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ون  الز ولاء تحقيق المصر ق سو ال   دور

ار ا زائر ا بنك حالة مستغانم (BEA)  دراسة    لولاية

The role of bank marketing in realizing customer’s  loyalty 

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

Mostaganem   
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دكتوراه عا                                                                                         طالبة عليم   أستاذ

مستغانم زائر– جامعة مستغانما زائر-  جامعة   ا

ص  :الم

إ الدراسة ذه ،دف المصر ق سو ال ية ما ع التارالتعرف ورل التحليل ظ

تمام ا أسباب معرفة و ون الز ولاء و المصر ق سو ال ن ب العلاقة توضيح المصارف، ق سو ال

ق سو بال المصرفية   .المؤسسة

ولاء تحقيق دورا يلعب المصر ق سو ال أن إ توصلنا الدراسة ذه خلال  ومن

إ وصولا سلسلة عن عبارة بھ،ف حتفاظ و رضاه تحقيق رغباتھ، و حاجاتھ بتلبية ون   الز

بذلك المصارف تمام ا إ أدى الذي مر اح ر    . ج

المفتا لمات رضا: حيةال ، المصر ق سو احال ر تحقيق ون، الز ولاء ون،   .الز

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. 
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  :المقدمة

التجميل،  مواد التنظيف، مواد س، الملا مثل المادية المنتوجات حول بداية ق سو ال ر ظ لقد

شر التأمينات،و السيارات،لين السياحة، مثل دمات ا قطاع و و ألا آخر قطاع إ يتوسع

خرى ،ثمتصالات القطاعات ن ب من قطاع م أ ليصبح   . تطور

خدماتيةو  مِؤسسات المصارف مقارنةعت صائص ا من بمجموعة تتم خدمات تقدم ال

مع قي سو ال ا ج مز ملائمة و التأقلم البنوك ع وجب لدى المادية، السلع تج ت ال بمؤسسات

و حاجات لتلبية ذلك و الدراسات و البحوث من بمجموعة القيام خلال من صوصيات، ا ذه

خ لتصل رضاه تحقيق و ون الز ارغبات داف أ تحقيق   .إ

خلال ذكرهمن التاماسيق السؤال البحث ذا الية إش صياغة  :يمكن

ائن؟ الز ولاء بتحقيق المصر ق سو ال علاقة   ما

الو  اعتمدنا الية ش ذه ة التاليةلمعا  :فرضيات

المصرا - ق سو ادور يلعبل كب ون ا الز ولاء   .تحقيق

علاقة - ولائھناك و لك المس رضا ودة، ا ، المصر ق سو ال ن ب   .ترابطية

اح - ر تحقيق يلعبھ الذي الدور إ ق سو بال البنوك تمام ا   .يرجع

الدراسة داف  :أ

و  - المصر ق سو ال ية ما ع التارالتعرف المصارفل التحليل ق سو ال ور  .ظ

و - المصر ق سو ال ن ب العلاقة ون توضيح الز  .ولاء

ق - سو بال المصرفية المؤسسة تمام ا أسباب  .معرفة

الدراسة مية  :أ

ا  إ بالنظر ة كب مية أ المعا الموضوع المؤسساتيك ق سو ال يلعبھ الذي لدور

ائن الز ولاء تحقيق   .المصرفية

 :الدراسةمن

الوصفي المن الدراسة ذه إتباع مالتحليتم جوانببحيث جميع للتدقيق لائم

ائن الز ولاء ن ب و نھ ب العلاقة إيجاد و المصر ق سو   .ال

تقسيم تم البحث دف وتحقيق الية ش ع للإجابة تيةھو المحاور   :إ

المصر: أولا ق سو ال حول عموميات و يم   .مفا

المصر: ثانيا ق سو ال اتيجيات   .اس

أنواع، :ثالثا وم، المصرمف ق سو بال علاقتھ و الولاء مية   .أ

عا ون : را الز ولاء تحقيق المصر ق سو ال ار-دور ا زائر ا بنك حالة لولايةBEA)(دراسة

  .مستغانم
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المصر: أولا ق سو ال حول عموميات و يم   مفا

المصر:1-1 ق سو ال وم   مف

و                المتخصصة شطة ومجموعة المصارف موارد ا خلال من توجھ ال املة المت

و الية ا العملاء رغبات و اجات شباع من أع ات مستو تحقيق أجل من انياتھ إم

دمة ا لك مس و المصرف من ل ل سبة بال امة سوقية فرصا دائما ل ش ال و المستقبلية

  )1(.المصرفية

عرف ع Marshفلقد المصر ق سو منال المصارف ستطيع ال قة الطر أنھ

حقيقي طلب إ اجات ا ذه ل تحو و السوق حاجات تلبية و ا داف أ تحقيق ا   )2(.خلال

المصر ق سو لل ف عر وضع ع ق سو ال اء خ أنھ أجمع   )3(:ع

المؤسسات'' ا تقدم ال ة المتغ دمات ا لدراسة المتواصل و المنظم لإرضاءالمخطط المصرفية

فعالة امج ب اجات ا لتتلك ستجابة و منھ ساسية الغاية و ا، عملا حاجات وتلبية

التقليد و اة بالمحا لا لق ا و بالإبداع سمة   .''م

المصارف: 1-2 ق سو ال ور لظ تار   )4(:تحليل

حاولوا م، بطبيع ن قلق و ن جدي ن حذر أناس ن المصرفي قإن سو ال أثر يم ت

ق سو ال لإدخال محاولة ل و المرحلة أوقفا لذا تحديث، ل ل م مقاوم ب س

محاسنھ، و جدواه ت أث قد ق سو ال أن اية ال وجدوا عندما م لك ، المصر القطاع

كأفراد البنك عملاء تمام ان ف م شاط عض لھ وا   .أف

مر معية ا انت عاماو ن ست من أك منذ ق سو ال عرف من أول ق سو لل   .كية

ن ب علام مجال ار ف تبادل إ دفت ال ن المالي ن المعلن مؤسسة سابقا تد انت و

الولايات رت ظ ة بالصغ ست ل ة ف منذ أنھ ع يدل نا و المصارف، علان مسؤو

ا ق سو بال تمامات ا   .لمصرالمتحدة

عود ذلك فإن تطبيقاتھ، و المصر ق سو ال انات إم شاف اك تأخ حصل إذا و

ى الك قتصادية بالأزمة طارئة لظروف عدد1932-1929خاصة ثلث بحوا عصفت ال

من امل يل المصر العمل صورة ت شو ال و المتحدة، الولايات العاملة المصارف

  .الناس

ت ا اعد بي من ان مة، م إجراءات ذلك يل س اتبعت و المصرفية نية الم تنقية م

من عادة الثانية العالمية رب ا أحداث لكن المصارف، ع الرقابة ز عز و ع الودا ضمان

لا رب ا اقتصاديات فمعطيات المصارف، عالم شاره ان و ق سو ال دخول لتؤخر جديد

و  ق سو ال فكرة مع لمرحلةتتم العودة و الثانية، العالمية رب ا عد لما نتظار يلزم ان
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رغبة انت وقت المصر ق سو ال شاف اك للمصارف أتاح الذي قتصادي النمو و الرواج

لإشباع دمات ا و السلع من ممكن قدر أك لاك اس و ياة با بالاستمتاع فيھ ميع ا

م حاجا و م   .رغبا

ر  منذ الو خرى التطورات مع فراد سوق كية مر المصارف شف اك قرن ع

السكن ن تحس قروض فمن ا، م ش أنواع قدمت القروض و سليفات ال صعيد فع ا، عرف

فلقد الصندوق دمات سبة بال أو متنقل، ت ب أو زورق شراء إ للسباحة، بركة شاء إ إ

عممت و ب ال عمليات من لت سليف،س ال بطاقات و اصة ا ات الشي و المكننة نظام

دخار ساب دايا قدمت و ع الودا ادات ش أصدرت   .كذلك

فمن ة، شار اس أخرى خدمات تقديم تم المباشرة، المصرفية دمات ا إ فبالإضافة كذلك

الملائم السكن عن البحث و السياحية الرحلات تنظيم إ العملاء أموال   .إدارة

المصرفية المؤسسات خصائص من التجديد و التحديث أصبح ق سو ال بفضل و

بادئ و ق سو ال ع للتعرف السبعينات، أوائل و نات الست منتصف إ انتظرت ية ورو

قائلا المصر قبل من ضة عر سامة اب تث المصر ق سو ال لمة انت موضة''مر ا   . ''إ

اتيجيات: ثانيا المصراس ق سو   ال

المصر: 2-1 قي سو ال ج المز وم   )5(مف

ال المصارف قي سو ال شاط لل ونة الم العناصر مجموعة بأنھ يرى من نالك

قي سو ال ج المز ا وم مف ون عن.ت عبارة أنھ ع قي سو ال ج المز إ نظر من ناك و

دف، المس السوق داف أ لتحقيق ا عل السيطرة المصرف ستطيع ال العناصر من مجموعة

خاص مجموعة لإشباع ائنأو الز من   . ة

و طط ا من مجموعة يمثل المصر قي سو ال ج المز أن القول، يمكن تقدم مما

الرضا تحقيق و ائن الز حاجات و رغبات إشباع دف المصرف إدارة ا تمارس ال العمليات

خرى  المصارف منافسة من المصرف يمكن بما و م  .لد

المصر: 2-2 قي سو ال ج المز   )6(عناصر

المصر قي سو ال ج المز عناصر من عنصر ل ل عرض ي   :فيما

المصرفية: 2-2-1 دمة   ا

أخر لطرف طرف ا تقديم ستطيع منفعة أو شاط أي ا بأ المصرفية دمة ا عرف و

أولا ا إنتاج يرتبط قد و ء، أي لملكية تؤدي لا و ملموسة غ بالضرورة ون ت أن يجب و

مث ملموس بمنتج المصارفيرتبط النقود إيداع  .ل



سواق و المالية  2019/ 10العدد/5المجلد                                                                                                               مجلة

187 

ا                 بأ عرف أن يمكن المنف: و المضمون ذات العمليات و شطة من مجموعة

ا يدرك ال و المصرف، قبل من المقدمة و الملموسة غ و الملموسة العناصر امن ال

مصدرا ل ش ال و المنفعية ا قيم و ا ملامح خلال من مالمستفيدون رغبا و م حاجا لإشباع

و منئتمانيةالمالية المصرف اح لأر مصدرا ل ش ذاتھ الوقت و المستقبلية، و الية ا

ن الطرف ن ب التبادلية العلاقة   )7(.خلال

ما    و العميل ة زاو من المصرفية دمة ا إ تنظر إن البنك ق سو ال إدارة ع يجب

حلول و المنافع يع ب الواقع يقوم البنك إن أي إشباعات، أو منافع من لھ تقدمھ إن يمكن

ا إشباع مطلوب العملاء لدى حاجات نا ل بالمشا يقصد و للعملاء، ل   )8(.المشا

القيامفالمصارف خلال من ا ائ ز رغبات و حاجات ع للتعرف ا ود ج أق تبذل

بدون ة المطلو دمات ا ع التعرف للمصرف يمكن لا إذ السوقية الدراسات و بالبحوث

ون للز د ا و الوقت يوفر بما تقديمھ انية إم ع وا ل ش التعرف و الدراسة و تصال

المبادرا ذه و رضاه، تحقق قو طر عن ائن الز لكسب المصارف ن ب تنافسيا ا ن اتخذت ت

تقدمھ ال ساسية دمات ا إ مضافة متنوعة و متطورة إضافية خدمات   .تقديم

أن يمكن و الشمولية من قدرا ا عل أضفى ديث ا ق سو ال وم مف أن قيقة ا و

ثلاث زوايا من المصرفية دمة ا إ   :ينظر

دمة-أ ا ر   :المصرفيةجو

دمة ا طلب وراء يقف الذي الرئ بالدافع مباشرة ط ير الذي البعد ذلك يمثل و

دمة ا طلب وراء من ا تحقيق ون الز دف س ال ساسية المنافع مجموعة أي   . المصرفية

قيقية-ب ا المصرفية دمة   :ا

ف ر، و ا مجرد من أك ع ة الزاو ذه ل وفقا دمة ا مجموعةشتمل إ ش

إ ا ر بجو ير المصرفية، دمة ا مضمون البعد ذا و دمة با اصة ا عاد

م توقعا و ائن الز لدى التفضيل  .مستوى،

المدعمة-ج المصرفية دمة   ):المعززة(ا

عن فضلا ا حقيق و دمة ا ر جو إ ش و املا مت خدميا مضمونا تمثل و

ا من امجموعة بتقديم نة المق المزايا و المصرفية،. صائص دمة ا إ النظر يجب نا و

شباع و للرضا وصولا إليھ ون الز س حل إنما و ا، ر جو ة زاو من فقط س   .ل
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 ي يأ ما إ ا أغراض بحسب المصرفة دمات ا تصنف  :و

سرة-أ م   :خدمات

ون الز متناول ون ت ال دمات ا مشكلاتو أي يلا لا و ا، إل أحتاج ما م

أو يداع و ب ال كخدمات المنال، لة س و متاحة و سرة م ا و ل ا، عل صول ا

مجانا تقدم ا أ أو يا س واطئة ا أجور ون ت ما غالبا و ا، غ و المصرفية البطاقة استخدام

ب ائن للز ا تقديم إ المصارف أ ت إذ مقابل، مدون إرضا طمعا مختلفة و عديدة   .صور

سوق -ب   :خدمات

يتكرر لا قد ال و دمات ا ذه ع صول ا يل س دا ج ون الز يبذل ما غالبا

ع قرض ع صول ل دا ج ون الز يبذل فقد يا، س متباعدة زمنية ات بف إلا ا استخدام

ل ش تمنح لا فالقروض معروفة، شروط و مواصفات ووفق معينة، شروط دون و ي عشوا

القرض يتحقق ي ل معينة اعتبارات توافر مر يتطلب   .إنما

خاصة-ج   :خدمات

ا م للمستفيدين خاص ل ش إلا تقدم لا دمات ا ذه معينة. و خصوصية ا ل و

من إلا ا لد سابات ا فتح أو ع الودا تقبل لا قد المصارف فبعض أخر، عن مصرف ا ينفرد

أساساخلال نة مق المقدمة دمات ا ون ت أن أو دمة، ا ذه مقابل جور ون الز تحميل

ا ل حاجاتھ و ون الز رغبة وفق ع دمة ا تصميم يتم إذ ون، الز من   .بتوصية

  السعر: 2-2-2

افة المصرف ا يتقاضا ال جور و العمولات و الفوائد المصر بالسعر يقصد و

المص دمات ا للعملاءنظ ا يقدم ال   .رفية

ناك ذلك، عن فضلا المبيعات ع ا تأث الدينامكية العوامل أك من السعر عد و

المصرفية دمة ا جودة و السعر ن ب مدركة عدون.علاقة ائن الز من قسما ناك أن بمع

ا ذات دمات ا يقيمون م فإ بالتا و المقدمة دمة ا جودة ع مؤشرا المرتفعالسعر لسعر

بالعكس و جيدة ا أ   .ع

و سومات، ا و الفائدة، ات مستو تتضمن المصر بالسعر المتعلقة عتبارات و

ئتمان و الدفع شروط و من. العمولات مصرفية خدمة تم ما م دورا الفائدة تلعب و

دم. أخرى  ا ع حصولھ من المتأتية للقيمة ون الز ات أدرا ثم من التفاعلو و المصرفية ة

دمة ا جودة و الفائدة ن   .ب
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قة طر اختيار أن و ا، تلائم سع قة طر المصرف خدمات من خدمة ل ل أن يلاحظ

يتعلق عدة اعتبارات ناك و السعر تحديد مراحل مة الم طوات ا من و المناسبة سع ال

المبيعات م و دمة ا بطبيعة ا   .عض

سع ال طرق من مايو   :المصر

ح-أ الر امش مع لفة الت أساس ع سع   :ال

من الفكرة و ن مع حية ر امش ا إل يضاف ثم دمة ا لفة قة الطر ذه تحدد

ذا و المصرف حية ر من ن مع جزء م س أن يجب خدمة ل أن قة الطر ذه وراء

ا لفة تحديد ع قادر المصرف أن اض اف ع دقيققائم ل ش   .دمة

القائد-ب السعر أساس ع سع   :ال

المنافسة سية الرئ المصارف ا تحدد ال سعار وفق ع السعر قة الطر ذه تتحدد

ا خدما سع القائد المصرف بإتباع ة الصغ المصارف تقوم   .بحيث

القاشطة-ج ة سع   :ال

غ الطلب ون ي عندما اتيجية س ذه ت ذهت ستخدم و دمة، ا ع مرن

المصرف دف ون ي و معدومة، شبھ المنافسة ون ت حيث ديدة، ا دمات ل خاصة السياسة

ر التطو و البحث مراحل دفعت ال اليف الت داد اس و اح ر من كمية أك   .جمع

العلاقات-د   :سع

المص الصناعة مجال قة الطر ذه مية أ حاليا ايد السعرت يحدد ا بموج و رفية

ائن الز ولاء ز عز و ا ر تطو إ المصرف س ال ون الز و المصرف ن ب للعلاقة   .وفقا

اق-ه خ   :سع

أك ع صول ل وسيلة ا و منخفض أو سعر سع ال قة الطر ذه بموجب يتم

جدد ائن ز استقطاب بالتا و ممكن وقت بأسرع و سوقية ينعكسحصة مما المستطاع قدر

المبيعات ادة ز ع  .إيجابيا

القيمة-و حسب سع   :ال

محسوسة مزايا إضافة المصرف استطاع لما و دمة، ا قيمة من جزءا الفائدة عد

طلبھ الممكن السعر زاد و ون الز ا شعر ال القيمة زادت لما دمة ا إ ملموسة كما. أو

ب يدة ا دمة ا اتتم عل السعر غ أخرى منافع ادة بز أو ا، أخرى خدمات ط   .ر

ج: 2-2-3 و   ال

ساس إن و دمة، ل ع البا و ي المش ن ب ما التفاعل بأنھ ج و ال عرف قد و

ج و ال و دمة ا بيع مرحلة دمة ا مقدم و ون الز ن ب العلاقة   .إدارة
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ج و بال ود: "يقصد ا عنمجموعة بالمعلومات العملاء بإمداد المتعلقة قية سو ال

م تمام ا إثارة و معينة مصرفية بخدمة اصة ا إشباعالمزايا ع ا بقدر م إقناع و ا

المنافسة دمات ا من أك م   )9(.احتياجا

واحد إقناع و إعلام خلال من العلاقات ع المحافظة و للبناء اتصال عملية يمثل و

أك  المقدمأو المنتج أم المؤسسة نحو إيجابية م نظر ة وج عل العملاء   )10(.من

و ، و ال ج بالمز ا عل يطلق ائن بالز للاتصال ج و ال طرق من مجموعة ستخدم و

ائنھ بز للاتصال أك أو قة طر ستخدم أن للمصرف من. يمكن و ال ج المز ون يت و

تية   :العناصر

  علان-أ

أو السلع عن ار ف تقديم إ دف صية غ وسيلة بأنھ علان عرف و

مدفوع اجر نظ معلومة ة ج بواسطة دمات من. ا لھ لما المصارف عمل اما دورا يلعب و

و المقدمة دمات ا ع ائن الز ان أذ ي إيجا ل ش تؤثر أن ا شأ من ات إدرا بناء تأث

بالم م د منتزو المقدمة دمات ا عن ا يم ما و دمة ا جودة و طبيعة عن افية ال عرفة

ن المنافس   .قبل

ال-ب   البيع

ة ج من ون الز أو المستفيد و ة ج من ا مقدم و دمة ا ع با ن ب اتصال

مزايا من ھ تحتو ما عرض أو ون للز ا بيع دمة ا مقدم يحاول   .ثانية،

التقديم عن نعبارة ب مقابلة أو محادثة ار ف و دمات ا و للسلع الشف

البيع عملية إتمام دف ن المرتقب العملاء و البيع ي   )11(.مندو

ماي المصارف قطاع ال البيع متطلبات من   :و

 ال للمصرف التنظي از ا للوظائف قية سو ال المسؤوليات تحديد و ف عر

مبا عامل ائنتتطلب الز مع  .شر

 المصر ق سو بال المتعلقة ب التدر امج ب  .المباشرة

 ن للموظف قية سو ال الفاعلية لقياس ة وا س مقاي ر  .تطو

 المصرف الملائم قي سو ال و ا  .خلق

 محدده س مقاي بحسب و العمولات و افئات الم افز ا  .استخدام
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شر(الدعاية-ج   )ال

الوسائل من شر ال وعد و المصرفية، دمات با ف التعر مجال المثمرة و الفاعلة

صول ا و للشك المث الفعل انتقاء و السلوك و ار ف توجيھ بقصد ماعة ا و الفرد يخاطب

معينة يجة ن   .ع

العامة-د   العلاقات

للمصرف يدة ا الصورة تدعيم و س لتأس المسندة و المخططة ود ا افة تمثل

ارجمن ا وره جم و فيھ ن العالم ن ب فيما المتبادلة الثقة و م التفا أواصر ز عز   .خلال

المبيعات-ه شيط   ت

ة تقو أو ع سر إ س ال و الفعال التأث ذات المختلفة الوسائل استخدام ع و

ائن للز يجابية فعال   .ردود

قص ترغيبا أو إغراءا، المبيعات شيط ت شراءيمثل ي المش تمام ا لإثارة جل

للانخفاض، الطلب مال إن سيما لا دمة، ا ع الطلب ادة ز العنصر ذا يفيد و دمة، ا

تنافسية أو اقتصادية، أو موسمية، ية بي ات متغ ب س أو دمة، ا تقادم ب   )12(.س

المت و الملموسة وانب ا المبيعات ج ترو ر يظ ما غالبا ذلكو لكن و السلع، مثلة

المبيعات شيط ت المادية الاستفادة ، ش بطرق و دمات ا استخدامھ من يمنع لا

نوع ع صول ا ا م للاستفادة المجانية العروض عض بتقديم ا عل الطلب و دمة ل

قرض ع صول ا حال ياة ا ع ن التأم بوليصة مثل دمات ا من ن   .مع

وو  ونات و ال قة طر شيوعا ا أك طرق عدة ا مبيعا شيط ت المصارف بع ت

و دايا ال ع صول ا و المسابقات اك ش و صومات ا صول ا ا حامل تخول ادات ش

ا   .غ

ع:2-2-4   التوز

و ان الم ا لطالب متاحة دمات ا تجعل ال شطة افة بأنھ ع التوز عرف و

المناسبا   .لزمان

العملاء إ المصرفية دمة ا توصيل إ دف ال الوسائل من وسيلة أية عن عبارة

ا ع المتولدة يرادات ادة ز بالتا و ا التعامل ادة ز ع ساعد بصورة و ملائم ل   )13(.ش

ع ا ف عر يمكن ال ع التوز منافذ ع المصرفية دمات ا ع توز يتم او أ

الزمان و ان الم ائن للز متاحة دمات ا جعل ع عمل ال شطة و الوسائل مجموعة

شراء فيھ يرغبون   .الذين

و المصرفية دمة ا ع توز لقنوات تقسيم أفضل أن إ ي ض ا أشار   :و
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المصرف-أ فروع أو التقليدية ع التوز   :قنوات

ات م و ا فروع و المصرف ي مبا شمل دماتو ا إيصال يتم ا ق طر عن ال ا،

المصرف لفروع سية رئ أنواع ثلاثة ناك و تامة، بكفاءة ائن الز إ المصرف من   :المصرفية

 و الدرجة مختلف: فروع بتقديم تقوم و المصرفية، شطة تمارس فروع و

شاطات ال مراكز الفروع ذه توجد و شامل، نطاق ع دمات قتصاديةا

صناعية أم ة تجار انت أ سواء سية  .الرئ

 الثانية الدرجة بتقديم:فروع تقوم ، و الدرجة فروع عن ا م يقل فروع و

ذه توجد و ئتمان، خدمات و يداع خدمات مثل أساسية مصرفية خدمات

النائية سية الرئ المناطق و المحافظات مراكز و قاليم  .الفروع

 الثالثةف الدرجة المصرفية:روع دمات ا عض تقديم ع ا عمل يقتصر فروع و

عادية ة جار إيداعات ل ش ع انت أ سواء ع الودا قبول خدمات مثل ا، غ دون

ع محدودة أو ة صغ بمبالغ القروض و السلف تقديم و ادخار، أو توف حسابات أو

الفروع ذه توجد و ا ل تحدد سب فيةوفق الر  .المناطق

ديثة-ب ا ع التوز   :قنوات

ذه من و المصرفية دمة ا ع توز قنوات تطورات ة خ السنوات رت ظ

عية التوز   :القنوات

 أو: الصراف المصرف لمب مامية ات بالواج غلب ع يوجد از ج عن عبارة

ون الز ا يقصد أن المحتمل للتعاملماكن ستخدم و ة التجار المراكز

ا ف غلق ال وقات ا لاستخدام أو ا ف فروع افتتاح يصعب ال المناطق

كعمليات العادية المصرفية عمال الفروع عن عباء لتخفيف أو أبوابھ المصرف

لمدة عمل الصراف و يداع و ب باليوم24ال  .ساعة

  تحو ونيانظام الك موال فاعلية: ل أك المصرفية دمات ا ع توز أصبح حيث

ل ش الصراف إن و ونيا الك موال انتقال يمكن بحيث النظام، ذا ر بتطو

ة الراحة توف و ممكنة، سرعة بأق دمة با ون الز د و ل ستخدم و منھ جزء

لھ  .القرب

 عد عن ق سو مست: ال ازداد لالقد و ة خ ونة كب ل ش سلوب ذا خدمي

بواسطة ع الودا و القروض ل وا نمو لوحظ قد و المتحدة، الولايات سيما
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فروع من رخصا أك ون ي عد عن ق سو ال أن عن فضلا ذا عد، عن ق سو ال

املة ال  .العمليات

  الفرد:2-2-5

ال ج المز عناصر أحد فراد عتمدعد دمات ا من العديد و ، المصر قي سو

تؤثر التفاعل ذا طبيعة و المنظمة، عام و ائن الز ن ب ال التفاعل ع مباشر ل ش

دمة ا نوعية ع يحكمون ما غالبا ائن الز و دمة، ا لنوعية ائن الز إدراك ع كب ل ش

خدمات من م ل فراد يقدمھ ما ن تثم خلال   .من

ن المشارك فراد مجموعة م بأ ون المشار أو دمة ا مقدمو أو فراد عرف و

دمة ل ون الز تقبل مدى ع تأث م ل و ون للز دمة ا   .تقديم

فراد ارتباط مدى و ون بالز تصال تكرار درجة بحسب أصناف عة أر إ فراد صنف قد و

م و قية سو ال شطة   :بالأ

  : ن متصلو -أ

شطة بأ يرتبطون ؤلاء و ائن الز مع دوري و مباشر اتصال م لد الذين فراد م و

م ام م تتضمن كذلك و ائن الز مع العلاقات بناء عن مسؤولون م و التقليدية ق سو ال

و م تدر يتوجب بالتا و للمصرف قية سو ال اتيجية س تنفيذ و تخطيط المشاركة

أج من م ائنإعداد الز رغبات و اجات ستجابة ع ن قادر ونا ي أن   .ل

ون -ب  : محور

ن خر القسم أفراد و عتماد، قسم ستقبال، موظفي م. مثل أ من الرغم ع و

ع ونون ي م أ إلا التقليدية قية سو ال شطة مع ة كب لدرجة مباشر ارتباط ع سوا ل

و ائن الز مع دائم واتصال للمصرف، قية سو ال اتيجية للإس ة وا ة رؤ إ يحتاجون م

خاص حيوي دور و ائن الز لاحتياجات ستجابة يلعبوه أن يمكن الذي  .الدور

  :المؤثرون-ج

م أ إلا قي سو ال ج للمز التقليدية بالعناصر م ارتباط من الرغم ع و فراد ؤلاء

ائ بالز طلاق ع يتصلون اتيجيةلا س تنفيذ م سا م م جدا ا كب جزءا ناك لكن ن

بالمصرف اصة فراد. ا تحف و ق سو ال بحوث و دمة ا ر تطو ع م دور شتمل و

قناع لدرجة ستجيب ل ون الز اتجاه ر تطو ن ساس فراد مع ن   .المؤثر

  :عزاليون -د

الداعمة  الوظائف منجزو م م. خرى و ل س ل و ائن الز مع اتصال م ل س ل و

تؤثر ة ر جو شطة م ل فراد ؤلاء لكن و التقليدية، قية سو ال شطة بالأ ة قو علاقة
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قية سو ال اتيجية للإس ة وا ة رؤ ع ونوا ي لان يحتاجون م و المصرف، شطة أ أداء

م ل ش م س م وظائف أن يلاحظ و للمصرف، لية القيمةال و ودة ا مباشر غ أو باشر

ون  للز  .المقدمة

المادي:2-2-6   الدليل

أثناء ائن الز و ن بالعامل المحيطة و للمصرف المادية ئة الب أنھ ع المادي الدليل عرف

دعم و للاتصال ستخدم ملموسة مادية عناصر أية ا إل مضافا دمة ا سليم و إنتاج

دمة   .ا

قبلو من بأنھعرف كروزوز يان تقديم"كرس و لق الموجودة الملموسة شياء

مثل دمة ثاث( ا و ية ب و المعدات و زة   )14(. )ج

كم ا إصدار عملية تؤثر سوف المتوفرة المادي الدليل ونات م ساس ذا ع و

المع المصرف حول ائن الز قبل   .من

ن نوع ع المادي الدليل   :ماو

السط-أ المحيط   :دليل

الممكن ومن ا عل صول ا و ا وجود يؤكد و دمة ا من ي يأ ملموس ء إ ش و

قيمة و مية أ ذات ات الشي دفاتر عد لا مثلا مية، أ ذات ست ل وحده قيمتھ أن إلا امتلاكھ

المصرف قبل من مدعومة ون ت و ا غط رصيد ناك يكن لم   .ما

  :ساالدليل-ب

مع و ا عل صول ا أو ا امتلاك ون للز يمكن لا ال الملموسة شياء إ ش و و

أو ار ا ر المظ المصرفية، دمة ل الشراء قرار ع ا ا تأث جدا مة م ون ت ما فر ذلك

ع ا تأث ا بمجمل ل ش حيث ا، غ و ورات الدي و ثاث عن فضلا البناية اتتصميم توج

المقدمة دمة ا نحو ون   .الز

  :العملية:2-2-7

ج المز خلال من ائن الز إ سلم و تحدث خدمة لأي الرئ و سا العنصر و

جزء و دمة ا سليم أن ما حد إ م بأنفس ون سيدر الذين و ون، الز دمات قي سو ال

ا نفس دمة ا   .من

ج إذا دمة ا عمليات فان أيضا دمةو ا مقدم سيعطي ذلك فان كفوء ل ش رت

و جراءات التعقيد درجة زادت لما ف يح العكس و لھ ن المنافس ع تنافسية ة م

ذلك فان ية الروتي و وقراطية الب أسلوب إتباع يجة ن دمة ا بتقديم المتعلقة ليات

د ا سليم الفشل احتمالات ادة ز إ يجة بالن الكفوءسيؤدي ل بالش ائن الز إ   .مات
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شغيلية ال و قية سو ال الوظائف ن ب ما المستمر و الوثيق التعاون أن ع العطاب أكد قد و

أن يمكن جيدة غ قة بطر ون الز إ دمة ا سليم عملية لان المصرف ار لازد ضروري أمر

الم من قرضا يطلب الذي ون الز لان معھ العلاقة تن أو منتقلل الشراء عملية يقيم لا صرف

عملية سرعة خلال من إنما و فقط، المدفوعة الفائدة سبة و المستلم القرض مبلغ خلال

ا غ و البيانات دقة و المصرف موظفي مع التفاعل و القرض ع   .المصادقة

ون :2-2-8 الز   خدمة

حاجا م ف أساس ع ائن للز قاعدة بناء مية أ المصارف أدركت قد وو م رغبا و م

ا عل يوجد لا ال دمات ا تلك أو جديدة خدمات عرض ذلك و المتقاطع، البيع فرص خلق

ن العامل يحتاج و بالمصرف ارتباطا أك ائن الز يجعل ذا و عال بطلب تتم خدمات مع طلب

ي ال دمات با م د تزو أجل من عاليا با تدر ن مدر ونوا ي أن إ ذلك ولتحقيق ا طلبو

يخلق ذا و م توقعا لمطابقة ممكن حد عد أ إ م متطلبا تلبية محاولة و ساليب بأفضل

دمة ل تنافسية ة   .م

من و يتوقعھ ما عن داء ز ناك ان إذا ياء اس حالة ون ي ون الز و

م داء ان إذا أما المستقبل المصرف مع التعامل ك ي أن فانھالمحتمل لتوقعاتھ طابقا

ما داء تجاوز إذا نما ب ا نفس دمة ا يقدم أخر مصرف إ يتحول قد أنھ إلا راضيا ون سي

يخلق الرضا ذا و الرضا من عالية درجة ع ون ي ون الز فإن التوقعات تخطى أو متوقع و

للمصرف الولاء و العاطفي ابط ال من  .نوعا

مية: ثالثا أ أنواع، وم، المصر)15(الولاءمف ق سو بال علاقتھ   و

الولاء:3-1 وم   مف

ون الز يبديھ الذي الولاء سلوك وم مف ضبط محاولة الدراسات و بحاث عددت

الولاء جوانب م بأ يلمان ن ف عر ندرج ي فيما و المحل، أو المؤسسة أو العلامة   .اتجاه

 عرفBrown  انھ ع ون الز انطلاقاتوقع"  ولاء حيان غالب ما علامة شراء

سابقة ايجابية ة خ ي." من ش الذي ون الز و بالولاء يتم الذي ون الز أن بمع

قة بطر الولاء قياس و تحديد يمكن منھ و ، متتا ل ش و مرات عدة العلامة نفس

مرات ع أر أو ثلاث شراء قام إذا ّ و ون ي ون الز أن ا مفاد العلامةعملية نفس

العلامة ذه اتجاه ي إيجا اعتقاد وّن ي و متتا ل   .ش

 عرفMownأنھ ع ام" الولاء ل و للعلامة سبة بال ون للز ي ايجا اعتقاد درجة

ا شراء مواصلة والنية ا   .اتجا
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الولاء: 3-2   :أنواع

ي ما إ الولاء أنواع يف تص   :يمكن

و-3-2-1 المطلق سالولاء   :ال

من عليھ يحصلون ما نادرا الذي و المطلق الولاء لتحقيق قيون سو ال المسئولون س

مع اك بالاش ا خدما ق سو ب تقوم مؤسسة حالة ففي م ائ ،)Bouygues  télécoms(ز

، ّ و غ ون ز و ف اكھ اش يجدد لا الذي ون الز أما اكھ، اش يجدد الذي و ّ الو ون فالز

ّ دون و غ أو ّ و أي وسطى، درجات وجود إ   .النظر

مطلق،   عد لم قيون سو ال المسئولون ھ يجر الذي الولاء تصور حيان غالب لكن

من م م جزء قل ع أو م مع عاملاتھ أغلب ون ت الذي و ّ الو ون الز ون عت م ف

ا أو السلع أو دمات ا من معينة مجموعة من عدشراءاتھ فلم ن، مع محل أومن لعلامات

ثنائية خاصية ون الز ّ (ولاء ّ /و و بالدرجات،) غ للتنوع حساسة جد خاصية أصبح لكن

ولائھ مستوى ادة ز عن البحث لكن تام بولاء ون ز ع صول ا س ل قي سو ال دف وال

لا س واسعة المنتجات مجال جليا ر تظ الوضعية ذه مثل غباستمرار، من يصبح إذ ك

مطلق ولاء ون الز من نتظار الممكن من س ل و   .المنطقي

الشراء سلوك تكرار إ سبة بال ية س ال و المطلقة الولاء حالات ندرج الصدد   :  ذا

المطلق - العلامة؛ A A A A A A ):المثا(الولاء لنفس مطلق   شراء

المقسم - علا : الولاء ن ب ع بالتنو بالتناوبيتم ن   ؛B A B A B Aمت

المستقر - غ ع: الولاء متتا غ ل ش الموقف   ؛B B B A A Aغ

ولاء - يوجد   .F E D C B A: لا

ي-3-2-2 الذا أو الموضو   : الولاء

إ ند س الذي و موضو ل ش عرف أن يمكن الوفاء سانية العلاقات مجال

ي ذا ل ش أو فعلية ات وسلو والتفضيل، العاطفي التعلق و نية ذ مواقف إ ند س

ون  الز ولاء ء ال   .نفس

الموضو بالولاء أساسا تمون ن قي سو ال ن المسئول ي(أغلب أن)السلو ون عت إذ ،

فيھ، يرغب ما أو فيھ يفكر ما س ل و ون الز يفعلھ ما و للمؤسسة سبة بال م م و ما

قياس طرق ففمختلف عر إ ضمنيا ل ال ند س و الشراء، سلوك ملاحظة ع ترتكز الولاء

دائما سمح لا أنھ بمع افيا، دائما س ل للولاء موض د ا القياس أن إلا للولاء، موضو

عال مستوى س نق أن يمكن إذ ، المستقب لسلوكھ مفسرة يجة كن الولاء شدة بتقدير لوحده

خ ون ز لدى الولاء منمن ن الروت و البديلة العروض غياب أو الراحة ب لس زمنية ة ف لال
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حساس جـد و ضعيف ون ي ولاءه الة ا ذه حقيقي، علق مستوى أي ل أن دون

ون ز عكس ع مغري، تناف عرض أو ظر غ تأث تحت آخـر و يـوم ن ب خسارتھ يمكن

ي كب بالعلامة علقھ شدة ون ت ضعيفالذي فقدانھ إحتمال   .ون

الولاء أن مؤسسات، ن قي سو ن مسئول من م أغلبي و الباحثون يقر نا من

الولاء موقف ون يت و ، اعتقادي ذ موقف و سلوك أنھ ع قاس و عرف أن يجب

و ستقصاءات بواسطة ا قياس يمكن أساسية عناصر ثلاث من للعلامة سبة   :بال

يالعنصر  - للعلامة: "Cognitive"درا ـسبة بال يجابية ات التوج و عتقادات مجموعة

ا ل منطقي تفضيل ون الز ا جم   .ي

عاطفي- للعلامة: "Affective"عنصر سبة بال التعلق و المحبة الود، العواطف، لمعرفة   .يقاس

معر- شراء": "Conativeعنصر نية انخفاض أو ارتفاع أمكنمعناه إن المعينة   .علامة

ون : 3-3 الز ولاء مية   أ

طر   عدة اح أر بتحقيق سمح ل ش إدارتھ يمكن أصل يقدم للعلامة والولاء كما ق،

الموا ل الش   :مو

  

  

رقم ل الولاء): 1(الش   .قيمة

  

  

  

  

  

  

: المصدر

https://www.google.com/search?q=ون +رضا+تفعيل اتي+كمدخل+الز +ولائھ+لبناء+اس

pdf&ie يوم عليھ طلاع   . 06/04/2018تم

  

  

  

  

للعلامة  الولاء

قية - سو ال اليف الت   .تخفيض

ن- للمنتج قدرة نإعطاء الموزع مع   .التفاوض

جدد- ائن ز   جذب

رة- الش ر   .تطو

ن- المحتمل ن لك المس   .ضمان

ع- للإجابة وقت ن إعطاء المنافس  .ومات
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ائن:3-4 الز بولاء المصر ق سو ال  علاقة

 ودة ا و المصر ق سو  :ال

ودة   ا وم مف إ التطرق و المصر قي سو ال ج المز التعمق خلال مجموعة(  من

تمة م أخرى أطراف أو ائن الز حاجات إرضاء عملية أو لنظام لمنتوج، ة ر و ا صائص   )16()ا

الضمنية( و المعلنة م متطلبا و ائن الز حاجات تلبية لمدى مقياس عن  )17() عبارة

ودة، ستخلص ا من نوعا تحقق أن يمكن اتيجية إس ل الدليل'' أن السعر، المادي،داء،

ودة''..... ا و المصر ق سو ال ن ب قوي رابط وجود بالتا   .و

 للرضا مصدر ودة   :ا

  

شعر   فسوف المتلقاة دمة ل تھ ا إدرا من بكث أك لك المس توقعات انت إذا

سوف توقعاتھ فاقت تھ ا إدرا إذا العكس و مسرورابالضيق، و شا مند ون الز ون   )18(.ي

 للوفاء مصدر  :الرضا

الرضا و الوفاء ن ب مباشر رابط الموضوع، ذا ت أجر ال الدراسات خلال ل: من

التا ل الش يو كما م، وفا زاد ما ل ائن الز رضا زاد   :ما

رقم ل ون ) : 2(الش الز لوفاء مصدر   الرضا

 :المصدر

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

17,00% 45,00% 73,00%83,00% 55,00% 27,00%

0%

100%

200%

راغ را جدارا

و غ ون ز و ون ز
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 ح الر يولد  :الوفاء

ح الر بالتا و للوفاء، مصدر الموا.الرضا ل الش يو   :كما

رقم ل ح) : 3(الش الر و الوفاء ن ب و: العلاقة ستة ن ب يولد و ون ز عة، السا السنة

وثماني السنة ح ر من أك مرات   ة

  
                                                                                                               120                                                                                                         

   
                                                                                                               100                                                                                                    

 
                                                                                                                80                                                                                                 

 
                                                                                                                60                                                                                                                             

 
                                                                                                                40                                                                                                         

 
                                                                                                                20                                                                                                

                                    0 
                                                                                                                0                                                                                              

                                                 1               2               3                 4                  5                  6               7                                                                              

ائن الز   )                                                                                            السنوات(أقدمية

  

  الصورة                                                                                

  ثارة                                                                                 

اليف                                                                                  الت   انخفاض

المبيعات                                                                                 ادة   ز

ولية                                                                                    المبيعات

جديد                                                                                 ون ز لفة   ت

Jean-Michel Monin, op .cit, P 120    :المصدر  
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مكملة قواعد عدة شرح العلاقة   :ذه

ون - بز جديدحتفاظ ون ز جذب من أقل لف   ; ي

الوقت - مرور مع فھ مصار ادة ز إ يميل و ون   ; ز

الصورة - قيمة ع و الرضا ع ترتكز ون الز علاقة تنخفض، ة التجار ود   ; ا

جديدة - مبيعات يث و المؤسسة مث يصبح جدا را خاصة و را ون  ; ز

علا - جديد، ون ز من للسعر حساسية أقل و ون الرضاز ع ترتكز أولا، قتھ

المدركة القيمة ع السعر معناه انخفاض ع  .لا

 

عا ون : را الز ولاء تحقيق المصر ق سو ال ار-دور ا زائر ا بنك حالة (BEA) دراسة

مستغانم   لولاية

الدراسة: 4-1 ية   :من

الدراسة: 4-1-1 عينة و الدراسة: مجتمع مجتمع ائن يمثل لولايةز ار ا زائر ا بنك

م عدد بلغ الذين ائن الز من عشوائية بصفة عينة اختيار تم حيث ون30مستغانم   .ز

البيانات: 4-1-2 جمع مجموعة: أداة من ون مت البيانات مع يان ست ع عتماد تم

بولاء المصر ق سو ال علاقة لمعرفة أخرى و صية ال بالبيانات خاصة ونأسئلة   .الز

البيانات: 4-1-3 تحليل تم: أسلوب الدراسة، مجتمع من جمعت ال البيانات تحليل دف

ة المئو سب ال و التكرار ع ناد   .س

يان :4-2 ست نتائج تحليل و    :عرض

قي: 4-2-1 سو ال ج للمز البنك بتطبيق اصة ا جابات نتائج تحليل و  :عرض

رقم دول البنك):  1(ا خدمات تم و نوع ب اصة ا   جابات

  المجموع  المجموع  لا  لا  عم  عم  عطياتالم

سبة  التكرار سبة  التكرار  ال سبة  التكرار  ال   ال

و متنوعة البنك خدمات عت

ة   متم

30  100% 0  0  30  100%  

ال: المصدر إعداد نمن يانباحث ست نتائج ع   اعتمادا
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رقم دول البنك): 2(ا خدمات بتطور اصة ا   جابات

  المجموع  المجموع  لا  لا  عم  عم  عطياتالم

سبة  التكرار سبة  التكرار  ال سبة  التكرار  ال   ال

متطورة خدمات البنك   %100  30  0  0  %100  30  يقدم

ال: المصدر إعداد نمن يانباحث ست نتائج ع  اعتمادا

رقم ن دول ا رقم) 1(ش سبة) 2(و ب انت جابات البنك) عم(  %100أن أن ع ذا

ائن الز رغبات و احتياجات لتلبية متطورة و ة متم متنوعة، خدمات   .يقدم

رقم دول ديدة): 3(ا ا دمات ا عن البنك ائن ز بإعلان اصة ا   جابات

  المجموع  المجموع  لا  لا  عم  عم  لمعطياتا

سبة  التكرار سبة  التكرار  ال سبة  التكرار  ال   ال

عن بالإعلان البنك يقوم

غي أي أو ديدة ا دمات ا

البنك   حاصل

0  0  30  100%  30  100%  

ال: المصدر إعداد نمن يانباحث ست نتائج ع   اعتمادا

رقم دول ا سبة) 3(يو ب انت جابات يقوم) لا(  %100أن لا البنك أن ع ذا ،

ديدةبإعلان ا خدماتھ عن ائنھ   .ز

رقم دول ق): 4(ا طر عن المقدمة دمات ا و البنك ع ائن الز بتعرف اصة ا جابات

تصال   سياسة

  المجموع  المجموع  لا  لا  عم  عم  عطياتالم

سبة  التكرار سبة  التكرار  ال سبة  التكرار  ال   ال

دمات ا و البنك ع عرفتم

ق طر عن سياسةالمقدمة

إ( تصال الفم من ار، ش

  .................. )ذن،

18  60%  12  40%  30  100%  

ال: المصدر إعداد نمن يانباحث ست نتائج ع   اعتمادا

رقم دول ا خلال من انت) 4(نلاحظ جابات سبة ع) لا( %40و) عم( %60أن ذا و

فعالة سياسة ستخدم البنك ائنھأن بز   .للاتصال
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رقم دول مناسب): 5(ا البنك موقع بإعتبار اصة ا   جابات

  المجموع  المجموع  لا  لا  عم  عم  عطياتالم

سبة  التكرار سبة  التكرار  ال سبة  التكرار  ال   ال

مناسب البنك موقع   %100  30  0  0  %100  30  عت

ال: المصدر إعداد نمن يانباحث ست نتائج ع   اعتمادا

رقم دول ا ن انت) 5(يب جابات سبة فالمصرف) عم( % 100أن البنك، موقع يخص فيما

خدماتھ ع لتوز اتي اس موقع أك. اختار جلب بالتا و دمة ا من ون الز استفادة يل س ل

ائن الز من ممكن   .عدد

رقم دول باست): 6(ا اصة ا خدماتھجابات ع لتوز حديثة لأساليب البنك   خدام

  المجموع  المجموع  لا  لا  عم  عم  عطياتالم

سبة  التكرار سبة  التكرار  ال سبة  التكرار  ال   ال

حديثة أساليب البنك ستخدم

خدماتھ ع   لتوز

27  90%  3  10%  30  100%  

ال: المصدر إعداد نمن يانباحث ست نتائج ع   اعتمادا

يو رقمكما دول سبة) 6(ا ب انت جابات يؤكد)لا( % 10و) عم( %90أن ما ذا ،

حرصا خدماتھ ع توز حديثة لأساليب البنك ون عاستخدام الز رغبات و حاجات   .تحقيق

رقم دول ح،):  7(ا مر أثاث جذابة، بألوان لديكور البنك بتوفر اصة ا جابات

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

  المجموع  المجموع  لا  لا  عم  عم  عطياتالم

سبة  التكرار سبة  التكرار  ال سبة  التكرار  ال   ال

بألوان ور دي البنك لدى يتوفر

ح، مر أثاث   ....جذابة،

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

ال: المصدر إعداد نمن يانباحث ست نتائج ع   اعتمادا

رقم دول ا سبة) 7(ش ب انت جابات أن)لا( %83,33و) عم( %16,67أن ع ذا ،

للمصرف سبة بال أسا العنصر ذا أن من بالرغم الداخ ور بالدي تمام يو لا البنك

دمة ل اللاملموسية اصية نظرا عنھ إيجابية صورة ن و   .لت
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رقم دول النقد): 8(ا تدقيق و عد لآلات البنك بتوفر اصة ا   جابات

  المجموع  المجموع  لا  لا  عم  عم  عطياتالم

سبة  التكرار سبة  التكرار  ال سبة  التكرار  ال   ال

و عد آلات البنك لدى يتوفر

النقد   تدقيق

30  100%  0  0  30  100%  

ال: المصدر إعداد نمن يانباحث ست نتائج ع   اعتمادا

رقم دول ا ن سبة) 8(يب ب انت جابات عو) عم( %100أن يتوفر البنك أن ع ذا

دقيقة و يحة قة بطر دمات ا لتقديم البنك س يؤكد ما النقد تدقيق و عد   .آلات

رقم دول دمة): 9(ا ا مقدموا و البنك ائن ز ن ب طيبة علاقة بوجود اصة ا   جابات

  المجموع  المجموع  لا  لا  عم  عم  عطياتالم

سبة  التكرار سبة  التكرار  ال سبة  التكرار  ال   ال

ن ب و نكم ب طيبة علاقة ناك

دمة ا   مقدموا

21  70%  09  %30  30  100%  

ال: المصدر إعداد نمن يانباحث ست نتائج ع   اعتمادا

رقم دول ا انت) 9(يو جابات سبة أن،)لا( %30و) عم( %70أن ع ما ذا

التفاعل يحسنون و تمون البنك خدمات ون مقدموا الز   .مع

 

رقم دول من):  10(ا ستفادة مراحل ائن الز ع البنك يل س ب اصة ا جابات

دمة البيانات،( ا دقة   ....)السرعة،

  المجموع  المجموع  لا  لا  عم  عم  عطياتالم

سبة  التكرار سبة  التكرار  ال سبة  التكرار  ال   ال

مراحل البنك عليكم ل س

من دمةإستفادتكم ( ا

البيانات، دقة   ...........)السرعة،

24  80% 6  20%  30  100%  

ال: المصدر إعداد نمن يانباحث ست نتائج ع   اعتمادا

رقم دول ا خلال من انت) 10(نلاحظ جابات سبة ما) لا( %20و) عم( %80أن ذا

ائن للز البنك استجابة سرعة   .يؤكد
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تحليل: 4-2-2 و للبنكعرض ون الز ولاء بدرجة اصة ا جابات   :نتائج

رقم دول البنك    ):11(ا مع ون الز عامل بمدة اصة ا   جابات

  المجموع  المجموع  لا  لا  عم  عم  عطياتالم

سبة  التكرار سبة  التكرار  ال سبة  التكرار  ال   ال

البنك مع مدة منذ عامل   %100  30  0  0  %100  30  أ

المن: المصدر نإعداد يانباحث ست نتائج ع   اعتمادا

رقم دول مستقبلا):  12(ا البنك مع ون الز بتعامل اصة ا   جابات

  المجموع  المجموع  لا  لا  عم  عم  عطياتالم

سبة  التكرار سبة  التكرار  ال سبة  التكرار  ال   ال

مستقبلا البنك مع عامل   %100  30  0  0  %100  30  سأ

المن: المصدر نإعداد يانباحث ست نتائج ع   اعتمادا

رقم دول م): 13(ا أصدقا و البنك ائن ز ن ب ديث ا بدرجة اصة ا   جابات

  المجموع  المجموع  لا  لا  عم  عم  عطياتالم

سبة  التكرار سبة  التكرار  ال سبة  التكرار  ال   ال

عام عن ي أصدقا مع أتحدث

البنك مع   الدائم

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

ال: المصدر إعداد نمن يانباحث ست نتائج ع   اعتمادا

رقم ن دول ا ن انت)12(،)11(يب جابات سبة رقم) عم( %100أن دول ا )  13(و

سبة ب ح)  لا(  %6,67و) عم( % 93,33انت و مدة منذ البنك ائن ز عامل يؤكد ما ذا

و منمستقبلا المبذولة ودات للمج نظرا البنك مع الدائم م عامل عن م أصدقا مع م تحد

قي سو ال ج المز تطبيق البنك   .طرف

رقم دول حدث): 14(ا ما م البنك بتغي اصة ا   جابات

  المجموع  المجموع  لا  لا  عم  عم  عطياتالم  

سبة  التكرار سبة  التكرار  ال سبة  التكرار  ال   ال

حدثلن ما م البنك   %100  30  %70  21  %30  09  أغ

ال: المصدر إعداد نمن يانباحث ست نتائج ع   اعتمادا

رقم دول ا انت) 14(ش جابات سبة جابات) لا(% 70و) عم( %30أن سبة انت و

ون الز رضا بدرجة اصة راجع أي) درجات5( 10%و) درجات6( %90ا ذا متوسط، بدرجة
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دمات با اصة ا بالتطورات إعلانھ حيث من ون الز عة متا البنكلنقص تمامو إ عدم أو

الملموس المادي بالمحيط  .البنك

الدراسة  :نتائج

نا دراس خلال ونمن الز ولاء تحقيق المصر ق سو ال دور إلموضوع توصلنا

ا حصر يمكن ، النتائج من التاليةجملة   :النقاط

 اتيجيات اس ملائمة بمع ائن الز رغبات و حاجات بتلبية يقوم المصر ق سو ال

المرجوة، ودة با و م لمتطلبا  المصارف

 ،الرضا تحقيق إ يِؤدي ون الز توقعات مع دمة ا أداء تجاوز أو  تطابق

 الولاء إ الرضا يؤدي بالتا  .و

 يح ون الز ولاء خ احو أر  .قق

 داف قيتحق يأ المصرفية اعرتكز المؤسسات منتطبيق المصر قي سو ال ج لمز

مناسبة، سع قة طر اختيار ومتنوعة، متطورة مصرفية خدمات تقديم خلال

ن، المنافس عن ا يم ما و دمة ا جودة و طبيعة عن افية ال بالمعرفة م د و ب

الزمن و ان الم دمات ا  .…المناسبتوف

الذي م رضا تحقيق و م تجر خلال من ائن الز لدى إيجابية صورة ترسيخ بالتا و

م شرا مواصلة و تكرار   .يضمن
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