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  دورࡧالȘسوʈقࡧالمصرࡩʏࡧࡩʏࡧتحقيقࡧولاءࡧالزȋون 

ʏدراسةࡧحالةࡧبنكࡧاݍݨزائرࡧاݍݵارڊ  (BEA) لولايةࡧمستغانمࡧ   

The role of bank marketing in realizing customer’s  loyalty 

Study the situation of Algeria bank exterior (BEA) for the country of 

Mostaganem   

  22/02/2019 :تارʈخࢫقبولࢫالɴشرࢫࢫࢫࢫ                                                         01/10/2018: تارʈخࢫטستلامࢫ

  **القادربراينʋسࢫعبدࢫ .د.أࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ* قارةࢫمصطفىࢫفاطمةࢫالزɸرة

  أستاذࢫȖعليمࢫعاڲʏࢫࢫࢫࢫࢫࢫ                                                                                         طالبةࢫدكتوراه

  اݍݨزائرࢫ-  جامعةࢫمستغانماݍݨزائرࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ– جامعةࢫمستغانم

 :المݏݵص

ࢫ ʄࢫإڲ ࢫالدراسة ࢫɸذه ࢫٮڈدف ،ʏࢫالمصرࢭ ࢫالȘسوʈق ࢫماɸية ʄࢫعڴ ࢫالتارʈڏʏالتعرف ظɺورࢫل التحليل

ࢫاɸتمامࢫ ࢫأسباب ࢫوࢫمعرفة ࢫالزȋون ࢫوࢫولاء ʏࢫالمصرࢭ ࢫالȘسوʈق ࢫب؈ن ࢫالعلاقة ࢫتوضيح ࢫالمصارف، ʏࢫࢭ الȘسوʈق

  .المؤسسةࢫالمصرفيةࢫبالȘسوʈق

 ومنࢫخلالࢫɸذهࢫالدراسةࢫتوصلناࢫإڲʄࢫأنࢫالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏࢫيلعبࢫدوراࢫࢭʏࢫتحقيقࢫولاءࢫ

  الزȋونࢫبتلبيةࢫحاجاتھࢫوࢫرغباتھ،ࢫتحقيقࢫرضاهࢫوࢫטحتفاظࢫبھ،فࢼܣࢫعبارةࢫعنࢫسلسلةࢫوصولاࢫإڲʄࢫ

   . جۚܣࢫכرȋاحࢫכمرࢫالذيࢫأدىࢫإڲʄࢫاɸتمامࢫالمصارفࢫبذلك

  .الزȋون،ࢫولاءࢫالزȋون،ࢫتحقيقࢫכرȋاحالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏ،ࢫرضاࢫ: حيةالɢلماتࡧالمفتا

Abstract: 

The aim of this study is to identify the nature of bank marketing. This includes the 

historical analyses of the emergence and development of bank marketing, elaborating the 

relationship between bank marketing and customers’ loyalty.  Finally and not last, identifying 

reasons of the banking corporation’s interest to marketing.  

Throughout this study, it has been reached to the consensus that bank marketing plays 

a huge role in realizing the loyalty of customer and his/her needs, attaining and fulfilling his/her 

satisfaction at the longest terms since it is now considered as the founding process that has 

gained the confidence of the customer. This final implies a chain assembly of profits which has 

become one of the major interests of banking in general. 

Keywords:  Bank marketing, customer’s satisfaction, customer’s loyalty, realizing profits. 
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  :المقدمة

ࢫالتجميل،ࢫ  ࢫمواد ࢫالتنظيف، ࢫمواد ࢫالملاȊس، ࢫمثل ࢫالمادية ࢫالمنتوجات ࢫحول ࢫبداية ࢫظɺرࢫالȘسوʈق لقد

ࢫالتأمينات،ࢫࢫو السيارات،لينȘشرࢫ ࢫالسياحة، ࢫمثل ࢫاݍݵدمات ࢫوࢫɸوࢫقطاع ࢫآخرࢫألا ࢫقطاع ʄࢫإڲ يتوسع

  . تطورࢫليصبحࢫأɸمࢫقطاعࢫمنࢫب؈نࢫالقطاعاتࢫכخرى ࢫ،ثمטتصالات

ࢫخدماتيةو  ࢫمِؤسسات ࢫمقارنةࢫࢫȖعت؄فࢫالمصارف ࢫاݍݵصائص ࢫمن ࢫتتم؈قࢫبمجموعة ࢫخدمات ࢫتقدم الۘܣ

بمؤسساتࢫالۘܣࢫتɴتجࢫالسلعࢫالمادية،ࢫلدىࢫوجبࢫعڴʄࢫالبنوكࢫالتأقلمࢫوࢫملائمةࢫمزʈجɺاࢫالȘسوʈقيࢫمعࢫ

ɸذهࢫاݍݵصوصيات،ࢫمنࢫخلالࢫالقيامࢫبمجموعةࢫمنࢫالبحوثࢫوࢫالدراساتࢫوࢫذلكࢫلتلبيةࢫحاجاتࢫوࢫ

  .فࢫإڲʄࢫتحقيقࢫأɸدافɺارغباتࢫالزȋونࢫوࢫتحقيقࢫرضاهࢫلتصلࢫࢭʏࢫכخ؈

 :يمكنࢫصياغةࢫإشɢاليةࢫɸذاࢫالبحثࢫࢭʏࢫالسؤالࢫالتاڲʏࢫࢫماسيقࢫذكرهࢫࢫمنࢫخلال

  ماࢫعلاقةࢫالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏࢫبتحقيقࢫولاءࢫالزȋائن؟

 :فرضياتࢫالتاليةلمعاݍݨةࢫɸذهࢫלشɢاليةࢫࢫاعتمدناࢫالࢫو ࢫ

  .ࢭʏࢫتحقيقࢫولاءࢫالزȋون ࢫاࢫكب؈فادور يلعبࢫلȘسوʈقࢫالمصرࢭʏࢫا -

  .ترابطيةࢫب؈نࢫالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏ،ࢫاݍݨودة،ࢫرضاࢫالمسْڈلكࢫوࢫولائھɸناكࢫعلاقةࢫ -

  .يرجعࢫاɸتمامࢫالبنوكࢫبالȘسوʈقࢫإڲʄࢫالدورࢫالذيࢫيلعبھࢫࢭʏࢫتحقيقࢫכرȋاح -

 :أɸدافࢫالدراسة

 .ظɺورࢫالȘسوʈقࢫࢭʏࢫالمصارفل التحليلࢫالتارʈڏʏالتعرفࢫعڴʄࢫماɸيةࢫالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏࢫو  -

 .ولاءࢫالزȋون توضيحࢫالعلاقةࢫب؈نࢫالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏࢫوࢫ -

 .معرفةࢫأسبابࢫاɸتمامࢫالمؤسسةࢫالمصرفيةࢫبالȘسوʈق -

 :أɸميةࢫالدراسة

لدورࢫالذيࢫيلعبھࢫالȘسوʈقࢫࢭʏࢫالمؤسساتࢫيكȘؠۜܣࢫالموضوعࢫالمعاݍݮࢫأɸميةࢫكب؈فةࢫبالنظرࢫإڲʄࢫا 

  .المصرفيةࢫࢭʏࢫتحقيقࢫولاءࢫالزȋائن

 :الدراسةࢫمنݤݮ

لائمࢫللتدقيقࢫࢭʏࢫجميعࢫجوانبࢫبحيثࢫمࢫالتحليڴʏࢫتمࢫإتباعࢫࢭʏࢫɸذهࢫالدراسةࢫالمنݤݮࢫالوصفي

  .الȘسوʈقࢫالمصرࢭʏࢫوࢫإيجادࢫالعلاقةࢫبʋنھࢫوࢫب؈نࢫولاءࢫالزȋائن

  :إڲʄࢫالمحاورࢫךتيةھࢫوࢫللإجابةࢫعڴʄࢫלشɢاليةࢫوتحقيقࢫɸدفࢫالبحثࢫتمࢫتقسيم

  .مفاɸيمࢫوࢫعمومياتࢫحولࢫالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏ: أولا

  .اس؅فاتيجياتࢫالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏ: ثانيا

  .أɸميةࢫالولاءࢫوࢫعلاقتھࢫبالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏمفɺوم،ࢫأنواع،ࢫ :ثالثا

لولايةࢫࢫBEA)(دراسةࢫحالةࢫبنكࢫاݍݨزائرࢫاݍݵارڊʏࢫ-دورࢫالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏࢫࢭʏࢫتحقيقࢫولاءࢫالزȋون : راȊعا

  .مستغانم
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  مفاɸيمࡧوࡧعمومياتࡧحولࡧالȘسوʈقࡧالمصرࡩʏ: أولا

1-1:ʏقࡧالمصرࡩʈسوȘومࡧالɺمف  

ࢫوࢫ                ࢫالمتخصصة ࢫכɲشطة ࢫوࢫمجموعة ࢫالمصارف ࢫموارد ࢫخلالɺا ࢫمن ࢫتوجھ ࢫالۘܣ المتɢاملة

ࢫوࢫ ࢫاݍݰالية ࢫالعملاء ࢫوࢫرغبات ࢫݍݰاجات ࢫלشباع ࢫمن ʄࢫأعڴ ࢫمستوʈات ࢫتحقيق ࢫأجل ࢫمن إمɢانياتھ

المستقبليةࢫوࢫالۘܣࢫȖشɢلࢫدائماࢫفرصاࢫسوقيةࢫɸامةࢫبالɴسبةࢫلɢلࢫمنࢫالمصرفࢫوࢫمسْڈلكࢫاݍݵدمةࢫ

  )1(.المصرفية

ࢫ ࢫالۘܣࢫȖستطيعࢫالمصارفࢫمنࢫالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏࢫعࢫ Marshفلقدࢫعرفࢫ ࢫالطرʈقة ڴʄࢫأنھ

  )2(.خلالɺاࢫتحقيقࢫأɸدافɺاࢫوࢫتلبيةࢫحاجاتࢫالسوقࢫوࢫتحوʈلࢫɸذهࢫاݍݰاجاتࢫإڲʄࢫطلبࢫحقيقي

  )3(:عڴʄࢫأنھ أجمعࢫخ؄فاءࢫالȘسوʈقࢫعڴʄࢫوضعࢫȖعرʈفࢫللȘسوʈقࢫالمصرࢭʏࢫ

المصرفيةࢫلإرضاءࢫࢫالمخططࢫالمنظمࢫوࢫالمتواصلࢫلدراسةࢫاݍݵدماتࢫالمتغ؈فةࢫالۘܣࢫتقدمɺاࢫالمؤسساتࢫ''

ࢫفعالةࢫ ࢫب؄فامج ࢫاݍݰاجات ࢫلتتلك ࢫɸوࢫטستجابة ࢫمنھ ࢫכساسية ࢫوࢫالغاية ࢫعملا٬ڈا، ࢫحاجات وتلبية

  .''مȘسمةࢫبالإبداعࢫوࢫاݍݵلقࢫلاࢫبالمحاɠاةࢫوࢫالتقليد

  )4(:تحليلࡧتارʈڏʏࡧلظɺورࡧالȘسوʈقࡧࡩʏࡧالمصارف: 1-2

ࢫ ࢫحاولوا ࢫبطبيعْڈم، ࢫوࢫقلق؈ن ࢫجدي؈ن ࢫحذرʈن ࢫأناس ࢫالمصرفي؈ن ࢫأثرࢫالȘسوʈقࢫإن تݲݨيم

ࢫࢭʏࢫ ࢫالȘسوʈق ࢫلإدخال ࢫمحاولة ࢫɠل ʄࢫכوڲ ࢫالمرحلة ʏࢫࢭ ࢫأوقفا ࢫلذا ࢫتحديث، ࢫلɢل ࢫمقاومْڈم ȊسȎب

ࢫوࢫمحاسنھ،ࢫ ࢫجدواه ࢫأثȎت ࢫقد ࢫالȘسوʈق ࢫأن ࢫالٔڈاية ʏࢫࢭ ࢫوجدوا ࢫعندما ࢫلكٔڈم ،ʏࢫالمصرࢭ القطاع

  .أفܦݰواࢫلھࢫȊعضࢫɲشاطɺمࢫفɢانࢫטɸتمامࢫȊعملاءࢫالبنكࢫكأفراد

ʈانتࢫاݍݨمعيةࢫכمرɠقࢫمنذࢫأك؆فࢫمنࢫست؈نࢫعاماوࢫʈسوȘقࢫأولࢫمنࢫعرفࢫالʈسوȘكيةࢫلل.  

وࢫɠانتࢫتدڤʄࢫسابقاࢫمؤسسةࢫالمعلن؈نࢫالمالي؈نࢫالۘܣࢫɸدفتࢫإڲʄࢫتبادلࢫכفɢارࢫࢭʏࢫمجالࢫלعلامࢫب؈نࢫ

مسؤوڲʏࢫלعلانࢫࢭʏࢫالمصارف،ࢫوࢫɸناࢫيدلࢫعڴʄࢫأنھࢫمنذࢫف؅فةࢫلʋستࢫبالصغ؈فةࢫظɺرتࢫࢭʏࢫالولاياتࢫ

  .لمصرࢭʏالمتحدةࢫاɸتماماتࢫبالȘسوʈقࢫا

وࢫإذاࢫحصلࢫتأخ؈فࢫࢭʏࢫاكȘشافࢫإمɢاناتࢫالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏࢫوࢫتطبيقاتھ،ࢫفإنࢫذلكࢫʇعودࢫ

ࢫ ࢫالك؄فى ࢫטقتصادية ࢫبالأزمة ࢫطارئة ࢫلظروف ࢫعددࢫࢫ1932-1929خاصة ࢫثلث ʏࢫبحواڲ ࢫعصفت الۘܣ

ࢫمنࢫ ࢫɠامل ࢫݍݨيل ʏࢫالمصرࢭ ࢫالعمل ࢫصورة ࢫشوɸت ࢫوࢫالۘܣ ࢫالمتحدة، ࢫالولايات ʏࢫࢭ ࢫالعاملة المصارف

  .الناس

مࢫتنقيةࢫالمɺنيةࢫالمصرفيةࢫوࢫاتبعتࢫࢭʏࢫسȎيلࢫذلكࢫإجراءاتࢫمɺمة،ࢫɠانࢫمنࢫبئڈاࢫȊعدɸاࢫت

ࢫمنࢫ ࢫعادة ࢫالثانية ࢫالعالمية ࢫاݍݰرب ࢫأحداث ࢫلكن ࢫالمصارف، ʄࢫعڴ ࢫوࢫȖعزʈزࢫالرقابة ࢫالوداǿع ضمان

ࢫلاࢫ ࢫاݍݰرب ࢫاقتصاديات ࢫفمعطيات ࢫالمصارف، ࢫعالم ʏࢫࢭ ࢫوࢫانȘشاره ࢫالȘسوʈق ࢫلتؤخرࢫدخول جديد

ࢫȊعدࢫاݍݰربࢫالعالميةࢫالثانية،ࢫوࢫالعودةࢫلمرحلةࢫࢫتتمآۜܢࢫمعࢫفكرةࢫالȘسوʈقࢫو  ɠانࢫيلزمࢫטنتظارࢫلما
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الرواجࢫوࢫالنموࢫטقتصاديࢫالذيࢫأتاحࢫللمصارفࢫاكȘشافࢫالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏࢫࢭʏࢫوقتࢫɠانتࢫرغبةࢫ

ࢫلإشباعࢫ ࢫوࢫاݍݵدمات ࢫالسلع ࢫمن ࢫأك؄فࢫقدرࢫممكن ࢫوࢫاسْڈلاك ࢫباݍݰياة ࢫبالاستمتاع ࢫفيھ اݍݨميع

  .رغباٮڈمࢫوࢫحاجاٮڈم

ࢫر  ࢫالۘܣࢫوࢫمنذ ࢫכخرى ࢫالتطورات ࢫمع ࢫכفراد ࢫسوق ࢫכمرʈكية ࢫالمصارف ࢫاكȘشف ࢫقرن Ȍع

عرفْڈا،ࢫفعڴʄࢫصعيدࢫالȘسليفاتࢫوࢫالقروضࢫقدمتࢫأنواعࢫشۘܢࢫمٔڈا،ࢫفمنࢫقروضࢫتحس؈نࢫالسكنࢫ

إڲʄࢫإɲشاءࢫبركةࢫللسباحة،ࢫإڲʄࢫشراءࢫزورقࢫأوࢫبʋتࢫمتنقل،ࢫأوࢫبالɴسبةࢫݍݵدماتࢫالصندوقࢫفلقدࢫ

ࢫوࢫعممت ࢫالܦݰب ࢫعمليات ࢫمن ࢫالȘسليف،ࢫࢫسɺلت ࢫوࢫبطاقات ࢫاݍݵاصة ࢫوࢫالشيɢات ࢫالمكننة نظام

  .كذلكࢫأصدرتࢫشɺاداتࢫالوداǿعࢫوࢫقدمتࢫɸداياࢫݍݰسابࢫטدخار

ࢫفمنࢫ ࢫاسȘشارʈة، ࢫأخرى ࢫخدمات ࢫتقديم ࢫتم ࢫالمباشرة، ࢫالمصرفية ࢫاݍݵدمات ʄࢫإڲ ࢫفبالإضافة كذلك

  .إدارةࢫأموالࢫالعملاءࢫإڲʄࢫتنظيمࢫالرحلاتࢫالسياحيةࢫوࢫالبحثࢫعنࢫالسكنࢫالملائم

ࢫالمصرفيةࢫ ࢫالمؤسسات ࢫخصائص ࢫمن ࢫوࢫالتجديد ࢫالتحديث ࢫأصبح ࢫالȘسوʈق وࢫبفضل

כوروȋيةࢫانتظرتࢫإڲʄࢫمنتصفࢫالستʋناتࢫوࢫأوائلࢫالسبعينات،ࢫللتعرفࢫعڴʄࢫالȘسوʈقࢫوࢫࢭʏࢫبادئࢫ

  . ''إٰڈاࢫموضة''כمرࢫɠانتࢫɠلمةࢫالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏࢫتث؈فࢫابȘسامةࢫعرʈضةࢫمنࢫقبلࢫالمصرࢭʏࢫقائلاࢫ

  الȘسوʈقࡧالمصرࡩʏاس؅فاتيجياتࡧ: ثانيا

2-1 :ʏقيࡧالمصرࡩʈسوȘجࡧالʈومࡧالمزɺ5(مف(  

ࢫالۘܣࢫ ࢫالمصارف ʏࢫࢭ ࢫالȘسوʈقي ࢫللɴشاط ࢫالعناصرࢫالمɢونة ࢫمجموعة ࢫبأنھ ࢫيرى ࢫمن ɸنالك

ࢫالȘسوʈقي ࢫالمزʈج ࢫمفɺومɺا ʏࢫࢭ ࢫعنࢫ.تɢون ࢫعبارة ࢫأنھ ʄࢫعڴ ࢫالȘسوʈقي ࢫالمزʈج ʄࢫنظرࢫإڲ ࢫمن وࢫɸناك

مجموعةࢫمنࢫالعناصرࢫالۘܣࢫʇستطيعࢫالمصرفࢫالسيطرةࢫعلٕڈاࢫلتحقيقࢫأɸدافࢫالسوقࢫالمسْڈدف،ࢫ

  . ةࢫمنࢫالزȋائنأوࢫلإشباعࢫمجموعةࢫخاص

ࢫوࢫ ࢫاݍݵطط ࢫمن ࢫمجموعة ࢫيمثل ʏࢫالمصرࢭ ࢫالȘسوʈقي ࢫالمزʈج ࢫأن ࢫالقول، ࢫيمكن ࢫتقدم مما

ࢫالرضاࢫ ࢫوࢫتحقيق ࢫالزȋائن ࢫوࢫحاجات ࢫرغبات ࢫإشباع ࢫ٭ڈدف ࢫالمصرف ࢫإدارة ࢫتمارسɺا ࢫالۘܣ العمليات

 .لدٱڈمࢫوࢫبماࢫيمكنࢫالمصرفࢫمنࢫمنافسةࢫالمصارفࢫכخرى 

2-2 :ʏقيࡧالمصرࡩʈسوȘجࡧالʈ6(عناصرࡧالمز(  

ʏقيࢫالمصرࢭʈسوȘجࢫالʈلࢫعنصرࢫمنࢫعناصرࢫالمزɢࢫعرضࢫلʏفيماࢫيڴ:  

  اݍݵدمةࡧالمصرفية: 2-2-1

وࢫȖعرفࢫاݍݵدمةࢫالمصرفيةࢫبأٰڈاࢫأيࢫɲشاطࢫأوࢫمنفعةࢫʇستطيعࢫتقديمɺاࢫطرفࢫلطرفࢫأخرࢫ

ࢫأولاࢫ ࢫإنتاجɺا ࢫيرتبط ࢫوࢫقد ࢫءۜܣء، ࢫأي ࢫلملكية ࢫوࢫلاࢫتؤدي ࢫغ؈فࢫملموسة ࢫبالضرورة ࢫتɢون ࢫأن وࢫيجب

 .لࢫإيداعࢫالنقودࢫࢭʏࢫالمصارفيرتبطࢫبمنتجࢫملموسࢫمث
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ࢫبأٰڈا                 ࢫȖعرف ࢫأن ࢫالمنفڥʏࢫ: وࢫيمكن ࢫالمضمون ࢫذات ࢫوࢫالعمليات ࢫכɲشطة ࢫمن مجموعة

ࢫيدركɺاࢫ ࢫالۘܣ ࢫو ࢫالمصرف، ࢫقبل ࢫمن ࢫالمقدمة ࢫو ࢫالملموسة ࢫغ؈ف ࢫو ࢫالملموسة ࢫالعناصر ʏࢫࢭ الɢامن

لإشباعࢫحاجاٮڈمࢫوࢫرغباٮڈمࢫࢫالمستفيدونࢫمنࢫخلالࢫملامحɺاࢫوࢫقيمɺاࢫالمنفعيةࢫوࢫالۘܣࢫȖشɢلࢫمصدرا

ࢫوࢫ ࢫمنࢫࢫטئتمانيةالمالية ࢫالمصرف ࢫلأرȋاح ࢫمصدرا ࢫȖشɢل ࢫذاتھ ࢫالوقت ʏࢫوࢫࢭ ࢫوࢫالمستقبلية، اݍݰالية

  )7(.خلالࢫالعلاقةࢫالتبادليةࢫب؈نࢫالطرف؈ن

يجبࢫعڴʄࢫإدارةࢫالȘسوʈقࢫࢭʏࢫالبنكࢫإنࢫتنظرࢫإڲʄࢫاݍݵدمةࢫالمصرفيةࢫمنࢫزاوʈةࢫالعميلࢫوࢫماࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ   

يمكنࢫإنࢫتقدمھࢫلھࢫمنࢫمنافعࢫأوࢫإشباعات،ࢫأيࢫإنࢫالبنكࢫيقومࢫࢭʏࢫالواقعࢫبȎيعࢫالمنافعࢫوࢫحلولࢫ

  )8(.المشاɠلࢫللعملاء،ࢫوࢫيقصدࢫبالمشاɠلࢫɸناࢫحاجاتࢫلدىࢫالعملاءࢫمطلوبࢫإشباعɺا

تبذلࢫأقظۜܢࢫجɺودɸاࢫللتعرفࢫعڴʄࢫحاجاتࢫوࢫرغباتࢫزȋائٔڈاࢫمنࢫخلالࢫالقيامࢫفالمصارفࢫ

ࢫبدونࢫ ࢫالمطلوȋة ࢫاݍݵدمات ʄࢫعڴ ࢫالتعرف ࢫللمصرف ࢫيمكن ࢫلا ࢫإذ ࢫالسوقية ࢫوࢫالدراسات بالبحوث

טتصالࢫوࢫالدراسةࢫوࢫالتعرفࢫȊشɢلࢫواܷݳࢫعڴʄࢫإمɢانيةࢫتقديمھࢫبماࢫيوفرࢫالوقتࢫوࢫاݍݨɺدࢫللزȋونࢫ

ࢫوࢫɸذهࢫالمبادرا ࢫب؈نࢫالمصارفࢫلكسبࢫالزȋائنࢫعنࢫطرʈقࢫوࢫتحققࢫرضاه، ࢫتنافسيا تࢫاتخذتࢫنݤݨا

  .تقديمࢫخدماتࢫإضافيةࢫمتطورةࢫوࢫمتنوعةࢫمضافةࢫإڲʄࢫاݍݵدماتࢫכساسيةࢫالۘܣࢫتقدمھ

ࢫأنࢫ ࢫوࢫيمكن ࢫالشمولية ࢫمن ࢫقدرا ࢫعلٕڈا ࢫأضفى ࢫاݍݰديث ࢫالȘسوʈق ࢫمفɺوم ࢫأن وࢫاݍݰقيقة

  :ينظرࢫإڲʄࢫاݍݵدمةࢫالمصرفيةࢫمنࢫزواياࢫثلاث

  :المصرفيةجوɸرࡧاݍݵدمةࡧ-أ

وࢫيمثلࢫذلكࢫالبعدࢫالذيࢫيرȋطࢫمباشرةࢫبالدافعࢫالرئʋؠۜܣࢫالذيࢫيقفࢫوراءࢫطلبࢫاݍݵدمةࢫࢫ

  . المصرفيةࢫأيࢫمجموعةࢫالمنافعࢫכساسيةࢫالۘܣࢫʇسْڈدفࢫالزȋونࢫتحقيقɺاࢫمنࢫوراءࢫطلبࢫاݍݵدمة

  :اݍݵدمةࡧالمصرفيةࡧاݍݰقيقية-ب

ܣࢫȖش؈فࢫإڲʄࢫمجموعةࢫȖشتملࢫاݍݵدمةࢫوفقاࢫلɺذهࢫالزاوʈةࢫعڴʄࢫأك؆فࢫمنࢫمجردࢫاݍݨوɸر،ࢫفࢼ

ࢫإڲʄࢫ ࢫبجوɸرɸا ʄࢫيرࢮ ࢫالمصرفية، ࢫاݍݵدمة ࢫمضمون ʏࢫࢭ ࢫالبعد ࢫɸذا ࢫو ࢫباݍݵدمة ࢫاݍݵاصة כȊعاد

 .مستوى،ࢫالتفضيلࢫلدىࢫالزȋائنࢫوࢫتوقعاٮڈم

  ):المعززة(اݍݵدمةࡧالمصرفيةࡧالمدعمة-ج

ࢫفضلاࢫعنࢫ ࢫوࢫحقيقْڈا ࢫجوɸرࢫاݍݵدمة ʄش؈فࢫإڲȖاملاࢫوࢫɢࢫمت ࢫخدميا ࢫمضمونا ࢫتمثل ʏوࢫۂ

ࢫاݍݵ ࢫمن ࢫبتقديمɺامجموعة ࢫالمق؅فنة ࢫوࢫالمزايا ࢫالمصرفية،ࢫ. صائص ࢫاݍݵدمة ʄࢫالنظرࢫإڲ ࢫيجب وࢫɸنا

  .لʋسࢫفقطࢫمنࢫزاوʈةࢫجوɸرɸا،ࢫوࢫإنماࢫۂʏࢫحلࢫʇسڥʄࢫالزȋونࢫإليھࢫوصولاࢫللرضاࢫوࢫלشباع
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 يȖࢫماࢫيأʄاࢫإڲɺوࢫتصنفࢫاݍݵدماتࢫالمصرفةࢫبحسبࢫأغراض: 

  :خدماتࡧمʋسرة-أ

مۘܢࢫماࢫأحتاجࢫإلٕڈا،ࢫوࢫلاࢫيلاࢮʏࢫأيࢫمشكلاتࢫوࢫۂʏࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫتɢونࢫࢭʏࢫمتناولࢫالزȋونࢫ

ࢫأوࢫ ࢫوࢫלيداع ࢫالܦݰب ࢫكخدمات ࢫالمنال، ࢫوࢫسɺلة ࢫمتاحة ࢫو ࢫمʋسرة ڈا ࢫلɢوٰ ࢫعلٕڈا، ࢫاݍݰصول ʏࢭ

استخدامࢫالبطاقةࢫالمصرفيةࢫوࢫغ؈فɸا،ࢫوࢫغالباࢫماࢫتɢونࢫأجورɸاࢫواطئةࢫɲسȎياࢫأوࢫأٰڈاࢫتقدمࢫمجاناࢫ

  .صورࢫعديدةࢫوࢫمختلفةࢫطمعاࢫࢭʏࢫإرضا٬ڈمدونࢫمقابل،ࢫإذࢫتݏݨأࢫالمصارفࢫإڲʄࢫتقديمɺاࢫللزȋائنࢫب

  :خدماتࡧȖسوق -ب

غالباࢫماࢫيبذلࢫالزȋونࢫجɺداࢫࢭʏࢫسȎيلࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫɸذهࢫاݍݵدماتࢫوࢫالۘܣࢫقدࢫلاࢫيتكررࢫ

استخدامɺاࢫإلاࢫبف؅فاتࢫزمنيةࢫمتباعدةࢫɲسȎيا،ࢫفقدࢫيبذلࢫالزȋونࢫجɺداࢫلݏݰصولࢫعڴʄࢫقرضࢫعڴʄࢫ

عشواǿيࢫوࢫدونࢫشروطࢫمعينة،ࢫوࢫوفقࢫمواصفاتࢫوࢫشروطࢫمعروفة،ࢫفالقروضࢫلاࢫتمنحࢫȊشɢلࢫ

  .إنماࢫيتطلبࢫכمرࢫتوافرࢫاعتباراتࢫمعينةࢫلɢيࢫيتحققࢫالقرض

  :خدماتࡧخاصة-ج

ࢫمٔڈا ࢫللمستفيدين ࢫخاص ࢫإلاࢫȊشɢل ࢫلاࢫتقدم ࢫاݍݵدمات ࢫمعينةࢫ. وࢫɸذه ࢫخصوصية وࢫلɺا

ينفردࢫ٭ڈاࢫمصرفࢫعنࢫأخر،ࢫفبعضࢫالمصارفࢫقدࢫلاࢫتقبلࢫالوداǿعࢫأوࢫفتحࢫاݍݰساباتࢫلدٱڈاࢫإلاࢫمنࢫ

تحميلࢫالزȋونࢫכجورࢫمقابلࢫɸذهࢫاݍݵدمة،ࢫأوࢫأنࢫتɢونࢫاݍݵدماتࢫالمقدمةࢫمق؅فنةࢫأساساࢫخلالࢫ

  .بتوصيةࢫمنࢫالزȋون،ࢫإذࢫيتمࢫتصميمࢫاݍݵدمةࢫعڴʄࢫوفقࢫرغبةࢫالزȋونࢫوࢫحاجاتھࢫلɺا

  السعر: 2-2-2

ࢫɠافةࢫ ࢫالمصرف ࢫيتقاضاɸا ࢫالۘܣ ࢫوࢫכجور ࢫوࢫالعمولات ࢫالفوائد ʏࢫبالسعرࢫالمصرࢭ وࢫيقصد

  .رفيةࢫالۘܣࢫيقدمɺاࢫللعملاءنظ؈فࢫاݍݵدماتࢫالمص

وࢫʇعدࢫالسعرࢫمنࢫأك؆فࢫالعواملࢫالدينامكيةࢫتأث؈فاࢫعڴʄࢫالمبيعاتࢫفضلاࢫعنࢫذلك،ࢫɸناكࢫ

ࢫمدركةࢫب؈نࢫالسعرࢫوࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالمصرفية ࢫالزȋائنࢫʇعدونࢫ.علاقة ࢫɸناكࢫقسماࢫمن بمعۚܢࢫأن

لسعرࢫالمرتفعࢫالسعرࢫمؤشراࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫالمقدمةࢫوࢫبالتاڲʏࢫفإٰڈمࢫيقيمونࢫاݍݵدماتࢫذاتࢫا

  .عڴʄࢫأٰڈاࢫجيدةࢫوࢫبالعكس

ࢫوࢫ ࢫوࢫاݍݰسومات، ࢫالفائدة، ࢫمستوʈات ࢫتتضمن ʏࢫبالسعرࢫالمصرࢭ ࢫالمتعلقة وࢫטعتبارات

ࢫوࢫטئتمان ࢫالدفع ࢫوࢫشروط ࢫمنࢫ. العمولات ࢫمصرفية ࢫتم؈قࢫخدمة ʏࢫࢭ ࢫمɺما ࢫدورا ࢫالفائدة وࢫتلعب

ࢫاݍݵدم. أخرى  ʄࢫعڴ ࢫحصولھ ࢫمن ࢫالمتأتية ࢫللقيمة ࢫالزȋون ࢫأدراɠات ࢫثم ࢫوࢫالتفاعلࢫوࢫمن ࢫالمصرفية ة

  .ب؈نࢫالفائدةࢫوࢫجودةࢫاݍݵدمة
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يلاحظࢫأنࢫلɢلࢫخدمةࢫمنࢫخدماتࢫالمصرفࢫطرʈقةࢫȖسع؈فࢫتلائمɺا،ࢫوࢫأنࢫاختيارࢫطرʈقةࢫ

الȘسع؈فࢫالمناسبةࢫɸوࢫمنࢫاݍݵطواتࢫالمɺمةࢫࢭʏࢫمراحلࢫتحديدࢫالسعرࢫوࢫɸناكࢫاعتباراتࢫعدةࢫيتعلقࢫ

  .Ȋعضɺاࢫبطبيعةࢫاݍݵدمةࢫوࢫݯݨمࢫالمبيعات

  :؈فࢫالمصرࢭʏࢫمايڴʏوࢫمنࢫطرقࢫالȘسع

  :الȘسع؈فࡧعڴʄࡧأساسࡧالتɢلفةࡧمعࡧɸامشࡧالرȋح-أ

ࢫمنࢫ ࢫوࢫالفكرة ࢫمع؈ن ࢫرȋحية ࢫɸامش ࢫإلٕڈا ࢫيضاف ࢫثم ࢫاݍݵدمة ࢫɠلفة ࢫالطرʈقة ࢫɸذه تحدد

ࢫمع؈نࢫمنࢫرȋحيةࢫالمصرفࢫوࢫɸذاࢫ ࢫجزء ʏمࢫࢭɺسȖࢫأنࢫ وراءࢫɸذهࢫالطرʈقةࢫۂʏࢫأنࢫɠلࢫخدمةࢫيجب

  .ݵدمةࢫȊشɢلࢫدقيققائمࢫعڴʄࢫاف؅فاضࢫأنࢫالمصرفࢫقادرࢫعڴʄࢫتحديدࢫɠلفةࢫاݍ

  :الȘسع؈فࡧعڴʄࡧأساسࡧالسعرࡧالقائد-ب

تتحددࢫɸذهࢫالطرʈقةࢫالسعرࢫعڴʄࢫوفقࢫכسعارࢫالۘܣࢫتحددɸاࢫالمصارفࢫالرئʋسيةࢫالمنافسةࢫ

  .بحيثࢫتقومࢫالمصارفࢫالصغ؈فةࢫبإتباعࢫالمصرفࢫالقائدࢫࢭʏࢫȖسع؈فࢫخدماٮڈا

  :الȘسع؈فةࡧالقاشطة-ج

ࢫغ؈فࢫ ࢫالطلب ࢫيɢون ࢫعندما ࢫלس؅فاتيجية ࢫɸذه ࢫɸذهࢫتɴتݤݮ ࢫوࢫȖستخدم ࢫاݍݵدمة، ʄࢫعڴ مرن

السياسةࢫخاصةࢫلݏݵدماتࢫاݍݨديدة،ࢫحيثࢫتɢونࢫالمنافسةࢫشبھࢫمعدومة،ࢫوࢫيɢونࢫɸدفࢫالمصرفࢫ

  .جمعࢫأك؄فࢫكميةࢫمنࢫכرȋاحࢫوࢫاس؅فدادࢫالتɢاليفࢫالۘܣࢫدفعتࢫࢭʏࢫمراحلࢫالبحثࢫوࢫالتطوʈر

  :Ȗسع؈فࡧالعلاقات-د

رفيةࢫوࢫبموجّڈاࢫيحددࢫالسعرࢫت؅قايدࢫحالياࢫأɸميةࢫɸذهࢫالطرʈقةࢫࢭʏࢫمجالࢫالصناعةࢫالمص

  .وفقاࢫللعلاقةࢫب؈نࢫالمصرفࢫوࢫالزȋونࢫالۘܣࢫʇسڥʄࢫالمصرفࢫإڲʄࢫتطوʈرɸاࢫوࢫȖعزʈزࢫولاءࢫالزȋائن

  :Ȗسع؈فࡧטخ؅فاق-ه

ڈاࢫوسيلةࢫلݏݰصولࢫعڴʄࢫأك؄فࢫ يتمࢫبموجبࢫɸذهࢫالطرʈقةࢫالȘسع؈فࢫȊسعرࢫأوڲʏࢫمنخفضࢫɠوٰ

ࢫينعكسࢫࢫحصةࢫسوقيةࢫوࢫبأسرعࢫوقتࢫممكنࢫوࢫبالتاڲʏࢫاستقطابࢫزȋائنࢫجدد قدرࢫالمستطاعࢫمما

 .إيجابياࢫعڴʄࢫزʈادةࢫالمبيعات

  :الȘسع؈فࡧحسبࡧالقيمة-و

Ȗعدࢫالفائدةࢫجزءاࢫمنࢫقيمةࢫاݍݵدمة،ࢫوࢫɠلماࢫاستطاعࢫالمصرفࢫإضافةࢫمزاياࢫمحسوسةࢫ

كماࢫ. أوࢫملموسةࢫإڲʄࢫاݍݵدمةࢫɠلماࢫزادتࢫالقيمةࢫالۘܣࢫʇشعرࢫ٭ڈاࢫالزȋونࢫوࢫزادࢫالسعرࢫالممكنࢫطلبھ

  .رȋطࢫخدماتࢫأخرىࢫ٭ڈا،ࢫأوࢫبزʈادةࢫمنافعࢫأخرىࢫغ؈فࢫالسعرࢫعلٕڈاتتم؈قࢫاݍݵدمةࢫاݍݨيدةࢫب

  ال؅فوʈج: 2-2-3

ࢫࢭʏࢫ ࢫכساس ࢫوࢫإن ࢫلݏݵدمة، ࢫوࢫالباǿع ࢫالمش؅في ࢫب؈ن ࢫما ࢫالتفاعل ࢫبأنھ ࢫال؅فوʈج ࢫعرف وࢫقد

  .إدارةࢫالعلاقةࢫب؈نࢫالزȋونࢫوࢫمقدمࢫاݍݵدمةࢫࢭʏࢫمرحلةࢫبيعࢫاݍݵدمةࢫɸوࢫال؅فوʈج
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الȘسوʈقيةࢫالمتعلقةࢫبإمدادࢫالعملاءࢫبالمعلوماتࢫعنࢫمجموعةࢫاݍݨɺودࢫ: "يقصدࢫبال؅فوʈج

ࢫاɸتمامɺم ࢫوࢫإثارة ࢫمعينة ࢫمصرفية ࢫبخدمة ࢫاݍݵاصة ࢫإشباعࢫࢫالمزايا ʄࢫعڴ ࢫبقدرٮڈا ࢫوࢫإقناعɺم ٭ڈا

  )9(.احتياجاٮڈمࢫأك؆فࢫمنࢫاݍݵدماتࢫالمنافسة

ɸوࢫيمثلࢫعمليةࢫاتصالࢫللبناءࢫوࢫالمحافظةࢫعڴʄࢫالعلاقاتࢫمنࢫخلالࢫإعلامࢫوࢫإقناعࢫواحدࢫ

  )10(.منࢫالعملاءࢫݍݨعلࢫوجɺةࢫنظرɸمࢫإيجابيةࢫنحوࢫالمؤسسةࢫأمࢫالمنتجࢫالمقدمࢫࢫأوࢫأك؆ف 

وࢫȖستخدمࢫمجموعةࢫمنࢫطرقࢫال؅فوʈجࢫللاتصالࢫبالزȋائنࢫيطلقࢫعلٕڈاࢫبالمزʈجࢫال؅فوʈڋʏ،ࢫوࢫ

ࢫبزȋائنھ ࢫأوࢫأك؆فࢫللاتصال ࢫطرʈقة ࢫʇستخدم ࢫأن ࢫللمصرف ࢫمنࢫ. يمكن ʏڋʈࢫال؅فو ࢫالمزʈج وࢫيتɢون

  :العناصرࢫךتية

  לعلان-أ

ࢫأوࢫ ࢫالسلع ࢫכفɢارࢫعن ࢫتقديم ʄࢫإڲ ࢫٱڈدف ࢫغ؈فࢫܧݵصية ࢫوسيلة ࢫبأنھ ࢫלعلان ࢫʇعرف و

وࢫيلعبࢫدوراࢫɸاماࢫࢭʏࢫعملࢫالمصارفࢫلماࢫلھࢫمنࢫ. اݍݵدماتࢫبواسطةࢫجɺةࢫمعلومةࢫنظ؈فࢫاجرࢫمدفوع

تأث؈فࢫࢭʏࢫبناءࢫإدراɠاتࢫمنࢫشأٰڈاࢫأنࢫتؤثرࢫȊشɢلࢫإيجاȌيࢫࢭʏࢫأذɸانࢫالزȋائنࢫعڴʄࢫاݍݵدماتࢫالمقدمةࢫوࢫ

ࢫبالم ࢫمنࢫتزوʈدɸم ࢫالمقدمة ࢫاݍݵدمات ࢫعن ࢫيم؈قɸا ࢫوࢫما ࢫاݍݵدمة ࢫوࢫجودة ࢫطبيعة ࢫعن ࢫالɢافية عرفة

  .قبلࢫالمنافس؈ن

  البيعࡧالܨݵظۜܣ-ب

ࢫجɺةࢫ ࢫمن ࢫأوࢫالزȋون ࢫوࢫالمستفيد ࢫجɺة ࢫمن ࢫوࢫمقدمɺا ࢫاݍݵدمة ࢫباǿع ࢫب؈ن ࢫܧݵظۜܣ اتصال

  .ثانية،ࢫيحاولࢫمقدمࢫاݍݵدمةࢫبيعɺاࢫللزȋونࢫأوࢫعرضࢫماࢫتحتوʈھࢫمنࢫمزايا

ࢫ ࢫالتقديم ࢫعن ࢫب؈نࢫعبارة ࢫأوࢫمقابلة ࢫمحادثة ʏارࢫࢭɢࢫوࢫכف ࢫوࢫاݍݵدمات ࢫللسلع الشفࢼܣ

  )11(.مندوȌيࢫالبيعࢫوࢫالعملاءࢫالمرتقب؈نࢫ٭ڈدفࢫإتمامࢫعمليةࢫالبيع

ʏࢫقطاعࢫالمصارفࢫمايڴʏوࢫمنࢫمتطلباتࢫالبيعࢫالܨݵظۜܣࢫࢭ:  

 ࢫالۘܣࢫ ࢫللمصرف ࢫاݍݨɺازࢫالتنظي׿ܣ ʏࢫࢭ ࢫللوظائف ࢫالȘسوʈقية ࢫالمسؤوليات ࢫوࢫتحديد Ȗعرʈف

 .شرࢫمعࢫالزȋائنتتطلبࢫȖعاملࢫمبا

 ʏقࢫالمصرࢭʈسوȘبࢫالمتعلقةࢫبالʈالمباشرةࢫب؄فامجࢫالتدر. 

 قيةࢫللموظف؈نʈسوȘسࢫواܷݰةࢫلقياسࢫالفاعليةࢫالʋرࢫمقايʈتطو. 

 ࢫالمصرفʏقيࢫالملائمࢫࢭʈسوȘخلقࢫاݍݨوࢫال. 

 سࢫمحددهʋافئاتࢫوࢫالعمولاتࢫوࢫبحسبࢫمقايɢالمɠاستخدامࢫاݍݰافزࢫ. 
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  )الɴشر(الدعاية-ج

الفاعلةࢫوࢫالمثمرةࢫࢭʏࢫمجالࢫالتعرʈفࢫباݍݵدماتࢫالمصرفية،ࢫوࢫɸوࢫʇعدࢫالɴشرࢫمنࢫالوسائلࢫ

يخاطبࢫالفردࢫوࢫاݍݨماعةࢫبقصدࢫتوجيھࢫכفɢارࢫوࢫالسلوكࢫوࢫانتقاءࢫالفعلࢫالمث؈فࢫللشكࢫوࢫاݍݰصولࢫ

  .عڴʄࢫنȘيجةࢫمعينة

  العلاقاتࡧالعامة-د

ࢫللمصرفࢫ ࢫاݍݨيدة ࢫالصورة ࢫوࢫتدعيم ࢫلتأسʋس ࢫوࢫالمسندة ࢫالمخططة ࢫاݍݨɺود ࢫɠافة تمثل

  .خلالࢫȖعزʈزࢫأواصرࢫالتفاɸمࢫوࢫالثقةࢫالمتبادلةࢫفيماࢫب؈نࢫالعالم؈نࢫفيھࢫوࢫجمɺورهࢫࢭʏࢫاݍݵارجمنࢫ

  تɴشيطࡧالمبيعات-ه

وࢫʇعۚܣࢫاستخدامࢫالوسائلࢫالمختلفةࢫذاتࢫالتأث؈فࢫالفعالࢫوࢫالۘܣࢫȖسڥʄࢫإڲʄࢫȖسرʉعࢫأوࢫتقوʈةࢫ

  .ردودࢫכفعالࢫלيجابيةࢫللزȋائن

ࢫقص ࢫأوࢫترغيبا ࢫإغراءا، ࢫالمبيعات ࢫتɴشيط ࢫȊشراءࢫيمثل ࢫالمش؅في ࢫاɸتمام ࢫلإثارة ؈فࢫכجل

اݍݵدمة،ࢫوࢫيفيدࢫɸذاࢫالعنصرࢫࢭʏࢫزʈادةࢫالطلبࢫعڴʄࢫاݍݵدمة،ࢫلاࢫسيماࢫإنࢫمالࢫالطلبࢫللانخفاض،ࢫ

  )Ȋ.)12سȎبࢫتقادمࢫاݍݵدمة،ࢫأوࢫȊسȎبࢫمتغ؈فاتࢫبيȁيةࢫموسمية،ࢫأوࢫاقتصادية،ࢫأوࢫتنافسية

مثلةࢫࢭʏࢫالسلع،ࢫوࢫلكنࢫذلكࢫوࢫغالباࢫماࢫيظɺرࢫتروʈجࢫالمبيعاتࢫࢭʏࢫاݍݨوانبࢫالملموسةࢫوࢫالمت

ࢫالمبيعاتࢫ ࢫتɴشيط ʏࢫࢭ ࢫالمادية ࢫɠالاستفادة ࢫشۘܢ، ࢫوࢫبطرق ࢫاݍݵدمات ʏࢫࢭ ࢫاستخدامھ ࢫمن ࢫيمنع لا

ࢫنوعࢫ ʄࢫعڴ ࢫاݍݰصول ʏࢫࢭ ࢫمٔڈا ࢫللاستفادة ࢫالمجانية ࢫالعروض ࢫȊعض ࢫبتقديم ࢫعلٕڈا ࢫوࢫالطلب لݏݵدمة

  .مع؈نࢫمنࢫاݍݵدماتࢫمثلࢫبوليصةࢫالتأم؈نࢫعڴʄࢫاݍݰياةࢫࢭʏࢫحالࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫقرض

ࢫطرʈقةࢫالɢوȋوناتࢫوࢫۂʏࢫࢫو  ࢫمبيعاٮڈاࢫعدةࢫطرقࢫأك؆فɸاࢫشيوعا ࢫࢭʏࢫتɴشيط تȘبعࢫالمصارف

شɺاداتࢫتخولࢫحاملɺاࢫاݍݰصولࢫاݍݵصوماتࢫوࢫטش؅فاكࢫࢭʏࢫالمسابقاتࢫوࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫالɺداياࢫوࢫ

  .غ؈فɸا

  التوزʉع:2-2-4

ࢫوࢫ ࢫالمɢان ʏࢫࢭ ࢫلطالبٕڈا ࢫمتاحة ࢫاݍݵدمات ࢫتجعل ࢫالۘܣ ࢫכɲشطة ࢫɠافة ࢫبأنھ ࢫالتوزʉع وࢫʇعرف

  .لزمانࢫالمناسبا

عبارةࢫعنࢫأيةࢫوسيلةࢫمنࢫالوسائلࢫالۘܣࢫٮڈدفࢫإڲʄࢫتوصيلࢫاݍݵدمةࢫالمصرفيةࢫإڲʄࢫالعملاءࢫ

  )Ȋ.)13شɢلࢫملائمࢫوࢫبصورةࢫȖساعدࢫعڴʄࢫزʈادةࢫالتعاملࢫ٭ڈاࢫوࢫبالتاڲʏࢫزʈادةࢫלيراداتࢫالمتولدةࢫعٔڈاࢫ

ࢫ ʄࢫعڴ ࢫȖعرʈفɺا ࢫيمكن ࢫالۘܣ ࢫالتوزʉع ࢫمنافذ ࢫع؄ف ࢫالمصرفية ࢫاݍݵدمات ࢫتوزʉع ࢫيتم أٰڈاࢫو

مجموعةࢫالوسائلࢫوࢫכɲشطةࢫالۘܣࢫȖعملࢫعڴʄࢫجعلࢫاݍݵدماتࢫمتاحةࢫللزȋائنࢫࢭʏࢫالمɢانࢫوࢫالزمانࢫ

  .الذينࢫيرغبونࢫفيھࢫشراء

  :وࢫأشارࢫاݍݵض؈فيࢫإڲʄࢫأنࢫأفضلࢫتقسيمࢫلقنواتࢫتوزʉعࢫاݍݵدمةࢫالمصرفيةࢫɸو



 2019/ 10العددࢫ/5المجلدࢫ                                                                                                               مجلةࢫالماليةࢫوࢫכسواق

192 

  :قنواتࡧالتوزʉعࡧالتقليديةࡧأوࡧفروعࡧالمصرف-أ

ࢫوࢫمɢاتّ ࢫوࢫفروعɺا ࢫالمصرف ࢫمباɲي ࢫاݍݵدماتࢫوࢫȖشمل ࢫإيصال ࢫيتم ࢫطرʈقɺا ࢫعن ࢫالۘܣ ڈا،

  :المصرفيةࢫمنࢫالمصرفࢫإڲʄࢫالزȋائنࢫبكفاءةࢫتامة،ࢫوࢫɸناكࢫثلاثةࢫأنواعࢫرئʋسيةࢫلفروعࢫالمصرف

 ʄشطةࢫالمصرفية،ࢫوࢫتقومࢫبتقديمࢫمختلفࢫ: فروعࡧالدرجةࡧכوڲɲࢫفروعࢫتمارسࢫכʏوࢫۂ

ࢫט ࢫمراكزࢫالɴشاطات ʏࢫࢭ ࢫالفروع ࢫɸذه ࢫوࢫتوجد ࢫشامل، ࢫنطاق ʄࢫعڴ قتصاديةࢫاݍݵدمات

 .الرئʋسيةࢫسواءࢫأɠانتࢫتجارʈةࢫأمࢫصناعية

 ࢫتقومࢫبتقديمࢫࢫ:فروعࡧالدرجةࡧالثانية،ʄاࢫعنࢫفروعࢫالدرجةࢫכوڲɺࢫفروعࢫيقلࢫݯݨمʏوࢫۂ

ࢫɸذهࢫ ࢫوࢫتوجد ࢫטئتمان، ࢫوࢫخدمات ࢫלيداع ࢫخدمات ࢫمثل ࢫأساسية ࢫمصرفية خدمات

 .الفروعࢫࢭʏࢫכقاليمࢫوࢫمراكزࢫالمحافظاتࢫوࢫالمناطقࢫالرئʋسيةࢫالنائية

 عضࢫاݍݵدماتࢫالمصرفيةࢫࢫ:روعࡧالدرجةࡧالثالثةفȊࢫتقديمࢫʄاࢫعڴɺࢫفروعࢫيقتصرࢫعملʏوࢫۂ

دونࢫغ؈فɸا،ࢫمثلࢫخدماتࢫقبولࢫالوداǿعࢫسواءࢫأɠانتࢫعڴʄࢫشɢلࢫإيداعاتࢫجارʈةࢫعاديةࢫ

أوࢫحساباتࢫتوف؈فࢫأوࢫادخار،ࢫوࢫتقديمࢫالسلفࢫوࢫالقروضࢫبمبالغࢫصغ؈فةࢫأوࢫمحدودةࢫعڴʄࢫ

 .ࢭʏࢫالمناطقࢫالرʈفيةࢫوفقࢫɲسبࢫتحددࢫلɺاࢫوࢫتوجدࢫɸذهࢫالفروع

  :قنواتࡧالتوزʉعࡧاݍݰديثة-ب

ࢫɸذهࢫ ࢫوࢫمن ࢫالمصرفية ࢫاݍݵدمة ࢫتوزʉع ࢫقنوات ʏࢫࢭ ࢫتطورات ࢫכخ؈فة ࢫالسنوات ʏࢫࢭ ظɺرت

  :القنواتࢫالتوزʉعية

 ʏاتࢫכماميةࢫلمبۚܢࢫالمصرفࢫأوࢫ: الصرافࡧךڲɺࢫכغلبࢫبالواجʄازࢫيوجدࢫعڴɺعبارةࢫعنࢫج

ࢫ ࢫالزȋون ࢫيقصدɸا ࢫأن ࢫالمحتمل ࢫכماكن ʏࢫࢭʏࢫࢭ ࢫللتعامل ࢫȖستخدم ࢫو ࢫالتجارʈة ɠالمراكز

ࢫفٕڈاࢫ ࢫʇغلق ࢫالۘܣ ࢫכوقات ʏࢫࢭ ࢫلاستخدامɺا ࢫأو ࢫفٕڈا ࢫفروع ࢫافتتاح ࢫيصعب ࢫالۘܣ المناطق

المصرفࢫأبوابھࢫأوࢫلتخفيفࢫכعباءࢫعنࢫالفروعࢫࢭʏࢫכعمالࢫالمصرفيةࢫالعاديةࢫكعملياتࢫ

 .ساعةࢫباليومࢫ24الܦݰبࢫوࢫלيداعࢫوࢫالصرافࢫךڲʏࢫʇعملࢫلمدةࢫ

  ࡧتحو ࡧالك؅فونيانظام ࡧכموال ࢫأك؆فࢫفاعليةࢫ: ʈل ࢫالمصرفية ࢫاݍݵدمات ࢫتوزʉع ࢫأصبح حيث

بتطوʈرࢫɸذاࢫالنظام،ࢫبحيثࢫيمكنࢫانتقالࢫכموالࢫالك؅فونياࢫوࢫإنࢫالصرافࢫךڲʏࢫʇشɢلࢫ

جزءࢫمنھࢫوࢫʇستخدمࢫل؅قوʈدࢫالزȋونࢫباݍݵدمةࢫبأقظۜܢࢫسرعةࢫممكنة،ࢫوࢫتوف؈فࢫالراحةࢫةࢫ

 .القربࢫلھ

 عدȊقࡧعنࡧʈسوȘࢫךونةࢫכخ؈فةࢫوࢫلاࢫلقدࢫازدادࢫمست: الʏلࢫكب؈فࢫࢭɢشȊذاࢫכسلوبࢫɸخدميࢫ

سيماࢫࢭʏࢫالولاياتࢫالمتحدة،ࢫوࢫقدࢫلوحظࢫنموࢫواܷݳࢫࢭʏࢫɠلࢫالقروضࢫوࢫالوداǿعࢫبواسطةࢫ
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ࢫفروعࢫ ࢫمن ࢫأك؆فࢫرخصا ࢫيɢون ࢫȊعد ࢫعن ࢫالȘسوʈق ࢫأن ࢫفضلاࢫعن ࢫȊعد،ࢫɸذا ࢫعن الȘسوʈق

 .العملياتࢫالɢاملة

  الفرد:2-2-5

Șࢫال ࢫعناصرࢫالمزʈج ࢫأحد ࢫכفراد ࢫȖعتمدࢫʇعد ࢫاݍݵدمات ࢫمن ࢫوࢫالعديد ،ʏࢫالمصرࢭ سوʈقي

Ȋشɢلࢫمباشرࢫعڴʄࢫالتفاعلࢫالܨݵظۜܣࢫب؈نࢫالزȋائنࢫوࢫعامڴʏࢫالمنظمة،ࢫوࢫطبيعةࢫɸذاࢫالتفاعلࢫتؤثرࢫ

Ȋشɢلࢫكب؈فࢫعڴʄࢫإدراكࢫالزȋائنࢫلنوعيةࢫاݍݵدمة،ࢫوࢫالزȋائنࢫغالباࢫماࢫيحكمونࢫعڴʄࢫنوعيةࢫاݍݵدمةࢫ

  .منࢫخلالࢫتثم؈نࢫماࢫيقدمھࢫכفرادࢫلɺمࢫمنࢫخدمات

ࢫࢭʏࢫ ࢫالمشارك؈ن ࢫכفراد ࢫمجموعة ࢫبأٰڈم ࢫأوࢫالمشارɠون ࢫأوࢫمقدموࢫاݍݵدمة ࢫכفراد وࢫʇعرف

  .تقديمࢫاݍݵدمةࢫللزȋونࢫوࢫلɺمࢫتأث؈فࢫعڴʄࢫمدىࢫتقبلࢫالزȋونࢫلݏݵدمة

وࢫقدࢫصنفࢫכفرادࢫإڲʄࢫأرȌعةࢫأصنافࢫبحسبࢫدرجةࢫتكرارࢫטتصالࢫبالزȋونࢫوࢫمدىࢫارتباطࢫכفرادࢫ

  :بالأɲشطةࢫالȘسوʈقيةࢫوࢫɸم

  : ن متصلو -أ

وࢫɸمࢫכفرادࢫالذينࢫلدٱڈمࢫاتصالࢫمباشرࢫوࢫدوريࢫمعࢫالزȋائنࢫوࢫɸؤلاءࢫيرتبطونࢫبأɲشطةࢫ

ࢫمɺامɺمࢫ ࢫتتضمن ࢫوࢫكذلك ࢫالزȋائن ࢫمع ࢫالعلاقات ࢫبناء ࢫعن ࢫمسؤولون ࢫوࢫɸم ࢫالتقليدية الȘسوʈق

ࢫوࢫ ࢫتدرʈّڈم ࢫيتوجب ʏࢫوࢫبالتاڲ ࢫللمصرف ࢫالȘسوʈقية ࢫטس؅فاتيجية ࢫوࢫتنفيذ ࢫتخطيط ʏࢫࢭ المشاركة

  .لࢫأنࢫيɢوناࢫقادرʈنࢫعڴʄࢫטستجابةࢫݍݰاجاتࢫوࢫرغباتࢫالزȋائنإعدادɸمࢫمنࢫأج

 : محورʈون -ب

وࢫعڴʄࢫالرغمࢫمنࢫأٰڈمࢫ. مثلࢫموظفيࢫטستقبال،ࢫقسمࢫטعتماد،ࢫوࢫأفرادࢫالقسمࢫךخرʈن

ࢫכɲشطةࢫالȘسوʈقيةࢫالتقليديةࢫإلاࢫأٰڈمࢫيɢونونࢫعڴʄࢫ لʋسواࢫعڴʄࢫارتباطࢫمباشرࢫلدرجةࢫكب؈فةࢫمع

ɸمࢫيحتاجونࢫإڲʄࢫرؤʈةࢫواܷݰةࢫللإس؅فاتيجيةࢫالȘسوʈقيةࢫللمصرف،ࢫوࢫاتصالࢫدائمࢫمعࢫالزȋائنࢫوࢫ

 .الدورࢫالذيࢫيمكنࢫأنࢫيلعبوهࢫࢭʏࢫטستجابةࢫلاحتياجاتࢫالزȋائنࢫɸوࢫدورࢫحيويࢫخاص

  :المؤثرون-ج

ɸؤلاءࢫכفرادࢫوࢫعڴʄࢫالرغمࢫمنࢫارتباطɺمࢫبالعناصرࢫالتقليديةࢫللمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫإلاࢫأٰڈمࢫ

نࢫلكنࢫɸناكࢫجزءاࢫكب؈فاࢫجداࢫمٔڈمࢫʇساɸمࢫࢭʏࢫتنفيذࢫלس؅فاتيجيةࢫلاࢫيتصلونࢫعڴʄࢫלطلاقࢫبالزȋائ

ࢫبالمصرف ࢫوࢫتحف؈قࢫכفرادࢫ. اݍݵاصة ࢫالȘسوʈق ࢫوࢫبحوث ࢫتطوʈرࢫاݍݵدمة ʄࢫعڴ ࢫدورɸم وࢫʇشتمل

  .المؤثرʈنࢫمعࢫכفرادࢫכساس؈نࢫࢭʏࢫتطوʈرࢫاتجاهࢫالزȋونࢫلʋستجيبࢫلدرجةࢫלقناع

  :טɲعزاليون -د

ࢫכ  ࢫالداعمة ࢫالوظائف ࢫمنجزو ࢫلɺمࢫ. خرى وࢫɸم ࢫوࢫلʋس ࢫالزȋائن ࢫمع ࢫاتصال ࢫلɺم وࢫلʋس

علاقةࢫقوʈةࢫبالأɲشطةࢫالȘسوʈقيةࢫالتقليدية،ࢫوࢫلكنࢫɸؤلاءࢫכفرادࢫلɺمࢫכɲشطةࢫجوɸرʈةࢫتؤثرࢫࢭʏࢫ
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ࢫالȘسوʈقيةࢫ ࢫللإس؅فاتيجية ࢫواܷݰة ࢫرؤʈة ʄࢫعڴ ࢫيɢونوا ࢫلان ࢫيحتاجون ࢫوࢫɸم ࢫالمصرف، ࢫأɲشطة أداء

ࢫوࢫيلاحظࢫأنࢫوظائفɺمࢫȖسɺمࢫȊشɢلࢫم باشرࢫأوࢫغ؈فࢫمباشرࢫࢭʏࢫاݍݨودةࢫوࢫالقيمةࢫالɢليةࢫللمصرف،

 .المقدمةࢫللزȋون 

  الدليلࡧالمادي:2-2-6

عرفࢫالدليلࢫالماديࢫعڴʄࢫأنھࢫالبʋئةࢫالماديةࢫللمصرفࢫوࢫالمحيطةࢫبالعامل؈نࢫوࢫالزȋائنࢫأثناءࢫ

ࢫوࢫدعمࢫ ࢫللاتصال ࢫȖستخدم ࢫملموسة ࢫعناصرࢫمادية ࢫأية ࢫإلٕڈا ࢫمضافا ࢫاݍݵدمة ࢫوࢫȖسليم إنتاج

  .اݍݵدمة

ࢫوࢫ ࢫقبل ࢫمن ࢫʇعرف ࢫكروزوزࢫبأنھ ࢫوࢫتقديمࢫ"كرسȘيان ࢫݍݵلق ࢫالموجودة ࢫالملموسة כشياء

  )14(. )כجɺزةࢫوࢫالمعداتࢫوࢫכبɴيةࢫوࢫכثاثࢫ( اݍݵدمةࢫمثلࢫ

وࢫعڴʄࢫɸذاࢫכساسࢫمɢوناتࢫالدليلࢫالماديࢫالمتوفرةࢫسوفࢫتؤثرࢫࢭʏࢫعمليةࢫإصدارࢫاݍݰكمࢫ

  .منࢫقبلࢫالزȋائنࢫحولࢫالمصرفࢫالمعۚܣ

ɸࢫنوع؈نࢫʄماوࢫالدليلࢫالماديࢫعڴ:  

  :دليلࡧالمحيطࡧالسطڍʏ-أ

وࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫءۜܣءࢫملموسࢫيأȖيࢫمنࢫاݍݵدمةࢫوࢫيؤكدࢫوجودɸاࢫوࢫاݍݰصولࢫعلٕڈاࢫومنࢫالممكنࢫ

امتلاكھࢫإلاࢫأنࢫقيمتھࢫوحدهࢫلʋستࢫذاتࢫأɸمية،ࢫمثلاࢫلاࢫȖعدࢫدفاترࢫالشيɢاتࢫذاتࢫأɸميةࢫوࢫقيمةࢫ

  .ماࢫلمࢫيكنࢫɸناكࢫرصيدࢫʇغطٕڈاࢫوࢫتɢونࢫمدعومةࢫمنࢫقبلࢫالمصرف

  :כسا؟ۜܣالدليلࡧ-ب

ࢫأوࢫاݍݰصولࢫعلٕڈاࢫوࢫمعࢫ وࢫɸوࢫʇش؈فࢫإڲʄࢫכشياءࢫالملموسةࢫالۘܣࢫلاࢫيمكنࢫللزȋونࢫامتلاكɺا

ذلكࢫفرȋماࢫتɢونࢫمɺمةࢫجداࢫࢭʏࢫتأث؈فاٮڈاࢫعڴʄࢫقرارࢫالشراءࢫلݏݵدمةࢫالمصرفية،ࢫɠالمظɺرࢫاݍݵارڊʏࢫأوࢫ

ʄاࢫتأث؈فاࢫعڴɺلࢫبمجملɢشȖا،ࢫحيثࢫɸوراتࢫوࢫغ؈فɢاتࢫࢫتصميمࢫالبنايةࢫفضلاࢫعنࢫכثاثࢫوࢫالديɺتوج

  .الزȋونࢫنحوࢫاݍݵدمةࢫالمقدمة

  :العملية:2-2-7

وࢫۂʏࢫالعنصرࢫכسا؟ۜܣࢫوࢫالرئʋؠۜܣࢫلأيࢫخدمةࢫتحدثࢫوࢫȖسلمࢫإڲʄࢫالزȋائنࢫمنࢫخلالࢫالمزʈجࢫ

الȘسوʈقيࢫݍݵدماتࢫالزȋون،ࢫوࢫالذينࢫسيدرɠونࢫبأنفسɺمࢫإڲʄࢫحدࢫماࢫأنࢫȖسليمࢫاݍݵدمةࢫɸوࢫجزءࢫ

  .منࢫاݍݵدمةࢫنفسɺا

رتࢫȊشɢلࢫكفوءࢫفانࢫذلكࢫسيعطيࢫمقدمࢫاݍݵدمةࢫوࢫأيضاࢫفانࢫعملياتࢫاݍݵدمةࢫإذاࢫج

ࢫوࢫ ࢫלجراءات ʏࢫࢭ ࢫالتعقيد ࢫدرجة ࢫزادت ࢫفɢلما ࢫܵݰيح ࢫوࢫالعكس ࢫلھ ࢫالمنافس؈ن ʄࢫعڴ ࢫتنافسية م؈قة

ࢫذلكࢫ ࢫفان ࢫالروتيɴية ࢫو ࢫالب؈فوقراطية ࢫأسلوب ࢫإتباع ࢫنȘيجة ࢫاݍݵدمة ࢫبتقديم ࢫالمتعلقة ךليات

  .ماتࢫإڲʄࢫالزȋائنࢫبالشɢلࢫالكفوءسيؤديࢫبالنȘيجةࢫإڲʄࢫزʈادةࢫاحتمالاتࢫالفشلࢫࢭʏࢫȖسليمࢫاݍݵد
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ࢫب؈نࢫالوظائفࢫالȘسوʈقيةࢫوࢫالȘشغيليةࢫ وࢫقدࢫأكدࢫالعطابࢫعڴʄࢫأنࢫالتعاونࢫالوثيقࢫوࢫالمستمرࢫما

أمرࢫضروريࢫلازدɸارࢫالمصرفࢫلانࢫعمليةࢫȖسليمࢫاݍݵدمةࢫإڲʄࢫالزȋونࢫبطرʈقةࢫغ؈فࢫجيدةࢫيمكنࢫأنࢫ

صرفࢫلاࢫيقيمࢫعمليةࢫالشراءࢫمنࢫتقللࢫأوࢫتنࢼܣࢫالعلاقةࢫمعھࢫلانࢫالزȋونࢫالذيࢫيطلبࢫقرضاࢫمنࢫالم

ࢫعمليةࢫ ࢫسرعة ࢫخلال ࢫمن ࢫوࢫإنما ࢫفقط، ࢫالمدفوعة ࢫالفائدة ࢫوࢫɲسبة ࢫالمستلم ࢫالقرض ࢫمبلغ خلال

  .المصادقةࢫعڴʄࢫالقرضࢫوࢫالتفاعلࢫمعࢫموظفيࢫالمصرفࢫوࢫدقةࢫالبياناتࢫوࢫغ؈فɸا

  خدمةࡧالزȋون :2-2-8

ڈمࢫوࢫرغباٮڈمࢫوࢫوࢫقدࢫأدركتࢫالمصارفࢫأɸميةࢫبناءࢫقاعدةࢫللزȋائنࢫعڴʄࢫأساسࢫفɺمࢫحاجاٮ

خلقࢫفرصࢫالبيعࢫالمتقاطع،ࢫوࢫذلكࢫȊعرضࢫخدماتࢫجديدةࢫأوࢫتلكࢫاݍݵدماتࢫالۘܣࢫلاࢫيوجدࢫعلّڈاࢫ

طلبࢫمعࢫخدماتࢫتتم؈قࢫبطلبࢫعالࢫوࢫɸذاࢫيجعلࢫالزȋائنࢫأك؆فࢫارتباطاࢫبالمصرفࢫوࢫيحتاجࢫالعامل؈نࢫ

ࢫي ࢫالۘܣ ࢫباݍݵدمات ࢫتزوʈدɸم ࢫأجل ࢫمن ࢫعاليا ࢫتدرʈبا ࢫمدرȋ؈ن ࢫيɢونوا ࢫأن ʄࢫإڲ ࢫذلك ࢫوࢫلتحقيق ڈا طلبوٰ

بأفضلࢫכساليبࢫوࢫمحاولةࢫتلبيةࢫمتطلباٮڈمࢫإڲʄࢫأȊعدࢫحدࢫممكنࢫلمطابقةࢫتوقعاٮڈمࢫوࢫɸذاࢫيخلقࢫ

  .م؈قةࢫتنافسيةࢫلݏݵدمة

ࢫوࢫمنࢫ ࢫيتوقعھ ࢫما ࢫعن ࢫכداء ʏࢫܿݨزࢫࢭ ࢫɸناك ࢫɠان ࢫإذا ࢫاسȘياء ࢫحالة ʏࢫࢭ ࢫيɢون وࢫالزȋون

ࢫم ࢫכداء ࢫɠان ࢫإذا ࢫأما ࢫالمستقبل ʏࢫࢭ ࢫالمصرف ࢫمع ࢫالتعامل ࢫي؅فك ࢫأن ࢫفانھࢫالمحتمل ࢫلتوقعاتھ طابقا

سيɢونࢫراضياࢫإلاࢫأنھࢫقدࢫيتحولࢫإڲʄࢫمصرفࢫأخرࢫيقدمࢫاݍݵدمةࢫنفسɺاࢫبʋنماࢫإذاࢫتجاوزࢫכداءࢫماࢫ

ɸوࢫمتوقعࢫأوࢫتخطىࢫالتوقعاتࢫفإنࢫالزȋونࢫيɢونࢫعڴʄࢫدرجةࢫعاليةࢫمنࢫالرضاࢫوࢫɸذاࢫالرضاࢫيخلقࢫ

 .نوعاࢫمنࢫال؅فابطࢫالعاطفيࢫوࢫالولاءࢫللمصرف

  وࡧعلاقتھࡧبالȘسوʈقࡧالمصرࡩʏࡧ)15(الولاءࡧمفɺوم،ࡧأنواع،ࡧأɸمية: ثالثا

  مفɺومࡧالولاء:3-1

Ȗعددتࢫכبحاثࢫوࢫالدراساتࢫࢭʏࢫمحاولةࢫضبطࢫمفɺومࢫسلوكࢫالولاءࢫالذيࢫيبديھࢫالزȋونࢫࢫ

  .اتجاهࢫالعلامةࢫأوࢫالمؤسسةࢫأوࢫالمحل،ࢫوࢫفيماࢫيڴʏࢫندرجࢫȖعرʈف؈نࢫيلمانࢫبأɸمࢫجوانبࢫالولاء

 عرفࢫʇBrown  ࢫانھࢫʄونࢫعڴȋࢫغالبࢫכحيانࢫانطلاقاࢫتوقعࢫ"  ولاءࢫالزʏشراءࢫعلامةࢫماࢫࢭ

بمعۚܢࢫأنࢫالزȋونࢫالذيࢫيتم؈قࢫبالولاءࢫɸوࢫالزȋونࢫالذيࢫʇش؅فيࢫ." منࢫخ؄فةࢫايجابيةࢫسابقة

نفسࢫالعلامةࢫعدةࢫمراتࢫوࢫȊشɢلࢫمتتاڲʏ،ࢫوࢫمنھࢫيمكنࢫتحديدࢫوࢫقياسࢫالولاءࢫبطرʈقةࢫ

ࢫمرات ࢫأوࢫأرȌع ࢫثلاث ࢫȊشراء ࢫقام ࢫإذا ʏّࢫوࢭ ࢫيɢون ࢫالزȋون ࢫأن ࢫمفادɸا ࢫالعلامةࢫࢫعملية نفس

  .ȊشɢلࢫمتتاڲʏࢫوࢫيɢوّنࢫاعتقادࢫإيجاȌيࢫاتجاهࢫɸذهࢫالعلامة

 عرفࢫʇMownࢫأنھࢫʄسبةࢫللعلامةࢫوࢫטل؅قامࢫ" الولاءࢫعڴɴونࢫبالȋيࢫللزȌدرجةࢫاعتقادࢫايجا

  .اتجاɺɸاࢫوالنيةࢫࢭʏࢫمواصلةࢫشراءɸا
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  :أنواعࡧالولاء: 3-2

ʏࢫماࢫيڴʄيفࢫأنواعࢫالولاءࢫإڲɴيمكنࢫتص:  

  :الɴسۗܣالولاءࡧالمطلقࡧوࡧࡧ-3-2-1

ʇسڥʄࢫالمسئولونࢫالȘسوʈقيونࢫلتحقيقࢫالولاءࢫالمطلقࢫوࢫالذيࢫنادراࢫماࢫيحصلونࢫعليھࢫمنࢫ

ࢫ ࢫمع ࢫبالاش؅فاك ࢫخدماٮڈا ࢫبȘسوʈق ࢫتقوم ࢫمؤسسة ࢫحالة ࢫففي ،ࢫ)Bouygues  télécoms(زȋائٔڈم

ࢫالزȋونࢫالذيࢫلاࢫيجددࢫاش؅فاكھࢫفɺوࢫزȋونࢫغ؈فࢫوࢭʏّ،ࢫ ࢫɸوࢫالذيࢫيجددࢫاش؅فاكھ،ࢫأما ʏّونࢫالوࢭȋفالز

  .النظرࢫإڲʄࢫوجودࢫدرجاتࢫوسطى،ࢫأيࢫوࢭʏّࢫأوࢫغ؈فࢫوࢭʏّ دونࢫ

لكنࢫࢭʏࢫغالبࢫכحيانࢫتصورࢫالولاءࢫالذيࢫيجرʈھࢫالمسئولونࢫالȘسوʈقيونࢫلمࢫʇعدࢫمطلق،ࢫ  

ࢫمنࢫ ࢫمɺم ࢫجزء ࢫכقل ʄࢫأوࢫعڴ ࢫمعɺم ࢫȖعاملاتھ ࢫأغلب ࢫتɢون ࢫɸوࢫالذي ʏّࢫالوࢭ ࢫالزȋون ࢫʇعت؄فون فɺم

ࢫأوࢫا ࢫأوࢫالسلع ࢫاݍݵدمات ࢫمن ࢫمعينة ࢫمجموعة ࢫمن ࢫʇعدࢫشراءاتھ ࢫفلم ࢫمع؈ن، ࢫمحل ࢫأومن لعلامات

ࢫ ࢫثنائية ࢫخاصية ࢫالزȋون ࢫبالدرجات،ࢫ) غ؈فࢫوࢭʏّ /وࢭʏّ (ولاء ࢫللتنوع ࢫحساسة ࢫجد ࢫخاصية ࢫأصبح لكن

ࢫولائھࢫ ࢫمستوى ࢫزʈادة ࢫعن ࢫالبحث ࢫلكن ࢫتام ࢫبولاء ࢫزȋون ʄࢫعڴ ࢫاݍݰصول ࢫلʋس ࢫالȘسوʈقي والɺدف

كࢫإذࢫيصبحࢫمنࢫغ؈فࢫباستمرار،ࢫمثلࢫɸذهࢫالوضعيةࢫتظɺرࢫجلياࢫࢭʏࢫمجالࢫالمنتجاتࢫواسعةࢫטسْڈلا

  .المنطقيࢫوࢫلʋسࢫمنࢫالممكنࢫטنتظارࢫمنࢫالزȋونࢫولاءࢫمطلق

  :  ࢭʏࢫɸذاࢫالصددࢫندرجࢫحالاتࢫالولاءࢫالمطلقةࢫوࢫالɴسȎيةࢫبالɴسبةࢫإڲʄࢫتكرارࢫسلوكࢫالشراء

  شراءࢫمطلقࢫلنفسࢫالعلامة؛ࢫ A A A A A A ):المثاڲʏ(الولاءࡧالمطلقࡧ -

  ؛B A B A B Aمت؈نࢫبالتناوبࢫيتم؈قࢫبالتنوʉعࢫب؈نࢫعلا : الولاءࡧالمقسم -

  ؛ȖB B B A A Aغ؈فࢫالموقفࢫȊشɢلࢫغ؈فࢫمتتاȊعࢫ: الولاءࡧغ؈فࡧالمستقر -

  .F E D C B A: لاࡧيوجدࡧولاء -

  : الولاءࡧالموضوڤʏࡧأوࡧالذاȖيࡧ-3-2-2

ࢭʏࢫمجالࢫالعلاقاتࢫלɲسانيةࢫالوفاءࢫيمكنࢫأنࢫʇعرفࢫȊشɢلࢫموضوڤʏࢫوࢫالذيࢫʇسȘندࢫإڲʄࢫ

ࢫذاȖي ࢫأوࢫȊشɢل ࢫفعلية ࢫوࢫۂʏࢫࢫسلوɠات ࢫوالتفضيل، ࢫالعاطفي ࢫوࢫالتعلق ࢫذɸنية ࢫمواقف ʄࢫإڲ ʇسȘند

  .نفسࢫالآۜܣءࢫࢭʏࢫولاءࢫالزȋون 

،ࢫإذࢫʇعت؄فونࢫأنࢫ)السلوɠي(أغلبࢫالمسئول؈نࢫالȘسوʈقي؈نࢫٱڈتمونࢫأساساࢫبالولاءࢫالموضوڤʏࢫ

ࢫفيھ،ࢫ ࢫيرغب ࢫأوࢫما ࢫيفكرࢫفيھ ࢫما ࢫوࢫلʋس ࢫالزȋون ࢫيفعلھ ࢫɸوࢫما ࢫللمؤسسة ࢫبالɴسبة ࢫɸوࢫمɺم ما

الولاءࢫترتكزࢫعڴʄࢫملاحظةࢫسلوكࢫالشراء،ࢫوࢫʇسȘندࢫالɢلࢫضمنياࢫإڲʄࢫȖعرʈفࢫࢫفمختلفࢫطرقࢫقياس

موضوڤʏࢫللولاء،ࢫإلاࢫأنࢫالقياسࢫاݍݨدࢫموضڥʏࢫللولاءࢫلʋسࢫدائماࢫɠافيا،ࢫبمعۚܢࢫأنھࢫلاࢫʇسمحࢫدائماࢫ

لوحدهࢫبتقديرࢫشدةࢫالولاءࢫكنȘيجةࢫمفسرةࢫلسلوكھࢫالمستقبڴʏ،ࢫإذࢫيمكنࢫأنࢫنقʋسࢫمستوىࢫعالࢫ

ࢫزمنيةࢫلسȎبࢫالراحةࢫأوࢫغيابࢫالعروضࢫالبديلةࢫوࢫالروت؈نࢫمنࢫمنࢫالولاءࢫلدىࢫزȋونࢫخ لالࢫف؅فة
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ࢫحساسࢫ ࢫوࢫجـد ࢫضعيف ࢫيɢون ࢫولاءه ࢫاݍݰالة ࢫɸذه ʏࢫࢭ ࢫحقيقي، ࢫȖعلق ࢫمستوى ࢫأي ࢫɲܦݨل ࢫأن دون

يمكنࢫخسارتھࢫب؈نࢫيـومࢫوࢫآخـرࢫتحتࢫتأث؈فࢫȖغ؈فࢫظرࢭʏࢫأوࢫعرضࢫتنافؠۜܣࢫࢫمغري،ࢫعڴʄࢫعكسࢫزȋونࢫࢫ

ɢعلقھࢫبالعلامةࢫكب؈فࢫيȖونࢫشدةࢫɢونࢫإحتمالࢫفقدانھࢫضعيفالذيࢫت.  

ࢫالولاءࢫ ࢫأن ࢫمؤسسات، ʏࢫࢭ ࢫȖسوʈقي؈ن ࢫمسئول؈ن ࢫمن ࢫ ࢫوࢫأغلبيْڈم ࢫيقرࢫالباحثون ࢫɸنا من

ࢫالولاءࢫ ࢫموقف ࢫ ࢫوࢫيتɢون ࢫ، ࢫ ࢫاعتقادي ࢫذɸۚܣ ࢫوࢫموقف ࢫسلوك ࢫأنھ ʄࢫعڴ ࢫوʈقاس ࢫʇعرف ࢫأن يجب

ʏاࢫبواسطةࢫטستقصاءاتࢫوࢫۂɺسبةࢫللعلامةࢫࢫمنࢫثلاثࢫعناصرࢫأساسيةࢫيمكنࢫقياسɴبال:  

مجموعةࢫטعتقاداتࢫوࢫالتوجɺاتࢫטيجابيةࢫبالɴـسبةࢫللعلامةࢫ: "Cognitive"دراɠيࡧالعنصرࡧל  -

  .ي؅فجمɺاࢫالزȋونࢫࢭʏࢫتفضيلࢫمنطقيࢫلɺا

  .يقاسࢫلمعرفةࢫالعواطف،ࢫالود،ࢫالمحبةࢫوࢫالتعلقࢫبالɴسبةࢫللعلامة: "Affective"عنصرࡧعاطفيࡧࡧ-

  .علامةࢫالمعينةࢫإنࢫأمكنمعناهࢫارتفاعࢫأوࢫانخفاضࢫنيةࢫشراءࢫ": "Conativeعنصرࡧمعرࡩʏࡧ-

  أɸميةࡧولاءࡧالزȋون : 3-3

ق،ࢫكماࢫɸوࢫالولاءࢫللعلامةࢫيقدمࢫأصلࢫيمكنࢫإدارتھࢫȊشɢلࢫʇسمحࢫبتحقيقࢫأرȋاحࢫȊعدةࢫطر  

ʏلࢫالمواڲɢࢫالشʏݳࢫࢭ   :موܷ

  

  

  .قيمةࡧالولاء): 1(الشɢلࡧرقمࡧ

  

  

  

  

  

  

: المصدر

https://www.google.com/search?q=ون +رضا+تفعيلȋكمدخل+الز+ʏولائھ+لبناء+اس؅فاتيڋ+

pdf&ie 06/04/2018تمࢫטطلاعࢫعليھࢫيومࢫ .  

  

  

  

  

 الولاءࡧللعلامة

  .تخفيضࢫالتɢاليفࢫالȘسوʈقية -

  .التفاوضࢫمعࢫالموزع؈نإعطاءࢫقدرةࢫللمنتج؈نࢫࢭʏࢫࢫ-

  جذبࢫزȋائنࢫجددࢫ-

  .تطوʈرࢫالشɺرةࢫ-

  .ضمانࢫالمسْڈلك؈نࢫالمحتمل؈نࢫ-

 .ݠݨوماتࢫالمنافس؈ن إعطاءࢫوقتࢫللإجابةࢫعڴʄࢫ-
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 علاقةࡧالȘسوʈقࡧالمصرࡩʏࡧبولاءࡧالزȋائن:3-4

 ࡧوࡧاݍݨودةʏقࡧالمصرࡩʈسوȘال: 

مجموعةࢫ(  منࢫخلالࢫالتعمقࢫࢭʏࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقيࢫالمصرࢭʏࢫوࢫالتطرقࢫࢫإڲʄࢫمفɺومࢫاݍݨودة  

  )16()اݍݵصائصࢫاݍݨوɸرʈةࢫلمنتوج،ࢫلنظامࢫأوࢫعمليةࢫإرضاءࢫحاجاتࢫالزȋائنࢫأوࢫأطرافࢫأخرىࢫمɺتمة

ࢫ( ʏࢫۂ ࢫالضمنية ࢫو ࢫالمعلنة ࢫمتطلباٮڈم ࢫو ࢫالزȋائن ࢫحاجات ࢫتلبية ࢫلمدى ࢫمقياس ࢫعن ࢫ )17() عبارة

المادي،ࢫכداء،ࢫالسعر،ࢫالدليلࢫ'' أنࢫɠلࢫإس؅فاتيجيةࢫيمكنࢫأنࢫتحققࢫنوعاࢫمنࢫاݍݨودة،ࢫ ʇستخلص

  .وࢫبالتاڲʏࢫوجودࢫرابطࢫقويࢫب؈نࢫالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏࢫوࢫاݍݨودة''.....

 اݍݨودةࡧمصدرࡧللرضا:  

  

ࢫʇشعرࢫ   ࢫفسوف ࢫالمتلقاة ࢫلݏݵدمة ࢫتھ ࢫإدراɠا ࢫأك؄فࢫبكث؈فࢫمن ࢫالمسْڈلك ࢫتوقعات ࢫɠانت إذا

  )18(.يɢونࢫالزȋونࢫمندɸشاࢫوࢫمسرورابالضيق،ࢫوࢫالعكسࢫإذاࢫإدراɠاࢫتھࢫفاقتࢫتوقعاتھࢫسوفࢫ

 الرضاࡧمصدرࡧللوفاء: 

ɠلࢫ: منࢫخلالࢫالدراساتࢫالۘܣࢫأجرʈتࢫࢭʏࢫɸذاࢫالموضوع،ࢫرابطࢫمباشرࢫب؈نࢫالوفاءࢫوࢫالرضاࢫ

ʏلࢫالتاڲɢݳࢫالش   :ماࢫزادࢫرضاࢫالزȋائنࢫɠلࢫماࢫزادࢫوفا٬ڈم،ࢫكماࢫيوܷ

  الرضاࡧمصدرࡧلوفاءࡧالزȋون ) : 2(الشɢلࡧرقمࡧ

 :المصدر

Jean-Michel Monin, la certification qualité dans les services, P 119  
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 حȋالوفاءࡧيولدࡧالر: 

ݳࢫالشɢلࢫالمواڲʏ.الرضاࢫمصدرࢫللوفاء،ࢫوࢫبالتاڲʏࢫالرȋح   :كماࢫيوܷ

ࡧ ࡧرقم ࡧ) : 3(الشɢل ࡧوࡧالرȋح ࡧالوفاء ࡧب؈ن ࡧوࡧ: العلاقة ࡧستة ࡧب؈ن ࡧيولد ʏࡧوࡩ ࡧزȋون ࡧالساȊعة، السنة

  ةࡧمراتࡧأك؆فࡧمنࡧرȋحࡧالسنةࡧכوڲʄثماني

  
                                                                                                               120                                                                                                         

   
                                                                                                               100                                                                                                    
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                                                 1               2               3                 4                  5                  6               7                                                                              

  )                                                                                            السنوات(أقدميةࡧالزȋائنࡧ

  

  الصورةࢫ                                                                                

  לثارةࢫ                                                                                 

  انخفاضࢫالتɢاليفࢫࢫࢫࢫ                                                                                 

  زʈادةࢫالمبيعاتࢫࢫ                                                                                

  المبيعاتࢫכوليةࢫࢫ                                                                                 

  تɢلفةࢫزȋونࢫجديدࢫࢫࢫ                                                                                

Jean-Michel Monin, op .cit, P 120    :المصدر  
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  :ɸذهࢫالعلاقةࢫȖشرحࢫȊعدةࢫقواعدࢫمكملة

  ; يɢلفࢫأقلࢫمنࢫجذبࢫزȋونࢫجديدטحتفاظࢫبزȋونࢫ -

  ; زȋونࢫوࢭʏࢫيميلࢫإڲʄࢫزʈادةࢫمصارʈفھࢫمعࢫمرورࢫالوقت -

  ; اݍݨɺودࢫالتجارʈةࢫتنخفض،ࢫعلاقةࢫالزȋونࢫترتكزࢫعڴʄࢫالرضاࢫوࢫعڴʄࢫقيمةࢫالصورة -

 ; زȋونࢫراعۜܣࢫوࢫخاصةࢫراعۜܣࢫجداࢫيصبحࢫمث؈فࢫالمؤسسةࢫوࢫيث؈فࢫمبيعاتࢫجديدة -

ࢫعلا - ࢫجديد، ࢫزȋون ࢫللسعرࢫمن ࢫحساسية ࢫأقل ʏࢫوࢭ ࢫالرضازȋون ʄࢫترتكزࢫعڴ أولا،ࢫ قتھ

 .لاࢫعڴʄࢫانخفاضࢫالسعر معناهࢫعڴʄࢫالقيمةࢫالمدركة

 

ࡧ(BEA) دراسةࡧحالةࡧبنكࡧاݍݨزائرࡧاݍݵارڊʏࡧ-دورࡧالȘسوʈقࡧالمصرࡩʏࡧࡩʏࡧتحقيقࡧولاءࡧالزȋون : راȊعا

  لولايةࡧمستغانم

  :منݤݨيةࡧالدراسة: 4-1

بنكࢫاݍݨزائرࢫاݍݵارڊʏࢫلولايةࢫࢭʏࢫزȋائنࢫ يمثلࢫمجتمعࢫالدراسة: مجتمعࡧوࡧعينةࡧالدراسة: 4-1-1

  .زȋونࢫࢫ30مستغانمࢫحيثࢫتمࢫاختيارࢫعينةࢫبصفةࢫعشوائيةࢫمنࢫالزȋائنࢫالذينࢫبلغࢫعددɸمࢫ

تمࢫלعتمادࢫعڴʄࢫטستȎيانࢫݍݨمعࢫالبياناتࢫمتɢونࢫمنࢫمجموعةࢫ: أداةࡧجمعࡧالبيانات: 4-1-2

  .الزȋونࢫࢫأسئلةࢫخاصةࢫبالبياناتࢫالܨݵصيةࢫوࢫأخرىࢫلمعرفةࢫعلاقةࢫالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏࢫبولاء

٭ڈدفࢫتحليلࢫالبياناتࢫالۘܣࢫجمعتࢫمنࢫمجتمعࢫالدراسة،ࢫتمࢫ: أسلوبࡧتحليلࡧالبيانات: 4-1-3

  .טسȘنادࢫعڴʄࢫالتكرارࢫوࢫالɴسبࢫالمئوʈة

   :عرضࡧوࡧتحليلࡧنتائجࡧטستȎيان :4-2

 :عرضࡧوࡧتحليلࡧنتائجࡧלجاباتࡧاݍݵاصةࡧبتطبيقࡧالبنكࡧللمزʈجࡧالȘسوʈقي: 4-2-1

  לجاباتࡧاݍݵاصةࡧبȘنوعࡧوࡧتم؈قࡧخدماتࡧالبنكࡧ):  1(اݍݨدولࡧرقم

  المجموع  المجموع  لا  لا  ɲعم  ɲعم  عطياتالم

  الɴسبة  التكرار  الɴسبة  التكرار  الɴسبة  التكرار

Ȗعت؄فࢫخدماتࢫالبنكࢫمتنوعةࢫوࢫ

  متم؈قة

30  100% 0  0  30  100%  

  اعتماداࢫعڴʄࢫنتائجࢫטستȎيانࢫباحث؈نمنࢫإعدادࢫال: المصدر
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  לجاباتࡧاݍݵاصةࡧبتطورࡧخدماتࡧالبنك): 2(اݍݨدولࡧرقمࡧ

  المجموع  المجموع  لا  لا  ɲعم  ɲعم  عطياتالم

  الɴسبة  التكرار  الɴسبة  التكرار  الɴسبة  التكرار

  %100  30  0  0  %100  30  يقدمࢫالبنكࢫخدماتࢫمتطورة

 اعتماداࢫعڴʄࢫنتائجࢫטستȎيانࢫباحث؈نمنࢫإعدادࢫال: المصدر

ɸذاࢫʇعۚܣࢫأنࢫالبنكࢫ) ɲعم(  %100أنࢫלجاباتࢫɠانتࢫبɴسبةࢫ) 2(وࢫرقم) ʇ)1ش؈فࢫاݍݨدول؈نࢫرقم

  .يقدمࢫخدماتࢫمتنوعة،ࢫمتم؈قةࢫوࢫمتطورةࢫلتلبيةࢫاحتياجاتࢫوࢫرغباتࢫالزȋائن

  לجاباتࡧاݍݵاصةࡧبإعلانࡧزȋائنࡧالبنكࡧعنࡧاݍݵدماتࡧاݍݨديدةࡧ): 3(اݍݨدولࡧرقمࡧ

  المجموع  المجموع  لا  لا  ɲعم  ɲعم  لمعطياتا

  الɴسبة  التكرار  الɴسبة  التكرار  الɴسبة  التكرار

يقومࢫالبنكࢫبالإعلانࢫعنࢫ

اݍݵدماتࢫاݍݨديدةࢫأوࢫأيࢫȖغي؈فࢫ

  حاصلࢫࢭʏࢫالبنك

0  0  30  100%  30  100%  

  اعتماداࢫعڴʄࢫنتائجࢫטستȎيانࢫباحث؈نمنࢫإعدادࢫال: المصدر

ݳࢫاݍݨدولࢫرقمࢫ ،ࢫɸذاࢫʇعۚܣࢫأنࢫالبنكࢫلاࢫيقومࢫ) لا(  %100أنࢫלجاباتࢫɠانتࢫبɴسبةࢫ) 3(يوܷ

  .زȋائنھࢫعنࢫخدماتھࢫاݍݨديدةبإعلانࢫ

לجاباتࡧاݍݵاصةࡧبتعرفࡧالزȋائنࡧعڴʄࡧالبنكࡧوࡧاݍݵدماتࡧالمقدمةࡧعنࡧطرʈقࡧ): 4(اݍݨدولࡧرقمࡧ

  سياسةࡧלتصال

  المجموع  المجموع  لا  لا  ɲعم  ɲعم  عطياتالم

  الɴسبة  التكرار  الɴسبة  التكرار  الɴسبة  التكرار

Ȗعرفتمࢫعڴʄࢫالبنكࢫوࢫاݍݵدماتࢫ

سياسةࢫالمقدمةࢫعنࢫطرʈقࢫ

לشɺار،ࢫمنࢫالفمࢫإڲʄࢫ( לتصالࢫ

  .................. )כذن،

18  60%  12  40%  30  100%  

  اعتماداࢫعڴʄࢫنتائجࢫטستȎيانࢫباحث؈نمنࢫإعدادࢫال: المصدر

وࢫɸذاࢫʇعۚܣࢫ) لا( %40وࢫ) ɲعم( %60أنࢫɲسبةࢫלجاباتࢫɠانتࢫ) 4(نلاحظࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫرقمࢫ

  .للاتصالࢫبزȋائنھأنࢫالبنكࢫʇستخدمࢫسياسةࢫفعالةࢫ
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  לجاباتࡧاݍݵاصةࡧبإعتبارࡧموقعࡧالبنكࡧمناسبࡧ): 5(اݍݨدولࡧرقمࡧ

  المجموع  المجموع  لا  لا  ɲعم  ɲعم  عطياتالم

  الɴسبة  التكرار  الɴسبة  التكرار  الɴسبة  التكرار

  ʇ  30  100%  0  0  30  100%عت؄فࢫموقعࢫالبنكࢫمناسب

  اعتماداࢫعڴʄࢫنتائجࢫטستȎيانࢫباحث؈نمنࢫإعدادࢫال: المصدر

فيماࢫيخصࢫموقعࢫالبنك،ࢫفالمصرفࢫ) ɲعم( % 100أنࢫɲسبةࢫלجاباتࢫɠانتࢫ) 5(يب؈نࢫاݍݨدولࢫرقمࢫ

لȘسɺيلࢫاستفادةࢫالزȋونࢫمنࢫاݍݵدمةࢫوࢫبالتاڲʏࢫجلبࢫأك؄فࢫ. اختارࢫموقعࢫاس؅فاتيڋʏࢫلتوزʉعࢫخدماتھ

  .عددࢫممكنࢫمنࢫالزȋائن

  خدامࡧالبنكࡧلأساليبࡧحديثةࡧلتوزʉعࡧخدماتھࡧלجاباتࡧاݍݵاصةࡧباست): 6(اݍݨدولࡧرقمࡧ

  المجموع  المجموع  لا  لا  ɲعم  ɲعم  عطياتالم

  الɴسبة  التكرار  الɴسبة  التكرار  الɴسبة  التكرار

ʇستخدمࢫالبنكࢫأساليبࢫحديثةࢫ

  لتوزʉعࢫخدماتھࢫ

27  90%  3  10%  30  100%  

  اعتماداࢫعڴʄࢫنتائجࢫטستȎيانࢫباحث؈نمنࢫإعدادࢫال: المصدر

ݳࢫ ،ࢫɸذاࢫماࢫيؤكدࢫ)لا( % 10وࢫ) ɲعم( %90أنࢫלجاباتࢫɠانتࢫبɴسبةࢫ) 6(اݍݨدولࢫرقمࢫكماࢫيوܷ

  .تحقيقࢫحاجاتࢫوࢫرغباتࢫالزȋون عڴʄࢫاستخدامࢫالبنكࢫلأساليبࢫحديثةࢫࢭʏࢫتوزʉعࢫخدماتھࢫحرصاࢫ

לجاباتࡧاݍݵاصةࡧبتوفرࡧالبنكࡧلديكورࡧبألوانࡧجذابة،ࡧأثاثࡧمرʈح،ࡧ):  7(اݍݨدولࡧرقمࡧ

.............  

  المجموع  المجموع  لا  لا  ɲعم  ɲعم  عطياتالم

  الɴسبة  التكرار  الɴسبة  التكرار  الɴسبة  التكرار

يتوفرࢫلدىࢫالبنكࢫديɢورࢫبألوانࢫ

  ....جذابة،ࢫأثاثࢫمرʈح،ࢫ

5  16,67%  25  83,33%  30  100%  

  اعتماداࢫعڴʄࢫنتائجࢫטستȎيانࢫباحث؈نمنࢫإعدادࢫال: المصدر

،ࢫɸذاࢫʇعۚܣࢫأنࢫ)لا( %83,33وࢫ) ɲعم( %16,67أنࢫלجاباتࢫɠانتࢫبɴسبةࢫ) ʇ)7ش؈فࢫاݍݨدولࢫرقم

البنكࢫلاࢫيوڲʏࢫטɸتمامࢫبالديɢورࢫالداخڴʏࢫبالرغمࢫمنࢫأنࢫɸذاࢫالعنصرࢫأسا؟ۜܣࢫبالɴسبةࢫللمصرفࢫ

  .لتɢوʈنࢫصورةࢫإيجابيةࢫعنھࢫنظراࢫݍݵاصيةࢫاللاملموسيةࢫلݏݵدمة
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  לجاباتࡧاݍݵاصةࡧبتوفرࡧالبنكࡧلآلاتࡧعدࡧوࡧتدقيقࡧالنقدࡧ): 8(اݍݨدولࡧرقمࡧ

  المجموع  المجموع  لا  لا  ɲعم  ɲعم  عطياتالم

  الɴسبة  التكرار  الɴسبة  التكرار  الɴسبة  التكرار

يتوفرࢫلدىࢫالبنكࢫآلاتࢫعدࢫوࢫ

  تدقيقࢫالنقد

30  100%  0  0  30  100%  

  اعتماداࢫعڴʄࢫنتائجࢫטستȎيانࢫباحث؈نمنࢫإعدادࢫال: المصدر

ɸذاࢫʇعۚܣࢫأنࢫالبنكࢫيتوفرࢫعڴʄࢫوࢫ) ɲعم( %100أنࢫלجاباتࢫɠانتࢫبɴسبةࢫ) 8(يب؈نࢫاݍݨدولࢫرقمࢫ

  .آلاتࢫعدࢫوࢫتدقيقࢫالنقدࢫماࢫيؤكدࢫسڥʏࢫالبنكࢫلتقديمࢫاݍݵدماتࢫبطرʈقةࢫܵݰيحةࢫوࢫدقيقة

  לجاباتࡧاݍݵاصةࡧبوجودࡧعلاقةࡧطيبةࡧب؈نࡧزȋائنࡧالبنكࡧوࡧمقدمواࡧاݍݵدمةࡧ): 9(اݍݨدولࡧرقم

  المجموع  المجموع  لا  لا  ɲعم  ɲعم  عطياتالم

  الɴسبة  التكرار  الɴسبة  التكرار  الɴسبة  التكرار

ɸناكࢫعلاقةࢫطيبةࢫبʋنكمࢫوࢫب؈نࢫ

  مقدمواࢫاݍݵدمة

21  70%  09  %30  30  100%  

  اعتماداࢫعڴʄࢫنتائجࢫטستȎيانࢫباحث؈نمنࢫإعدادࢫال: المصدر

ݳࢫاݍݨدولࢫرقم ɸذاࢫماࢫʇعۚܣࢫأنࢫ،ࡧ)لا( %30وࢫ) ɲعم( %70أنࢫɲسبةࢫלجاباتࢫɠانتࢫ) 9(يوܷ

  .معࢫالزȋون ࢫمقدمواࢫخدماتࢫالبنكࢫٱڈتمونࢫوࢫيحسنونࢫالتفاعل

 

לجاباتࡧاݍݵاصةࡧبȘسɺيلࡧالبنكࡧعڴʄࡧالزȋائنࡧمراحلࡧלستفادةࡧمنࡧ):  10(اݍݨدولࡧرقمࡧ

  ....)السرعة،ࡧدقةࡧالبيانات،ࡧ( اݍݵدمةࡧ

  المجموع  المجموع  لا  لا  ɲعم  ɲعم  عطياتالم

  الɴسبة  التكرار  الɴسبة  التكرار  الɴسبة  التكرار

ʇسɺلࢫعليكمࢫالبنكࢫمراحلࢫ

( اݍݵدمةࢫإستفادتكمࢫمنࢫ

  ...........)السرعة،ࢫدقةࢫࢭʏࢫالبيانات،

24  80% 6  20%  30  100%  

  اعتماداࢫعڴʄࢫنتائجࢫטستȎيانࢫباحث؈نمنࢫإعدادࢫال: المصدر

ɸذاࢫماࢫ) لا( %20وࡧ) ɲعم( %80أنࢫɲسبةࢫלجاباتࢫɠانتࢫ) 10(نلاحظࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫرقمࢫ

  .يؤكدࢫسرعةࢫاستجابةࢫالبنكࢫللزȋائن
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  :نتائجࡧלجاباتࡧاݍݵاصةࡧبدرجةࡧولاءࡧالزȋونࡧللبنكعرضࡧوࡧتحليلࡧ: 4-2-2

  לجاباتࡧاݍݵاصةࡧبمدةࡧȖعاملࡧالزȋونࡧمعࡧالبنكࡧ    ):11(اݍݨدولࡧرقمࡧ

  المجموع  المجموع  لا  لا  ɲعم  ɲعم  عطياتالم

  الɴسبة  التكرار  الɴسبة  التكرار  الɴسبة  التكرار

  %100  30  0  0  %100  30  أȖعاملࢫمنذࢫمدةࢫمعࢫالبنك

  اعتماداࢫعڴʄࢫنتائجࢫטستȎيانباحث؈نࢫإعدادࢫالمنࢫ: المصدر

  לجاباتࡧاݍݵاصةࡧبتعاملࡧالزȋونࡧمعࡧالبنكࡧمستقبلا):  12(اݍݨدولࡧرقمࡧ

  المجموع  المجموع  لا  لا  ɲعم  ɲعم  عطياتالم

  الɴسبة  التكرار  الɴسبة  التكرار  الɴسبة  التكرار

  %100  30  0  0  %100  30  سأȖعاملࢫمعࢫالبنكࢫمستقبلا

  اعتماداࢫعڴʄࢫنتائجࢫטستȎيانࢫباحث؈نإعدادࢫالمنࢫ: المصدر

  לجاباتࡧاݍݵاصةࡧبدرجةࡧاݍݰديثࡧب؈نࡧزȋائنࡧالبنكࡧوࡧأصدقا٬ڈمࡧ): 13(اݍݨدولࡧرقمࡧ

  المجموع  المجموع  لا  لا  ɲعم  ɲعم  عطياتالم

  الɴسبة  التكرار  الɴسبة  التكرار  الɴسبة  التكرار

أتحدثࢫمعࢫأصدقاǿيࢫعنࢫȖعامڴʏࢫ

  الدائمࢫمعࢫالبنك

28  %93,33  2  %6,67  30  100%  

  اعتماداࢫعڴʄࢫنتائجࢫטستȎيانࢫباحث؈نمنࢫإعدادࢫال: المصدر

)  13(وࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫرقم) ɲعم( %100أنࢫɲسبةࢫלجاباتࢫɠانتࢫ)12(،ࢫ)11(يب؈نࢫاݍݨدول؈نࢫرقمࢫ

ɸذاࢫماࢫيؤكدࢫȖعاملࢫزȋائنࢫالبنكࢫمنذࢫمدةࢫوࢫحۘܢࢫ)  لا(  %6,67وࢫࢫ) ɲعم( % ɠ93,33انتࢫبɴسبةࢫࢫࢫ

تحدٯڈمࢫمعࢫأصدقا٬ڈمࢫعنࢫȖعاملɺمࢫالدائمࢫمعࢫالبنكࢫنظراࢫللمجɺوداتࢫالمبذولةࢫمنࢫمستقبلاࢫوࢫ

  .طرفࢫالبنكࢫࢭʏࢫتطبيقࢫالمزʈجࢫالȘسوʈقي

  לجاباتࡧاݍݵاصةࡧبتغي؈فࡧالبنكࡧمɺماࡧحدثࡧ): 14(اݍݨدولࡧرقمࡧ

  المجموع  المجموع  لا  لا  ɲعم  ɲعم  عطياتالم  

  الɴسبة  التكرار  الɴسبة  التكرار  الɴسبة  التكرار

  %100  30  %70  21  %30  09  أغ؈فࢫالبنكࢫمɺماࢫحدثࢫلن

  اعتماداࢫعڴʄࢫنتائجࢫטستȎيانࢫباحث؈نمنࢫإعدادࢫال: المصدر

وࢫɠانتࢫɲسبةࢫלجاباتࢫ) لا(% 70وࢫ) ɲعم( %30أنࢫɲسبةࢫࢫלجاباتࢫɠانتࢫ) ʇ)14ش؈فࢫاݍݨدولࢫرقمࢫ

بدرجةࢫمتوسط،ࢫɸذاࢫراجعࢫ أي) درجاتࡧ5( 10%وࢫ) درجاتࡧ6( %90اݍݵاصةࢫبدرجةࢫرضاࢫالزȋونࢫ
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أوࢫعدمࢫإɸتمامࢫࢫوࢫالبنكࢫلنقصࢫمتاȊعةࢫالزȋونࢫمنࢫحيثࢫإعلانھࢫبالتطوراتࢫاݍݵاصةࢫباݍݵدمات

 .البنكࢫبالمحيطࢫالماديࢫالملموس

 :نتائجࡧالدراسةࡧ

ࢫ ࢫدراسȘنا ࢫخلال ࢫمن ࢫالزȋون ࢫولاء ࢫتحقيق ʏࢫࢭ ʏࢫالمصرࢭ ࢫالȘسوʈق ࢫدور ࢫإڲʄࢫلموضوع توصلنا

ʏاࢫࢫࢭɸالنقاطࢫالتاليةࢫجملةࢫمنࢫالنتائجࢫ،ࢫيمكنࢫحصر:  

 ࢫاس؅فاتيجياتࢫ ࢫملائمة ࢫبمعۚܢ ࢫالزȋائن ࢫوࢫرغبات ࢫحاجات ࢫبتلبية ࢫيقوم ʏࢫالمصرࢭ الȘسوʈق

 المصارفࢫلمتطلباٮڈمࢫوࢫباݍݨودةࢫالمرجوة،

 ،ࢫتحقيقࢫالرضاʄونࢫيِؤديࢫإڲȋتطابقࢫأوࢫتجاوزࢫأداءࢫاݍݵدمةࢫمعࢫتوقعاتࢫالز 

 ࢫالولاءʄࢫيؤديࢫالرضاࢫإڲʏوࢫبالتاڲ. 

 ونࢫيحȋࢫכخ؈فࢫولاءࢫالزʏاحوࢫࢭȋققࢫأر. 

 دافࢫ قيتحقɸعڴࢫرتكز المؤسساتࢫالمصرفيةࢫيأʄࢫمنࢫتطبيقࢫاࢫʏقيࢫالمصرࢭʈسوȘجࢫالʈلمز

خلالࢫتقديمࢫخدماتࢫمصرفيةࢫمتطورةࢫومتنوعة،ࢫاختيارࢫطرʈقةࢫȖسع؈فࢫمناسبة،ࢫ

ب؅قوʈدɸمࢫبالمعرفةࢫالɢافيةࢫعنࢫطبيعةࢫوࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫوࢫماࢫيم؈قɸاࢫعنࢫالمنافس؈ن،ࢫ

 .…المناسبࢫتوف؈فࢫاݍݵدماتࢫࢭʏࢫالمɢانࢫوࢫالزمن

وࢫبالتاڲʏࢫترسيخࢫصورةࢫإيجابيةࢫلدىࢫالزȋائنࢫمنࢫخلالࢫتجرȋْڈمࢫوࢫتحقيقࢫرضاɸمࢫالذيࢫ

  .يضمنࢫتكرارࢫوࢫمواصلةࢫشرا٬ڈم
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 :الɺوامشࡧوالمراجعࡧࡧ 

ࢫ)1( ࢫاحمد، ࢫيقور ࢫصادق، ࡧالمسْڈلكصفيح ࡧوࡧسلوك ʏࡧالمصرࡩ مؤسسةࢫࢫ: לسكندرʈةࢫ،الȘسوʈق

  .31،ࢫص2010الثقافةࢫاݍݨامعية،ࢫ

)2(-http://www.univ 

alger3.dz/labos/labo_mondialisation/telechargement/doctorat/doctorat_4.pdfتمࢫࢫ

 . 21/09/2018לطلاعࢫعليھࢫيومࢫ

،ࢫالطبعةࢫכوڲʄ،ࢫכردنࢫ)ب؈نࡧالنظرʈةࡧوࡧالتطبيقࡧ( الȘسوʈقࡧالمصرࡩʏࡧ ،صباحࢫمحمدࢫأبوتايھ)3(

  .52،ࢫص2008دارࢫوائلࢫللɴشرࢫوࢫالتوزʉع،ࢫ: عمانࢫ–

  .57- 56،ࢫصࢫالمرجعࡧالسابق)4(

المزʈجࡧالȘسوʈقيࡧالمصرࡩʏࡧعلاءࢫفرحانࢫطالب،ࢫفؤاديࢫحموديࢫالعطار،ࢫحسامࢫحس؈نࢫشياع،ࢫ)5(

ࡧللزȋائن ࡧالمدركة ࡧالصورة ʏࡧࡩ ࢫوࡧأثره ࢫعمان، ،ʄࢫכوڲ ࢫ: الطبعة ࢫللɴشرࢫوࢫالتوزʉع، ،ࢫ2010دارࢫصفاء

  .76ص

  .102إڲʄࢫصࢫࢫ81،ࢫمنࢫصࢫالمرجعࡧالسابق)6(

ࢫ)7( ࢫال݀ݨارمة، ࡧالمصرࡩʏتʋس؈فࢫالعفʋشات ࢫالثانية،الȘسوʈق ࢫالطبعة دارࢫاݍݰامدࢫ: عمان-כردنࢫ،

  . 34،ࢫص2013للɴشرࢫوࢫالتوزʉع،ࢫ

دارࢫكنوزࢫࢫ:عمان-כردنࢫوصفيࢫعبدࢫالرحمنࢫالنعسة،ࢫالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏ،ࢫالطبعةࢫכوڲʄ،ࢫ)8(

  .142،ࢫص2011المعرفةࢫالعلميةࢫللɴشرࢫوࢫالتوزʉع،ࢫ

ࢫ)9( ،ʏاࢭɠࢫ ࢫيوسف ࡧالمصرࡩʏمصطفى ࢫכوڲʄ،الȘسوʈق ࢫاݍݨزائر،الطبعة الناشرࢫࢫ: قسنطينة

AlphaDoc187،ࢫص2017،ࢫ.  

)10( pdf.ʏقࢫاݍݵدماتࢫالمصرفيةࢫوالماليةࢫأثرࢫتكنولوجياࢫالمعلوماتࢫࢭʈسوȖترقيةࢫ 
/http://bib.univ-oeb.dz:8080/jspui/bitstream/123456789/410/1   تمࢫלطلاعࢫعليھࢫيومࢫ

19/09/2018 .                                                                  

-القاɸرة( ݵدماتࢫالمصرفية،اݍݰدادࢫعوض،ࢫالȘسوʈقࢫاس؅فاتيجياتࢫالȘسوʈقࢫالمصرࢭʏࢫوࢫاݍࢫ)11(

  . 253،ࢫصࢫࢫࢫ2009دارࢫالكتابࢫاݍݰديثࢫ،ࢫ): اݍݨزائر-الɢوʈت

)21 (-http://biblio.univ

alger.dz/jspui/bitstream/1635/11394/1/ARABA_RABAH.PDF.pdfتمࢫלطلاعࢫعليھࢫيومࢫࢫ

20/09/2018 .  
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)13(-http://dspace.univ 

chlef.dz:8080/jspui/bitstream/handle/123456789/421/leila%20abderahmen.pdf?se

quence=1&isAllowed=y20/09/2018تمࢫלطلاعࢫعليھࢫيومࢫࢫ .  

   .265،ࢫصمرجعࡧسبقࡧذكرهتʋس؈فࢫالعفʋشاتࢫال݀ݨارمة،ࢫ)14(

)15(https://www.google.com/search?q=ون +رضا+تفعيلȋكمدخل+الز+ʏولا +لبناء+اس؅فاتيڋ

 .06/04/2018تمࢫטطلاعࢫعليھࢫيومࢫ pdf&ie+ئھ

 

(16)  Jean – Michel Monin, La certification qualité dans les services ( Outil 

de performance et d’orientation client ), paris : édition AFNOR,  2001, 

p52. 

اݍݨزائرࢫ،ࢫالطبعةࢫכوڲʄ،ࢫ)مدخلࢫنظريࢫوࢫتطبيقيࢫ( محمدࢫخث؈ف،ࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫبالمنظمةࢫࢫ)17(

  .11،ࢫصࢫ2016  ،جسورࢫللɴشرࢫوࢫالتوزʉع:

 (18)  James Téboul, Le temps des services, paris : édition d’organisation, 1999, 

 p100, 102. 

  


