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 :المستخلص  

فكرة الاهتمام بالعميل عن  البنوك ، لذا فقد صُبَ الاهتمام عليه وتبلورت موارديُعد العميل من أهم         

التطور الكبير الحاصل في الفكر التسويقي عبر مختلف مراحله، انطلاقا من الفكر التسويقي الكلاسيكي، 

 لمفهوم رضا العميل الذي يساعد على رسم وصولا للمفهوم التسويقي الحديث الذي خصّص مكانا محور 
ً
يا

      وتقييم أدائه، وبالتالي نجاحه. لذا أصبحت أهم مهمة للبنك، هي اكتشاف العميل  البنكسياسات 

 ولائه والذي يعتبر ميزة تنافسية غير قابلةن خلال كسب رضائه و والمحافظة عليه، م(  المحتمل )المرتقب 

العميل كرافد لتحقيق ميزة تنافسية في البنوك  رضا ومن هنا جاءت هذه الدراسة حول ، للتقليد أو المحاكاة

قد خلصت الدراسة إلى ضرورة ، و دراسة ميدانية بوكالات البنك الوطني الجزائري لولاية ورقلةعن طريق 

،  للوصول إلى رضا العملاءالاهتمام بسير المعملات البنكية ، تحسين أداء العاملين وتحسين الخدمات المقدمة 

 جود تأثير ذو دلالة إحصائية لرضا العملاء على الميزة التنافسية البنكية .كما بينت الدراسة و 

 .الاستراتيجيات التافسية الميزة لتنافسية، ،التنافسية، رضا العميل البنكي: الكلمات المفتاحية        

Résumé : 

         le client est l’un du plus importantes actif des banques, Alors il attire l'attention 

était dans les études de marketing grâce au grand développement de l'activité de 

marketing à travers ces différentes étapes, à partir du la pensée classique, en baisse de 

parler à la notion de marketing, qui a été alloué une place centrale à la notion de 

satisfaction de la clientèle, ce qui contribue à attirer les politiques de la Banque et 

d'évaluer ses performances, et donc son succès. Donc, la tâche la plus importante de la 

banque, est devenu la découverte du client et de maintenir, à travers la satisfaction et la 

fidélité de gain, ce qui est un avantage concurrentiel est pas de tradition ou de 

simulation, d'où cette étude sur l’impact de la satisfaction des clients sur la avantage 

concurrentiel dans les agences de la  banques Banque Nationale de l'Algérie dans la 

wilaya de Ouargla , l'étude a conclu que la amélioration du services bancaire, 

l'amélioration par la amélioration du performance des employés et d'améliorer les 

services fournis pour accéder à la satisfaction du client, que l'étude a montré la 

présence d'un effet statistiquement significatif de la satisfaction de la clientèle sur 

l'avantage concurrentiel de la banque. 

           Mots clés: la satisfaction du client, concurrence, l’avantage concurrentiel, Les 

stratégies concurrentielles. 
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 ة ــدمـقـم

 

  



 ( أ )                     مقدمة  
 

 

 قطباً أساسياً لتمويل الاقتصاد من خلال قيامه بالوساطة المالية، وقد تعاظم دوره  البنكيل الجهاز ث  يم        
يلعب دور الوسيط بين وحدات العجز ووحدات  فهوباقتصاديات الاستدانة، على مر  السنين ضمن ما يسمى 

هداف الاقتصادية العامة والاستقرار لأفي تحصيل ا م في بشكل كبيرفيحدث بذلك توازنا بينها يسهم  ،الفائض
البنوك  ولوياتأمن وتطور الخدمات المقدمة من طرفه  البنكي، ولذا كان الحرص على سلامة أداء الجهاز المالي 

 .المركزية 

 نظام مفتوح تؤثر وتتأثر بالعوامل الخارجية المحيطة بها، فهي عرضة للكثير من التحديات البنوكولأن     
 متغيراً  ز بكونها محيطاً والضغوطات التي تفرض عليها من بيئتها الداخلية والخارجية، هاته الأخيرة التي تتمي  

بيئتها الخارجية، والتي تعتبر من الركائز المهمة في منظمات الأعمال ب تهتم   البنوكجعل ، ذلك ما بسرعة متجدداً 
تغيير لما يحدث فيها من تغيرات في القواعد والسياسات حيث أنها على درجة عالية من التركيب والالحديثة، 

 ،إلى تقليل فرص نجاحه البنكهذا بجانب العوامل البيئية الأخرى والتي يؤدي تجاهلها من قبل  ،والأساليب
 هذه البيئة. وبالتالي التقليل من نسبة بقائه واستمراره ضمن 

ة بين نشاط التحليل والتشخيص البيئي، لفهم العلاقمماثلا في الاهتمام ب اً أصبح هناك تزايدوبذلك       
اتها للسوق فهي مطالبة بالمعرفة الدقيقة  ،تنافسيتهارفع مستوى  تسعى جاهدة إلى البنوك وبما أن   ،متغير 

بكل ما من شأنه أن يساهم في تشكيلها، من خلال اكتشاف الفرص وتجنب المخاطر  م، والإلماالتنافسية
لا يكون إلا من خلال التفكير الاستراتيجي الفعال المبني على أسس  او تها، وهذمن نقاط ق ةوالاستفاد

 صحيحة وسليمة.

 وتبلورت الاهتمام عليه ب  صم فقد ، لذا موارد البنك عتبر العميل من أهم يم  ،رجيةاالخ البنكوضمن بيئة        
بر مختلف مراحله، انطلاقا من الفكر ن التطور الكبير الحاصل في الفكر التسويقي ععالاهتمام بالعميل فكرة 

ضا العميل لمفهوم ر التسويقي الكلاسيكي، وصولا للمفهوم التسويقي الحديث الذي خص ص مكانا محورياً 
هي  ،للبنكلذا أصبحت أهم مهمة  .وبالتالي نجاحه وتقييم أدائه، البنكالذي يساعد على رسم سياسات 

 سب رضائه وبالتالي ولائه والذي يعتبر ميزة تنافسية غير قابلةمن خلال ك اكتشاف العميل والمحافظة عليه،
ينتج عنها  ،في السوق البنكطرحه يرضا أو عدم رضا العميل عن المنتج الذي  ن  كما أ  .المحاكاةللتقليد أو 



 ( ب )                     مقدمة  
 

أن تكون على دراية بها لتحقيق نجاحها، وبالتالي تحقيق ميزة  صرفالم تجاه هذه المؤسسة، يتطلب من سلوكيات
 .تنافسية صعبة المحاكاة

 البحث:  إشكالية
اعتماداً على هذا الطرح، وضمن إطار الهدف العام للدراسة، ارتأينا صياغة إشكالية موضوع بحثنا كما        

البنك وما واقع ذلك بوكالة  ،بنكيةتنافسية الميزة الما مدى مساهمة رضا العملاء في تحقيق  يلي:
 ؟ة الوطني الجزائري لولاية ورقل

 الأسئلة الفرعية:
ث ل مجمل الاهتمامات التي تتطل بها هذه نقوم ب توضيح المشكلة،قصد  طرح مجموعة تساؤلات فرعية، ثُم

 الدراسة، وهي:
 وما هي العوامل المؤثرة فيه؟رضا العميل ؟ ماذا نعني ب -
 متلاكها ؟ما المقصود بالتنافسية في القطاع البنكي ؟ وهل تولي البنوك الجزائرية اهتماماً لا -
وهل يسعى  بالرضا عن الخدمات المقدمة لهم ؟وكلات البنك الوطني الجزائري بورقلة  عملاء يتمتعهل  -

 لرفع مستوى تنافسته في السوق البنكية؟
 ؟ عملاءههل هناك علاقة ذات دلالة احصائية بين الميزة التنافسية للبنك ورضا  -

 :الفرضيات
 راسة، قمنا بوضعِ مجموعة فرضياتٍ على الن حو التالي:  لمعالجة الأسئلة السابقة وتسهيل الد

  محل الدراسة ؛ للعملاء عن وكالات البنكرضا وجود  :ولىالأ الفرضية
 الميزة التنافسية البنكية ؛ وكالات البنك محل الدراسةتحقق  الفرضية الثانية:

محل البنك في الوكالات التنافسية البنكية  أبعاد رضا العملاء  منفردة على الميزةتأثير  وجود  :لثةالثا الفرضية
 :الآتية الثانوية الفرضيات منها وتتفرع،  الدراسة
 ؛بعد الرضا عن سير الإجراءات و الميزة التنافسية  بين إحصائية دلالة ذو تأثير وجود 
 بعد الرضا عن العاملين والميزة التنافسية ؛ بين إحصائية دلالة ذو تأثير وجود 
 بعد الرضا عن خدمات البنك و الميزة التنافسية ؛ بين إحصائية دلالة ذو تأثير وجود 
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مدى تأثير أبعاد رضا العملاء  مجتمعة على الميزة التنافسية البنكية في الوكالات البنك محل : رابعةال الفرضية
 . الدراسة

  أهمية البحث:
 تبرزم أهمي ة البحث في عدة جوانبٍ، أهم ها:       
 اع البنكي في التنمية الاقتصادية والاجتماعية، في ظل اقتصاد السوق، وضمن تعاظم دور القط

 اقتصاد المديونية وهو حال الجزائر؛
 كأحد المفاهيم الواجبة الاستخدام لأجل   في السوق البنكية، ضرورة تبني مفاهيم التحليل التنافسي

يرا في تدعيم الموقف التنافسي  وكذا الحرص على رصد العوامل الأكثر تأث تحقيق استراتيجيات سليمة،
 الجزائرية من خلال الدراسة الميدانية و المبادئ النظرية؛ للبنوك

  وكسب موقف تناقسي جيد . البنكيعنصر رضا العميل لضمان نجاح النشاط التنبيه لأهمية 

 : البحثأهداف 
 دفم من خلال هذا البحث إلى ما يلي:نه
 الأبعاد؛ امتعدد ينا مفهومتنافسية، باعتبارهمالميزة الرضا العميل و  رفع الغموض عن  
  والارتقاء بجودتها و دعم القدرة  البنكيةإبراز المتطلبات التي يجب الأخذ بها لتطوير الخدمات

 ؛التنافسية للبنوك الجزائرية

 رضا العميل  خلال من التنافسية الميزة تحقيق كيفية توضيح. 

 :البحثأسباب اختيار 

 ، نذكر أهمها فيما يلي:البحثلاختيار هذا  دتناقاة دوافع هناك عد  

  العملاء؛بحث في موضوع الميزة التنافسية ورضا لالميول الشخصي ل  
  أهمية البنوك في اقتصاد قائم على المديونية، وفي ظل عامل المنافسة الخطر ؛  
 نب الميدانياالتعمق في الدراسة من خلال الج. 
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 :الدراسات  السابقة
عالجت  وأخرى ،العميلرضا فمنها من تطرق إلى  ،من الدراسات التي اهتمت بالموضوع هناك العديد

  : ومن بينها ،تنافسية البنوك إشكالية

التحرير المصرفي  قدمت هذه الدراسة كأطروحة دكتوراه بعنوان "( 6002دراسة )بريش عبد القادر ،  .1
هذه وتناولت "جامعة الجزائر ة للبنوك الجزائريةومتطلبات تطوير الخدمات المصرفية وزيادة القدرة التنافسي

التحديات التي أصبحت تواجه البنوك الجزائرية في ظل التطورات التي الدراسة محورا أساسيا وهو إبراز 
جملة من النتائج أهمها أن تحرير السوق المصرفية  الدراسة إلى وتوصلتأصبحت تميز البيئة المصرفية العالمية. 

الخاصة، بالإضافة إلى هيمنة البنوك العمومية.  كالجزائرية لم يسمح ببروز المنافسة، نتيجة تعثر تجربة البنو 
 نختلفمع هذه الدراسة في التركيز على أهمية تحقيق ميزة تنافسية في ظل البيئة المصرفية المتغيرة. و  نتفقو

 أننا لا نركز على عاملي التحرير المصرفي و تطوير الخدمات بل على رضا العميل كمحدد عنها في
 للتنافسية المصرفية. 

أهمية اليقضة التنافسية في قدمت هذه الدراسة كرسالة ماجستير بعنوان "( 6002دراسة )نحاسية رتيبة،  .6
الدراسة عدة جوانب  تناولتامعة الجزائر. " جتنمية الميزة التنافسية في المؤسسة: حالة شركة الخطوط الجوية

تتعلق بالميزة التنافسية واليقظة التنافسية، ودور هذه الأخيرة في تطور المؤسسة بما توفره من معلومات عن 
قق ميزة تنافسية بتقديم منتج بأقل تكلفة  وتوصلتالبيئة الخارجية التي تنشط فيها.  إلى أن المؤسسة لا تحم

وإنما يتعدى الأمر إلى الاستغلال الأمثل لمواردها البشرية، المادية المالية، ولإمكانياتها  أو التميز فيه فقط،
مع هذه الدراسة في محاولة الاقتراب من ونتفق التنظيمية وغيرها من الإمكانيات التي تتمتع بها المؤسسة. 

ضا العميل في تحقيق الميزة معها في مجال الدراسة حيث نركز على دور ر  نختلفمفهوم الميزة التنافسية. و
 التنافسية وفي المصارف على وجه الخصوص .

رضا العملاء قياس "قمد مت هذه الدراسة كمقال بعنوان ( 6016على كنعان، عبود_دراسة )خالد  .2
دمشق مجلة  عن جودة الخدمات المصرفية الاسلامية:دراسة ميدانية على بنك سورية الدولي الاسلامي"

الدراسة الكشف عن المنافع التي يكن  تناولت. ثاني، العدد الالاقتصادية والقانونية  جامعة دمشق للعلوم
و العمل على تطويرها بهدف الوصول أن يحصل عليها بنك سورية الدولي الاسلامي من وراء قياس جودته 

 بين فيوجد اختلا أنه: "لا على تنص إثبات الفرضية التي الدراسة إلى وتوصلت .حصة سوقية أكبر إلى
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 الفعلي الأداء لمستوى إدراكهم وبين المقدمة الإسلامية المصرفية الخدمات لأبعاد وجودة العملاء توقعات
مع هذه الدراسة في اعتبار رضا العميل كأساس لدراسة البيئة  ونتفقالدراسة".  محل بالبنك لتلك الخدمات

 ير آخر هو الميزة التنافسية. معها في استبدال متغير الجودة بمتغ نختلفالخارجية للمصرف و

 حدود الدراسة:
رضا العميل كمتغير  : اعتمدنا على مصطلح الموضوع من حيثف .ا هذا وفق حدود معينةجاء بحثن    

 .ة للبنك والذي ندرسه كمتغير تابعستقل وندرس مفهومه وطرق قياسه، الذي يساهم في رفع القدرة التنافسيم
 .ورقلة على وجه الخصوصالوطني الجزائري بولاية بنك وكالات ال على تركز دراستنا المكان:من حيث و 

 المتبّعالمنهج 
الوصفي   ينت الدراسة بالاعتماد على المنهجتم   وتحليل الموضوع،الإشكالية  الإجابة عنمن أجل      

نها التحكم في الموضوع وم ،والتحليلي لإبراز أهم المفاهيم والأدوات والمقاربات المرتبطة بالموضوع و الإلمام بها
والجمع   الاستنباطيمنهج  ىعل اعتمادناكما ،  بالبنك الوطني الجزائريبغية المرور للجانب التطبيقي والذي كان 

، وتبيان مدى الوكالة محل الدراسةمحاولين إسقاط ما جاء في الجانب النظري على  ،بين المنهجين السابقين
 المفاهيم الواردة سابقاً.  استخدام

 :ة في البحثالمستخدموالمصادر الأدوات 
 تتمثل هذه الأدوات فيما يلي:    

باستطاعتنا جمعها م المسح المكتبي بجمع المراجع والوثائق المكتبية التي ااستخد : الدراسة النظرية -
الغرض منها الوقوف على ما تناولته المصادر العربية والأجنبية منها. وكذا بعض المجلات و 

 لسابقة من خلال بعض رسائل الماجيستر أو الدكتوراه؛والدراسات ا
البنك الوطني الجزائري لولاية ورقلة  وعمال وكالات لعملاء  استبانة موجةاستخدام  دراسة الحالة:  -

 دية مع بعض العمال أو المسؤولينبالإضافة إلى بعض المقابلات الفر  ، لغرض اختبار الفرضيات
 ؛ بنكداخلية للببعض الوثائق ال ةناستعذا الاكو 

لجمع إحصائيات أو بيانات أو معلومات أخرى من شأنها إفادتنا في استخدام شبكة الانترنت  -
 موضوعنا.
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 الدراسة صعوبات 

في دراسررتنا لهررذا الموضرروع لعررل أبرزهررا مررا تعلررق  -الواجررب ذكرهررا-ض البحررث لجملررة مررن صررعوبات تعررر          
البنرروك والرتي رفضررت القيررام بمثررل هرذه الدراسررات علررى وكالاتهررا ،  بالجانرب الميررداني، حيررث ص الاتصرال بعرردد مررن

وعرردم الرررد أحيانررا  كثرريرة، أمررا عررن البنررك الرروطني الجزائررري  فكرران الوقررت المخصررص للاسررتقبال قلرريلا مررن طرررف 
عررود في وجهررة وهررذا ي ،مررثلا عرردد العمررلاء كالمسررؤولين ، ولم يررتم إعطاؤنررا  بعررض المعلومررات المتعلقررة بالدراسررات  

 لتخوف من تسرب المعلومات.ظر الطالب لن
 إلىوباسرتمرار  ألجري العربيرة العميرل ممرا جعلرهاللغة قلة المراجع بفقد واجه الطالب أما عن الجانب النظري        

 .SNDLخاصة من موقع  ترجمة ما توفر من مراجع أجنبية
 

 :البحث هيكل
عة مباحث، ي، ويتضم ن كل فصل مجمو فصول منها واحد تطبيق ثلاثة البحث تخصيصيتضم نم هيكل  

 وينتهي كل مبحث بمطالب.
  ؛وطرق وأساليب قياسهوالعوامل المؤثرة فيه،  ،تعلقة برضا العميلالمفاهيم الم إلىنتطرق فيه : الأولالفصل 
 نحاول في هذا الفصل التطرق إلى تنافسية البنوك، والاقتراب من مفهوم الميزة التنافسية في : الفصل الثاني

 بنوك والتنافسية ومختلف الاستراتيجيات التنافسية  الخاصة بها ؛ال
 : إسقاط، من خلال سنحاول في هذا الفصل الربط بين رضا العميل وتحقيق الميزة التنافسية الفصل الثالث 

نشأة البنك والتعريف به ومختلف  إلىل الدراسة، وذلك بالتطرق الوكالات محالجانب النظري على 
فرضيات لغرض اختبار مدى صحة ال وعماله على عملائه استبانةيارسها، ثم القيام بتطبيق  النشاطات التي

   .المطروحة من طرف الباحث 

 من أجل توضيح الدراسة قمنا بوضع نموذج لتوضيحها كما يلي : مخطط سهمي لمتغيرات الدراسة:

 

 

 متغير تابع متغير مستقل 

كيةالبن تنافسية الالميزة  البنكي رضا العميل   



 

 

  الفصل الأول 

 البنكي  رضا العميل  مدخل إلى  
 .مفهوم رضـا العميل 
  .تحليل رضـا العميل 
  .قياس رضا العميل 
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 تمهيد

مثل رضا العميل بسيل كبير من البحوث الأكاديمية  إليهالانتباه  ربما لا يوجد مقياس لأداء الأعمال جذب       
في المقارنات المرجعية في العديد من الصناعات، وأصبح امتلاك قاعدة رضا  وغدا مقياس رضا العميل مهما  

زيادة الولاء أو ما يرافقه من عائد وتخفيض التكلفة  إلىالعميل أحد الأصول التسويقية المهمة كون هذا سيقود 
  .التسويقية

كبيرا   التي تمثل جزءا  و  ؛ حتفاظ أو نقل الأمواللإالخدمات التي تعنى بامي  بطبيعة الحال بجالبنوك تختص      
في ولائهم  مركزيا   دورا   ئتمانية تلعبضى بها العملاء عن تجربتهم الإير الدرجة التي إن و لبنك. امن إيرادات 
وسنحاول التفصيل أهمية حاسمة. ذو  ة رضا العملاء في هذا السياق هو بالتاليفهم طبيعلذا ف للبنك وربحيته،

 :محاور كالتالي ةخلال ثلاثفي الجوانب النظرية لرضا العميل من 

  .مفهوم رضـا العميل 

  العميل. تحليل رضـا 

  .قياس رضا العميل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 3   البنكي  : رضا العميل  لو الفصل الأ
 
I-1-رضا العميل مفهوم  

وأصبحت تتنافس على إرضائهم وتكييف استراتيجياتها ، للبنوك هتمام بالعميل الشغل الشاغل أصبح الإ     
الباحثين الكثير من اهتمام جذب إلى هذا الاهتمام المهني نجد أن رضا العميل  إضافة،و  والمتطلبات التسويقية

 " في إحدى دراساتها حول موضوع رضا العميل ما نصه:د نشرت "مجلة أكاديمية العلوم التسويقيةفق
 

في مجال متبنى و  على نطاق واسع موضوعا مدروسا، يمثل رضا العملاء دون شك "     
مهني بحث أكاديمي و  15000أكثر من  الماضيين تم نشر على مدى العقدين، و التسويق

 رضا العملاء احتضنت وقد، التسويق مفهوم ها حجر الزاوية فيحول هذا الموضوع بوصف
 1"ذي أولوية عليا في المؤسسة  كهدف على حد سواء والأكاديميين من قبل الممارسين

 
 ستثمار نظرا  من أهم مجالات الإ ولذلك اهتمت البنوك كذلك بموضوع رضا العميل واعتبرته مجالا        

 :للأسباب التالية
ل البنك أي تكاليف مقابل إسهاماته الترويجية كما أنه لا يحم    ترويجية،ي هو أفضل قناة العميل الراض -

 الأجر؛إعلان مدفوع  بمثابةفهو يعد 

كل العاملين في البنك فوجود   إلىوإنما امتد  فقط،التسويقية إن رضا العميل لم يعد من مهام الإدارة  -
المقدمة له بصورة تفوق ما يقدمه  البنكية البنك وتطوره صار مرتبطا برضا العميل عن الخدمات

 المنافس.

I-1-1-رضا العميل  تعريف 
ية والبحوث الأكاديمية منذ دراسة عتبر رضا العميل موضوعا  مطروحا  بشكل كبير في الممارسات التسويقي       

''Cardozo  هناك  يوجد إلا أن الملاحظ أنه لا 2"دراسة أولية لسلوك العميل، توقعاته ورضاه "5691عام
 محدد.على تعريف اتفاق 

                                       
1 Robert A. Peterson, William R. Wilson, «Measuring Customer Satisfaction: Fact and 
Artifact», Journal of the Academy of Marketing Science, Vol20, No1, 1992, P61-71. 
2 Cardozo R.N, « An Experimental Study of Customer Effort, Expectation, and 
Satisfaction », Journal of Marketing Research, Vol 2, August 1965, p. 244-249. 
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الحالة العقلية للإنسان التي يشعر بها عندما يحصل بأنه "الرضا  'Sheth'و 'Howard'عر ف كل من قد ف     
 ،الشراءعندما يفوق عائد عملية الشراء، تكلفة  الرضاويظهر . 1"مقابل التضحية بالنقود والمجهود على مكافأة

 التبادل.ة بالمنفعة المتحققة جراء عملية تبطأي أن حالة العميل مر 

 .2للخدمةالقيمة المدركة م ناتج عن مقارنة بين التوقعات و تقيي إلاهو  العميل ماأن رضا  'Oliver'يرى و      
على أن رضا العميل هو "مدى مطابقة أداء  'Philip Kotler' ، ينص  تجاهالإ وفي نفس وضوحوبشكل أكثر 
تجاوز  ل في حال عدم راضا وإذا تطابق أوإذا كان الأداء أقل من التوقعات يكون العمي العميل؛المنتج لتوقعات 

  .3الأداء لتوقعات العميل حينها يكون العميل في حالة رضا"

عدم وجود إجماع على تعريف رضا العميل يخلق ثلاث مشاكل خطيرة لبحوث رضا أن  الإشارةتجدر    
هذه ، التجريبيةالنتائج  وتفسير ومقارنةتعريف التفعيل  معينة؛اسب لدراسة اختيار التعريف المنوهي:  المستهلك

 .المشاكل الثلاث تؤثر على البنية الأساسية ونتائج بحوث التسويق واختبار النظرية

 هما:على جانبين اثنين  السابقة تركزأن التعاريف نرى مما سبق     

 الأمل؛ة خيب بالبهجة أورضا العميل هو شعور أو إحساس مدى  -

 العميل.رضا العميل هو حكم ناتج عن مقارنة الأداء المدرك للخدمة م  توقعات مدى  -

كل شعور نفسي هو  رضا العميل  إن التالي:لذا يمكن محاولة صياغة مفهوم رضا العميل على النحو      
ة في الأداء المدرك لهذا تساوي أو زيادويكون ناتجا عن  خدمة،بعد عملية مبادلة تجارية لمنتج/يظهر بتهاج بالإ

 ./لهالهالمنتج/خدمة عن توقعات العميل القبلية 

 

 

                                       
 .222، ص 5661مكتبة عين الشمس، القاهرة،  سلوك المستهلك"،عائشة مصطفى المناوي، " 1

2 Oliver L.Richard , « A cognitive Model of the Antecedents and Consequences of 
Satisfaction Decisions»  Journal of Marketing Research , Vol.17, No. 4 , Nov.1980, p462 
3 Philip Kotler et al, « Principles of Marketing », 14th Edition, Prentice Hall, England, 
2005, P10. 
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I-1-2-العميلرضا  خصائص 

ة بخصائص رضا ستعانكذلك يمكن الإ  له،من خلال التعريفات المقترحة  يمكن الإحاطة بمفهوم رضا العميل    
 :(I-5رقم ) في الشكل التاليخصائص رضا العميل ظهر ، تالعميل للتعمق أكثر 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Daniel  Ray,  «Mesurer  et  développer  la  satisfaction  des clients»,  2eme 
tirage, édition d’organisation, paris, 2001,P24. 

 :1خصائص وهي ( يوضح أن لرضا العميل ثلاث5-5) رقم الشكلإن  

I-1-2-1  الذاتيالرضا  

 والإدراكصرين أساسيين هما طبيعة ومستوى التوقعات الشخصية للعميل من جهة يتعلق الرضا الذاتي بعن     
يحكم على جودة الخدمة بواقعية وإنما يحكم عليها  العميل لاأي أن  أخرى؛الذاتي للخدمات المقدمة من جهة 

 يتوقعه.من خلال ما 

 

                                       
1 Daniel  Ray,  «Mesurer  et  développer  la  satisfaction  des clients»,  2eme tirage, 

édition d’organisation, paris, 2001,P24. 

 يلمالع (: يوضح خصائص رضاI-1الشكل رقم)

 الجودة المدركة

 الجودة المتوقعة

 الرضا الذاتي

 (العميل)إدراك 

 الرضا النسبي

 )متعلق بالتوقعات(

 الرضا التطوري

 )متغير مع الزمن(
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I-1-2-2 النسبيلرضا ا 

 إلىوإنما يستند في بناء توقعاته  فقط،ذاتي بتوقعاته الشخصية إدراكه الهنا يتعلق رضا العميل ليس بمقارنة      
 . م  توقعاتهولكنها يجب أن تتوافق  الأفضل،في السوق حتى لو لم تكن  المعايير الموجودة

I-1-2-3 )الرضا التطوري )المتغير 

درك من جهة الأداء الم جهة ومستوىالتوق  من  المعيارين: مستوىمن خلال هذين  العميليتغير رضا      
فم  مرور الزمن يمكن لتوقعات العميل لجودة الخدمة وإدراكه لها أن تعرف تطور نتيجة لظهور خدمات  أخرى،

 .المقدمةتطور المعايير الخاصة بالخدم  جديدة أو

I-1-3-رضا العميل أهمية 

 ها كل منأوضح من الأسباب والتينظرا للعديد  ،رضا العملاء أهمية كبير في سياسة البنوكيكتسي      
' Evangelos'و ''Yannis 1في وتتمثل: 

قادرة على  البنوكرضا العملاء يشكل المعلومات الأكثر موثوقية في السوق، وبهذه الطريقة تكون  -
 ؛ نافسين، وتصميم خططها المستقبليةتقييم وضعها الحالي ضد الم

 لهم، إماضاهم عن الخدمة المقدمة وجود عدد كبير من العملاء يتجنبون التعبير عن شكواهم أو عدم ر  -
 ؛ بإجراءات تصحيحيةسوف تقوم  البنكبسبب موقف معين أو أنهم ليسوا على يقين من أن 

 ؛ السوقية المحتملة رضا العملاء يمكن من تحديد الفرص قياس -

أي  ويستند المبدأ الأساسي للتطور والتحسين المستمر هو تطوير عملية محددة لقياس رضا العملاء، -
 ؛واحتياجاتهم توقعات العملاء التي تأخذ في الاعتبار المعايير على تحسين جراءإ

  جودة الخدمة تصور ختلافات المحتملة فيالإ قد تكشفلاء رضا العم قياس برنامج تطبيق -
 البنوك.وإدارة العملاء بين 

                                       
1 Evangelos Grigoroudis & Yannis Siskos, « Customer Satisfaction Evaluation Methods 
for Measuring and Implementing Service Quality», Dept.Of Production Engineering 
& Management, University Campus Kounoupidiana, Greece, 2009, P02. 
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 البنوكفي سياسة  أهمية كبيرة علىيستحوذ أضاف 'يوسف الطائي' و'هاشم العبادي' أن رضا العميل      
وعددا كل من كثر المعايير فعالية في الحكم على أدائها لاسيما عندما تكون متوجهة نحو الجودة ويعد من أ

 :1العناصر التالية كوصف لأهمية لرضا العميل

 ؛ تحدث للآخرين مما يولد عملاء جددفإنه سيإذا كان العميل راضيا عن أداء البنك  -

 ؛ سريعاأداء البنك فإن قراره بالعودة سيكون إذا كان العميل راضيا عن  -

 أوى ك أخر و بن إلىسيقلل من احتمال توجهه إن رضا العميل عن الخدمة المقدمة إليه من قبل البنك  -
 ؛ يعد رضا العميل مقياس لجودة الخدمةمنافسة، كما 

لاسيما في و  ستكون لديه القدرة على حماية نفسه من المنافسين العميلإن البنك الذي يهتم برضا  -
 المنافسة السعرية.

I-1-4-رضا العميل محددات 

 وهي:يتبين أن مفهوم رضا العميل يتكون من ثلاث محددات رئيسة من التعريف السابق      

 العميل التوقعات The expectations. 

  للبنكالأداء الفعلي   The perceived performance. 

 المطابقة أو عدم  المطابقةDis/confirmation. 

I-1-4-1 توقعات العميل  

المميزات الخصائص، حيث تمثل  الرضا،الزمني لعملية  الإطارفي  الثلاثةتعتبر أول محدد من المحددات      
منها صفات بعدة عوامل هذه التوقعات وتتأثر  يطلبها،التي ينتظرها العميل من الخدمة التي والمنفعة المرجوة 

من  إليه ما ينقلوخبراته السابقة أو  العميلصفات  لها،ب الترويجية المستخدمة ذاتها والأسالي البنكيةالخدمة 
 :2ثلاث أنواع إلىتوقعات العملاء ل Dayقد صنف ويوجد عدة تصنيفات للتوقعات ف الأصدقاء.

                                       
 .222، ص 2001(، عمان)الأردن "، الطبعة الأولى، دار الوراق، إدارة علاقات الزبونيوسف الطائي وهاشم العبادي، " 1
الاقتصادية والعلوم التجارية  أطروحة دكتوراه غير منشورة، كلية العلوم "،دور الذكاء الاقتصادي في تدعيم رضا العميلسكر فاطمة الزهراء، " 2

 .511، ص2052وعلوم التسيير، جامعة الجزائر، 
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للخدمة  تلقيهيها من علاف  التي يتوق  العميل الحصول نالمتتمثل في  :خدمةالتوقعات عن طبيعة وأداء ال -أ

 ؛ خدمهاواست

 ؛المنتج التكاليف التي يتوق  أن يتحملها العميل في سبيل الحصول على هي توقعات عن تكاليف المنتج: -ب

مثل الأقارب وذلك  الآخرين للأفراد المتوق  الفعل رد: التوقعات على المنافع أو التكاليف الاجتماعية -ت
 ان للخدمة.عند شراء الفرد للخدمة أو المنتج ويأخذ شكل استحسان أو الاستهج

 :1هي أنواعثلاثة  إلىالتوق   Pitte &  Woodside  قد صنف كل منكما 

عملية  التنبؤييقاس بقوة الاعتقاد، يمثل التوق  و  معين أداءيتعلق بالمعتقدات عن مستوى  :توقع تنبؤي -أ
 ؛ العلامة أوعقلية تركز على مستويات الخصائص التي يتوق  وجودها في المنتج 

ج ـمنت أداءه ـيكون علي أن بيرتكز هذا التوق  على مستويات مثالية حول ما يج :لمعياريالتوقع ا -ب
 قياسية ؛نظرية  وأبحاثانطلاقا من دراسات  إعدادهايتم  أوعلامة،

علامات  أوبمنتجات  المقارنة أساسالعلامة على  أون توق  عن المنتج ـبتكوي العميليقوم  :التوقع المقارن-ج
 . نفس المستوىفي  أنهايتوق  

I-1-4-2  للبنكالأداء الفعلي 

عرفه البعض بأنه "عملية تلقي وتنظيم واستيعاب المعلومات والمغريات البيعية عن طريق الحواس        
 إلىبالإضافة على الخدمة  هنتيجة حصولدرك من طرف العميل الأداء الممستوى ويعبر عن  ،2الخمس"

قييم الخدمة اعتمادا على المعلومات التراكمية التي يكونها من خبراته للت ، ولذلك فهو معيارخصائصها الفعلية
 السابقة من الحصول الفعلي على الخدمة أو خدمات مماثلة.

 

 

 

                                       
 .529عائشة مصطفى المناوي مرج  سابق، ص   1
 .555، ص.2052(، الجيزة)مصر "، الطبعة الثامنة عشر، تنوير للنشر التوزي ، التسويق الفعالطلعت أسعد عبد الحميد، " 2
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I-1-4-3 المطابقة أو عدم المطابقة 

المطابقة ف وتعر  ، (يقوم العميل بالمقارنة بين المحددين السابقين )توقعاته تجاه الخدمة، والأداء الفعلي للخدمة
ونميز هنا حالتين إما ؛ 1"قبل عملية الشراء يظهرالذي  التوق  المنتج عن مستوى أداءرجة الانحراف أنها "دعلى 

، أو عدم المطابقة نتيجة وجود رضا العميل إلىؤدي توالتي  وي الأداء الفعلي للأداء المتوق ابقة نتيجة تساطالم
 :2، وفي هذه الحالة الأخيرة نميز بين نوعين من الانحرافاء الفعليانحراف بين الأداء المتوق  والأد

 ؛رضا العميل     الأداء المتوق  > الأداء الفعلي )المدرك(الانحراف الإيجابي:  -

 .عدم رضا العميل     الأداء المتوق  > الأداء الفعلي )المدرك( بي:ـــــالانحراف السل -

 :(I-2رقم ) التاليفي الشكل ويمكن تلخيص محددات الرضا السابق ذكرها      

 

 

      

 

 

 

 

 المفاهيم النظرية إلىاستنادا  الطالبمن إعداد  المصدر:

 

  

 

                                       
 .525ص عائشة مصطفى المناوي، مرج  سابق،  1
 .511سكر فاطمة الزهراء، مرج  سبق ذكره، ص  2

 الأداء المتوقع

 المدرك الأداء 

 المطابقة / عدم المطابقة

 إنحراف إيجابي )رضا(

 المطابقة )رضا(

 إنحراف سلبي )عدم رضا(
 

 رضاه في وأثرها العميل رضا محددات يوضح(: I-2ل رقم)الشك
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I-2-رضا العميل  تحليل      

بعدد من علاقته طبيعة ل تحليل رضا العميل عن طريق توضيح اول في الجزء الثاي  من هذا الفصنح     
النتائج المترتبة أو بالأحرى ، وفي الأخير ى تحسين مستوى الرضاالمساعدة عل الأدوات والوسائلثم  ،العوامل

 سلوكيات العميل الناجمة عن رضاه أو العكس.

I-2-1-لرضا العميالتبادلية ل العلاقات 

بعدد من العناصر التي لاقته تحليل عحاول فإننا سن، ميل بتلك الأهمية التي ذكرت آنفالما كان رضا الع     
 :وذلك في شكل موجز ، والتي تبدو واضحة في ظاهر الأمركاديميةالألبحوث تناولتها ا

 ؟البنكبحية بر فما علاقة رضاه  البنكمصدر إيراد العميل ن من الواضح أ -

بحجم الحصة ، فما علاقة رضاهم ما لبنكعدد العملاء التابعين  إلىالحصة السوقية ما هي بما أن  -
 ؟للبنك السوقية 

 ؟لعميل بالجودة، فما علاقة رضا ا1العميليريده يقوله و امكل ن الجودة هي  يرى البعض أ -

  ؟ ثم أخيرا  ما علاقة رضا العميل بولائه -

I-2-1-1-العميل والربحية رضا  

له يزول  المسوغ  والضامن لاستمرار عملياتها، وبإهما للبنك مصدر الربحية الحقيقية العميللوغ رضا بعتبر ي       
الذين تتعامل  عملاءالم هو موجودة في أسواقها، من وجهة النظر التسويقية  كو نالبفأغلى أصول  ، البنكلقيام 
 بواق  العملاءحول الشركات الخدمية أن زيادة رضا  5611في دراسة له عام  Hart  أشارقد فلذا  ،معهم

 Reichheld' مت '، بعد ذلك قا%1بواق    (ROE)زيادة العائد على حقوق الملكية إلىأدى  5%

ول شركة بي  البطاقات الائتمانية في الولايات المتحدة فوجدت أن زيادة جهود الاحتفاظ بالعملاء بدراسة ح
 ، والشيء نفسه في دراسة%90زيادة الأرباح بواق   إلىخلال خمس سنوات أدى  %1بواق  

                                       
1 Richard F. Gerson, « Measuring Customer Satisfaction », First volume, 1993, Crisp 
Publications, P13. 
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(Sasser & Reichheld)  الحاليين أقل بواق  خمس مرات من العملاءأن تكلفة الاحتفاظ ب 5660 عام 
 .1الجدد العملاءتكلفة جذب 

I-2-1-2-النصيب السوقي )الحصة السوقية( العميل رضا 

أن العلاقة   ’Eugene et all‘بين  دما، فق لبنكإن لرضا العملاء أهمية كبيرة في تكوين الحصة السوقية      
العملاء  يمكن أن تكون موجبة عندما تكون أذواق وتفضيلات للبنكبين رضا العميل والحصة لسوقية 

لعلاقة سلبية عندما المقدمة للسوق متجانسة )أو متباينة(، كما قد تكون ا الخدماتمتباينة(  متجانسة )أو
 .2المقدمة للسوق متجانسة والخدماتتكون أذواق وتفضيلات العملاء متباينة 

خرى المستندة على المستندة على رضا العميل والأ الإستراتيجية( يوضح الفروقات بين I-5والجدول رقم)     
 الحصة السوقية لتوضح الاختلافات بينها.

 مقارنة بين استراتيجية رضا العميل واستراتيجية الحصة السوقية(: 1-1جدول رقم)

 استراتيجية الحصة السوقية استراتيجية برضا العميل 
 النمو أو مشب  سوق منخفض سوق منخفض النمو أو مشب  نطاق الاستخدام 

 هجومية دفاعية  الإستراتيجيةنوع 
 المنافسين العملاء النقطة المحورية 

 المنافسين إلىنسبة الحصة السوقية  معدل الاحتفاظ بالعملاء  مقياس النجاح
 العميل تحويل  ولاء العميل الأهداف

 كمية كيفية  طبيعة الحصة السوقية 
 

Source: Kurt Matzler et al, «How to make product development projects more 
successful by integrating Kano’s model of customer satisfaction into quality 

function deployment », Technovation, Vol. 18 No. 1, (1998), P27. 

                                       
  59:01، على الساعة: 01/06/2051"، تاريخ الاطلاع: يوم أهمية الاحتفاظ بالزبونحافظ الصديق إسماعيل، " 1

  /:www.alukah.net/culture/0/2811/#ixzz2yOuoMH00/http المقال: رابط
2 Eugene et al, « Customer satisfaction, Market Share, and Profitability: Finding 
From Sweden » Journal of Marketing, Vol.58 (July 1994), P59. 
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 ( ما يلي: 5نلاحظ من خلال الجدول رقم )
الحصة السوقية في أسواق ذات معدل نمو منخفض  وإستراتيجيةل تطبق كل من استراتيجية رضا العمي -

 ؛ هذه الأسواق مشبعة أنأو 
 سوقية جديد عن طريق سياسة هجوميةأساس تحقيق حصة سوقية والاستحواذ على قطاعات إن  -

استراتيجية من جهة أخرى تعتبر ، جهودها على منافسيهركز كل ي فالبنكتكون مرتفعة التكلفة لذا 
 ستراتيجية الهجومية للمنافسين؛يزيد نجاحها من تكلفة الإدفاعية استراتيجية لاء رضا العم

ركز على طرق تثبيت ي فالبنك، لذا ل بقاء العملاءإن نجاح استراتيجية رضا العميل يمكن قياسه بمعد -
ل ركز على تحويي اتيجية الحصة السوقية فإن البنكالسوقية كيفية، أما في استر ، فحصته ولاء العميل

ا، فالحصة السوقية هنا معيارها العدد، بمعنى نسبة الحصة السوقية أكبر عدد من العملاء تجاه خدماته
 .منافسيه إلى للبنك

هي نتيجة مباشرة لرضا العملاء، وأن الحصة السوقية الحالية  'Kurt et all'يقول كما  إن الحصة السوقية     
والعملاء الجدد المحتملون،   للبنك، العملاء المتحولون للبنكولاء  للبنك مكونة من عملاء ذويأو المستقبلية 

ارتفاع الحصة  إلىسيؤدي في المستقبل ، لذا فارتفاع معدل الاحتفاظ بالعملاء (I-2كما يظهره الشكل رقم )
 رافي المستقبل، نظ البنككة من طرف العميل له تأثير على أسهم ر وارتفاع مستوى الجودة المد، للبنكالسوقية 

 .1الأذن إيجابي إلىاتصال من الفم و لدى العملاء تكون صورة إيجابية ل

 

Source : Kurt Matzler et al, Opt.cit , (1998), P28. 

                                       
 .56أنظر الصفحة  1

 رضا العميل

 اتصال الفم/الأذن الإيجابي

 استقطاب عملاء جدد ولاء العميل

 الحصة السوقية

 (: الحصة السوقية كنتيجة لرضا العملاءI-3الشكل رقم)
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I-2-1-3-والجودة العميل رضا  

ا وتوصف بأنه ،تعني الجودة قدرة الخدمة في أداء الوظيفة التي صممت من أجلها بشكل جيد ومناسب     
 وتعتمد على إدراك متطلبات العميل.لغرض الاستعمال درجة الملائمة 

ية، فالجـــودة هي مفتاح للوصول ســالبنوك في ظل البيئة التنافؤدي جودة الخدمات دورا حاسما في نجاح ـــت     
للأسواق واستقطاب العملاء، فمن خلال تحقيق جودة الخدمة المدركة دون زيادة في التكاليف ومن خلال  إلى

 إلىسين الجودة وتخفيض التكاليف للعملاء، تستطي  البنوك الوصول ـــــعلى تحد على التقنية التي تساعد الاعتما
 .1المناسبة لتحقيق الرضام بالجودة حاجاتهم ورغباته إشباعغايتها وهي إرضاء العملاء من خلال 

I-2-1-4-والولاء العميل رضا 

يتوسط جودة الذي ، فالرضا الولاء إلىؤدي ن الرضا بدوره يوأ ،رضا العميل إلىجودة الخدمة تؤدي ن بما أ     
واحدة لا يتسبب في تحول ولاء العميل، وبالمقابل فإن معاملة  بنكيةالخدمة والولاء، وعدم الرضا عن معاملة 

لبنك فالمستويات العالية من الرضا تخلق نوعا من الرابط العاطفي الكبير بين اولائه؛  إلىؤدي يوحيدة لن  بنكية
عا من الولاء والتقدير والاستمرار في التعامل م  والعميل، فهي ليست علاقة تفضيل فحسب ولكنها تخلق نو 

 البنك نتيجة إدراك من العميل.

I-2-1-5-والبحث عن معلومات العلامات البديلة العميل رضا 

زيادة  زيد م ي هابدائليم تقيو  الخدماتمعلومات عن  للبحث عنالذي يقضيه العملاء  إن الوقت والجهد     
 للبحث عنه العملاء نفقالذي ي والجهد دد الوقتيحأيضا  رضا العملاء، وم  ذلك؛ فإن الخدمة أهمية

يلجأ العملاء ، رضاهم منخفضيكون  عندما ،تفصيلعلى وجه الل، البدائتقييم معلومات عن المنتجات و 
 .2عاليا رضاهميكون  عندما هو الحالمما  أكثر البدائلتقييم المعلومات و  للبحث عن

 

                                       
 .52ص 2050، 15، العدد قاالعر ، "، مجلة الإدارة والاقتصاد، الجامعة المستنصريةي برضا الزبونعلاقة الابداع التقنيسري محمد، " 1

2 Songting Dong et al, «Functional forms of the satisfaction–loyalty relationship», 
Intern. Journal of Research in Marketing, Vol 28, (2011), P41. 
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I-2-2-ووسائل تحسين رضا العميل  أدوات 

للبقاء ومواجهة المنافسين التي تتخذ من رضا العميل استراتيجية أساسية  للبنوكيمكن هناك عدة أساليب      
 ىدأو إعتماد إحلتركيز عليها أن نحقق رضا العميل، يمكن من خلال اأو عمليات وسائل إما ، أن تتبعها

 .الأدوات المصممة مسبقا والتي يكون هدفها أيضا هو إرضاء العميل

I-2-2-1-تحسين رضا العميل وسائل 

 التي يجب العمل عليها في: الجودة المدركة، متابعة العميل، وولائه. الوسائلوتتمثل هذه      

 الجودة المدركةأولا: 

قد و  ،ات الرئيسية لرضا العميل كما سبق الإشارة إليهأحد المحدد هو- المدركالأداء أو -الجودة المدركةإن      
، وتتم عملية تحسين الجودة المدركة على أرب  م أيضا ذكر العلاقة بين الجودة كمفهوم ورضا العميل أيضاتقد  

 :هيمراحل 

ها عملائعتماد على بحوث التسويق، عن معرفة توقعات فيها البنوك بالإتبحث  المرحلة الأولى: -
عدم الرضا بالاعتماد على تحليل الشكوى والاستقصاءات التي تسمح لها بفهم الجودة ل وتحديد مجا

 من المنتجات؛ العميلالتي يتوقعها 

 نفترض كما، المحققة الجودة إلى المطلوبة الجودة من الانتقال على المرحلة هذه تركز المرحلة الثانية: -
 .لبنكا مستوى على الحساسة لمكانته نظرا عميللل المشاركة الفعالة

 وفيما ،احترامها يجب التي والنماذجالمعايير  خلال من تحديدها يمكن الإدارة قبل من المطلوبة الجودة إن
 المرحلة في هذه داخلي بقياس القيام يمكنناو. المحققة المنتج جودة ببلوغ تسمح التي العمليات تصور يتم بعد
 تتمثل ،السابقة المطابقةلإجراء  وسيلة أهمو. المحققة والجودة ةالمطلوب الجودة بين مطابقة إجراء خلال من وهذا
 .مسبقا المحددةالمعايير  احتراممدى  تقييمفي  يتمثل أساسي دور له اوهمي عميلا   يعتبر الذي الخفي العميل في

  البي أووهي عملية الاتصال  ،تركز هذه المرحلة على تحويل الجودة المحققة للعميل المرحلة الثالثة: -
والتي تسمح للعميل بعد الشراء، الاستهلاك واستعمال المنتج أو الخدمة المشتراة ببناء إدراكاته )الجودة 

  عن النظرة الخاصة التي يحملها العميل عن الجودة.والتي تعبر   ،المدركة(
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 راءشال عدب) المدركة والجودة (راءشال قبل) المتوقعة الجودة بين المقارنة على زترك   المرحلة الرابعة: -
 انعكاس ذا الرضا عدم أو الرضا إحساس ويعتبر ا،الرض عدم أو الرضا عنها ينتج والتي ،(والاستعمال

 فعلا يهعل نحصل عما تعبر ركةدالم الجودة الواق  ففي البنك حول عميللل التوجهات المستقبلية على
 .المستقبلية التوقعات تغير وهي

 :(1-5رقم )  كل التاليالمراحل السابقة في الشويمكن تلخيص 

 (:قياس الأداء وقياس الرضا 4-1) الشكل رقم

 
Source : Daniel Ray, «Mesurer et développer la satisfaction clients», Editions  

d'organisation, Paris, (2000), p35. 

 متابعة العميل :ثانيا

لا  البنكعلاقة العميل م  فلذا ، 1بعة ضرورية لتحقيق رضا العميلاالمتعملية أن  Kotler 'Philip' رىي      
إن متابعة العميل تأخذ عدة أشكال هدفها إقامة علاقات وثيقة بين ، تنتهي بمجرد حصوله على الخدمة

 أي أن يعامل كل عميل بصفة منفردة بأخذ ،، ومن المهم أن تكون هذه العلاقات شخصيةوالبنكالعميل 

                                       
1 Philip Kotler et al, « Principles of Marketing », 14th Edition, Prentice Hall, England, 
2011, P562. 



 06   البنكي  : رضا العميل  لو الفصل الأ
 

 تابعه في كل مرحلة من المراحلي البنكوهذا لتحسيسه بأن  ،اات كل عميل بعين الاعتبار على حدخصوصي
 خدمات دعم العملاء. ؛الخدمةتسليم بعد  ؛إنتاج الخدمةخلال  أثناء إعداد التصميمات؛ التالية:

 وفي، تحقيق أهدافها في بنك يأ لنجاح الضرورية الأمور من ،يقول بما هتماموالا العميل إلى ستماعالا إن      
  Dupont،3M :مؤسسة منها مؤسسة 43 أنجح على 'Waterman' وزميله Tj Peter'' أجراها 1دراسة

IBM النجاح في السبب هي المؤسسات هذه بين مشتركة خصائصثمانية  تمييز إلى الباحثان توصل، وغيرها 
 .واقتراحاته لآرائه الاستماع وضرورة العميل من القرب هي نيةثاال الخاصية وكانت، حققته الذي الباهر

  :منها العميل إلى الاستماع أساليب من العديد إجمالا وهناك

 ؛ شخصيةال المقابلات -

في بعض الأحيان بإتاحة الفرصة أمام العميل  البنكقوم يمشاركة العميل ضمن فرق الجودة: قد  -
وطلبا لمساهمته في حل  ،تحسين الجودة لسماع آرائه بخصوص وسائل ،للانضمام لعضوية فرق الجودة

مشاكل الجودة، ورأي العميل هنا ضروري لأن العميل هو مستخدم المنتج وبالتالي يهم الإدارة 
 ؛ الاستماع لوجهة نظره

تض   البنوككثير من فالخاص فيما يتعلق باقتراحات العملاء،  نظامه بنكنظام الاقتراحات: لكل  -
، حيث يقوم موظف العلاقات قاعة الاستقبال  فيرز في مكان با صناديق للاقتراحات والشكاوى

 العامة بفتح الصندوق مرة كل فترة دورية محددة.

الجهات المختصة داخل  إلىومن الجدير بالذكر أنه ينبغي على الإدارة الاهتمام بهذه الاقتراحات وتحويلها 
 .لدراستها وإقرار إمكانية تطبيقها البنك

 العميل ولاءبرامج ثالثا: 

د العملاء " زيادة الحصة على زيادة عد استراتيجيةيكون استبقاء العميل أولوية  البنوكفي بعض       
ويتسم ، ياء، وتكافئهم على تكرار الشراءولذا تعمل على إعداد برامج تحافظ على العملاء الأوف، "السوقية

 برنامج الولاء الناجح بأنه يعمل على:   

                                       
 .562سكر فاطمة الزهراء، مرج  سبق ذكره، ص 1
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 ؛ يةن، تحسين الصورة الذهريق " زيادة الجودة، الابتكارة الإجمالية للمنتج عن طزيادة مباشرة للقيم -

 ؛ وتحفيز العملاء على تكرار الشراء، الخدمةالتوس  في توفير  -

 . ل م  برنامج المنافس أو التفو ق عليهدالتعا -

 هما: هناك عاملين يعو قان تحقيق الولاء و أن العقبات  يأخذ في حسبانهيجب أن  البنكولكن 

 :الذي يعتبر من السمات الشخصيةالتنوي  والتغيير إلىأهمها الميل  عوامل خاصة بالمستهلك ، 
 : ه الظاهرة تحدث في شكلين مختلفينات، وهذجوالذي يسمح بنمو الولاء، أو تغير الاحتيا

 ؛ففي الأولى ينضج العميل وتحل احتياجات جديدة محل القديمة -

ج المنافس من تلبية احتياجات العميل بطريقة أكثر كفاءة حتى أما الشكل الثاي  يتمكن المنت -
 يصبح هذا العرض المنافس هو الاختيار المنطقي. 

 :من خلال الإعلانات  الإقناعني الجهود التسويقية ورسائل وتع عوامل خاصة بالمؤثرات الخارجية
 دائما تغيير ولاء العميل.والإغراءات المادية واللفظية التي تحاول  ،المنافسة ،والعروض الخارجية

I-2-2-2-تحسين رضا العميل أدوات 

 منها ما يلي: ضا عملائهمن تحسين ر  البنكن تمك   أدواتهناك عدة      

 Quality Function Deployment (QFD) وظيفة انتشار الجودةأولا: 

مرحلة من مراحل  في كل كالبنمواصفات تلائم  إلىمتطلبات العميل الحالية والمتوقعة تحويل إن عملية      
، 1المكتشف الأول لهذه الوظيفة Akoa' 'Yojiالباحث  ويعد   تدعى بوظيفة انتشار الجودة. تقديم الخدمة

أما في و ، Kobe Mitsubishi’s"2"ياباي  يدعى موق  بناء سفن  5692هذه الوظيفة في عام  ستخدمتا

                                       
" استخدام أداة نشر وظيفة الجودة في تحسين قيمة الزبون دراسة حالة في الشركات العامة للصناعات الجلديةأحمد منصور الموسوي، " 1

 .21، ص2009 غير منشورة، جامعة المستنصرية، العراق، رسالة ماجستير
2 Hauser, J.R. and D. Clausing. «The house of quality», Harvard Business Review, May-
June (1988), P03. 
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العشرين من قبل بعض القرن من  اتيالثمانينف في منتصالولايات المتحدة فقد بدأ استخدام هذا النظام 
  .1وغيرها "Packard -Hewlettو"Xerox" مثل الشركات المعروفة 

   

 على الأنشطة المتخصصة QFD(: فوائد تطبيق 5-1الشكل رقم)

 

دراسة حالة في الشركات العامة  العميلمة "استخدام أداة نشر وظيفة الجودة في تحسين قيالموسوي،أحمد منصور  المصدر:
 .20ص ،2009للصناعات الجلدية" رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة المستنصرية، العراق، 

 

 :2فيمكن إيجازها فيما يلي( 1-5كما يبين الشكل رقم )أما من حيث فوائد وظيفة انتشار الجودة   

 رف  مستوى جودة المنتج؛ته و لبية متطلباتحسين مستوى رضا العميل فيما يتعلق بت -

 توفير الوقت المخصص لتطوير المنتج لأن التركيز يكون على متطلبات العميل بشكل أساسي؛ -

 زيادة الحصة السوقية للبنك؛زيادة درجة ثقة العميل في المنتج و  -

 تعميق توجه العاملين نحو العميل؛ -

مسبقا في المواصفات المطلوبة والتي  رأي العميلتخفيض تكلفة خدمة ما بعد البي  حيث أنه يتم أخذ  -
 يتوقعها في الخدمة.

 

                                       
 .11ص  ،2009"، الطبعة الثانية، دار وائل، عمان )الأردن(،إدارة الجودة الشاملةمحفوظ أحمد جودة، " 1
 .19لمرج ، صنفس ا 2
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 : مصفوفة تحسين الجودةثانيا

 مت هذه المصفوفة لهدف تحديد مستوى رضا العملاء بدقة من خلال قياس مستوى أداء الخدمة المقدمة صم  

 (:مصفوفة تحسين الجودة6-1الشكل رقم) 

 

 

 

 

سكر فاطمة الزهراء، "دور الذكاء الاقتصادي في تدعيم رضا العميل"، أطروحة دكتوراه غير منشورة، كلية العلوم  المصدر:
 .569 ، ص 2052ائر، وم التسيير، جامعة الجز الاقتصادية والعلوم التجارية وعل

 

 :1يلي ما تحتوي مصفوفة تحسين الجودة على     

من المصفوفة يمثل مجالات القياس مثل جودة الصيانة، جودة التحسين، إدراك العميل  لعمود الأولا -
 بحوث الرضا، نسبة قبول الخدمة، .... إلخ؛يعبر عن طريقة القياس مثل الشكاوى، أما العمود الثاي  

 التي تتراوح بين الصفر والعشرةو تمثل مستويات الأداء المقاسة  عموداة يشمل أحد عشر قلب المصفوف -
التي يتم حسابها من خلال الفرق بين الأداء الفعلي والمقاييس المحددة مسبقا والمتفق عليها م  

 العملاء؛

 تشتمل على:العشرة الأخيرة إن الأعمدة  -

 ؛ لال فترة معينةالأداء الفعلي لكل مجال من مجالات القياس خ 

 ؛ النقاط المحسوبة للأداء الفعلي خلال فترة القياس 
                                       

 .569سكر فاطمة الزهراء، مرج  سبق ذكره، ص 1

مجاااااااا    
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  يمس كل مجال من مجالات القياس ويتم استخدامه كمضاعف للوقوف على مستوى الوزن
 ؛ معنوية كل مجال من المجالات

  الخاصة بكل مجال من المجلات هي عبارة عن الحاصل ضرب النقاط في الوزن ثم يتم القيمة
 محل القياس، كما حدد الرقم الأكبرم عمود القيمة ليعبر عن رقم دليل الجودة للفترة تجمي  قي

 . الممكن لدليل الجودة بألف نقطة

 1 برامج بحوث المساعدات الفنيةثالثا: 

من خلال  البنك على إرضاء عملائهقدرة يتمثل الغرض من برامج بحوث المساعدات الفنية في تحسين  
 لية:تحقيق المعادلة التا

 

 

 

 التي تتمثل في:وآخــرون و  'Goodman'من خلال الخطوات التاليـة التي حــددها وتحقيق المعادلة السابقة      

 البنوكالعمليات وتحليل نظم هدفها إعادة توجيه بحث لها خبرة في مجال التسويق، و تكوين مجموعات  -
 ؛ ومتابعة تقدمها

 ؛ القياس الكمي إلىس النوعي للرضا من القيا القيام ببحوث القياس المقارن للتحول -

معالجة ادة تصميم أنظمة خدمة العميــل و والعمل على تحسينها من خلال إع للبنكتقييم الأنظمة الحالية  -
أن  إلىالشكاوى وهذا بغرض تجنب شكاوى العملاء من خلال إنجاز عمل صحيح من أول مرة بالإضافة 

 البنكيساعد العملاء غير الراضين بالإفصاح عن أسباب عدم رضاهم لتمكين النظام الفعال لتسيير الشكاوى 
من تحديد المشاكل وإجراء التصحيحات الضرورية م  منـ  ظهـــور هذه المشكلات مستقبلا وهذا بغرض إعادة 

 . إرضاء العميل والاحتفاظ بولائه

                                       
 .569سكر فاطمة الزهراء، مرج  سبق ذكره، ص 1

 القيام بالعمل الصحيح
 من أول مرة

 إدارة فعالة للاتصال

 بالعملاء

 تعظيم رضا أو ولاء

 = + العملاء



 20   البنكي  : رضا العميل  لو الفصل الأ
 
الخلفية لتنمية قدراتهم لتمكينـهم من  تدريب العملاء الداخليين من مختلف المستويات سواء الأمامية أو -

 . الاستفادة من تقارير رضا العميل ومعالجة الشكاوى لتطوير أنظمتهم وإمكانية مناقشتهم للحلول الممكنة

I-2-3- السلوكيات الناجمة عن الرضا وعدم الرضا 

 : التالية لكاشالأ من كلاش الشراء بعد ما مرحلة في العميل عن الصادر السلوك أشكال تأخذ     

 الرضا حدوث على المترتب الشراء بعد ما سلوك 

 الرضا حدوث عدم على المترتب الشراء بعد ما سلوك 

ويمكن  ،لف سلوكيات العميل في حالة الرضا عن سلوكياته في حالة عد الرضاتختتقضي البديهة بأن          
 التفصيل أكثر على النحو التالي:

I-2-3-1-الرضا السلوكيات الناجمة عن 

 بعد ما مرحلة في الصادر لوكلسا وهو: الرضا حدوث على المترتب الشراء بعد ما لوكس يلي فيما ستتناول     

 لوكس: يلي فيماأو بالأحرى السلوكيات  لوكلسا هذانلخص يمكن لنا أن  و الرضا لحدوث فعل كرد الشراء

ن أن نضيف لذلك التساهل م  تغيرات ، ويمكالولاء سلوك، الشراء تكرار سلوك إيجابي، بكلام التحدث
 .السعر

 التساهل مع تغيرات السعر أولا:

السعر على أنه المقابل الحقيقي والمناسب للخدمة، ذلك لثقته  إلىالعميل عن الخدمة يجعله ينظر  اإن رض     
 . في أدائها الذي كن العميل قد تأكد منه خلال تجاربه السابقةالكبيرة 

مقابل  ،يساعد على تخفيض حساسية العميل تجاه السعر الذي يعرضه المنافسون العميل وعليه فإن رضا     
 . مطلوب من أجل استمرار تعامله م  الخدمة التي حققت رضاهدفعه لأي مبلغ 

 تكرار الشراء ثانيا:

الشراء سلوك الولاء بأنه تكرار لذا فإن تعريف  ،إن سلوك تكرار الشراء يختلف عن سلوك الولاء          
لكن في الحقيقة هناك فرق جوهري بينهما مـن حيـث أن سلوك و  ، في الحقيقة ليس دقيقا   )تجديد المشتريات(
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أما الولاء فهو الالتزام بشراء نفس المنتج في   ،تكرار الشراء يكون بدون الالتزام بنفس المنتج في كل مرحلة شراء
لشراء هم من يستمرون في شراء نفس العلامة بالرغم ن الذين يكررون امن جهة أخرى فإكل مرحلة شراء ، 

 بينما أصحاب الولاء هم من لديهم ارتباط عاطفي بالعلامة. وجود ارتباط عاطفي بينهم وبينها،من عدم 

 كما أن تأثير الرضا على تكرار الشراء يعد    ،لسلوك تكرار الشراء علاقة ارتباط وثيقة بالرضا عن الجودة 
مفهوم تكرار  عنولاء مفهوم ال قفر  نمن الضروري أن إنه دة على تكرار الشراء، لذا فن تأثير الجو أقوى م
 .الشراء
ويقترح حقق الولاء؛ تشرطا كافيا لكرار شراء ليست أن ت ' Jacoby &Kyner'كلا من يرى         

'Brown'  التجارية علامات البافتراض شراء  لتصنيف متواليات سلوكية مختلفةA ،B ،C ،D ،E، F  أن نميز
 :1الآتي

 ولاء مثالي    A A A A A A 

 ولاء موزع    A B A B A B 

 ولاء مهزوز    A A A B B B 

 وغياب الولاء    A B C D E F 

لتعريف  كاف  أن تكرار سلوك الشراء غير  و  ،سابق يؤكد وجود فرق بين الولاء وتكرار الشراءإن المثال ال     
 سلوك الولاء.

 إيجابي التحدث بكلام ثالثا:

ثم قام مستهلك  أو عميل استخدمها خدمة نتيجة ةــبيط أو ايجابية ملاحظات بأنها قولةنالم لمةالك فر  عت     
 يعتبر أحد )Of Mouth e WordPositiv( إيجابي بكلام التحدث سلوك أن على، آخر لشخص نقلهاب

عن  الايجابي التحدث لسلوك هامة مقدمة الرضا يعد فمثلما ،الرضا على المترتبة بعد الشراء ما سلوكيات أهم
والمحفز له على التحدث بطريقة إيجابية عن الخمة التي ؛ يعد شعور العميل بالرضا المحدد الأساسي الخدمة
 .تلقاها

                                       
1 Richard Ladwin, «comportement du consommateur et de l’acheteur»,2éme Edition, 
2003, Economica, Paris, P348. 
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 بعد ما سلوكيات أهم من الخدمة عن الكلام اعتبار وراء الأسباب "Spreng el al"دراسة  قدمت ولقد     
 هاوج يتم الأحاديث وتناقل التخاطب: 1كما يلي هايعل السيطرة اولويح البنك بها تهتم أن يجب والتي ،الشراء
 رينلآخا معتقدات على المعلومات هذه تؤثر، عالية مصداقية ذات حية معلومات الغالب في مفيقد   ،لوجه
 معلومات مصادر يعتبرون سلبية معلومات يقدمون الذين العملاء، تجاهه ستقبليةالم همانواي وعلى البنك حول
 .الشراء قرارات اتخاذ في كبير ولها دور للسيطرة خاضعة غير

 :قولةنالم الكلمة مصادر إلى فيها العميل يلجأ التي الحالاتأما عن      

 ؛موضوعية معايير باستخدام المنتج تقييم يصعب عندما .5

 ؛الخدمة أو المنتج تقييم على الفرد مقدرة عدم .2

 ؛ردالف لدى بمصداقية تتمت  لا نهاأ المعلن مصادر على يغلب .2

 ؛الأخرى المصادر من بأسرع الوصول على بالقدرة المعلومات مصدر يتمت  .1

 . والعميل المصدر بين قوية اجتماعية لاقةع وجود .1

 :القرار اتخاذ في تساعدهم معلومات على للحصول رئيسيين مصدرين على عادة عميلال ويعتمد     

 والمجلات والانترنت زيونالتلف عبر معلومات من العميل يتلقاه ابم ممثلة :شخصية غير مصادر -
 ؛الجماهيرية المعلومات ومصادر

 .العمل ملاءوز  الأصدقاء من قولةنالم الكلمة اتبتأثير  ممثلة :ةيشخص مصادر -

 ولاءــــــــــــالرابعا: 

، صول عليه والاحتفاظ بهدوما للحالبنوك ، لذلك تسعى البنكالعميل مصدرا مهما لأرباح  يعد           
، إلا أن 95%)-25%2)بنسبة تتراوح بين البنك ن يزيد من أرباح يمكن أ 25%فالاحتفاظ بالعملاء بنسبة 

وبالتالي ا عالي من قبل العميل عن خدماتها؛ قوم بذلك دون أن يكون له مستوى رضيستطي  أن لاي البنك

                                       
1 Spreng, Richard A., Mackenzie, Scott B. & Olshavsky, Richard W., «A Reexaminations 

of the Determinants of Customer Satisfaction», Journal of Marketing, Vol. 60 (July), 

1996, PP: 15-32. 
 (.291،211،215يوسف الطائي وهاشم العبادي، مرج  سبق ذكره، الصفحات ) 2
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الخدمات المالية الأسرع نموا  توهو من مؤسسا، PNC" 1"ذلك بنكعلى ، وقد أكد يكسب ولائه القوي له
سب  نقاط وفقا  إلىأن العملاء الذين حصلوا على تقدير يتراوح بين ست  إلىفي دراسة أجراها، عندما توصل 

 .2سبعة، هم الذين يحتمل أن يظلوا على ولائهم إلىمن واحد وينتهي  يبدألمقياس 

 :3' وهي كما يليت عبد الحميدطلع'وهناك عدة أنواع للولاء ذكرها         

دف  العميل  إلىمن ضغوط  تؤدي صفات السلعة في تفردها وإمكانية تذكرها وما تمثله :الولاء عاطفي .1
 ؛للتجربة

 ؛الاحترام لدى العملاء را منالولاء لاسم معين بذاته يحمل قد الولاء للاسم: .2

 دركة لعدد من الصفات الحاكمة فييعني ارتباط ولاء العميل بالقيمة الم الولاء للصفات الحاكمة: .3

 ة؛المعروضالمنتجات 

هو الولاء الناجم من إحساس العميل بأن الاستمرار في شراء المنتجات يعطيه مزايا  ولاء الارتباط: .4
 ؛لا يحصل عليه بشرائه أصنافا أخرىإضافية 

الما أن تكلفة حيث يظل العميل على ولائه للمنتجات ط الولاء الناتج عن ارتفاع تكلفة التغيير: .5
 ؛منتج آخر لا تتناسب م  العائد إلىوجهة الانتقال 

وهو الولاء الناتج عن ترسب اسم ومكونات سلعة معينة لمدة  الولاء بالتعامل الطويل المألوف: .6
 ؛ويلة نتيجة التعود على الاستخدامط

ما توفره من راحة وهو الولاء المبني على تيسير عملية الشراء للعملاء و  الولاء المرتبط بالراحة: .9
 .العميل

                                       
ديسمبر 25، م  حجم أصول )مقرها الولايات المتحدة خدمات مالية، هي شركة 5112عام تأست   PNCمجموعة الخدمات المالية 1

الودائ  ، كما يعتبر سادس بنك في الولايات المتحدة من حيث  ،والجهات الحكومية لشركاتتقدم خدماتها ل .مليارات $291.2( حوالي 2050
 .ATMلي ، وهو الثالث من حيث التعامل التزويد بأجهزة الصرف الآالأصولنفس الرتبة أن له 

 .نفس المرج  والصفحة 2
 .550طلعت أسعد عبد الحميد، مرج  سبق ذكره، ص. 3
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ويمكن تلخيص ما سبق ذكره من السلوكيات للعميل ناتجة عن رضاه عن المنتج أو الخدمة المقدمة له من      
الشكل ؛ وذلك كما هو موضح في  غاية دخوله في حالة الرضا إلىالخدمة  أولحظة نيته في الحصول على المنتج 

 .( 9-5رقم )

 

 

 

 

 

 

 

Source: David L. Mothersbaugh , Del I. Hawkins, «Consumer Behavior Building 
Marketing Strategy»,  ELEVENTH EDITION, McGraw-Hill, New York, 2010,P645. 

I-2-3-2-الناجمة عن عدم الرضا السلوكيات 

جمة عن عدم الرضا يعتبر سلوك التحول عن التعامل إلى المنافسين والتوجه بالشكوى من أهم سلوكيات النا     
 .لدى العملاء 

 المنافسين إلىالتحول عن التعامل  :أولا

 ،منظمة منافسة رد فعل سلوكي ناتج عن حدوث عدم الرضا عن المنتج أو الخدمة إلىيعد تحول العميل      
ال تقليص أسباب التحول التي نذكر منها على سبيل المث لذا يجب على البنك ،تسرب العملاءمما ينتج عنه 
 :1وليس الحصر

 طويل للاستجابة لمتطلبات العميل؛ استغراق وقت 

 م  مستوى المنافسين بأسعار أعلى؛ مستوى الجودة متقارب 
                                       

 .595سكر فاطمة الزهرة، مرج  سبق ذكره ، ص  1

 خدمة 
 المنافسين

 خدمة البنك
قرار 

 العميل
توقع قيمة 

 عالية ثم الشراء
الحصول على 
 قيمة المدركة

 لرضا العمي

 إعادة الشراء

 الولاء

التحدث 
 بكلام إيجابي

التساهل مع 
 تغيرات السعر

 رضا العميل -نتائج-(: مخرجات7 -1) الشكل رقم
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 العملاء بطريقة ترضيهم؛ عدم القدرة على التعامل م  شكاوى 

  إظهار اهتمام العملاء الداخليين الذين يحتلون الواجهة الأمامية للعميل الخارجي.عدم 

 لتوجه بالشكوىا ثانيا:

هتم بهذه يأن  البنكوهي عبارة عن تغذية عكسية عن أداء المنتج أو الخدمة، ويجب على  الشكاوى     
ها على الشكوى من أجل تصحيح أخطائها، وتقليل الخسائر عملائتشجي   إلى البنوكالمعلومات. وقد تسعى 

بالشكل  هئعملالشكاوى  البنكث أن معالجة حي ،عميل، من أجل زيادة رضا الالخدمات المرفوضةالمترتبة عن 
 .1البنكعن  عملاءبناء رضا هؤلاء ال إلىالجيد يؤدي 

 :2لك ما يليذفيمكن أن يترتب عن  هئعملالشكاوى  البنكا عند إهمال أم        

 ؛في تطوير منتجاته البنكفشل  -

 ؛العملاءرجة إشباع رغبات انخفاض د -

 ؛المنافسة البنوك إلى العملاءل تحو  -

 ؛ءانخفاض ولاء العملا -

 .البنكإيرادات  انخفاض -

جات تبين لها أن تلك الشكاوى وسيلة فعالة لتحقيق احتياو  ،العملاءالحديثة أهمية شكاوى  البنوكأدركت      
 البنوكوبالتالي أصبحت  ،الخدمات الخاصةم المختلفة فيما يتعلق بالمنتج و تعليقاتهوالاستماع لآرائهم و  العملاء 
للتعبير بكل الوسائل الممكنة عن شكواهم وتعليقاتهم  العملاءثير من الأموال والجهد لتشجي  تنفق الك
 المختلفة.

 

 

                                       
 .251، ص2009"، دون الطبعة، مكتب الجامعة الحديث، مصر، التسويقعبد السلام أبو قحف، نبيلة عباس، علاء الغرباوي، " 1
 .10، ص2001 ،(القاهرة)مصر ،نظمة العربية للتنمية الادارية"، الطبعة الأولى، المقاتالتسويق بالعلامنى شفيق، " 2
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I-2-4-خطوات تحقيق رضا العميل 

تكون من خلال اختبار ودراسة  'Reed & Hall'لتحقيق رضا العميل كما وضحها إن أفضل طريقة      
 :1يتضمن التقسيم ما يلي  العميل و ف على كيفية التعامل مالذي من خلاله يتم التعر مخطط تقسيم العميل 

يكون اختياره للجودة أكثر من اختياره للسعر، والقليل من الشباب يفضل السعر الشاب المهني الذي  .5
 لبي احتياجاته؛يي البنك الذعلى الجودة، ومنهم من يفضل 

ية، واعتادوا على التعامل معها العملاء من كبار السن والذين يركزون دائما على الأشياء الأساس .2
 باستمرار وليس لديهم استعداد لإجراء تجارب على خدمات جديدة؛

صاحب العائلة الكبيرة، والذي يفضل المنتجات الأساسية والرخيصة، وخاصة إذا كانت الكميات  .2
 المطلوبة كبيرة؛

 التجارية.البخيل الذي يتم إرضاؤه بواسطة السعر، ويفضله أكثر من الجودة والعلامة  .1

 :2ليفنوجزها كما ي العميلتحقيق رضا من خلالها يمكن أما الإجراءات العملية التي 

وتخصيص مكافأة مجدية لكل مقترح من مقترحاتهم يحقق نتائج  ،بحوث التطويرهفي  عملاءإشراك ال -
 إيجابية؛

 تطويريها؛دعوة العملاء لزيارة البنك واطلاعهم على نشاطه والطلب منهم تقديم مقترحاتهم ل -

تقديم هدايا رمزية للعملاء في المناسبات الرسمية وبطاقات تهنئة بعبارات تنم عن الاحترام والتقدير في  -
 الأعياد؛

 آرائهم ومقترحاتهم؛ إلىميدانيا  للاستماعزيارة العملاء المهمين بين الحين والآخر  -

 أسباب أو المسببات؛اشتروا منتج البنك لمرة واحدة للوقوف على متابعة العملاء الذين  -

                                       
 .221يوسف الطائي وهاشم العبادي، مرج  سبق ذكره، ص  1
 .221نفس المرج ، ص 2
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اعتماد العاملين بمجال التسويق والدعاية؛ والترويج للإعلانات فيها من خلال  بأهميتهمإشعار العملاء  -
 النسبة للبنك وتوصيف جودة خدماته.العملاء المتميزة بتركيز كبير على أهمية 

I-3-رضا العميل قياس 
سيض   ممابالعديد من العوامل الداخلية والخارجية،  وذلك لتأثره وبسرعة ،ن رضا العميل مفهوم متغيرإ     

وانعكاس ذلك تأثير واضح على نفسية العميل  الهوذلك بسبب العوامل السيكولوجية التي  ،البنوك في تحد كبير
 على رضاه أو عدم رضاه. 

، إرضاءهنفسها عدم رضا، يدعو البنوك المهتمة بالعميل والتي عهدت على حالة من  إلىتغير رضا العميل      
كما   لأنه مرتبط بولائه وبالربحية طويلة الأمد ،العميلإنشاء نظام يرشد ويراقب بشكل دقيق وباستمرار رضا  إلى

  . سبق توضيح ذلك

على النظريات  وفي هذا المبحث سنحاول ابراز أهمية قياس رضا العميل ومتطلبات هذه العملية و نعر ج     
 الأخير طرق القياس لرضا العميل.قياس الرضا وفي التي فسرت 

I-3-1- ومتطلباته رضا العميلأهمية قياس 

بعض النقاط التي ذكر هنا ولكن سيتم  ية قياسه،همفحواها أوهي متضمنة في أهمية رضا العميل  ركلقد تم ذ     
ا العملاء كما بينه ها بمتطلبات قياس رضللتأكيد على المزايا التي يقدمها للبنك ، ثم نتبعتدل على أهمية القياس 

 نموذج "كانو".

I-3-1-1-  رضا العميلأهمية قياس  

 فيماالمزايا لدراسة قياس رضا العملاء بحصر وتلخيص أهم  'Evangelos'و 'Yannis'قام كل من لقد      
 :1يلي

متواصلة  ا  أن تشكل جهود ، شريطةعملاءم  ال الإجماليبرامج قياس رضا العملاء تحسن التواصل  -
 تنظيم العمل؛ية لومنهج

                                       
1 Evangelos Grigoroudis & Yannis Siskos , Opt.cit , P.03 
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رضا الحرجة التي ينبغي تحسينها، وكذلك الطرق التي من خلالها اليتم تحديد أبعاد عن طريق القياس  -
 التحسن؛يمكن تحقيق هذا 

وذلك على أساس تصورات العملاء ، تجاه المنافسين البنكنقاط القوة والضعف أهم يتم تحديد  -
 ؛همأحكامو 

الخدمات أن جمي  جهود التحسين، بخصوص  إلىنظرا  كفاءتهازيادة  ل البنكتحفيز الموارد البشرية في  -
  يتم تقييمها من قبل العملاء أنفسهم. المقدمة،

I-3-1-2-  نموذج  رضا العميلقياس متطلبات('Kano') 

لتلبية  ميزات المنتج والاستفادة منتعرف لل ثنائي الأبعاد نموذج "كانو"استخدم  5611 عام في       
، تطويرهاتلك التي سيتم و  المنتجات الحالية في تقييم فعالا هذا النموذج كان وتوقعاتهم، لعملاءاحتياجات ا
 .1البنك تحقيق أهداف، وبالتالي احتياجات العملاء وتوقعاتهم من أجل تلبية

متطلبات  الأداء و متطلبات ؛أساسية متطلبات  :ثلاثةلبات رضا العملاء طمت "كانو" وفقا لبحث     
الاقتصار عليها  أنوهو ما يعني  ،دمةالخ وفقا لطبيعةساسية ينشا الرضا عن المتطلبات الأ يمكن أن .الجذب

 ذلك لأنو ، ىالشكاو أن تثير  الأخرى نوعيةاليمكن للخصائص ف؛ غير قابلة للتسويقالخدمة  سيجعل من
  .ليها عيجابي الإ همرضا يتوقف نوعية أخرى خصائص يريدون العملاء 

 إدراككيفية   إلىيشير  kano'' لنموذجأن المحور الأفقي  (1-5م )رقالموالي من خلال الشكل  نلاحظ     
 إلىللمتطلبات التي يرغب فيها كونها متحققة أو غير متحققة في المنتج، في حين المحور العمودي يشير  العميل

 تحديد الدرجة الفعلية رضا العميل حول جودة المنتج أو الخدمة المقدمة. 

 فالمنحنى ،(1-5رقم )الموالي كما هو موضح في الشكل   منحنياتعلى ثلاثة  النموذجكما يحتوي      
 .دمةالخعن  ا  جد اضير ر عميل غالالمنخفض يمثل شعور العميل حول ما يتوقعه من 

                                       
1  Yu-cheng lee ,Hsiu-Yuan Hu ,Tieh-Men Yen and Chih-Hung Tsai , «Kano's Model and 

decision making trail and Evaluation Laboratory Applied to Order Winners and 

Qualifiers Improvement: A Study Of Computer Industry», Inform-technol, Vol 07 

N°05, 2008, P704. 
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م   ل في المطابقةشفالفجودة أداء المنتج، لذا  حول عميلي الأيجة ر تفيمثل ن ،في الوسط حنىلمنأما ا      
تصور  تفوقحنى في الأعلى متطلبات نالم ثليم في حين، له ىمستو في أدنى  عميلالتوقعاته سوف يجعل رضا 

المنتج من حيث مدى تأثيرها نيات ثلاثة أنواع رئيسة لمتطلبات لمنحا ثلتم . على أي حالدمةالخحول  عميلال
 :ثلاثة أنواع إلىالعملاء في رضا 

 .15ص،2006(،عمان)الأردن "، الطبعة الثانية، دار وائل، دارة الجودة الشاملةإمحفوظ أحمد جودة، ": المصدر

  

إما نقص ولو طفيف  أي لصوإذا ح ،الرضا( بعوامل )عدم امى أيضست هذه العوامل . المتطلبات الأساسية:1
 هذه كنول ،ب عدم الرضا أو الاستياء بسيسذلك  نإف، دمةالخ فيبشكل غير جيد عدم إنجازها أو تواجدها ل

عميل جيد حيث يعدها ال شكلب نجزت، حتى وإن أ العميل رضا إلى تقود لا دمةالخ في توفرت إن العوامل
ويمكن القول  الخدمةالضرورية لضمان جودة  عناصرأحد اللأنها ، في الخدمةية لابد من توافرها سأسامتطلبات 

 ؛عمل التسويقيأ البدي عليها أن

مستوى رضا العميل يتناسب طرديا م   فإن ،الأداء والتي هي باتجاه واحدلبات وفقا لمتط . متطلبات الأداء:2
 والعكس ال  ستوى الرضا عدرجة تلبية هذه المتطلبات، فكلما كانت درجة تلبية هذه المتطلبات عالية كان م

 العملاء لرضا كانو نموذج (: 8-1الشكل رقم) 

 العميل الراضي

 العميل غير راضي

 زعدم إنجا
 المتطلبات

 متطلبات الأداء

 معبر عنها -
 ممكن قياسها -

 لجاريةمتطلبات اال

 معبر عنها غير -
 غير متوقعة -

 إنجاز
 المتطلبات 

 ساسيةمتطلبات الأال كاملة
  متوقعة-

 غير معبر عنها -
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بين في هذه المتطلبات يطلبها العميل صراحة. ويتم تمثيل متطلبات الأداء بخط مستقيم كما هو مو بالعكس، 
 ؛(1-5م )الشكل رق

التأثير على رضا العميل، وحسب طبيعة هذه  فيهذه المتطلبات أكبر درجة تحتل . المتطلبات الجاذبة: 3
إن الوفاء بهذه وبذلك ف. هغير متوقعة من قبلفهي ذلك لغير معبر عنها من قبل العميل، و  المتطلبات فإنها

 من الرضا الوظيفي، أما إذا لم يتم الوفاء بهذه المتطلبات فإن المتطلبات بدرجة معينة يعطي العميل درجة أكبر
 العميل لن يشعر بعدم الرضا.

أن  :لمتطلبات المنتج بهذا الشكل من عدة نواحي أهمها نموذج كانووتستفيد إدارة المنظمة من تصنيف      
حيث قد توجه الإدارة جهودها  ذلك التصنيف يساعد الإدارة على ترتيب أولوياتها فيما يتعلق بتطوير المنتج،

وجودة بدرجة الملتطوير متطلبات الأداء والمتطلبات الجاذبة بدلا من توجيهها نحو تطوير المتطلبات الأساسية 
  مرضية للعميل.

ومن الجدير بالذكر أن لمستوى رضا العملاء تأثير على معدل ترك العملاء أو توقفهم عن التعامل م  
خسائر كبيرة للمنظمة، فإذا كان مستوى الرضا متدنيا فإن معدل  إلىاتها، مما يؤدي المنظمة وعن شراء منتج

لأسباب تدي  مستوى الرضا ومحاولة إزالة  ،ترك العملاء يكون أعلى مما يستدعي ضرورة إجراء تحليلات مفصلة
 تلك الأسباب لتصحيح المسار.

بير عن مدى نجاحه في التعامل معهم،  تمكن من التعيقياس رضا عملائه حتى  إلى بنكعمد اليولذلك 
 .  القصور ويساعده بذلك على تحسين وتعديل أخطائهمواق كما يتبين له

I-3-2-رضا العميل قياسالمفسرة ل نماذجال 

في هذا المطلب تقديم أهم ما النظريات التي حاولت تفسير قياس الرضا بالنسبة للعملاء  الطالباول يح     
ومن أهم هذه النظريات : نظرية تقييم أداءالعرض، ونظرية عدم تثبيت التوقعات ونظرية مقدمات وتواب  

 الرضا.
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I-3-2-1- نظرية تقييم أداء العرض 

عمل الباحثون على تطوير المقاييس التي تهدف لقياس وتحديد الرضا، معظم هذه الدراسات قامت      
يقوم أساسا على أن رضا  نموذج السائد لعدم تحقق التوقعات، والذيلل-حد ما إلى-باستخدام شكل مختلف 

  بمتغير التوقعات. بينما يرتبط عدم التحقق، العميل هو دالة طردية في متغير عدم التحقق

نحو توحيد مفهوم الرضا  اقوي انلاحظ توجه ،كأساس للتفرقة بين الجودة المدركة والرضاإضافة لما سبق و       
فأول مفهوم  ،لى أنه نتيجة خبرة استهلاكية جزئية، وتبقى الإشكالية في تعريف الجودة المدركةالذي يفهم ع

يرى أن الجودة المدركة هي التقييم الذي يتم بصورة مستقلة عن التجربة الاستهلاكية: وينبثق من نماذج الموقف 
 .1لموقف اتجاه المنتج أو الخدمةربط علاقة بين تقييم خصائص العرض وقياس قوة ا إلى)الاتجاه( التي تهدف 

ونتيجة هذا الاختلاف بين مفهوم الجودة المدركة والرضا، يمكن أن نميز مستويين من للجودة المدركة المبينة     
 :( 6-5رقم )  التاليفي الشكل 

 (: الجودة المدركة والرضا9-1الشكل رقم)

 
Source : Richard Ladwin, «comportement du consommateur et de l’acheteur » 

2émeEdition, 2003, Economica, Paris, P333. 
 

                                       
  .256ص، 2052ولى، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، "، الطبعة الأسلوك المستهلك المعاصرمنير نوري، " 1
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نه العميل تجاه المنتج أو الخدمة يكو  ينشأ المستوى الأول من تقييم خصائص العرض وقوة الموقف الذي      
فهو الجودة المدركة بعديا تكون مرتبطة  ويكون مستقل تماما عن الخبرات السابقة للعميل، أما المستوى الثاي 

 بتجربة الاستهلاك.

لفصل المفهومين، فالخبرة أو التجربة  كاف  إلا أن هذا الاختلاف بين الجودة المدركة والرضا يبقى غير       
أيضا الفعل العاطفي للمتعة وهو العرض، الاستهلاكية تعتبر رد فعل عاطفي ليس مرتبط فقط بالمنفعة أو أداء 

في  ن تؤثريمكن أومن ناحية أخرى هناك متغيرات مستقلة عن الجودة المدركة ا يساهم بشدة في إظهار الرضا، م
سيشكل  غرفة الاستقبال البنكي الطب  في غير محترمين أو حاد   ، ومثال ذلك هو وجود عملاءلعميلرضا ا

 1ك تأثير على الجودة المدركة.حالة عدم الرضا لدى العملاء من دون أن يكون هنا إلىمصدر إزعاج يقود 

بنك حتى لتصحيحها يمكن ملاحظتها ومراقبتها، ومتغيرات أخرى لا تمنح مجال المجال للفهناك أعراض      
لرضا، فيمكن أن أساسا لليس بالضرورة  المطبقة الجودة إدراكالتفكير بأن  إلىتعويضها، هذا ما يقودنا ومن ثم 

 . خاص نتيجة عن عوامل ظرفيةيتأثر هذا الأخير بحدث عارض أو 

I-3-2-2- عدم تثبيت التوقعات أو عدم المطابقة نموذج 

نجد أن الظروف التي يمكن أن تأخذ بعين الاعتبار لتوضيح الاختلاف بين  ،النظرية السابقة إلىبالعودة      
 الجودة المدركة والرضا لا تعطينا معلومات عن محددات الرضا.

ا ذكر آنفا اعتبر أن الرضا مرتبط بالجهد الذي يبذله العميل للحصول على المنتج كم  'Cardozo'كان و      
أن العميل الذي تكون توقعاته عالية  ،2خاصة عند مستوى تكون فيه التوقعات عالية، وقد أوضح في دراسته

اث أخرى الشراء، في حين أن أبح يكون أقل رضا من الذي تكون توقعاته متوسطة بالنسبة للمجتم  أو خبرة
أنه إذا لم تكن التوقعات عالية لن يكون العميل مستعدا  ، تثبت'Cardozo'أعطت نتائج مناقضة لنتائج 

 .3لتقييم أداء الخدمة بشكل مناسب

                                       
 .220، ص سابق مرج منير نوري،  1

2 Cardozo R.N, Opt.cit, P244-249. 
3 Richard Ladwin, Opt.cit, P333.  
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أن  ق فعلا، إذومستوى الأداء المحقبالنسبة للعرض  العميلمبدأ النظرية بعين الاعتبار توقعات يأخذ      
وأيضا حسب الخبرة  ،قعاتهعلى أساس عدد من الخصائص والميزات حسب تو  المنتج بتقييمالعميل يقوم 

 .1الاستهلاكية فالرضا يجب أن يكون نتيجة ترتكز على الفرق بين التوق  والأداء أو عدم المطابقة

بل في الواق   ،بأن التوقعات لا تمثل المعيار الوحيد للمقارنة 'Tour'و 'Peat Admeltent'يرى كل من      
أن   على والتي تنص    نظرية التضاد الإدراك إلىار المقارنة مرتبط أيضا بالمعارف السابقة للعميل مستندين معي
تعبر  عن حالة نفسية من التـضاد تظهر عندما يواجه العميل وضعية شراء للاختيار بين بديلين  الرضا حالة

حالة من  إلىحد  البديلين، هذا يقوده أميل قرار خذ العبنفس المستوى التقني، لكن بالنسبة لمعايير مخـتلـفة يت  
إن لم يكن من و  ،العميل عما إذا كان قد قام بالاختيار الأفضل وبشكل نهائييتساءل و التوتر الداخلي، 

الأحسن اختيار العلامة التي امتن  عن شرائها، هذه الحالة من التوتر لا تستمر طويلا، فسيحاول العميل العودة 
 .2تقرار بالبحث عن حلول ملائمة تبرر القرار الذي اتخذهحالة الاس إلى

 :3لتخفيض من حالة التضاد الإدراكي يملك العميل حلين ممكنينول  

 ؛اتية في الخيارات الأخرى البديلةيتعلق بتغيير وتخفيض رغبته الذ :الحل الأول -

 نها أن تدعم اختياره.: يتعلق باستقبال وبشكل ايجابي كل المعلومات التي من شاالحل الثاني -

أن  'Brehm'أثبتت دراسات أجريت على مجموعة من المنتجات المعمرة من طرف  ،في هذا الإطار     
، فيعيد تقيمه للمنتج المختار بطريقة أفضل مقارنة م  4العميل يغير تقيمه للخيارات بعد اتخاذ قرار الشراء

قرار الشراء كل البدائل كان مرغوب فيها، من جهة أخرى  نه قبل اتخاذأم   ،المنتجات التي لم يتم اختيارها
نه ما لم تكن هناك حالة من التضاد مرتفعة لن يتم إعادة تقييم البدائل وتحسين تقييم البديل أتوضح الخبرة 

 الذي وق  عليه الاختيار بالمقارنة.

                                       
 .225منير نوري، مرج  سبق ذكره، ص 1
 .595، مرج  سبق ذكره، ص سكر فاطمة الزهراء 2

3 Richard Ladwin, Opt.cit, P333. 
4 Ibid, P338.  
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وليس العكس، كذلك دائما للبحث واستقبال المعلومات التي تدعم اختياره  ا  يكون العميل مستعدو 
على  أكبريكون لها انعكاس يل عن المنتج بعد عملية الشراء، أثبتت التجربة أن المعلومات التي يتلقاها العم

 .يتلقاها قبل الشراءالرضا من تلك التي 

باختياره حتى وان لم يستجيب  ا  فهي تعني أن العميل يكون راضي ،فإذا اعتبرنا أن نظرية التضاد صالحة
يعلن  ا  فإنهلتوقعاته، على هذا الأساس فإذا تورط عميل في شراء منتج وكان تقييم عدم التثبيت سلبيالمنتج 

وعلى العكس ففي حالة تقييم عدم التثبيت ايجابي، يكون راضيا ويتوجه نحو  ،رضاه لكن لن يكرر الشراء
 تكرار الشراء بشكل منطقي والولاء للعلامة.

تفسير قياسات  بشأنيبقى المنتج حذرا جدا  ،يز بدرجة من التعقيدحتى بالنسبة للمنتجات التي تتم
حالة من التوافق  إلىهؤلاء الذين بإمكانه تطوير وضعية مزدوجة تقودهم  للعميل،الرضا المحققة بالنسبة 

 .1ذلك في التفكير في إعادة الشراءبخصوص تقييم مستوى الرضا من دون أن يترجم 

ة التضاد الإدراكي تشرح الأسباب التي جعلت نظرية عدم التحقق غير ملائمة نظري اعتبار أخيرا يمكن     
للمنتجات المعمرة، فعند بذل مجهود مالي ونفسي للموافقة على شراء مثـل هذه المنتجات فمن المنطقي 
ملاحظة تقيم أداء العرض يمكنه أن يفسر بطريقة أحسن الرضا من نظرية عدم تحقق التوقعات التي ستقود 

 حالة من التضاد. إلىلضرورة با

                                       
 .595سكر فاطمة الزهراء، مرج  سبق ذكره، ص  1
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 عدم المطابقة أوالعلامات أثر في معيار المطابقة  أوأن خبرة العميل حول المنتجات  إلىنخلص فيمكن أن 
 :(50-5رقم ) مستندين على الشكل الموالي

 

 .569مرج  سبق ذكره، ص ،سكر فاطمة الزهراء لمصدر:ا

 ما يلي: من الشكلنلاحظ      

 العلامة مد عليه في التعامل م  المنتج أو والذي يعت ،لنموذج هي معيار الخبرة السابقةنقطة ارتكاز هذا ا
 ؛الخبرة السابقة من محددات الرضا حيث تعد

  إن الخبرة السابقة هي ناتجة عن الاستخدام الشخصي للمنتج أو من المشاعر السلبية أو الإيجابية
ا المنظمة المنتجة لجذب د التسويقية التي تبذلهحول المنتج أو العلامة أو من الجهو  ،لعملاء آخرين

 ؛العملاء

 الرضا عدم أو ضاللر  الخبرة على المعتمدة المعايير نموذج(:11-1الشكل رقم) 
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  تتحكم فيه كما يلي: ثلاثة متغيراتللمنتج 

وهذا من خلال  ،الاتجاهات نحو المنتج أو العلامة تتأثر بطريقة غير مباشرة بالخبرة السابقة -
 التوقعات ومعايير الأداء، كما أن هناك علاقة تبادلية بين التوقعات والاتجاهات؛

باعتبار أن المعايير تمثل الإطار المرجعي  من التوقعات والاتجاهات في الأداء المدرك؛ تؤثر كل   -
 لتقييم الأداء نجد أن كل من المطابقة أو عدم المطابقة والرضا ترتبط بهذه المعايير؛

ابقة والرضا أو عدم رضا وجود منطقة عدم الاختلاف كوسيط بين المطابقة أو عدم المط -
التي ينتج عنها مشاعر حيادية، كما نلاحظ وجود حالة عدم المطابقة الموجبة وحالة و العملاء،

 حالة المطابقة. إلىعدم المطابقة السالبة بالإضافة 

للخدمات البنكية ذات المدى تحليل عدم المطابقة يصلح لتفسير الرضا بالنسبة  وأخيرا يمكن القول أن     
بالضرورة  ةلأن هذه الأخيرة مرتبط خدمات طويلة الأجل أو المعقدة،نسبة للولا يفسر الرضا بال ،الزمني القصير 

، ففي حالة عدم الخدماتخصوصيات هذا النوع من  إلىويرج  هذا  ،الاستعمال  خلال فترةالعميل  بخبرة
 حالة من التضاد أو عدم الرضا. إلىلعميل توقعات مرتفعة جدا وحسب النظرية سيقود هذا لوجود خبرة يكون 

I-3-2-3-نموذج مقدمات وتوابع الرضا 

 عدمالتوقعات،  بينوهو يشمل العلاقات الداخلية  ،1980سنة  'Oliver'م هذا النموذج من قبل د  ق  

دمات الرضا على قم 'Oliver'حدد و رائية. شلكل من الاتجاه والنوايا الية ليدالرضا، الخصائص التقالمطابقة 
الاتجاه والنوايا الشرائية يمثلان تواب  الشعور بالرضا، كما اقترح العلاقات  بينما ،أنها التوق  وعدم المطابقة

 :1الداخلية التالية

 دد توقعات العميل عن المنتج واتجاهه نحوه؛تح   أو قبل تجربة المنتج  -

 رائية؛شو المنتج في تكوين نواياه القبل تجربة المنتج يساهم اتجاه العميل نح -

 الإيجابين توقعات العميل عن المنتج قبل تجربته والتحقق أو عدم التحقق قبل تجربة المنتج يحدد كل م -

 أو السلبي لتلك التوقعات، مستوى رضا العميل عن المنتج؛

                                       
 .592سكر فاطمة الزهراء ، مرج  سبق ذكره ، ص 11
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 رضا العميل عن المنتجبعد تجربة المنتج يساهم كلا من اتجاه العميل نحو المنتج قبل التجربة ومستوى  -

 نتج بعد تجربته؛بعد التجربة في تحديد اتجاه العميل نحو الم

ج بعد تجربته من نية العميل بشراء المنتج قبل تجربته واتجاه العميل نحو المنت لا  بعد تجربة المنتج تساهم ك   -
 رائية بعد تجربة المنتج.شفي تكوين نواياه ال

 في دراسته شكلا يوضح ما سبق ذكره كما: 'Oliver'وقد أرفق 

 الرضا توابع(:يوضح نموذج مقدمات و 11-1الشكل رقم)

 
Source: Oliver L.Richard, «A cognitive Model of the Antecedents and Consequences 
of Satisfaction Decisions» Journal of Marketing Research Vol17, No4, )Nov.1980(, p462. 

 

 قبل) التوقعات خلال من يتحقق الرضا أن نلاحظو بالاسقاط على النشاط البنكي الشكل  خلال من     

والرضا بدوره يساهم  (الخدمة البنكية الحصول بعد) التوقعات تحقق عدمأو  وتحقق (الخدمة البنكية الحصول على
 'Teel'قام كل من  كما(.الخدمة تجربة بعد) الشرائية ونواياهالخدمة هذه  نحو العميل اتجاه في تحديد

سير تفوهذا بإضافة سلوك شكاوى العملاء من أجل  'Oliver'بتوسي  نموذج  1983سنة  'Bearden'و
 (.52-5رقم ) أعمق لرضا العميل، والذي طرح في الشكل التالي
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 (:مقدمات وتوابع رضا العميل النظرية12-1الشكل رقم)

 
 .591سكر فاطمة الزهراء، مرج  سبق ذكره، ص المصدر:

 أن: أعلاه من الشكلحظ نلا

استخدام التوقعات   إلىوعدم المطابقة، بالإضافة عن خدمات البنك الرضا هو دالة لتوقعات العملاء  -
 كمحددات الاتجاهات التي تسبق النوايا الشرائية؛

ثر على كل يؤ عن هاته الخدمات أو عدم الرضا عن خدمات البنك يفترض النموذج أن الرضا  -
 ؛ الشكاوىرائية، سلوك العملاء ذوي شالالاتجاهات، النوايا 

 كل العلاقات في النموذج ايجابية باستثناء العلاقة بين الرضا والشكاوى فهي سلبية. -

I-3-3-رضا العميلقياس  طرق 

نجاحه في كسب لوقوف على مدى ل البنكقوم بها يلمنهجية التي إن قياس رضا العميل هو تلك الجهود ا     
ق القياس لرضا العميل الى أرب  أنواع رئيسية وهي القياسات الدقيقة والنوعية والبحوث رضا عملائه وتنقسم طر 

 الكمية والكيفية.

I-3-3-1-الدقيقة القياسات 

 وتتمثل في : 

 السوقية )النصيب السوقي( الحصة -

 الاحتفاظ بالعملاء )الأقدمية( معدل -
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 عملاء جدد  جلب -

  المردودية -

 العميلالمنتجات المستهلكة من طرف  عدد -

 عدد العملاء تطور -

 السوقية )النصيب السوقي( أولا: الحصة

 من فهناك، محددة تجزئة السوق أو العملاء مجموعة كانت إذا سهل نسبيا   السوقية الحصة قياس إن     
 هدف يكون أين المدى القصير في يكون الحالة هذه نجاح أن إلا ،العملاء بتحديد الحصة هذه يقيس
 عدد أن أي تنافسية تقديم أسعار مقابل المستخدم المال رأس عوائدو  المردودية، عمالهأ رقم نمو البنك

 لهم الذين العملاء خلال الأخيرة من هذه يقيس من وهناك. السوقية الحصة عن ةقحقي يعبر لا العملاء
 .البنك م  طويلة علاقات

 ،لكل عميل بالنسبة وعهاتنو  ملائهاع م  المنجزة الأعمال بمقدار مرتبط السوقية الحصة مقياس إن     
 في الحالة يرتف  قد كما ،الرضا عدم بحالة العميل شعور حالة في يتقلص أن يمكن المقدار هذا أن حيث
، العملاء عدد خلال من السوقية الحصة قياس يمكن هعليو  ؛يقدمهالبنك له عما راض   فيها يكون التي
 .1المشتريات كمية أو ميلع بكل أو الخاص الإجمالي سواء الأعمال رقم

 الاحتفاظ بالعملاء )الأقدمية( ثانيا: معدل

 وتعتبر من المؤشرات الأكثر دلالة   ،العميليعتبر هذا القياس من بين الدراسات المعتمدة في قياس رضا      
أو من ممن فترة زمنية لأخرى العملاء نفس عدل الاحتفاظ بالم، ويقيس البنكعلى ولاء العميل من وجهة نظر 

 .2أو العلامة خلال فترة زمنية معينة البنكم  العميل بمدى استعداده للبقاء جهة 

قياس الرضا أو على الحاليين، يعتمد  العملاءة وهي الاحتفاظ بصللحفاظ أو نمو الح إن أحسن طريقة       
ما قد يكون هذا ك  ،الحاليين العملاءمن خلال معدل نمو مقدار النشاط المنجز م   ،العملاءا ضر العدم 

أعلنت وقد  ؛مة معهمئبعلاقات دا البنك احتفظالذين  العملاء عن عبرت يهو  ،بية أو مطلقةسالقياس بصفة ن
                                       

 .510سكر فاطمة الزهراء، مرج  سبق ذكره، ص 1
 .211منير نوري، مرج  سبق ذكره، ص 2
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كسب عميل جديد خمس مرات تكلفة   ات من القرن العشرين أنيالثمانينجمعية المستهلك الأمريكي في أواخر 
 للاحتفاظ بهم. كبير  وسعي ت اهتمامذا البنوكصبحت لذلك أ، 1أكثر من للحفاظ على وجود واحد

 عملاء جدد  ثالثا: جلب

هذا  في التقدمإن  ،العملاءمن  اقاعدته لتوس  جهدها قصارى البنوكتبذل  ،النشاط مقدار نمو أجل من     
 م  المنجز م الأعمالقر  إجماليب أو الجدد العملاء بعدد عنه يعبر قد كما نسبيةأو  مطلقة بصفة اسقيال لمجا

 .الجدد لاءالعم

  رابعا: المردودية

 رضاه أو عدم رضاه عن تعبر بدورها والتي العميل مردودية معرفة خلالها من يمكن لا ،السابقة المقاييس إن     
 .العملاء توقعات م  الخدمات أو اتجللمنت الفعلي الأداء توافق عدم أو توافق عن ينتج الذي

 البنوكعلى  ينبغي لا لذا ،الأرباح لنمو لئاسو  إلا هي ما ،المهمة يةالسوق والحصة المرتف  الرضا معدل إن     
 ابسح يمكنو . الأنشطة هذه ردوديةبم متته وإنما ،فقط عملائها م  تنجزها التي الأعمال مقدار قياس

 .العملاء من صنف أو عميل كل عن الناتج الصافي الربح قياس خلال من المردودية

 كة من طرف العميلالمنتجات المستهل خامسا: عدد

عن  كارية فهذا خير دليل على أنه راض  في ظل سوق غير احت للبنك خدمةإذا كان العميل يقتني أكثر من     
 .البنك وخدماته

 عدد العملاء سادسا: تطور

في تزايد هذا يعني  البنكيمكن اعتبار تطور عدد العملاء أداة للتعبير عن رضاهم، فإن كان عدد عمـلاء      
هذا الشعور يؤثر و مما ينتج عنها الشعور بالرضا.  ،المنتجات أو الخدمات تلبي أو تفوق توقعات العملاءأن 

أي  ،البنك وخدماتهمن خلال الصورة الجيدة التي تنقل لهم عن  ،بالإيجاب على عدد العملاء خاصة المرتقبين
 ملاء الحاليين.الاحتفاظ بالع إلىأن هذه الصورة ستسمح بجلب عملاء جدد بالإضــافة 

                                       
1 Nigel Hill et al, «Customer Satisfaction Measurement for ISO 9000:2000», First 
Edition, Butterworth-Heinemann, England, 2002, P02. 



 42   البنكي  : رضا العميل  لو الفصل الأ
 

 هناك مقاييس أخرى منها: ،المقاييس السابقة إلىبالإضافة      

 معدل إعادة الشراء؛ -

 ؛معدل الوفاء -

 ؛عدد شكاوى العملاء -

 قيمة وكمية المردودات. -

I-3-3-2-البحوث النوعية 

والرسوم )الاختبارات  المقابلات الشخصية وأساليب التصاميم، الملاحظات: وتتمثل البحوث النوعية في       
 (.الموضوعية

 الملاحظة :أولا

تستخدم الملاحظة المباشرة للحصول على المعلومات التي لا يستطي  الأشخاص تزويد الباحث التسويقي      
أو الملاحظة  ،، منها الملاحظة الشخصية وتسجيل الملاحظات خطيامختلفةوتتم عملية الملاحظة بطرق  ،بها

 ،للعميلالطبيعي  الشرائيوتستخدم الأدوات الأخيرة في وصف السلوك  سائل الكترونية،باستخدام أدوات وو 
 .1التلفازية وغير ذلك ومن هذه الأدوات، الكاميرات المتحركة، وشاشات المراقبة

 ثانيا: المقابلات الشخصية

 :2 وفيها ،منهم يتم فيها تواجد الباحث م  المستقصيين     

 سمفردات العينة موضوع البحث، وبنف إلىم باستخدام قائمة استقصاء نمطية توجه المقابلة النمطية، وتت -
 تعتمد على المقابلة الموجهة؛ يالطريقة، وه

                                       
 .526، ص5661(، عمان)الأردن "، الطبعة الأول، دار آرام للنشر والتوزي ، بحوث التسويق المنهجية والأساليبناجي المعلا، " 1
"، الدار الجامعية للطب  والنشر والتوزي ، التسويقيةبحوث التسويق، مدخل تطبيقي لفاعلية القرارات محمد فريد الصحن، مصطفى أبو بكر، " 2

 .520-521ص -ص، 2000مصر، 
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على عناصر أساسية يراد إثارتها م  المستقصي  هي تعتمدالموجهة و المقابلة المتعمقة والتي تعتمد على المقابلة  -

لخبرات، وفي حالة وهي تصلح م  الأفراد الذين لديهم ا ،ص لأخرتوجيه الأسئلة تختلف من شخ ةمنه، وطريق
 دراسة الحالات؛

 20و1اوح عددهم بين منهم الذين يتر  ، والتي تعتمد على تقابل المستقصي م  المستقصيينالمقابلة الجماعية -
 .حول سلعة محددة أو رسالة إعلانية العملاء، وتستخدم في حالة قياس انطباعات مستقصي منهم

 الموضوعية( أساليب التصاميم والرسوم )الاختباراتثالثا: 

المستثمر بغية الحصول على  إلىيتم استخدام في هذه الطريقة الصور وذلك من أجل الحصول وإظهارها      
 أجوبة تحدد الدواف  المختلفة التي يمكن أن تقدم على سلوك المستهلك ومن بين هذه الطرق نجد:

تتمثل في سلسلة من الصور على المستقصي منهم من أجل يعرض ستخدام وهي ا: أساليب التفهم .5
أو أن يتخيل حديثا يدور بين الأفراد الذين تم إظهار لهم  ،المواقف الموجودة فيهاإبداء رأيهم حول 

 هذه الصور.

: مثال: إذا أراد الباحث معرفة الصورة التي يكونها الأفراد عن مختلف أنواع اختبارات التجميع .2
 يارات يقوم بما يلي:الس

 تقديم للمقابل مجموعة من الصور لمختلف السيارات وعلامتها. -

لشخصيات متنوعة )عامل بسيط، رياضي، رجل أعمال ناجح،  ا  تقدم للمقابل صور  -
 تم بعد ذلك يطلب من الأشخاص بالربط بكل شخص والسيارة المناسبة. ،سياسي...(

ويقوم بكتابة عبارات معينة ولا  ،كمال الباحث(: أسلوب إاختبار إكمال الجملة )العبارات .2
ويطلب من المستقصي منه أو من الأشخاص بإكمال ذلك: مثال: سيارة...، الأشخاص  ،يكملها

 ...، كوكاكولا...، الأشخاص الذين يقودون السيارات المكشوفة...BMWالذين يركبون 

 عليها الباحث بإتباع هذه الطريقة. هذه الطريقة تتميز بالسهولة والدقة في الأجوبة الذي قد يحصل
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I-3-3-3-الكيفية البحوث 

 العملاء شكاوىتسيير  أولا:

وقد يكون وض  نظام يسهل عل العملاء تقديم شكواهم واقتراحاتهم للبنك،  إلىتتجه العديد من البنوك      
له ما يتقدم به ذلك من خلال تخصيص خط هاتفي ساخن أو عنوان بريدي الكتروي  يتلقى البنك من خلا

أو أي من أنشطة  الضعف في الخدمة، هذا من شأنه الكشف عن جوانب 1و اقتراحاتمن شكاوى أ العملاء
لاستخلاص المؤشرات المناسبة واتخاذ الإجراءات بما يتقدم به العميل البنك التسويقية، وعلى البنك الاهتمام 

 زمة التي من شانها تحسين الأداء.اللا

، وغالبا ما الرضا عند شعورهم بعدموى اقلة العملاء الذين يتقدمون بالشك إلىتشير  2راساتإلا أن الد     
 05هناك  أن 3وظهر في إحدى الدراسات، التعامل م  المنافسين إلىلاتجاه تخفيض تعاملهم أو ا إلىيتجهون 

 .%1فقط أقل من تقدم منهم للشكوى -%21 بنسبة أي-يشعر بعدم الرضا  عملاء 01من 

  العملاء المفقودين نيا: بحوثثا

 إلىينبغي على البنوك أن تقوم بالاتصال بالعملاء الذين توقفوا عن التعامل م  خدماتها أو الذين تحولوا      
لمعرفة سبب حصول ذلك، وقد لا يكفي مجرد القيام بمقابلات لهؤلاء العملاء، ولكن من  ،مقدم خدمات آخر

رة العملاء، فإذا ما تزايدت هذه المعدلات يعد ذلك دليلا على فشل الضروري أيضا مراقبة معدلات خسا
 .4البنك في إرضاء عملائه

  الخفي العميلبحوث  ثالثا:

المشتري السري أفراد لتقمص دور العميل المحتمل،  يتم إجراء بحوث التسويق الخفي عن طريق استخدام     
"Secret Shopper"  أو التسويق الوهمي أو الخفي"Ghost Shopping" ،تثبيت نقاط القوة ويقومون ب

                                       
الجزائر  ،"، مجلة العلوم الإنسانية، جامعة محمد خيضرتقييم جودة الخدمة المصرفية ودراسة أثرها على رضا العميل المصرفيقطاف فيروز، " 1
 .501، ص 25(، العدد بسكرة)
 .511، ص 2001(، عمان)الأردن ،  "، الطبعة الأولى، دار اليازوريإدارة الجودة الشاملة قدادة، "رعد عبد الله الطائي، عيسى  2

3 Philip Kotler et al, « Principles of Marketing », 2011, Opt.Cit, P131. 
 .220يوسف الطائي وهاشم العبادي، مرج  سبق ذكره، ص  4
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وهؤلاء العملاء الوهميون ، 1هانافسيالمقارنة بموالضعف التي يروها من خلال الحصول على الخدمة من البنك و 
بالبنك م  مختلف المواقف، وفي ظل هذا يمكن أن يكشفوا أيضا  عن كفاءة وكيفية تعامل قوة البي  الخاصة 

 :2 كثيرة منهارات  الأسلوب قد تعتمد مباد

استفسارات أو شكاوى للنظر وتقديم  بالبنكقيام بعض مدراء البنك بالاتصال الهاتفي أو الالكتروي   -
 في كيفية التعامل معها؛

عملاء لاكتشاف كيف يجري التعامل م  اللمنافسيهم الوكالات التجارية قيام المدراء أنفسهم بزيارة  -
 والمقارنة م  ما يجري في البنك.

يكون العميل السري أحد العاملين في البنك، أو شخص خارجي يختاره البنك أو أحد العاملين  أنويمكن      
 في هذا النشاط. آخر متخصص بنكفي 

I-3-3-3-يةالبحوث الكم 

كل أفراد المجتم  عند   كون السحب الشامل الذي يمس    ،يعتمد البحث الكمي على أسلوب المعاينة     
جانب التكلفة المرتفعة، وفي بعض الأحيان غير ممكن؛ لذا فالحل الأمثل هو  إلىقتا كبيرا تستغرق و الدراسة 

 يمر البحث الكمي بالمراحل التالية:أخذ عينة من هذا المجتم  ودراستها و 

 ؛أهداف الدراسة تحديد -

 اختيار العينة؛ -

 تحديد طرق الاستقصاء؛ -

 إعداد الاستبيان؛ -

 تجمي  البيانات؛ -

 عرضها.تحليل النتائج و  -

                                       
1 Philip Kotler et al, «Marketing Management», 12 Edition, PEARSON Education, 2006, 
France, P174. 

 .511رعد عبد الله الطائي، عيسى قدادة، مرج  سبق ذكره، ص  2
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 تتمثل أهداف الدراسة الكمية فيما يلي: أهداف الدراسة: تحديد-أ

 قياس أهمية كل عامل من عوامل الرضا؛ 

 قياس مستوى الرضا عن أداء المنظمة المتعلق بالعوامل الأكثر أهمية؛ 

 قياس الرضا الكلي للعينة عن أداء المنظمة؛ 

 ارنتها بمستوى أداء المنظمة.معرفة العوامل الأكثر أهمية في رف  مستوى الرضا ومق 

 اختيار العينة:-ب

المناطق  وانتشار لاتساعجميـ  أفــراد المجتمــ  وذلك نتيجة  واستبيانيجد الباحث صعوبة كبيـرة في دراسـة      
 استخدام إلىثين دف  بالباح مما جهــود كبيرة وتكاليف عالية، إلىيؤدي  الأمر الذي ،الجغرافية التي يعمل فيها

 لذا فاختيار عينة يشمل ما يلي: سلوب العيناتأ

 ؛ويشمل النطاق المكاي  والزماي  تحديد نطاق الدراسة: -
 ؛سواء عملاء القطاع، عملاء المنظمة، صنف خاص من عملاء المنظمة تعيين المجتم  المدروس: -
 من الأنواع التالية:أي تحديد نوع العينة  تحديد طرق سحب العينة: -

 الاحتمالية(: العينات العشوائية )هيو  لاختيار العينة هناك طريقتان يمكن استخدامها :أنواع العينات-1-ب
 :غير احتمالية(العينات غير العشوائية )و 
هي العينات التي يكون لكل مفردة من مفردات عناصر مجتم  البحث : الاحتمالية(العينات العشوائية ) -

أسلوب كن تصنيف هذه العينات وفق منهج و يم، و 1عينور في عينة الدراسة باحتمال منفس الفرصة للظه
 :الأنواع التالية إلىتحديدها 

 ئيا تتوافر فيها الخصائص التاليةهي العينة التي يتم اختيار مفرداتها عشوا :العينة العشوائية البسيطة: 

 تم  للظهور ضمن مفردات العينة؛احتمال متساوي لكل مفردات المج -

 ؛أي نوع من الطبقات أو الفئات إلىعدم تقسيم مجتم  الدراسة  -

 .حدة عند كل مرة سحب من المجتم الاختيار يتم لوحدات فردية أي مفردة وا -
                                       

 .522ص ،2005(، الإسكندرية)مصر "، الطبعة الأولى، الدار الجامعية، التسويقمحمد فريد الصحن، إسماعيل السيد، " 1
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 تتميز ب :العينة العشوائية المنتظمة:  

 عشوائية؛ اختيار المفردة الأولى من العينة بصورة -

 ولى التي سبق اختيارها عشوائيا.المفردة الأ إلىيتم إضافة رقم ثابت  -

 تتصف بالخصائص التاليةو  :(العشوائية متعددة المراحل )عنقودية عينةال. 

فئات  إلىتم  تقسيمات رئيسية وفق معيار مناسب يترتب عليه تقسيم المج إلىتقسيم مجتم  الدراسة  -
 أو تقسيمات معينة؛

 وفق معايير مناسبة م  كل مرحلة؛ يلي ذلك إجراء تقسيمات فرعية أخرى على مراحل متتابعة -

وخصائص مجتم  الدراسة عدد مراحل تقسيمات مجتم  الدراسة على أهداف الدراسة يتوقف  -
 ومكوناته الرئيسية والفرعية؛

 .ل تقسيم مجتم  تتم بصورة عشوائيةالاختيارات في جمي  مراح -

يتم وائم المتخرجين م  إطار للمعاينة، و فمثلا إذا كان مجتم  الدراسة هو خريجي جامعات فان ق
ثم بعض  ،ثم اختيار بعض الكليات عشوائيا من هذه الجامعات ،امعات عشوائيااختيار بعض الج

اختيار مفردات  ثم بعد التقديرات من الأقسام ليتم أخيرا ،عشوائيا من الكلياتالأقسام  أوالتخصصات 
 .العينة عشوائيا

 بالمراحل التالية تمر :العينة الطبقية:  

 ؛لخصائص معينةطبقات وفقا  إلىسة يتم تقسيم مجتم  الدرا -

 ؛ة من مجموع طبقات مجتم  الدراسةيتم تحديد الوزن النسبي لكل طبق -

 ؛كل طبقة من مجموع مفردات العينةتراعى الأوزان النسبية لطبقات عند تحديد نصيب   -

 .عينة من كل طبقة بصورة عشوائيةيتم سحب مفردات ال -

لاحتمالية لا تعطى لكل مفردات مجتم  على عكس العينات ا: غير احتمالية(العينات غير العشوائية )-
 لأن يكونوا ضمن العينة المستجوبة وإنما يتم الاعتماد على قواعد أساسها:  ،الدراسة نفس الحظوظ

 ؛خصائص المستقصي منهم -
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 اختيار الباحث وتقديره الشخصي. -

 ومن أهم هذه العينات لدينا:

 :)أفراد المجتم  المناسبين طبقا  اختيارعينات يتم وفي هذا النوع من ال العينة المسيرة )سهلة المنال
 .1معلومات محددة يملكونهاللشروط والصفات التي يحددها الباحث للحصول منهم على 

 سيم مجتم  الدراسة تق أساسيقوم اختيار العينة الحصصية على )طريقة الحصص(:  2العينة الحصصية
ثم يختار الباحث عينة من كل قطاع  البحث،التي ترتبط بالظاهرة محل  ئصللخصا اقطاعات طبق إلى
تكون من عدد من المفردات يتناسب م  حجم القطاع في المجتم  بحيث تهذه القطاعات بحيث  نم
 ردات المجتم  كله.فمعدد  إلىشبة عدد مفردات القطاع  الإجماليةل عينة كل قطاع من العينة ثتم

 طريقة الاختيار لمفردات العينة التي سوف يجري  القائم بالبحث من مدير البحثيتسلم المسار:  عينة
وكمثال على ذلك أن الباحث متحصل على  ،معها الاستجواب وذلك وفق مسار معين محدد مسبقا

" وطلب منه أن يسير على الرصيف xنقطة بداية الدراسة من قبل المدير وتكن مثلا الشارع رقم "
... وهذه 20، 20، 50زي  محدد مثال المنازل رقم الأيمن ويقابل الأسر "يقوم باستجواب" وفقا لتو 

 الطريقة نادرة الاستعمال في بحوث التسويق.

 :3ويمكن تعريفه بأنه ،من أهم الأدوات لتجمي  المعلومات الأوليةان ييعتبر الاستب :الاستبيان-ج

و موضوع التعرف على ملامح خبرات المفحوصين واتجاهاتهم نح إلىأداة لفظية بسيطة ومباشرة تهدف  -
 ؛شابه ذلكومن خلال توجيه أسئلة قريبة من التقنين في الترتيب والصياغة وما  ،معين

الباحث الشخصية أو بدون مساعدة  ،عليها من قبل المفحوص الإجابةمجموعة من الأسئلة التي يتم  -
 ؛من يقوم مقامه

لغرض ويقوم المفحوص لعدد من الأسئلة المكتوبة في نموذج يعد لهذا ا إجاباتوسيلة للحصول على  -
 بملئه بنفسه.

                                       
 دار الطبعة الأولى ،مبادئ التسويق الحديث بين النظرية والتطبيق"مصطفى سعيد الشيخ، "زكريا أحمد عزام، عبد الباسط حسونة،  1
 .592، ص2001 (،عمان)الأردن ،لمسيرةا

 .519، صمرج  سبق ذكرهناجي المعلا،  2
 .59ص ،2050 ،(غزة)فلسطين  ،مطبعة أبناء الجراح"، الطبعة الثانية، القواعد المنهجية التربوية لبناء الاستبيانزياد بن علي الجرجاوي، " 3



 49   البنكي  : رضا العميل  لو الفصل الأ
 
 الجيد: الاستبيانسمات -1-ج

 وكذلك: انات التي يتم البحث عنهاعلى أسئلة تغطي جمي  البي هاحتواءالجيد  الاستبيان من سمات

 الإيجاز والبساطة والاتفاق م  اللغة التي يفهمها المستقصي منه؛ -

 ؛من الأحسن تجنب البيانات التي لا تتفق م  هدف البحث -

 تجنب عيوب صياغة الأسئلة التي سوف نذكرها فيما بعد والمتمثلة أساسات في: -

 .عدم طرح قضيتين في سؤال واحد 

 .تجنب الأسئلة الإيحائية 

 نب الأسئلة الشخصية.تج 

 أن يتضمن الاستقصاء أسئلة تستهدف التأكد من صحة إجابات المستقصي منه؛ -

 لة سهلة التبويب والتحليل.ئأن تكون الأس -

 :ك ثلاث أنواع من الأسئلة يمكن استعمالها في الاستبيانهنا :بيانأنواع أسئلة الاست-2-ج 

هو ذاك السؤال الذي تحدد له إجابات مسبقة، بحيث يختار المستجوب من بين تلك  السؤال المغلق:-
 اع:الإجابات، أو هو ذلك السؤال الذي يتيح الخيار بين عدد محدود من الإجابات ويأتي على عدة أنو 

 السؤال المغلق الأحادي الإجابة: مثلا: .5

 لا      ؟الخارج إلىمنتجات مؤسستكم تصدر  هل كل    نعم 

 5                   ؟كم عدد الأطفال لدى سيادتك  2  2  1  1   1فوق   

دة السؤال المغلق متعدد الإجابات: في هذه الحالة يطلب من المستقصي منه الاختيار للإجابة أو ع .2
 إجابات تناسبه وكمثال:

 ر سيادتكم للسيارة التي تشترونها: اللون، العلامة، السعر، أي العوامل التالية تؤثر في اختيا
 ؟الجودة، استغلال البنزين
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التعرف على مدى قوة اتجاهات المستقصي منه نحو موضوع معين وكمثال  إلىأسئلة السلم: يهدف  .2
 ذلك:على 

 بخمس درجات مرتبة قياس درجة القبول أو عدم القبول  إلىهدف هو سلم متدرج ي :ليكرتلم س
 كالآتي:  بشكل تصاعدي

 

 

 

 

أسئلة الترتيب: )التنقيط( حيث بهذه الطريقة قد يطلب من المستقصي منه ترتيب عدة عوامل وفقا لتفضيله لها 
المنتج أ، فالرجاء ترتيب بافتراض سيادتك المسؤول عن زيادة مبيعات  كمثال:و  أو وفقا لأهميتها بالنسبة له

 للعامل الذي يليه ...الخ. 2لأكثر العوامل أهمية، رقم  5العوامل التالية حسب أهميتها لك بحيث تعطي رقم 

 التوزي   السعر  المبيعات  تنشيط  مثلا: الإعلان                

 
      

 بإسقاط سلم التنقيط على سلم القيم المعنوية نجد:    

 راض جدا =50كليا(      = غير راض جدا )5                      

وهذا النوع هن الأسئلة لا يقترح إجابات مسبقة، وإنما يترك للشخص المستجوب حربة  : السؤال المفتوح -
كما يمكن لهذه الأسئلة أن تعالج جمي  المواضي ، وحتى  بالمضمون.  عن رأيه سواء بالشكل أويركبير في التعب

 غامضة أو والحرجة منها، كما هدت من السهل على المستجوب إعطاء إجابات تكون اما دقيقة أو المعقدة
  :وكمثال على ذلك .1خاصة عامة أو

  لماذا اشتريت سيارة من نوع  Renault؟ 

                                       
 .529،ص5666(، دمشق)سوريا ،  "، ترجمة: إياد زوكار، الطبعة الأولى، دار الرضاالتسويق وإدارة الأعمال التجارية"بيار أميريان وآخرون،  1

غير مقبول 
 جدا

لا مقبول  غير مقبول
 ولا مرفوض

 مقبول جدا مقبول

1 2 3 4 5 6 7 8 9 11 
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 نوع  ما رأيك في تلفاز منENIE ؟ 

لإضافة ة للمستجوب هو ذاك السؤال الذي تحدد له إجابات مسبقة، وتترك الحري :شبه المغلق السؤال -
 .1أي إجابات أخرى يراها مناسبة

 :أجزاء 1تتكون القائمة عادة من  الجوانب الشكلية للاستبيان:-4-ج 

قصى منهم على ويكون في شكل جملة افتتاحية تصاغ بحيث تحث المست طلب التعاون من المستجوب: -
 التعاون م  المقابل؛

م المستجوب، عنوانه، ورقم هاتفه، وتتضمن أيضا بيانات تتضمن هذه البيانات اس البيانات التعريفية: -
 اسم المقابل؛ إلىقابلة بالإضافة إضافية مثل وقت وتاريخ الم

وهذه التعليمات قد تكون للمقابل أو المستقصى منه، وكلها تتعلق بكيفية استخدام قائمة  التعليمات: -
أما و ء عند استخدام المقابلة البريدية، الاستقصاء. وهذه التعليمات تظهر مباشرة على قائمة الاستقصا

بالنسبة لاستخدام المقابلة الشخصية أو التلفونية فيتم وض  هذه التعليمات في ورقة منفصلة تكون بعنوان 
وفيما يتم شرح الغرض من الدراسة، وخطة المعاينة، ونواحي أخرى تتعلق بعملية جم   ،"تعليمات للمقابل"
بكيفية الإجابة  هذا، قد تحتوي قائمة الاستقصاء على تعليمات خاصة تتعلق كل  إلىالبيانات. وبالإضافة 

 على أسئلة معينة؛

يمثل هذا الجزء جانبا رئيسيا في قائمة الاستقصاء، فهو محور الدراسة ول ـبُّـها. وسنتطرق  المعلومات المطلوبة: -
 في النقطة الثالثة من هذا المطلب؛هذا بشيء من التفصيل  إلى

تتعلق هذه البيانات بخصائص المستجوب، وتعطى للمستجوب مباشرة في حالة  الشخصية: البيانات -
استخدام الاتصال البريدي، أما في حالة استخدام المقابلة الشخصية والاتصال التلفوي  فهذه البيانات يتم 

لمقابلة. وم  جمعها بواسطة المقابل من المستجوب. وفي معظم الأحيان يتم جم  هذه البيانات في نهاية ا
ذلك قد تتطلب بعض طرق المعاينة هذه البيانات في بداية المقابلة لتحديد ما إذا كان الشخص 

 )المستجوب( مؤهلا للإجابة على قائمة الاستقصاء أم لا.

                                       
لى، دار الأبحاث، الجزائر "، الطبعة الأو -الرسائل والأطروحات-أسس البحث العلمي في العلوم الاقتصادية والإدارية عبد المجيد قدي، " 1

 .506، ص2006
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وهي مرتبطة مباشرة بتكلفة البحث، حجم  ،بيانالاست دارةهناك عدة طرق لإ :بيانالاست إدارة-5-ج 
 :1لة والتي نذكر منهانة، شكل الأسئالعي

الإدارة عن طريق البريد أو الانترنت: يصلح أسلوب البريد للعينات الكبيرة والتي تتباعد مفرداتها جغرافيا،  -
 بنفس الطريقة؛بالبريد ويتم استلام الإجابات  الأسئلةوبمقتضى هذه الطريقة ترسل قائمة 

ذلك لسهولة القيام بها، إذ يمكن في المجال العلمي و  استخداماتعتبر هذه الطريقة الأكثر  الإدارة وجها لوجه: -
 إلىكونوا مصدر معلومات مفيد، إضافة طرح الأسئلة بشكل مباشر على أكثرية العناصر الذين يمكن أن ي

أكبر لكون  اهتماماأغنى بالنتائج لكون الأشخاص يبدون لطريقة غالبا ما تكون أكثر دقة و نتائج هذه ا
 ؛بشكل أفضل الاهتمامويستطي  ملاحظة الجديد و  ،شكل مباشرلباحث يطرح الأسئلة با

بانتشار شبكة الهاتف في العالم، تطور استخدام الهاتف في مجال جم  المعلومات  الإدارة عن طريق الهاتف: -
بروز شركات كبيرة متخصصة في الاستقصاءات الهاتفية كشركة  إلىوهذا ما أدى 

"MEDIAMETRIE" الفرنسية. 

يتم تحليل البيانات انطلاقا من طبيعة الإجابة، إن كانت كيفية فهي تحتاج  :البيانات وعرضهاتحليل -6-ج 
تحليل المضمون وفهم جيد للإجابة، أما إذا كانت الأجوبة كمية فنعتمد على الطرق الإحصائية باستخدام  إلى

 :2يتضمن التحليل عدة مستويات، و... EVIEWS , SPSSبرامج متطورة مثل 

 الأولوية لدى العميل؛و  س الأهميةمقايي -
 متوسطة الأهمية بالنسبة لكل عنصر على حدى؛ -
 مستويات الرضا عن كل عنصر؛و  مقاييس الرضا، -
 الرضا الإجمالي للعميل عن أداء المنظمة؛ -
 الرضا الكلي للعي نة المدروسة عن أداء المنظمة؛ -
 مقارنة أهمية كل عنصر بأداء المنظمة. -

 
                                       

 .551عبد المجيد قدي، مرج  سبق ذكره، ص 1
 .560صسكر فاطمة الزهراء، مرج  سبق ذكره،  2



 53   البنكي  : رضا العميل  لو الفصل الأ
 

 لل الأو الفص خلاصة
سي بالابتهاج يظهر بعد عملية فن كل شعور    هو رضا العميلأن بيمكن القول  ،من خلال ما تقدم       

عن تساوي أو زيادة في الأداء المدرك لهذا المنتج/خدمة عن توقعات  مبادلة تجارية لمنتج/خدمة، ويكون ناتجا  
 نظرا   ،كبير في سياسة البنوك  العملاء يكتسي أهمية  رضا أن أيضا ورأينا في هذا الفصل  العميل القبلية له/لها.
مجانيا للبنك عن طريق ما يسمى بالكلمة  يمثل تسويقا  ربما من أهمها كون العميل الراضي  ،للعديد من الأسباب

 .الإيجابية المنقولة

مفهوم الرضا  عن طريق تحديد علاقة ،لتحليل سلوك الرضا لدى العملاء ن الفصل الأول محاولة  كما تضم         
رضا  إلى، ثم التفصيل في الوسائل والأدوات الموصلة (الحصة السوقية ...بمفاهيم أخرى )الولاء، الربحية، 

كذا و رضا العميل من تساهله م  تغير الأسعار والتحدث بكلام إيجابي السلوكيات التي تنجر عن ثم  ،العميل
توجه أن يالمنافسين أو  إلىجه يت  ن يجعل العميل ومن جهة أخرى يمكن لشعور عدم الرضا أ للبنك، ولاؤه

البنك، على  يرتأثالولما كان رضا العميل بهذه الأهمية و  والذي تبين أنه سلوك إيجابي وصحي.للبنك بالشكوى 
القياسات  ؛القياسات الكيفية ؛القياسات الدقيقةبوذلك إما  قياسالتابعة و المفقد وجب دعمه عن طريق 

 كمية.الات أو القياس الكيفية

كونه ك قدرة أكبر على مواجهة المنافسة  يكسب البنو ا نتساءل إن كان رضا العميل فإننوفي الأخير؛         
عرفة لمفي الفصل الموالي رق إليه طسنحاول التما وهذا يعظم من حصتها السوقية ويرف  من أرباحها ... إلخ ، 

 .وعلاقتها برضا العميل تيجيات البنكية لهاوالاسترا الجوانب المتعلقة بالميزة التنافسية أهم

 



 

 

 

 

 الثـــاني لفصل ا

مدخل نظري لتنافسية البنوك  
  وعلاقتها برضا العميل

 التنافسية البنكية 

 الأبعاد النظرية للميزة التنافسية 

 الاستراتيجيات التنافسية المصرفية 
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 تمهيد

 

غالبا بقدر  الذي يتسم و ، رجيخا هحيط ثر بمظام مفتوح يؤثر ويتأأو نة مؤسسبشكل عام  كالبنبر عت  ي         
أتاح و  وسهل التنقل والإتصال؛جي الذي قرب المسافات تكنولو نتطجة الت ور التقني وال كبير من التعقطد

د من حدة المنافسة بين البنوك لأمر الذي صع  كبير جداً ، االمحطط الحصول على المعلومات بشكل   الأطراف هذ
 على المستويين المحلي والدولي.

، بالإعتماد على الإستراتطجطات بشكل سلطم وفع ال تتعامل معهيجدر بالبنوك الإن المنافسة البنكطة واقع      
فق مع التجارب كما تتواطبطعة وخصوصطة الخدمة البنكطة من جهة ،  ، والتي تتلائم مع التنافسطة المناسبة
 .من جهة أخرى لمنافسة والتغلب علطها لتحيقطق النمو والبقاءاقوى في التعامل مع الناجحية والرائدة 

 التفصطل في مفهوم المطةة التنافسطة وبع  ، ثمالتنافسطة البنكطةإلى جوانب  في هذا الفصل الت رقسنحياول     
والتي يمكن للبنوك الأخير على أهم الإستراتطجطات التنافسطة  مالقسالأبعاد النظرية المتعلقة بها ، كما سنركة في 

  أن تسترشد بها في مواجه المناخ التنافسي. كل ذلك في شكل محاور ثلاث هي :
 

 ؛ التنافسطة البنكطة المحور الأول:

 ؛ الأبعاد النظرية للمطةة التنافسطة المحور الثاني:

 .بنكطةالالاستراتطجطات التنافسطة  المحور الثالث:
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II-1- التنافسية البنكية 
المبادئ التي تقوم علطها، ومن ثم سنسلط الضوء على طة و بنكالتنافسطة المفهوم سنتناول في هذا المبحيث      

شروط المنافسة، أنواعها وكذا سبل دعمها على الظروف الحالطة التي تحكم المنافسة على المستوى الدولي، 
 مستوى البنوك.

ت الأسباب التي جعلت التنافسطة الركن الأساسي في نظام الأعمال المعاصر، ولعل العوامل التالطة دتعد      
 :1والتي تمثل في حقطقتها نتائج العولمة وحركة المتغيرات هي أهم تلك الأسباب

الأسواق أمام حركة تحرير التجارة الدولطة  تفتحيناضخامة وتعدد الفرص في السوق العالمي بعد أن  -
 ة اتفاقطات الجات ومنظمة التجارة العالمطة؛نتطج

المتغيرات نتطجة تقنطات  متابعة وملاحقةوفرة المعلومات عن الأسواق العالمطة والسهولة النسبطة في  -
 Benchmark 2المعلومات والاتصالات، وت ور أسالطب بحوث السوق وتقنطات القطاس المرجعي 

في المعلومات المتصلة بالسوق وغيرها من المعلومات  الحديثة البنوكوالشفافطة النسبطة التي تتعامل بها 
 ذات الدلالة على مراكة تنافسها؛

 الواحد البنكالمختلفة، وفطما بين وحدات وفروع  البنوكسهولة الاتصالات وتبادل المعلومات بين  -
 بفضل شبكة الانترنت وشبكات الأنترانت وغيرها؛

، وتسارع عملطات الإبداع والابتكار بفضل الاستثمارات والت ورات التقنطة البحيوثتدفق نتائج  -
 الكبرى في هذا المجال؛ البنوكبين  للتحيالفاتالضخمة في عملطة البحيث والت وير، ونتطجة 

 منافسين جدد في، وارتفاع مستويات الجودة، والسهولة النسبطة في دخول الموارد المتاحةمع زيادة  -
قطقطة فطه للعملاء الذين تتركة القوة الح عملاءق إلى سوق الصناعات كثطفة الأسواق، تحول السو 

رغباتهم بأقل تكلفة وبأيسر  لإشباعمامهم فرص الاختطار والمفاضلة بين بدائل متعددة أانفتحيت 
امل في السوق من خلال العمل على الشروط، ومن ثم تصبح التنافسطة هي الوسطلة الوحطدة للتع

 ة.كتساب وتنمطة القدرات التنافسطإ

                                       
 .201، ص1002(، القاهرة)مصر ،  "، ال بعة الأولى، دار غريبإدارة الموارد البشرية الاستراتيجية " علي السلمي، 1
2 Benchmark : "قاموس أوكسفورد "الأشطاء مقارنةيمكن  أساسهاعلى  نق ة مرجعطة أو عطارم. 



 55                رضا العميلمدخل نظري لتنافسية البنوك وعلاقتها ب: ثانيالفصل ال

II-1-1-مفهوم ومبادئ التنافسية البنكية 

أولًا إلى  رق نت، ة كشروطها وأنواعه وغير ذلكطقبل الت رق إلى المفاهطم النظرية حول التنافسطة البنك      
  بادئ المنافسة البنكطة. المست طع التعامل مع المفاهطم النظرية الأخرى، ثم بعد ذلك ن مفهومها كي

II-1-1-1-البنكية ةينافستمفهوم ال 

أنها "تعدد المسوقين وتنافسهم لكسب العمطل بالاعتماد على الأسالطب المنافسة على  فعر  ت  بشكل عام       
المنافسة عن التسارع الذي يتم بين مختلف المتعاملين  عبِر ت  . و 1"المختلفة كالأسعار والجودة ،وآلطات التسويق

  .بهدف تعظطم سل تها داخل السوق تقديمهاالتي يتم  الخدماتض وبطع الاقتصاديين، من خلال عر 

ن يمطة نفسه عن منافسطه ويحقق لنفسه أ  يست طع بها البنكتيالكطفطة البها  طقصدفالتنافسطة البنكطة أما        
تندمج في لا محصلة لعوامل حقطقطة عديدة إقطق هذه القدرة التنافسطة ما هو ن تحفإالتمطة علطهم، التفوق 

المحافظة على العملاء الحالطين وجذب أكبر ويكون الهدف الأساس منها هو .2وتحسين الجودة تخفط  التكلفة
 .باستمرارل لباتهم المعقدة والمتغيرة  ستجابةوالإعدد ممكن من العملاء المرتقبين 

الضعف، والتركطة على نقاط د من الحو  القوة نقاط علىتستند  استراتطجطةالبنوك أن تختار  علىب يترت   لذلك     
عوامل مهمة كالمن قة الجغرافطة وطبطعة العمطل وجودة الخدمة وتحديد ملامح الهطاكل البنكطة، وهي البنك 
الشامل الذي بجمع بين الخدمات المالطة المتكاملة على المستوى الدولي، وتحرير تجارة الخدمات المالطة للدخول 

ة البنوك لةيادة رأس مال البنك واستثماراته والتقلطل من الأخ ار التي قد صخوصو في الاستثمارات الدولطة، 
 .تنجم على البنك

شاكل عاام والق ااع ب الاقتصاادسلبطة على  اً إيجابطة كما لها آثار  اً آثار البنكطة للمنافسة يجدر بنا أن نذكر أن و      
 :3الإيجابطة ما يلي هاثار من آنذكر و  البنكي بشكل خاص

 ؛المقدمة للعملاء البنكطةلخدمات أسعار ا انخفاض -

 ؛وزيادة كفاءة تقديمها البنكطةت سين جودة الخدماتح -

                                       
 .10، ص1000(، الإسكندرية) مصر"، بدون طبعة، مؤسسة شهاب الجامعة، المنافسة والترويج التطبيقيفريد النجار، " 1
 .292ص ،1021"، أطروحة دكتوراه غير منشورة، جامعة الجةائر، دور الاقتصاد المعرفي في تحقيق الميزة التنافسية للبنوكعامر بشير، " 2
 .261ص، 2999 ،، دار النهضة العربطة، مصر"إدارة البنوك التجارية"ابتهاج مص فى عبد الرحمن،  3
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 جديدة. بنكطةخدمات  واستحيداث ارابتك -

فتتمثاال في زياااادة التكلفااة والمصااااريف المالطااة بالنسااابة للبنااوك، وهاااذا ناااتج عااان الرفااع مااان بطة سااالال هاااثار آأمااا      
غرض جلب المودعين ومصاريف الترويج، بالإضافة إلى انخفاض الإيارادات النااتج معدلات الفائدة على الودائع ب

 عن التخفط  في معدلات الفائدة على القروض والعمولات.

II-1-1-2-البنكية مبادئ المنافسة 

ستغلال للإتنمطة التنافسطة البنكطة في أنها تعمل على توفير المناخ التنافسي المناسب إلى اجة الحتظهر      
مستوى الإبداع والإبتكار ، وتعةية مستوى جودة الخدمات ومن ثم رفع  الأمثل للكفاءات والموارد وتخصطصها،

 : 1مبدأين أساسطين هماتوفر ولضمان النجاح في تحسين تنافسطة البنوك يجب المقدمة، 

ستثمار المحلي أي الا-لاستق اب الإستثمار الخارجي أو الأجنبي كونهماوذلك  المحلي: الإستثمار جطعتش -
ورافداً مهماً لإكتساب الخبرات التكنولوجطة والتقنطة،  مصدرا أساسطا من مصادر التمويل،  -والأجنبي

 هارات والقدرات الابتكارية ، مما يسمح بالإرتقاء بمستوى الإنتاجطة وتحسين جودة الخدمات؛فضلا عن الم

لمقدمة ، بالإضافة إلى وجود منافذ خارجطة إن إرتقاع جودة ونوعطة الخدمات ا الصادرات: ق اع تنشطط -
القدرة على ت وير من استراتجطتها أو تصمطم استراتطجطة مستقبلطة لبنوك يع ي ل،  وهي الأسواق الدولطة

 .قدراتها التنافسطة الدولطة قصد تسويق خدماتها خارجطا من خلال 

II-1-2-شروط وأنواع المنافسة البنكية 

 م المنافسة البنكطة يجدر بنا أن نبين شروط قطام المنافسة البنكطة وأهم أنواعها.بعد التعرف على مفهو      

II-1-1-1-البنكية شروط المنافسة 

 :2: من أهم الشروط الواجب توفرها في المؤسسات البنكطة لتحيقطق التنافسطة هيشروط تحقطق التنافسطة البنكطة

 ؛البنكيد ت رأ على العمل مستقرة مواكبة للت ورات الني ق تشريعطةإنشاء بطئة  -

                                       
 .291ع سبق ذكره، صعامر بشير ، مرج 1
 .291عامر بشير، مرجع سبق ذكره، ص 2
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 التعديلات الجديدة؛مرن ومستمر يواكب التغيرات و العمل على وضع النظام بنكي  -

 ؛والاتصالاتفي البنطة التحيتطة الخاصة بتكنولوجطا المعلومات  ستثمارالإ -

 تشجع المدخرات الخاصة وترشطد الإستثمارات المحلطة؛ -

 ؛البنكطةة التركطة على النوعطة والسرعة في تقديم الخدم -

 .المكثف في التعلطم والتدريب طويل الأجل وتحسين وت وير القوى العاملة ستثمارالإ -

II-1-2-2-البنكية أنواع المنافسة 

ت على الأسواق بصفة عامة ، وفي العموم فإننا نجد واع للمنافسة أفرزتها التغيرات التي طرأوجد عدة أني     
 نوعين أساسطين :

 يوجد نوعين من المنافسة هما:  المعطار وحسب هذا ،ريقة المنافسةأولا: الأنواع حسب ط

تمثل بالمنافسة التي تتركة على جذب إيداعات المودعين من خلال دفع أعلى ت :المنافسة السعربة -1
معدلات فائدة عن هذه الودائع الآجلة، وتتمثل المنافسة السعرية عادة بهامش أسعار الفائدة والذي يعكس 

 بين الفائدة على الودائع والفائدة على التسهطلات الائتمانطة.الفروقات 

وبالرغم من أن عنصر المنافسة السعرية يكون فاعلًا ومؤثرا في الأنش ة الاقتصادية، إلا أنه يتعرض لبع        
سباب ن القوانين لا تسمح بدفع فوائد على الودائع الجارية ومن الأات في مجال العمل البنكي، وذلك لأالمحدد

 :1التي دفعت إلى ذلك المنع مايلي

لذا  مصاريف متعددة نتطجة لأدارته للحيساب الجاري بنكتحيمل ال: يالحد من ارتفاع تكلفة الأموال -
الذي يض ر معه  الأمر،  إدارتهاارتفاع تكالطف  إلىالسماح بدفع الفوائد على الودائع الجارية يؤدي ف

ا معدلات عالطة للعائد ، و التي غالبا ما تكون ذات مخاطر البحيث عن فرص استثمارية يتولد عنه إلى
، و علطه فان عدم  دفع الفوائد على الودائع الجارية يقلل من  البنكعالطة قد تهدد في النهاية مستقبل 

 ؛الأموالتكلفة 

                                       
 .211، ص1009(، عمان)الأردن "، ال بعة الأولى دار أسامة، البنوك التجارية والتسويق المصرفيسامر جلدة، " 1
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طة بين إن دفع الفوائد على الودائع الجارية قد يؤدي إلى حالة تنافس :الحد من المنافسة الهادمة للبنوك -
في الحصول على حصة مناسبة منها، و هذا يؤدي   أملاً  البنوك فترتفع بذلك معدلات الفائدة علطها

في  أموالهااستثمار جةء من  إلى بنوكتلك الودائع، مما قد يدفع بال إدارةزيادة تكلفة  إلىكذلك 
 ؛عائد يكفي لتمويل تلك التكالطف مخاطرة، سعطا وراء تحقطق أكثرمجالات 

 إلىكذلك يؤدي السماح بدفع الفوائد على الودائع الجارية : من ارتفاع الفوائد على القروض الحد -
ثم تأثر عملطة التنمطة   ي يترتب علطه انخفاض ال لب علطها،الذ، و زيادة الفوائد على القروض الممنوحة

تخفط  تكلفة  عدم دفع الفوائد على تلك الودائع ينجم عنه أنفي حين  ،الاقتصادية و الاجتماعطة 
 . للعملاءائد على قروضها الممنوحة على تخفط  معدلات الفو  البنوكالذي يشجع  الأمر ،الأموال

بأفضل صورة للعملاء من  البنكطةالتي تقوم على تقديم الخدمات تتمثل بالمنافسة  السعرية:المنافسة غير  -2
 .أقل جهد ممكن وبأسرع وقت وبأقل كلفةخلال توفير المةايا الأساسطة لهم بحصولهم على هذه الخدمات ب

تعتبر المنافسة غير السعرية أحسن طريقة تستعملها البنوك لجلب أكبر عدد من العملاء، ومن أسالطب         
 :1المنافسة غير السعرية نجد ما يلي

 ؛تحصطل مستحيقات العمطل -

 ؛سداد الفواتير نطابة عن العمطل -

 ؛استحيداث أنواع جديدة من الودائع -

 ؛عة أداء الخدمةسر  -

 .إدارة محفظة الاستثمارات للمودعين -

 حسب حالات السوق :ثانيا

 يتمطة سوق المنافسة التامة بعدة خصائص وهي:: حالة المنافسة التامة -

 ؛للخدمة ( العارضين ( والبائعين )العملاءوجود عدد كبير من المشترين ) -2

  ؛ انسةة في سوق المنافسة سلعة متجالعامل المؤسساتتنتج  -1

                                       
 .11نفس المرجع ، ص 1
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 ؛ حرية الدخول إلى السوق -1

 توفر المعلومات بشكل كامل. -4

تعتبر هذه الحالة وس اً بين حالة المنافسة من جهة وحالة الإحتكار من : 1المنافسة الاحتكاريةحالة  -
 جهة أخرى تتمطة المنافسة الإحتكارية بما يلي:

 وجود عدد كبير من البنوك ؛ -2
 حرية الدخول والخروج من السوق؛ -1
 العلم التام بأحوال السوق؛ -1
 تمطُّة الخدمات عن بعضها ، رغم أنها تكون بدائل قريبة بعضها؛ -4
 تمطة المنتجين بنوع من القدرة على التحيكم بالأسعار، وحجم الخدمات المقدمة. -5

 يعتبر سوق سلعة ما سوق احتكار تام إذا تمطة السوق بالخصائص التالطة:: حالة الاحتكار -

 ائع وحطد في السوق؛جود منتج أو بو  -2
 وجود بدائل قريبة لسلعة المحتكر؛عدم  -1
 .ل منتجين جدد إلى سوق المحتكروجود عوائق تمنع دخو  -1

II-1-3-لبنوكسبل دعم القدرات التنافسية ل 

أن تعمل على ت وير قدراتها فإنه من المفروض على البنوك في ظل ت ور الأسواق وازدياد حدة المنافسة       
 :بالتاليفعلطها الاهتمام لى هذا الهدف من الوصول إ نتمككي ت، و ة بجمع السبل المتاحة طالتنافس

II-1-3-1- البنكيات التكنولوجية في العمل مواكبة أحدث التطور 

ملطااات التشااغطلطة داخاال البنااوك، لااذا يعااد امااتلاك تعتاابر التكنولوجطااا العاماال الحاساام في عواماال اختصااار الع     
 .همطة بمكان البنك لها من الأ

                                       
، الملتقى الوطني حول المنظومة البنكطة في ظل "لبنكيالمنافسة بين البنوك الخاصة والعمومية في ترقية النشاط ا"محسن زبطدة، بوخلالة سهام،  1

 .1006أفريل  15-14يومي التحيولات القانونطة والاقتصادية، مركة جامعي بشار، 
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 لتعظاااطم اساااتفادتها مااان الت بطقاااات التكنولوجطاااة الحديثاااة في البناااوكولعااال أهااام المحااااور الاااتي يجاااب أن تتبناهاااا     
 :1تتمثل فطما يلي البنكيالعمل 

باعتبااااره  Technologie Information زيااادة الإنفاااق الاسااتثماري في مجااال تكنولوجطااا المعلومااات -
 ؛مت ورة بنكطةلبنوك على اقتنائها للصمود في حلبة المنافسة وتقديم خدمات أهم الأسلحية التي تحرص ا

باااقي فروعااه بمااا يضاامن ساارعة تااداول و  الإسااراع في تنفطااذ شاابكة الاتصااال بااين المركااة الرئطسااي لكاال بنااك -
نطاااة رتبااااط بالشااابكات الإلكترو اللازماااة علطهاااا، بالإضاااافة إلى الإ إجاااراء التساااوياتو  البطاناااات الخاصاااة باااالعملاء

 ؛عالمطاو  الخاصة بالبنوك والمؤسسات المالطة الأخرى محلطا

 ؛خاصة نظام المقاصة الإلكترونيو  موضع التنفطذ،الالكتروني الإسراع في جعل نظام وسائل الدفع  -

التوساااع في إصااادار الب اقاااات البنكطاااة مثااال الب اقاااات الذكطاااة نظااارا للااادور الكباااير الاااذي تلعباااه في تاااأمين  -
الإلكترونطاااة المرتب اااة بالتجاااارة الإلكترونطاااة حطاااث تتاااوافر فطهاااا عناصااار الحماياااة ضاااد عملطاااات  كطاااةالبنالمعااااملات 

 ؛التةوير والتةيطف وسوء الاستخدام

التوسااع في و  ATM2لي تعمااطم خاادمات الصااراف الآو  ضاارورة التوسااع في اسااتخدام النقااود الإلكترونطااة، -
 مااااانح الحاااااوافة ليفاااااراد حااااااملي الب اقاااااات     و  ماااااانالائتو  تعماااااطم اساااااتخدام الب اقاااااات البنكطاااااة كاااااأداة للساااااحيب

التجار الذين يقبلون التعامل بالب اقات البنكطة بالإضافة إلى تقديم خدمات متنوعة مثال تساجطل أوامار الادفع و 
 ؛التجاريةو  الإلكترونطة التي ي لبها العملاء لتسوية معاملاتهم المالطة

إصادار القااوانين والتشاريعات الخاصااة  والخاااص معاا؛ً لعماوميكماا أناه ماان المهام بالنسابة للق اااع البنكاي ا -
الإلكترونطااة، كالقااانون الخاااص بااالتوقطع الإلكااتروني، والقااوانين الااتي تاانظم التجااارة الإلكترونطااة  البنكطااةبالعملطااات 

لى الإلكترونطاااة كتةويااار الب اقاااات البنكطاااة، والااادخول إ البنكطاااةوتكططاااف القاااوانين الساااارية ماااع ت اااور المعااااملات 
 تخريب المواقع الإلكترونطة. الحسابات الشخصطة، وقرصنة و 

                                       
، أطروحة دكتوراه غير "صرفي ومتطلبات تطوير الخدمات المصرفية وزيادة القدرة التنافسية للبنوك الجزائريةالتحرير الم، "عبد القادر بريش  1

 .195، ص1006، جامعة الجةائرمنشورة، 
2 ATM :( بالانجلطةيةAutomated Teller Machines)   جل تسهطل منة وعالطة السرعة من أم تقنطة اتصالات آستخد  وهي آلة ت

 يداع إمن )سحيب  ةالمالطة اللازم جراء كل المعاملاتالخدمة )العملاء( وتلك الآلة تم تصمطمها من أجل إ متلقيو ) )البنوكالتعامل بين مقدم الخدمة 
 ويسر.ي مكان في العالم وبكل سهولة المالطة الأخرى من أ وغيرها من المعاملات وتحويل(
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II-1-3-2- البنكيةتنويع الخدمات تطوير و 

في ظل المنافسة المحتدمة التي أصبحيت تواجهها البنوك لطس فقط من قبل البنوك المنافسة ولكن من     
طود التي سادت في العقدين الأخرى، ولا سطما بعد موجة التحيرر من الق البنكطةالمؤسسات المالطة غير 

تحافظ على حصتها أن الأخيرين من القرن العشرين، وإزاء هذا التحيدي يعد لةاما على البنوك إذا أرادت 
ذلك حتى و ، المستحيدثو تجمع ما بين التقلطدي  البنكطةالسوقطة أن تقدم حةمة متكاملة من الخدمات 

 تست طع الاحتفاظ بعملائها.

تنويع خدماتها للوصول إلى و البنوك تلبطة كافة احتطاجات العملاء الضروري على  ، منفي هذا الإطارو     
التي  ئتمانالإإصدار ب اقات و تقديم القروض الاستهلاكطة  البنوك الشاملة، مع التركطة على ت بطق مفهوم

 من أهم هذهو أصبحيت تستحيوذ على اهتمام متةايد من قبل البنوك خلال السنوات القلطلة الماضطة، 
   ؛الخدمات

العائلطااة مثاال شااراء وحاادات و حتطاجااات الشخصااطة الااتي تسااتخدم لتموياال الإو الاهتمااام بااالقروض الشخصااطة  -
 أجهةة منةلطة.و سطارات و سكنطة 

 المتناهطة الصغر.و هتمام بتقديم القروض للمشروعات الصغيرة لإا  -

رحلااة فااإن هناااك حاجااة إلى تقااديم بعاا  خاالال هااذه الم خاادمات التجةئااةإلى أهمطااة التركطااة علااى بالإضااافة و     -
   :1في القائم منها مثل التوسع وأالخدمات الحديثة 

 ؛ Financial Leasingالتأجير التمويلي   -

 ؛Syndicated Loansالقروض المشتركة  -

 ؛Factoringخصم الفواتير التجارية  -

 . Forfaitingشراء التةامات التصدير  -

 الصااارف مثااال عقاااود الخطااااارات     و  طاااة مااان مخااااطر تقلباااات أساااعار الفائااادة التغو تقاااديم خااادمات التحياااوط  -
 اتفاقطات أسعار الفائدة الآجلة.و  المستقبلطات، بالإضافة إلى العقود الآجلةو 

                                       
 .166، ص01"، مجلة اقتصاديات شمال افريقطا، العدد جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية، "عبد القادر بريش  1
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II-1-3-3-لارتقاء بالعنصر البشرىا 

فاءة في الأداء هي ، على اعتبار أن الكالبنكييعد العنصر البشري من الركائة الأساسطة للارتقاء بالأداء       
المؤسسات. فمهما تنوعت مصادر الكفاءة يضل العامل البشري وراءها، ومن أجل هذه بين  الفطصل ما

ينبغي ت وير إمكانطات العاملين وقدراتهم  البنكطةمسايرة أحدث ما وصل إلطه العلم في مجال التكنولوجطا 
وتحقطق أفضل  البنكطةسين مستوى تقديم الخدمة بما يحقق تح البنكطةلاستطعاب الت ورات في مجال الخدمات 

ستراتطجطات نذكر الإرتقاء بالعنصر البشري تبني العديد من . ويت لب الإاستخدام للموارد البشرية في البنوك
 :1منها

على استخدام أحدث النظم  البنكطةالاستعانة بالخبراء ومكاتب الاستشارة الدولطة في تدريب الإطارات  -
 البنكطة،

وضع نموذج لتقططم أداء العنصر البشري من خلال عدة معايير تأخذ في اعتبارها أداء الوحدة ودوره في  -
 تحقطق هذه النتائج،

 الرفع من مستوى كفاءة العاملين بإع اء الأولوية في التوظطف لخريجي الجامعات.  -

 إلىاتطجطات المتكاملة للوصول عدد من الاستر  تبني يهذا ويت لب الارتقاء بمستوى أداء العنصر البشر    
  :2يلينذكر منها ماا  الفعال البنكينموذج 

البنوك العالمطة  فيالخارج لاستطعاب أدوات التكنولوجطا المستخدمة  فيالبنوك لبعثات تدريبطة  موظفيإرسال  -
 .طرق التعامل معها وكطفطة ت بطقهاو 

 الت ورات تتعلق بأهمطة الابتكار والإبداع ومواكبة التيالبنوك  موظفيترسطخ بع  المفاهطم المت ورة لدى  -
والمبادرة لكسب عملاء جدد مع التحيرر من القطود الروتطنطة ، البنكطةالحديثة، وت وير المنتجات  ةالتكنولوجط

  .تعوق سير العمل التي

                                       
"، الملتقى الدولي الأول حول: اقتصاديات م المصرفي ودوره في تحسين الميزة التنافسية للبنوكالإبداع والابتكار في النظاسفطان نقماري، " 1

 .1021أفريل  21المعرفة والإبداع، جامعة البلطدة 
"، مرجع سبق التحرير المصرفي ومتطلبات تطوير الخدمات المصرفية وزيادة القدرة التنافسية للبنوك الجزائرية" ،عبد القادربريش  2

 .191صذكره،
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صقل مهارات  ويجب صطاغة الأهداف التدريبطة لتناسب المستويات الوظطفطة بحطث يتم التركطة على تنمطة  -
ت بطق مبدأ قطادات المستقبل بصورة أكثر ار، و اتخاذ القر  القدرة على التفاوض والتخ طط و حسن التصرف و

الوظائف القطادية، على أن يتم اختطار من لي المسؤولطات و ذلك بإع اء الفرصة للعناصر الشابة لتو  فعالطة و
 فيتةويدهم بالبرامج التدريبطة المناسبة ، و لهم لذلكتؤهالتي الصفات الشخصطة  تتوافر لديهم الكفاءة و

لم يسبق لهم العمل بها حتى التي البنكي على مجالات العمل  العمليالمالطة، مع التدريب  و البنكطةالمجالات 
 تعترضهم. قد التياتخاذ القرارات المناسبة لحل المشاكل  المتابعة و المستقبل على المراقبة و فييصبحيوا قادرين 

باعتباره  الآليالحاسب و لى استخدام تكنولوجطا الاتصالات برامج تدريبطة ع بتلقيإلةام كافة العاملين بالبنوك  -
 .البنوك موظفيمهارات في عنصرا رئطسطا لتحيقطق الت وير الم لوب 

باستخدام تشجطع العاملين المتمطةين والمجدين على بذل مةيد من الجهد واستنهاض طاقاتهم الإبداعطة وذلك  -
 .أسلوب الحوافة والمكافآت إما بصورة مادية أو عن طريق الترقطة لوظائف أعلى

، وضع أسالطب ت وير الأداء وهو ما يضمن التةامهم وحماسهم عند الت بطقفي ضرورة مشاركة العاملين  -
 الذي يعد أحد مرتكةات فلسفة إدارة الجودة الشاملة .

II-1-3-4- البنكيتطوير التسويق 

يعد تبني مفهوم التسويق الحديث أمرا في غاية الأهمطة في ظل التحيولات العمطقة التي تشهدها الساحة      
، إذ لابد من التذكير أن التسويق الحديث يرتكة في الأساس على توجهات العملاء يتأثر بما يريدون وبما البنكطة

 :1التركطة علطها نذكريدور في خواطرهم، ومن أهم وظائف التسويق الحديث التي ينبغي 

 ؛لعمطل بالسعي نحو العمطل المرتقبخلق أو صناعة ا -

 ؛قق حاجات ورغبات العملاء ورضاهمبما يح البنكطةتصمطم مةيج الخدمات  -

 ؛تحديد والمشروعات الجطدةشاف الفرص الاقتصادية ودراستها و العمل على اكت -

وحاجات وقدرات العملاء المالطة وذلك باستخدام بالشكل الذي يتلاءم  البنكطةتصمطم مةيج الخدمات  -
 ؛حطث النوعطة أو سبل تقديم الخدمةالأسالطب الحديثة سواء من 

                                       
 .مرجع سبق ذكرهسفطان نقماري،  1
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 ؛المقدمة لهم البنكطةيج الخدمات والوقوف على ان باعات العملاء حول مة  البنكيمتابعة ومراقبة السوق  -

 مع العملاء.ائل الحوار المتبادل تدعطم وسائل الاتصال الشخصي وتكثطف وس-

II-1-3-5-الدولية البنكيةواكبة المعايير م 

 البنكطاااةالعالمطاااة مااان ت اااورات هاماااة فرضااات علاااى صاااانعي السطاساااة  البنكطاااةفي ضاااوء ماااا تماااوج باااه السااااحة     
الدولطة، فالبنوك م الباة  البنكطةالمعايير الرامطة إلى تحقطق السلامة و  المؤسسات الدولطة وضع العديد من القواعدو 
 ،البنكطااةالارتقاااء بمسااتوى الخدمااة المقدمااة بالسااوق و  اعاااة هااذه القواعااد في سااطاق سااعطها إلى تنويااع خاادماتهابمر 
 :1من بين أهم المجالات التي ينبغي العمل على مواكبتها نذكر ما يليو 

 ؛تدعطم القواعد الرأسمالطة .2

 ؛ت وير السطاسات الائتمانطة بالبنوك .1

 ؛Risk Management خاطرالمالاهتمام بإدارة  .1

 ؛وضع آلطة للإنذار المبكر بالبنوك .4

 ؛البنكطةالسطاسات و  تحديث نظم الإدارة .5
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II-2- يزة التنافسية للبنوك للمالإطار النظري 
ا وإلى رق الى مفهومه الت ثم، لمطةة التنافسطة اول في هذا المبحيث الإحاطة ببع  الأبعاد النظرية لسنحي    
 .م علطهامعايير الحكطتها و أهم

II-2-1- الميزة التنافسيةمفهوم 

بر مفهوم المطةة التنافسطة ثورة حقطقطة في عالم إدارة الأعمال على المستوى الأكاديمي والعلمي، فأكاديمطا عت  ي       
ولكن أصبح ينظر  استراتطجيلم يعد ينظر للإدارة كهم داخلي أو كمواجهة وقتطة مع مشاكل لطست ذات بعد 

لتحيقطق التفوق  1مطكطة ومستمرة تستهدف معالجة الكثير من المشاكل الداخلطة والخارجطةللإدارة كعملطة دينا
 وغيرهم. والعملاءوالتمطة المستمر للمؤسسة على المنافسين والموردين 

اااااااااااااااااي        إلى ثم  Chamberlin,1939"إلى" يرجاااااااااااااااااعالتنافساااااااااااااااااطة  ساساااااااااااااااااي للمطاااااااااااااااااةةن المفهاااااااااااااااااوم الأأ ر  ظه 
"Selznick,1959" وصااااف ثم حصااال ت اااور في هااااذا المفهاااوم حاااين  ،ةة بالقاااادرةالاااذي رباااط المطااا"Hofer  &

Schendel" مااان خااالال تخصاااطص مقابااال منافساااطها المؤسساااةنهاااا الوضاااع الفرياااد الاااذي ت اااوره أالمطاااةة التنافساااطة ب 
الصاااااطاغة المفاهطمطاااااة للمطاااااةة  ( الجطااااال التاااااالي مااااانPorter&Day,1984,1985)وضاااااع كااااال مااااان  ، ثمالماااااوارد

باالنظر إلى  الاساتراتطجطة لا يساتخدم ضامن متغير تاابع، أي كلاستراتطجطةل اً هدف ا أنها تعداعتبر التنافسطة، حطث 
  .2المتفوق يرتبط بالمطةة التنافسطة الأداء أن

من التعاريف ، فنا لا نجد إجماعا على تعريف واحدوفي إطار وضع تعريف محدد لمفهوم المطةة التنافسطة فإن   
 :التي أع طت لها ما يلي

تعتمد على نتائج، فحيص وتحلطل كل نقاط القوة " نها أبغربي المطةة عبد الحمطد عبد الفتاح المعرف  .1
والضعف الداخلطة إضافة للفرص والتهديدات المحط ة السائدة في بطئة المؤسسة مقارنة بمنافسطها في 

 ؛3"السوق

                                       
 .21مرجع سبق ذكره، ص  سفطان نقماري، 1
، مركاة البصايرة للبحياوث والاستشاارات "، دراساات اقتصااديةالمصرفي كأسلوب لتحقيق الميزة التنافسية للبنووك الاندماج"، م اي عبد القاادر 2

 .62، ص1020الجةائر، أفريل، 25العدد  ،والخدمات التعلمطة
، ، مجموعة النطل العربطة، جامعة المنصورةال بعة الأولى، تحديات القرن الحدي والعشرون الاستراتيجيةالإدارة عبد الحمطد عبد الفتاح المغربي،  3

 .11، ص2999، مصر
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ويعرفها عبد الستار محمد علي" إنها القدرة على تحقطق حاجات المستهلك أو القطمة التي يتم الحصول  .2
 ؛1"ر فترة التوريد أو الجودة العالطة للمنتجص  من ذلك المنتج ومثال ذلك ق  علطها 

تتمثل في أسباب للتفوق على المنافسين من أجل  المطةة التنافسطةعلى أن د. علي السلمي  ىوير  .3
مجموعة المهارات ا "، ويعرفه بأنه2الحصول على تعامل العمطل المستمر ورضاه عما يقدم له

 ؛3"ا تنسطقها واستثماره دارةوارد والقدرات التي تست طع الإوالتكنولوجطات والم

ما يع ي قطمة كل " ما تختص به المؤسسة دون غيرها و يعرفها طلعت أسعد عبد الحمطد على أنها كما  .4
 :4)أو يختلف عما يقدمه( مضافة إلى العملاء بشكل يةيد أو يختلف عما يقدمه المنافسون في السوق

 ؛لعملاء أعلى مما يحققه المنافسونإنتاج قطم ومنافع ل -                       

 .ومنافسطها" المؤسسةما بين طد حالة من التمططة والاختلاف فطتأك -                       

 :مايلي نستنتج ةالبنكطالمؤسسة سقاط على وبالإمن التعاريف السابقة 

إلى  بنك ودرجة تعقدها واختلافها من وبتهايعكس صعحول المطةة التنافسطة اختلاف وجهات النظر  -
 ؛كطفطة استخدامها أو التعامل معها في آخر

 ؛والعاملين فطه البنكتحيقق من المطةة التنافسطة ترتبط أساساً بالأداء الم -

تفوق به يإلى المستوى الذي  تقي بأدائهير مطةة تنافسطة دون أن  بنك تلك أييمبني أو يلا يمكن أن  -
اسب، وقد ي ول أو يقصر حسب قدرته في الحفاظ وإدامة ن ولمدى زمني منعلى المنافسين الآخري

 التنافسطة. مطةته

مجموعة المهارات على استغلال  البنكقدرة  مما ورد يمكن إع اء تعريف للمطةة التنافسطة على أنها     
 بتقديمها البنكنفرد يإضافية  قيمةج نت  لي   بيئته وتحليلالمتوفرة لديه  والقدراتوالتكنولوجيات والموارد 

 .عن غيره من البنوك للعميل

                                       
 .40، ص1000وايل لل باعة والنشر، الأردن،  ردا، ال بعة الأولى، إدارة الإنتاج والعمليات مدخل الكميد العلي، عبد الستار محم 1
 .215، ص2991"، ال بعة الاولى، دار قباء، مصر، تطوير أداء وتجديد المنظماتعلى السلمي، " 2
لدولي الموسوم بعنوان: مت لبات تأهطل المؤسسات الصغيرة والمتوس ة في الملتقى ا المعلومات مدخل لتحقيق الميزة التنافسية،بن نافلة قدور،  3

 .1006أفريل  21/21الدول العربطة، كلطة العلوم الاقتصادية وعلوم التسطير، جامعة حسطبة بن بوعلي، الشلف، 
 .206، ص2999لإعلان، مصر، ، الدار المتحيدة لال بعة التاسعة التسويق الفعال الأساسيات والتطبيق،طلعت أسعد عبد الحمطد،  4
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 :1وتتمطة المطةة التنافسطة بعدة خصائص من أهمها

 نها نسبطة، أي تتحيقق بالمقارنة مع المنافسين، ولطست م لقة؛أ .2

 المنافسة؛ البنوكعلى  للبنكنها تؤدي إلى التفوق والأفضلطة أ .1

 وتحقق قطمة لها؛ البنكنها تنبع من داخل أ .1

 هما؛قدمه للعملاء، أو كلايلأنش تها، أو في قطمة ما  البنككس في كفاءة أداء نها تنعأ .4

من خدمات  البنكقدمه ينها يجب أن يكون لها دور في التأثير في العملاء وإدراكهم ليفضلطة فطما أ .5
 ؛للتعامل معهوتحفةهم 

 ا تتحيقق لمدة طويلة ولا تةول بسرعة عندما يتم ت ويرها وتجديدها.إنه- .6

II-2-2-محددات الميزة التنافسية 

المطاةة التنافساطة لمتغيرين أساسطين حطاث مان خلالهاا تحادد مادى قاوة وإمكانطاة  اً إن المطةة التنافسطة تحدد وفق
 :مامهم والمتغيران هماعلى مواجهة المنافسين أو الصمود أ

 حجم المطةة التنافسطة؛  -

 . اق التنافسن -

 

 حجم الميزة التنافسية :أولا

 ساواء مان ناحطاة التكلفاة أو مان ناحطاة التمططاة، كلما كانات كبايرة وجلطاة وواضاحية،  للبنكطةة التنافسطة إن الم    
المنافساااة باااذل جهاااودا معتااابرة وصااارف أماااوالا باهظاااة حاااتى تاااتمكن مااان التغلاااب علطهاااا  البناااوكفهااذا يفااارض علاااى 

ومااان هاااذا المن لاااق  ،بخااادماتهابااين التاااابعين لهاااا والمعج العمااالاءوبالتاااالي التقلطاال مااان  وإب ااال ساااط رتها في الساااوق،

                                       
أثره على الميزة التنافسية دراسة ميدانية في شركات الصناعة الغذائية السلوك الإبداعي و إياد فاضل التمطمي، شاكر جار الله الخشالي، " 1

 .269ص ،01 العدد، 01 المجلدمجلة البصائر  "،الأردنية
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 وهاو ماا يبطناه ،1بالنسابة للسالع والخادماتبادورة حطااة معطناة كماا هاو الحاال يمكن القول بأن المطاةة التنافساطة تمار 
 .(II-1الشكل رقم )

 

 

 

الإسكندرية للكتاب، مصر مركة ال بعة الأولى، "، ي مجال الأعمالالميزة التنافسية فنبطل خلطل مرسي، " :المصدر
 .16 ، ص2991

 

 :فإن للمطةة التنافسطة دورة حطاة، تتابع مراحلها على الترتطب كما يلي السابقفكما يبدو من الشكل 

وهي أطول وأول المراحل، تحتاج إلى التفكير والاستعداد البشري والمادي والمالي  :مرحلة التقديم -
المناسب، ويةداد حجم المطةة التنافسطة أكثر فأكثر حتى تصل إلى الإشباع وهو أقصى حد للتمطة 

 تنافسطا؛ً

المنافسة أهمطة  البنوكتستقر الأوضاع في هذه المرحلة نسبطا من حطث النمو عندما تدرك  :مرحلة التبني -
 ى ما يمكن؛هذه المطةة فتقوم بتبنطها وتسعى إلى تقلطدها وعنده يكون العائد أقص

                                       
الملتقى الدولي الموسوم بعنوان: المنافسة  مدخل حلقة القيمة لبورتر"،-تنافسية المستدامة طرق بناء المزايا العبد الله بلوناس، بوزيدي لمجد، " 1

سطبة بن والاستراتطجطات التنافسطة للمؤسسة الصناعطة خارج ق اع المحروقات في الدول العربطة، كلطة العلوم الاقتصادية وعلوم التسطير، جامعة ح
 .1020نوفمبر  01/09بوعلي، الشلف، يومي

 الضرورة الركود التبني التقديم

 (1ميزة تنافسية )

 (2ميزة تنافسية )

 التنافسطة المطةة حطاة دورة (:II-1الشكل رقم )
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عند قطام  للبنكمر المطةة التنافسطة ضيتراجع حجم المطةة وتتجه شطئا فشطئا إلى الركود وت :مرحلة الركود -
 المنافسة بتقلطدها؛ البنوك

ديم مدخل جديد لتخفط  التكلفة تنشأ الحاجة إلى إيجاد مطةة تنافسطة جديدة بتق :مرحلة الضرورة -
من هنا تبدأ المؤسسة بتجديد وت وير المطةة التنافسطة أو إيجاد  ا معاً أو كلاهم الخدمةتدعطم مطةة تمطة أو 

 مطةة تنافسطة جديدة وفق أسس مختلفة.

 نطاق التنافس :ثانيا
الأخرى )المنافسة(، ومن  بالبنوكإن توسطع ن اق النشاط يمكن أن يحقق وفورات في التكلفة مقارنة        

مشتركة، خبرة فنطة واحدة، استخدام نفس منافذ  تقديم خدماتأمثلة ذلك الاستفادة من تقديم تسهطلات 
 الحجممتراب ة، ومن هنا تحقق اقتصاديات  نشاطاتالتوزيع لخدمة ق اعات سوقطة مختلفة أو مناطق مختلفة أو 

ب ة بين الق اعات السوقطة، المناطق أو الصناعات التي تغ طها اومتر وخاصة عند وجود علاقات متداخلة 
، وفي المقابل يمكن للن اق الضطق أن يحقق مطةة تنافسطة من خلال التركطة على ق اع سوق نكالبعملطات 

افس من شأنها التأثير على نلن اق الت أبعاد أربعة هناكو  .1له ةممطة  خدمةمعين وخدمته بأقل تكلفة أو تقديم 
 كما هو موضح في  ،ن اق الصناعةالن اق الجغرافي و  ؛،الن اق الرأسي ؛: الق اع السوقيالمطةة التنافسطة، وهي

   .(II-1)الجدول رقم
 التنافس لن اق المحددة الأبعاد :(II-1الجدول رقم )

 الشرحالتعريف و  نطاق التنافس

نطاق القطاع -1
 السوقي

ين التركطة على ق اع ما ب الاختطارالعملاء الذين يتم خدمتهم، وهنا يتم ، و البنكيعكس مدى تنوع مخرجات 
 معين من السوق أو خدمة كل السوق.

 الرأسي النطاق-2
فالتكامل الرأسي  على مصادر التوريد المختلفة عتماداإداخلطا أو خارجطا  لأنش ته البنكيعبر عن مدى أداء 

الرأسي التكامل من جانب آخر يتبع يا التكلفة الأقل أو التمطة، و المرتفع بالمقارنة مع المنافسين قد يحقق مةا
 في تغطير مصادر التوريد. للبنكدرجة أقل من المرونة 

 الجغرافي النطاق-3
بتحيقطق مةايا  للبنكالجغرافي  ويسمح الن اق، البنكنافس فطها ييعكس عدد المناطق الجغرافطة أو الدول التي 

ة مناطق جغرافطة مختلفة، عبر عدوالوظائف تنافسطة من خلال المشاركة في تقديم نوعطة واحدة من الأنش ة 

                                       
 .116، ص1024"، ال بعة الأولى، دار هومة، الجةائر، أصول وفصول التسويقملطحية يةيد، " 1
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تعمل حالطا على ن اق عالمي، حطث تقدم منتجاتها في كل ركن من  للبنوك التيأهمطة هذه المطةة  وتبرز مدى
 أركان العالم.

 الصناعة نطاق-4
، إذ أن وجود روابط بين الأنش ة المختلفة البنكعمل في ظلها ييعبر عن مدى الترابط بين الصناعات التي 

نفس التسهطلات  استخدامناعات من شأنه خلق فرص لتحيقطق مةايا تنافسطة عديدة، فقد يمكن عبر عدة ص
 .البنكنتمي إلطها يأو التكنولوجطا أو الأفراد أو الخبرات عبر الصناعات المختلفة التي 

 

 .11، صمرجع سبق ذكره"، الميزة التنافسية في مجال الأعمال" نبطل خلطل مرسي، :المصدر

II-2-3-ومعايير الحكم عليها ية الميزة التنافسيةأهم 

لمعايير الحكم تكتسي المطةة التنافسطة أهمطة كبيرة نحاول توضطحيها في هذا الم لب، ثم نعرج بعد ذلك        
  على المطةة التنافسطة .

II -2-3-1- ومعايير الحكم عليها أهمية الميزة التنافسية 
 :1في عدة عناصر أهمها للبنكالمطةة التنافسطة بالنسبة  أهمطةتتمثل 

من كسب ولاء العملاء، إذ أن  البنكنافسة من خلال المطةة التنافسطة تمكن إن الم :كسب ولاء العمطل -
يؤدي إلى تحسين صورة  اعلى غيره مم البنكتمطة فطها يتفوق و يخدمة العملاء من الجوانب التي  علىالتركطة 
ولاء أكثر. مؤديا ذلك إلى خلق القطمة تحقطق وبالتالي  ههم فطنظر العملاء، ويةيد من ثقت من وجهة البنك

 ؛لدى العمل التي تعد من الدعائم الأساسطة لتحيقطق المطةة التنافسطة

أيضا تسهل المطةة التنافسطة خدمة وتلبطة حاجطات العملاء بسهولة. حطث  :تسهطل تلبطة حاجطات العمطل -
، يةيد في خبرة نش تهلأ ئهاز بتفوق وفعالطة في أداوالتي تمت جوانب محددةفي  لخدمة عملائه البنكأن تفرغ 

القدرة على الابداع والابتكار في هذه المجالات بما يخدم حاجطات  ودرايته بحاجطاتهم وينمي لديهبنك ال
إلى الإبداع والابتكار في تنمطة وت وير حاجطات  بالبنكورغبات العملاء، ولطس هذا فحيسب بل يؤدي 

 ؛ا ما يساهم في زيادة رفاهطة الأفراد، وهذالعملاء

                                       
بعنوان: التنمطة "، الملتقى الدولي التخطيط الاستراتيجي للموارد البشرية كمدخل لتحقيق الميزة التنافسية في المؤسسةسالم صالح وآخرون، " 1

 .09/01/1004، جامعة ورقلة فاءات البشريةوالك عرفةالبشرية وفرص الاندماج في اقتصاد الم
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 ؛منافسطه علىمطة فطها بقدرات عالطة تيالمجلات التي  على البنكإن تركطة نشاط  :رفع القدرات التنافسطة -
الموارد، وهذا بدوره يودي إلى الاقتصاد في  استخدامافي  يؤدي إلى تحسين أدائه ورفع كفاءته وفعالطته

 ؛منها الاستفادة وتعظطم المجتمعموارد  استخدام

حطث تؤدي المطةة التنافسطة بالاعتماد على الموارد إلى  :ورفع فعالطتها في تحقطق أهدافها البنكزيادة ربحطة  -
يوضح كطفطة تحقطق  (II-1)الشكل رقم خلق قطمة مضافة، أي تحقطق أرباح تفوق تكلفة المواد المستخدمة و 

تنافسطة تكون لها قدرات  1قدرات وكفاءات محورية للبنكتخلق فالموارد  .التنافسطة ةةطالأرباح من خلال الم
 إلىخلق قطمة مؤدية بذلك  إلىعن باقي المنافسين مشكلة لها بذلك مطةة تنافسطة والتي تؤدي  وتمطةه

 ؛البنكتعظطم ربح 
 المؤسسة ربحطة على التنافسطة المطةة تأثير يوضح :(II-2الشكل رقم )

 
 .11، صمرجع سبق ذكره"، الميزة التنافسية في مجال الأعمال"نبطل خلطل مرسي،  :المصدر

 

في الحفاظ على  البنكتفطد المطةة التنافسطة  :الحفاظ على الحصة السوقطة والمساعدة على مواجهة التهديدات -
العالمطة، حطث أن البطئة السوقطة وتوسطعها في ظل التغيرات والتهديدات البطئطة وخاصة تلك المتعلقة ب حصته

                                       
المهارات الناتجة عن التداخل والتساند والتفاعل الحاصل بين مجموع أنش ة المؤسسة، الأمر الذي يتطح ت ويرها وتراكمها،  هي"الكفاءات المحورية  1

 سة واستمرارها وت ورها أو انسحيابها مرهون بها"ومن ثم ظهور موارد جديدة؛ ويرجع إطلاق صفة المحورية على هذه الكفاءات لأن بقاء المؤس
"، الملتقى الدولي بعنوان: التنمطة البشرية لمؤسسة في تحقيق الميزة التنافسيةدور التسيير الفعال لموارد وكفاءات ا"،الداوي الشطخ:  نقلا عن

 .09/01/1004، جامعة ورقلة والكفاءات البشرية وفرص الاندماج في اقتصاد المعرفة



 56                رضا العميلمدخل نظري لتنافسية البنوك وعلاقتها ب: ثانيالفصل ال

 البنكويتكون له إدراك ونظرة حسنة على  لمطةة تنافسطة يكسبه ولاء العمطل، الذي يتعلق به البنكمتلاك ا
 قادرة على تلبطة رغباته وحاجطاته بكفاءة وفعالطة. القادرة على خلق قطمة مضافة وأنهالوحطدة  بأنه

II -3-2- الميزة التنافسيةى معايير الحكم عل 
توجد عدة معايير يمكن من خلالها الحكم على المطةة سطة للبنك عن غيره من البنوك، لتقططم المطةة التناف    

 :التنافسطة أهمها ثلاث عناصر

 :مصدر الميزة التنافسية-2

المقصود بمصدر المطةة التنافسطة هو مجموع العوامل التي تساهم في تحديد المطةة التنافسطة. في هذا الإطار      
توفيرها، في حين هناك نوع  بنكطة تتحيقق بفعل توفير جملة من الشروط التي يتسنى لكل نجد أن المطةة التنافس

ترتطب المطةة التنافسطة من حطث مصدرها الى يمكن التي تمتلك خبرة، و  البنوكمن الشروط التي لا تحققها إلا 
 :قسمين

معة ال طبة والعلامة السكت العمطل  مة في إشباع حاجادالخ تمطة وتتمثل في :مةايا تنافسطة مرتفعة -
التجارية، والعلاقات الإيجابطة مع العملاء، ومثل هذه المةايا لا تتحيقق دون وجود موارد بشرية مدربة 

لمطةة تنافسطة من مصدر واحد، فإن ذلك يعرضها لخ ر قطام  البنكوقادرة على تحقطقها. وعند امتلاك 
 ؛1لأمر يةداد صعوبة على المنافسينالمنافسين بتقلطدها، أما في حالة تعدد المصادر فإن ا

 الجهدوفير وتهلة هذا النوع من المطةة يمكن تحقطقها من خلال توفير العمالة المؤ  :مةايا تنافسطة منخفضة -
 توفيرها. بنكوهي عبارة عن عناصر يمكن لأية  تكلفة منخفضة،بمة دوتقديم الخ

 البنكمتلكها يعدد المصادر التي -2

أقل أو القدرة تكلفة خدمة ذات مثل تصمطم ، في خدماتهعلى مطةة واحدة فقط  نكالب اعتمادفي حالة    
أما في ، 2المطةة آثار تلكالتغلب على يمكن المنافسين تحططد أو  نهالثمن، فإرخطصة مالطة د ر موااستغلال على 

 .حالة تعدد مصادر المطةة فإنه يصعب على المنافسين تقلطدها جمطعا

                                       
الإسكان للتجارة والتمويل  بنك-دراسيةدور معايير الاستقطاب والتعيين في تحقيق الميزة التنافسية حالة حمد عريقات وآخرون، "أ 1

 .55ص، 1020 مجلة الةرقاء للبحيوث والدراسات الإنسانطة، المجلد العاشر، العدد الثاني، الأردن، "،الأردني
 .200ص ،2991ال بعة الأولى، مركة الإسكندرية للكتاب، مصر ، "جال الأعمال"الميزة التنافسية في م نبطل مرسي خلطل، 2
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 وير والتجديد المستمر للميزةدرجة التحسين والتط-3
أن  بتقلطد مطةته التنافسطة متعددة المصادر، علطهلخدماته عدم قطام المنافسين  البنكضمن يمن أجل أن     
على  اً بقى محافظيسعى دائما إلى تجديدها وصطانتها وت ويرها لطصعب على المنافسين محاكاتها أو تقلطدها و ي

 .1تفوقه

ك من زاوية أخرى أحد مؤشرات جودة الإدارة و التنافسطة للبن طةةتتعدد معايير المها يمكن اعتبار وكذلك      
 :2كما يلي  المعايير، ويمكن تحديد أهم هذه التسطيروالتحيكم في 

 مدى تبني مفهوم وأسلوب إدارة الجودة الشاملة؛ -

 مدى الاهتمام بالتدريب المستمر للعاملين وحجم المخصصات التي ترصد لذلك؛ -

 ؛البنكيهتمام ببحيوث الت وير مدى الا -

 مدى زرع وتنمطة روح الفريق الواحد على مختلف مستويات البنك؛ -

 المؤهلة؛ البنكطةمدى توفر العمالة  -

حاجات ورغبات العملاء كأساس لتصمطم أهداف  استلهاممدى وجود توجه تسويقي، أي  -
ستمر للاستجابة لحاجات ، والسعي المالبنكطةوالخدمة  البنكيواستراتطجطات وسطاسات الأداء 
 اتها؛ورغبات العملاء والتكطف مع متغير 

 ؛البنكطةمدى استخدام أحدث تكنولوجطا الصناعة  -

 ؛البنكي للجهازونسبتها إلى إجمالي الحصة السوقطة  للبنك الحصة السوقطة -

 القدرة على التعامل مع التغيرات البطئطة المحلطة والعالمطة. -

 

 

 

                                       
 .55أحمد عريقات وآخرون، مرجع سبق ذكره ص 1
 .162ص ،01"، مجلة اقتصاديات شمال افريقطا، العددجودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوكبريش عبد القادر، " 2
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II-3- و قياسها وعلاقتها برضا العميلفسية در الميزة التناامص 

سنحياول في هذا المبحيث الإحاطة تتبع مصادر المطةة التنافسطة عن طريق تحلطل الأنش ة البنك  "كسلسلة     
 للقطم" ومن ثم تحديد مصادر المطةة التنافسطة وقطاسها وفي الأخير الت رق إلى علاقتها برضا العمطل.

II-3-1-ميزة التنافسيةسلسلة القيمة ومصادر ال 

II-3-1-1-سلسلة القيمة  

التنافسطة، فإنه من غير المتاح وبشكل نظامي سبر وتحلطل جمطع أنش ة  مطةتها البنوككطف تبني لمعرفة          
 Valueالوسطلة الأساسطة لفعل ذلك هي سلسلة القطمة لذا ف وكذا دراسة تقاطعاتها؛ البنكةاولها يالتي 

Chain. ال ريقة النظامطة للنظر إلى سلسلة الأنش ة التي تؤديها طمة على أنها "وتعرف سلسلة الق
 .1المحتملة للمطةة التي تحققها عن منافسطها"من خلالها فهم المصادر الحالطة و بحطث يم كن المؤسسة ،سةالمؤس

ن القاارن الواحااد والعشااري تاطسااطنخمإن أول ظهااور لمفهااوم "تحلطاال القطمااة" أو "سلساالة القطمااة" كااان في 
بكونهاا ال ريقاة الاتي تسامح أيضاا بهدف التقلطال مان تكاالطف الأنظماة العساكرية. ويمكان تعرياف سلسالة القطماة 

 التكلفاة لدياه ، بغارض فهام سالوكالبناكؤديهاا يللتعرف على سلسلة الأنشا ة الاتي  للبنكلنا بالتحيلطل الداخلي 
الأنشااا ة تصاااف عموماااا سلسااالة القطماااة ف .طهالبناااك عااان منافساااققهاااا يحومصاااادرها الحالطاااة والمحتملاااة للمطاااةة الاااتي 

 .2الم لوبة لخلق قطمة للعملاء في سلعة أو خدمة معطنة

إلى مجموعات  البنكبتجةئة  -3حلقة القطمة الكتاب يسمطها وبع -سلسلة القطمة يقوم أسلوب تحلطل      
لطة أو المحتملة لتحيقطق ومصادرها الحا بغرض فهم سلوك التكلفة لديه ستراتطجطةالإالناحطة من الأنش ة من 

مجموعتين ؛ يوجد (II-1الشكل رقم )واضح في  هو وكما .4)التكلفة الأقل أو التمطة في الجودة( المطةة الحالطة

                                       
 .11مرجع سبق ذكره، صلميزة التنافسية في مجال الأعمال"، "انبطل مرسي خلطل،   1
مصر  دار الفجر،الأولى، "، ترجمة: عبد الحكم الخةامى، ال بعة بناء الميزة التنافسية :الاستراتيجيةالإدارة ، "لي ديفطد.بتس،  روبرت أ. 2
 .104ص، 1001 (،القاهرة)
 .90ص ة في مجال الأعمال"،"الميزة التنافسينبطل خلطل مرسي، مرجع سبق ذكره،  3

4 Michael Porter, «L'Avantage concurrentiel : Comment devancer ses concurrents et maintenir son 

avance», DUNOD, 1999, Paris, P49. 
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الأنش ة الداعمة و  (Primary Activitiesالأنش ة الأولطة ): رئطسطتين من الأنش ة بشكل عام وهما
(Support Activities). 

، أن هناك ثلاث وظائف (II-1)رقم الموالي كما هو ظاهر في الشكل   توى البنكمما يلاحظ على مس     
 يطع إلى للوصول والتسويق،  السوق من أو عند العملاء  من سواء الموارد ن نشاطه الرئطسي هي : تجمطعكوِ ت  

داعمة أما الأنش ة ال، ض الخدمات المالطة متضمنة القروضشروط المردودية، وعر  أحسن ظل في المنتجات
 . الموارد البشرية، ومعالجة العملطات وتسطيرفتكون من البنطة الأساسطة، 

كان هناك ترابط فعلي بين ، و كان ذو أبعاد صحيطحية و منظم  مصدرا للقطمة إذا نشاط يعتبر كل       
 .1مختلف مكونات السلسلة

 تم تحملتها الأنش ة ، كما أنه محصلة على أساس التكالطف التي و في ظل هذه الشروط ، فإن الهوامش      
 يوضح سلسلة القطمة في البنك. (II-1)، والشكل رقم في النتائج التحيكم أجل تحالطل من التوصل إلى

 
 البنك في القطمة سلسلة يوضح :(II-3الشكل رقم )

 
حالة القرض الشعبي  –صاد السوق التسويق البنكي وآفاق تطبيقه في المؤسسة البنكية الجزائرية في ظل إقترابح عرابة، " المصدر :

 .211ص ،1020 ة العلوم الإقتصادية وعلوم التسطير، جامعة الجةائر،كلط،  ، أطروحة دكتوراة غير منشورة"-الجزائري
 

                                       
،  "-ض الشعبي الجزائريحالة القر –التسويق البنكي وآفاق تطبيقه في المؤسسة البنكية الجزائرية في ظل إقتصاد السوق رابح عرابة، " 1

 .211ص ،1020ة العلوم الإقتصادية وعلوم التسطير، جامعة الجةائر،كلطأطروحة دكتوراة غير منشورة ،  
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II-3-1-2- افسيةنمصادر الميزة الت 

من يمكن للبنك أن يكتسب مطةة تنافسطة عن طريق تخفط  التكالطف بأداء وظائفه بكفاءة أفضل        
.؛ هتان ال ريقتان …منافسطه، و التمطة في الخدمة المقدمة من حطث: الإبداع، الجودة، الخدمات المرفقة

  1تسمحيان للمؤسسة باكتساب مطةة تنافسطة والمحافظة علطها خاصة إذا اقترنت با:

 ؛..……خلق حواجة أمام المنافسين، كالتحيكم في قنوات التوزيع لعملاء أوفطاء -

 ؛من تقلطد التكنولوجطا المستعملة التقني والإبداع السريع لمنع المنافسين استغلال الت ور -

 ؛..…التوزيعلتصمطم الخدمات و التحيكم في آجال الإنجاز بالنسبة  -

 والتموقع المناسب فطها. للبنكتحلطل طبطعة وامتداد البطئة التنافسطة  -

ثاال أولهااا في ساااب المطااةة التنافسااطة يتمكتهناااك ماادخلين أساسااطين لإ يمكاان القااول بااأن وعلااى وجااه التفصااطل     
 :كما يليد،  وذلك  مدخل الموار فهو الثاني التفكير الإستراتطجي أما 

 التفكير الإستراتيجي وسيلة لبناء ميزة تنافسية: -أ

وذلك  ،يمكن للبنك أن يقوم باعتماد إحدى الاستراتطجطات التنافسطة كقطادة التكلفة أو التمطة أوالتركطة       
عن التفكير الاستراتطجي كي يضمن البقاء والنجاح ، ولا يتوقف التفكير سبطل خلق مطةة تنافسطة في 

التفوق، لأنه اقتناص  له يتطح، الذي للبنك يمتد إلى التفكير الإيجابي الاستراتطجي عند هذا الجانب وإنما 
بمبدأ الحط ة والحذر، وعلطه يجب  من أجل إستغلالها، وإجتناب التهديدات الممكن التعرض لها،السانحة للفرص 
تلك التفكير الإستراتطجي البناء، الذي له إمكانطة الإستق اب، التحيلطل، التدقطق، والتمحيطص يم أن البنكعلى 

، والإجابة على مدى إمكانطة تحقطق التوافق بطنهما، وجعلهما كل بنكفطما هو موجود داخل وخارج ال
 في ذلك وتضططعها على المنافسين.المسارعة ، وكذا البنكاحة أمام متكامل، من أجل إستغلال الفرص المت

 

 

                                       
"، الملتقى الدولي بعنوان: "المؤسسة الاقتصادية الجةائرية و تحديات المناخ  دور أنظمة المعلومات في تنمية القدرة التنافسيةزبيري رابح، ،" 1

 .1001أفريل  11/11، ورقلةي الجديد" ، جامعة الاقتصاد
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 :مدخل الموارد أساس لبناء ميزة تنافسية -ب

، لكان لكاي ياتم تنفطاذ هاذه  لاهفساطة دعم المطاةة التناواضاحية باساتراتطجطة البناك لإيسمح إعتمااد وإماتلاك 
  التنفطاذالاتي تصامن ذلاك العالطاة والكفااءات ة الكافطاجطد وسالطم ؛ فلاباد مان تاوفر الماوارد بشكل  الإستراتطجطة 

 .1 وتنمطة هذه الموارد والكفاءات بصفة دائمةوربما يكون من الضروري أيضاً ت وير 

 تشمل كل الأصول الملموسة، وغير ملموسة.الموارد: -1-ب

 ، الموارد المالطة.المعدات والتجهطةات، المبانيتتمثل في كل من الموارد الملموسة:  -1-1-ب

 تاأ  في صاورة الجاودة، المعلومااتهي ما لا يمكن تحسساه مادياا ولكنهاا الموارد غير الملموسة:  -2-1-ب
 التكنولوجطا، و المعرفة، ومعرفة كطفطة العمل.

التوافاق بحطاث يكاون أثار  ،تلبطاة حاجاات العمطالقدرة الخدمة المقدمة مان رف البناك علاى وهي : الجودة -    
في ظاال  ، لا سااطماللبنااك، بمعاانى تعةيااة المكانااة التنافسااطة اً إيجابطاا بنكطااةالخدمااة الئص وخصاااالعمطاال  بااين توقعااات

ثقافاااة  تنماااي، لأنهاااا هاااال الب تقاااديمهاإلى غاياااة ، اأي تصااامطمهمن قبااال بدايتاااه الخدماااةالجاااودة الشااااملة، الاااتي تتباااع 
 .عملاء البنكوثقافة الثقة خارجطا مع الإتقان داخلطا، 

خاصاااة  نمااو نشاااطهالبناااك  بقاااءفي الحفااااظ علااى امااتلاك التكنولوجطاااا عماااملاً حاسماااً يعتاابر التكنولوجيووا:  -   
 .على الساحة الاقتصاديةبقوة لاتساع دورها وت ورها السريع الذي يجعل منها أداة مهمة وضرورية للتواجد 

، اللازماااةات إتخااااذ قاارارات مناساابة دون الوقاااوف علااى المع طاااات والبطانااللبنااك إنااه لا يمكااان المعلومووات:  -   
، و إن الإسااتغلال البنكطااةن أهاام المااوارد الاسااتراتطجطة للبنااك ، خاصااة بعااد الت ااور الحاصاال في البطئااة فالمعلومااة ماا

بتفاوق البناك علاى منافساطة بقادر حسان طرق الاستخدام يسمح الجطد للمعلومات من حطث التوقطت والفلترة و 
 لتلك المعلومات.استغلاله 

ون صااادرة الااتي تكااالتقنطااة والعلمطااة ، و ا يشااكل أهمطااة بالنساابة للبنااك ، كالمعلومااات وهااي كاال ماا :المعرفووة -    
، قلطماي والادوليالإ علاى المساتوى ناوادي الاقتصاادية و خاصاة البنكطاةوالجامعاات و ال عن مراكة البحياث العلمطاة

                                       
ة العلوم الإقتصادية ، رسالة ماجستير غير منشورة ، كلط"الميزة اتنافسية في المؤسسة اللإقتصادية: مصادرها، تنميتها تطويرها"عمار بوشناف، 1

 .49ص ،1001وعلوم التسطير، جامعة الجةائر،
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ة أو تحقطاااق مطاااةة تنافساااطة المجااالات الإبداعطاااة والمبتكاارة لتنمطاااة المطاااةة تنافساااطوتتمثاال أهمطاااة المعرفاااة في الكشاااف عااان 
 جديدة.

مراحاال ك، والااتي يظهاار أثرهااا في مختلااف وهااي طاارق وثقافااة الإتقااان المنتشاارة في البناا: معرفووة كيفيووة العموول -   
 خلق الخدمات من التصمطم و إلى التوزيع أو التسويق للعملاء.

إلى إشاااباع حاجاااات  و ساااعطهتتجلاااى كفااااءة البناااك مااان خااالال تقااادم وضاااعطته في الساااوق ،  الكفووواءات: -   
، حطث أن الموارد بما فطهاا المعاارف تصابح قادرات وذلك بهدف ضمان رضاه وولائهالعمطل و إعتبار تفضطلاته ، 

كفااااءات   اعناادما تتناسااق وتااترابط، وتتااداخل فطمااا بطنهااا في محتااوى الأنشاا ة و تااراكم هااذه القاادرات يتولااد عنهاا
 .بالبنكخاصة 

II-3-2-اهعادقياس الميزة التنافسية وأب 
ذا الم لب إلى قطاس هذه الأخيرة ثم نتناول ، سنت رق في هبعدما تناولنا الأبعاد النظرية للمطةة التنافسطة      
  دها.أبعا

II-3-2-1-ةقياس الميزة التنافسي 
تمثل  1رئطسطة الإشارة عند الحديث عن مؤشرات أو مقايطس المطةة التنافسطة وجود ثلاث مجموعة درتج      
والذي يهمنا من خلال بحثنا هو المجموعة الأخيرة ، أي  تنافسطة الق اع وتنافسطة المؤسسةة الدولة ، تنافسط

 تنافسطة البنك بوصفه مؤسسة.
 الربوحوية :-1

فسطة ل الربحطة مؤشراً كافطاً على التنافسطة الحالطة، وكذلك تشكل الحصة من السوق مؤشراً على التناشك  ت         
ازل عن الربح لمجرد غرض رفع حصته من السوق، ولكن يمكن أن تنيعظم أرباحه أي أنه لا البنك ي إذا كان

 تكون ضامنة لربحطتهالحالطة لن  ة البنكنحو التراجع، وبذلك فإن تنافسطفي سوق يتجه هو ذاته  اً كون تنافسطي
 .2المستقبلطة

 

 

                                       
1 Donald G. McFetridge, « LA COMPÉTITIVITÉ:  NOTIONS ET MESURES» Document hors-série no5, 

Département d’économique, Université Carleton (CANADA), Avril 1995  P-P 2-35. 

  .22، الكويت، ص  14، العدد :مجلة دورية تعنى بقضايا التنمطة"، المعهد العربي للتخ طط القدرة التنافسية وقياسهاوديع ، "عدنان محمد  2
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 : التكلفة -2

تتجاوز سعر  تكالطفهكانت منافسة النةيهة إذا  لل حسب النموذج النظري غير تنافسي البنكن يكو      
، مكلفة كثيراأنها أو حجم التعامل بخدماته في الأسواق، ويعةى ذلك إما لانخفاض الخدمات التي يعرضها 

 .ن تفسر على أنها تسطير غير فعالالسببين السابقين معاً، وإنتاجطة ضعطفة يمكن أأو 

إلى تكلفة المنافسين تمثل مؤشراً كافطاً عن التنافسطة في فرع  بالقطاسخدمات التي يقدمها البنك إن تكلفة 
 .1للبنك على حساب الربحطة المستقبلطةما لم يكن ضعف التكلفة  ةمتجانسبنكطة  خدماتنشاط ذي 

  لسوق :الحصة من ا-3

على  اً تنافسطكون يوذ على جةء هام من السوق الداخلي بدون أن ستحييو  اً كون مربحيما أن  بنكيمكن ل     
 للبنوك بعوائق تجاه التجارة الدولطة، كما يمكن  كون السوق المحلي محمييلمستوى الدولي، ويحصل هذا عندما ا

 غطابحتفاظ بالمنافسة عند تحرير التجارة أو بسبب طة آنطة ولكنها غير قادرة على الإالوطنطة أن تكون ذات ربح
 .2الدولطين المحتملين فسطهمع تكالطف منا البنككالطف السوق، ولتقدير الاحتمال لهذا الحدث يجب مقارنة ت

لكن سباب أعلاه و يمكن أن يفسر بالأ البنكفي ق اع نشاط ذي إنتاج غير متجانس، فإن ضعف ربحطة و     
قل جاذبطة من منتجات المنافسين قدمها قد تكون أيالتي  المنتجات البنكطةآخر هو أن  يضاف ألطها سبب

عفت أقل جاذبطة كلما ض البنكقدمها يكلما كانت المنتجات التي   الأخرى أيضا، إذ لالعوامفتراض تساوي إب
 من السوق ذات التوازن. حصته

 :مايلية تنافسطالؤشرات حول م 3اتدراسل بطنت النتائجلقد و     

 ؛فقطتكلفة اللأسعار و في معظم الأنش ة وفروع النشاط فإن التنافسطة لا تتمركة ببساطة على ا -

يمكن  للبنوكأن الوصفة الحسنة كنولوجي و أن تحسن أدائها من خلال التقلطد والإبداع الت نوكللبيمكن  -
 ؛نماذج البنوك الأجنبطةأخرى حتى خارج بلدها مثل  بنوكأن تع ي نتائج حسنة لدى 

                                       
 .111ملطحية يةيد، مرجع سبق ذكره، ص 1
 .119، صنفس المرجع  2

3 Donald G. McFetridge, Op.cit. P08. 
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تصمطم وإنتاج تت لب استعمال تقنطات البنك من الأهمطة بمكان معرفة أن التركطة على تنافسطة  -
مد ال ويل أكثر من الأمد مرنة ورقابة مستمرة على النوعطة والتكالطف والت لع إلى الأ طةمنتجات بنك

 ؛القصير

 .فقطلى العامل كشريك ولطس عامل ضرورة إع اء أهمطة أكبر إلى تكوين وإعادة التأهطل والنظر إ -

II-3-2-1-الميزة التنافسية أبعاد  

هناك اختلافا  غبات العمطل من جهة ، ومن جهة أخرى فإنتعكس ر يتمطة  البنك وفقا لأبعاد متعددة ،      
التتبع التاريخي يظهر أن فمن صناعة لأخرى ، وكذلك من فترة زمنطة لأخرى، التركطة على هذه الأبعاد في 

ثم ز يد  علطها النوعطة والجودة على تدنطة التكلفة ،  التركطة في خمسطنطات وستطنطات القرن العشرين كان منصباً 
في التسعطنطات نتطجة سرعة حركة الأعمال  أهم بعد  في السبعطنطات والثمانطنطات ، ثم أصبحيت المرونة  وذلك

 .1والأسواق

 Cheaper ، أو الأرخصFasterالبنك يكون ب رائق مختلفة كأن تكون خدماته الأسرع وعلطه فإن تمطة      

تحديد هذه الأبعاد  ف الباحثون فيفقد اختل، وعلى العموم  Newerأو الأحدث ،  Betterأو الأفضل 
 (يوضح ذلك.II-1على وجه الحصر والجدول التالي رقم )

 أبعاد المطةة التنافسطة وفق مجموعة باحثين (:II-2جدول رقم )

 
اجم الفوسفات العلاقة بين نظام الملومات الاسترتيجية والميزة التنافسية : دراسة حالة ) شركة منعودة أحمد ، ولطد العواودة، "  المصدر:

 .11، ص 1022، ، الأردن 04، العدد 11"، مجلة جامعة تشرين للبحيوث والدراسات، المجلد الأردنية العاملة في اسوق الدولي (

 

                                       
أطروحة دكتوراة غير "، ة المنظمة  في إسناد أبعاد التنافس دراسة تحليلية في شركة الصناعات الإلكترونيةطأثر أنشإيثار عبد الهادي، " 1

 .22، ص2999بغداد )العراق(،  جامعةكلطة الإدارة والإقتصاد منشورة،  
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التي تسعى إلى الحصول على حصة سوقطة اكبر كأساس لتحيقطق نجاحها  المؤسسات إن  ة :كلفتالبعد  -
لعملطا  الرئطسي الهدف االأقل  كلفةتالوتمثل ، لهاكلفة أدنى من المنافسين توتفوقها هي التي تقدم منتجاتها ب

التي تتنافس من خلال المةايا التنافسطة الأخرى  المؤسساتكلفة وحتى تالتي تتنافس من خلال ال للمؤسسات
 .1منخفضة للمنتجات التي تقوم بإنتاجها ةغير الكلفة فإنها تسعى لتحيقطق كلف

تاحة لهلمستخدام الكفء من خلال الإ تخفط  التكالطف للبنك يمكنو      
 
 فضلًا عن التحيسين وارده الم

، إذ ي عد ذلك أساس مهم لخف  التكالطف فضلًا عن الخدماتبداع في تصمطم والإ الخدماتستمر لجودة الم
 كون قائدة في مجال الكلفة.البنك لطمساعدة المدراء في دعم وإسناد إستراتجطة 

        مطل إلى آخر بأقل تكلفةع إلى آخر أو من وتعني قدرة العملطات على التغير من منتج المرونة:بعد  -
واسعة من  شكطلةت يمدقترة على دالقأصبحيت المرونة السلاح الفعال في المنافسة إذ تضمن  تأثر، حطث  أو

في الأذواق  التغيراترة سايمة على در القوتتضمن المرونة مرونة المنتج وتعني  ة،مستمر  ةصور ديدة بالجالمنتجات 
الثانطة هي  طم المنتجات المقدمة، والمرونةتصم ت فياء تغير الك من خلال إجر ذو لكل عمطل  ات المنفردةوالحاج

ددة وذلك من ائد متععلى الاستجابة للتغير في مستويات ال لب، وهذا له فو  المؤسسةة در مرونة الحجم وتعني ق
، فالعمطل  ةمختلفتشكطلة واسعة والتحيكم بالحجم والتسلطم بأوقات  يمقدوتديدة جيم منتجات دتقخلال 

 :2العملطات لتوفير أريع مت لبات هي يحتاج إلى تغطير

 ؛جديدة أو معدلة خدماتيم دعلى تقرة العملطات د: وهي قالخدمةمرونة  -

 ؛الخدماتمةيج من  لتقديمة العملطات در مرونة المةيج: وتعني ق -

يم أحجام مختلفة دلتق الناتجنشاط حجم الة العملطات على التغطير في مستوى در مرونة الحجم: وتعني ق -
 ؛الخدماتمن 

 .الخدماتة العملطات لتغطير أوقات تسلطم در إلى ق تشيرو  مرونة التسلطم: -

                                       
أثر المسؤولية الاجتماعية على الميزة التنافسية في مؤسسات الصناعية الجزائرية دراسة حالة ولاية بن عطشي بشير و أ.بن عطشي عمار،" 1

الجةائر ، علوم التسطير، جامعة بشار "، الملتقى الدولي الموسوم بعنوان: منظمات الأعمال و المسؤولطة الاجتماعطة ، كلطة العلوم الاقتصادية و بسكرة
 .1021فطفري  25/24يومي

شركة مناجم الفوسفات الأردنية الميزة التنافسية : دراسة حالة )" العلاقة بين نظام الملومات الاسترتيجية و عودة أحمد ، ولطد العواودة،  2
 .11ص ، 1022، ، الأردن04، العدد 11 ات، المجلد، مجلة جامعة تشرين للبحيوث والدراسسوق الدولي ("لالعاملة في ا
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تتجه المؤسسة لكي تبدو متمطةة عن منافسها في عطون وأذهان العملاء، فتسعى لتهطئه فروق  بعد التميز : -
من خلال اشتمالها على خدمات إضافطة مكملة مثل جوائة خاصة وذلك ا المقدمة للعملاء، تمطة عروضه

وسبل راحة أخرى، حطث تسعى المؤسسة في هذا النوع أللعملاء ذوي الولاء، وضمان أطول وأشمل لمنتجاتها 
فتحياول أن  ،من التنافسطة إلى التحيلي بأداء فائق متمطة عن منافسبها في مجال هام من وجهة نظر العمطل

طرق أو  تكنولوجا متمطةة، تمطة الخدمة ، كفاءة بال العاملين مطةتكتكون المتمطةة في أحد أو بع  المجالات 
 . ممطةة في التوزيع

 رئطسطا للمطةة التنافسطة من خلال قدرته على استكشاف بعداً تكار الإب عتبري بداع( :بعد الإبتكار )الإ -
في  ءاً سواق، لا  ت ور معين أو عمل خ   نجازإبستجابة لها ارجطة ومراقبتها وسرعة الإطئة الخالفرص الجديدة في الب

ادي صقتالإالنشاط  للقطمة في مجالات قاً خلاد طرق جديدة أكثر إيجتاج والتكنولوجطا المستعملة، أو مجال الإن
 .للبنكافسي الشيء الذي تكون محصلته دعم قوى للموقع التن للمؤسسة تختلف عن تلك ال رق القائمة

رعة بين مختلف سالالمنافسة القائمة على أساس زدادت إ ،عمطلللأهمطة الوقت  دياتة بعد  :التسليم بعد -
 المحددفي الوقت  تقديمهابانتظام  للخدماتعلى مقابلة طلبات العملاء  البنكرة درعة مدى قسال ثلوتم، البنوك

 ولة الةمنطة المعطنة. دوحسب الج

تأثر يعة الم لوبين سر ة والبالدقفي الوقت الذي يرغبه العملاء و  الخدمات ديمقتعلى  كالبنإن قدرة      
ومعدل غطاب العملطات والتوقفات والع لات  من التغيرات التى يمكن تحسطنها على مستوى إدارة بالعديد
 .وأنظمة الرقابة العمل دوران،العاملين 

على إرضاء العملاء من خلال حصولهم على  البنكة ير إلى قدر شسلطم يتوفي ضوء ذلك فإن بعد ال     
 .1عطنةفي الوقت المحدد وبحسب الجدولة الةمنطة الم الخدمات

II-3-3-علاقة رضا العميل بالميزة التنافسية للبنوك 

كثير من عن الخدمات البنكطة التي تقدم له وال ريقة التي تؤدي بها هي الغاية التي تسعى   العمطل رضا يعتبر     
 "بنوك موجهة لخدمة العملاء" ، بل إنها تكاد تكون الشعار الذي ترفعه إدارتهادهاأكطمة بالعمطل تتهبنوك الملا

                                       
 .14عودة أحمد ، ولطد العواودة، مرجع سبق ذكره، ص  1
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وتقوم البنوك التي تستخدم هذا الأسلوب بإجراء دراسات وبحوث ، وذلك إشارة منها لموقعها السوقي المتمطة
ستجابة بشكل متواصل لهذه ء، محاولة الإغبات الخاصة بالعملاتسويقطة مستمرة للتعرف على الحاجات والر 
وقد أشارت نتائج بع  ،  لظروف البطئطة التي تتحيكم في ذلكالحاجات المت ورة باستمرار والتكطف مع ا

 :1الدراسات التي أجريت في هذا المجال أن حاجات ورغبات العملاء تركةت حول أريع أشطاء
 ؛البنكطةالسرعة في إنجاز الخدمات الحاجة إلى -
 الحاجة في معاملة أفضل من جانب موظفي البنوك؛-
 الحاجة إل حلول مناسبة لمشاكلهم الم روحة على موظفي البنوك؛-
 الحاجة إلى القطام بأي نشاط يناسبهم.-

موقفا قويا  له، والتي تحقق لهالمنافسة  البنوكمن  غيرهعن  البنكالمطةة التنافسطة إلى الخاصطة التى تمطة  تشير     
ليبعاد التنافسطة،  تحديدهخلال  ة منتحقطق المطةة التنافسطيست طع البنك الأطراف المختلفة، حطث تجاه 

، وعلى ضوء هاته الأبعاد تتحيدد أهداف العملاءحاجات  يالتي ترضخدمات طم تقمن خلال  والتركطة علطها
يؤدي إلى ارتفاع الأداء  والذي بالعمطل توجههتحقطق مطةة تنافسطة من خلال  للبنك، وعموما يمكن البنك
 :(II-4من خلال الشكل رقم) توضطح ذلكفي شكل زيادة ربحطتها ونمو عائدها حطث يمكن  للبنكالكلي 

 

 رضا العمطل و المطةة التنافسطة يوضح :(II-4الشكل رقم )

 
اكتساب  تسويق العلاقات من خلال الزبون مصدر لتحقيق المنافسة و بن جروة،": محمد بن حوحو، حكطم المصدر

خارج ق اع المحروقات في الدول المنافسة والاستراتطجطات التنافسطة للمؤسسة الصناعطة "، الملتقى الدولي بعنوان: ميزة تنافسية
 .1004نوفمبر  09و 01، يومي:الجةائر، لي بالشلفجامعة حسطبة بن بوع،كلطة العلوم الاقتصادية و علوم التسطير،  العربطة

                                       
 .21ص ،1001 لجةائر، العدد الثاني،، ا جامعة ورقلة "،مجلة الباحث،دور التسويق المصرفي في زيادة القدرة التنافسية للبنوكزيدان محمد،" 1

http://labocolloque5.voila.net/112HakimBen.pdf
http://labocolloque5.voila.net/112HakimBen.pdf
http://labocolloque5.voila.net/112HakimBen.pdf
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بأن البنك يمكنه إعتماد طريقة أو أكثر من ال رق التالطة لإرضاء العمطل  (II-4)يبين الشكل السابق رقم     
 : 1وذلك كما يلي سعطاً منه نحو مطةة تنافسطة تدعم مركةه، متمثلة في زيادة الإيرادات أو الأرباح

 للبنكصطانة المطةة التنافسطة لالكفاءة التكالطفطة من أفضل ال رق  :ط  التكلفةترشطد التكالطف/تخف -2
ستراتطجطات التنافسطة الممكن استخدامها فالإ المحافظة على العملاء،هي  ، وفي السوق علطها لمحافظة وا

لبحيوث للمحيافظة على العملاء تعتبر أقل تكلفة من نظائرها الخاصة بالحصول على عملاء جدد وطبقاً ل
 ؛جديدتكلفة الحصول على عمطل ل أقل بخمس مرات من المطدانطة نجد أن تكلفة المحافظة على العمط

ما أن إفعلطه  عملاء البنكالسعر الأقل أو الأداء المرتفع أو الاثنين معاً : إذا حاول منافس جذب أحد  -1
لأثنين معا كما أن الواقع يشير إلى أو يقدم مستوى خدمة أعلى أو االبنك قدمه ييقدم له سعر أقل بكثير مما 

 ؛ما أن يتحيول إلى أخرى البنكعن تعامله مع  أنه من الصعب على عمطل راض  
والتي تؤدي إلى  بالعمطل للإهتماممن الأزمات هي النتطجة الثالثة  البنكحماية  من الأزمات: البنكاية حم -1

 ؛من التلاعب أو العبث بها الخدمةاية أ  من خلال حمتمن الأزمات  البنكإن حماية  ،زيادة الربحطة
: من أفضل ال رق التي تؤدي إلى نمو الأعمال هو الحصول على البنكإنتشار الحديث الإيجابي عن  -4

نقاط أو التسويق أو زيادة  الخدماتعملاء جدد بدون إسثتمارات إضافطة أو إدخال تعديلات جوهرية على 
 هذا الهدف؛ طب تحقطقأحد أسالالإيجابطة وتعتبر الكلمة التوزيع 

وكذلك تولطد عوائد إضافطة له تتحيقق أيضاً من خلال  بنكإن زيادة إيرادات ال :جديدة خدماتبتكار إ -5
يشاركه  سوف البنك خدماتفالعمطل ذو الولاء ومستوى الرضا المرتفع عن للعملاء، جديدة خدمات تقديم 
خاصة في المراحل المبكرة لابتكار الخدمات  تحقطق نجاح الخدمات الجديدة وتقديم أفكار جديدة أيضافي 

 .الجديدة
من المهم إيجاد سبل جديدة لتحيقطق  خدمة العملاء عن طريق الانترنطت:بالإضافة إلى ماسبق، يجدر بالبنك 

أنه وربما يمكن القول نترنطت من أحدث ال رق المستعملة لتحيقطق هذا الهدف. الإخدمة أفضل للعملاء ويعتبر 
وبين  العملاءهل وسريع بين ست باتصال ترننالإقد سمح ف ،ه الأسواق إلى المنافسة الكاملةجتتت نترنلإبفضل ا
 :2بعضها كالآ لكترونطة مجموعة كبيرة من المةايا نحاول أن نبين الإ البنوكيحقق استخدام ، و فطما البنوك

                                       
"، الملتقى الدولي اكتساب ميزة تنافسية تسويق العلاقات من خلال الزبون مصدر لتحقيق المنافسة و بن جروة،"حو، حكطم محمد بن حو  1

صادية و علوم كلطة العلوم الاقت،  خارج ق اع المحروقات في الدول العربطةالمنافسة والاستراتطجطات التنافسطة للمؤسسة الصناعطة بعنوان: 
 .1004نوفمبر  09و 01، يومي:الجةائر، جامعة حسطبة بن بوعلي بالشلف،التسطير

"، مجلة كلطة بغداد للعلوم الإقتصادية، العدد معيقات تطبيق الصيرفة الإلكترونية في القطاع المصرفي الحكوميمثال مرهون ، نبطل ذنون، " 2
 .6-5ص:-، ص1020 العراق،الخامس والعشرون ،

http://labocolloque5.voila.net/112HakimBen.pdf
http://labocolloque5.voila.net/112HakimBen.pdf
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وني وانخفاض كلفتها ، حطث تكفل سرعة عملطات التحيويل الإلكتر والعملاء البنكتحسين العلاقة بين  -
 ل البنكي؛التعامتهم في افتحقطق رضا العملاء وت وير ثق

 ؛التكلفة  بما يوفر الدقة وتخفط البنكطةإعادة هندسة النظم  -

ومراجعة عملطات معالجة البطانات لكافة مكونات نظام  البنكيت وير أسالطب الرقابة على العمل  -
 ؛والبرامج وقاعدة البطاناتالعاملين والأجهةة  لكترونى،الإالمعلومات 

 للبنك؛تحسين المركة التنافسي والعنصر المهم بالنسبة لنا وهو  -

وتقلطل الأعمال الورقطة، ويتمثل ذلك في تقلطل الاعتماد  البنكاستخدام نظم مت ورة في مجالات عمل  -
 ؛على النماذج الورقطة والشطكات التقلطدية وغيرها من المعاملات الورقطة

 ل؛وسرعة تداو نجاز وتحسين التدفق النقدي وموثوقطة تلك التدفقات الإالسرعة في تحقطق عنصر  -

 ؛توفير أمن المعلومات وسريتها ليطراف المختلفة -

لكتروني إضافة إلى السرعة، هو قلة التكالطف ويمتد ذلك لطشمل لطس الإ البنكيولعل أهم مةايا العمل  -
ستثمار المكلف في إقامة الإحسب، بل عدم الحاجة إلى النفقات الإدارية المتعلقة بإنجاز المعاملات 

طاجات إحت تلانم جديدة بنكطةوتقلطص عدد العاملين بالإضافة إلى تقديم خدمات مالطة  البنكطةالفروع 
مثل دفع الفواتير وتحديث المعلومات الخاصة بالأرصدة وسحيب وتحويل مبالغ من الحسابات  العملاء
 لسوقطة للبنك ومن ثم أرباحه ، فطتعةز موقعه التنافسي بكسب رضا العملاءمما يةيد في الحصة ا وغيرها

II-4- للبنوكالتنافسية ت الاستراتيجياتحليل 
تحلطل البطئة التنافسطة ، ثم نتناول سنحياول في هذا المبحيث الت رق إلى الاستراتطجطة التنافسطة من خلال      

 الاستراتطجطات التنافسطة الرئطسطة 

II-4-1-ليل بيئة التنافستح 

 ومنذ ذلك الوقت أصبح أداةً ، 2910تم ت وير نموذج القوى التنافسطة الخمس التي كتبها مايكل بورتر في       
على استراتطجطة فنموذج بورتر ، وفقا ل.في العملطات الاستراتطجطة للمؤسساتلتحيلطل هطكل الصناعة  هامةً 

القوى التنافسطة بورتر  وقد حدد،  للبنكفي البطئة الخارجطة ديدات الفرص والته تكون متوافقة معأن البنك 
وبالتالي، ربحطة وجاذبطة لقوى هي التي تحدد شدة المنافسة هذه ا، السوقأو صناعة الالتي تشكل  الخمسة
 .(II-5)التنافسطة الخمس كما في الشكل رقم وعادة ما يتم وصف القوى الق اع  
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 منافسة حسب بورترالخمس للالقوى  :(II-5الشكل رقم )
 

 

 

 

 

 

 

 
Source: Michael E. Porter, « The Five Competitive Forces That Shape Strategy » 

Harvard business review, Vol86, Issue1, January (2008), P04. 

 :1وهذا كما يلي البنكقوة تنافس تأثير على  من الشكل يمكننا القول، أنه لكل

 :الجدد إلى الصناعةتهديد الوافدين  -1

المتواجدة أصلا في السوق. حطث أنها تقلص  البنوكالوافدة أو الجديدة، تشكل خ را كبيرا على  البنوكإن      
في مردودية هذه الأخيرة، والتي يجب علطها أن تضع حواجة ومعرقلات تمنع الدخول. ومن بين هذه العقبات 

 :ما يلي

 مت لبات رأس المال ؛ -

 ؛جم اقتصاديات الح -

 ؛تمططة المنتج  -

 ؛تكالطف التحيويل  -

 ؛هوية العلامة التجارية  -

 ؛سهولة الحصول على قنوات التوزيع  -

                                       
 .255–211صمرجع سبق ذكره، ، وبرت أ. بتس، ديفطد. لير  1

 تهديد الداخلين الجدد

 القوة التفاوضية للموردين القوة التفاوضية للعملاء

 مات البديلةتهديد الخد

التنافس بين 

المنافسين 

 الحاليين
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 التهديد بالانتقام الهجومي. -

 ءللعملاالقوة التفاوضية  -2

صناعة ما، أن يمارسوا أحطانا ضغوطا ملحيوظة على المؤسسات القائمة لعملاء لمنتجات أو خدمات يمكن    
، ولكن أحد البنكطة صناعة لالكثير من التهديد لالعمطل لا يشكل  قل، أو خدمة أفضل.لتأمين أسعار أ

، إذا كان العمطل لديه أحد عالطة نسبطاً الهي تكالطف التحيويل البنوك عملاء العوامل الرئطسطة التي تؤثر على قوة 
من الصعب لذلك العمطل  فسطكونالخ، تسطير الحسابات ..والادخار، في الإيداع ، البنوك يخدم احتطاجاته

تخفط  سعر فإن سطاسة  هبنكلصالح للتبديل العملاء قناع لإ المنافسفي محاولة و  .1لتبديل إلى بنك آخرا
 .فعالة جداً  التحيويل

 

 القوة التفاوضية للموردين -3

يمكنهم   - للعملاءيست طع الموردون ممارسة قوتهم التفاوضطة على صناعة ما عندما تكون منتجاتهم محورية     
يمتلك الموردون أيضا كمطة معطنة من القوة   -العملاءيكونوا أكثر تركطةا من  -إحداث تكالطف تحويل عملطة 

على صناعة ما عندما يكون من الممكن أن يدخلوا هذه الصناعة بأنفسهم )إستراتطجطات التكامل إلى 
 الخلف(.

 طبيعة المنافسة في الصناعة -4

ومن ثم تؤثر مباشرة على  العملاءفة المنافسة على تكالطف الموردين ، التوزيع وجاذبطة يمكن أن تؤثر كثا    
الربحطة، حطث مع تةايد كثافة المنافسة، تقل جاذبطة الصناعة، وتنخف  الربحطة الصناعطة عندما لا يكون 

 –ثابتة مرتفعة  يعمل المنافسون في ظل تكالطف -المنافسون في الصناعة كثيرون  -للصناعة قطادة واضحية 
تعاني الصناعة من  -لدى المنافسين فرصة صغيرة لتمططة عروضهم  –يواجه المنافسون حواجة خروج عالطة 
 تخفط  في الإجمال أو تلاشي النمو. 

  

                                       
1 Investopedia, «The Industry Handbook: The Banking Industry», [Online], [22/03/2015,02:53pm] 

Available : http://www.investopedia.com/features/industryhandbook/banking.asp 

http://www.investopedia.com/features/industryhandbook/banking.asp
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 تهديد حالات الإحلال -5

ة، حطث ، يؤثر على ربحطة الصناعالبنكطة  الصناعةانطة الإحلال السهل بالنسبة لأحد خدمات إن إمك     
الشاملة وخدمات  خدمات البنوك التي تؤدي نفس الوظطفة، مثلالخدمات أن تبحيث عن  البنوكيجب على 
 .التأمينمؤسسات 

 ترحهامراحل اق ثلاث وضمن تحلطل البطئة الخارجطة فإن الوصول الى تحقطق المطةة التنافسطة، يتم من خلال    
terrPo 1وهي: 

القوى  تمارسهوتحديد بنطة الق اع من خلال الضغط الذي  :البنكإلطه  نتمييالق اع الذي  هطكلةتحديد  .2
وتحديد الوضعطة التنافسطة الخمسة، ومن خلال دراسة هذه القوى، يمكن تحديد جاذبطة السوق في الق اع 

 للبنكنه يصبح من الصعوبة بمكان المحافظة على الوضعطة التنافسطة ضغط هذه القوى، فإ، وبازدياد للبنك
 ستثمار بشكل مقبول؛ة تحقطق عائد على الإوصعوب

قوم باختطار استراتطجطة تنافسطة محددة من أجل يأن  البنكإذ ينبغي على  :ستراتطجطة التنافسطةإقرار الإ .1
ستراتطجطة قطادة التكلفة التي ت كس ب  خلالها المطةة سواء كان ذلك من خلال إتحقطق المطةة التنافسطة، 
إكتساب المطةة التنافسطة عن ستراتطجطة التكالطف الاجمالطة، أم من خلال إأقل التنافسطة نتطجة لتحيقطق 

 براز صفة في الخدمة / المنتج وذات قطمة للعمطل؛طريق إ

أنها لطست مرحلة تنتهي بعد مدة على ذه المرحلة لهنظر أن يالبنك على  :ستراتطجطة التنافسطةت بطق الإ .1
 التنافسي فطه. ينتمي الطه ووضعهفطها بإعادة تقططم الق اع الذي  نكالبقوم يمعطنة، بل إنها مرحلة مستمرة 

بقى مبتوراً إذا لم يتم إن الحديث عن تحلطل البطئة التنافسطة والان لاق من خلاله نحو تحقطق المطةة التنافسطة ي     
لمةايا التنافسطة. طل بهدف تحقطق االتي ترسم وتصاغ على أساس ذلك التحيل، و ستراتطجطات التنافسطةرب ه بالإ

، لنوضح ما يقصد بها Michael Porterستراتطجطات العامة التي حددها لذلك سوف نحاول التفصطل في الإ
وهذه الاستراتطجطات  ثم ماهي مت لبات ت بطقها وفي الأخير ممطةاتها والمخاطر التي يمكن أن تنجم عن اعتمادها.

 تركطة.استراتطجطة قطادة ال مطة؛طجطة قطادة التاسترات ؛استراتطجطة قطادة التكلفة:2العامة هي

                                       
 .200ص ،1021(، عمان)الأردن دار الحامد،  ،الأولى ال بعة ،"في تحقيق الميزة التنافسية وأثرهالخيار الاستراتيجي محي الدين الق ب، " 1

2 Michael Porter, Op.cit , P53 
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II-4-2- استراتيجية قيادة التكلفة 

استراتطجطة قطادة مت لبات  ؛كلفةااااادة التاااطاااااستراتطجطة قفهوم امثلاث فروع هي : من الم لب يتكون هذا      
 .ةافاااكلااتااادة الااااااقطاستراتطجطة مخاطر  ؛ةااافااادة التكلااااااستراتطجطة قطممطةات  ؛التكلفة

 استراتيجية قيادة التكلفة مفهوم :أولا

في ظل مواجهتها لمنافسة المؤسسات الأخرى العاملة في نفس الق اع تلجأ المؤسسة إلى تخفط  تكلفة      
عمطل الالمقصود بتكلفة الوحدة هنا هو السعر النهائي الذي تصل به السلعة الى و الوحدة الواحدة من سلعتها. 

من بطع منتجاتها بسعر بمعنى السعر الذي يأخذ بعين الاعتبار تكلفة الإنتاج والتوزيع، فإذا تمكنت المؤسسة 
 . 1منخف  فطمكنها افوز بحصة من السوق

تلعب التكلفة دورا هاما كسلاح تنافسي، فلا يمكن تحديد أسعار تنافسطة دون ضبط مستمر للتكالطف،      
سسات المتمطةة تنافسطا تستهدف أن تكون القائدة أو الرائدة في تخفط  عناصر التكلفة حتى أن كثيرا من المؤ 

 بين منافسطها في نفس المجال الصناعي.  

 الق اعبأقل تكلفة في و خدمة ذ البنكإن استراتطجطة قطادة التكلفة هي استراتطجطة تهدف الى جعل      
ال رق سعر البطع من خلال مجموعة من تدنطة في  عالق ا وتهدف هذه الاستراتطجطة إلى تحقطق قطادة 

بشكل  و التركطةبشأن التكلفةتنمطة قطم تنظطمطة تركة أساسا على الاهتمام الواعي  2والسطاسات الوظطفطة أهمها
دون أي نوع من  أساسطة خدمات بنكطةتقديم و  العمل على تخفط  التكالطف إلى أدنى حد ممكن؛ فيأساسي 

 .تكلفة الخدمةة التي تؤدي إلى زيادة الكمالطات الإضافط

 استراتيجية قيادة التكلفة متطلبات ؛ثانيا

 :3ويمكن تحقطق تكلفة أقل باستخدام ال رق التالطة

                                       
 .50ص ،1022(، عمان)الأردن الأولى، دار جرير، "، ال بعة تيجيةالتنافسية والبدائل الاسترا-المنافسة زغدار أحمد، " 1
 .100، ص2991،  (الإسكندريةمصر)،  مكتب العربي الحديث"، الإدارة الاستراتيجية مفاهيم وحالات تطبيقيةإسماعطل محمد السطد، " 2
 1001ال بعة الثانطة، دار المسيرة، عمان )الأردن(،  ،"الإدارة الاستراتيجية: إدارة جديدة في عالم متغير"عبد العةية صالح بن حبتور،  3

 .111ص
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في ظل هذه تنظطمطة تركة اساساً على الاهتمام الواعي والمدروس للعاملين بشأن التكلفة، و  ثقافةتنمطة  -
لة التكالطف وضرورة العمل على تخفطضها إلى مستوى سأمالثقافة يضع جمطع العاملين نصب أعطنهم 

 الحد الأدنى؛

 ؛زيادة تكلفة الخدمةبعطداً عن أي نفقات إضافطة كمالطة تؤدي إلى  ةأساسط خدمةمحاولة تقديم  -

 تعديل الأنش ة والعملطات ذات التكلفة العالطة إلى عملطات ذات تكلفة منخفضة؛ -

 ؛ساس بجودة الخدمة لسعر دون الماستخدام مدخلات منخفضة ا -

 مع تخفط  المبالغ المرصودة للترويج؛ استخدام وسائل دعائطة لترويج الخدمة -

 ستغناء عن الوس اء في إيصال الخدمة الى العمطل مباشرة؛الإ -

 الى العمطل؛ أقربكون البنك بحطث يتعديل موقع  -

 خلفطاً. و رأسطاً رأسطاً أمامطاً أ كان ذلك تكاملاً محاولة إيجاد نوع من التكامل سواءً   -

مقارنة بالمنافسين، يمكن استخدام  مطةة التكلفة الأقل وأالتكلفة لتحيقطق استراتطجطة قطادة كما أنه      
 :1وتشمل مايلي Cost Driversوالتي ي لق علطها مسمى المحددات لرئطسطة للتكلفة 

 وفورات الحجم؛  .2

 وفورات منحينى التعلم والخبرة؛ .1

 ل ال اقة؛النسب المرتفعة لاستغلا .1

 تخفط  تكالطف الأنش ة المتراب ة مع بعضها؛ .4

 درجة مشاركة وحدات نشاط  أخرى في استغلال الفرص المتاحة؛ .5

 وفورات التكلفة المتحيققة نتطجة التكامل الرأسي؛ .6

 استغلال عنصر الةمن؛ .1
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 تخفطضات التكلفة من خلال اختطار مواقع مصانع ومكاتب المؤسسة والمخازن وعملطات الفروع. .1

 تطجطة و قرارات تشغطلطة أخرى مثل:ختطارات إستراا .9

 الخدمات المعروضة؛ المنتجات البنكطة أوتخفط  عدد  -

 ؛الحصول على الخدمةالحد من الخدمات المقدمة للعملاء بعد  -

 ؛للخدماتدرجة أقل من الأداء والجودة  -

 رواتب ومةايا أقل للموظفين بالمقارنة مع المنافسين؛ -

 ستخدمة في التوزيع؛تخفط  عدد المنافذ الم -

 بالمقارنة بالمنافسين؛المنتجات البنكطة ت وير خف  حجم المنفق على بحوث  -

 قيادة التكلفة إستراتيجية مميزات :ثالثا

 :1بأقل تكلفة وهي العرضة لخدماتها للبنوكستراتطجطة عدة مةايا جذابة تحقق هذه الإ

كون في موقع أفضل من ي قلالأتكلفة ات الصاحب الخدمات البنكطة ذ فالبنك :فما يتعلق بالمنافسين -
 حطث المنافسة على أساس السعر؛

متع بحصانة ضد صاحب الخدمات البنكطة ذات التكلفة الأقل سوف يت فالبنك فطما يتعلق بالعملاء: -
 العملاء الأقوياء، حطث لا يمكنهم المساومة على تخفط  الأسعار؛

في بع  - البنكطة ذات التكلفة الأقل يمكنهفالبنك صاحب الخدمات  فطما يتعلق بالموردين: -
الكفاءة  اعتباراتكانت   إذاي حالة ما قون في مأمن من الموردين الأقوياء وخاصة يك أن-الحلات
 ؛تحقطق الهامش ربح معينبتحيديد السعر و تسمح 

تنافسطا تحتل موقعا  فالمؤسسة المنتجة بتكلفة أقل ل المنافسين المحتملين الى السوق:فطما يتعلق بدخو  -
 ممتازاً يمكنها من تخفط  السعر ومواجهة أي هجوم من المنافس الجديد؛
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 مقارنة مع-فالبنك صاحب الخدمات البنكطة ذات التكلفة الأقل يمكنه  فطما يتعلق بالسلع البديلة: -
  البديلة والتي قد تتمتع بأسعار جذابة الخدماتاستخدام تخفطضات السعر كسلاح ضد  -منافسطه

 .ؤسسات المالطة الأخرىكخدمات الم

ضد كل أنواع قوى التنافس  للبنكمما سبق أهمطة مطةة التكلفة الأقل التي توفر قدراً من الحماية يتضح       
 .الخدمةعلى تحديد سعر  البنكالخمس، وأيضا مدى أهمطتها في زيادة في مقدرة 

 ستراتيجية قيادة التكلفةإ مخاطر :رابعا

تبناها ي للبنك الذيوتحقطق أرباح على خلق مةايا تنافسطة،  استراتطجطة قطادة التكلفة وعلى الرغم من قدرة     
في لا أنها لا تخلو من بع  السلبطات والمخاطر التي يجب أن تأخذ البنكطة، إ قطاسا بالمنافسين في الصناعة

، بالإضافة إلى التعلم لأقلفي مطةة التكلفة ا ستثمارات السابقةيب ل الإمثلا التغطير التكنولوجي ف، الحسبان
عدم القدرة على وقد تسبب  ؛المنافس طرفلتقلطد من اوالذي يجعل من السهل  الحاصل في تلك الفترة أيضا

يق بسبب الاهتمام المفرط للتكلفة فقد لشريحة كبيرة من الحصة السوقطة أو تغيرات التسو  ةالم لوب الخدمة رؤية
 .1مطل في القطمة والجودةلرغبات الع لعدم التفات البنك نظراً 

II-4-3- يزالتم إستراتيجية 

ممطةات ؛ التمطة استراتطجطة ؛ مت لبات التمطةاستراتطجطة يتكون هذا الم لب من ثلاث فروع هي : مافهوم      
 .التمطةاستراتطجطة ؛ مخاطر التمطة استراتطجطة 

 يزاستراتيجية التم مفهوم؛أولا

التي البنكطة ينظر إلطها في جمطع أنحاء الصناعة  خدماتخلق على  البنكقدرة  الى استراتطجطة التمطةتستند      
هذا إن ذلك، عن  مقابلاً قاضى يتبعد ذلك أن  للبنك كنيمو ، باعتبارها فريدة من نوعها البنكنتمي الطها ي
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للخدمات  افطةإض ومطةاتأالتكنولوجطا،  وأتصمطم وصورة العلامة التجارية، تبط بر ييمكن أن والتمطة التخصص 
 . 1، أو خدمة العملاءالبنكطة

ينتج عنها من الولاء ، و محددق اع العائد في أعلى من متوسط لكسب عائدات  التماية استراتطجطةيعتبر      
يمكن عادة أن يتم تمرير زيادة التكالطف إلى ، يسعارلحساسطة العملاء من يقلل للبنك ، والذي بدوره 

السط رة ستراتطجطة امع الأرباح إذا ما تم مقارنتها تولطد فعالطة في ة التماية أكثر ن استراتطجط. إ2 عملاءال
السط رة بالتكالطف أكثر استراتطجطة تكون بطنما  ؛المنافسينقوي أما طة يخلق حاجةا دخول التملأن  بالتكالطف
 .طةالسوقة صتالحزيادة في  فعالطة في 

 يزالتم إستراتيجية متطلبات ؛ثانيا

سعى لتكثطف مجهاودات البحياث والت اوير ناجحية ودائمة، علطه أن يطة إستراتطجطة تم البنكمن ضيحتى 
 العمطال، كاذلك خدماة فعالطاة خدماتاهمختلفاة وفي زمان أقال، زياادة خادمات متنوعاة مان خالال تقاديم  للخدمات

 نطة أفضل.في زمن قصير، وتقديم شروط ائتماتقديم الخدمة ، الإستشارية لهمن خلال تقديم المساعدة 
في هااذه الإسااتراتطجطة علااى أساااس التفااوق  فسااطة أفضاال ولااةمن أطااول إذا اسااتعملمطااةة تنا البنااكقااق يحو 

 ل،للعمطااقطمااة أكاابر ذات  الخدمااة، وتقااديم للعمطاالتقااديم خاادمات مساااعدة أكاابر و ، ت ااويره لخدماتااه و جودتهااا
 3:كما أن نجاح إستراتطجطة التمطة يرتبط بتوفر المت لبات التالطة

 ويقطة وتكنولوجطة وإبداعطة عالطة؛قدرات تسالبنك لتلاك ام -

 قدرات بحث وت وير قوية؛البنك لامتلاك  -

 التكنولوجطا؛بسمعة جطدة، سواء في الجودة أو في البنك تمتع  -

 فعال بين قنوات التوزيع؛ اتصال -

  وظائف البحيث والت وير والتسويق؛تنسطق وثطق بين -

 . نة، واستغلالها في الإبداعامتلاك ومعرفة تامة للمهارات الكام -

                                       
1 Ritika Tanwar, «Porter's Generic Competitive Strategies», Journal of Business and Management, 
volume15, Issue 01 (Nov-Dec 2013), PP 11-17. 
2 Idem 
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 :1مايلي يتوقف على الإستراتطجطةن  نجاح ت بطق هذه كما أ

 :عاوامال داخالطاة منها  -2
للخدمات البنكطة الاستخدام الأمثل للموارد و الكفاءات البشرية و تشجطعها على الإبداع و الت وير  -

 اتها؛كذا تنمطة بطئة ملائمة للاستغلال الجط د لقدراتها و مهار و 
 ؛ الخدمةدعم جهود البحيث و الت وير لتحيسين جودة  -
ة؛ العملاءحتطاجات ات وير نظام المعلومات التسويقي بما يسمح بالتعرف المستمر على  -  المتغير 
 ،.ين مستمر في الجودة الشاملةانتقاء الموارد التكنولوجطة و الكفاءات البشرية الضرورية لإحداث تحس -

 :ا عووامول خوارجيوة منه -2
 المنافسين؛ بخدماتمقارنة خدمات البنك ء لفرق القطمة بين مدى إدراك العملا -

 ؛العملاءتوافقها مع رغبات مرونة الخدمة  البنكطة و مدى  -

 المنافسة المنتهجة لنفس الإستراتطجطة . البنوكمدى قل ة  -

 التمييز إستراتيجية مميزات :ثالثا

 :الطةعادة من المةايا التالمتمطةة  البنكستفطد ي

المتمطةة قلطلة الحساسطة للتغير في السعر لأن الدافع الرئطسي لإقبال العملاء علطها لطس  الخدمات -
 نالسعر بل هو السعي للحيصول على القطمة الإضافطة التي يبحيثون عنها ولهذا فان العملاء لا يمارسو 

 ضغ ا علطها؛

والحصول على  لطفهاكت، لتغ طة ر مرتفعبسعبطع ي البنكالتكلفة الكبيرة التي يت لبها التمطة تجعل  -
 هامش ربح يضمن لها الاستمرار نشاطها مادام العمطل لا يعير السعر اهتماما؛ً

جني أرباح معتبرة كلما زاد الفرق ما بين علاوة السعر الناتج عن التمطة والتكلفة المتحيملة في سبطله،  -
 ب من مستواها لدى لمنافسين؛هتمام بضغط التكالطف الى حد قريالبنك الإما يستدعي من 
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يعتبر عاملا رئطسطا  في الحد من الضغوط التنافسطة لأنه يشكل حاجةا ولاء العملاء لمخدمات البنك  -
 قويا أما دخول المنافسين الجدد والذين يجدون صعوبة كبيرة في الدخول الى لسوق واستمالة العملاء؛

 ويجعل العمطل يستغني عنها؛بديلة خدمات يحد من ظهور  ةالمتمطة  الخدمة مرونة -

، من الصعب محاكاتها، بنفس ال ريقة وهو ما يشكل خدماتأسرارا خاصة لتمطة  البنكلك يمقد  -
 ؛يتحيول معه إلى محتكرحاجةا قويا أمام ظهور المنافسين الجدد، بالشكل الذي قد 

 مات المنافسين؛من هج البنك على مصادر تمطةه لفترة زمنطة معطنة يجعله محمطاً استمرار محافظة  -

 الداخلة أولا إلى السوق؛ البنوكعادة ما تكون كبيرة في  للبنك المتمطةالحصة السوقطة  -

اهم في ت ويرها، وتةيد فرص سي ني العديد من المةايا التي يمكن لها أنيجأن  للبنك المتمطةوبصفة عامة يمكن     
 .لال مركة تنافسي جطد داخل بطئتهمن احت يمكنه، كما نجاحه

 استراتيجية التمييز سلبيات ؛رابعا

، التمطة الحذر من الوقوع في بع  الشراك الخادعة عند الت بطق إستراتطجطةالتي تعتمد  البنوكيجب على     
 :1ومن أهم هذه الشراك مايلي

التركطة على أحد ملامح الخدمة لخلق التماية بطنما العمطل لا يرى أن هذا الجانب من  البنكمحاولة  -
 يمكن أن يؤدي إلى خف  المخاطر أو التكالطف التي يتحيملها؛ ةالخدم

رتفاع الشديد في التكالطف مع وجود لتماية والذي قد يترتب علطه الإمحاولة التمادي في خلق ا -
 ل سعر أدنى؛بالعمطل، أو قد يستغني عنها في مقا إلطهالا يحتاج  الخدمةخصائص في 

ذي لا يمكن تقلطده بسهولة، ويمكن أن يعرض كل على خلق ذلك التماية ال البنكعدم قدرة  -
 ؛ وما تم صرفه من نفقات هباءاً  البنكمجهودات 

لا يمكنها  جداً من العملاء، لكنه محدود   التماية، لعدد  صرف الشيء الكثير لخلق للبنك أن ييمكن  -
 تغ طة هذه النفقات؛

 تماية.من  الخدمةتمتع به محاولة البنك فرض سعر عالي جداً مقابل ما ت -
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II-4-4-استراتيجية التركيز 

ممطةات ؛ التركطةاستراتطجطة ؛ مت لبات مافهوم التركطةثلاث فروع هي: يتكون هذا الم لب من         
 .التركطةاستراتطجطة ؛ مخاطر التركطةاستراتطجطة 

 استراتيجية التركيز مفهوم ؛ولاأ

رتكة جمطع مجهوداته على ي بقها أن يي ذال البنكى وهي الإستراتطجطة التنافسطة الثالثة، حطث يجب عل       
أن  للبنك، كما يمكن ةتحيانسالماجات العملاء ذوي الحمحدودة من  ةركة على مجموعيق اع سوقي واحد، أي 

عتقاد ند قطمة هذه الاستراتطجطة على الإوتست ،1واحدة بدل التعامل مع السوق ككل ةجغرافط ةركة على من قي
تكون أكثر قدرة على خدمة هدف استراتطجى معين بكفاءة  ستراتطجي التي تركة جهودهابأن وحدة العمل الا

 .2أكبر من منافسطها، إلا أن هذه الاستراتطجطة تت لب المفاضلة بين عنصري الربحطة والحصة السوقطة الإجمالطة

 ةعلى التعامل مع نسب بنكالتصار قإ هو ةالتركطة وباقي الإستراتطجطات التنافسط ةوالفرق بين إستراتطجط     
 ةأكثر كفاءة وفاعلط ةب ريق ق اع سوقي معين ةس كامل السوق، وذلك من خلال خدمطصغيرة من السوق ول

 BMW ةمؤسسك ةهذه الإستراتطجط لمؤسساتقد تبنت كثير من ا ككل،و إستهداف السوق ةمن حال

، ولا تتعامل مع باقي ةالفاخرة والراقط ةالسطارات السطاحط ةالسطارات، حطث نجدها تركة على صناع ةلصناع
 التركطة.  فةأوالشاحنات أوالحافلات، مما أكسبها ص ةالأسواق كالسطارات الرياضط

 :3هيو التركطة ثلاثة أشكال  إستراتطجطةتأخذ و

 من خلال الحصول على أكبر حصة  البنكخدمات : يتم تنمطة وتوسطع سوق تنمطة السوق -
 ستوى العالمي؛إلى أسواق جديدة على الم في السوق الحالي، أو الدخول
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بما  البنكتهتم إستراتطجطة التركطة بإجراء تعديلات، وتحسطنات، وتغطيرات على خدمات  الخدمة:تنمطة  -
الخدمات المتاحة في السوق الحالي من خلال تلبطة ب العمطل، أو بما يوث ق صلة للخدمةيضطف مةايا جديدة 

 ؛، وبالتالي تحقطق رضاه عن خدمات البنكددهارغباته وحاجاته رغم تنوعها وتج

 البنوكبع   ءبع  الوحدات الجديدة أو شرا ءعمل على امتلاك أو شراي البنكيعني أن  ؛التكامل الأفقي -
 .المتةايدة العملاءرغبات  ةأو على الأقل السط رة علطها لتلبط ،أو الوحدات المنافسة

 التركيز إستراتيجية متطلبات ؛ثانيا
البنك التنافس ستهدف خاص على مدى تلاؤم الق اع الذي ي توقف نجاح استراتطجطة التركطة بشكلي      

في التركطة في ذلك الجةء باتجاه استبعاد المنافسين الآخرين والمحتملين ومنعهم من التأثير في  من خلاله مع قدرته
 .البنكحصة 

 :1هييجب توفر مجموعة من الشروط لكن في هذه الحالة      

 لخدمة الق اع السوقي المستهدف؛ ةالعمل عل توفير المهارات والموارد اللازم -

 تفادي محاولة الدخول إلى الق اعات السوقطة التي يعمل بها المنافس بقوة عالطة؛ -

لبع   والتي قد تؤدي إلى تخفط  الحاجةالتكنولوجطة التي تحدث في البطئة المعرفة التامة بكل التغيرات  -
 ؛البنكقدمها يالخدمات التي 

لدخول  ، فالسوق الذي قد ينمو بسرعة هو ملائمفي الق اع السوقي المستهدف النمومتابعة تحولات  -
 .المنخف  منافسين جدد، على عكس السوق ذو النمو

  استراتيجية التركيز مميزات ؛ثالثا

سب قوى التنافس على النحيو تبنى استراتطجطة التركطة بعدة مةايا يمكن أن نفصل فطها حالبنك الذي تمع ي     
 :2التالي

                                       
 .110ذكره، ص عبد العةية صالح بن حبور، مرجع سبق 1
رياض( ال) المملكة العربطة السعودية، ترجمة؛ محمد رفاعي، دار المريخ للنشر، "الإدارة الاستراتيجية مدخل متكامل"شارلة وجاريت جونة،  2
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ية من المنافسين إلى المدى الذي تمتع بالحماي البنك الذي يتبني إستراتطجطة التركطةإن  :المنافسين
 تقديمها. خدمة لا يست طع منافسوهست طع من خلاله تقديم ي

ظرا لأن الخدمات ، نالبنك قوة ضغط على العملاءمتمطةة يمنح  خدماتإن القدرة على تقديم  :العملاء
، العملاءوضعا أقوى على حساب  لا تمثل جةءاً كبيرا من رقم الأعمال ، الأمر الذي يمنحيهالم لوبة 

لخدمات على تحمطل الةيادة في الأسعار على العملاء الذين لديهم ولاء  البنك قادراً خاصةإذا كان 
 .البنك

نتهج إستراتطجطة التركطة،وذلك ي للبنك الذيينبغي علطهم التغلب على ولاء العملاء  ؛الداخلون الجدد
 على اعتبار أن هذا الولاء يشكل حاجةا للدخول.

، فإن العملاء لطسوا في وكطسبه لولاء العملاء لإستراتطجطة التركطة البنكبت بطق  ؛المنتجات البديلة
 يدها.كون ولاء العملاء للعلامة يعمل على التخلص من تهد  الخدمات البديلة،حاجة إلى هذه 

 استراتيجية التركيز سلبيات ؛رابعا

 1:إن اعتماد إستراتطجطة التركطة يص دم هو الآخر بمجموعة من المخاطر والصعوبات نذكر منها

إلى ق اع ضطق ، والتوجه  العملاءبسبب التركطة على فئة محددة من  المحدوديتهالخدمات زيادة تكلفة  -
بسبب توزيع دد، مما يؤدي إلى ارتفاع تكالطفها بحجم مح من السوق، وبالتالي تكون الخدمات المقدمة

 تكالطف على حجم محدود من الوحدات؛ال

ن ذلك يؤثر لأ، العملاء، وتلبطة رغبات فئة محددة من الخدماتتضارب بين الرغبة في تخفط  أسعار  -
 سلبا على أرباحها؛

 دف الاستراتطجي المحدد أمراً طذ اله، مما يجعل تنفالبنك عن منافسطهتمطة بها اتساع المجالات التي قد ي -
 ؛صعباً 

فإن ،عتمد على تقنطات كل من إستراتطجطة السط رة على التكالطف وإستراتطجطة التمططةي البنك إذا كان -
 .تي تواجهها هاتين الإستراتطجطتينعرضة للصعوبات والقطود ال علهذلك سطج

                                       
 .211فلاح حسن الحسطني، مرجع سابق، ص  1
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  خلاصة الفصل الثاني
 

مجموعة المهارات على استغلال البنك قدرة هي بشكل عام لمطةة التنافسطة إلى أن افي هذا الفصل صنا خل       
قطمة إضافطة ينفرد البنك بتقديمها للعمطل عن وتحلطل بطئته لط نت ج  ،المتوفرة لديه والتكنولوجطات والموارد والقدرات

سلسلة القطمة، للتعرف فإن البنوك تعمل على تحلطل أنش تها عن طريق ما ي لق علطه ب وعلطه غيره من البنوك.
فالمطةة التنافسطة ة الجودرفع من  أو الخدماتكالطف تلخف   تستغلالتي يمكن على نقاط الربط بين الأنش ة 

 .والتسلطمالإبتكار التمطة ، المرونة، التكلفة ، تختصر في يمكن أن ولكن  ،متعددة الأبعاد

على تقديم قطمة  اً م قوته التنافسطة مادام قادر يدع  و أمطةة تنافسطة للبنك يحقق أن رضا العمطل يمكن إن      
من عدة عملاء وحاجاتهم يؤثر على قدراته التنافسطة العلى  هطة كفتر  العمطل أوتفوق توقعاته، حاجةخدمطة تلبي 

 :نواحي فهو مثلا

 ؛رشطد التكلفة يدفعه إلى ت -
 يحمطه من الازمات؛  ؛أو رفع الأداءخف  السعر و/ -
 عن طريق الكلمة المنقولة و التسويق المجاني؛ ططبة يكسبه سمعة  -
  ؛يدفعه لابتكار خدمات جديدة -

على أدائه عن طريق  تضغط ،في بطئة تنافسطة يشتغلكما رأينا في هذا الفصل أن البنك كمؤسسة مالطة       
لة، القوة التفاوضطة القوى التنافسطة الخمس ) المننافسين الحالطين، تهديد المنافطسين الجدد، تهديد الخدمات البدي

 للعملاء، القوة التفاوضطة للموردين(.

إن إدراك البنك لوجوده في بطئة تنافسطة يحتم علطه وضع خ ة طويلة الأمد أو إسترايجطة واضحية لمجابهة     
المنافسين، والحفاظ على مكانته، ولذا فقد قدم مايكل بورتر منظر علم الإستراتطجطة للمؤسسات باقتراح ثلاث 

 ستراتطجطات رئطسطة )القطادة بالتكالطف، التمطة، التركطة(.ا

نكطة عن بسنحياول في الفصل الموالي والأخير الربط بين مفهومي رضا العمطل البنكي والمطةة التنافسطة ال    
 الإطار النظرى مع الواقع الفعلي. طريق إجراء دراسة إستقصائطة، نتعرف من خلالها مدى ت ابق

 



 

 

   الثالثالفصل 

دراسة ميدانية حول دور رضا العميل في تحقيق الميزة  
 التنافسية بوكالات البنك الوطني الجزائري لولاية ورق لة

 التعريف بالبنك الوطني الجزائري ؛ 

 منهجية الدراسة وتحليل البيانات ؛ 

  عرض أراء العينتين حول متغيرات الدراسة وإختبار
 .الفرضيات 

           



 301                               دراسة ميدانية بوكالات البنك الوطني الجزائري لولاية ورق لة الفصل الثالث:

 تمهيد

تعُتبر البنوك الشريان الرئيسي لتمويل الاقتصاد ودفع عجلة التنمية، لذا فقد بقي نشاط البنوك فيتطوّر 
مستمر منذ نشأتها إلى يومنا هذا، وقد صاحبَ هذا التطور في أنشطة ومعاملات البنوك تطوراً في الدراسات 

ل الطرق، فالدراسات الأكاديمية الإدارية كي يؤدي دوره بأفضهدف تطوير العمل البنكي وتحديثه،التي تست
والتسويقية أسهمت بشكل كبير في رفع مستويات الأداء البنكي، عن طريق إدخال مفاهيم جديدة تعُتبر 

 أساسَ أي نشاط اقتصادي في وقتنا الحاضر، ومن هذه المفاهيم رضا العميل والميزة التنافسية.

رضا العميل البنكي، ونفس الشيء بالنسبة للميزة هيم مفامختلف بعدما تناولنا في الجانب النظري 
البنك الوطني الجزائري  توكالاإسقاط الجانب النظري للدراسة على سنحاول في هذا الفصل التنافسية البنكية؛ 

العملاء عن هذه الوكالات من جهة، ومعرفة مدى تبنيها للميزة التنافسية  رضا عرف على مدىالتّ  بغية ،ورقلةب
من جهة أخرى، وفي الأخير نختبر مدى تأثير المتغير المستقل للدراسة وهو رضا العملاء على المتغير  البنكية

 التابع وهو الميزة التنافسية. ويتمّ ذلك من خلال ثلاثة محاور كما يلي:

 
 التعريف بالبنك الوطني الجزائري ؛ المحور الأول:

 منهجية الدراسة وتحليل البيانات ؛ المحور الثاني:

 عرض أراء العينتين حول متغيرات الدراسة واختبار الفرضيات. المحور الثالث:

 

 

 

 

 

 



 301                               دراسة ميدانية بوكالات البنك الوطني الجزائري لولاية ورق لة الفصل الثالث:

III-1-  التعريف البنك الوطني الجزائري 

ب ، وبذلك يلعأحد مكونات الجهاز البنكي الجزائري التابع لملكية الدولة يعُتبر البنك الوطني الجزائري        
ولهذا سوف  ؛تمويله للاستثمار سواء في القطاع العمومي أو الخاص عن طريق دورا مهما في تمويل الاقتصاد،

وكذا  ،نخصص هذا المبحث للحديث عن نشأة البنك الوطني الجزائري، والتعرض للمهام المنوطة به وأهدافه
 .له عرض الهيكل التنظيمي

III-1-1-لمحة حول البنك الوطني الجزائري 

III-1-1-1- نشأة البنك الوطني الجزائري 
وكلها تحت سيطرة الفرنسيين الذين أظهروا  ،اً ،كان عدد البنوك لا يتعد عشرين بنكالاستقلال غداة

نظام الاقتصاد الموجّه. الجزائر  جتانتهخاصة بعد أن  ،الاقتصاديفي المشاركة الفعالة في تمويل النشاط اً ددتر 
في  فشرعتم البنكي؛ استرجاع تسيير النظا تيقنت الجزائر من ضرورة تولي زمام الأمورو الوضعية، لهذه ظراً نو 

صد توسيع ق ،أنواعهاوكذا إنشاء بنوك أخرى بكل  ،3611تطبيق سياسة تأمين البنوك الأجنبية بداية من عام 
 ين كان أول بنك تجاري تّ أ ميلاد البنوك التجارية الجزائرية، وكان من ثمار عملية الـتأميم هذه القطاع البنكي،

 3611جوان  31و المؤرخ بتاريخ  371/  11بموجب المرسوم رقم وذلك ،الوطني الجزائري هو البنك تأسيسه
 ليحل محل البنوك الأجنبية التي ت تأسيسها والتي نذكر منها:

 ؛القرض العقاري الجزائري التونسي -
 ؛وطنيبنك باريس ال -
 ؛بنك باريس و البلاد المنخفضة -
 .البنك الوطني للتجارة و الصناعة  -

تمثلت في احتكاره لتمويل القطاع  امتيازات، منحت للبنك الوطني الجزائري 3611سبتمبر  10وفي 
في إطار إعادة هيكلة البنك و ، 3611حيث أنه في مارس لم يدم طويلا، الاحتكارإلا أن هذا  ،الفلاحي

رئيسي هو التكفل قررت السلطات العمومية إنشاء مؤسسة مالية بنكية متخصصة هدفها ال ،الوطني الجزائري
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 BADR الريفيةالتنمية و لاحة ـك الفـة، وعليه كان ميلاد بنـع التنمية الريفيـة تمويل وتشجيـعمليعلى والإشراف 

 .3611مارس  31في 

المتـضمن قانون المؤسسات  11/03وفي إطار الإصلاحـات التي فرضـها القـانون رقم  3611ثم في سنـة   
مالية  الجزائري إلى مؤسسة ة في شكل شركات أسهم، فإنه ت تحويـل البنك الوطنيالعمومية الاقتصادية المنظم

 30/  60وبفضل قانون النقد و القرض رقم  ،وأخيرا مليار دينار جزائري. 1.1ذات أسهم برأسمال يقدر ب 
 غير متخصص.، أصبح البنك الوطني بمثابة بنك 3660أفريل  31الصادر في 

III-1-1-2- لوطني الجزائريمهام البنك ا 
 :1يقوم البنك الوطني الجزائري بنشاطات عديدة أهمها ما يلي 

البنك يسمح بالتسديد إما نقدا  استقبال الودائع المتعلقة برؤوس الأموال من طرف الأشخاص، كما أن .3
صدر وصولات يُ  وأيضاً صدر وصولات الاستحقاق، لأجل أي عند حلول أجل الاستحقاق، كذلك يُ أو 

 ؛تم عملية الاقتراض من أجل تغطية الحاجيات التي يتطلبها نشاط معين(وسندات )وت

           استقبال عمليات الدفع التي تقدم نقدا أو عن طريق الشيك والمتعلقة بعملية التوطين والتحصيل .1

Le virement et La domiciliation"؛"ورسالة القرض وجميع عمليات البنك 

وذلك من أجل تحقيق  ،أو تسبيقات بدون ضمانات اواء كانت قروضس ،بجميع أشكالها اً يمنح قروض .1
 ؛نشاطات معينة

 ؛يضمن جميع العمليات المتعلقة بالقروض وذلك لحساب مؤسسات مالية أو لحساب الدولة .1

 ؛توزيع رؤوس أموال الأفراد ومراقبة استعمالها .1

لعملية التنازل عن جميع  ناتج عن تحقيق نهاية جيدة ،اكتتاب جزئي أو كلي سواء بضمان أو بدونه .1
 ؛الديون التي دفعها مباشرة من طرف المدين

" Bonsيقوم البنك بجميع العمليات المتعلقة بالاكتتاب، الخصم، شراء الأوراق التجارية، الوصولات " .7
 الدفعات، المبالغ المصدرة من طرف الخزينة العامة أو الشركاء العموميين

                                       
 .مصلحة القروض،بورقلة 311 الاستغلالمديرية شبكة 1
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 " Les collectivitéspubliques "،  ُول إلى أمر ناتج والالتزام عند حلول موعد الاستحقاق الذي ي
 ؛عن العمليات الصناعية، الزراعية، التجارية أو المالية

 ؛ يقوم بدور المراسل مع البنوك الأخرى .1

لاستقبال " Les titres"عمليات التجارة الخارجية، استقبال وديعة مبالغ السندات لالتمويل بشتى الطرق  .6
 ؛عن عمليات الدفع والخاصة بالسفتجة، سند لأمر، الشيك، فواتير أو وثائق تجارية أخرىأموال ناتجة 

وخصوصا  ،يلعب دور الوساطة في عمليات الشراء أو البيع وكذلك الأوراق العامة بالأسهم والسندات .30
 ؛القيم المنقولة، كما أنه يضمن تقديم خدمات مالية متعلقة بالوثائق أو الأوراق

مليات التبادل سواء كانت نقدا أو لأجل، كذلك عمليات التعاقد من أجل الإقراض يقوم بجميع ع .33
 ؛والاقتراض

قبول جميع العمليات المتعلقة بالتظهير، الاعتمادات المستندية الغير قابلة للتعديل، الطلبات على الاعتماد  .31
العمليات من البداية حتى المستندي، ضمان تنفيذ جيد للعقد، نهاية جيدة لعملية التسديد، مراقبة جميع 

 ؛النهاية

 ؛يؤمن خدمات للمؤسسات الأخرى والمتعلقة بالقرض .31

اكتساب أموال من العمليات التالية: البيع، الإيجار، وجميع العمليات المنقولة وغير المنقولة والتي تخص  .31
 ؛نشاط البنك أو المتعاملين معه

 لها فوائد ومتعلقة بمؤسسات أو شركات جزائرية البنك الوطني يقوم بجميع المهام مهما كان شكلها والتي .31
الوطني الجزائري يعمل على تسيير  أوأجنبية ويسعى إلى تحقيق أهدافه وتطوير الأعمال الخاصة به، فالبنك

أعماله بصفة مباشرة أو غير مباشرة لحسابه أو لحساب أطرافه، إما لوحده أو مع شركائه بجميع الأعمال 
 دافه لذلك يقوم بإنجاز الأعمال المرتبطة بأهدافه في إطار تنظيمي.التي تدخل في تحقيق أه
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III-1-1-3- أهداف البنك الوطني الجزائري 
 : 2يسعى البنك الوطني لتحقيق هذه الأهداف و المتمثلة في

 ؛تطبيق مخطط في القروض طبقا للمبادئ العامة  .3
اللازمة للتطوير التجاري و ذلك  تحسين التسيير و جعله أكثر فعالية من أجل ضمان التحولات .1

وهي عبارة عن  ،CIBبإدخال تقنيات جديدة مثل البطاقات التي تعمل بها البنوك فيما بينها وهي 
 ؛بطاقة سحب ما بين البنوك بالدينار الجزائري 

للاقتراب من  ،الولايات بر مختلف نقاطعالتوسع و إنشاء الفروع عبر جميع أنحاء الوطن ووكالات  .1
 ؛كذا العمل على السير المحكم للموارد البشرية ن و الزبائ

 ؛ضمان التمويل للمشاريع الاستثمارية  .1
 ؛احترام البنك لقواعد الحذر المنصوص عليها في قانون النقد والقرض  .1
وهي شبكة اتصال دولية  ،" Swiftتحسين وتطوير أنظمة المعلومات والاتصال كشبكة الاتصال "  .1

سا مع البنك الوطني  11/  11والتي لها اتصال  ،قايضة والتحويلاتتقوم بعدة عمليات منها الم
 ؛الجزائري 

 مضاعفة الرقابة لسير عمليات البنوك . .7
 

III-1-2-الهيكل التنظيمي للبنك الوطني الجزائري 

بكة الاسـتغلال وكلهـا تعمـل وكـذلك مـن مـديريات شـ ،مديريـة 37إن البنك الوطني الجزائـري يتكـون هيكلـه مـن 
 : 3تربط بين الوكالات المتواجدة عبر التراب الوطني.وتنقسم هذه المديريات إلى خمسة أقسام وهي نعلى أ

 ( ـقسم التنظيم و نظام الإعلام الآلي :1
 و الـذي يـضم كل من :

 ؛مديرية الإعلام الآلي 
 ؛مديرية المحاسبة 

                                       
 ، مصلحة القروض.بورقلة 311مديرية شبكة الاستغلال 2
 بورقلة، مصلحة القروض. 311مديرية شبكة الاستغلال 3
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 ظيممديرية التنبؤ و التن. 
 :( ـقسم الوسائل المادية و الموارد البشرية 2

 الـذي يـضم كل من المديريات التالية :
  ؛مديرية الوسائل العامة 
 ؛مديرية التكوين 
 ؛مديرية محتفظة الأملاك 
  الاجتماعية.مديرية المستخدمين والعلاقات 

 ( ـ قسم الاستغلال و النشاط التجاري :3
 يـحـتوي عـلـى :      
 ؛مديرية تأطير الشبكة 
  ؛يونمتابعة التعهدات وتغطية الدمديرية 
  مديرية خاصة بالمالية و الخزينة. 

 ( ـ قسم الالتزامات :4
 الـذي يـضم كل من :

 ؛ة الشؤون القانونية و المنازعاتمديري 
 ؛مديرية المؤسسات الكبرى 
 . مديرية المؤسسات الصغرى و المتوسطة 

 ( ـ القسم الدولي :5
 من المديريات : بالتعاملات الخارجية التي تحتوي و تضم جزء هام القسمهذا  يتخصص

  مديرية حركة التمويل مع الخارجDMFE؛ 
  مديرية العمليات المستنديةDOD؛ 
  مديرية العلاقات الدولية و التجارة الخارجيةDRICE. 

 الهيكل التنظيمي للبنك  الوطني الجزائري. ( يوضحIII-3قم )والشكل التالير 
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  الجزائريالهيكل التنظيمي العام للبنك الوطني (:III-1شكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 مصلحة القروض ،بورقلة 311 الاستغلالمديرية شبكة المصدر : 
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III-1-3- بورقلة 184عرض مختصر عن مديرية شبكة الاستغلال 

 محرم 01لهايوم الة الرئيسية وكال معت ندش التي المديرياتإحدى بورقلة  311 شبكة الاستغلال مديريةتُمثل       
ــــــل قالمواف ه3131 ـــ ـــ  العام المدير ترياش محمد السيد، من طرف ورقلة الوطني يرر التح جيش جنه رقبم 3661 يونيو 31 ـ
 دج حيث 131.000.000.00 برأسمالها  ويقدر، سيساوي محمد الشريفالسيد بممثلة  وحاليا ،لهاالأول 

 :*فيمثلة تالمو وكالة 31 تشرف هذه الأخيرة على

 ؛ 611ورقلــــــة  -  ؛ 611إلـــــيــــــــزي  -  ؛ 163غردايــة  -

 ؛ 611جانت  -  ؛ 103الأغواط  -  ؛ 161غردايــة  -

 ؛ 611ورقلـــــــة  -  ؛ 171تمنراست  -  ؛ 161بـــــريـــان  -

  ؛ 167أفــــلــــــو  -  ؛ 613تــــــــــقرت  -  ؛ 161قــــــــــــرارة  -

 . 117حاسي مسعود -  ؛ 611ــة ورقــــلـــــــ -  ؛ 161متليلي  -

III-1-3-1- بورقلة 184مديرية شبكة الاستغلال المصالح التنظيمية ل: 

 ومن لها الإداري لسلمجا أمام حس تسيير المديرية الجهوية عن الرئيسي سؤولوالم الأول المسير هو:المدير -1
 :مهامه

 ؛معه التأقلم ومحاولة صاديتالاق المديرية يطلمح الجيدة المعرفة -

 ؛مستواها على المطبقة والقوانين نشاطاها مصالح المديرية ومراقبة التنسيق بين -

 الشخصيات والعملاء؛ ومختلف يهاير سممع  للمديرية وعقد لقاءات الداخلية القواعد علىيشرف  -

 .له منوحةالم ةطلالسفي حدود  القرارات اتخاذ -

 : مهامها ومنالعامة :  الأمانة -2

 ؛الهاتفية المكالمات الستقبا -

                                       
 .مصلحة القروض،بورقلة 311مديرية شبكة الاستغلال *
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 ؛واستقبال الواردالصادرة  يدبر ال عمليات تأمين -

 ؛الرسمية للمدير لمواعيدا وإدارة ميتنظ -

 .ف بهاالمكل في تسيير وتنظيم المهام مدير الوكالة اعدةسم -

 : التالية صالحالم علىهذه الدائرة  وتشرف: زانيةميوال الإداري التسيير دائرة -3

 ى:عل رفشتا وهي بدوره :الموازنة مصلحة -1-3

 ؛إعداد الموازنات التقديرية للبنكرع الموازنة: مهمته هي ف 

  اب النتائج.سللميزانيات وجدول ح المحاسبيةمهمته هي إعداد الأعمال  المحاسبة :فرع 

 ى:عل رفتشو وهي بدورها  :يةر البش واردالم مصلحة -1-1

 ؛ للموظفينهنيار المسيف ومتابعة المراف على التوظشمهمته الإ :فرع التوظيف 

 ؛واتب والجانب الاجتماعي للموظفينالر  لىمهمته الإشراف ع :رع الأجورف 

  ؛.....الاجتماعي راسلكوينية، المتديد البعثات التحمهمته هي  :التكوينع فر.. 

ائل والعتاد اللازم لمزاولة سي توفير الو همهمة هذه المصلحة  :ائل والمعداتسالو  مصلحة -1-1
 ؛اط البنكنش

 لحة هي صيانة وسائل ومعدات البنك.صمهمة هذه الم: لحة الصيانةمص -1-1

ق الخدمات البنكية سويراف على عملية تشبالإ الدائرةم هذه و تق :يالاقتصاد والتنشيطالترقية  دائرة -4
 ..الخ٠..٠ائل المختلفة من إذاعة، تلفزيون.سعن طريق الو 

يرية دوالملها الجهوية والوكالات التابعة  ديريةيق بين المنسلتهي ا الدائرةمهمة هذه  : روالتسييالرقابة  دائرة -5
 لهاوالوكالات التابعة  يةهو توى المديرية الجسم إعدادها على متطريق تطبيق الأوامر التي ي عنللبنك، المركزية 

 :فها عن طريق خليتين ئبوظا المصلحةوتقوم هذه 

 م إعدادها.تالوثائق التي يستواها عن طريق متكون الرقابة على  :خلية مستقرة -

 :م إلى سقنتوتقوم برقابه مكانية، و  :خلية متنقلة -
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 ؛دورية مفاجئة ابة من خلال زياراتقتكون الر  :دورية رقابة 

 ؛التوصياتتطبيق للمتابعة والسهر على  رقابة 

  ية أو إحدىو الجه يةدير الم في مشاكل تكون هذه الرقابة في حالة وجود: خاصة ابةقر 
 التابعة لها. لوكالاتا

 :ائرة بالإشراف علىدال هاتهتقوم دائرة القروض : -6

المصلحة القضائية للمنازعات : وهي المصلحة المكلفة بمعالجة كل المشاكل المتعلقة بالقروض سواء من طرف  -
 ؛المديرية الجهوية وكذا الوكالات العملاء أو على مستوى

 تنظيم وكذا دراسة كل الجوانب المتعلقة بالقروض الممنوحة . يير،والتحليل : وهي المكلفة بتس خلية الدراسة -

 .بورقلة 311 الاستغلاللمديرية شبكة الهيكل التنظيمي  ( يوضحIII-1رقم ) والشكل التالي
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 بورقلة 311لهيكل  التنظيمي لمديرية شبكة الإستغلال  ضحايو ( : III-2شكل رقم )

 
 رقلة، مصلحة القروض.بو  311: مديرية شبكة الاستغلال المصدر
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III-2-منهجية الدراسة الميدانية وتحليل البيانات 

مدى مساهمة رضا العملاء في تحقيق ميزة تنافسية تتمحور الدراسة الميدانية بشكل أساسي على دراسة   
حيث يشتمل هذا المبحث على تحديد ،لولاية ورقلة واقع ذلك بوكالات البنك الوطني الجزائريو  ،بنكية
وتجدر الإشارة أنه تّ اختيار هذا البنك  .يقة والأدوات المستعملة في جمع البيانات المتعلقة بالدراسة الميدانيةالطر 

عبر شبكة يها الحصول على بعض المعلومات حول البنك يسهلأن كما كونه أقدم أنشئ منذ اللإستقلال  
لقرب المكاني للطالب مما يسهل ة يرجع ل، كما أن اختيار التطبيق على وكالات البنك بولاية ورقلالانترنت

 القيام بإجراءات الدراسة .

III-2-1- منهجية الدراسة 

سنحاول في هذا الجزء التفصيل في إجراءات الدراسة الميدانية التي قام بها الطالب، ثم القيام بشرح         
ق الأداة ووصف العينة محل وفي الأخير حساب مدى صد ،أسلوب تحليل البيانات المطبق على أداة الدراسة

 الدراسة.

III-2-1-1-إجراءات الدراسة الميدانية 
وعملاء وكالات البنك الوطني الجزائري لولاية ورقلة  عماليتمثل مجتمع الدراسة في  مجتمع الدراسة: -3

وتجدر الإشارة أنه الطالب لم يسمح له  (،311، ورقلة 611ورقلة  ،611، ورقلة 611ورقلة )
وعُلِل ذلك بسرية هذه المعلومات لدى البنك  ،عدد العملاء ولو على وجه التقريببالحصول على 

 .(III-3موضح في الجدول رقم )كما هو   العاملينلكنه تحصل على عدد 
 

حيث وزعت  ،محل الدراسة تللوكالابأخذ عينة عشوائية من العملاء  بالطالقام  عينة الدراسة: -1
كونها غير صالحة   استمارة 31إلغاءلكن ت  ،بة جيدةوهي نس 111ت استرجاع  ،استمارة 171

فهي أيضا  العاملينأما عينة و ...(،  الإجاباتعلى سؤال واحد، نقص في  الإجابات) بسبب تعدد 
 يوضح هذه العينة بالتفصيل. (III-3)رقم  عينة عشوائية والجدول التالي
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 ل الدراسة محلات البنك اوكفي  العاملينعينة  توزيع(:III-1جدول رقم )

 عدد العمال تعيين الوكالة
 الإطاراتعدد 

 البنكية
عدد الاستمارات 

 الموزعة
عدد الاستمارات 

 الصالحة
 النسبة إلى عدد

 %)البنكية ) تطاراالإ

 61.54 8 12 13 15 343ورقلة 
 71.43 5 5 7 10 344ورقلة 
 75.00 15 18 20 26 346ورقلة 
 56.67 17 25 30 37 184ورقلة 
 64.29 45 60 70 88 موعالمج

 SPSS v20ن إعداد الطالب بالاستعانة ببرنامج مالمصدر :

 
مصادر ثانوية وتشمل الملاحظة  المقابلة والمصادر الرسمية والأكاديمية. ومصادر أولية  أساليب جمع البيانات: -1

 .الاستبيانوتتعلق ب

إلي جمع البيانات الأولية من  الطالب : لمعالجة الجوانب التحليلية لموضوع البحث لجأالمصادر الأولية -

الوكالات التابعة كأداة رئيسية للبحث، صممت خصيصاً لهذا الغرض، ووزعت   تبانةساتوزيع خلال 

 الجزائري لولاية ورقلة ؛ الوطنيللبنك 

وقد قام مشكوراً  ،بورقلة 311 الاستغلاللمديرية شبكة : مع رئيس مصلحة القروض المقابلة  -

 يضاحات والتفاصيل والأسئلة، كما اعتذر عن البعض الآخر لسرية المعلومات.بتقديم كافة الإ

 

 لغرض إتمام الجانب التطبيقي ت تصميم استبيانين كالتالي ::الاستبيانتصميم  -4

حيث ت تقسيمه إلى  ،لقياس رضا العملاء وهو خاص بعملاء البنك الوطني الجزائري : 11استبيان رقم  -1

 محورين رئيسين :
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البيانات الشخصية للعميل من حيث الجنس والعمر والمستوى التعليمي و الحالة  ور الأول :المح -

 )طالب، موظف ....(.

 :سيةاثلاث أبعاد أس الاعتمادوالمتعلق بالمتغير المستقل وهو رضا العميل حيث ت المحور الثاني :  -

 (؛10إلى رقم  11قم أسئلة وهي )ر  10وقد خصص لهذا البعد لرضا عن سير الإجراءات بعد ا .أ
 ( ؛11إلى رقم  10أسئلة وهي )رقم   10 الرضا عن العاملين وقد خصص لهذا البعدبعد  .ب
 ( ؛11إلى رقم  14أسئلة وهي )رقم  10 الرضا عن خدمات البنكوقد خصص لهذا البعد .ج

الموسومة  حاكم جبوري الخفاجيدراسة  إلىأبعاد المحور استنادا فقرات  اعتمادأنه ت  ،مع الإشارة    
رضا الزبون كمتغير وسيط بين الخدمة وولاء الزبون دراسة حالة في مصرف بابل الأهلي /فرع "بــــ

امس العدد الخالمجلد الثامن،  ،العراقبالغري للعلوم الاقتصادية والقانونية  الصادرة في مجلة "النجف
 . 1031،سنة والعشرون

حيث ت  ،لبنك الوطني الجزائريا بعامليوهو خاص  ،ةقياس الميزة التنافسييتعلق ب :20استبيان رقم  -2
 تقسيمه إلى محورين رئيسين :

سنوات البيانات الشخصية للعميل من حيث الجنس والعمر والمستوى التعليمي و  المحور الأول : -
 الخبرة المهنية.

أبعاد  خمسةعلى  الاعتماد حيث تّ  التنافسية،الميزة وهو  التابع علق بالمتغير يتالمحور الثاني :  -
 :سيةاأس

 ؛(10إلى رقم  11أسئلة وهي )رقم  10وقد خصص لهذا البعد  الأقلبعد التكلفة  -
 ؛(11إلى رقم  10أسئلة وهي )رقم  10وقد خصص لهذا البعد  بعد المرونة -
 ؛(10إلى رقم  11أسئلة وهي )رقم  10وقد خصص لهذا البعد  بعد التسليم -
 ؛(11إلى رقم  10أسئلة وهي )رقم  14عد وقد خصص لهذا الب بعد الإبتكارية -
 ؛(24إلى رقم  21أسئلة وهي )رقم   10وقد خصص لهذا البعد  بعد التميز -

 خالد خلف الزريقات دراسة إلىأبعاد الميزة التنافسية استنادا فقرات  اعتمادمع الإشارة أيضاً أنه ت       
ويلية في تحقيق البعد التنافسية دراسة تطبيقية في أثر القيادة التح"ومحمد إبراهيم نور الموسومة بـــــ :
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العدد  ،لة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية بالعراقمجالاتصالات الأردنية" الصادرة في مجموعة شركات 
 .1031الثلاثون سنة 

لمحتملة على السلم الترتيبي الذي يدد الإجابات ا ين إعداد الاستبيانكما ننوه إلى أن الطالب اعتمد في        
وذلك باستخدام مقياس ليكرت المتدرج ذي النقاط الخمس لقياس العبارات،حيث يقابل كل  ،لكل عبارة

( والمتناسبة مع : )موافق بشدة، موافق، محايد، غير موافق، غير موافق بشدةعبارة قائمة تحمل الاختيارات الآتية
 النهائية. مافي صورته ينالاستبيان 01لملحق رقم و ا 03 ( على التوالي،ويوضح الملحق رقم3،1،1،1،1) الأوزان

III-2-1-2- الاستبيان وثباتهأسلوب تحليل البيانات وصدق 

قياس مستوى نتناول ثم  ،بيانات الاستبانين الأساليب المستخدمة في تحليل-باختصار -في هذا المطلبسنقدم 
 الصدق والثبات لأداة الدراسة.

 لإحصائية المستعملة:أسلوب تحليل البيانات والأدوات ا -3
، وعمقها، وتعقيدها باختلاف الهدف من إجرائها شمولها، من حيث الإحصائيتختلف أساليب التحليل 

 البيانات، وتبويبها ياتها فقد ت فحصضوبغية الوصول إلى مؤشرات معتمدة، تدعم أهداف الدراسة، وفر 
 الجوانب الإحصائية، ومعالجة فية متخصصين وجدولتها ليسهل التعامل معها بواسطة الكمبيوتر، وت استشار 

 .البيانات لغرض اختبار أنموذج الدراسة وفرضياتها
 الاستبيانلتحليل بيانات  ،(SPSSحيث ت استخدام برنامج الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية )      

 الاستبياناسة على أسئلة لمعرفة مدى موافقة أفراد عينة الدر  ،الاستبيانوالحصول على مخرجات لجميع أسئلة 
 : خدام الأساليب الإحصائية التاليةالمختلفة، ولتحقيق ذلك ت است

  اختبار معامل الثبات كرونباخ ألف(Alpha-Cronbakh) ينلقياس قوة الارتباط والتماسك ب 
لقياس الاتساق  "Corrected Item-TotalCorrelation"ومعامل  ،المعدة الاستبيانفقرات 

 ؛أي عبارة ذات درجة سالبة غير متسقة مع المحور الذي تنتمي إليه  حيث تعتبر ،1الداخلي 

                                       
1 « Cronbach's Alpha ( α ) using SPSS», [Online] [16/06/2015,02:20pm] 
Availableat:https://statistics.laerd.com/spss-tutorials/cronbachs-alpha-using-spss-statistics.php 
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 ( المتوسط الحسابيArithmetic Meanلتحديد مستوى استجابة أفراد العينة لمتغيرات الدارسة؛ ) 

 ( الانحراف المعياريStandard Deviation ) عن وسطها الحسابي؛ الإجاباتلقياس درجة تباعد 

  اختبارT-test   باستخدام(One-Sample Test) وذلك استناداً المعلمي، في اختبار الفرضيات ، 
 ؛لاختبار الطبيعية الموضح لاحقا، والذي سمح بتطبيق التحليل المعلمي في هذه الدراسة

  تحليل الانحدار البسيط والمتعدد مع اختبارF  باستخدام جدول تحليل التباينANOVA . 

 ثلاثة عناصر أساسية تتمثل في : لاستبيانايتضمن صدق  :الاستبيانصدق  -1
 الصدق الظاهري ؛ 
  اتساق الداخلي ؛ 
  الاستبيانالصدق الذاتي وثبات . 

 الصدق الظاهري :)التحكيم( -

على مجموعة ( 10رقم  استبيانو  10)إستبيان رقم بعرض أداة الدراسة في صورتها الأولية  الطالبقام  
 (30)الملحق رقم البنوك والإحصاء، ويوضح  التسويق، :مختصين في( 10) من المحكمين تألفت من

 .(10رقم  استبيانو  10)إستبيان رقم  قائمة أسماء المحكمين الذين قاموا مشكورين بتحكيم أداة الدراسة
 فيما يلي : المختصينراء آكان الهدف من هذه العملية التوصل إلى وقد  

 ؛مدى ملائمة العبارات لقياس ما وضعت لأجله 
 ؛العبارات  صياغةالوح مدى وض 
  ؛ نتمي إليهتمدى مناسبة كل عبارة للمحور الذي 
 ؛ور متغيرات الدراسة الأساسية مدى كفاية العبارات لتغطية كل محور من محا 
  ًفة عبارات حذفها، أو إضايتعلق بتعديل صياغة العبارات أو  إلى اقتراح ما يرونه ضروريا فيما إضافة

 ؛ جديدة لأداة الدراسة
  فية والشخصية والوظيفية إبداء آرائهم فيما يتعلق بالبيانات الأولية )الخصائص الديموغراكذلك

 ؛للعينة(
  مقياس ليكارت المستخدم في الاستبيان.طلب التوجيه فيما يخص 
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رقم و استبيان  10رقم  )إستبياناختبار أولي على أداة الدراسة  إجراءمن أجل وتجدر الإشارة أنه       
مؤلفة من  عينة استطلاعيةت تطبيق الأداة على تي ت صياغتها، فقرات الالل تجريب ومن أج( 10
وطلب  ،(10رقم  )إستبيانعميلًا لنفس البنك  01و ( 10رقم )استبيان  ك محل الدراسةفي البن عاملاً 00

 منهم إبداء ملاحظتهم حول أية عبارة تبدو غير مفهومة أو غير محددة، وعلى ضوء ذلك جرى تعديل
 .بعض العبارات التي أبديت الملاحظات حولها

 الاتساق الداخلي: -
الذي تنتمي المحور مع  الاستبيان عباراتمن  عبارةمدى اتساق كل  ،يقصد بصدق الاتساق الداخلي

 SPSS الاستعانة ببرامجنين بالاستبيان لفقراتبحساب الاتساق الداخلي  الطالب، وقد قام العبارةإلية هذه 

-Corrected Item" اب علاقة كل عبارة بالمحور الكلي تحتي ما يسمى بــــحيث يسمح بحس

TotalCorrelation"  بمعنى علاقة كل عنصرItem    للمحور  الإجماليةبالقيمةTotal  . 

 : استمارة العملاء -أولا 
رضا العملاء سنبين معاملات الاتساق الداخلي للعبارات المكونة لمحور ( III-1من خلال جدول رقم )       

 .مع الدرجة الكلية للمحور رضا العملاء ككل  (03)الإستبيان رقم 

 .مع محور الرضا ككل  10الاستبيان رقم لعبارات الاتساق الداخلي معاملات  (:III-2جدول رقم )

N° 
Corrected Item-Total 

Correlation 
N° 

Corrected Item-Total 
Correlation 

N° 
Corrected Item-Total 

Correlation 

1 0.305 8 0.386 15 0.425 
2 0.324 9 0.532 16 0.496 
3 0.499 10 0.365 17 0.393 
4 0.511 11 0.479 18 0.425 
5 0.522 12 0.403 19 0.447 
6 0.368 13 0.510 

  
7 0.544 14 0.434 

  
 SPSS v20ببرنامج  بالاستعانةن إعداد الطالب مالمصدر :
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فقرات مقياس الرضا مع من فقرة بين كل  الاتساق الداخليمعاملات  أعلاه (III-2) يبين الجدول رقم
 ،موجبة الاتساق الداخلي، والذي يوضح أن قيم معامل -10انظر الملحق رقم - للمقياسالدرجة الكلية 

بر المحور وبذلك يعت ،بحيث لا توجد قيم سالبة يستدعي الأمر حذف عبارة ما بموجبها كونها مخلة بتوازن المقياس
 لما وضع لقياسه. االأول صادق

 : استمارة العاملين -ثانيا  
سنبين معاملات الاتساق الداخلي للعبارات المكونة لمحور الميزة التنافسية  ( III-1من خلال جدول رقم )

 .مع الدرجة الكلية للمحور الميزة التنافسية ككل  (01)الإستبيان رقم 

 مع محور التنافسية ككل 10الاستبيان رقم لعبارات تساق الداخلي الامعاملات  (:III-3جدول رقم )

N° 
Corrected Item-

Total Correlation 
N° 375 N° 

Corrected Item-Total 
Correlation 

1 0.301 9 0.645 17 0.713 
2 0.474 10 0.687 18 0.646 
3 0.406 11 0.587 19 0.567 
4 0.590 12 0.531 20 0.703 
5 0.616 13 0.523 21 0.526 
6 0.557 14 0.567 22 0.730 
7 0.703 15 0.388 23 0.650 
8 0.493 16 0.573 24 0.687 

 SPSS v20ببرنامج  بالاستعانةن إعداد الطالب مالمصدر :
 

فقرات مقياس الميزة التنافسية من فقرة بين كل  الاتساق الداخليأعلاه معاملات  (III-3) رقميبين الجدول 
الاتساق الداخليموجبة والذي يوضح أن قيم معامل  ،-10أنظر الملحق رقم -للمقياسالكلية رجة الدمع 

وبذلك يعتبر المحور ،بحيث لا توجد قيم سالبة يستدعي الأمر حذف عبارة ما بموجبها كونها مخلة بتوازن المقياس
 لما وضع لقياسه. االأول صادق
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 :الاستبيانصدق وثبات  -
أكثر من مرة تحت  هذا الاستبياننفس النتيجة لو ت إعادة توزيع بيان يعني أن تكون له إن ثبات الإست     

وعدم  الاستبيانيعني الاستقرار في نتائج  أداة الدراسةنفس الظروف والشروط، أو بعبارة أخرى أن ثبات 
زمنية معينة، وبالتالي تغييرها بشكل كبير فيما لو ت إعادة توزيعها على أفراد العينة عدة مرات خلال فترات 

 .تي نحص عليها من تطبيق الاختبارق بالنتائج الو ثو يختص الثبات بمدى ال
 

في هذا الجزء بحساب قيمة الثبات لأبعاد الاستبيانين عن طريق معامل ألفا كرونباخ، كما سنقوم لذا 
 ة للقياس الثابت.وذلك للتأكد من صلاحية أداة الدراس ،سنحسب جذره والذي يمثل قيمة الصدق الذاتي

 
 : استمارة العملاء -أولا  

سنبين معاملات الثبات ألفا كرونباخ للعبارات المكونة لمحور رضا ( III-1من خلال جدول رقم )       
(ودرجة الثبات للمحور ككل ، كما سنوضح معامل الصدق الذاتي والذي يمثل 03العملاء  )الإستبيان رقم 

 .كرونباخ   الجذر التربيعي للمعامل ألفا
 

 .(10ستبيان العملاء )استبيان رقم كرونباخ لقياس ثبات محاور امعامل ألفا   (:III-4الجدول رقم)

 محاور الاستمارة
عدد 

 العبارات
 ثبات المحور

 قيمة ألفا
 الصدق الذاتي

 ½(قيمة ألفا)

الترتيب حسب 
 قيمة ألفا

الترتيب حسب 
 جذر ألفا

 - - 0.921 3.941 01  30الاستبيانرقم 

 I I 0.854 1.000 10 بعد الرضا عن سير الإجراءات

 III III 0.843 1.001 10 الرضا عن العاملينبعد 

 II II 0.847 1.000 06 الرضا عن خدمات البنكبعد 

 SPSS v20ببرنامج  بالاستعانةن إعداد الطالب مالمصدر :
 

  3.941حيث بلغ جيدة  10م للاستبيان رقأن قيمة كرونباخ ألفا  (III-1الجدول رقم)يلاحظ من 
لبعد الرضا  1.000و  ،لبعد الرضا عن العاملين  1.001بين لأبعاد الاستبيان معاملات الثبات تباينت كما 
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الاستمارة بجميع على أن  مما يؤكدلبعد الرضا عن سير الإجراءات،  1.000وأخيراً  ،عن خدمات البنك
 ، ويمكن الاعتماد عليها في الدراسة.-10لحق رقم أنظر الم- من الثباتكافية محاورها تتمتع بدرجة  

كما تراوحت  ،321.0لغت قيمة معامل الصدق الذاتي للاختبار قد بفلصدق الذاتي أما بالنسبة ل      
لبعد الرضا عن 1.000و ،لبعد الرضا عن العاملين 1.000لمحاور الاستمارة بين  الذاتي معاملات الصدق

 .1.000 بعد الرضا عن سير الإجراءات فقد كانت قيمة الثبات الذاتي لهلأما بالنسبة  ،خدمات البنك
 

 : استمارة العاملين -ثانيا  
سنبين معاملات الثبات ألفا كرونباخ للعبارات المكونة لمحور الميزة التنافسية  ( III-1من خلال جدول رقم )

دق الذاتي والذي يمثل الجذر (ودرجة الثبات للمحور ككل ، كما سنوضح معامل الص01)الإستبيان رقم 
 .التربيعي للمعامل ألفا كرونباخ 

 
 (10ستبيان العملين )استبيان رقم كرونباخ لقياس ثبات محاور امعامل ألفا   (:III-5الجدول رقم)

 محاور الاستمارة
عدد 

 العبارات
 ثبات المحور

 قيمة ألفا
 الصدق الذاتي

 ½(قيمة ألفا)

الترتيب حسب 
 قيمة ألفا

سب الترتيب ح
 جذر ألفا

 - - 0.957 32100 4. ).3(الاستبيانرقم 

 10 10 0.881 1.000 10 الأقلبعد التكلفة 

 10 10 0.894 1.011 10 بعد المرونة

 10 10 0.888 1.000 10 بعد التسليم

 10 10 0.888 1.000 10 بعد الإبتكارية

 10 10 0.928 1.000 10 بعد التميز

 SPSS v20ببرنامج  ستعانةبالان إعداد الطالب مالمصدر :
 

كما   ،1.000حيث بلغ ية عال 10للاستبيان رقم أن قيمة كرونباخ ألفا ( III-1) الجدول رقميلاحظ من 
 لبعد التميز  1.000و لبعد التكلفة الأقل 1.000الاستمارة بين لأبعاد الاستبيان معاملات الثبات تباينت 
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 لبعد التسليم 1.000أخيراً و  ،بعد الإبتكاريةل 1.000و  ،لمرونةلبعد ا 1.011بينما كانت قيمة ألفا كرونباخ 
الاستمارة وهذا يدل على أن . ،-10أنظر الملحق رقم - وهي معاملات ثبات مقبولة من الناحية التطبيقية

 بجميع محاورها تتمتع بدرجة عالية من الثبات، ويمكن الاعتماد عليها في الدراسة.

يقاس بحساب الجذر التربيعي لمعامل ثبات الاختبار، حيث بلغت قيمة فلذاتي لصدق اأما بالنسبة ل       
 1.000الاستمارة بين  لأبعاد الذاتي كما تراوحت معاملات الصدق،0.957معامل الصدق الذاتي للاختبار 

 1.000 هكانت قيمة الثبات الذاتي لفقد   لبعد المرونة، أما بالنسبة لبعد التكلفة الأقل 1.000و ،لبعد التميز
 لكليهما.  1.000وقد تساوى كل من بعد التسليم وبعد الإبتكارية في قيمة الثبات الذاتي حيث كانت 

يستنتج مما سبق أن و  ؛بصفة كافية أن المقياس صادق ذاتيا وثابت قياسيا،من القيم السابقة ويظهر جليا  
 يد، وأنها تفي بأغراض الدراسة.( أوفت بالشروط السيكومترية للاختبار الجالاستبيانأداة الدراسة )

III-2-2-  وصف عينة الدراسة 

حسب البيانات الشخصية، ت حساب  مفرداتها وتوزيع خصائص عينة الدراسةللتعرف على  
وجاءت النتائج  ، لوكلات البنك محل الدراسة ل االعملاء والعمعينة وذلك لكل من  ،ويةئت والنسب المالتكرارا

 كما يلي:

نتناول الخصائص الإحصائية للمتغيرات شخصية لعينة العملاء لوكلات البنك : العملاءينة عخصائص -أولا 
 . محل الدراسة

سنتعرف على توزيع  ،(III-6من خلال جدول رقم ) وفقا للفئة العمرية: العملاءتوزيع أفراد عينة  -0
 العملاء وفقاً للفئة العمرية .عينة 
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 وفقا للفئة العمرية العملاءعينة توزيع أفراد  (:III-0جدول رقم )

 الترتيب %النسبة  العدد البيان المتغير
 

 العمر
 1 1.1 30 سنة 10أقل من 

 1 31 11 سنة 10إلى  10

 3 11.1 310 سنة 10إلى  13

 1 31 11 سنة 10إلى  13

 1 31.7 11 سنة 13أكثر من 

  111 262 المجموع

 SPSS v20ببرنامج  ةبالاستعانمن إعداد الطالب المصدر : 
 

ع في المجال العمري بين من العينة تق %00.0يظهر أن نسبة  ،أعلاه (III-1) الجدول رقممن خلال 
ن تفسير ارتفاع نسبة هذه الفئة بأنها تعكس التصنيف ويمك في العينة وهي أعلى نسبة ،سنة 01و نةس 00

وهي تقريباً نفس  سنة 01إلى  00 بين ارهمأعمتقع  % 00.0كما أن نسبة   ،المجتمع الجزائري  الواقع في
سنة فهي أقل  01إلى  01سنة، أما الفئة  التي أعمارها بين  00نسبة أفراد العينة الذين تقع أعمارهم أكثر من 

ويمكن تفسير نسبة هذه  %0.0سنة بنسبة  01عن أعمارهم وأقل منها فئة الشباب الذين تقل  ،%00نسبة 
 .لة لدى الشباب ممما يقلل من إحتمال إقبالهم على البنوك الفئة بارتفاع نسبة البطا

 كما يلي:  (III-1)ح ذلك بيانيا في الشكل رقم ونوضّ 
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 SPSS v20من إعداد الطالب بالاستعانة ببرنامج المصدر : 

( سنتعرف على توزيع عينة III-7من خلال جدول رقم ) :وفقا للجنس العملاءتوزيع أفراد عينة  -.
 .قاً للجنسوفالعملاء 

 وفقا للجنس العملاءتوزيع أفراد عينة  (:III-7الجدول رقم)

 الترتيب %النسبة  العدد البيان المتغير
 الجنس

 
 0 00.0 001 ذكر

 0 00.0 000 أنثى

  011 000 المجموع

 SPSS v20ببرنامج  بالاستعانةمن إعداد الطالب المصدر : 
 

، أما %00.0ترتفع نسبة الذكور في عينة الدراسة بنسبة أنه  ،أعلاه (III-7) الجدول رقميتضح من 
حيث لا يسمح في بعض الأعراف  كون المجتمع الجزائري ذكوريل ويعود ذلك ؛ %00.0نسبة الإناث فهي 

نسبة أصحاب الدخل من العاملين والمتقاعدين وأصحاب أن تباشر المرأة معاملاتها المالية بنفسها، كما أن 
 كما يلي:  (III-4)ونوضّح ذلك بيانيا في الشكل رقم ن الإناث.أكثر م العمل الذكور

 وفقا للفئة العمرية العملاءتوزيع أفراد عينة  (:III-0رقم ) الشكل
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 SPSS v20ببرنامج  بالاستعانةمن إعداد الطالب المصدر : 

 

( سنتعرف على توزيع III-1من خلال جدول رقم )وفقا للمؤهل العلمي: العملاءتوزيع أفراد عينة  -0
 . للمؤهل العلميالعملاء وفقاً للفئة عينة 

 وفقا للمؤهل العلمي العملاءتوزيع أفراد عينة  (:III-9الجدول رقم )

 الترتيب %النسبة  العدد البيان المتغير

 
 

 المؤهل العلمي

 0 29.0 76 ابتدائي
 0 27.5 72 متوسط
 0 26.7 70 ثانوي
 0 16.0 42 جامعي
 0 80. 2 أخرى

  033 .0. المجموع

 SPSS v20ببرنامج  بالاستعانةمن إعداد الطالب المصدر : 
 

لم يتجاوز مستواهم التعليمي مرحلة الابتدائي من العينة % 00ة ( أن نسبIII-0يظهر الجدول رقم )
من العينة تابعوا دراستهم  %00.0لديهم مستوى متوسط، وبنفس النسبة تقريبا أي  %00.0 وأن نسبة
حيث بلغت نسبتهم في  ى،الأخر كما نلاحظ أن نسبة ذوي الشهادات الجامعية أقل من الفئات الثانوية،  
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 %1.0شبه مهملة حيث بلغت نسبتها في العينة  الأخرىفقط، وفي الأخير نسبة ذوي المؤهلات  %00العينة 
لية للإجابة على جهة ومن جهة أخرى أقل قاب نكية منوذلك لكونهم أقل وعياً بالمعاملات الب فقط

 كما يلي:  (III-5)انيا في الشكل رقم نوضّح ذلك بي. و لمستواههم التعليمي  الاستبيانات نظراً 
 

 
 SPSS v20ببرنامج  بالاستعانةمن إعداد الطالب المصدر : 

 

( سنتعرف على توزيع عينة III-6من خلال جدول رقم )الحالة العملية :وفق العملاء توزيع أفراد عينة  -0
للحالة العملية وفقاالعملاء  ًً . 

 العمليةملاء وفق الحالة توزيع أفراد عينة الع(: III-3جدول رقم )

 الترتيب %النسبة  العدد البيان المتغير

 
 الحالة العملية

 

 1 3.8 30 طالب
 1 16.0 11 موظف
 3 53.4 310 عامل

 1 13.0 11 صاحب عمل
 1 13.7 11 متقاعد

  111 262 المجموع
 SPSS v20ببرنامج  بالاستعانةمن إعداد الطالب المصدر : 
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العملاء هم عمال فهم يمثلون من عينة  %00.0يظهر أن نسبة  ،( أعلاهIII-0)من الجدول رقم 
قاربت نسبة أصحاب الأعمال توقد ، هم موظفونمن عينة  %00وما نسبته النسبة الكبيرة في المجتمع ، 

وكان نصيب النسبة الأقل للطلبة حيث   ،%00.0و %00حيث كانت نسبتهم على الترتيب  نوالمتقاعدي
 كما يلي:  (III-1)نوضّح ذلك بيانيا في الشكل رقم و .%0.0ت كان

- 

 SPSS v20ببرنامج  بالاستعانةمن إعداد الطالب المصدر : 

وكلات البنك ب العامليننتناول الخصائص الإحصائية للمتغيرات شخصية لعينة : العاملينعينة خصائص -ثانيا
 . محل الدراسة

( سنتعرف على توزيع III-30من خلال جدول رقم ) عمرية:وفقا للفئة ال العاملينتوزيع أفراد عينة  -0
 وفقاً للفئة العمرية . العاملينعينة 

 

 

 

 

 

 توزيع أفراد عينة العملاء وفق الحالة العملية(: III-6رقم ) الشكل
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 وفقا للفئة العمرية العاملينتوزيع أفراد عينة  (:III-03جدول رقم )

 الترتيب %النسبة  العدد البيان المتغير
 

 العمر
 1 26.7 12 سنة 10إلى  10
 3 48.9 22 سنة 10إلى  13
 1 17.8 8 سنة 10إلى  13

 1 6.7 3 سنة 13أكثر من 
  300 11 المجموع

 SPSS v20ببرنامج  بالاستعانةمن إعداد الطالب المصدر : 
 

ع في المجال العمري بين من العينة تق %00.0أعلاه يظهر أن نسبة  (III-30) الجدول رقممن خلال 
 وأيضاً سنة،  01و 00 بين أعمارهم ينالعمالمن %  00.0 ، وهناكسنة وهي أعلى نسبة 01و نةس00
والذين يعتبرون من ذو الخبرة، كما أن فئة الشباب والتي تتراوح فيها  سنة 00أعمارهم أكثر من  0.0%

هناك توازن الموارد البشرية بين فئة وهذا يدل على أن  ،%00.0سنة ممثلة بنسبة  01إلى  01الأعمار بين 
لتي توجه تلك الطاقة لتستغلها لحيوية التي يتاجها وبين نسبة ذوي الخبرة واالشباب والتي تمنح للبنك الطاقة وا

 :كما يلي  (III-7)ونوضّح ذلك بيانيا في الشكل رقم .دعمهاوت

 
 SPSS v20ببرنامج  بالاستعانةمن إعداد الطالب المصدر : 
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على توزيع عينة ( سنتعرف III-11من خلال جدول رقم ):وفقا للجنس العاملينتوزيع أفراد عينة  -.
 .وفقاً للجنس العاملين

 وفقا للجنس العاملينتوزيع أفراد عينة  (:III-11الجدول رقم)

 الترتيب %النسبة  العدد البيان المتغير
 الجنس

 
 0 55.6 25 ذكر

 0 44.4 20 أنثى

  011 00 المجموع

 SPSS v20ببرنامج  بالاستعانةمن إعداد الطالب المصدر : 
، أما %00.0ترتفع نسبة الذكور في عينة الدراسة بنسبة أعلاه أنه  (III-33) رقم الجدوليتضح من 
ويفسر هذا التقارب بانفتاح سوق  ،هي نسبة تكاد تكون متقاربة بين الجنسينو ،  %00.0نسبة الإناث فهي 

ة في المجتمع الجزائري الجزائري أكثر من قبل، كما يفسر بتطور التعليم بالنسبة للمرأ المجتمعالعمل أمام المرأة في 
 :كما يلي  (III-1)ونوضّح ذلك بيانيا في الشكل رقم أيضا.

 
 SPSS v20ببرنامج  بالاستعانةمن إعداد الطالب المصدر : 
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( سنتعرف على توزيع III-12من خلال جدول رقم )وفقا للمؤهل العلمي: العاملينتوزيع أفراد عينة  -0
 .وفقاً للمؤهل العلمي العاملينعينة 

 وفقا للمؤهل العلمي العاملينتوزيع أفراد عينة  (:.III-0الجدول رقم )

 الترتيب %النسبة  العدد البيان المتغير

 المؤهل العلمي

 0 4.4 2 مهندس

 0 22.2 10 ثانوي

 0 68.9 31 ليسانس

 0 4.4 2 أخرى

 45 00 المجموع
 

 SPSS v20ببرنامج  بالاستعانةمن إعداد الطالب المصدر : 
 نسبتهمن العينة تابعوا دراستهم الثانوية، وما  %00.0ة نسب ( أنIII-00يظهر الجدول رقم )

لمن يملون سبة فس النمهندس، ونيملون شهادات  %0.0يملون شهادات ليسانس، ونسبة  00.0%

تمتع توالذين يمثلون الفئة التي  ،من العينة تكوينهم جامعي %00.0مؤهلات علمية أخرى، أي أن حوالي 
ويعتبر اتساع حجم هذه الفئة  ،ختلف العمليات في البنكبموالتي تقوم  ،في المجال البنكي الأكاديميةبالمهارات 

 :كما يلي  (III-6)ونوضّح ذلك بيانيا في الشكل رقم .كعلى نوعية الموارد البشرية في البن إيجابيادليلا 

 
 SPSS v20ببرنامج  بالاستعانةمن إعداد الطالب المصدر : 
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( سنتعرف على III-31من خلال جدول رقم ):وفق سنوات الخبرة المهنية العاملينتوزيع أفراد عينة  -0
 .وفقاً للخبرة المهنية العاملينتوزيع عينة 

 وفق سنوات الخبرة المهنية العاملينتوزيع أفراد عينة :(III-00)جدول رقم

 الترتيب %النسبة العدد البيان المتغير
 

 سنوات العمل
 

 1 31.1 14 سنوات 0أقل من 
 3 37.8 17 سنة 00إلى  0من 
 1 17.8 8 سنة 00إلى  00من 
 1 13.3 6 سنة 00إلى  00من 

  300 11 المجموع

 SPSS v20ببرنامج  بالاستعانةمن إعداد الطالب المصدر : 
 

ت، وما نسبته سنوا 0من العينة خبرتهم أقل من  %00.0( أعلاه يظهر أن III-00)من الجدول رقم 
إلى  00من العينة خبرتهم من % 00.0سنوات، ونسبة 00إلى  0من عينة الدراسة خبرتهم من  00.0%

من عينة  %00.0سنة، وعليه فإن نسبة  00من أفراد العينة خبرتهم أكثر من  %00.0سنة، ونسبة 00
النشاطات البنكية  لإدارةة اللازمة المهنيسنوات فأكثر، والذين يمتلكون الخبرة  0خبرة تزيد عن  الدراسة لديهم

ونوضّح .جيدومستوى عالية لذا فالبنك يتمتع بقاعدة موارد بشرية ذات خبرة  ،بشكل أكثر كفاءة وفعالية
 :كما يلي  (III-30)ذلك بيانيا في الشكل رقم 
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 SPSS v20ببرنامج  بالاستعانةمن إعداد الطالب المصدر : 

III-3- تغيرات الدراسة واختبار الفرضياتمعرض آراء العينة حول 

 عرض آراء العينة بخصوص إجابات المبحوثين عن الأسئلة المطروحة، وأيضاً  سنحاول في هذا المبحث        
ذان ت توزيعهما على أفراد العينتين محل لسبر صحة الفرضيات الموضوعة للدراسة عن طريق الاستبيانين ال

 الدراسة.

III-3-1-ء حول رضا العميل البنكي واختبار الفرضية الأولى ومناقشتهاعرض أراء العملا 

 أولا :الإجابة عن أسئلة المبحوثين فيما يخص رضا العميل البنكي
 هاتحليلتم يس، بنكيخاصاً برضا العميل ال ( سؤالاً 00)على 10رقم  الاستبيانمن  الثاني الرئيسي المحور تضمني

والمتوسطات الحسابية والانحراف المعياري لإجابات مفردات  حساب التكرارات والنسب المئويةمن خلال 
الرضا عن  ،الرضا عن سير الإجراءات: الأبعاد التالية ، والذي يتكون من الثاني الرئيسي الدراسة على المحور

لكل عنصر من عناصر الدرجات كما يتم ترتيب العبارات وفق متوسط   ،والرضا عن خدمات البنك ،العاملين
، والذي يتضمن ثلاثة 0، من خلال مقياس ليكارت الخماسي ذي المتوسط الافتراضي البنكي يلرضا العم

                                       
 3:  وتساوي المتوسط الحسابي الافتراضي،تسمى  1القيمة = 5/(5 + 4 + 3 + 2 + 1) 

الخبرة وفق سنوات  العاملينتوزيع أفراد عينة :(III-03)رقم الشكل
 المهنية
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عالية : أكثر ، 0.0وأقل من  0.0متوسطة : أكثر من  ،0.0مستويات من الموافقة ) ضعيفة: أقل أو تساوي 
 .(III-31) الجدول الموالي رقمفي والنتائج موضحة  (. 0.0أو تساوي 

 رضا العميلحساب الإحصاء الوصفي لإجابات مفردات الدراسة حول (:III-14دول رقم )ج

 العبارة
المتوسط 
 المنوال الوسيط الحسابي

الانحراف 
 المعياري

متوسط 
الدرجات

 
 الترتيب

التصميم الداخلي للمبنى يسهل من انسيابية سير  -1

 المعاملات
3.24 4.00 4 3.24 3.75 10 

بالقرب من مكان عملك  موقع وكالة البنك مناسب )مثلا  -2

 أوالمباني الحكومية الأخرى(
4.11 4.00 4 4.11 4.04 10 

يقدم البنك تسهيلات مميزة )مثل معدلات الفائدة على  -3

 القروض أوالودائع(
3.41 4.00 4 3.41 3.80 10 

 10 3.39 3.16 4 3.00 3.16 إن البنك دقيق عندما يبلغني عن سير معاملاتي التجارية -4

 10 3.84 3.53 4 4.00 3.53 وح اللوحات الإرشادية للمرافق والمكاتب داخل البنكوض -5

 10 2.60 2.80 2 3.00 2.80 وعبر البريد الالكترونيأعبر الهاتف  بالبنكالاتصالسهولة  -6

بالراحة في حالة الجلوس بقاعة الانتظار لفخامتها  ر أشع -7

 ووجود تهوية
3.43 4.00 4 3.43 3.81 10 

 I 3.41 0.674 3.42 3.42 3.38 الرضا عن سير الإجراءاتبعد 

 10 4.16 3.48 5 4.00 3.48 يتميز العاملون بالبنك بالمظهر اللائق -8

 10 3.38 3.15 4 3.00 3.15 يتعامل عمال البنك مع العملاء بشكل مهذب ومميز -9

يظهر على عمال البنك المعرفة اللازمة بأنشطة وأعمال  -11

 البنك
3.57 4.00 4 3.57 3.86 10 

 10 3.81 3.43 4 4.00 3.43 لدى العاملين في البنك المعرفة اللازمة لخدمتك فورا -11

يتصرف عاملو البنك معي بحرية عندما تواجـهـنــــي  -12

 بهدف حلها مشكلة
2.65 3.00 3 2.65 2.88 10 

 10 3.26 2.77 4 3.00 2.77عاملو البنك لا يترددون في إيجاد الوقت اللازم لتوفير  -13

                                       
 01مقسوماً على  )المنوال+الوسيط  +المتوسط الحسابي(متوسط الدرجات عبارة عن مجموع كلاً من. 
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 خدمة للزبون  أفضل

 II 3.39 0.78 3.83 3.16 3.17 الرضا عن العاملينبعد 

 10 3.79 3.36 4 4.00 3.36 إن البنك يستحق الثقة -14

لا تحتاج إلى زيارات عديدة للبنك من أجل حل  تأن -15

 مشكلة معينة
3.38 4.00 4 3.38 3.79 10 

ن البنك سوف يكون على إذا كانت هناك مشكلة، فا -16

 استعداد لمناقشة هذا الأمر معي
3.27 3.00 4 3.27 3.42 10 

 10 3.81 3.43 4 4.00 3.43 يقدم البنك الخدمات للعميل بسرعة -17

تتميز تكلفة الحصول على خدمات البنك بأسعارها  -18

 المناسبة
3.44 4.00 4 3.44 3.81 10 

لخدمات -ة من ايقدم البنك مجموعة متنوعة وواسع -19

 التي تلبي حاجاتك
2.83 3.00 4 2.83 3.28 10 

 III 3.21 0.77 3.00 3.33 3.28 الرضا عن خدمات البنكبعد 

 / 3.44 0.60 3.73 3.28 3.28 الدرجة الكلية للمحور 

 SPSS v20ن إعداد الطالب بالاستعانة ببرنامج ممصدر :ال

المشكلة للمحور الخاص الأبعاد ترتيب يمكن  ،أعلاه (III-00) رقمردة في الجدول انطلاقا من النتائج الوا      
والانحراف المعياري الخاص  الدرجاتمتوسط على بناءاً بالرضا تنازليا من الاتجاه الأقوى إلى الأقل، وذلك 

 كما يلي : في عينة الدراسةالعملاء بإجابة 

 :رضا عن سير الإجراءات لبُعد البالنسبة  -
أكبر وهو  1.13العينة أفراد جابات الدرجات لإحيث بلغ متوسط  ،البعد هي الرتبة الأولى كانت رتبة هذا    

لذا فقد كان الاتجاه العام للأفراد العينة حسب نتائج  ،01سلم ليكرت الخماسي والذي يساوي متوسط من 
 .0.171لمبحوثين وقد بلغت قيمة الانحراف المعياري لأراء ا،بالرضا عن سير الإجراءاتالبعد  اعبارات هذ

 :الرضا عن العاملينلبُعد بالنسبة  -
توسط هذا البعد الأبعاد الثلاثة فكانت رتبة هذا البعد هي الرتبة الثانية حيث بلغ متوسط الدرجات        

لذا فقد كان  ،01سلم ليكرت الخماسي والذي يساوي متوسط أكبر من وهو  1.16لإجابات أفراد العينة 
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، وقد بلغت قيمة الانحراف بالرضا عن العاملينالبعد  اراد العينة حسب نتائج عبارات هذالاتجاه العام للأف
 .0.171المعياري لأراء المبحوثين 

 :الرضا عن خدمات البنكلبُعد بالنسبة  -
أكبر من وهو  1.13العينة أفراد جابات الدرجات لإحيث بلغ متوسط  الثالثةفي المرتبة هذا البعد يأتي 

لذا فقد كان الاتجاه العام للأفراد العينة حسب نتائج  ،01رت الخماسي والذي يساوي سلم ليكمتوسط 
قد بلغت قيمة الانحراف المعياري لأراء المبحوثين ، كما بالرضا عن خدمات البنكالبعد  اعبارات هذ

0.717. 
ت البنك الوطني عن وكالاراضيا  العملاء كان اه معظم تجنرى أن ا ،(III-31الجدول رقم )من خلال       

وهو أكبر من متوسط الدرجات لمقياس  1.11 للرضا الدرجاتط ستو ، وهذا ما يعكسه المالجزائري بورقلة
في تباين كبير ، مما يشير إلى عدم وجود 0.10ف معياري قدره رابانحليكرت الخماسي، وجاءت هذه الدرجة 

 ور.لمححول ما جاء به هذا ااتجاهات العملاء 
 :للنتيجتين التاليتينول ومنه يمكن الوص

 
 

تتعلق الفرضية الأولى بمدى رضا العملاء عن الوكالات محل الدراسة. وتكون  :  اختبار الفرضية الأولى -ثانيا  
 كما يلي:

: 𝑯𝟎  𝟓)عند مستوى دلالة  ،محل الدراسةرضا للعملاء عن الوكالات وجود عدم%  ؛ (∝=
: 𝑯𝟏𝟓)عند مستوى دلالة ،راسةمحل الدرضا للعملاء عن الوكالات  وجود% =∝) . 

ة كد منها لابد من اختبار الفرضيالتأو  ،ولتثبيت النتائج المحصل عليها ،سابقا توصلنا إليهمن خلال ما 
العينة على  إجابةالعينة لدرجات  الأحادي( T)الأولى. وللتأكد من صحة هذه الفرضية نقوم بإجراء اختبار 

 𝑯𝟏 وتكون قاعدة أخذ القرار هو اختيارالات البنك محل الدراسة، الرضا الذي يشعرون به تجاه وكمدى 
.𝟎 عندما يكون 𝟎𝟓  يلي: كما   (III-15)في الجدول رقمتظهر  والنتائج. ∝<

 البنك الوطني الجزائري لولاية ورقلة حسب نظرة أفراد عينة الدراسة ؛ رضا للعميل البنكي في وكالاتهناك  -
 " على أعلى متوسط بالمقارنة مع العبارات الأخرى.يتميز العاملون بالبنك بالمظهر اللائق حصلت العبارة " -



 317                              دراسة ميدانية بوكالات البنك الوطني الجزائري لولاية ورق لة الفصل الثالث:
 

 
 

رضاهم عن الأحادي العينة لدرجات إجابة المبحوثين عن مدى  (T) نتائج اختبار:(III-15جدول رقم )
 الوكالات محل الدراسة 

المتوسط  المحور
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 Tقيمة 
 المحسوبة

 Tقيمة 
 الجدولية

درجة 
 الحرية

 القيمة
 

 (sigالاحتمالية)
مدى رضا العملاء عن 
 الوكالات محل الدراسة

3.28 0.608 87.400 3.61 261 0.000 

 3230لة دال إحصائيا عند مستوى الدلا الاختبار*SPSS v20ن إعداد الطالب بالاستعانة ببرنامج ممصدر :ال

 

 

وسط تتبين أن الم ،Test–Pour Echantillon Unique الأحادي العينة  Tبإجراء اختبار         
محل  رضا العملاء عن وكالات البنكعلى مدى  الحسابي لإجابات العبارات المكونة للمحور الأول الذي ينصّ 

وهي  ،17,100وبة قد بلغت المحس T قيمةأن و  ،0,101 وبانحراف معياري قدره 1.11البحث قد بلغت 
رفض الفرضية الصفرية التي وبالتالي يمكننا  ،3.61 البالغة -(30)انظر الملحق رقم -أعلى من قيمتها الجدولية

هناك رضا وقبول الفرضية البديلة القائلة بأن  ،محل الدراسةهناك عدم رضا للعملاء عن الوكالات على  تنصّ 
أقل من  Sig=0.00ؤكد هذا القرار أن المستوى الدلالة المحسوب هو يماو .محل الدراسةللعملاء عن الوكالات 

 وهو المستوى المعتمد لهذه الدراسة.، 0,01
 

 
 

 ثالثا : تفسير نتائج الفرضية الأولى 
من خلال دراسة الفرضية الثانية التي أثبتت وجود رضا للعملاء عن الوكالات محل الدراسة. ويمكن الخروج   

 ية:بالنتائج التال

  تمسكون ييُـعَدُّ تقديم البنك لخدماته بسرعة جيدة من المميزات التسويقية التي جعلت من العملاء
 ؛ عينة الدراسة اتجاهبالبنك كما ببن 

 ،محل الدراسةعن الوكالات  للعملاءرضا  وجود: H1الفرضية البديلة قبول نستنتج 

 5%  عند مستوى دلالة 
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  ساهمت في  ،البنك الوطني في القطاع كونه أول بنك تجاري جزائري أمضاهاإن الفترة الطويلة التي
والتعامل معها بطريقة  ،حدوثها ر على إدارة المشاكل حالأقدجعل من الموارد البشرية بهذا البنك 

 ؛ضي عملائه وتزيد من ثقتهم به ر ت

  وكالة  611وكالة ورقلة  للعملاء  ثلاث أماكن مختلفة :موقع مناسب في تعمل الوكالات محل الدراسة
مما  الأخرىأوالمباني الحكومية  العملاءمن مكان  وهي أماكن قريبة  ،611وكالة ورقلة  ،611ورقلة 

 يوفر منفعة مكانية لهم تزيد من مستوى رضاهم ؛

  وكالات البنك محل الدراسة، ترفع حالة الحيرة وضوح اللوحات الإرشادية للمرافق والمكاتب داخل إن
التي يصاب بها الزوار عادة لمثل هذه الأماكن، ومن جهة أخرى يعكس مستوى التنظيم ويبعث روح 

 ؛لتالي يساهم في رضاه بشكل إيجابي على العميل وبا الاطمئنان

 خدمة للعميل عامل مهم   أفضلوعدم التردد في توفير  ،والحيوية في خدمة العملاء  الديناميكية
لات البنك محل الدراسة حسب أفراد عينة اسم به عاملو وكوهو ما يتّ  ،لكسب رضا العملاء وجذبهم

 .الدراسة

III-3-2-ومناقشتها الثانيةتنافسية البنكية واختبار الفرضية عرض أراء العاملين حول الميزة ال: 

المتعلقة بالميزة التنافسية كي نرف إتجاه سئلة الأعن العاملين  إجابة سنتناول في هذا المطلب عرض          
 الفرضية الثانية ونحاول تفسير النتائج المتحصل عليها. العينة حول هذا المتغير ، ثم نختبر مدى صحته

 العاملين  فيما يخص الميزة التنافسية جابة عن أسئلة أولا :الإ
تم ية سبنكيخاصاً بالميزة التنافسية الفقرة ( 00)على   10رقم  الاستبيانمن  الثاني الرئيسي المحور تضمني

حساب التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية والانحراف المعياري لإجابات من خلال  هاتحليل
بـــــــــعد  بـــــــــعد الـــــــــتكــــــــلفــــــــــــة الأقل: الأبعاد التالية ، والذي يتكون من الثاني الرئيسي اسة على المحورمفردات الدر 

 متوسط الدرجاتوفق كما يتم ترتيب العبارات ،  وبعد التميز  بتكاريةلإابـــــــــعد  ،بـــــعد الـــــــــتـســـــليـــــم، الــــمـــرونــــــــة
 .(III-31) الجدول الموالي رقمفي والنتائج موضحة  ةالبنكيالميزة التنافسية لكل عنصر من عناصر 
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 الميزة التنافسيةحساب الإحصاء الوصفي لإجابات مفردات الدراسة حول (:III-16رقم )الجدول 

المتوسط  العبارة
 الحسابي

الانحراف  المنوال الوسيط
 المعياري

متوسط 
لدرجاتا

1 
 الترتيب

 01 3.89 0.95 4.00 4.00 3.67 الأمثل لموارده المالية والبشرية للاستغلاليسعى البنك -1

 03 3.84 0.94 4.00 4.00 3.51 ع خدماتهييسعى البنك إلى تخفيض تكلفة توز -2

 02 3.87 0.94 4.00 4.00 3.62 يمارس البنك رقابة مركزيه شديدة على الإنفاق-3

 05 3.10 0.89 3.00 3.00 3.29 رة البنك بزيادة مردودية العاملينتهتم إدا-4

تميل إدارة البنك إلى التركيز على التطوير من أجل تقليل -5

 التكاليف وعدم التوسع في الإنفاق
3.40 4.00 4.00 0.94 3.80 04 

 II 3.55 0.61 3.00 3.60 3.50 بـــــــــعد الـــــــــتكــــــــلفــــــــــــة الأقل

يحرص البنك على تحقيق ميزة التنافسية خاصة  تميزه -6

 عن البنوك الأخرى 
3.53 4.00 4.00 0.89 3.84 01 

خطط وسياسات تتسم  لامتلاكيضع البنك معايير -7

 ...،بالمرونة لتحقيق توقعات العملاء العمال
3.20 3.00 4.00 0.92 3.40 03 

علومات يحرص البنك على تسهيل الحصول على الم-8

 في مجال تطبيق الميزة التنافسيةللعاملين اللازمة 
3.27 3.00 4.00 1.12 3.42 02 

يتمتع البنك بالمرونة في أعماله ونشاطاته لتتماش ى مع -9

 أهداف البنك
3.27 3.00 4.00 0.96 3.42 02 

تتصف الخطط والسياسات في البنك بالمرونة لتحقيق -11

 ي تواجهه مستقبلاأهدافه بما يتلاءم والظروف الت
3.27 3.00 4.00 1.03 3.42 02 

 IV 3.25 0.75 3.20 3.20 3.31 بـــــــــعد الـــــــــمــــــــرونــــــــــــة

 يستخدم البنك عدد-11
 
 كاف ا

 
من العاملين يتناسب وحجم  يا

 العمل
3.13 4.00 4.00 1.18 3.71 03 

 05 3.37 1.13 4.00 3.00 3.11 ءيستخدم البنك نظام معلومات لمتابعة العملا-12

 02 3.78 1.21 4.00 4.00 3.33 يولي البنك الاهتمام المناسب لكل عميل-13

يحرص البنك على إتمام العمليات لصالح العملاء في -14

 الوقت المناسب
3.18 3.00 4.00 1.15 3.39 04 

يمتلك العاملون في البنك المعرفة الكافية للإجابة على -15

 عملاء واستفساراتهمأسئلة ال
3.67 4.00 4.00 0.98 3.89 01 

 V 3.24 0.84 2.80 3.20 3.28 بـــــــــعد الـــــــــتـســـــليــــــــــــم

                                       
 .01مقسوماً على  )المنوال+الوسيط  +المتوسط الحسابي(متوسط الدرجات عبارة عن مجموع كلًا من  1
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يقوم البنك بتنفيذ أفكار جديدة من شأنها تحسين -16

 الأداء
3.44 4.00 4.00 1.10 3.81 01 

يحاول البنك متابعة الأفكار الجديدة التي تتسم -17

 بمخاطرة عالية
3.31 3.00 4.00 1.10 3.44 03 

يشجع البنك العاملين الذين يبدعون في العمل -18

 ويخرجون عن الروتين السلبي
3.16 3.00 2.00 1.30 2.72 02 

يشجع البنك العاملين الذين يفكرون خارج نطاق -19

 بشكل إيجابي اختصاصهم
3.40 3.00 3.00 1.25 3.20 4 

 III 3.53 0.90 3.75 3.50 3.33 ـــــــتــكـــاريــــــــــةبـــــــــعد الإبـ

يحرص البنك على إقناع العاملين بأساليب العمل -21

 الحديثة
3.69 4.00 4.00 1.04 3.90 02 

يملك البنك الرؤية المستقبلية تجاه ما يسعى لتحقيقه -21

 من أهداف
3.78 4.00 4.00 0.85 3.93 01 

نك المناخ الذي يعزز مستويات توفر استراتيجية الب-22

 الأداء المطلوبة
3.47 4.00 4.00 1.06 3.82 04 

لتحقيق أهداف  الاستقلاليةتمنح ثقافة البنك العاملين -23

 العمل
3.29 3.00 3.00 1.14 3.10 05 

 03 3.89 1.11 4.00 4.00 3.67 يشجع  البنك العاملين على للتميز في العمل -24

 I 3.66 0.81 3.80 3.60 3.58 ــــتـمــــيــــــــــــزبـــــــــعد الـــــ

 // 3.33 0.49 3.17 3.42 3.40 الدرجة الكلية للمحور 

 SPSS v20ن إعداد الطالب بالاستعانة ببرنامج ممصدر :ال

المشكلة للمحور الخاص الأبعاد ترتيب يمكن  أعلاه (III-16)ردة في الجدول رقم انطلاقا من النتائج الوا
والانحراف المعياري الخاص  الدرجات توسطمعلى بناءاً ضا تنازليا من الاتجاه الأقوى إلى الأقل، وذلك بالر 

 في عينة الدراسةكما يلي :العملاء بإجابة 

 :تميزلبُعد البالنسبة  .1
وهو  1.11العينة أفراد جابات الدرجات لإحيث بلغ متوسط  ،كانت رتبة هذا البعد هي الرتبة الأولى       

لذا فقد كان الاتجاه العام للأفراد العينة حسب  ،01سلم ليكرت الخماسي والذي يساوي متوسط بر من أك
وقد بلغت قيمة الانحراف المعياري لأراء تبني الوكالات محل الدراسة لبعد التميز،البعد  انتائج عبارات هذ

 .0.13المبحوثين 
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 :الأقلالتكلفة لبُعد بالنسبة  .2
أكبر من وهو  1.11الرتبة الثانية حيث بلغ متوسط الدرجات لإجابات أفراد العينة في  جاء هذا البعد       

لذا فقد كان الاتجاه العام للأفراد العينة حسب نتائج  ،01سلم ليكرت الخماسي والذي يساوي متوسط 
المعياري لأراء وقد بلغت قيمة الانحراف  ،تبني الوكالات محل الدراسة لبعد التكلفة الأقلالبعد  اعبارات هذ
 .  0.13المبحوثين 

 :الإبتكاريةلبُعدبالنسبة  .3
فكانت رتبة هذا البعد هي الرتبة الثانية حيث بلغ متوسط الدرجات  الخمسةتوسط هذا البعد الأبعاد        

لذا فقد كان  ،01سلم ليكرت الخماسي والذي يساوي متوسط أكبر من وهو  1.11لإجابات أفراد العينة 
، وقد الإبتكاريةتبني الوكالات محل الدراسة لبعد عام للأفراد العينة حسب نتائج عبارات هذ البعد الاتجاه ال

 .  0.60بلغت قيمة الانحراف المعياري لأراء المبحوثين 
 :المرونة لبُعد بالنسبة  .4

وهو  1.11نة حيث بلغ متوسط الدرجات لإجابات أفراد العي الرابعةالرتبة في هذا البعد الأبعاد  جاء        
لذا فقد كان الاتجاه العام للأفراد العينة حسب  ،01سلم ليكرت الخماسي والذي يساوي متوسط أكبر من 

وقد بلغت قيمة الانحراف المعياري لأراء  ،تبني الوكالات محل الدراسة لبعد المرونةالبعد  انتائج عبارات هذ
 . 0.71المبحوثين 

 
 :الأقلالتكلفة لبُعد بالنسبة  .5
حيث بلغ متوسط  ،وهو آخر الأخر الأبعاد من حيث الترتيب، فرتبة هذا البعد هي الرتبة الخامسة       

لذا  01 سلم ليكرت الخماسي والذي يساويوهو أكبر من متوسط  ،1.11الدرجات لإجابات أفراد العينة 
ت محل الدراسة لبعد تبني الوكالاالبعد  افقد كان الاتجاه العام للأفراد العينة حسب نتائج عبارات هذ

 .0.11وقد بلغت قيمة الانحراف المعياري لأراء المبحوثين  ،التسليم
 

تبني الميزة التنافسية في حول  العامليناه معظم تجنرى أن ا (III-16رقم )السابق  الجدولمن خلال       
إذ بلغ  ،رالمحو سابي العام لهذا ط الحستو وهذا ما يعكسه الم ، موافقاوكالات البنوك الوطني الجزائري بورقلة كان 
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حول ما جاء به العاملين اتجاهات في كبير تباين  ، مما يشير إلى عدم وجود 0.16ف معياري قدره رابانح 1.11
 ور.لمحهذا ا

 :للنتيجتين التاليتينومنه يمكن الوصول 
 

 

 

 الثانيةاختبار صحة الفرضية  -نيا  ثا
. الميزة التنافسية من طرف الوكالات محل الدراسة حسب الأبعاد المذكورةتبني تتعلق الفرضية الأولى بمدى        

 وتكون كما يلي:

: 𝑯𝟎  𝟓)عند مستوى دلالة  ،الميزة التنافسية البنكيةمحل الدراسة  وكالات البنك تتبنى لا%  ؛(∝=
: 𝑯𝟏 𝟓)، عند مستوى دلالة الميزة التنافسية البنكيةمحل الدراسة  البنك وكالات تتبنى% =∝). 

ة كد منها لابد من اختبار الفرضيالتأو  ،ولتثبيت النتائج المحصل عليها ،سابقا توصلنا إليهمن خلال ما 
العينة على  إجابةالعينة لدرجات  الأحادي( T)الأولى. وللتأكد من صحة هذه الفرضية نقوم بإجراء اختبار 

عندما 𝑯𝟏تكون قاعدة أخذ القرار هو اختيار، و تبني الميزة التنافسية في وكالات البنك محل الدراسة،مدى 
.𝟎يكون 𝟎𝟓  يلي: كما   (III-17)في الجدول رقموالنتائج تظهر  .∝<

تبني الميزة مدى الأحادي العينة لدرجات إجابة المبحوثين عن  (T) نتائج اختبار:(III-17جدول رقم )
 التنافسية في  الوكالات محل الدراسة 

المتوسط  المحور
 الحسابي

نحراف الا
 المعياري

 Tقيمة 
 المحسوبة

 Tقيمة 
 الجدولية

درجة 
 الحرية

 القيمة
 

 (sigالاحتمالية)
تبني الميزة التنافسية في  

 الوكالات محل الدراسة
3.40 0.486 46.923 3.61 11 0.000 

 3230دال إحصائيا عند مستوى الدلالة  الاختبار *SPSS v20ن إعداد الطالب بالاستعانة ببرنامج ممصدر :ال

 

 حسب نظرة أفراد عينة الدراسة.تبني الوكالات محل الدراسة للميزة التنافسية البنكية ت -
 .حسب نظرة أفراد عينة الدراسة أبعاد الميزة التنافسيةأكثر من باقي للتميز تبني الوكالات محل الدراسة ت -



 311                              دراسة ميدانية بوكالات البنك الوطني الجزائري لولاية ورق لة الفصل الثالث:
 

 
 

وسط الحسابي تتبين أن الم ،Test–Pour Echantillon Unique الأحادي العينة  Tبإجراء اختبار     
لاتالبنك اتبني الميزة التنافسية البنكية في وكعلى مدى  لإجابات العبارات المكونة للمحور الأول الذي ينصّ 

 11,611المحسوبة قد بلغت T   قيمةحيث أن  ،0,111 وبانحراف معياري قدره 1.10بلغ  محل الدراسة قد
رفض الفرضية الصفرية وبالتالي يمكننا  ،61.3البالغة  -(30)انظر الملحق رقم -وهي أعلى من قيمتها الجدولية

التي تنص على وقبول الفرضية  ،للميزة التنافسية البنكيةمحل الدراسة  وكالات البنك تبنى عدم على  التي تنصّ 
ؤكد هذا القرار أن المستوى الدلالة المحسوب هو يوما.للميزة التنافسية البنكيةالدراسة محل وكالات البنك تبنى 

Sig=0.00  وهو المستوى المعتمد لهذه الدراسة.، 0,01أقل من أي 
 

 

 

 

 الثانيةثالثا : تفسير نتائج الفرضية 
يمكن ميزة التنافسية البنكية، لل الدراسةالتي أثبتت تبني وكالات البنك محل  ،من خلال دراسة الفرضية الثانية

 الخروج بالنتائج التالية:

 من  على إقناع العاملين بأساليب العمل الحديثةعن طريق الحرص ية يُـعَدُّ التميز في أداء الخدمات البنك
 ؛يجعل من أكثر كفاءة أداء العاملين و مستوى ،ـ حيث يرفع من دعائم الميزة التنافسية همأ

  تخفيض تكلفة ، ولكن يسعى في الوقت ذاته إلى لأمثل لموارده المالية والبشريةا للاستغلاليسعى البنك
 .بزيادة مردودية العاملينالاهتمام؛و رقابة مركزيه شديدة على الإنفاقعن طريق ممارسة  ع خدماتهيتوز 

 لحصول على المعلومات رص على تسهيل اكونه ي،يرص البنك على تحقيق ميزة التنافسية خاصة
خطط  لامتلاكضع معايير ، وتتجلى ذلك في و في مجال تطبيق الميزة التنافسيةعاملين للاللازمة 

 أصحاب المصالح معه.وسياسات تتسم بالمرونة لتحقيق توقعات 

 

للميزة محل الدراسة وكالات البنك تبنى ت:  :H1الفرضية البديلة قبول نستنتج 

 5%   عند مستوى دلالة  ،التنافسية البنكية
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III-3-1- اختبار الفرضية الثالثة والرابعة ومناقشتها 

 :ليا كما يمومناقشته فرضية الثالثة والرابعةإلىاختبار السنتطرق في هذا المطلب 

 ختبار الفرضية الرئيسية الثالثة أولا: ا
منفردة في أبعاد رضا العملاء على مستوى الميزة التنافسية تتعلق الفرضية الثالثة بمدى تأثير 

 الوكالات محل الدراسة. وتكون كما يلي:
: 𝑯𝟎  مستوى  عند ،في الوكالات محل الدراسة مستوى الميزة التنافسيةمنفردة على د الرضا اأبع تؤثرلا

%𝟓)لة لاد  ؛ (∝=
: 𝑯𝟏عند مستوى  ،في الوكالات محل الدراسة مستوى الميزة التنافسيةمنفردة على د الرضا اأبع تؤثر
%𝟓)دلالة   ؛(∝=

 أبعاد الرضا البنكي الثالثة، التي تتضمن إن كانت هناك علاقة تأثير بين الرئيسية سنختبر صحة الفرضية       
ولمعرفة مدى صحة الفرضية سنقوم بوضع فرضيات فرعية لكل  .كمتغير تابعالتنافسية  والميزة كمتغيرات مستقلة 

 متغير من المتغيرات المستقلة على حدى كما يلي:

 الفرضية الفرعية الأولى: .1
: 𝑯𝟎 الرضا عن سير الإجراءات على الميزة التنافسيةلبُعد لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية. 
𝑯𝟏 :الرضا عن سير الإجراءات على الميزة التنافسيةلبُعد إحصائية  يوجد تأثير ذو دلالة. 

 

كمتغير –الرضا عن سير الإجراءات( الذي يبين الانحدار البسيط بين بعُد III-18من خلال الجدول رقم )   
 -كمتغير تابع  -و الميزة التنافسية -مستقل
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الميزة على ن سير الإجراءات د الرضا عبعنتائج اختبار الانحدار البسيط لأثر :(III-18)الجدول رقم 
 التنافسية.

 بعد الرضا عن سير الإجراءاتالمتغير المستقل: 
المتغير 
 التابع:
الميزة 
 التنافسية

معامل 
 الارتباط

R 

 معامل التحديد
2R 

قيمة 
Fالمحسوبة 

 Fقيمة درجة الحرية
 الجدولية

القيمة 
 (sigالاحتمالية)

0.306 0.093 26.790 (3،110) 1.11 0.000 
 3230دال إحصائيا عند مستوى الدلالة  الاختبار *        SPSS v20ن إعداد الطالب بالاستعانة ببرنامج ممصدر :ال

 

 

  R=0.306 حيث بلغت قيمة معامل الارتباط ،من خلال الجدول نلاحظ وجود علاقة ذات دلالة إحصائية
يعود إلى  الميزة التنافسيةتغير في المن  % 309.، ما يفسر أن نسبة  2R 0.093 = كما بلغ معامل التحديد

وهي  11.760 المحسوبة تساوي F كما أن قيمة.وهي قيمة ضعيفةبعُد الرضا عن سير الإجراءات،  التغير في
، وبما أن مستوى الدلالة 1.11 تبلغ التي-(33انظر الملحق رقم)-الجدوليةأكبر من قيمتها 

نرفض الفرضية وى الدلالة الإحصائية المعتمدة، وبالتالي مست 0,01و هو أقل من  Sig=0.000يساوي
لبُعد الرضا عن سير الإجراءات على الميزة لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية على أنه  التي تنصّ  الصفرية
لبُعد الرضا عن سير الإجراءات على تأثير ذو دلالة إحصائية  بوجودالقائلة ونقبل الفرضية البديلة  التنافسية

 .تأثير ضعيفزة التنافسية ولكنه المي

 :الثانيةالفرضية الفرعية  .2
H0 : الرضا عن العاملين على الميزة التنافسيةلبُعد لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية. 
H1 : : الرضا عن العاملين على الميزة التنافسيةلبُعد يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية. 

كمتغير –الرضا عن العاملين الانحدار البسيط بين بعُد ( الذي يبينIII-13من خلال الجدول رقم )   
 -كمتغير تابع  -و الميزة التنافسية -مستقل
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 الميزة التنافسية. على رضا عن العاملينتبار الانحدار البسيط لأثر بعد نتائج اخ:(III-13)الجدول رقم 

 بعد الرضا عن العاملينالمتغير المستقل:  
المتغير 
 التابع:
الميزة 

 نافسيةالت

معامل 
 الارتباط

R 

 معامل التحديد
2R 

قيمة 
Fالمحسوبة 

 Fقيمة درجة الحرية
 الجدولية

القيمة 
 (sigالاحتمالية)

0.274 0.075 21.176 (3،110) 1.11 0.000 
 3230دال إحصائيا عند مستوى الدلالة  الاختبار *        SPSS v20ن إعداد الطالب بالاستعانة ببرنامج ممصدر :ال

 

 

 حيث بلغت قيمة معامل الارتباط ،من خلال الجدول نلاحظ وجود علاقة ذات دلالة إحصائية    
R=0.2742 0.075 =، كما بلغ معامل التحديدR الميزة تغير في المن  % 7.50، ما يفسر أن نسبة

ة تساوي المحسوب F كما أن قيمة.وهي قيمة ضعيفةالرضا عن العاملين، بعُد  يعود إلى التغير فيالتنافسية 
، وبما أن مستوى الدلالة 1.11 التي تبلغ-(33انظر الملحق رقم)-ةوهي أكبر من قيمتها الجدولي 13.371

 نرفض الفرضية الصفريةالإحصائية المعتمدة، وبالتالي مستوى الدلالة  0,01هو أقل من و  Sig=0.000 يساوي
ونقبل الفرضية  على الميزة التنافسية العاملينا عن لبُعد الرضلا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية على أنه  التي تنصّ 

 .تأثير ضعيفعلى الميزة التنافسية ولكنه  العاملينلبُعد الرضا عن د تأثير ذو دلالة إحصائية و وجبالقائلة البديلة 

 :الثالثةالفرضية الفرعية  .3
H0 : لتنافسيةالرضا عن خدمات البنك على الميزة البُعد لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية. 
H1 : : الرضا عن خدمات البنك على الميزة التنافسيةلبُعد يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية. 

كمتغير  الرضا عن خدمات البنك( الذي يبين الانحدار البسيط بين بعُد III-21من خلال الجدول رقم )   
 .كمتغير تابعمستقل والميزة التنافسية
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الميزة  على الرضا عن خدمات البنكر الانحدار البسيط لأثر بعد تبانتائج اخ:(III-21)الجدول رقم 
 التنافسية.

 بعد الرضا عن خدمات البنكالمتغير المستقل:  
المتغير 
 التابع:
الميزة 
 التنافسية

معامل 
 الارتباط

R 

 معامل التحديد
2R 

قيمة 
Fدرجة الحرية المحسوبة 

 Fقيمة
 الجدولية

القيمة 
 (sigالاحتمالية)

0.667 0.458 219.768 (3،110) 1.11 0.000 
 3230دال إحصائيا عند مستوى الدلالة  الاختبار *         SPSS v20ن إعداد الطالب بالاستعانة ببرنامج ممصدر :ال

 

حيث بلغت قيمة معامل  ،من خلال الجدول نلاحظ وجود علاقة ذات دلالة إحصائية        
تغير في المن  % 45.80، ما يفسر أن نسبة 2R 0.458 = ، كما بلغ معامل التحديدR=0.667الارتباط

المحسوبة Fكما أن قيمة.متوسطة، وهي قيمة بعُد الرضا عن خدمات البنك يعود إلى التغير فيالميزة التنافسية 
، وبما أن مستوى 1.11التي تبلغ-(33انظر الملحق رقم)-وهي أكبر من قيمتها الجدولية 136.711تساوي 

نرفض الفرضية مستوى الدلالة الإحصائية المعتمدة، وبالتالي  0,01هو أقل من و g = 0.000Siالدلالة يساوي
لبُعد الرضا عن خدمات البنك على الميزة لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية التي تنص على أنه  الصفرية
عن خدمات البنك على لبُعد الرضا د تأثير ذو دلالة إحصائية و وجبالقائلة ونقبل الفرضية البديلة  التنافسية

 .متوسطتأثير هو و  الميزة التنافسية

 و من الاختبارات السابقة  نستنتج: 

 

 

 

 

تؤثر عناصر لأبعاد الرضا منفردة على مستوى : H1الفرضية البديلة قبول نستنتج 
 5% عند مستوى دلالة  ،ت محل الدراسةالميزة التنافسية في الوكالا
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 ختبار الفرضية الرئيسية الرابعة : اثانيا
في على مستوى الميزة التنافسية  مجتمعةأبعاد رضا العملاء تتعلق الفرضية الثالثة بمدى تأثير 

 لوكالات محل الدراسة. وتكون كما يلي:ا
: 𝑯𝟎  في الوكالات محل الدراسة مستوى الميزة التنافسيةعلى  د الرضا مجتمعةاعناصر لأبع تؤثرلا، 

%𝟓)عند مستوى دلالة   ؛ (∝=
: 𝑯𝟏عند  ،في الوكالات محل الدراسة مستوى الميزة التنافسيةعلى  د الرضا مجتمعةاعناصر لأبع تؤثر

%𝟓)مستوى دلالة   ؛ (∝=

وذلك يات الفرعية، سنقوم بالتأكد من صحة الفرضية الرئيسية، بعد التأكد من صحة الفرض
باستعمال اختبار الانحدار المتعدد، الذي يعد تقنية إحصائية يقاس بها مدى تأثير عدة متغيرات مستقلة على 

 -لاء أبعاد رضا العم–يبين الانحدار المتعدد بين المتغيرات المستقلة  (III-21)التالي رقم  الجدولو  متغير تابع.
 -الميزة التنافسية البنكية- والمتغير التابع

 أبعاد رضا العملاء على الميزة التنافسية لأثرالانحدار المتعدد نتائج اختبار :(III-21)جدول رقم 

 أبعاد رضا العميل: ةالمستقل اتالمتغير  

 المتغير التابع:
الميزة 
 التنافسية

معامل 
 الارتباط

R 

 معامل التحديد
2R 

قيمة 
Fسوبةالمح 

 درجة الحرية
 Fقيمة

 الجدولية
القيمة 
 (sigالاحتمالية)

0.681 0.464 74.384 (1،111) 1.10 0.000 
 3230دال إحصائيا عند مستوى الدلالة  الاختبار *       SPSS v20ن إعداد الطالب بالاستعانة ببرنامج ممصدر :ال

 

نوعا ما تدل وهي قيمة مرتفعة  ،R= 0.681اطمن خلال الجدول أعلاه أن قيمة معامل الارتب نلاحظ       
  والميزة التنافسية بوكالات البنك الوطني الجزائري بولاية ورقلةأبعاد رضا العميل بين  متوسطةعلى وجود علاقة 

من الميزة  %46مما يعني أن ، R²=0.464، كما بلغ معامل التحديد 1.0لأن قيمة الارتباط تفوق قيمة 
رضا العملاء، أي أن زيادة عرضا العملاء إلى تغير طردي في الميزة يعود إلى ل الدراسة لات محاالتنافسية للوك
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لأبعاد رضا مقارنة بالتأثيرات المنفردة  مقبولمن وحدة واحدة، وهو رقم  1.000بمقدار  التنافسية البنكية 
 العميل البنكي.

، ومستوى الدلالة ₍α=0.01₎دولية و هي أكبر من قيمتها الج 00.000المحسوبة تساوي  Fكما أن        
Sig=0.00  مستوى الدلالة الإحصائية المعتمدة.ومنه نستنتج: 1.10وهو أقل من 

 

 

 

 الثالثة والرابعةثالثا : تفسير نتائج الفرضية 
تأثير لأبعاد رضا للعملاء منفردة من خلال دراسة الفرضية الثالثة والفرضية الرابعة، توصلنا إلى إثبات وجود   
 بالنتائج التالية: لذا يمكننا الخروج  ،الدراسة الوكالات محلمجتمعة على الميزة التنافسية في و 

  المحافظة على مستوى الأداء للعمال البنك لما له من تأثير كبير على الميزة التنافسية للبنك فإن أهم ما
 مطلوب من عمال البنك هو :

 ؛ المظهر اللائقالمحافظة على  -

 ؛ ملاء بشكل مهذب ومميزمع الع التعامل -

 ؛ المعرفة اللازمة بأنشطة وأعمال البنك -

 ؛ بهدف حلهاوذلك  مشكلة العميل أي  عندما تواجـه بسرعة التصرف  -
 للعميل.خدمة  في إيجاد الوقت اللازم لتوفير أفضل عدم التردد -

 السعي إلى فملاء مع ما تمليه ظروف بيئته الخارجية خاصة الع  يتلاءمطوير وتحسين خدمات البنك كي ت
 إرضائهم هو مفتاح التميز على المستوى التنافسي ويتم هذا التطوير عن طريق :

 ؛عديدة للبنك المشاكل التي تعترض العملاء دون الحاجة إلى زيارتهم مرات ل السعي لح -

 ؛ الخدمات للعميل بسرعةتقديم  -

: تؤثر عناصر لأبعاد الرضا مجتمعة على مستوى H1الفرضية البديلة قبول نستنتج 
 5%، عند مستوى دلالة الميزة التنافسية في الوكالات محل الدراسة
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 ؛ مناسبةوجعلها تكلفة الحصول على خدمات البنك  التحكم في  -

 الأداء البنكي و تيسير سير الإجراءات عن طريق :تحسين  

 تقريب أماكن توزيع خدمات البنك من العملاء الحاليين والمحتملين؛ -

 البنك تسهيلات مميزة )مثل معدلات الفائدة على القروض أوالودائع( تقديم  -

 للعملاء ؛ التجارية عاملاتالمسير في متابعة  لدقةا -

 لتسهيل تنقل العملاء ؛ لمكاتب داخل البنكرشادية للمرافق واإوحات وضع ل -

 خاص بالبنك ؛  وعبر البريد الالكترونيأبر الهاتف سعي لتقديم الخدمات والدعم علا -
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 الثالثخلاصة الفصل 

 
بالميزة التنافسية على وعلاقته  رضا العملاء تطبيق الجانب النظري حول  إلىا في هذا الفصل تطرقن

عن البنك الوطني  اعام اً ، حيث قدمنا عرضورقلةالبنك الوطني الجزائري المتواجدة في ولاية مستوى وكالات 

لمعالجة الإشكالية تين ثم قمنا بتصميم استبان ،التنظيمي يكلهله اموجز  اشرحالجزائري كونه البنك محل الدراسة، و 

تعلقة ني الجزائري بورقلة، أما الثانية والمالأولى الخاصة برضا العملاء على عملاء وكالات البنك الوط توزيعحيثتم 

تفريغ البيانات في برنامج قمنا بعد ذلك ، بمحل الدراسة تلوكالاعمالامجموعة بالميزة التنافسية فقد وزعت على 

 و كانت النتائج كما يلي : SPSSالحزم الإحصائية 

  ة حسب نظرة أفراد عينة الدراسة؛للعميل البنكي في وكالاتالبنك الوطني الجزائري لولاية ورقلرضا هناك 

 " سط بالمقارنة مع العبارات " على أعلى متو يتميز العاملون بالبنك بالمظهر اللائق حصلت العبارة

 الأخرى؛

 ؛عينة الدراسةالعملاء حسب نظرة تبني الوكالات محل الدراسة للميزة التنافسية البنكية ت 

 ؛عينة الدراسةالعمال حسب نظرة  أبعاد الميزة التنافسيةقي أكثر من باللتميز تبني الوكالات محل الدراسة ت 

  تؤثر عناصر لأبعاد الرضا منفردة على مستوى الميزة التنافسية في الوكالات محل الدراسة، عند مستوى

 ؛(α =5%دلالة)

 عند مستوى  ،تؤثر عناصر لأبعاد الرضا مجتمعة على مستوى الميزة التنافسية في الوكالات محل الدراسة

 .(α =5%)دلالة 

 

 



 

 

 ة ــاتمــخ
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جل فهم مكوناته يعُد رضا العملاء موضوعاً مطروحاً بشكل واسع في للبحوث والدراسات، وذلك من أ        
عتبر تلذا ، التسويقي تطوراً ملحوظاً تطوّرت فكرة الإهتمام بالعميل في الفكر الإداري و فقد ، عليهوالعوامل المؤثرة 

 نحوتوجه الفهي تسعى إلى الزيادة في  ،من أهم أولوياتهارضا العميل  الفكر التسويقي الحديثالبنوك التي تواكب 
من ضمن الإهتمامات وأصبح إدراك حاجات العملاء ومن ثم إشباعها كبير، بشكل  تلبية حاجاته وتطلعاته 

للوصول إلى الرفع من حصتها السوقية وجذب  المتاحةل السُبُ أحد ك، فهو بلا شك لبنو لهذه ا ةسرااتيييالا
 .العملاء

صة سوقية ومراكز لكسب ح البنوكفي ظل التنافس والصراع المحتدم بين  ى أهمية كسب رضاء العملاءتتيلّ        
راً أساسياً في وعلى نحو متزايد أصبح عنص ،أهم عوامل تميزها لاعتبارهالأمر الذي أدى  تسويقية متميزة،

لحاليين وإنما يتعداه إلى سبر واكتشاف ات البنوك التنافسية، ولا يقتصر التنافس هنا على العملاء اإسرااتييي
، فكل بنك يستطيع الوفاء بقدر أكبر من الرغبات والحاجات السائدة لرضا لدى العملاء المحتملين أيضامتطلبات ا

 لدى شرائح العملاء يعتبر بنكاً ذو مستوى تنافسي عالي.

على تنافسية البنوك عموماُ وعلى الميزة  أثرهو  ،رضا العملاءالتي يكتسيها موضوع لهذه الأهمية  ونظراً         
رضا  تمثلت في:الدراسة التي اشتملت على ثلاثة فصول خصوصاً، فقد لجأنا إلى القيام بهذه البنكية التنافسية 

دراسة ميدانية بوكالات البنك  وأخيرا وعلاقتها برضا العميل ،مدخل نظري لتنافسية البنوك ثم البنكيالعميل 
 .لولاية ورقلةالوطني الجزائري 

 مفهوم رضا العميل  إلىثلاثة مباحث، تطرقنا في المبحث الأول   إلىما جاء الفصل الأول من الدراسة مقسّ         
من خلال في المبحث الثاني ثم حاولنا تحليل هذا المفهوم  ،من حيث التعريف والخصائص وكذا محدداته وأهميته

السلوكيات الناجمة عن وجود أو انتفاء الرضا لدى العملاء، وأنهينا  بيانوتدراسة علاقته بمفاهيم أخرى ذات علاقة 
في هذا الفصل للتعرف مبحث أفردنا آخر هذ التحليل بالتطرق لخطوات تحقيق الرضا لدى العملاء، وقد جعلنا 

 .قياس رضا العملاءطرق على 

مها ومبادئها ثم شروطها وأخيراً سبل دعم مفهو من خلال  البنكية التنافسيةا الفصل الثاني فتطرقنا فيه أم      
التنافسية لدى البنوك، ثم عطفنا على ذلك بالمزيد من التفصيل حول التنافسية البنكية ولكن بشكل أكثر تركيزا 

وللميزة دداتها وأهميتها بالنسبة للبنوك، وبعد التعرف على الإطار العام للتنافسية للبنوك محعلى الميزة التنافسية و 
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حاولنا الربط بينها وبين مفهوم رضا العميل الذي تناولناه في الفصل الأول وذلك من خلال  ،فسية خصوصاالتنا
وفي آخر مبحث من هذ الفصل تناولنا تحليل البيئة التنافسية والتفصيل  بيان أثر هذ الأخير على الميزة التنافسية،ت  

 تلييص الاسرااتيييات التنافسية العامة وهي: ثمفي الأطراف المؤثرة على مستوى التنافس في هذه البيئة، 
 .الراكيز اسرااتيييةو  التميز إسرااتييية، التكلفة قيادة اسرااتييية

 لمحة إلىالدراسة الميدانية، وذلك من خلال ثلاثة مباحث، تطرقنا في الأول  إلىكما تطرقنا في الفصل الثالث        
 عن مختصر عرضوكذا هيكله التنظيمي بشكل مختصر، ثم  ،الجزائري الوطني البنكالمؤسسة محل الدراسة وهو  حول

، كما تطرقنا في على الوكالات محل الدراسة والإشرافوالتي تقوم بالتسيير  بورقلة 481 الاستغلال شبكة مديرية
ومن ثم  ،عرف على أدوات الدراسة وكيفية المعالجةتمن خلال الالإجراءات المنهيية للدراسة  إلىالمبحث الثاني 

عرض آراء لنيتتم بدراسة خصائص عينة الدراسة، في المبحث الأخير تناولنا   ،صدق وثبات الاستبيان إلىالتطرق 
 تفسير النتائج. العينة حول متغيرات الدراسة واختبار الفرضيات

 اختبار الفرضيات:

 ،ةتحقيق ميزة تنافسية بنكيما مدى مساهمة رضا العملاء في : بحثنا على النحو التالي إشكاليةجاءت       
 ؟وما واقع ذلك بوكالة البنك الوطني الجزائري لولاية ورقلة 

 ،حسب نظرة أفراد عينة الدراسة محل الدراسةالبنك دى رضا العملاء عن وكالات بملى تتعلق الفرضية الأو  .4
 تأكدنا من صحتها؛بعد اختار الفرضية تبين و 

حسب نظرة أفراد عينة  ،لميزة التنافسية البنكيةل ت البنك محل الدراسةوكالا تتبنىدى بمتتعلق الفرضية الثانية  .2
 اختبار الفرضية تأكدنا من صحتها؛ ، وبعدالدراسة

دى تأثير أبعاد رضا العملاء منفردة على الميزة التنافسية البنكية في وكالات البنك محل بمتتعلق الفرضية الثالثة  .3
 يلي: فرضيات فرعية كما إلى، حيث قسمنا هذه الفرضية حسب نظرة أفراد عينة الدراسة ،الدراسة

بعد الرضا عن سير الإجراءات  بين إحصائية دلالة ذو تأثير وجودبالأولى الفرعية تتعلق الفرضية .3-4        
 اختبار الفرضية تأكدنا من صحتها؛ وبعد ،في الوكالات محل الدراسة والميزة التنافسية
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والميزة  العاملينبعد الرضا عن  بين إحصائية دلالة ذو تأثير وجودب الفرعية الثانيةة تتعلق الفرضي .3-2        
 ؛وبعد اختبار الفرضية تأكدنا من صحتها ،في الوكالات محل الدراسة التنافسية

خدمات البنك بعد الرضا عن  بين إحصائية دلالة ذو تأثير وجودب الفرعية الثالثةتتعلق الفرضية  .3-3        
 .وبعد اختبار الفرضية تأكدنا من صحتها ،في الوكالات محل الدراسة لميزة التنافسيةوا

هناك تأثير لأبعاد الرضا منفردة على الميزة التنافسية في  أنّ بوبذلك نكون قد تأكدنا من صحة الفرضية الثالثة    
 وكالات البنك محل الدراسة.

 ، الوكالات محل الدراسةعلى الميزة التنافسية فيمجتمعة عملاء أبعاد رضا التتعلق الفرضية الرابعة بمدى تأثير  .1
 اختبار الفرضية تأكدنا من صحتها؛ وبعد

 نتائج الدراسـة:

 الدراسة إلى النتائج التالية: لنا من خلال هذهتوصّ 

  يظهر بعد عملية مبادلة تجارية لمنتج/خدمة، ويكون ،كل شعورٍ نفسي بالابتهاج  في يلرضا العميتضح 
 ؛ناتجاً عن تساوي أو زيادة في الأداء المدرك لهذا المنتج/خدمة عن توقعات العميل القبلية له/لها

  مجموعة المهارات والتكنولوجيات والموارد والقدرات قدرة البنك على استغلال فييزة التنافسية المتتيلى 
 ؛ديمها للعميل عن غيره من البنوكالمتوفرة لديه، وتحليل بيئته ليُنت ج قيمة إضافية ينفرد البنك بتق

  رضا العميل يمكن أن يحقق للبنك ميزة تنافسية أو يدعّم قوته التنافسية مادام قادراً على تقديم قيمة خدمية
تلبي حاجة العميل أوتفوق توقعاته، فراكيزه على العملاء وحاجاتهم يؤثر على قدراته التنافسية من عدة 

 نواحي فهو مثلا:

  شيد التكلفة ؛يدفعه إلى تر 
  من الازمات؛  للحمايةخفض السعر و/أو رفع الأداء؛ 
  يكسبه سمعة طيبة عن طريق الكلمة المنقولة و التسويق المجاني؛ 
 .يدفعه لابتكار خدمات جديدة  
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 تمسكون بالبنك  يالتي جعلت من العملاء  ،يُ عَدُّ تقديم البنك لخدماته بسرعة جيدة من المميزات التسويقية
 ؛ اتجاه عينة الدراسةكما ببن 

  إن الفراة الطويلة التي أمضاها البنك الوطني في القطاع كونه أول بنك تجاري جزائري، ساهمت في جعل من
ضي عملائه وتزيد الموارد البشرية بهذا البنك أقدر على إدارة المشاكل حال حدوثها، والتعامل معها بطريقة تر 

 ؛من ثقتهم به 

 وكالة ورقلة   313وكالة ورقلة  للعملاء  ثلاث أماكن مختلفة :موقع مناسب ة في تعمل الوكالات محل الدراس
مما يوفر منفعة  المباني الحكومية الأخرى أو العملاءمن مكان  ،وهي أماكن قريبة 319، وكالة ورقلة 311

 مكانية لهم تزيد من مستوى رضاهم ؛

  ت البنك محل الدراسة، ترفع حالة الحيرة التي وكالاوضوح اللوحات الإرشادية للمرافق والمكاتب داخل إن
يصاب بها الزوار عادة لمثل هذه الأماكن، ومن جهة أخرى يعكس مستوى التنظيم ويبعث روح الاطمئنان 

 ؛لتالي يساهم في رضاه بشكل إيجابي على العميل وبا

  رضا  مهم لكسبيل عامل في خدمة العملاء، وعدم الرادد في توفير أفضل خدمة للعم الديناميكية والحيوية
 ؛ العملاء وجذبهم، وهو ما يتّسم به عاملو وكالات البنك محل الدراسة حسب أفراد عينة الدراسة

  من أهم   على إقناع العاملين بأساليب العمل الحديثةيُ عَدُّ التميز في أداء الخدمات البنكية عن طريق الحرص
 ؛  اء العاملين ويجعل من  أكثر كفاءةدعائم الميزة التنافسية،  حيث يرفع من مستوى أد

  ع يتخفيض تكلفة توز ، ولكن يسعى في الوقت ذاته إلى الأمثل لموارده المالية والبشرية للاستغلاليسعى البنك
 ؛ بزيادة مردودية العاملين؛ والاهتمام رقابة مركزيه شديدة على الإنفاقعن طريق ممارسة  خدماته

  رص على تسهيل الحصول على المعلومات اللازمة كونه يح ،نافسية خاصةيحرص البنك على تحقيق ميزة الت
خطط وسياسات تتسم  لامتلاكضع معايير ، وتتيلى ذلك في و في مجال تطبيق الميزة التنافسيةعاملين لل

 أصحاب المصالح معه؛بالمرونة لتحقيق توقعات 

 :المقترحات

 كما يلي:  المقراحاتروج ببعض من خلال النتائج التي توصلنا إليها، يمكننا الخ     

  من  لذا يطلبلما له من تأثير كبير على الميزة التنافسية للبنك  ،لعمال البنكاالمحافظة على مستوى أداء يجب
 عمال البنك:
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  ؛ المظهر اللائقالمحافظة على 

 ؛ مع العملاء بشكل مهذب ومميز التعامل 

 ؛ المعرفة اللازمة بأنشطة وأعمال البنك 

 ؛ بهدف حلهاما  مشكلةه العميل تواج  ماالتصرف عند 
 للعميل.خدمة  في إيجاد الوقت اللازم لتوفير أفضل عدم الرادد 

  والسعي إلى  ،ع ما تمليه ظروف بيئته الخارجية خاصة العملاءمتطوير وتحسين خدمات البنك كي يتلاءم
 ق :إرضائهم هو مفتاح التميز على المستوى التنافسي ويتم هذا التطوير عن طري

 ؛عديدة للبنكالمشاكل التي تعراض العملاء دون الحاجة إلى زيارتهم مرات ل السعي لح 

  ؛الخدمات للعميل بسرعةتقديم 

  مناسبةوجعلها تكلفة الحصول على خدمات البنك  التحكم في. 

 : تحسين الأداء البنكي وتيسير سير الإجراءات عن طريق 

 الحاليين والمحتملين؛ تقريب أماكن توزيع خدمات البنك من العملاء 

  ؛( الودائع البنك تسهيلات مميزة )مثل معدلات الفائدة على القروض أو تقديم 

  ؛للعملاء عاملات التياريةالمسير الدقة في متابعة 

 لتسهيل تنقل العملاء ؛ رشادية للمرافق والمكاتب داخل البنكإوحات وضع ل 

 خاص بالبنك.  البريد الالكراونيعبر  وأبر الهاتف سعي لتقديم الخدمات والدعم علا 

 آفاق البحث:

والتي تم تطبيقها على وكالات  ،الميزة التنافسيةعلى  أبعاد رضا العملاء استهدفت دراستنا معرفة مدى تأثير       
تعتبر النتائج المتوصل إليها كإجابة عن إشكالية الدراسة في حدود القيود و ، ورقلةبولاية البنك الوطني الجزائري 

يمكن اعتبارها  ،برضا العميل والميزة التنافسيةالعديد من الأسئلة التي تتعلق تثير لكنها في نفس الوقت البحثية، 
 بالدراسة والتحليل منها:ق لدراسات مستقبلية جديرة نقطة انطلا

 ؛الميزة التنافسية في البنوك الخاصة أبعاد رضا العميل على تأثير  -
 ؛ي على الميزة التنافسية في البنوك المزيج التسويقي البنكتأثير  -



  351                                                                                    خــــــــاتــــــــمـــــــة    

 ؛ تأثير المزيج التسويقي البنكي على رضا العملاء  في البنوك -
 دراسة مقارنة بين البنوك العمومية البنوك الخاصة ؛-للبنوك علاقة رضا العملاء بالميزة التنافسية  -



 

 

 المراجعقائمة 
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 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
 

 -المدية–جامعة الدكتور يحي فارس
 

 كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير
 
 

 
 

Ministère de l'Enseignement Supérieure 

et de la Recherche Scientifique 
 

Université De Dr.Yahia Fares– Medea - 
 

Faculté des Sciences Economique  
 

 الاقتصاديةقـــــســـــــم: الــعـــــلــوم 

 الـتخـصـص: نقود مالية

من تخصص نقود ومالية  ماجستيرراسة التي سيجريها الباحث للحصول على شهادة يشكل هذا الاستبيان جزءًا من الد
 :بعنوان رسالتهخلال 

 ".-لوكالات البنك الوطني الجزائري بورقلةدراسة ميدانية -رضا العميل كرافد لتحقيق ميزة تنافسية في البنوك "

سوف رضا العميل و  خلال من التنافسية الميزة تحقيق ةكيفي توضيح اإطاار العا  و محاولة الوصول إلىتهدف هذه الدراسة إلى 
لذا نرجو منكم التكر  بملء الاستبيان المرفق بعد قراءته بشكل تساعدنا المعلومات التي تزودنا بها في تحقيق أهداف البحث، 
تستخد  إلا  ، علمًا بأن إجاباتكم ستعامل بسرية تامة، ولندقيق ، وذلك بوضع إشارة عند الجزء الذي ترونه صحيحا

 لأغراض البحث العلمي فقط.

 نعلمكم أن هذه المعلومات ستبقى سرية ولن تستخد  إلا لأغراض البحث العلمي مع كامل الاحترا  والتقدير. ملاحظة:
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 (العملاء) المحور الأول: البيانات الشخصية

 ذكر                أنثي    الجنس:   .1

 سنة 02-01          سنة 02- 22         سنة  22الســـن:      أقل من   .2

 سنة 01أكثر من               سنة 01-02                       

 المستوي التعليمي:  .0

 أخرى              معيجا      ابتدائي             متوسط             ثانوي          

 

 وظف   ـــــــم                        طالب          الحالة:  .0

 صاحب عمل               متقاعد          عامل
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 ورق لةب الوطني الجزائريبنك  وكالات الرضا العملاء عن   :المحور الثاني

 الــفـــقـــــــــرة الرقم

غير 

موافق 

 إطلاقا

ر غي

 موافق
 موافق محايد

موافق 

 بشدة

 الرضا عن سير الإجراءات

1 
      التصميم الداخلي للمبنى يسهل من انسيابية سير المعاملات

2 
المباني الحكومية  وقع وكالة البنك مناسب )مثلا بالقرب من مكان عملك أو

 ( الأخرى 

     

3 
 الودائع قروض أويقدم البنك تسهيلات مميزة )مثل معدلات الفائدة على ال

) 

     

      إن البنك دقيق عندما يبلغني عن سير معاملاتي التجارية 4

      وضوح اللوحات الإرشادية للمرافق والمكاتب داخل البنك 5

6 
      عبر البريد الالكتروني وأعبر الهاتف  بالبنك الاتصالسهولة 

7 
      امتها ووجود تهويةبالراحة في حالة الجلوس بقاعة الانتظار لفخ ر أشع

 الرضا عن العاملين

      بالأناقة في البنك ون العامل ميز يت 8

      لعميلخوي ومميز مع اأفي البنك مهذبون وتعاملهم  لون العام 9

      وأعمال البنك البنك يعرفون جيدا أنشطةالعاملون في  10

      ورالخدمتك ف اللازمة لديهم المعرفة العاملين في البنك 11

      بهدف حلها ي مشكلةــــنـهـيتصرف عاملو البنك معي بحرية عندما تواج 12

13 
خدمة  البنك لا يترددون في إيجاد الوقت اللازم لتوفير أفضل واعامل

 للزبون 

     

 الرضا عن خدمات البنك

   -   إن البنك يستحق الثقة 14

      جل حل مشكلة معينةأ من للبنكرات عديدة زياإلى  أنث لا تحتاج 15

16 
إذا كانت هناك مشكلة، فان البنك سوف يكون على استعداد 

 لمناقشة هذا الأمر معي

     

      ةعبسر  عميليقدم البنك الخدمات لل 17

      تميز تكلفة الحصول على خدمات البنك بأسعارها المناسبة 18

      ت التي تلبي حاجاتكلخدما-يقدم البنك مجموعة متنوعة وواسعة من ا 19
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 استبيان العاملين( :10الملحق رقم )

  

 

 
 

 تحت إشراف:       من إعداد الطالب: 

 د. خليل عبد القادر         معمري عبد الغفور جمال

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
 

 -المدية–جامعة الدكتور يحي فارس
 

 كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير
 
 

 Ministère de l'Enseignement Supérieure 

et de la Recherche Scientifique 
 

Université De Dr.Yahia Fares– Medea - 
 

Faculté des Sciences Economique  
 

 قـــــســـــــم: الــعـــــلــوم الاقتصادية

 الـتخـصـص: نقود مالية

من تخصص نقود ومالية  ماجستيريشكل هذا الاستبيان جزءًا من الدراسة التي سيجريها الباحث للحصول على شهادة 
 :بعنوان رسالتهخلال 

 ".لوكالات البنك الوطني الجزائري بورقلةدراسة ميدانية -رضا العميل كرافد لتحقيق ميزة تنافسية في البنوك  "

سوف رضا العميل و  خلال من التنافسية الميزة تحقيق كيفية توضيح اإطاار العا  و محاولة الوصول إلىتهدف هذه الدراسة إلى 
لذا نرجو منكم التكر  بملء الاستبيان المرفق بعد قراءته بشكل ا في تحقيق أهداف البحث، تساعدنا المعلومات التي تزودنا به

، علمًا بأن إجاباتكم ستعامل بسرية تامة، ولن تستخد  إلا دقيق ، وذلك بوضع إشارة عند الجزء الذي ترونه صحيحا
 لأغراض البحث العلمي فقط.

 لن تستخد  إلا لأغراض البحث العلمي مع كامل الاحترا  والتقدير.نعلمكم أن هذه المعلومات ستبقى سرية و  ملاحظة:
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 لين(المحور الأول: البيانات الشخصية )العام

 

 ذكر                أنثي    الجنس:   .0

 سنة 02-01          سنة 02- 22         سنة  22الســـن:      أقل من   .6

 سنة 01أكثر من               سنة 01-02                       

 المستوي التعليمي:  .7

 أخرى              جامعي       ابتدائي             متوسط             ثانوي           

 الخبرة المهنية:      .8

 سنة           10 إلى 6       سنوات فما فوق             0

        سنة  00إلى  26سنة                   20إلى  16 
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 الجزائري بورق لة  وكالات البنك الوطنيلالميزة التنافسية   أبعاد المحور الثاني:

 الــفـــقـــــــــرة قمالر 

غير 

موافق 

 إطلاقا

غير 

 موافق
 موافق محايد

موافق 

 بشدة

 بعد التكلفة الأقل

      ثل لموارده المالية والبشريةمستغلال الأ سعى البنك لل ي 10

      ع خدماتهيسعى البنك إلى تخفيض تكلفة توز ي 10

      مارس البنك رقابة مركزيه شديدة على الإنفاقي 10

      العاملينمردودية هتم إدارة البنك بزيادة ت 10

جل تقليل التكاليف وعدم التوسع في أميل إدارة البنك إلى التركيز على التطوير من ت 10

 الإنفاق

     

 ةـــــــــــرونـــــــبعد الم

      خاصة  تميزه عن البنوك الأخرى على تحقيق ميزة التنافسية  رص البنكحي 10

توقعات  متلاك خطط وسياسات تتسم بالمرونة لتحقيقمعايير ل نك ع البضي 10

 العملاء العمال ،.....

     

مجال في للعاملين لى تسهيل الحصول على المعلومات اللازمة ع حرص البنكي 10

 يق الميزة التنافسيةبتط

     

      بالمرونة في أعماله ونشاطاته لتتماش ى مع أهداف البنك نك تمتع البي 10

 يتلاءمبالمرونة لتحقيق أهدافه بما  البنكتتصف الخطط والسياسات في  01

 والظروف التي تواجهه مستقبلا

     

 مـــيــــسلـــتـــبعد ال

 ستخدم البنك عددي 00
 
 فكا ا

 
      من العاملين يتناسب وحجم العمل يا

      العملاءستخدم البنك نظام معلومات لمتابعة ي 00

      عميللكل  المناسبي البنك الاهتمام ولي 00

      بالمناسالوقت على إتمام العمليات لصالح العملاء في حرص البنك ي 00

      واستفساراتهم العملاءلة ئسأيمتلك العاملون في البنك المعرفة الكافية للجابة على  00

 ةـــاريـــتكـــببعد الإ 

      اءدالأ  تحسين نهاأش من دةديج أفكار بتنفيذ البنك قومي 00

      عالية بمخاطرة تتسم التيالجديدة  الأفكار البنك متابعة حاول ي 00

      في العمل ويخرجون عن الروتين السلبيعون دن يبذيالالعاملين شجع البنك ي 00

      بشكل إيجابي ختصاصهمإ نطاق خارج يفكرون ينذال العاملينالبنك  شجعي 00

 يزـــــمـــتـــبعد ال

      الحديثةبأساليب العمل  العاملينيحرص البنك على إقناع  01

      من أهداف سعى لتحقيقهيما  تجاهيملك البنك الرؤية المستقبلية  00

      وفر استراتيجية البنك المناخ الذي يعزز مستويات الأداء المطلوبةت 00

      تحقيق أهداف العملستقلالية لمنح ثقافة البنك العاملين الإ ت 00

      للتميز في العمل على العاملينالبنك  يشجع  00
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 ( :قائمة أسماء السادة محكمي الاستبيان10الملحق رقم )

 

 

 

 

 

 
 

 الوظيفة الاسم واللقب الرقم

10 
 القادر خليل عبد 

أستاذ محاضر "أ" بكلية العلو  الاقتصادية والتجارية 
 -المدية-فارس وعلو  التسيير جامعة الدكتور يحي

10 
 إلياس بن ساسي

عميد كلية العلو  الاقتصادية وعلو  التسيير والعلو  
 -ورقلة-التجارية جامعة قاصدي مرباح

10 
 الضيف أحمد 

كلية العلو  الاقتصادية "أ" بأستاذ محاضر قسم 
-والعلو  التجارية وعلو  التسييرجامعة زيان عاشور

 -الجلفة
10 

 سميرة صالحي 
اعد "أ" بكلية العلو  الاقتصادية وعلو  أستاذ مس

-التسيير والعلو  التجارية جامعة قاصدي مرباح
 -ورقلة

10 
 هتهات السعيد

أستاذ مساعد "أ" بكلية العلو  الاقتصادية وعلو  
-التسيير والعلو  التجارية جامعة قاصدي مرباح

 -ورقلة
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 10م معامل ألفا كرونباخ لاستبيان رق ( :10الملحق رقم )

 10رقم  الاستبيان

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.849 19 

 

 بعد الرضا عن سير الإجراءات

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.729 7 

 

 الرضا عن العاملينبعد 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.710 6 

 
 الرضا عن خدمات البنكبعد 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.717 6 
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 10معامل ألفا كرونباخ لاستبيان رقم  ( :10الملحق رقم )

 )10(رقم  الاستبيان 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.719 24 

 
 بعد التكلفة الأقل

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.977 5 

 

 بعد المرونة
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.088 5 

 
 بعد التسليم

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.900 5 

 

 بعد الإبتكارية

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.907 4 

 

 بعد التميز
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.071 5 
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 Tإختبارات  ( :10الملحق رقم )

  10الجدول رقم 

One-Sample Test 

 Test Value = 0 

t df Sig. (2-tailed) Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

q1_q19 87.400 261 .000 3.28646 3.2124 3.3605 

 

  10الجدول رقم 

 

One-Sample Test 

 Test Value = 0 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

ةالتنافسي الميزة محور  46.923 44 .000 3.40185 3.2557 3.5480 
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 Fإختبارات  ( :10الملحق رقم )

  10رقم الجدول 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .306a .093 .090 1.063 

a. Predictors: (Constant), بعد الرضا عن سير الإجراءات 

 
  10الجدول رقم 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 30.292 1 30.292 26.790 .000b 

Residual 293.983 260 1.131   

Total 324.275 261    

a. Dependent Variable: الميزة التنافسية 

b. Predictors: (Constant), بعد الرضا عن سير الإجراءات 

 

  10الجدول رقم 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .274a .075 .072 1.074 

a. Predictors: (Constant), بعد الرضا عن العاملين 

 

  10الجدول رقم 
 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 24.421 1 24.421 21.176 .000b 

Residual 299.853 260 1.153   

Total 324.275 261    

a. Dependent Variable: الميزة التنافسية 

b. Predictors: (Constant), بعد الرضا عن العاملين 
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  10الجدول رقم 
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .677a .458 .456 .822 

a. Predictors: (Constant), بعد الرضا عن خدمات البنك 

 
  10الجدول رقم 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 148.541 1 148.541 219.768 .000b 

Residual 175.734 260 .676   

Total 324.275 261    

a. Dependent Variable: الميزة التنافسية 

b. Predictors: (Constant), بعد الرضا عن خدمات البنك 

 

  10الجدول رقم 
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .681a .464 .458 .821 

b. Predictors: (Constant), عد الرضا عن العاملينب ,بعد الرضا عن سير الإجراءات بعد  ,

 الرضا عن خدمات البنك

 
  10الجدول رقم 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 150.394 3 50.131 74.384 .000b 

Residual 173.880 258 .674   

Total 324.275 261    

a. Dependent Variable: الميزة التنافسية 

b. Predictors: (Constant), بعد الرضا عن خدمات البنك ,بعد الرضا عن العاملين ,بعد الرضا عن سير الإجراءات 
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 مع المحور ككل 10جدول إتساق لفقرات الاستبيان  ( :08الملحق رقم )

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

 583. 124.459 59.20 المعاملات سير من يسهل للمبنى الداخلي التصميم

 523. 125.894 58.34 (الأخرى الحكومية المباني أو عملك مكان من بالقرب مثلا) مناسب البنك وكالة موقع

 497. 120.516 59.03 (أوالودائع القروض على الفائدة معدلات مثل) مميزة تسهيلات البنك يقدم

نإ  511. 120.770 59.28 التجارية معاملاتي سير عن يبلغني عندما دقيق البنك 

 522. 120.077 58.92 البنك داخل والمكاتب للمرافق الإرشادية اللوحات وضوح

 370. 122.306 59.65 الالكتروني البريد أوعبر الهاتف عبر بالبنك الإتصال سهولة

تظارالان بقاعة الجلوس حالة في بالراحة أشعر  533. 120.372 59.01 تهوية ووجود لفخامتها 

 387. 121.006 58.96 اللائق بالمظهر بالبنك العاملون يتميز

 532. 119.693 59.29 ومميز مهذب بشكل العملاء مع البنك عمال يتعامل

 373. 121.888 58.87 البنك وأعمال بأنشطة اللازمة المعرفة البنك عمال على يظهر

 497. 120.027 59.01 فورا لخدمتك اللازمة المعرفة البنك في العاملين لدى

 485. 120.210 59.79 حلها بهدف مشكلة تواجهني عندما بحرية معي البنك عاملوا يتصرف

 518. 118.521 59.67 للزبون خدمة أفضل لتوفير اللازم الوقت إيجاد في يترددون لا البنك عاملوا

 433. 121.855 59.08 الثقة يستحق البنك إن

 423. 121.038 59.06 معينة مشكلة حل أجل من للبنك عديدة زيارات إلى تحتاج لا أنث

 477. 119.846 59.18 معي الأمر هذا لمناقشة استعداد على يكون سوف البنك فان مشكلة، هناك كانت إذا

 375. 121.552 59.01 بسرعة للعميل الخدمات البنك يقدم

لىع الحصول تكلفة تتميز  423. 120.368 59.01 المناسبة بأسعارها البنك خدمات 

 449. 119.235 59.61 حاجاتك تلبي التي الخدمات من وواسعة متنوعة مجموعة البنك يقدم
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 مع المحور ككل 10جدول إتساق لفقرات الاستبيان  ( :10الملحق رقم )

 

 

 

Scale Mean 

if Item 

Deleted 

Scale 

Variance if 

Item 

Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

 581. 130.204 77.97778 والبشرية المالية لموارده الأمثل للإستغلال البنك يسعى

 393. 130.845 78.13333 خدماته توزع تكلفة تخفيض إلى البنك يسعى

 387. 130.068 78.02222 الإنفاق على شديدة مركزيه رقابة البنك يمارس

 378. 129.280 78.35556 العاملين مردودية بزيادة البنك ةإدار تهتم

 717. 130.280 78.24444 الإنفاق في التوسع وعدم التكاليف تقليل أجل من التطوير على التركيز إلى البنك إدارة تميل

 339. 129.828 78.11111 الأخرى البنوك عن تميزه  خاصة التنافسية ميزة تحقيق على البنك يحرص

 985. 125.616 78.44444 .....، العمال العملاء توقعات لتحقيق بالمرونة تتسم وسياسات خطط لإمتلاك معايير البنك يضع

 375. 129.377 78.37778 التنافسية الميزة تطبيق مجال في موظف لأي اللازمة المعلومات على الحصول تسهيل على البنك يحرص

 733. 126.331 78.37778 البنك أهداف مع لتتماشى تهونشاطا أعماله في بالمرونة البنك يتمتع

 709. 125.968 78.37778 مستقبلا تواجهه التي والظروف يتلاءم بما أهدافه لتحقيق بالمرونة البنك في والسياسات الخطط تتصف

 309. 122.483 78.51111 العمل وحجم يتناسب العاملين من كاف عدد البنك يستخدم

 351. 121.027 78.53333 العملاء لمتابعة معلومات نظام البنك يستخدم

 325. 124.174 78.31111 عميل لكل المناسب الاهتمام البنك يولي

 379. 119.800 78.46667 المناسب الوقت في العملاء لصالح العمليات إتمام على البنك يحرص

 500. 128.477 77.97778 واستفساراتهم العملاء أسئلة على للإجابة الكافية المعرفة البنك في العاملون يمتلك

 395. 122.027 78.20000 الأداء تحسين شأنها من جديدة أفكار بتنفيذ البنك يقوم

 915. 122.864 78.33333 عالية بمخاطرة تتسم التي الجديدة الأفكار متابعة البنك يحاول

 737. 123.346 78.48889 لسلبيا الروتين عن ويخرجون العمل في يبدعون الذين العاملين البنك يشجع

 379. 123.143 78.24444 إيجابي بشكل إختصاصهم نطاق خارج يفكرون الذين العاملين البنك يشجع

 985. 124.998 77.95556 الحديثة العمل بأساليب العاملين إقناع على البنك يحرص

 327. 126.755 77.86667 أهداف من لتحقيقه يسعى ما تجاه المستقبلية الرؤية البنك يملك

 958. 123.877 78.17778 المطلوبة الأداء مستويات يعزز الذي المناخ البنك استراتيجية توفر

 738. 123.780 78.35556 العمل أهداف لتحقيق الإستقلالية العاملين البنك ثقافة تمنح

 709. 129.386 77.97778 العمل في للتميز على العاملين البنك  يشجع

 

 

 

 



  911                                                                                                         الملاحق    
 Tجدول توزيع  ( :01حق رقم )المل



  911                                                                                                         الملاحق    
 Fجدول توزيع  ( :00الملحق رقم )

 


