقػدددااقةصػ دل ااردىب رةدىفداؤةةػاداصػرةلادة  رلػاد
 داةعةبػردافاا بػادااافػسدفبظػؾدافهةاػاد1982اػ رسدد13حظ نتدباا بدافارةاـدافرن ةردافصػ دردبةػ رل د
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اف بلادافةظهلذلاداظ طادافبظؾ دكا دحفدفببظؾدد488اةعةبردافاك فادداافةظالادافرلهلادىبسداةةاىدالالادةبةا 
د1ةر:ةةاداك لاتدح رىداازىادك لآ

 ؛494افاك فادافااقعاداةطدادلظادةبةادرقـد .1
 ؛485اك فادببدلاداف رلعاد .2
 ؛489اك فادببدلاداظزةد .3
 ؛490اك فادببدلادبنردافع ةرد .4
 ؛491اك فادببدلادافعالظ تد .5
 .492بلضداك فادببدلادافا نداا .6

 _544( تبسة _BADRالفرع الثاني: مهام وامتيازات وكالة بدر ) 
دلبر:دةةا ؿداه ـدافاك فادةردا د_:544( تبسة _BADRمهام وكالة بدر)  .2

 ةةا ؿدةردافمل ـدب فعابل تدافاصرةلادافاطبابادافدطرؼدافزب نف؛ 
 اةطالردافعةق تدافة  رلادامدافزب نف؛داةةمرارافعاؿدىبسد 
 ضداافلا ظ تدافاطبابادالا فداة بعادةاملمه ؛اظبدافمراد 
 ىةـداةكالفدافااظهلف؛داةةارارلاافةهردىبسد  اا 
 افةهردىبسدرةمداردادلاداف زلظا؛ 
 ةظظلـد المدافعابل تدافبظكلادةردإط را دافم ظاظر؛ 
 افعاؿدىبسداااكبادااصةا تدافبظكلاداافظمدلادافا صبا؛ 
 .ةاصلؿدحكبردىدددااكفدافدافادانم 

 _: 544( تبسة _BADRوكالة بدر)  زاتامتيا .3
افدافاعراؼدحفدافبظاؾدافة  رلادة ةرؾد العه دةردا  ؿداااد دااػادافعةقػ تدافا دلػاداافاصػرةلاد

دحبرزا :دالااةل زاتاىبل دةعرضدافاك فادافعدلددافد
  لهرضدةرىاددراةةه داةابلبه ؛دافةمدلـدافاظةظـدفبل ظ تدةةبلـدافطبب تداظبدافمراض دااادا 
 رىادةظهلذدافعابل تدافبظكلادافدةابدإلداعداةاالؿ؛ة 
 ؿدافعابل تدافبظكلا داكذادةرىادةظهلذا ؛ى تداافلادفلأاراؽدافظمدلادفةةهلىبسدافاازددالاىةا د 
 ةمبلصدزافددراةادطبب تداظبدافمراض؛ 
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 .ةابلؿدىابل تدافة  رةداف  ر لادةردظرؼدزاظرد ددقصلر 
 ة 544ية ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة تبسة ة : أنواع الخدمات المصرفالفرع الثالث

اةظمةـدحظااعداف دا تدافاصرةلادافةردللعه دبظػؾدافهةاػاداافةظالػادافرلهلػادةاػتدةصػرؼدزب نظػ د
دىبسدةطالرا دف ذبدزب نظ دافا فللفدااةةمط بدزب نفد دددإفسدظاىلفدك لآةر: داافةردةماـ

 :الخدمات الكلاسيكية .2
 لبر:دةةلكلادا اة اؿداف دا تدافك

 لمداػ دافبظػؾدفزب نظػ دام بػؿدإلػداعدحاػاافهـ دام بػؿداد ػ رددااادىب رةدىػفددةةػرالتوفير بفائدة:  دفتر
ة ندةدلاصؿدىبله دافزبافدافدافبظؾداةمدردبد دالاكػفدفصػ ابدافػدةةردافاصػاؿدىبػسدحااافػ داةػسد ػ ن د

د1ددج.د10000احقصسداددفلإلداعدلمدردبد
 لمػػدـدفبزبػػ نفدام بػػؿدإلػػداعدحاػػاافهـ ددافداد ػػ رددااػػادىبػػ رةدىػػفددةةػػردالتةةوفير دون فائةةدة: دفتةةر

دافاصاؿدىبسدافه ندةدطبم دفاب دئداف رلعادااةةالا.
 ةػػظادد19لهػػدؼدإفػػسدةعالػػددااطهػػ ؿددافدةػػفداد ػػ رددااػػادىبػػ رةدىػػفددةةػػردالأشةةبال:ادخةةار  دفتةةر
بظكػػردةػػردا فػػادإلػػداعداابدالعطػػلهـدافاػػؽدةػػردقػػرضدالاد ػػ ردد دالػػثدل ػػ عهـدافبظػػؾدىبػػسالاد ػػ رىبػػسد

ةػػظا داةػػةـدةلػػ دىابلػػ تدافةػػابدااالػػداعدد19ةػػظااتدىبػػسدااقػػؿدإفػػسدببػػاغدافطهػػؿدةػػفدد5فلأاػػااؿدفاػػدةد
د2.الآب نبالارد
 للػعه دافبظػؾدحاػ ـدزب نظػ دام بػؿدإلػداعدحااافػ  دداد  رلاااادىب رةدىفدارقادا فلاددالصندوق: سند

د3فه ندةدب دلكافداة لرداةبدادةداالداع.اة ةبؼدةل دافادةداةبدطببدافزباف دااعدؿدا
 لأجل  ودائعDAT:لمدـدافدطػرؼدافبظػؾدفلأ ػ  صدافػذلفدفػدلهـدداد  ر ااردىب رةدىفداة بدد

ة نضدةردحااافهـ دالثدلمااافدبإلداعدحاػاافهـدفػدىدافبظػؾدام بػؿدةاانػدداة لػرة داة ةبػؼداػذ دافادانػمدىػفد
د.لاةةردادا لفداباؿدح ؿدافة رل دافامرردبطبلعةه داا ادةدإفسداداد  رلاة بمله دكاظه د

 دافبظؾدبةػ  لرد زاظػادادلػدةدداد  رلاااردىابلاددالخزانات الحديدية: تأجير اهلدةدفببظؾ دالثدلماـ
فبزبافدةهردب غرال دام بؿدىاافادلاددا دافبظؾداةبم داة ةبؼدب  ةةؼدا ـداف زاظاداادةداظةه عدافعالؿد

دب .
د ؿدك لآةر:اةةاا ددب فبظؾدىبسد ةثدح ك
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 ددج؛د8000.00 زانفدذادافا ـدافص لردالمدرد اظه دب:د
 ددج؛د12000.00 زانفداةاةطادافا ـدالمدرد اظه دب:د
 ددج.د16000.00 زانفدكبلرةدافا ـدالمدرد اظه دب:د
 لمداػ دافبظػؾدفزب نظػ دقصػدد عػؿدحاػاافهـدداد ػ ر ااػادىبػ رةدىػفداةػ بدبالعممةة الصةعبة:  حساب

ادالادل ةرطدافبظؾدةردةةا دب فدلظ ر دبؿدلكةهردةةا دب فعابادافصعبادةمطدا اظ داادافاد رةدب فعابادافصعب
دحارا.د50

 :دافبظػػػؾدبةا لههػػػ دفهنػػػ تداعلظػػػاداػػػفدافا ةاػػػمدة ػػػ لع ددالقةةةرولا اثسةةةتثمارية ااػػػردقػػػراضدلمػػػاـ
اىاػػػػ فهـدافاهظلػػػػادكػػػػ فمراضدافاا هػػػػادفبصػػػػلددافباػػػػر  دافمػػػػراضدافاا هػػػػادفبمطػػػػ عدافصػػػػار دافمػػػػراضد

داصا بدافاهفدافارة.دافاا ها
 بلفداك فػادبػدردااكػ لاتدح ػرى دالػثدداةه قلاااردقراضدةاظبدباا بدىمدددالمدعمة: القرولا

لاظبداصا بداف ه داتداافا  رلمدافذلفدةةرااحددANSEJادANGEMامدكؿدافدداةه قلاىمدتدافاك فاد
افمػراضدفكػؿد ػػ صددباا بهػ دةاػظبدCNACاػمدداةه قلػاةػظا داحللػ دىمػددافبظػؾدد35اد18حىاػ راـدبػلفد
د1دةظا داافدبلفداف راطداااة فلبدافةردةمرردىبسدافاك فاداةب ىه دفاظبدافمراض.د50اد35لةرااحدبلفد
 ىبػسددالاطػةعااردىب رةدىفد داادلمداه دافبظؾدفزب نظ دالثدةاكظهـداػفددبدر للاستشارة: خدمة

دحرصدةهـدافبظكلادبطرلمادةهباداةرلعادىفدطرلؽدااظةرظت.
د:لمعاصرةالخدمات ا .3

 ةةا ؿداف دا تدافاع صرةدةلا دلبر:
 اػػردقػػراضدلاظاهػػ دافبظػػؾدفزب نظػػ دافهةاػػلفدب ػػرضدبظػػ ندحادالموجهةةة لمسةةكن الريفةةي:  القةةرولا

دةرالـدةكفدرلهردابهاانددلةـدالاةه ؽدىبله دبلفدافزبافداافبظؾداةكافدق ببادفبةعدلؿداافة للر.
 :اػػفددالاةػػةه دةاػلف دالػػثدةاكػػفدافهػػةحداػػفدااػػادقػػرضدلاظاػػ دافبظػػؾدفزب نظػػ دافهةدقةةرلا التحةةدي

د.0افا  رلمدالاةة ا رلادافهةالادىبسداةبداة ااداارضداباعدؿدة ندةد
 ااػادقػرضدقصػلرداا ػػؿدالعةبػردالآفلػاداف لػدةدفاراةمػادافهةاػلفدةػااندافصػػ  ردحـددالرفيةق: قةرلا

د.0افكب ر دإذدلاكظهـدافدالاةةه دةداظ د ةؿدااةـداعلفدااعدؿدة ندة د
داصاؿدىبل دلةـدةمدلـدافا  نؽدافة فلا:افب

 دطببد طر؛
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 د ه دةدةةح؛
 دىمددابكلاداارضدحادقراردالاةةه دة؛
 دك ؼدحادة ةارة؛
 .دا لماد ه دةدافمرض
 ااػػرد داػػادلمػػداه دافبظػػؾدفزب نظػػ دفبةمػػربداػػظهـ دالػػثدةػػـدةعلػػلفداكبػػؼدالتةةأمين المصةةرفي:  خدمةةة

اػفدد10اداف  صادب فة الظ ت دإذدلةاصؿدافبظؾدىبػسدقلاػادفبمل ـدبه دااظلهة دافمل ـدب المدإ راناتدافاك ف
د.90افملااداا ا فلادفبة الفداةةاصؿد ركادافة الفدىبسدقلااد

  خدمةةة تةةوفير بطاقةةة مةةا بةةين البنةةوكCBI :ااػػردىبػػ رةدىػػفدبط قػػادةاكػػفدافزبػػ نفداػػمدافبظػػؾداػػفد
د1افاةع ابادامدافبظؾ.ةابدابب داعلفدافدافا ؿدىفدطرلؽدافاازى تدافة بعادف دحادا ةبؼدافبظاؾد

  خدمة توفير بطاقة التةوفيرTAWFIR:ااػردبط قػادةػابدلاظاهػ دافبظػؾدفبزبػ نفدافػذلفدلاةبكػافدد
د2دةةردةاةلر؛

  خدمةةة تةةوفير البطاقةةة الذ بيةةةGOLD:ااػػردىبػػ رةدىػػفدبط قػػادللػػعه دافبظػػؾدةػػرداةظػػ اؿدزب نظػػ دد
داـدىبسدافةابدةردحقؿداقتدااكػفدافة  ردةمطدافذلفدلادلاةبكافدرصلدداادددافدطرؼدافبظؾ دإذدةة ى

 ابكؿدحا ف.
د-544 تبسة وكالة- الريفية والتنمية الفلاحة بنكلالمطمب الثالث: الهيكل التنظيمي 

_دىفدةمةلـدااظ طاداافاهػ ـد488لعبردافهلكؿدافةظظلاردفبظؾدافهةااداافةظالادافرلهلاداك فادةبةا_
دهادافدافاظ نؼددانرة.كؿداظلدحىطتدا ب دىبسدحة سدااداتدةظظلالادبالثد

داراتداحقة ـدبظؾدافهةااداافةظالادافرلهلادفاك فادةبةادافد ةؿداف كؿدافة فر:د داةةلبداظ نؼداا 
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د-488-:دلا ؿدافهلكؿدافةظظلاردفاك فادبدردةبةاد(12-14الشكل رقم )
د

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
د

د:دا  نؽدامداادافدطرؼدافاك فاالمصدر
لػػدلردادلرلػػادى اػػادا ػػكباداػػفدا ااىػػاداػػفدافػػداانردد BADRاػػفد ػػةؿداف ػػكؿدظةاػػظدحفدبظػػؾد
داافاص فبداااقة ـدافهرىلادةةا ؿدةلا دلبر:

ةةا ؿدحة ة دةرداصػباادافادلرلػا داااا ظػادافع اػا دالػةـدةالػلبدذفػؾددأ _ مصمحة الشؤون الإدارية:
دافد ةؿدا دلبر:

 د؛:دااادافا رؼداافاةلردفباك فاداافاةؤاؿدافاب  ردىفدظة ن ه المدير
 دااػػػردافاةػػػلطدبػػػلفدا ةبػػػؼداصػػػ فبدافبظػػػؾدإذدةػػػؤافدالاةصػػػ لاتدافدا بلػػػادااف  ر لػػػادالسةةةكرتارية:

داةعاؿدىبسدةظظلـدافبرلددافص درداافاارد.
 د:دلةـدافر اعدإفله دىظددافا  ا.الأرشيف

دااادلعاؿددافدفم نداب  ردامدافزبافداللـدا دلبر:دب _ المكتب الخمفي:

 مدير الوكالة

 سكريتارية

 الواجهة الخارجية لمبنك

 أرشيف

 مصمحة الخدمات السريعة

 المكتب الخمفي مكتب الواجهة

 _ فرع اثستقبال؛
لمكمفين _ فرع ا

 بالزبائن.

فرع المحفظة؛_   
 _ فرع التحويلات؛
 _ فرع المناقصة؛

 _ مصمحة القرولا؛
 _ مصمحة التجارة؛

 _ مصمحة اثستغلال الخارجية.

 مصمحة الصندوق

 _ فرع الشباك؛
 _ فرع الصندوق.
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 اضداةصػػػظلؼدافمػػػراضدافااظااػػػادإفػػػسدطالبػػػادااةاةػػػطاد:ددراةػػػادابهػػػ تدافمػػػردالقةةةرلادمصةةةمحة
اػدلردافاك فػا دافا ػرؼ دحاػددافاكبهػلفدابه تدافمراضدإفسدف ظػادافمػراضد داقصلرةداا ؿ دةةبلـداةرالؿ

دب فزب نف(.
 د:دةاصلؿداااراؽدافة  رلاداافصكاؾداافكابل لاتداافةظدداار.المحفظةدفرع
 دةمدب ف ػػلك تدافةػػػردةاصػػػؿدةػػردافاك فػػػاداافاكػػػ لاتد:دلةػػةمبؿداػػػذادافهػػرعدحاااػػػردافػػػالتحةةةويلاتدفةةةرع

داا رىداةرةبه دفبرق باداة ةصدب فةاالةتدا دبلفداف زلظاداافبظؾ.
 دةدااؿدحاراؽدافدلفدافاةم ببا داراقباداركادافاة ب تداافعابل تدافةردةةـداػفد ػةؿدالمحاسبة فرع:

دافعاؿددا ؿدافاك فا. دلاـ
دة دراسة ميداني :الثانيالمبحث 
دصارةدفظ دحىطت_د844_دةبةاداك فادافدىبله دافاصاؿدةـدافةرداافاعباا تدافاعطل تدةؿ داف
دة كؿدااةنبادافدا ااىادىبسدالاىةا ددافةطبلملادافدراةاداظ داةةدىتداقددافبظؾ دظ  طدىفداالاا

د.افزبافدعل  لدافذ دافااقمدىفدفبدراةادحة ة دةكافدافةردااافلادافبل ظ تدة المدلةـداةسداذفؾدالاةةبل ف 
 المطمب الأول: منهجية الدراسة

دةلةـدافد ةؿداذادافاطببدىرضداظه لادافدراةا
  دف الدراسة: .1

دافدا هاد ح رد ادةداف دا تدافاصرةلادىبسدافةاؾداف رانرةهدؼدافدراةادافالداظلادإفسداعرةاد
د.844-بظؾدافهةااداافةظالادافرلهلاداك فادةبةاد نفدبزدظظرد

 اسة:مجتمع وعينة الدر  .2
داظظػػرا_د844دةبةػػاداك فػػا_ددافرلهلػػاداافةظالػػادافهةاػػادبظػػؾدزبػػ نفد الػػمداػػفدافدراةػػادا ةاػػمدلةكػػاف

دىبػػسدالاىةاػػ ددةػػـدفهػػذاد ػػ اؿداةػػبدإ ػػراندلاكػػفدلادزبػػافد00511داػػفدلةكػػافداافػػذ دافا ةاػػمدا ػػـدفكبػػر
د.افعلظ تدحةباب

اةػػةا رةدد001قاظػػ دبةازلػػمددافاك فػػا دزبػػ نفداػػفدةػػرداد001داكاظػػاداػػفدالةػػرةدىلظػػاداةػػة داـدةػػـدالػػث
اةػةا رةدد011افا ةػ رة دفػـدظػةاكفداػفداةػةع دةدكػؿدالاةػةا راتدافاازىػا دالػثداةػةر عظ ددىبسدحةراددافعلظػا

د اػػمدطػػرؽدحك ػػرداػفدافطرلمػػاداػػذ داةعػددافزبػػ نفداعظػػـداػػمداف  صػلادافام ببػػادحةػػبابداةبػ عدةػػـداظػػ  دةمػط
د.افدراةادةردة دااافاةدااةنبادق نااداا ـدفطبلعاداةناادافبل ظ ت

دالاكفدةاللبدحةراددا ةامدافدراةادافد ةؿداف داؿدافة فر:
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فزب نفداك فادددراةادح رد ادةداف داادافاصرةلادىبسدافةباؾداف رانر:دىلظاد(31-33) الجدول رقم
د844بدرد

عدد اثستبيانات  الدراسةعينة عدد أفراد 
 الموزعة

عدد اثستبيانات 
 المسترجعة

نات عدد اثستبيا
 الصالحة

123 123 133 133 
د فبةلف:دافدإىداددافطالمصدر

 أداة الدراسة: .3
ااك رداةنااددااداةلعةبردالاةةبل فدحك ردحدااتد امدافبل ظ تداةة داا دةردافباثدافعبار داارد

باداةع فلادفةاملؽدحاداؼدافدراةا دفذفؾدةمددةـدالاىةا ددىبل دف امدافاعباا ت دالثدةـدةصالـدق ناادحةن
دابعضدااة ةذةد دافدراةا دباالاع دىةقا دفه  دافةر دافة بما  داافدراة ت دافعبالا دافكةب دىبس ب لاىةا د

د1الةكافدالاةةبل فدافد ة ادح زانداار: دافا ةصلف
 البيانات الشخصية الجزء الأول: .1.3

د دافةف  د اف ظس  دافدراةا دفعلظا دافدلا راةلا دب ف ص نص داةعبما داعباا ت دىبس افاؤاؿدلاةا 
د.(افعالؿدفببظؾظاعدافاةع اؿدامدافبظؾ دافاهظا دادةدافةع اؿدامدافبظؾداكذادىدددزل راتد دفعبارا

 جودة الخدمة المصرفيةأبعاد  الجزء الثاني: .2.3
د:اا ارد اةااازىادىبسددةؤالا(د01 دالةكافدافد افةكالفلاةا دىبسدحةنبادة صد

 ( الممموسيةالمحور الأول:) 
 دابااةلاداف داادافامداادافدطرؼدافبظؾسدااؿدسدرح دافاةةمصةمل(دىب راتد5لاةا دىبسد 
د.(15-18-10-10-10اةةلافدافعب راتد 

 ( اثعتماديةالمحور الثاني:) 
 داةةلافداىةا دلاداف داادافامداارحل دةردادىددسىب رات(دلادددةله دافاةةمصد8لاةا دىبسد 

د.(10-14-10-10افعب راتد 
  (:اثستجابة) الثالثالمحور 

د لاة دد10ا دىبس دادىدىب رات( داةطبب ةهـاةظهر دةببلا دىبس داافعاؿ دفعاةن  دافبظؾ  داةة  با
د(.00-00-00د–د01د–د10د–د14اةةلافدافعب راتد 

  (:الأمان) الرابعالمحور 
 عاردافاةع اؿدحادافزبافدب اا فدىب رات(دلادددةله دافاةةمصسدرحل دةردادىدد8لاةا دىبسد 
د(.00د–د05د–د08افعب راتد د داةةلافةردةع اب دامدافبظؾ

  

                                                           
1
 .70الملحق رقم أنظر   
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 ( التعاطفالمحور الرابع:) 
ىب رات(دلادددةله دافاةةمصسدرحل دةردادىدا  ركادةزالدداادارةدف دباعباا تدد8لاةا دىبسد 

د(.01-00-04-00ة صدافعاؿداكذادادىدة ىبلادظظ ـدالاةص ؿدةردافاظظاا داةةلافدافعب راتد 
 لشرائي لمخدمة المصرفيةمدى السموك اقياس  الجزء الثالث: .3.3

دىب رات.د10 داقددااةاىدحداندافع ابلفةلافداذادافاااردافعب راتداف  صادبمل سد
ح رد ادةداف دا تدرتدفبةعرؼدىبسدا هادظظرداهرداتدافعلظادااؿد  سدفلكلاةـدالاىةا ددىبسدام

ذفؾدافد ةؿددالاكفدةاللبداب ىةب ر دلعطردا  لاتدحاةمدفلإ  باد افاصرةلادىبسدافةاؾداف رانر
داف داؿدافة فر:

درتداف ا ةر امل سدفلك (:32-33الجدول رقم )

غير موافق  الإجابات
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق بشدة

د5د8د0د0د0دافدر ا
د. SPSSدبرظ اجدب لاىةا ددىبسدظة نجدةابلؿد فبةلفافدإىداددافطد:المصدر

 ثبات أداة البحث وصدقها: .4
دا ب ةه  دبدنادقبؿدحفدة رجدق ناادالا دافظه نردارتدبعدةدارااؿدلا ةب ردصدقه  ةةبل فدةرد كبه 

د دىرضدق ناا دةـ دالث دااداة  دصدؽ داف دافةامؽ دحبعابلا دافا رؼ دااةة ذ دىبس دفلأةنبا ابعضدافلا
داغراض داةاملمه  دصدقه  دادى داف دفبة كد دافباث  دب اداؼ دةزالداـ داةـ دااف بران  اداؼدحاددااة ةذة

دحبداا داقد دحة سدافاةاظ تددافباث  داىبس دافم ناا  دةعدلؿ دةـ دحة ةه  دىبس داافةر دااقةراا ةهـ  آراناـ
افد دلد داةسدحصباتدةرد كبه دافظه نردافذ دةـدةازلع ددافة بمادةاتدى دةدصل غادحةنبادالاةةبل ف

كفدكا دةـدافةامؽدافد ب تدالاةةبل فدافد ةؿدطرلماداع اؿدآفه دكراظب خدالاة دىبسدافعلظادافاةةمص 
د:ةاللاه دافد ةؿداف داؿدالآةر
 ا ةب ردآفه دكراظب خدفمل سد ب تدالاةةب ظا :(33-33الجدول رقم )

جودة الخدمات  المحور
 المصرفية 

لمخدمة  السوك الشرائي
 اثستبيان الكمي المصرفية

 0.860 0.942 0.945 معامل الثبات

 3.927 3.973 3.972 معامل الصدق
 SPSSظة نجدةابلؿددب لاىةا ددىبسدبةلف فافدإىداددافطد:المصدر

اة لراتدافدراةادارةهعا دالثدبب داع اؿددف المافد ةؿداف داؿدحىة دلةلبدحفداع اؿداف ب تد
داف ب تدافدكبلرةدبدر ادافدراةادحداةدةاةمدإفسدافملااداذ داة لر د0.860افدراةاداف ب تدفك ةادةمراتدحداةد

د12000اكذادة بتدحداةدافدراةاداع اؿدصدؽدقدردبػػػد دافدراةادىلظادحةراددافد اعه دةـدافةردافبل ظ تدةر
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دالعتدا دةملسدافعب رةدحفدح دإفل دةظةاردافذ دافاااردامدالاةةبل فدةمراتداةة ؽدادىلدؿدىبسدااذاد
 .ح رد رندةملسدالادفمل ة 

 أدوات التحميل الإحصائي: .5
بسدطرؽدإاص نلادلةـدافد ةفه داصؼدفةاملؽدحاداؼدافدراةاداةابلؿدافبل ظ تدةلةـدالاىةا ددى

افاة لراتداةادلددظاىلادافعةقادافاا ادةدبلظه .دبدالادب امدافبل ظ تدافاازىاداةرالزا د ـدإد  ؿدافبل ظ تد
دالا ةا ىلا داااص نلا دافازاا دبرظ اج دب ةةعا ؿ دالآفر دافاع  spss"دب فا ةاب دةلاظت دالث ف اد" 

د:ااة فلبداااص نلادافااافلا
 والنسب المئوية لتكراراتا-5-1

الثداةة داتدةرداصؼد ص نصدا ةامدافدراةا دافةادلددالاةة  باداة   داا اردحداةدافدراةاد
د:اةاةبدب فم ظافدافااافر

ةكرار افا ااىا    
افا ااع افكبر افةكرارات

 افظةبا افانالا 

  معامل ألفا كرونباخ -5-2
دافااافلا:دراةا دالعبردىظ دب فاع دفادةـداةة داا دفةادلدداع اؿد ب تدحداةداف

  
 

   
(  

∑  

  
) 

 :حيث
a :.دلا ؿدحفه دكراظب خ
n :.دلا ؿدىدددااةنبا

:vt .دلا ؿدافةب لفدةردا ااعدافاا اردفةةةا رة
vi :در.لا ؿدافةب لفداةنبادافاا اد

 المتوسط الحسابي واثنحراف المعياري-5-3
داةة دفةادلد داة به  دالاظاراؼدةـ دالثدحف دافدراةا  دحداة داحةنبا داا ار دظاا دافدراةا   ب تدحةراد

دافااافلا:افاعل ر دىب رةدىفداؤ ردإاص نردلملسدادىدافة ةتدةردافة لراتدالعبردىظ دب فعةقاد

𝜹  
√∑       ̅̅ ̅̅ ̅

 
 

 معامل ارتباط بيرسون  -5-5
اة لراتدافدراةادببعله  داةـداة ب داظطةق دلةة دـداع اؿدالارةب طدبلرةافدفةادلددادىدارةب طد

د". spssافدبرظ اجدافازااداااص نلادالا ةا ىلا"
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دامل سدفلك رتدفبةدرجداف ا ةرد افاداددافدظل داافعبل (دالثدةـداة بد دةـدةادلددطاؿد ةل  كا 
د  دح د8=0-5افادى داف بلا دطاؿ دىبس دفباصاؿ دافامل س دةر دقلاا دحكبر دىبس دةمةلا  د ـ دااف )

دافملاادإفسدبدالادافامل سدااردااادداذفؾدفةادلددافاددااىبسد1241=8/5  (دابعددذفؾدةـدإل ةاداذ 
دفهذ داف بلادالاكفدةاللبدطاؿداف ةل دةرداف داؿدافااافر:

 طاؿد ةل دامل سدفلك رتداف ا ةرد:(34-33الجدول رقم )
داظ هضد دادغلرداااةؽدب دةد0241إفسدحقؿدافدد0افد الفئة الأولى

داظ هضدغلرداااةؽد0201إفسدحقؿدافدد0241افد فئة الثانيةال
داةاةطداا لدد0281إفسدحقؿدافدد0201افد الفئة الثالثة
دارةهمداااةؽد8201إفسدحقؿدافدد0281افد الفئة الرابعة

دارةهمد داداااةؽدب دةد5إفسدحقؿدافدد8201افد الفئة الخامسة
 افدإىداددافط فبةلفد:المصدر

 نتائج اثستبيان وتحميل عرلا: الثاني المطمب
د لاةةبل فبافظة نجدافاةعبمادداةابلؿدةلةـدةرداذادافاطببدىرض

 جزء البيانات العامة من اثستبيان: عرلا وتحميل .1

ؿدافدراةادافدزب نفداف  صلاداافدلااغراةلادفبعلظاداالبداف ص نصدلةاددافد ةؿدظة نجدالاةةبل فدةلةـ
 .844لاداك فادةبةاداىاةندبظؾدافهةااداافةظالادافرله

 :دالجنس
 ةازلمدحةراددا ةامدافدراةاداةم دفاة لرداف ظس (:35-33الجدول رقم )

 % التكرار البيان
 00 61دذكر

د00 39دحظ س

 133 011 المجموع
دspssب لاىةا ددىبسدظة نجدةابلؿدد فبةلفافدإىداددافطالمصدر: 
حا دااظ ثد د%00دةردا دبظةباد00بب ددىدددافذكاردةردافعلظادافاباا الالبداف داؿدحىة دحفد

د.%00ةردا دبظةبادد00بب دىددافددةمد
د  
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دااف كؿدافااافردلالبدةازلمدحةراددافعلظاداةم دفاة لرداف ظس.
دةازلمدحةراددا ةامدافدراةاداةم دفاة لرداف ظس(: 32-33الشكل رقم )

 

د
دspssب لاىةا ددىبسدظة نجدد فبةلفافدإىداددافط المصدر:

  د ع المتعامل:نو متغير
 فظاعدافاةع اؿةازلمدحةراددا ةامدافدراةاداةم د (:36-33الجدول رقم )

 % التكرار البيان
 40 89دحةراد

د00 11داؤةة ت

 133 011 المجموع
دspssب لاىةا ددىبسدظة نجدةابلؿدد فبةلفافدإىداددافطالمصدر: 
الثدبب دىدداـدافدااةرادداـدحغببدافاةع ابلفدامدافبظؾدااؿدافدراةادلالبداف داؿدحىة دحفد

د.%00اؤةةا دبظةبادد00ةمددبب دىدداـد دحا دافاةع ابلفدافدافاؤةة تد%40ةردادبظةبادد40
د  

 ذكر

 أنثى
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د.ظاعدافاةع اؿااف كؿدافااافردلالبدةازلمدحةراددافعلظاداةم دفاة لرد
دظاعدافاةع اؿةازلمدحةراددا ةامدافدراةاداةم دفاة لرد(: 33-33الشكل رقم )

 

د
دspssب لاىةا ددىبسدظة نجدد فبةلفافدإىداددافط المصدر:

 متغير الفئة العمرية:  
 ةازلمدحةراددا ةامدافدراةاداةم دفبهنادافعارلا (:37-33الجدول رقم )

 % التكرار البيان
 00د00 ةظاد30اقؿدافد

د75د75 ةظاد40إفسدد30افد
 10د10 ةظاد50دإفسد40افد
د15د15 ة ك رةظادد50افد

 211 211 المجموع
 spssب لاىةا ددىبسدظة نجدةابلؿدد فبةلفافدإىداددافطدالمصدر:

دحفد دافادراةادلالبداف داؿدحىة  دافعلظا ةظا دبظةبادد81اد01ةةرااحدحىا راـدبلفدحغببدحةراد
حا دافظةبادافب قلاداافةردقدرتد د%05ةظادةمددقدرتدظةبةهـدبػػػػػػػػػ:دد51 دحا دافذلفدة قتدحىا راـد05%
دةظا.د51اد81ةمددا بتدااةراددافذلفدةةرااحدحىا راـدبلفد د%01بػػػػػػػ:د

د  

 أفراد

 مؤسسة



 

 
81 

 

  -488وكالة تبسة -حة والتنمية الريفية دراسة أثر جودة الخدمة المصرفية على السلوك الشرائي لزبائن بنك الفلا الفصل الثالث  

دااف كؿدافة فردلالبدةازلمدحةراددا ةامدافدراةاداةم دفاة لردافعار.
 ةازلمدحةراددا ةامدافدراةاداةم دفاة لردافعار(: 34-33الشكل رقم )

د
دspssب لاىةا ددىبسدظة نجدةابلؿدد فبةلفافدحىداددافطدالمصدر:

  مييعمتال توىالمسمتغير: 
 افعباردافاةةاىةازلمدحةراددا ةامدافدراةاداةم د(: 38-33الجدول رقم )

 % التكرار البيان
 28 28   ظا 

 51د51   اعر

 03د03 دراة تدىبل 

 18د18  ه داتدح رى

 211 211 المجموع
دspssب لاىةا ددىبسدظة نجدةابلؿدد فبةلفافدإىداددافطد:المصدر

دحفدلةلبدافداف داؿدحىة دافعلظادافداف  اعللفد  داا بلفدد50بب دىدداـداقددظصؼدحةراد ةردا
د%04حا دظةباداافةردا بتدحةراددافعلظادذا دافاةةاىدافةعبلارداف  ظا  دد%04 دةبةه دظةباد%50فظةباد

ةمددا بتدااةراددافا صبلفدىبسد ه داتدح رىدا ؿدةمظردة ار دةمظر...دىبسدةبلؿدافا  ؿ دحا دااةرادد
د.%10ف ه داتدافعبل دةمدرتدظةبةهـدبػػػػػػػػ:دذا دا

د  

سنة 40الى  30من   

سنة 50الى  40من   

سنة 50أكبر من   
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دافعبار.دافاةةاىااف كؿدافااافردلبلفدةازلمدحةراددا ةامدافدراةاداةم دفاة لرد
دافةعبلاردافاةةاىةازلمدحةراددا ةامدافدراةاداةؽداة لرد(: 35-33الشكل رقم )

د
دspssب لاىةا ددىبسدظة نجدةابلؿدد فبةلفافدإىداددافطد:المصدر

 نةالمه: 
دفاهظادافاةع ابلفاةم دةازلمدحةراددا ةامدافدراةاد(: 39-33الجدول رقم )

 % التكرار البيان
 00د00دااظؼ

 10د10داةم ىد

 10د10دط فبد  اعر

 10د10دة  ر

د88 88داهظادح رى
 133 133 المجموع

دspssب لاىةا ددىبسدظة نجدةابلؿددافطبباافدإىداددد:المصدر
اةراددذا دافاهفداا رىداحغببدافاةع ابافدامدافبظؾداـدافددظةاظدحفاف داؿدحىة دافد ةؿد

د د%88بظةبا دبب ت دالف دةر د  دافااظهاف دااةراد داف  اعللف د%00ظةبا دافطببا دظةبةر د  نت دكا   
د.%10 دبلظا دبب تدظةبادااةراددافة  رد%10اااةراددافاةم ىدلفد

د  

 ثانوي

 جامعً

 دراسات علٌا

 شهادات أخرى
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دافاهظااةبدردلبلفدةازلمدحةراددىلظادافدراةادااافااف كؿداف
 دافاهظاةازلمدحةراددا ةامدافدراةاداةبد(: 36-33الشكل رقم )

د
دspssب لاىةا ددىبسدظة نجدةابلؿدد فبةلفافدإىداددافطدالمصدر:

 :التعامل مع البنك 
 ةاداةم دفادةدافةع اؿدامدافبظؾةازلمدحةراددا ةامدافدرا(: 13-33الجدول رقم )
 % التكرار البيان

 05د05دةظااتد15حقؿدافد

 85د85دةظاد01ةظااتدإفسدحقؿدافدد15افد

 01د01دةظاد01حك ردافد

 133 133 المجموع
دspssب لاىةا ددىبسدظة نجدةابلؿددبباافدإىداددافطدالمصدر:

ةظاات دد01اد15ةراااتدادةدةع ابهـدامدافبظؾدبلفدد%85ظةاظدحفداف داؿدحىة دافد ةؿد
 دةردالفدااةراددافذلفدةمؿدادةدةعابهـدىفد%01ظةبةهـددةظااتدةمددبب تد01حا دافاةع ابافداك ردافد

 .%05ةظااتدةؽددرتدظةبةهـدبػػػػػػػػ:دد15

د  

 موظف

 متقاعد

 طالب جامعً

 تاجر

 مهنة أخرى
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د.فادةدافةع اؿدامدافبظؾااف كؿدافااافردلالبدةازلمدحةراددا ةامدافدراةاداةم د
 فادةدافةع اؿدامدافبظؾةازلمدحةراددا ةامدافدراةاداةم د (:37-33الشكل رقم )

د
دspssب لاىةا ددىبسدظة نجدةابلؿدد فبةلفددافط:دافدإىداالمصدر

 :عدد مرات الزيارة لمبنك 
 فعدددزل راتدافزبافدفببظؾةاداةم دةازلمدحةراددا ةامدافدرا(: 11-33الجدول رقم )
 % التكرار البيان

 10د10دلاال 

 10د10دحةباىل 

 40د40د هرل 

 10د10دح رى

 133 133 المجموع
دspssب لاىةا ددىبسدظة نجدةابلؿددف فبةلافدإىداددافطدالمصدر:

د%40اىةا دادىبسداعطل تداف داؿدلةلبدحفدحغببلادحةراددافعلظادلزرافدافبظؾد هرل داذفؾدبظةباد
بلظا دبب تدظةباددلزاافافداهظ دح رىداااظهلف  دالر مدذفؾدإفسدحفدحغببلادزب نفدافبظؾدافدإ ا فردافعلظا

ةردالفدبب تدظةبادااةراددافذلفدلمااافدبزل رةدافبظؾدلاال د د%10ااةراددافذلفدلزارافدافبؾدحةباىل د
د.%10حا دافذلفدلزارافدافبظؾدةردةةراتدغلرداظةظاادةمددبب تدظةبةهـد د10%

د  

سنوات 5أقل من   

سنوات 10الى  5من   

سنوات 10أكثر من   
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د.فعدددزل راتدافزبافدفببظؾااف كؿدافااافردلالبدةازلمدحةراددا ةامدافدراةاداةم د
دعدددزل راتدافزبافدفببظؾفةازلمدحةراددا ةامدافدراةاداةم د (:38-33الشكل رقم )

د
دspssب لاىةا ددىبسدظة نجدةابلؿدد فبةلف:دافدإىداددافطالمصدر

 :البيانات الأساسية وتحميل عرلا .2
افبل ظ تدااة ةلاداافةردةا ؿدإ  ب تدا ةامدافدراةادظااداة لراتدافدراةادداةابلؿدةلةـدىرض

داااص نلادافاةا بادةردالاةةا رة داقددةـدالاةةع ظادبذفؾدببرظ اجدافا د.spssزـ
 :المصرفيةجودة الخدمة نحو أبعاد استجابات أفراد مجتمع الدراسة  -2-1

دافهمراتدافد  دافاااردافد ةؿ دبل ظ تداذا دا ةب ر دافدالثدافاةاةطدافاة برد01-10ةلةـ )
داالاظاراؼدافاعل ر .

 فاصرةلا ادةداف داادادحبع ددظااةة  بادحةراددا ةامدافدراةاد(: ا12-33الجدول رقم )
رقم 
 العبارة

 العبارة
المتوسط 
 الحسابي

اثنحراف 
 المعياري

 الدثلة

 مرتفع 0643. 4.00 الممموسية

 مرتفع 2193. 4.05دلةاةمدافبظؾدبااقمداةنـدالةهؿدافاصاؿدإفل  31

 مرتفع 3.333 4.00 افةصالـدافدا بردفببظؾداظظـدااةك اؿ 32

 مرتفع 4383. 3.90 اظهردافااظهلفددا ؿدافبظؾدلانؽ 33

 مرتفع 2193. 4.05دلةة دـدافبظؾدحادثدافةمظل تدةردةمدلـداف داا 34

 مرتفع 0003. 4.00دلاةبؾدافبظؾدق ى تداظ ةبادفةظةظ ر 35

 مرتفع 2293. 3.96 اثعتمادية

 مرتفع 3183. 4.00 لاكظكـدالاىةا ددىبسدااظهردافبظؾ 36

 مرتفع 0003. 4.00 لمدـدافبظؾدك اؼداة ب تداالاادادقلما 37

البنك زٌارة مرات عدد  

 يوميا

 أسبوعيا

 شهريا

 أخرى
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 مرتفع 2193. 3.95 لارصدافبظؾدىبسداة بعادىابل ةكـدةردكؿداقت 38

39 
لهةـدافبظؾدب فاة ندب فةزاا ة دافااددةدةلا دلةعبؽد

 مرتفع 4383. 3.90 بةمدلـداف دا تدافاصرةلا

 مرتفع 4043. 3.94 اثستجابة

 مرتفع 5003. 3.95 لةة لبدافبظؾدبةرىادف ك ا دافزب نفدااةةهة راةهـ 13

دافااظؼدبةببلاداف داادبةرىا 11  مرتفع 5003. 3.95 لماـ

 مرتفع 4383. 3.90 ةع افدااظهردافبظؾدامدافزب نفداا بدحة ةردفببظؾ 12

13 
دافبظؾدبإىةـدافزبافدىفدافاقتدافاظ ةبدفةمدلـدل ماـ

 مرتفع 2193. 3.95 اف داا

 مرتفع 3.4693 3.93 الأمان

 مرتفع 5003. 3.95 ع اؿدامدافبظؾة عردب اا فدةردافة 14

 مرتفع 4383. 3.90 لعةبردافبظؾد داةؾدافدحاـدحافال ة  15

16 
لاةردافبظؾدافاا لادافة ااددا ب دا  ر  دافدطرؼد

 مرتفع 5003. 3.95 حىاافداااف

 مرتفع 2293. 3.91 التعاطف

 مرتفع 0003. 4.00 لةع اؿداعؾدافبظؾدبراحدص دقا 17

 مرتفع 2193. 4.05 ى لاد  صادبكؿدزبافلافردافبظؾدرد 18

 مرتفع 3183. 4.00 لص ردافااظهافدفا  كبؾدب اةا ـ 19

 مرتفع 5863. 3.60 لمدردافبظؾدظراةؾداةبد دإدارة دىظ لادكبلرةدبؾ 23

جودة الخدمة  بعادلأنحراف المعياري اث إجمالي متوسط و 
 مرتفع 2493. 3.95 المصرفية

دspssب لاىةا ددىبسدةابلؿدظة نجددلفإىداددافط فبةدافدالمصدر:
 ادةداف داادافاصرةلا داظةاظدافدىلظادافدراةادااؿدىب راتد  ب تدحةراددإدحىة اف داؿددلا ؿ

د ةؿدافظة نجدا دلبر:
 الممموسية: -أ 

د  د15-10افعب راتداف دافابااةلا  د صصتدفمل سدبعد دافةلسدحةرزةه دد( دافظة نج داف اافاةاظ
(د10ىدادافعب رةدرقـد د(18اتدةاصبتدىبسداةاةطداة بردلهاؽد افعب رد المدفدإ  ب تدىلظادافزب نفدةإ

د  دبػػػػػػػػ دافاة بر داةاةطه  د (0201افةردقدر دقدرتدبػػػػػػػػ: دب ظاراة تداعل رلا د4383.، 2193.  (د2193. 
دفبعب راتب ف دا10 دظةبا د  ندالاظاراؼدافاعل ر دفبعب رةلفد 18 دا10  دةلا  دا10(دىبسدافةاافر  (د15 

داظعدا .
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 :اثعتمادية -ب 
دا د دفكؿ داف د10-10افعب رات دافةرد( دافظة نج داةاظا دااف دالاىةا دلا  دبعد دفمل س  صصت

دافعب رةلفد  دةإف دافدراةا دإ  ب تدىلظا د10اد10حةرزةه  دافاة برد ( داةاةطها  دبب  ب ظاراؼدد(8211قد
د  د12111، و3181.اعل ر  دافةاافر  دىبس دلارص( دافبظؾ دحف دذؾ دةدالعظر دك اؼداة ب تدلدمىبس ـ

(دىبسد0205اد0201(دىبسداةاةطداة برداةم ربد 10-14 دةردالفداصبتدافعب رةلفد االاادادقلما
د.ىؿدافةاافرد(4381.، 2191.بب د افةاافرداب ظاراؼداعل ر د

 اثستجابة:  -ج 
د دافعب رات دافظةد(00-01  صصت داة لر دالاةة  با  دد نجفمل سدبعد دحةهرتدىظه  إ  ب تدافةر

داف دافدافاةاةطدافاة بردفبعب راتدبب د افعلظا دفبعب راتد 0205ادراةا  ةردالفدبب دد(00د-00د-01(
ىبسدافةاافر داا دلعظردحفدد(2191.، 4381.، 5001.، 5001.ب ظاراة تداعل رلاد د(0201(د 00فبعب رةد 
دلافردااةا ا دفكؿدىب راتدالاةة  با.افبظؾد
 الأمان: -د 

ا دفعلظإ  ب تدااة لردافظة نجدافةردحةرزةه دااا ف د(دفمل سدبعدد00-05-08 صصتدافعب راتد 
د  دافاة بر د 0201افاةاةط دفبعب رةلف دا 08-00( د0205( دفبعب رة د(05 ( دلاظبد  دافبظؾ دحف دلةلب ااظ 

دال عردزب نظ دب اا فدالعةبردذفؾدافدحافال ة .
 عاطف:تال  -ه 

ةاصؿدىبله دافدإ  ب تد(دفمل سدبعددافةع طؼ داة لردافظة نجدافا01-00 صصتدكؿدافدافعب راتد 
د 04افعب رةدرقـد افزب نفدإفسدحف:د (دب ظاراؼداعل ر د4.05(داصبتدىبسدحىبسداةاةطداة بردقدردبػػػػػ

د  د(2191.قدر  دالعظردذفؾدحف دزباف  دبكؿ د  صا دافاة بردافبظؾدلافردرى لا دافاةاةط دبب  دةردالف  
د د 19اد17 فبعب رةلف دااظاراؼداعل ر 4.00( دفبد( دب فظةبا د اعداـ درقـ دا17عب رة ب فظةبادد(3181. (

(دب ظاراؼداعل ر د3.60(دىبسدحدظسداةاةطداة بردبب د 20 دكا داصبتدافعب رةدرقـد (19فبعب رةدرقـد 
 (.5861.قدردبػػػػػػػػػػد 

دد
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 افةباؾداف رانردفب داادافاصرةلاظااداةة  ب تدحةراددا ةامد(: 13-33الجدول رقم )

 العبارة رقم العبارة
المتوسط 

 حسابيال
اثنحراف 
 المعياري

 الدثلة

 مرتفع 4383. 3.90دةع ابتدامدافبظؾدافدقبؿد00

00 
لمدـدفؾدافبظؾدا ةبؼداف دا تدافاصرةلاد

 مرتفع 5003. 3.95دافاطبابا

00 
ةةةاردةردافةع اؿدامدافبظؾدإذادغبردافدظاىلاد

 مرتفع 5003. 3.95د دا ة دإفسدااةاح

08 
مدااداف عاردة بؽدىظدؾدظاىلاداف دا تدافا

 مرتفع 4383. 3.90دب فالاندة   داذادافبظؾ

 مرتفع 2193. 3.95دةهافاداف داادافاصرةلا 05

00 
حرغبدةردة رباداف داادافاعبفدىظه دبدلادافد

 مرتفع 0003. 4.00داف داادافةردحقاـدب ةة دااه دا فل 

00 
ةبعبد ادةداف داادافاصرةلادداراداؤ رادةرد

 مرتفع 2193. 3.95دافةباؾداف رانر

 مرتفع 3223. 3.94دافةباؾداف رانردفب داادافاصرةلا

دspssب لاىةا ددىبسدظة نجدةابلؿدد فبةلفافطافدإىدادددالمصدر:
دإدحىة اف داؿددلا ؿ دافاصرةلا د  ب تدحةراد دااؿدىب راتدافةباؾداف رانردفب داا دافدراةا ىلظا

داظةاظدافد ةؿدافظة نجدا دلبر:
 د(12000(دب ظاراؼداعل ر دقدر د 8211بتدىبسدحىبسداةاةطداة بردالثدبب د (داص00افعب رةدرقـد 

د-00اصبتدافعب راتد اذفؾدلعظردحفد ادةداف داادافاصرةلادةؤ ردىبسدافةباؾداف رانردفه . دةردالفد
فبعب رةلفدد(12511(داب ظاراة تداعل رلادقدرتدبػػػػػد 0205(دىبسداةاةطداة بردقدردبػػػد 00د-05د-00
(د0201(دبػػػػػػد 00 دةردالفدقدردافاةاةطدافاة بردفبب رةدرقـد (00اد05(دفبعب رةلفد 12000(دا 00-00 

 (.4381.ااظاراؼداعل ر دقدر د 
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 : اختبار فرضيات الدراسةالثالث المطمب
دافدراةاد دةرلل ت دلا ةب ر دافةادلد دااع اؿ داااص نلا دادلافة  دبلرةاف دارةب ط داع اؿ لةة دـ

افدا هادظظرداافةباؾداف رانرد ادةداف داادافاصرةلادىةقادذاتددلافادإاص نلادبلفدافاةعبمادبا ادد
دحةراددا ةامدافدراةا داةرداذ دافا فادةلةـدا ةب ردافهرللاداااص نلادافااافلا:

 :الفرضية الرئيسية .أوث
دةلةـدا ةب ردإادىدافهرللةلفدالآةلةلف:

 H0الفرضية الصفرية  -1
افدا هادظظرددبلفد ادةداف داادافاصرةلاداافةباؾداف رانرداص نلاإددلافالادةا ددىةقادذاتد

دحةراددافعلظا.د
 Haالفرضية البديمة  -2

افدا هادظظردحةرادد ادةداف داادافاصرةلاداافةباؾداف رانردبلفددإاص نلادلافادةا ددىةقادذاتد
دافعلظا.

حقؿدافداةةاىدد(p- value)إذادك ظتدافملاادالااةا فلاددspssاب فة فردةإفداةبدظة نجدبرظ اجد
دافبدلبادH0ةإظ دلةـدرةضدافهرللادافصهرلاددα=د1215افدافاد داقباؿدافهرللا  Haدافدراةا دد ةرداذ 

كهرللادرنلةلا دافةردةهلددب ظ دةا ددىةقادذاتددHaةإظ دلةـدقباؿدافهرللادافبدلباد دspssااةبدظة نجد
د دإدلافا داف رانراص نلا داافةباؾ دافاصرةلا داف داا دالاكفدد ادة دافدراةا  دىلظا دحةراد دظظر دا ها اف

ةرداف داؿددافةباؾداف رانراافاة لردافة بمد ادةداف داادافاصرةلادةاللبداع اؿدالارةب طدبلفدافاة لرد
دافااافر:

  ادةداف داادافاصرةلاداافةباؾداف رانراع اؿدارةب طدبلرةافدبلفد(: 14-33الجدول رقم )
 المتغير المستقل

 القيمة اثحتمالية ودة الخدمة المصرفيةج ر التابعيالمتغ
(sig) 

 معامل التحديد
R

2
 

اع اؿدالارةب طدبلرةافددافةباؾداف رانر
د12041

د12001د1211

دSPSSب لاىةا ددىبسدظة نجدةابلؿدد فبةلفىداددافطإافددالمصدر:
د رانر ادةداف داادافاصرةلاداافةباؾدافافد ةؿداف داؿدحىة دلةلبدحفداظ ؾدىةقادةرابطدبلفد

دقالادإل  بلاااذادل لردإفسدا اددىةقادارةب طدد12041حفداع اؿدالارةب طدلة ا ددإفسالثدة لردافظة نجد
 دل عؿدافعةقادبلفدااد 1215ااردحقؿدافداةةاىدافدلافادد1211ةة ا دداالااةا فل دكا دحفدافملااد دا

د%00حفددإفسدؾدب ىةب ردحظه دح  رتكا د  نتدظة نجداع اؿدافةادلددفة كددذفدادإاص نل  افاة لرلفدداف
د دافةر دافة لرات د ةاف دافة بم دافاة لر دىبس داف رانرطرح د افةباؾ دافاةةمؿ دفباة لر دةعاد داف دااد(  ادة

(دحا دافظةبادافاةبملادةةعاددفاة لراتدح رى داب فة فردةة كددصاادافهرللادافرنلةلادح دحفداظ ؾدافاصرةلا
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افدا هادظظردد ادةداف داادافاصرةلاداافةباؾداف رانربلفددص نلاإاىةقادقالاداداردإل  بردذ ددلافاد
ةردةاةلفد ادةداف دا تدافاصرةلادةبعبدداراد دداهـدحفددالاكفدإلع زدذفؾدإفس دافعاةندافاباا لف

 زندصارةدافبظؾدفدىدافاةةهبؾ داب فة فردافة  لردةردةباك ة دة   داذ داف دا ت دة فةباؾددا ؿدافبظؾد
احفدافبظؾدفـدلعددذفؾدافاالطدافذ دةةـدةل دا ةبؼدافاع اةتدافا فلادااظة ظردككؿ دد  صدافدافةباؾ

دبدلا ؿدافاالطدافا د داالا ةا ىر.إفسدحفدحصبةمطدافكفدةعدىدذفؾد
 :الفرضيات الفرعية. ثانيا

 :اف داؿدافااافردةرىلادالاكفدةاللبدافظة نجدافد ةؿدلفةظمةـدافهرللادافرنلةلادإفسدةرللة
د ادةداف داادافاصرةلاداافةباؾداف رانربلفداع اؿدارةب طدبلرةافد (:15-33ل رقم )الجدو

 المتغير التابع
 

 المتغير المستقل
 السموك الشرائي

القيمة 
اثحتمالية 

(Sig) 

معامل 
Rالتحديد 

2
 

د12485 0.00د 0.714اع اؿدالارةب طدبلرةافد=د الممموسية
د12000د0.00 0.998اع اؿدالارةب طدبلرةافد=د اثعتمادية
د12000د0.00 0.994اع اؿدالارةب طدبلرةافد=د اثستجابة

د12000د0.00 0.985اع اؿدالارةب طدبلرةافد=د الأمان
د12008د0.00 0.584داع اؿدالارةب طدبلرةافد= التعاطف

دspssب لاىةا ددىبسدظة نجدةابلؿدد فبةلفافدإىداددافطدالمصدر:
 :الفرضية الفرعية الأولى -1

دىة دةا د دذاتددلافا دبلفددإاص نلاقا دظظردىاةن داافةباؾداف رانردافدا ها بظؾدافهةاادافابااةلا
د.844-اافةظالادافرلهلاداك فادةبةاد

د  داف داؿدرقـ دظة نج دالارةب طدبلف05-10اة لر دحفداع اؿ داافةباؾداف رانردد( لة ا دافابااةلا
كا دحفدافملاادد ابااةلاداافةباؾداف رانردافا اددىةقادطردلادقالاد دادبلفدااذادا دل لردإفسدد 1.008

د دد(sig)الااةا فلا دافاة لرلفدادد1211ةة ا  دبلف دإاص نلا ددلافا دذات دامبافا دىةقا داظ ؾ دحف ةهلد
دافادراةلف دحف  دداظ د دافةادلد داع اؿ دبػػػػ دافة لراتدد %48.5قدر داف دافظةبا داذ  دذفؾدإفسدحف ال لر

دل صد دةلا  داصافه  دإدافابااةلاافااكف دلاكف داة لر دإفس داف رانرر  ىه  دلاكفدد افةباؾ دافب قر حا 
دافدراةا  دإفسداة لراتدح رىدفـدة ابه  اافةردةهلددبا ادددااافساب فة فردةة كددصاادافهرللاددإر  ىه 

بظؾدافهةااداافةظالادادظظردىاةندافابااةلاداافةباؾداف رانردافدا هبلفددإاص نلاىةقادذاتددلافاد
د.844-افرلهلاداك فادةبةاد
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د:الفرضية الفرعية الثانية -2
د دذاتددلافا بظؾدافهةااداافةباؾداف رانردافدا هادظظردىاةنددالاىةا دلابلفددإاص نلاةا ددىةقا

د.844-اافةظالادافرلهلاداك فادةبةاد
د  دحفداع اؿدالارةب طدبلف05-10اة لردظة نجداف داؿدرقـ لة ا داافةباؾداف رانرددالاىةا دلاد(

داد 1.000 دإفسدااذا دل لر د  دبلف د دا دقالا دطردلا دىةقا دحفدد اافةباؾداف رانرددالاىةا دلاا اد كا 
د دالااةا فلا دادد1211ةة ا دد(sig)افملاا دحفداظ ؾدىةقا دافاة لرلفددقالاةهلد دبلف دإاص نلا ذاتددلافا

دافادراةلف دحف  دداظ د دافةادلد داع اؿ دبػػػػ دافة لردد %00.0قدر داف دافظةبا داذ  دذفؾدإفسدحف اتدال لر
 داب فة فردةة كددصاادلاكفدإر  ىه دإفسداة لردافةباؾداف رانردالاىةا دلاافااكفداصافه دةلا دل صد

اداافةباؾداف رانردافدا هدالاىةا دلابلفددإاص نلااافةردةهلددبا اددىةقادذاتددلافادداف  ظلاافهرللاد
د.844اك فادةبةاد-بظؾدافهةااداافةظالادافرلهلادظظردىاةند

دالثالثة:لفرعية الفرضية ا -3
د دذاتددلافا دىةقا ددالاةة  بابلفددإاص نلاةا د دظظردىاةن بظؾدافهةااداافةباؾداف رانردافدا ها

د.844-اافةظالادافرلهلاداك فادةبةاد
د  داف داؿدرقـ دظة نج دالارةب طدبلف05-10اة لر دحفداع اؿ لة ا داافةباؾداف رانرددالاةة  باد(

كا دحفدافملاادد اافةباؾداف رانرددالاةة  باقادطردلادقالاد دادبلفدا اددىةااذادا دل لردإفسدد 1.000
 دذاتددلافادإاص نلادبلفدافاة لرلفدافادراةلفدقالاةهلددحفداظ ؾدىةقادادد1211ةة ا دد(sig)الااةا فلاد
ال لردذفؾدإفسدحفداذ دافظةبادافدافة لراتدافااكفداصافه دد %00.8قدردبػػػػداع اؿدافةادلددداظ ددحف

دل صدةلا دإفسداة لردافةباؾداف رانردالاةة  با  دافهرللادلاكفدإر  ىه  داب فة فردةة كددصاا داف  ف ا 
بظؾدادظظردىاةنداافةباؾداف رانردافدا هدالاةة  بابلفددإاص نلااافةردةهلددبا اددىةقادذاتددلافاد
د.844-افهةااداافةظالادافرلهلاداك فادةبةاد

دالرابعة:الفرضية الفرعية  -4
بظؾدافهةااداافةظالاداافةباؾداف رانردافدا هادظظردىاةنددااا فبلفددإاص نلاةقادذاتددلافادةا ددى

د.844-افرلهلاداك فادةبةاد
د  درقـ داف داؿ دظة نج دبلف05-10اة لر دالارةب ط داع اؿ دحف ددااا فد( داف رانر لة ا داافةباؾ

دل لردإفسدد 1.045 دا  دبلفدااذا دحفدافملاادد اافةباؾداف رانردااا فا اددىةقادطردلادقالاد دا كا 
 دذاتددلافادإاص نلادبلفدافاة لرلفدافادراةلفدقالاةهلددحفداظ ؾدىةقادادد1211ةة ا دد(sig)الااةا فلاد
ال لردذفؾدإفسدحفداذ دافظةبادافدافة لراتدافااكفداصافه دد %00.0قدردبػػػػداع اؿدافةادلددداظ ددحف

اافةرددافرابعا داب فة فردةة كددصاادافهرللاد لردافةباؾداف رانرلاكفدإر  ىه دإفسداةدااا فةلا دل صد
بظؾدافهةاادادظظردىاةنداافةباؾداف رانردافدا هدااا فبلفددإاص نلاةهلددبا اددىةقادذاتددلافاد
د.844-اافةظالادافرلهلاداك فادةبةاد



 

 
92 

 

  -488وكالة تبسة -حة والتنمية الريفية دراسة أثر جودة الخدمة المصرفية على السلوك الشرائي لزبائن بنك الفلا الفصل الثالث  

د:الخامسةالفرضية الفرعية  -5
د دذاتددلافا دىةقا ددإاص نلاةا د داافدافةع طؼبلف دىاةن دظظر داف رانردافدا ها دافهةاادةباؾ بظؾ
د.844-اافةظالادافرلهلاداك فادةبةاد

د  درقـ داف داؿ دظة نج دبلف05-10اة لر دالارةب ط داع اؿ دحف ددافةع طؼد( داف رانر لة ا داافةباؾ
كا دحفدافملاادد اافةباؾداف رانردافةع طؼبلفدداةاةطاا اددىةقادطردلادااذادا دل لردإفسدد 1.548
دالااة دافادراةلفادد1211ةة ا دد(sig)ا فلا دبلفدافاة لرلف دإاص نلا دذاتددلافا دحفداظ ؾدىةقا  دةهلد

ال لردذفؾدإفسدحفداذ دافظةبادافدافة لراتدافااكفداصافه دد %0028قدردبػػػػداع اؿدافةادلددداظ ددحف
داف  اةاهرللاد داب فة فردةة كددصاادافلاكفدإر  ىه دإفسداة لردافةباؾداف رانردافةع طؼةلا دل صد

بظؾداافةباؾداف رانردافدا هادظظردىاةنددافةع طؼبلفددإاص نلااافةردةهلددبا اددىةقادذاتددلافاد
د.844-افهةااداافةظالادافرلهلاداك فادةبةاد
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 خلاصة:
دافهةدافد ةؿ دبظؾ دافةردةاتدةر دافةطبلملا دااافدراةا داا دةبةا داك فا دافرلهلا دةـد844-فةظالا  

دبةطبلؽد ادةداف داادافاصرةلا داا دة844د-ةبةا-اك فادبدرددإفسدحفافةاصؿد دذادافد ةؿدةعله بةزـ
د.ةلفدةباكهـداف رانر داةا ارل ندزب نظه

د د ادة دةبعب دكا  دافاصرةلا دافةاف داا د افابااةلا  داف اةا دعب بع دا  دااا فد طؼ  الاىةا دلا 
 دكا د رانردفباةةهبؾىبسدافةباؾدافدة  لرا الثدافداللزدافبظؾدىفدغلر  ددارادكبلرادةردةد(االاةة  با

داادظ اردافد ةؿدافرل دافة ـدفاهرداتدافعلظادافادراةادىفدا ةبؼداف دا تدافامداادفهـ.
د

 



 

 



 

 
95 

 

 ـــــــــةخــــــــــــــــــــــــــــــــــــاتمــــــــــــــــــــــــــــــــــال

 :خاتمةال
تسعى المؤسسات  الدممةاو نماي هة اات اله ان  إلاى التلىةاو ة اى دانما الدمماو المفمماو لمدت ا  الوهات ي 
قصام ماامتي امسااتملالةو نال ماان نت هةااو الرتداات  ناللأهاات ن نلفام أصااه  مااي الماالنل  ة ااى اله اان  أي تااات  

هااالاو مناصااا تتات الشااالا ن ماااي أداااب الفةااات  هاااتلدانم اللوماااو لتعلة ااا  هتلداااممت  المع السااا ن هملاساااو  لنماااو ناا
نمواةتهااتن رةااع ة عااو الساا ن  الشاالا ن منلا ماماات راان اتدااتئ الفاالالا  الشاالا ةو ل دممااو التاان تمىااي مااي معلرااو 

 سهب إلمتء الوهني مي دلب تطهةق أهعتم معة و مي دنما الدممو المصلرةو.
ةلقااو قنةااو هااةي داانما نمااي داالب ال تاات   التاان تنصاا  ت إلةااات راان الملاسااو التطهةفةااو ةتماا  أي ه اات  

 لدممو رن ترفةق متط هت  المستا  الدممو المصلرةو نالس ن  الشلا نن نئل  همستهمو أهعتم دنما ا
 :النتائج أولا.

 مى   الملاسو هشفةات )ال ظلةو نالتطهةفةو( مي استدلص ال تت   التتلةو:
 :النتائج النظرية .1

 داانما الدممااو المصاالرةو أسااتل  شااتط اله ا ن نمصااملا رشااهتع رتداات  نلأهاات  الوهاات ي لداائو  تعتهال
 أىهل ةمم م ا .

 . الدنما تع ن ههستطو المطتهفو ل مناص ت  نتلدمو لرتدت  الوهت ي نتنقعتتا 
 أهعتم دنما الدممو المصلرةو تتل  ا طهتةات  إةدتهةاو لامل الوهات ي ةاي الدمماو التان ةت فن اات ماي  أي

 رةع المعتم ون نالسلةو.
  تسااتةم  مااتئا قةااتل داانما الدممااو المصاالرةو التعاال  ة ااى ماامل قااملا الدممااو المفممااو ة ااى النرااتء

 لمته .هترتةتدت  نلأهت  الوهني هتلشىب الئ  ةت ق مع تنقعتتا  نةرفق 
  ةتأثل الس ن  الشلا ن همدمنةو مي العنامب الماد ةو نالدتلدةاو رةاع تدت ا  ملداو التاأثةل ماي وهاني

 إلى آدل.
  امهتمت  هاتلوهني نمعلراو تنداتتا ن نمات ةاؤثل ة ةا ن نالتعال  أىثال ة اى سا نى  الشالا نن ممات ةساتةم

 الس ن . رن التأثةل ة ى هئا
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 :النتائج التطبيقية .2
ن ةمىاي ت دةصاات رةمات SPSSالتنصب ل تت   ه اتء ة اى مدلدات  هتمةتمتم ة ى الملاسو التطهةفةو ت  

 ة ن:
  ه ا  ال لراو وهات ي  الم منسةو نالس ن  الشالا ن ماي ندااو  ظالهةي  إرصت ةوتندم ةلقو ئا  مملو

 .844-نالت مةو اللة ةو نىتلو تهسو 
  ه ا  ال لراو وهات ي  امةتمتمةو نالس ن  الشلا ن مي نداو  ظالهةي  إرصت ةوتندم ةلقو ئا  مملو

 .844-نالت مةو اللة ةو نىتلو تهسو 
  ه ا  ال لراو وهات ي  امستدتهو نالس ن  الشالا ن ماي ندااو  ظالهةي  إرصت ةوتندم ةلقو ئا  مملو

 .844-نالت مةو اللة ةو نىتلو تهسو 
  ه اا  ال لرااو  وهاات يلساا ن  الشاالا ن مااي نداااو  ظاال الأمااتي ناهااةي  إرصاات ةوتنداام ةلقااو ئا  مملااو

 .844-نالت مةو اللة ةو نىتلو تهسو 
  ه ا  ال لراو وهات ي  التعاتط  نالسا ن  الشالا ن ماي ندااو  ظالهاةي  إرصات ةوتندم ةلقو ئا  مملو

 .844-نالت مةو اللة ةو نىتلو تهسو 
 المصلرةو نالس ن  الشلا ن ل وهنيمو لو إرصت ةو م منسو هةي دنما الدمتندم ةلقو ئا  مم. 
 .هتأثل تند  ننمء الوهني هدنما الدممو المصلرةو 

 التوصيات:
  ن اساتدما  تى نلندةات  رمةثاو ران إهالاو الداممت  844ة ى ه   ال لرو نالت مةو اللة ةاو نىتلاو تهساو
 . وهنيلرةو ندنمتات نتسةةل استدمامات لالمص

   844مادب اله   ال لرن نىتلو تهسو إةطتء رتة ةو أىثل ل ظت  المع نمت. 
  تاانرةل مدمنةااو مااي اممتةااتوا  نالدااممت  التاان تدااص اله اا  ةااي أةاالا نالتاان تداائو لاا  الوهاات ي ئن

 دممت  متم ةو التى  و.
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 الملخص

أثدل دددله ادددوهة  ددداة هة  دددلة  هتهدددهذه دددراهة هلة دددعهي دددوهة تللددددذهمصدددةهوهة  ه دددعهة   دددل دعهةت
ة دنهثدمه لل دعهيدفددعهتةصد هه نه لالهيملةزه فهةمهة صدةهوه د هة  ده للهة   دل دعهةدملله دل هن ازمةه

ة زمةنهدةهةتصلاهةلا  ه امن ه نه لاله لل عه له  هد مهةلأمللههة  ؤثلوه  هة صدةهوهة تد هترددلهتةصد ه
هة زمةنهةتؤثله  هة تهلاي ه هراهة  ه ع.

 ددنهمه ص ة ددعه ددنهةلأ دد اعهة تدد ههBADRةقددههتددمهةلا ددتللنعهمل ددتمدلنهةزاه اددوهزمددل نهمندد ه
ه  هة  ه عهة   ل دعهةلأصةه.هةصهله همهة ت هتامهملدد 

 .ة  اة هة  لة   ة من  صةهوهة  ه عهة   ل دعهة   ل دعالخدمة  الكممات المفتاحية:
 
 
 
 

Abstract 

This study aims to identify the quality of banking service and 

how much it affect the customer purchasing behavior. Through 

highlighting the concept of the banking service quality and its 

dimensions and then find out how much to guide the customer or 

it s loyalty direction by craning the important dimensions. 

available in the quality that charges the costumer direction   and it 

effect on the consumption of the service 

A questionnaire was used ad distribute to the bank costumers 

consumption a set of questions to be answered in the best banking 

service.  

Key words: banking service    banking service quality     the bank 

the customers behavior   


