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 شكر وعرفان
 

حات , نحمده حمدا كثيرا طيبا مباركا فيو , و نشكره الحمد لله الذي بنعمتو تتم الصال
على ما انعم علينا بو من توفيق لإتمام ىذا العمل .كما نسالو سبحانو ان يجعل ىذا 

 الجهد خالصا لوجهو الكريم .
و الصلاة و السلام على اشرف المرسلين , سيدنا محمد صلى الله عليو وسلم , و 

 على الو و صحبو اجمعين .
أسمى عبارات  الشكر والامتنان إلى الأستاذ المشرف " أ.د.حولية يحيى " نتقدم ب

لقبولو الإشراف على ىذه المذكرة، وبصبره معنا على تصويبها ونشكره أيضا على 
 تواضعو والذي كان لتوجيهاتو ومساعدتو القيمة الأثر الكبير في إخراجها.

والاحترام إلى كل من ساعدونا  وكذلك نتقدم بقلب مليء بالامتنان والعرفان والتقدير
 من قريب أو بعيد في إنجاز ىذا العمل، جزاىم الله خيرا وأطال في عمرىم.

وكالة حمام بوحجر   -كما نتقدم بشكرنا إلى موظفي بنك الفلاحة و التنمية الريفية 
 على تقديمهم يد العون في إنجاز ىذا العمل.

ا الكريمة على دعمهم المتواصل و وفي الاخير , نتقدم بخالص الشكر الى عائلتن
 .تشجيعهم الدائم

 



 

ءىداالإ  

 بسم الله الربضن الرحيم

 }فرحتُ بدا اتاىم الله من فضلو {

ىذه اللحظة لا تورث ك لا تشتًل لقد دفعت بشنها عمرم ك شبابي, سهرم خوفي ك دموعي , ىي بؽفة 
 دايات اعظم ك اصبح حلمي حقيقة .الوصوؿ , ك دمعة ابغزف فرحة العمر ىذه ىي النهاية السعيدة لب

اىدم بزرجي الذ تلك الانسانة العظيمة "جدتي " لطابؼا بسنيت اف تقر عينها برؤيتي في يوـ كهذا الذ 
التي توسدىا التًاب قبل اف برقق امنيتها الذ سر مناضلتي ك اجتهادم الذ جدتي " ربضها الله " فرحتي 

 جدتي. تنقصها كجودؾ ك بقاحي ينقصو فخرؾ بي ...

الذ الذم زين ابظي بأبصل الالقاب, من دعمتٍ بلا حدكد ك اعطاني بلا مقابل , من علمتٍ اف الدنيا  
كفاح ك سلاحو العلم ك ابؼعرفة داعمي الاكؿ في مستَتي ك قوتي ك ملاذم بعد الله , الذ فخرم ك 

 ......ابي الغالي اعتزازم

عيتٍ ك حظي ابعيد ك فوزم ك فخرم , الذ من كانت  الذ مصدر الاماف الذم استمد منو قوتي الذ النور
الداعم الاكؿ لتحقيق طموحي الذ من كانت ملجام كيدم اليمتٌ في دراستي , الذ من ابصرت بها  طريق 

 امي الغالية  .....حياتي ك اعتزازم بذاتي الذ القلب ابغنوف الذ من كانت دعواتها بريطتٍ

, ك انارا بعطفهما عتمتي , ك ضمدا بحبهما جراحي , ك احتضنا  الذ من امسكا بيدم في اشد ايامي ثقلا
, عسى ربي اف يبقيكم  لر عمرا لا يزكؿ ك اف بهعلكم  دائما سندا ك نورا في حياتي   آمالراحلامي ك جل 

 ...... نور الهدى , عبد الرحيم ايوبك يكتب لكم ابػتَ اضعاؼ ما منحاني  من حب ك اماف

  كنتما السند في كل بغظة، كجودكما رانية, لبنى تتُ شاركتاني خطوات ىذا الطريق رفيقتي الركح الل كالذ
                            في حياتي نعمة لا توصف

 * فرطاس كريمة *                                                                             
 



 

 الاىداء

 بسم الله الربضن الرحيم

مد لله الذم كفقتٍ لإبساـ ىذا ابؼشوار , ابضده سبحانو بضدا كثتَا على نعمة التي لا تعد ك لا برصى "ابغ
 , ك على قوة ك الصبر اللذين منحتٍ ايابنا لأصل الذ ىذه اللحظة التي طابؼا حلمت بها.

لذين كانا سندم اىدم بزرجي ىذا اكلا الذ اعظم انسانتُ في حياتي , الذ ابي الغالر ك امي ابغبيبة , ال
ابغقيقي ك دعائي الدائم, اللذين كانا سندم ابغقيقي ك دعائي الدائم ,اللذين تعبا من اجلي كضحيا 
بالكثتَ حتى اصل الذ ما انا عليو اليوـ , فمهما كتبت من كلمات فلن اكفيهما حقهما .حفضهما الله 

 ك ادامهما تاجا فوؽ راسي .

تي الكربية , الذين كانوا مصدر دعم ك بؿبة ك تشجيع طواؿ سنوات كما اىديو الذ اخوتي ك عائل        
 الدراسة, كالذ كل صديق كقف بجانبي في بغظات التعب كالضغط, كشاركتٍ ىذه الرحلة بكل تفاصيلها. 

كلا انسى اساتذتي الافاضل الذين اناركا لر طريق العلم ك ابؼعرفة , ك كاف بؽم الفضل الكبتَ بعد الله في       
 كويتٍ العلمي ك الاكادبيي , فكل الشكر ك التقدير بؽم على جهودىم ك نصائحهم القيمة .ت

كاىدم ىذا النجاح كذلك الذ نفسي ,التي صبرت كاجتهدت كلد تستسلم رغم الصعوبات ك 
 التحديات ,الذ تلك الركح التي امنت بابغلم حتى برقق .

ختَ ك بقاح ك توفيق في حياتي ابؼهنية ك العلمية ,  ك كفي الاختَ, اساؿ الله اف بهعل ىذا التخرج بداية 
 اف يرزقتٍ القدرة على برقيق ابؼزيد من الاحلاـ ك الطموحات 

  * الدين رانية                                                                    
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 :بالعربية  الملخص
رة العلاقة مع العملاء في تعزيز جودة ( الذ برليل تأثتَ اداBadrتهدؼ ىذه الدراسة التي اجريت على بنك )

( في التنظيم الادارم للبنك ك CRMابػدمة البنكية . يسعى البحث لاستكشاؼ كيفية دمج استًاتيجيات )
( , تم تقييم بماذج قياس جودة ابػدمة ك Badrفهم علاقتها برضا العملاء . كمن خلاؿ الدراسة التطبيقية ببنك )

تلخص الدراسة الذ اف الاستثمار الفعاؿ في العلاقات العملاء بيثل اداة الاستًاتيجية اثرىا  في التميز التنافسي 
 لتحستُ الاداء البنكي ك بذاكز فجوات ابػدمة , بفا يعزز من مكانة البنك في السوؽ ابؼصرفية ابعزائرية .

 .CRM؛ Badrادارة العلاقة مع العملاء؛ جودة ابػدمة البنكية؛ بنك : الكلمات المفتاحية

 

Abstract: 

This study on the bank of (Badr) analyzes the impact of Customer 

relationship management (CRM) on enhancing banking service 

quality . It explores how CRM strategies are integrated into the banks 

administration to drive customer satisfaction. Through an empirical 

study at the bank (Badr) , service quality models and their role in 

achieving competitive advantage were evaluated . the findings 

indicate that effective CRM is strategic tool for improving 

performance and bridging service gaps , highlighting the Importance 

of customer – centric strategies in ensuring the banks excellence 

within the Algerian financial sector . 

Keywords: Customer Relationship Management, banking service 

quality, Badr Bank ؛ CRM . 
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عابؼيا , سواء على مستول التكنولوجي اك التنافسي , اصبحت ادارة  ت متسارعة يشهد القطاع ابؼصرفي برولا
العلاقة مع العملاء احد المحاكر الاستًاتيجية التي تعتمد عليها البنوؾ لتحقيق التميز ك برستُ جودة  خدماتها . اذ 

ح مرتبطا بددل قدرتها على بناء لد يعد بقاح ابؼؤسسات البنكية قائما فقط على التنوع منتجاتها ابؼالية , بل اصب
علاقات مستدامة ك مربحة مع عملائها , تقوـ على الثقة ك التواصل الفعاؿ ك فهم احتياجاتهم ابؼتغتَة . ك يقصد 

( بؾموعة الاستًاتيجيات ك التقنيات التي تعتمدىا ابؼؤسسة بعمع ك برليل CRMبإدارة العلاقة مع العملاء )
 بذربتهم ك تعزيز كلائهم . كتكمن ابنية ىذا ابؼفهوـ في كونو يساىم في تقدنً معلومات العملاء بهدؼ برستُ

خدمات بـصصة تتلاءـ مع توقعات العملاء , بفا ينعكس ابهابا على مستول رضاىم ك جودة ابػدمة ابؼقدمة .  
ابة , ك دقة كما اف استخداـ الفعاؿ للأنظمة ادارة  العلاقة مع العملاء يسمح للبنوؾ بتحستُ سرعة الاستج

العمليات , ك تقليل الاخطاء , كىو ما يعزز الكفاءة التشغيلية ك يقوم القدرة التنافسية . ك في السياؽ البنكي, 
تلعب جودة ابػدمة دكرا حابظا في استقطاب العملاء ك المحافظة عليهم , حيث اصبحت معايتَ ابعودة تشمل 

ظفتُ , سهولة الوصوؿ الذ ابػدمات , ك استخداـ الوسائل عدة ابعاد مثل سرعة تقدنً ابػدمة , كفاءة ابؼو 
التكنولوجية ابغديثة . كمن ىذا ابؼنطلق , فاف التكامل بتُ ادارة العلاقة مع العملاء ك برستُ جودة ابػدمة البنكية 

العلاقة مع  بيثل ركيزة اساسية لتحقيق الاداء ابؼتميز ك ضماف استمرارية ابؼؤسسة . ك رغم ابنية ابؼتزايدة لإدارة
العملاء الا اف تطبيقها الفعلي في بعض ابؼؤسسات البنكية لا يزاؿ يواجو برديات متعددة , من بينها ضعف 
استخداـ الانظمة الرقمية , نقص تكوين ابؼوارد البشرية , ك صعوبة التكيف مع التغتَات التكنولوجية. كىو ما 

, بدا في ذلك ادارات البنوؾ ك ابؼوظفتُ , لتبتٍ  يستدعي ضركرة تكثيف ابعهود من قبل بـتلف الاطراؼ
 استًاتيجيات فعالة تعزز من جودة ابػدمة ك تستجيب لتطلعات العملاء .

  :من خلاؿ العرض ابؼطركح كما توصلنا اليو بيكن صياغة اشكالية البحث كالتالر

المقدمة في بنك الفلاحة الى أي مدى تؤثر ادارة العلاقة مع العملاء في تحسين جودة الخدمات البنكية 
 و التنمية الريفية  ؟
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 :الاسئلة الفرعية

 كللإجابة على اشكالية البحث قمنا بصياغة اسئلة فرعية تساعد في دراسة كبرليل ابؼوضوع:

o ما مقصود بإدارة علاقة العملاء, ك ما اىم ابعادىا ؟ 

o ماىية جودة ابػدمة البنكية , ك ما اىم بماذج ك طرؽ قياسها ؟ 
o  ؟تلعب جودة ابػدمة البنكية دكرا اساسيا في برقيق بقاح ادارة العلاقة مع العملاء  ىل 
o ما طبيعة العلاقة بتُ ادارة  علاقة العملاء  ك جودة ابػدمة البنكية  ؟ 

 الفرضيات:

 للإجابة على التساؤلات ابؼطركحة كالوصوؿ الذ النتائج ابؼرغوبة تم صياغة الفرضية التالية:

علاقة مع العملاء تأثتَا ابهابيا على برستُ جودة ابػدمات البنكية في بنك الفلاحة كالتنمية الريفية   تؤثر ادارة ال
 ككالة بضاـ بوحجر . –

 مبررات اختيار الدراسة:

 :اسباب شخصية 
 مرتبطة بدجاؿ تكوين الباحثة ككذلك رغبة منها في اثراء الدراسة حوؿ ىذا ابؼوضوع؛ 
  بؽذا ابؼوضوع خاصة بتُ ادارة العلاقة مع العملاء كجودة ابػدمة البنكية في بؿدكدية الدراسات السابقة

 بنك الفلاحة ك التنمية الريفية ؛
 .ابنية كقيمة ىذا ابؼوضوع مع امكانية البحث فيو خاصة بتخصص مالية مؤسسة 
 :اسباب موضوعية 
 بحكم التخصص فاف ىذا ابؼوضوع لو صلة بتخصص مالية مؤسسة؛ 
  ضوع اثر ادارة العلاقة مع العملاء  في  تعزيز جودة ابػدمة البنكية جاء نتيجة الابنية التي اف اختيارنا بؼو

 بوظى بها ىذا ابؼوضوع في الوقت ابغالر؛
 . بؿاكلة تطبيق الدراسة النظرية على بؿيط بنك الفلاحة ك التنمية الريفية 

 



 مقدمة عامة 
 

 د 
 

 أىمية الدراسة:

 كذلك من خلاؿ الدراسة التطبيقية؛معرفة مدل التوافق العلمي مع الدراسة النظرية -

بؿاكلة توضيح ابؼفاىيم الاساسية لكل من ادارة العلاقة مع العملاء كجودة ابػدمة البنكية كتفستَ علاقة الارتباط -
 بينهما؛

تتجلى أبنية إدارة العلاقة مع العملاء في كونها أداة استًاتيجية تهدؼ إلذ تعزيز جودة ابػدمة البنكية من خلاؿ -
تُ مستول التفاعل بتُ البنك كزبائنو، كتلبية احتياجاتهم بشكل أكثر دقة كفعالية. إذ يساىم تطبيق مبادئ برس

إدارة العلاقة مع العملاء داخل ابؼؤسسة البنكية في بسكتُ الزبائن من ابغصوؿ على خدمات أكثر سهولة كسرعة 
لاستجابة، كدرجة الرضا العاـ. كما أف ىذا كأماف، بفا ينعكس إبهابنا على جودة ابػدمة من حيث الكفاءة، ا

التوجو يعزز من قدرة البنك على بناء علاقات طويلة الأمد مع عملائو، كبرقيق كلاء أكبر، الأمر الذم يدعم 
 برستُ الأداء الشامل للخدمات البنكية.

 أىداف الدراسة:

ن خلاؿ التعرؼ لعلاقة مع العملاء، مىذه الدراسة من كونها تسعى إلذ تسليط الضوء على مفهوـ إدارة ا تهدؼ 
ها، ككذا استعراض بـتلف الآليات كالاستًاتيجيات ابؼعتمدة من طرؼ ابؼؤسسات البنكية في بنيتعلى أبعادىا كأ

ىذا المجاؿ. كما تهدؼ إلذ إبراز الدكر الذم تلعبو إدارة العلاقة مع العملاء في برستُ جودة ابػدمة البنكية، 
 .الرقمية كالتكنولوجية التي يشهدىا القطاع ابؼصرفي خاصة في ظل التحولات

كتكتسي ىذه الدراسة أبنية متزايدة باعتبار أف إدارة العلاقة مع العملاء أصبحت من الركائز الأساسية التي تعتمد 
ثر عليها البنوؾ لتعزيز تنافسيتها كبرستُ أدائها، من خلاؿ رفع مستول رضا الزبائن كتلبية احتياجاتهم بشكل أك

دقة كفعالية. كما أف العلاقة بتُ إدارة العلاقة مع العملاء كجودة ابػدمة البنكية تعد من ابؼواضيع ابغديثة التي 
 برظى باىتماـ متزايد من طرؼ الباحثتُ كابؼؤسسات ابؼالية

لي من خلاؿ كتتجلى أبنية ىذه الدراسة أيضان في جانبها التطبيقي، حيث سيتم تناكؿ ىذا التأثتَ في الواقع العم
(، بهدؼ الوقوؼ على مدل مسابنة Badrدراسة حالة على بنك الفلاحة كالتنمية الريفية ككالة بضاـ بوحجر )

 إدارة العلاقة مع العملاء في برستُ جودة ابػدمات البنكية ابؼقدمة.



 مقدمة عامة 
 

 ق 
 

 حدود الدراسة:

تعزيز جودة ابػدمة البنكية لدل بنك   ابغدكد ابؼكانية ىدفت إلذ دراسة تطبيق ادارة العلاقة مع العملاء  كاثره في
 كحاكلنا اسقاط ىذه الدراسة على ىذا البنك؛  ككالة بضاـ بوحجر -الفلاحة كالتنمية الريفية

 202527.12.الذ غاية   21.12.2025ابغدكد الزمانية شملت الدراسة خلاؿ الفتًة ابؼمتدة من  

 منهج الدراسة:

ـ بدختلف جوانب موضوع ، كبرليل أبعاده، كذلك من أجل الإجابة على يتمثل الغرض من ىذه الدراسة في الإبؼا
 التساؤلات ابؼطركحة في الإشكالية، كاختبار مدل صحة الفرضيات أك نفيها .

كلتحقيق أىداؼ الدراسة، تم الاعتماد على ابؼنهج التاربىي من خلاؿ استعراض الدراسات السابقة ذات الصلة 
لإطار النظرم كإثرائو. كما تم الاعتماد على ابؼنهج الوصفي في ابعانب النظرم، من بابؼوضوع، بدا يسمح بتدعيم ا

خلاؿ التطرؽ إلذ بـتلف التعاريف كابؼفاىيم ابؼتعلقة بإدارة العلاقة مع العملاء كجودة ابػدمة البنكية. إضافة إلذ 
ك من أجل إسقاط ابعانب ذلك، تم استخداـ أسلوب دراسة ابغالة بدا يتماشى مع طبيعة موضوع البحث، كذل

النظرم على الواقع العملي داخل ابؼؤسسة بؿل الدراسة، كبرليل مدل تأثتَ إدارة العلاقة مع العملاء في برستُ 
 جودة ابػدمة البنكية.

 الأدوات المستخدمة:

تَ : يعمل في الاطلاع على الكتب ابؼقالات كالوثائق الربظية ككل ما لو صلة مباشرة أك غالمسح المكتبي .1
مباشرة بدوضوعنا بالإضافة إلذ الاعتماد على رسائل ابؼاجستتَ كالدكتوراه كىذا من أجل تعزيز فهم ابؼوضوع 

 كالاستفادة من الدراسات السابقة.
تعتبر تقنية أساسية في البحث، إذ أنو يعطي ابغرية لكل فرد بالإجابة دكف بؿايدة كىو يسعى  الاستبيان: .2

 بععل الدراسة أكثر موضوعية.
حيث قمنا باستخداـ ىذا البرنامج من أجل  : SPSS برنامج الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية .3

 .تسهيل عملية عرض برليل كاستقراء معطيات ابعانب التطبيقي كابغفاظ على دقتها
 



 مقدمة عامة 
 

 ك 
 

 صعوبات الدراسة:

بنكية في بنك الفلاحة كالتنمية يعد ىذا البحث بؿاكلة لبياف أثر إدارة العلاقة مع العملاء في تعزيز جودة ابػدمة ال
الريفية ككالة بضاـ بوحجر، كمن الطبيعي أف يواجو الباحث بؾموعة من الصعوبات التي قد برد من إمكانياتو كتؤثر 
على الوصوؿ إلذ أفضل النتائج، كمن أبنها أف موضوع إدارة العلاقة مع العملاء يعد من ابؼواضيع ابغديثة نسبيان 

، حيث يرتبط بالتغتَات السريعة التي يشهدىا القطاع البنكي في ظل التحوؿ الرقمي كتزايد كابؼتطورة باستمرار
 ابؼنافسة بتُ ابؼؤسسات ابؼالية، بفا بهعل دراستو تتطلب متابعة مستمرة للمستجدات .

ة كما من الصعب أحيانان الوصوؿ إلذ بعض ابؼعلومات الداخلية ابػاصة بالبنك بؿل الدراسة، نظران بػصوصي
البيانات كسريتها، إضافة إلذ الاعتماد على عينة بؿدكدة من ابؼوظفتُ أك العملاء، كىو ما قد لا يعكس بشكل  
 كامل كاقع تطبيق إدارة العلاقة مع العملاء كتأثتَىا على جودة ابػدمة البنكية في بنك الفلاحة ك التنمية الريفية .

طركحات التي تتناكؿ بشكل مباشر العلاقة بتُ كمن بتُ الصعوبات كذلك قلة الكتب كابؼذكرات كالأ
إدارة العلاقة مع العملاء كجودة ابػدمة البنكية في ابؼكتبة ابعامعية، بفا بود من تنوع ابؼصادر ابؼعتمدة في الدراسة.  
 كما أف نقص ابؼراجع ابؼتوفرة باللغة الفرنسية كالإبقليزية حوؿ ىذا ابؼوضوع بشكل دقيق، دفعنا إلذ الاعتماد

 بشكل أكبر على ابؼقالات العلمية كالدراسات ابغديثة ابؼتاحة عبر ابؼواقع الأكادبيية.

 ىيكل الدراسة:

حيث الفصل   IMRAD من خلاؿ ابؼعلومات ابؼتوفرة لدينا قمنا بتقسيم بحثنا الذ فصلتُ كفق طريقة
تبط مباشرة بدوضوعنا ك ابؼتعلق الاكؿ تطرقنا الذ ابعانب النظرم حيث حاكلنا التًكيز على الاساس النظرم ابؼر 

بإدارة العلاقة مع العملاء ك اثرىا في تعزيز جودة ابػدمة البنكية ك ابراز الاثر بطبيعة ابغاؿ اضافة الذ ذكر اىم 
الدراسات كالابحاث العلمية السابقة بؼوضوع دراستنا اما الفصل الثاني فيتعلق بالدراسة ابؼيدانية للموضوع كتم ادراج 

كالادكات ابؼستخدمة في الدراسة لتوضيح كيفية ابقاز الدراسة كما اشرنا فيو لعرض لنتائج الدراسة ك الطريقة 
 برليلها ك مناقشتها.
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 تمهيد

في ظل البيئة ابؼصرفية ابؼعاصرة التي تتسم بحدة ابؼنافسة ك تطور التكنولوجيا لو يعد بؾرد تقدنً ابػدمات ابؼالية كافيا 
بؼصارؼ ك استمرارىا لقد بروؿ التًكيز من بيع ابؼنتجات الذ بناء علاقات طويلة ابؼد ك ابؼربحة مع لضماف بقاء ا

العملاء ك في ىذا الاطار برزت جودة ابػدمة البنكية كعامل بؿورم في دعم ك تفعيل ادارة العلاقة مع العملاء بؼا 
ية عن البنك , ك انطلاقا من ذلك يهدؼ ىذا بؽا من دكر اساسي في تعزيز كلاء العملاء ك برستُ صورتهم الذىن

 الفصل الذ :

       ابؼبحث الاكؿ : الاطار ابؼفاىيمي لإدارة العلاقة مع العملاء ك جودة ابػدمة البنكية

 ابؼبحث الثاني : دراسات سابقة
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 ة العلاقة مع العملاء و جودة الخدمة البنكي لإدارةالاطار المفاىيمي  المبحث الأول:

في ظل التنافس بتُ ابؼؤسسات اصبح بناء علاقة مستدامة مع العملاء ك تقدنً خدمات ذات جودة عالية امرا 
اساسيا لنجاحها. تركز ادارة العلاقة مع العملاء على فهم احتياجات العملاء ك تعزيز كلائهم بينما بردد جودة 

 ابػدمة مدل قدرتها على تلبية توقعاتهم .

 شرات ادارة العلاقة مع العملاء  مؤ  المطلب الأول:

تعد ادارة العلاقة مع العملاء من ابؼفاىيم ابغديثة التي تعتمدىا البنوؾ لبناء علاقات قوية مع العملاء ك 
 . برستُ جودة خدماتها

 :مفهوم ادارة العلاقة مع العملاء  الفرع الأول 

 و تطور ادارة العلاقة مع العملاء  نشأةأولا: 

رة العلاقة مع العملاء يعود  الذ العصر ما قبل الصناعة , نتيجة التفاعل بتُ ابؼزارعتُ ك عملائهم تاريخ نشوء ادا
ففي القرف الثامن عشر الذم بظي بعصر الثورة الصناعية كانت الالة ك ما يرتبط بها من سعي مؤسسات كقت 

لذم ادل الذ التوصل لتلك ابؼنتوجات ا العملياتيالذ التمييز  بالإضافةمنتجات متميزة في خصائصها  لإنتاجذاؾ 
 تكلفة . كل ذلك كاف بسبب تركيز رؤية ابؼؤسسة على النظاـ التشغيلي ك اعطائو الاكلية القصول في عملها بأدنى

   (202، صفحة 2009)يوسف حجيم ك ىاشم فوزم، .  

ة بتُ ابؼؤسسات، برزت برولات في نهاية القرف العشركف ، كمع التحوؿ بكو اقتصاد ابؼعرفة ك اشتداد حدة ابؼنافس
جوىرية في نظرة ابؼؤسسة للعميل ، حيث اصبح بيثل بؿور اىتماـ الاساسي . فلم يعد ابؽدؼ مقتصرا على 
الوصوؿ اليو ، بل امتد ليشمل بناء علاقات تفاعلية مستدامة تقوـ على فهم احتياجاتو ك رغباتو بدقة ، ثم العمل 

ت ك خدمات ملائمة. ك في ظل ىذا التنافس ابؼتزايد ، تسعى ابؼؤسسات الذ على تلبيتها من خلاؿ تقدنً منتجا
 برقيق افضل استجابة بفكنة لتلك الاحتياجات بفا ادل الذ تبتٍ ما يعرؼ باستًاتيجية السحب .

ك قد اسهمت ىذه التحولات في ترسيخ مفاىيم  حديثة في ادارة العلاقة مع العميل ، حيث لد يعد بؾرد 
فيا ، بل اصبح ابغفاظ عليو ك تعزيز كلائو ك برقيق قيمة طويلة الاجل لو من الاكلويات الاستًاتيجية .  استقطابو كا

كما انتقلت ابؼؤسسات من التًكيز على ابؼعاملات الذ تبتٍ منطق العلاقات طويلة الامد. ك في ىذا الاطار ، 
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ويقي ، من اىم العوامل المحددة لنجاح اصبحت ابؼعرفة الدقيقة بالعميل ،  ك حسن استغلابؽا في بؾاؿ التس
 ابؼؤسسات ك استمراريتها.

 تعريف ادارة العلاقة مع العملاء : ثانيا 

CUSTOMER RELATIOSHIP MANAGEMENT  كىي تربصة للعبارة ادارة العلاقة مع العملاء ك التي
نظاـ جذب ك  كىي مفهوـ جديد بدا ينتشر  في بؾاؿ  التسويق ك يقصد بو :" ”CRM“تعرؼ باختصار 

اكتساب العملاء مربحتُ ك الاحتفاظ بهم من خلاؿ فهم متطلبات ك برليل ابؼعلومات  عبر عملية طويلة تأخذ 
بعتُ اعتبار التوفيق  بتُ استًاتيجية ابؼنظمة ك نشاطها  لتوطيد علاقات قوية مع العملاء ابؼربحتُ فقط ك تقليص 

 .  (10-09، الصفحات 2015 جلوؿ ،)  مستول العلاقة مع الغتَ ابؼربحتُ "

في ىذا التعريف يتناكؿ تعُرَّؼ إدارة العلاقة مع العملاء على أنها نهج استًاتيجي يركز على بصع كبرليل بيانات 
العملاء بهدؼ استقطابهم كتعزيز كلائهم، مع التًكيز على العملاء ذكم القيمة العالية، من خلاؿ توجيو أنشطة 

ياجاتهم كتوقعاتهم، كفي ابؼقابل تقليص التعامل مع العملاء الذين لا بوققوف مردكدية ابؼؤسسة بدا يتوافق مع احت
 للمؤسسة.

( ادارة علاقة العملاء بانها " بذميع ابؼعلومات التفصيلية عند العملاء الافراد ك ادارتها بعناية KOTLERعرؼ ) 
 (81، صفحة 2012 سامي ،) في بصيع الاكقات , بهدؼ خلق ك تعظيم كلاء عميل للمنظمة "

( ادارة العلاقة مع العملاء على انها نظاـ برصيلي يعمل على  معرفة كيفية التعامل مع KANGINHAMيعرؼ )
العلاقة مع الزبوف تشمل بصيع  فإدارةالزبائن ك حل مشاكلهم ك تشجيعهم على شراء ابؼنتجات ك خدمات 

 (20، صفحة 2015)جلوؿ ،  لاؿ منهج الذكيمعاملات العملاء ك يربط بتُ العملاء داخل ابؼنظمة من خ

إدارة العلاقة مع العملاء بأنها عملية تهدؼ إلذ استقطاب العملاء كابغفاظ عليهم، مع العمل  تم تعريفو كذلك
على تقوية العلاقة معهم، حيث يعُد الاحتفاظ بالعملاء ابغاليتُ أكثر أبنية من التًكيز ابؼستمر على جذب عملاء 

 (2006 )درقاكم، جدد 

استنادا الذ ما سبق ، بيكن تعريف إدارة العلاقة مع الزبوف على أنها منهجية إدارية تسعى إلذ بناء علاقات طويلة 
الأمد مع العملاء من خلاؿ التواصل ابؼستمر كالفعاؿ، بدا بوقق رضاىم كيعزز كلاءىم، كيساىم في تعظيم قيمة 

 . ربحتهاابؼؤسسة كزيادة 
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 العلاقة مع العملاء  مبادئ ادارة: ثالثا 

-84، الصفحات 2012)سامي ،  بذدر الاشارة الذ اف مفهوـ ادارة العلاقة مع العملاء يقوـ على اربعة مبادئ اساسية

85) : 

يتم التًكيز على حصة كل  ام  SHARE OF  THE CUSTOMERالتًكيز على حصة العميل :  - أ
من   يأتية ك ىذا يؤدم الذ زيادة العائد الذم عميل على حدا بدلا من التًكيز على حصة العميل السوقي

 كل عميل قدر ابؼستطاع.
أم التحوؿ  من بؾرد التًكيز   COSTOMER  ASQUISITIONالتًكيز على الاحتفاظ بالعميل : -ب

على استقطاب العملاء إلذ الاىتماـ بابغفاظ عليهم كتعزيز كلائهم، كىو أسلوب يعُد أكثر كفاءة من حيث 
 التكلفة. 

من خلاؿ اعتماد سياسات البيع ابؼتقاطع   REPEAT PURCHASESكرار ابؼشتًيات:تالتًكيز على -ت     
 كالبيع التصاعدم، كالتي تساىم في تعظيم ىوامش الربح. 

استخداـ ابغوار  بهدؼ الاصغاء بغاجات ك رغبات العميل : كمن ثم الاستجابة بؽذه الاحتياجات بدا -ج       
 ات مع العملاء تقوـ على الثقة كتعزز كلاءىم. يساىم في بناء علاق

 خصائص ادارة علاقة العملاء : رابعا 

بيكن بؼعظم ابؼؤسسات تبتٍ إدارة العلاقة مع العملاء، إلا أف الاستفادة الفعلية منها تظل بؿدكدة لدل ابؼؤسسات 
، 2005)بؿمد عبد العظيم ،  ها لأنشطتها التي بستلك القدرة على بصع كبرليل كمّ كبتَ من بيانات العملاء أثناء بفارست

 (rayls & knox, 2001, p. 535) بقد من بتُ اىم خصائص ادارة علاقات العملاء التالر : (33صفحة 

 ؛التعامل معهم على ابؼدل الطويل العمل على ابغفاظ على العملاء ذكم القيمة العالية كضماف استمرارية 
 علومات ابػاصة بالعملاء بدا يدعم برستُ عملية ابزاذ القرار ؛العمل على بصع كتكامل البيانات كابؼ 
 الاعتماد على أدكات كبرامج تسويقية متخصصة في برليل بيانات العملاء، بدا يدعم ابزاذ قرارات فعّالة ؛ 
 ؛ تقييم الزبائن حسب قيمتهم الابدية ابؼتوقعة 
 يلاتهم ؛برليل السوؽ بشكل جزئي اعتمادنا على احتياجات العملاء كتفض 
 إنشاء قيمة مضافة للعميل من خلاؿ العمليات الإدارية ؛ 
 برقيق قيمة للعميل عبر تقدنً خدمات تتناسب مع احتياجات الأقساـ السوقية ابعزئية ابؼختلفة ؛ 
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  في الاستخداـ  ما يتمثلعلاقات الزبوف بدلا من البعد التشغيلي ك ىذا  لإدارةالبعد الاستًاتيجي
 ؛ (305-304، الصفحات 2005بقم عبود، ) كرة حياة الزبوف طويلة الامدالاستًاتيجي عبر د

  كتهدؼ إلذ برقيق أىداؼ ابؼؤسسة من خلاؿ زيادة العوائد عبر تكرار التعامل كتعزيز كلاء العملاء
كقيمتهم مدل ابغياة، إضافة إلذ برقيق أىداؼ الزبوف ابؼتمثلة في ابغصوؿ على قيمة أعلى مقابل ما 

 ف رضا شامل عن علاقتو بابؼؤسسة ؛يدفعو، كضما
  ،كتشمل بصيع الوظائف ابؼرتبطة بالزبوف طواؿ دكرة حياتو، كالتي تتضمن أنشطة التسويق كابؼبيعات

 كخدمة العملاء، كدعم ابؼنتج كغتَىا من الوظائف ذات الصلة.
 :اىمية و فوائد ادارة العلاقة مع العملاء  الفرع الثاني 

 ة مع العملاء أولا: اىمية ادارة العلاق

لقد أصبحت ابؼؤسسات تدُرؾ بشكل متزايد أبنية إدارة العلاقة مع العملاء بؼا برققو من فوائد عديدة، الأمر 
الذم أدل إلذ توسع اعتمادىا عليها. فهي تتيح برقيق التكامل بتُ أنشطة التسويق كابؼبيعات كابػدمات، بدا 

 ىم رأس ماؿ أساسي لا بيكن الاستغناء عنو، كتتجلى أبنيتها في :يضمن ابغفاظ على العملاء، انطلاقنا من اعتبار 

سابنت إدارة العلاقة مع العملاء في إبراز قيمة العميل عند استمرار ارتباطو بابؼؤسسة، مقارنة بتكلفة  -1
لا بسكنها من برقيق  صفقيوفقدانو بالنسبة للعملاء غتَ الراضتُ، نتيجة اعتماد ابؼؤسسة على تعاملات 

 ؛رضاىم 
استطاعت ابؼؤسسات بدساعدة ادارة العلاقة مع العملاء اف تضع استًاتيجيات ك قرارات حابظة في ام  -2

-31، الصفحات 2017بؿسن ، اثر ادارة العلاقة مع العملاء في التنافسية ابؼؤسسات )اطركحة دكتوراه(، )بغظة ك ام مكاف 

 ؛(33
ذكم القيمة ابؼرتفعة، كتقدنً خدمات متميزة كما تساعد على تنظيم الأرباح من خلاؿ برديد العملاء  -3

 بؽم بدستول جودة أعلى ؛
كما تساىم في برديد خصائص العملاء كبرليل معلوماتهم، الأمر الذم يدعم إعادة توجيو استًاتيجيات  -4

 ابؼؤسسة، لا سيما في بؾالر التسويق كتقدنً ابػدمات؛ 
ايدة في برقيق فوائد استًاتيجية متعددة للمنظمات،  تساىم إدارة العلاقة مع العملاء في بيئة تنافسية متز  -5

 كما تعمل على إضفاء طابع شخصي على العلاقة مع العميل كتعزيز التواصل ابؼستمر معو  ؛
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تساىم في زيادة ىامش الربح الناتج عن كل تعامل مع العميل، من خلاؿ تعزيز بيع ابؼزيد من ابػدمات  -6
 لنفس العميل.

 لاقة مع العملاء ثانيا: فوائد ادارة الع

 :  (68-67، الصفحات 2018ىبة بضيد، ) ما يليعلاقة مع العملاء منو  لإدارةىناؾ عدة فوائد 

تساىم في برستُ كزيادة رضا العملاء ككلائهم للمؤسسة، من خلاؿ تقدنً حلوؿ كخدمات ملائمة لكل  -
 قطاع أك شربوة من شرائح العملاء بشكل أكثر دقة كفعالية ؛

 تهداؼ العملاء ذكم الربحية العالية ضمن بؿفظة العملاء؛تساىم في اس -
العميل ك تعظيم قيمة العميل مدل ابغياة كما بيكن ابراز فوائد التي تسعى انظمة  لإدارةزيادة فعالية ك كفاءة  -

 : (276، صفحة 2012)بؿمد عواد ك بؿمد عبد الله، ادارة العلاقة مع العملاء مع ابؼؤسسة الذ برقيقها  كفق ما يلي 

ابؼسابنة في ابغفاظ على كلاء العميل للمؤسسة، كبرقيق أعلى درجات التميز كالقدرة التنافسية مقارنة  -1
 بابؼؤسسات ابؼنافسة ؛

تساىم في بزفيض تكلفة استقطاب العملاء ابعدد، من خلاؿ برستُ عملية اختيارىم، بفا يؤدم إلذ  -2
 رفع معدؿ العائد الناتج عن كل عميل بشكل فردم ؛

تعرؼ على خصائص العملاء من حيث تفضيلاتهم كأذكاقهم، بفا يساعد على برستُ جودة ابػدمات ال -3
 الشخصية ابؼقدمة بؽم كتكييفها كفق احتياجاتهم ؛

بزفيض تكلفة تنفيذ طلبات العملاء، بالإضافة إلذ برديد العملاء القادرين على برقيق أعلى معدؿ  -4
 عائد للمؤسسة. 

دة لإدارة العلاقة مع الزبائن، إلا أنها تواجو بعض ابغدكد كالتحديات. إذ يتمثل بالرغم من الفوائد العدي
العائق الرئيسي في ضركرة برقيق تكامل شامل مع بـتلف أنظمة ابؼعلومات ابؼعتمدة على ابغاسوب داخل 

ا كيتطلب تكاليف مرتفعة لاقتناء أنظمة متقدمة تسمح بدمج ابؼعل ومات ابؼؤسسة، كىو ما قد يكوف معقدن
بتُ بـتلف الأقساـ، بدا يضمن فعالية إدارة العلاقة مع العملاء. كما أف تكلفة تطبيق نظاـ إدارة العلاقة مع 
الزبائن ليست منخفضة، حيث تتطلب موارد بشرية مؤىلة، كأنظمة برليل متطورة، كبربؾيات ذكية، إضافة 

ة لضماف تقدنً خدمة فعالة ترضي العملاء إلذ عمليات تسيتَ كإدارة مستمرة، بفا يستلزـ ميزانيات معتبر 
 . (198، صفحة 2010)خضر مصباح، 
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  :متغيرات ادارة علاقات العملاء الفرع الثالث 

يشتمل على ابعاد التي بذمع بتُ البعد التقتٍ ك البعد الادارم كلكي تتمكن ادارة علاقات العملاء من برقيق 
 اىدافها , عليها اف تركز على ابعاد الاتية :

 ولا : اكتساب العملاء ا

تعُد عملية اكتساب العملاء من العمليات الأساسية التي توليها ابؼنظمات اىتمامنا كبتَنا، حيث تسعى باستمرار 
إلذ البحث عن الطرؽ كالوسائل الكفيلة بابغصوؿ على عملاء جدد، سواء كانوا عملاء بؿتملتُ أك حاليتُ. كعلى 

ابغاليتُ يتطلب جهودنا كبتَة للوصوؿ إلذ مستويات متقدمة من الاستمرارية الرغم من أف تعزيز كلاء العملاء 
كالرضا، إلا أف استقطاب العملاء ابعدد يعُد من أبرز التحديات التي تواجو ابؼنظمة. كقد حاكلت الدراسات 

ا بشكل إلذ عدة مستويات، بدا يساعد ابؼنظمة على فهم ىذه الفئة كالتعامل معه” غتَ العملاء“تصنيف فئة 
 أكثر فعالية، كبالتالر تسريع عملية جذب العملاء ابعدد كبذنب التعامل غتَ الفعّاؿ مع الفئات غتَ ابؼستهدفة .

 ثانيا : الاحتفاظ  العملاء

تسعى ابؼنظمات إلذ ابغفاظ على كلاء العملاء بؼنتجاتها كابغرص على الاحتفاظ بهم لأطوؿ فتًة بفكنة، كقد بستد 
ف دائمة. إذ يعُد العملاء ابؼوالوف مصدرنا مهمنا للمعلومات كالتوصيات بالنسبة للعملاء المحتملتُ ىذه العلاقة لتكو 

كابعدد. كيرُكز تسويق العلاقة على ىذا ابعانب باعتباره أسلوبنا تسويقينا متقدمنا يتمحور حوؿ العميل، حيث يتم 
ت، مع إبلاغو بذلك من خلاؿ الاتصالات التفاعلية استثمار ابؼعرفة ابغديثة ابؼتعلقة بو في عملية تصميم ابؼنتجا

ابؼستمرة. كما أف برويل العملاء ابعدد إلذ عملاء دائمتُ، كمن ثم إلذ عملاء أكفياء يدافعوف عن ابؼنظمة 
كخدماتها، ىو نتيجة للعلاقات الوثيقة كابغميمية بتُ ابؼنظمة كعملائها، كالتي تبُتٌ على تقدنً منتجات كخدمات 

 اتهم كتتجاكز توقعاتهم.تلبي رغب

 ثالثا : ولاء العملاء

يعُد كلاء العملاء من القضايا الأساسية التي برظى باىتماـ كبتَ من قبل ابؼنظمات، إذ إف قدرتها على تنمية ىذا 
 الولاء تعُد عاملان رئيسينا في ابغفاظ على حصتها السوقية كتعزيز قدرتها على التوسع في إطار الاحتفاظ طويل الأمد

بالعملاء. كيعُرّؼ كلاء العملاء بأنو الالتزاـ الصادؽ من طرؼ العميل بإعادة شراء ابؼنتج أك ابػدمة ابؼفضلة لديو 
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في ابؼستقبل، رغم التأثتَات الظرفية كابعهود التسويقية التي تهدؼ إلذ برويل سلوكو بكو منتجات أك علامات بذارية 
 ياس لدرجة تكرار الشراء من علامة معينة من قبل العميل. أخرل. كما يعُبّر عن كلاء العملاء بأنو مق

 رابعا : قواعد بيانات  العملاء

تعُد بيانات ابؼادة ابػاـ التي بستلكها ابؼنظمة، كابؼتمثلة في الأرقاـ كابغركؼ كالرموز كالكلمات، أساسنا يتم معابعتو 
لح قاعدة البيانات إلذ بذميع كمية من كتنظيمو في سجلات تصنيفية ليُصبح بيانات ذات معتٌ. كيُشتَ مصط

ابؼعلومات أك البيانات كعرضها بأكثر من طريقة تسهّل عملية الاستفادة منها. أما قواعد بيانات العملاء فتُعتٌ 
باىتماـ ابؼنظمة بوضع البيانات ابػاصة بالعملاء ضمن قوالب إلكتًكنية منظمة يسهل الرجوع إليها عند ابغاجة، 

نشاء قاعدة بيانات تتضمن تصنيفنا للعملاء، بدا يسمح بإجراء معابعات إلكتًكنية عليها كذلك من خلاؿ إ
 للحصوؿ على معلومات دقيقة كفق تصنيفات أك معايتَ ترتيبية بؿددة. 

 خامسا : قيمة  العملاء

أصبحت ابؼنظمات تركز بشكل متزايد على برقيق قيمة أكبر للعميل من خلاؿ تقدنً منتجات كخدمات 
املة، حيث يسعى العملاء إلذ ابغصوؿ على ابؼنتج الأكثر قيمة من حيث ابؼنافع المحققة. كتعبر قيمة العميل متك

عن الفرؽ بتُ القيمة الكلية التي بوصل عليها العميل كالتكلفة الكلية التي يتحملها. كتشمل تكلفة العميل بصيع 
و، كليس فقط سعر الشراء. في حتُ تنظر ابؼنظمات إلذ التكاليف ابؼرتبطة بتقييم ابؼنتج كابغصوؿ عليو كاستخدام

القيمة من منظور إبصالر التكاليف التي غالبنا ما تُتًجم إلذ أسعار البيع، فإف العملاء يقيموف القيمة بناءن على 
ذه بؾموعة ابؼنافع التي تعود عليهم من ابؼنتج أك ابػدمة. لذلك، يصبح من الضركرم برقيق التوازف كالربط بتُ ى

ابعوانب ابؼختلفة، كذلك من خلاؿ استخداـ أساليب إدارة العلاقة مع العملاء التي تسهم في تعزيز ىذا التًابط 
 كتطويره.

 سادسا : رضا العملاء

يعُد رضا العملاء من الأىداؼ الأساسية التي تسعى ابؼنظمات إلذ برقيقها، حيث تُسخّر بـتلف إمكانياتها 
لغاية. إذ إف بلوغ مستول مرتفع من رضا العملاء بيكّن ابؼنظمة من التوسع كتعزيز كمواردىا للوصوؿ إلذ ىذه ا

حصتها السوقية ابغالية كابؼستقبلية، بالإضافة إلذ تطوير كتوسيع الأنشطة كابػدمات ابؼقدمة للعملاء بشكل أفضل 
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قارنة أداء ابؼنتج مع توقعاتو كأشمل. كيعُرّؼ رضا العملاء بأنو شعور الفرد بالبهجة أك خيبة الأمل الناتج عن م
 ابؼسبقة، كما يفُهم على أنو درجة التوافق بتُ توقعات العملاء كالتصورات الفعلية حوؿ ابػدمة ابؼقدمة بؽم. 

 ماىية جودة الخدمة البنكية  المطلب الثاني:

ملاء أك تفوقها من تعُرَّؼ جودة ابػدمة البنكية بأنها قدرة البنك على تقدنً خدمات مصرفية تلبي توقعات الع
 حيث السرعة كالدقة كالأماف كحسن ابؼعاملة، بفا يعكس الفرؽ بتُ ابػدمة ابؼتوقعة كابؼدركة.

 :جودة الخدمة البنكية مفهوم  الفرع الأول 

 أولا: تعريف جودة الخدمة البنكية 

تلف يعكس كجهة تعددت تعريفات الباحثتُ بعودة ابػدمة البنكية، حيث قدـ كل باحث تعريفنا من منظور بـ
 نظره ابػاصة، كفيما يلي عرض لأىم ىذه :

عرفت على انها :" قدرة ابؼصرؼ على الاستجابة لتوقعات الزبائن ك متطلباتهم اك التفوؽ عليها, فمن خلابؽا  -1
تسعى ابؼصارؼ لدعم قدرتها التنافسية من خلاؿ تقدنً ابػدمة ابؼمتازة التي تعزز موقف ابؼصرؼ ك مكانتو في 

 (07، صفحة 2005)رعد حسن، بؼستهدفة سوؽ ا
انها :"  PIERU ELIGLIER & ERICLAN GEADك يقصد بابعودة في ابػدمات ابؼصرفية في نظر  -2

 ,pierre & eric, 1994 ) القيمة التي بوصل عليها الزبوف ك التي تشبع احتياجاتو ك ترضي توقعاتو مثلم ىو منتظر

p. 26)  "   

حاجات ك رغبات  بإشباعة ابؼصرفية تتمثل في : " الالتزاـ الادارة ابؼصرفية ك يرل اخركف باف جودة ابػدم -3
 .  (5، صفحة 2009دركيش، )"  ابؼصرفي  الزبوف

جودة ابػدمة انها : " درجة بسشي اك اتفاؽ ابػدمة مع مواصفات ك  BOREE & THILLكذلك يعرؼ   -4
 .   (C.L & J.V, 2019, p. 229) توقعات الزبوف "

ابػدمة ابؼصرفية ينظر اليها من عدة زكايا بيكن التعرؼ اليها كفق ابعوانب التي حددىا  كما اف جودة -5
 ( في :C. GRONROOSجركنركس ) 

ابعانب الفتٍ للخدمة كيقصد بو جودة ابػدمة ابؼقدمة من طرؼ البنك  في حد ذاتها ، أم ما يتعلق بدحتول  -
 ابػدمة كخصائصها الفنية كدقتها؛
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صد بو الطريقة التي يقوـ بها ابؼصرؼ بتقدنً ابػدمة لزبائنو، أم أسلوب التفاعل كجودة ابعانب الوظيفي ك يق -
 الأداء أثناء تقدنً ابػدمة؛ 

جانب الانطباع ك يقصد بو الصورة الذىنية التي يتكوف لدل الزبائن عن ابؼصرؼ كما يقدمو من خدمات،  -
 بناءن على بذربتهم كتفاعلهم معو ؛

يتمثل في تقييم عملاء ابؼصارؼ ابؼنافسة بعودة ابػدمة ابؼقدمة من قبل ابؼصرؼ،  جانب الزبائن الاخرين ك -
 كالذم قد يؤثر بشكل غتَ مباشر على صورة ابؼؤسسة كتصور العملاء بؽا. 

 قدرة ابؼصرؼ على إرضاء زبائنو منمن خلاؿ التعريفات السابقة، بيكن استنتاج أف جودة ابػدمة ابؼصرفية ىي "
    (216، صفحة 2013/2014)عبد الرزاؽ ، ت بدستول يساكم أك يفوؽ توقعاتهم" .خلاؿ تقدنً خدما

 أما فيما يتعلق بتعريف إدارة ابعودة الشاملة للخدمة ابؼصرفية في القطاع ابؼصرفي: 

فهي أسلوب إدارم متكامل يتطلب خلق ثقافة تنظيمية ملائمة، تقوـ على إشراؾ بصيع ابؼوظفتُ في بـتلف 
دارية في عملية التحستُ ابؼستمر للعمليات، كتأىيلهم كتوعيتهم بأبنية ابعودة في بصيع بؾالات ابؼستويات الإ

العمل. كما تعتمد على نظم معلومات فعّالة ككسائل اتصاؿ متطورة من أجل رفع جودة ابػدمات ابؼصرفية 
قيق الربحية كضماف استمرارية ابؼقدمة، بدا بوقق أك يفوؽ توقعات الزبائن الداخليتُ كابػارجيتُ، كيساىم في بر

 . (2009)بؼى فيصل، ابؼصرؼ. 

 ثانيا: مستويات  جودة الخدمة البنكية     

 بيكن  التمييز بتُ ابؼستويات ابػمس  بعودة ابػدمة ابؼصرفية ك ىي :

الزبوف  ابعودة ابؼتوقعة من قبل الزبائن : بسثل توقعات الزبائن بؼستول جودة ابػدمة تلك ابؼواصفات التي يرغب -
في توفرىا ضمن ابػدمة ابؼصرفية ابؼقدمة لو، كىي تتحدد بناءن على احتياجاتو كرغباتو، إضافة إلذ خبراتو 

 كبذربتو السابقة، كمستواه الثقافي، ككذلك اتصالاتو كتفاعلاتو مع الآخرين. 
قدنً ابػدمة ابؼصرفية ابعودة ابؼدركة : كبسثل مدل إدراؾ ابؼصرؼ لاحتياجات كتوقعات زبائنو، كالعمل على ت -

 كفق ابؼواصفات التي تم برديدىا، بدا يضمن برقيق ابؼستول الذم يرضي الزبوف كيلبي تطلعاتو. 
ابعودة ابؼركجة : كتعتٍ ابؼعلومات ابؼتعلقة بابػدمة كخصائصها، كما يتعهد ابؼصرؼ بتقدبيو، كالتي يتم نقلها إلذ  -

 ف، كالتًكيج الشخصي، كابؼطبوعات.الزبوف من خلاؿ ابؼزيج التًكبهي، مثل الإعلا
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ابػدمة الفعلية ابؼقدمة للزبوف : كتعتٍ أداء ابػدمة من طرؼ موظفي ابؼصرؼ كتقدبيها كفق ابؼواصفات المحددة  -
مسبقنا، حيث تعتمد بشكل كبتَ على مهارات العاملتُ كحسن تكوينهم كتدريبهم. كما قد بزتلف جودة 

 عامل، تبعنا بغالتو النفسية كمدل إرىاقو في العمل.الأداء من كقت لآخر بالنسبة لنفس ال
ابػدمة ابؼدركة : كىي بسثل تقدير الزبوف للأداء الفعلي للخدمة، أم ابػدمة ابؼقدمة لو فعلينا، حيث تعتمد  -

دقائق،  10بشكل كبتَ على مستول توقعاتو ابؼسبقة. فعلى سبيل ابؼثاؿ، إذا تم تقدنً ابػدمة ابؼصرفية خلاؿ 
دقيقة(، فإنو يدرؾ أف ابػدمة ذات جودة  15بوف يتوقع ابغصوؿ عليها في مدة أطوؿ )أكثر من ككاف الز 

مرتفعة. أما في ابغالة العكسية، أم إذا كاف الأداء الفعلي أقل من توقعاتو، فإف ذلك يؤدم إلذ اعتبار ابػدمة 
 .(260، صفحة 2005/2006بريش ، )منخفضة ابعودة من كجهة نظره . 

 اىمية جودة الخدمة البنكية ثالثا:    

 ك ىي :  (194، صفحة 2006الدرداكة، )ابنية جودة ابػدمة بيكن الاشارة اليها الذ اربعة اسباب اساسية 

  بمو بؾاؿ ابػدمة : تزايد عدد ابؼؤسسات ابؼقدمة للخدمات في اقتصاد ككل ؛ 
  وؽ يعتمد بشكل كبتَ على قدرتها على ازدياد ابؼنافسة : من ابؼعلوـ أف بقاء ابؼؤسسات كاستمرارىا في الس

ابغصوؿ على حصة سوقية معتبرة، لذلك فإف توفتَ خدمات ذات جودة عالية بينحها العديد من ابؼزايا 
 التنافسية، كيعزز من قدرتها على التميز كالاستمرارية في بيئة شديدة ابؼنافسة. 

  تقوـ على الاحتًاـ كالفهم كالاستجابة الفهم الاكبر للعملاء: أف تتم معاملة الزبائن بطريقة جيدة
لاحتياجاتهم، لأف جودة ابػدمة لا تقتصر على ابؼنتج كحده، بل تشمل أيضنا أسلوب التعامل كبذربة الزبوف  

 ككل.
  ابؼدلوؿ الاقتصادم بعودة خدمة العميل : أصبحت ابؼصارؼ في الوقت ابغالر تولر أبنية كبتَة لاستمرار

ع قاعدة زبائنها، فهي لا تكتفي فقط بجذب عملاء جدد، بل تسعى أيضنا تعامل العملاء معها كتوسي
كبشكل أساسي إلذ ابغفاظ على العملاء ابغاليتُ، من خلاؿ برستُ جودة ابػدمات كتعزيز رضاىم لضماف 

 كلائهم على ابؼدل الطويل.
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   متطلبا ت و طرق قياس جودة الخدمة البنكية :  :الثانيالفرع 

  ات تطبيق جودة الخدمة البنكية اولا : متطلب   

إف الارتقاء بجودة ابػدمات ابؼصرفية كبرستُ مستواىا يتطلب توفر بؾموعة من ابؼتطلبات الأساسية التي تساعد 
 :  (19-18، الصفحات 2020)عبد الله مازف ك ك اخركف، على تطبيق ابعودة بشكل فعّاؿ، كمن بتُ ىذه ابؼتطلبات ما يلي: 

 ملاء : بهب على الإدارة أف تركز بشكل أساسي على العملاء، باعتبارىم ابغكم ابغقيقي التًكيز على الع
على جودة ابػدمة ابؼصرفية كالقيمة التي بوصلوف عليها، بفا يساىم في ترسيخ مفهوـ جودة ابػدمة 

ة كالاحتفاظ بالعملاء ابغاليتُ كزيادة ابغصة السوقية للمؤسسة. كما ينبغي أف تكوف الإدارة حساس
بؼتطلبات العملاء كتغتَات السوؽ ابؼستمرة، كأف تعمل على قياس العوامل ابؼؤثرة في برقيق رضا العميل 

 ابؼصرفي، إضافة إلذ مواكبة التطورات ابغديثة في التكنولوجيا التي يعتمدىا ابؼنافسوف.
 : بعودة كتعزيز القدرة يعُدّ التحستُ ابؼستمر أحد أىم العوامل التي تساىم في برقيق ا التحستُ ابؼستمر

التنافسية للمؤسسات ابؼصرفية، حيث يتطلب تطبيقو اتباع آليات دقيقة كبؿددة لضماف فعاليتو. كيُشتَ 
مفهوـ التحستُ ابؼستمر إلذ عملية تطوير كبرستُ الإجراءات كابػدمات بشكل تدربهي كدائم، بحيث 

لذم تعتمده بصيع ابؼصارؼ ضمن إطارىا يصبح ىذا التحستُ جزءنا لا يتجزأ من أسلوب العمل اليومي ا
 التنظيمي. 

  الالتزاـ الادارة العليا القيادية بابعودة ك ابػدمة ابؼصرفية : بهب على الإدارة العليا أف تضع العملاء في صدارة
 أكلوياتها، كأف بردد القيم ابؼرتبطة بجودة ابػدمة كالاستمرارية في تقدبيها. بالإضافة إلذ ذلك، ينبغي عليها

تشجيع ابؼشاركة الفعالة للعاملتُ في عملية ابزاذ القرارات ابؼتعلقة بتحستُ كتطوير ابعودة، كبرفيزىم على 
تنمية مهاراتهم كتطويرىا بشكل مستمر، مع توفتَ الدعم ابؼادم كابؼعنوم اللازـ بؽم لضماف برقيق الأداء 

 الأمثل.
  دارة جودة ابػدمة ابؼصرفية على تعزيز التعاكف بتُ بـتلف ك العاملتُ : يركّز نظاـ إ للأفرادابؼشاركة الكاملة

مستويات الإدارة داخل ابؼصارؼ ابؼالية، بدلان من الاعتماد على التنافس الداخلي. كيتم ذلك من خلاؿ 
تفعيل نظاـ ابغوافز الذم يقوـ على تقييم أداء العاملتُ في ابؼصرؼ، بحيث يرتكز ىذا التقييم على مستول 

 ميز الذم يقدمو ابؼوظفوف في خدمة العملاء كتلبية احتياجاتهم.الأداء ابؼت
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  التعليم ك التدريب : يعُتبر التدريب كالتكوين جزءنا أساسينا في تنفيذ مفهوـ إدارة جودة ابػدمة ابؼصرفية
بشكل صحيح، حيث بهب توفتَ التعليم كالتدريب بعميع العاملتُ حوؿ أساليب كأدكات ىذا ابؼفهوـ 

اف تطبيقو بطريقة سليمة كفعّالة. إف تنفيذ ىذا البرنامج دكف كعي أك فهم كاؼٍ قد يؤدم إلذ ابعديد لضم
فشل تاـ في برقيق أىداؼ ابعودة. لذلك، بيكن تعزيز الوعي الشامل من خلاؿ برامج تدريبية فعّالة 

عاملتُ داخل كمتكاملة، مع ضركرة توجيو ىذا التدريب إلذ بصيع ابؼستويات، بدا في ذلك ابؼشرفتُ كال
 .ابؼؤسسة ابؼصرفية

 ثانيا : طرق قياس جودة الخدمة البنكية       

 :  (98-97، الصفحات 2006)المحياكم قاسم،  : ما يليتتمثل بؾموعة من الطرؽ لقياس جودة ابػدمة ابؼصرفية ك منها 

ا مقياس عدد الشكاكم : يعُدّ عدد الشكاكل التي يقدمها العملاء خلاؿ فتًة زمنية بؿد - دة مؤشرنا مهمن
لقياس مستول ابعودة كالعدالة في ابػدمات ابؼقدمة. فارتفاع عدد الشكاكل يدؿّ على أف ابػدمات التي 
يتلقاىا العملاء لا ترقى إلذ ابؼستول ابؼطلوب، أك أنهم لا بوصلوف على ما يتوقعونو من ىذه ابػدمات. 

ية اللازمة لتفادم تكرار ابؼشكلات كيساعد ىذا ابؼؤشر ابؼصرؼ على ابزاذ الإجراءات التصحيح
 مستقبلان، كالعمل على برستُ جودة ابػدمات ابؼقدمة بدا يضمن رضا العملاء. 

مقياس الرضا : يعُدّ ىذا ابؼقياس من أكثر ابؼقاييس استخدامنا لقياس ابذاىات العملاء بكو جودة  -
انب الإبهابية كالسلبية في أداء ابػدمات ابؼقدمة بؽم، حيث يتم ذلك من خلاؿ توجيو أسئلة تكشف ابعو 

منظمات ابػدمة. كبيكن بؽذه ابؼنظمات الاستفادة من نتائج ىذا ابؼقياس لتبتٍ استًاتيجيات جودة 
تتماشى مع احتياجات العملاء كتوقعاتهم، بدا يساىم في برقيق رضاىم عن ابػدمات ابؼقدمة. كما أف 

ا يتطلب توفر بؾموعة من ابؼتطلبات التي تساعد الارتقاء بجودة ابػدمات ابؼصرفية كبرستُ مستوياته
ابؼؤسسات ابؼصرفية على تطبيق ابعودة بشكل فعّاؿ، كذلك باستخداـ أساليب كطرؽ متنوعة للقياس 

 كالتقييم ابؼستمر. 
مقياس الاداء الفعلي للخدمة : يرفض ىذا ابؼقياس فكرة قياس جودة ابػدمة من خلاؿ الفجوة بتُ إدراؾ  -

عاتهم، كيركّز بدلان من ذلك على الأداء الفعلي للخدمة ابؼقدمة، معتبرنا أف جودة ابػدمة بيكن العملاء كتوق
تقييمها مباشرة من خلاؿ ابذاىات العملاء بعد الاستفادة من ابػدمة. كيستند ىذا ابؼقياس 

SERVPERF  سة، إلذ نفس الأبعاد ابؼستخدمة في قياس جودة ابػدمة، كابؼتمثلة في: ابعوانب ابؼلمو
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الاعتمادية، الاستجابة، الأماف، كالتعاطف. كبيكن التعبتَ عن ىذا ابؼقياس من خلاؿ معادلة  التالية : 
 : (136-135، الصفحات 2017)مسالة ، 

 

 

مقياس القيمة : يعتمد مقياس القيمة على فكرة أف القيمة التي يقدمها مقدـ ابػدمة للعملاء ترتبط  -
ن ابػدمات، كبالتكلفة التي يتحملونها للحصوؿ على ىذه ابػدمات. بابؼنفعة التي بوصلوف عليها م

كبذلك فإف العلاقة بتُ ابؼنفعة كالسعر ىي التي بردد القيمة ابؼدركة لدل العملاء. ككلما ارتفعت ابؼنفعة 
ها، ابؼدركة من ابػدمات التي يتلقاىا العملاء، زادت القيمة ابؼقدمة بؽم، بفا بهعلهم أكثر إقبالان على طلب

كالعكس صحيح. كما يساىم ىذا ابؼقياس في برفيز مقدمي ابػدمات على التًكيز على تقدنً خدمات 
)المحياكم بفيزة كذات جودة عالية للعملاء بأقل تكلفة بفكنة، بدا يعزز رضاىم كيزيد من قدرتهم التنافسية. 

 .(105، صفحة 2006قاسم، 

ثتُ أف تقييم جودة ابػدمة ابؼصرفية من كجهة نظر العملاء قياس ابعودة ابؼهنية : يعتقد العديد من الباح -
يعُدّ جزءنا أساسينا من برنامج ابعودة الشاملة كالفعّالة. كبناءن على ذلك، تهتم مقاييس ابعودة ابؼهنية بقدرة 
ابؼنظمات ابػدمية على تلبية بـتلف متطلبات ابػدمات التي تقدمها، كذلك باستخداـ ابؼوارد ابؼتاحة 

)جبارم، تاثتَ جودة ابػدمات على طريقة بفكنة، بدا يضمن برقيق الكفاءة كرفع مستول رضا العملاء.  بأفضل

 .  (2010رضا العمل ) اطركحة ماجيستً(، 

  الفرع الثالث : نماذج تقييم جودة الخدمة البنكية 
 اولا : نموذج الفجوة 

كمشكلات ابعودة، كابؼساعدة في ظهر ىذا النموذج خلاؿ الثمانينيات بهدؼ برديد كبرليل مصادر 
برسينها. كيقوـ على برديد الفجوة بتُ توقعات الزبائن بؼستول ابػدمة كإدراكهم للأداء الفعلي بؽا، أم 
 مدل ابؼعرفة كدرجة التطابق بتُ ابػدمة ابؼتوقعة كابػدمة ابؼدركة. كبيكن التعبتَ عن ىذه العلاقة كما يلي: 

 

 

  جودة ابػدمة = الاداء 

         لتوقع ا-ودة ابػدمة = ادراؾج
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ى برديد ابػطوات التي بهب أخذىا بعتُ الاعتبار عند برليل كبزطيط جودة ابػدمة. كيعتمد بناء ىذا النموذج عل
)حسن مسلم، كقد حدد بموذج الفجوات الأسباب التي تؤدم إلذ عدـ النجاح في تقدنً ابعودة ابؼطلوبة، كىي: 

 : (70، صفحة 2015

 بموذج الفجوات التقليدم )بموذج الفجوات ابػمس(: .1

ك زملاؤه في اف الفجوة بتُ التوقعات العملاء ك ادراؾ الادارة بؽذا التوقع تتكوف  parosuramanلقد اكضح 
 :  (108-107)قندكر طارؽ، الصفحات في الواقع من بطسة فجوات بيكن توضيحها على النحو الاتي: 

 ك الفجوة الاكلذ : تتمثل ىذه الفجوة في الفرؽ بتُ توقعات العميل بؼستول ابػدمة كإدراؾ الإدارة لتل
التوقعات، كذلك نتيجة عجز الإدارة عن برديد احتياجات العملاء بشكل دقيق، بفا يؤدم إلذ عدـ فهم 
مستول الأداء ابؼطلوب. كينتج عن ذلك ابزاذ قرارات غتَ سليمة، تؤدم إلذ سوء استغلاؿ موارد البنك 

اب معلومات دقيقة كبرملو تكاليف مرتفعة. كلتقليص ىذه الفجوة، بهب على ابؼؤسسة ابؼصرفية اكتس
 كموضوعية حوؿ توقعات العملاء كجودة كمستول الأداء ابؼطلوب منهم .

  الفجوة الثانية : تتمثل ىذه الفجوة في عدـ تطابق إدراؾ إدارة البنك لتوقعات العميل مع مواصفات ابػدمة
ر توقعات العملاء، الفعلية ابؼقدمة. كتنتج ىذه الفجوة عن بعض القيود، مثل صعوبة التنبؤ بالطلب كتقدي

إضافة إلذ التنوع الكبتَ في ابػدمات التي يقدمها البنك. كللتقليل من ىذه الفجوة، بهب كضع أبماط 
 كمعايتَ أداء تعكس بشكل دقيق توقعات العملاء فيما بىص جودة ابػدمة ابؼصرفية. 

 ة كمواصفات ابػدمة ابؼتوقعة، الفجوة الثالثة : تتمثل ىذه الفجوة في الاختلاؼ بتُ مواصفات ابػدمة ابؼقدم
بفا يعتٍ عدـ قدرة البنك على إنتاج ابػدمة كفقنا بؼواصفات كمعايتَ الأداء المحددة. كيرجع ذلك إلذ عدة 
أسباب، منها عدـ توفر ابؼهارات اللازمة لدل موظفي البنك، أك نقص في النظم كالإجراءات ابؼعتمدة، أك 

لتقليص ىذه الفجوة، يتطلب الأمر توفتَ ابؼوارد الكافية كاللازمة، عدـ استخداـ التكنولوجيا ابؼتقدمة. ك 
حسن مسلم، ) بالإضافة إلذ ضركرة تقييم الأداء بشكل دكرم لضماف برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية. 

 . (70، صفحة 2015
 ة كالوعود التي الفجوة الرابعة : تتمثل ىذه الفجوة في الفرؽ بتُ ابػدمة ابؼقدمة فعلينا كبتُ مواصفات ابػدم

يقدّمها البنك من خلاؿ كسائل الاتصاؿ ابػارجية. كيرجع السبب الرئيسي بغدكث ىذه الفجوة إلذ ضعف 
التنسيق بتُ نشاط تقدنً ابػدمة )الإنتاج( كنشاط التسويق داخل البنك، بفا يؤدم إلذ عدـ تطابق ما يتم 
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الفجوة، بهب برستُ التنسيق بتُ بـتلف كظائف التًكيج لو مع ما يتم تقدبيو فعلينا للعميل. كلتجنب ىذه 
 البنك لضماف تنفيذ كعود العملاء بالشكل ابؼطلوب. 

  تتمثل ىذه الفجوة في الفرؽ بتُ ابػدمة ابؼتوقعة كابػدمة ابؼؤداة، أم أف ابػدمة ابؼتوقعة لا ابػامسةالفجوة :
بعميع الفجوات السابقة، حيث يتم  تتطابق مع ابػدمة ابؼدركة من طرؼ العميل. كتعُد ىذه الفجوة بؿصلة

 على أساسها ابغكم على مستول جودة أداء ابؼؤسسة ابػدمية كمدل قدرتها على تلبية توقعات العملاء. 

  (108)قندكر طارؽ، صفحة 

 كفي الشكل التالر بيكن توضيح بموذج لقياس جودة ابػدمات ابؼصرفية : 

      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



مدخل لجودة الخدمة في ظل ادارة علاقات العملاء                                  الفصل الاول              
 

 
18 

 ( : يوضح بموذج الفجوات ابػمسة 1لشكل رقم )ا                        

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  (103، صفحة 2010/2011)جبارم ، تاثتَ جودة ابػدمة على رضا العميل )اطركحو ماجيستً(، المصدر:  

 

 

 

 

 اتصالات كلمة المتطوقة الحاجات الشخصية        

 

 

 

 الخبرة السابقة        

 الخدمة المتوقعة     

 الخدمة المدركة      

 تقديم خدمة        

 مواصفات الخدمة        

 تصورات الادارة لتوقعات الزبون

 الاتصالات الخارجية        

 الزبون           

 المصرف           

 1فجوة            
 2فجوة            

 3فجوة             

 5فجوة            

            
 4فجوة
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 ( :برديد مشكلات جودة ابػدمة ابؼصرفية من خلاؿ بموذج الفجوات  1ابعدكؿ  رقم )                  

 الاكلذ : كجود  الفجوة

 اختلاؼ بتُ ما يرغب

 الزبائن فيو ك ما تعتقده 

 الادارة انها رغبة الزبائن .

 ما يرغب الزبائن 

 ابغصوؿ على خدمات فورية من موظفي -

 ابؼصرؼ.

 فتح ابؼزيد من الفركع -

 ابؼصرؼ.

 ما تعتقده الادارة انها رغبة الزبائن

تقدنً خدمات مصرفية بغض النظر عن -
 زمن .العامل ال

  التًكيز على فركع القائمة في مراكز ابؼدف .

الفجوة الثانية: الاختلاؼ بتُ ما تعتقده الادارة 
رغبة الزبائن ك بتُ مايقوـ التنظيم بأدائو  انها

 من الناحية الفعلية .

 اعتماد الادارة 

ضركرة ايلاء كل الزبائن اىتماما فرديا -
 خاصا 

 كجود موظفتُ يرغبوف -

 مة الزبائن . دائما في خد

 ما يقوـ بو التنظيم فعليا

الزبائن الراغبتُ في  يضع ابؼدير عراقيل اماـ-
 مقابلتو.

ابؼوظفوف يتذمركف من طلبات ك -
 استفسارات الزبائن .

الفجوة الثالثة : الاختلاؼ بتُ ابؼواصفات 
 المحددة للجودة ك مستول الاداء 

 الفعلي بؽا .

 ابؼواصفات المحددة 

 ابؼصرفية بأسرع كقت ابؼعاملات ضركرة ابقاز

 بفكن بدقة متناىية.

  مستول الاداء الفعلي

 للمواصفات

موظفي الشباؾ غتَ متواجدين بالكامل -
 ك ابؼتواجدين منهم بطيئوف  عند بدء الدكاـ .

في ابقاز ابؼعاملات ك يرتكبوف اخطاء كبتَة 
. 

الفجوة الرابعة: الاختلاؼ بتُ ابػدمة ابؼؤداة ك 
 لتًكيج لو بخصوص ابػدمة.ما يتم ا

 ابؼركج عن ابػدمة  

معاملات  ابؼصرؼ الاسرع في ابقاز-
 التحويل ابػارجي 

 ابػدمة الفعلية 

تستغرؽ عملية التحويل كقتا اطوؿ بالقياس -
 معاملات التحويل  مع الوقت الذم تستغرقو

 ابػارجي لدل ابؼصارؼ ابؼنافسة .

 ابؼدركة  الفجوة ابػامسة: بسثل الفرؽ بتُ ابػدمة

 اك الفعلية ك بتُ ابػدمة ابؼتوقعة .

 ابؼعلن 

 ادارة ابؼصرؼ تضع ابؼصلحة العليا للزبائن 

 ابؼتحقق فعلا 

الزبائن يشكوف من عدـ اىتماـ ادارة -
 ابؼصرؼ بهم.
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 نصب اعينها .

بوصل موظفو ابؼصرؼ على الدعم -
الكافي من ادارتهم للقياـ بوظائفهم على 

 الوجو الاكمل .

ادارة ابؼصرؼ تولد لدل زبائن ابؼصرؼ -
 .الاعتماد عليها  بإمكانيةالشعور 

 تقنية حديثة . يتوفر لدل ابؼصرؼ اجهزة

 كجود مرافق ك تسهيلات مادية جذابة .

ابؼوظفوف يتذمركف من ادارة ابؼصرؼ ك -
 يهددكف بالتوقف عن العمل.

ابؼصرؼ بسبب  بإدارةلا يثق الزبائن -
 حساباتهم . حصوؿ بعض التلاعب ابؼاليفي

كجود ابغد الادنى من ابؼرافق ك التسهيلات -
 . 

 

 

 (37، صفحة 2005معراج، ) المصدر :                                   

 

 :ثانيا: نموذج الفجوات المطور )نموذج الفجوات السبعة(  

ابحاث ابؼهتمتُ بجودة لقد مر بموذج الفجوات ابػمسة الذ تطورات ك برسينات من خلاؿ دراسات ك          
من خلاؿ اضافة فجوتتُ  parosuramanبتطوير النموذج التقليدم  lukand laytonابػدمات ابؼصرفية حيث قاـ 

 :(NARGUNDE , 2016, p. 131) تعكساف تصورات ابؼوظفتُ ك الزبائن كذلك الادارة ك تتمثل في الاتي 

 كبردث ىذه الفجوة نتيجة عدـ توجيو  رة :الفجوة الاكلذ: توقعات الزبائن مقابل تصورات الادا
البحوث التسويقية بالشكل الصحيح، إضافة إلذ ضعف أك عدـ كفاية الاتصالات التصاعدية داخل 
ابؼؤسسة، ككذلك تعدد طبقات الإدارة بفا يعيق انتقاؿ ابؼعلومات بدقة كسرعة بتُ بـتلف ابؼستويات 

 الإدارية. 
  مقابل مواصفات ابػدمة : حيث تعود إلذ عدة أسباب، منها عدـ  الفجوة الثانية : تصورات الادارة

كفاية الالتزاـ بجودة ابػدمة، كتصور الإدارة لعدـ جدكل بعض معايتَ ابعودة، إضافة إلذ عدـ كفاية 
 توحيد ابؼهاـ كغياب برديد الأىداؼ بشكل كاضح داخل ابؼؤسسة. 
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  حدث نتيجة عدة عوامل، منها غموض  :الفجوة الثالثة :مواصفات ابػدمة مقابل تقييم ابػدمة
الأدكار الوظيفية داخل ابؼؤسسة، ككجود صراع في ابؼهاـ، كعدـ كفاءة بعض ابؼوظفتُ، إضافة إلذ 
ضعف التكنولوجيا ابؼستخدمة، كعدـ ملاءمة أنظمة الرقابة كالإشراؼ. كما يساىم نقص السيطرة 

ىذه الفجوة كتأثتَىا على جودة ابػدمة ابؼتصورة على الأداء، كضعف العمل ابعماعي، في اتساع 
 ابؼقدمة.

  الفجوة الرابعة : تقدنً ابػدمة مقابل الاتصالات ابػارجية : تنشأ نتيجة عدـ كفاية الاتصاؿ الأفقي
داخل ابؼصرؼ بتُ بـتلف الأقساـ، إضافة إلذ قياـ ابؼصرؼ أحياننا بابؼبالغة في كعوده ابؼقدمة للزبائن 

، ثم عدـ قدرتو على الوفاء بهذه الوعود عند تقدنً ابػدمة فعلينا، بفا يؤدم إلذ عبر الإعلانات كالدعاية
  (GHOTBABADI AR & BAHARUN, 2015, pp. 267-286) عدـ رضا العملاء كتراجع ثقتهم

  : الفجوة ابػامسة: التناقض بتُ التوقعات الزبائن كتصوراتهم عن ابؼقدمة 
طريقة تقييمو لأداء ابػدمة، إلذ جانب كجود نقص أك  حيث تؤثر عوامل تتعلق بالزبوف نفسو في

قصور من جانب مزكد ابػدمة. كنتيجة لذلك، لا تظهر ابػدمة ابؼقدمة بالشكل الذم كاف 
 . يتصوره الزبوف مسبقنا، بفا يؤدم إلذ عدـ تطابق بتُ التوقعات كالإدراؾ الفعلي للخدمة

  كتصورات ابؼوظفتُ  :   الفجوة السادسة : التناقض بتُ التوقعات الزبائن 

تنتج أساسنا عن اختلاؼ في فهم احتياجات كرغبات الزبائن من طرؼ مزكدم ابػدمة. كىذا الاختلاؼ في 
 الإدراؾ يؤدم إلذ تقدنً خدمات قد لا تتماشى بشكل دقيق مع ما يتوقعو العملاء فعلينا.

 ُابؼديرين كمقدمي ابػدمات. ىذا  الفجوة السابعة: بردث نتيجة الاختلاؼ في فهم توقعات الزبائن بت
الاختلاؼ يؤدم إلذ عدـ توحيد الرؤية حوؿ احتياجات العملاء، بفا قد يؤثر سلبنا على جودة ابػدمة 

 .(DHANALAKSHMI & RAJINI, 2015, pp. 36-51) ابؼقدمة.

جودة ابػدمة بناءن على  تشتَ عمليات التعديل الإدراكي التي يقوـ بها ابؼستهلك إلذ الطريقة التي يعُيد بها تقييم
خبرتو السابقة، حيث يكوف لرضا العميل عن مستول الأداء الفعلي دكر مهم في تشكيل إدراكو للجودة. كمع 
تكرار عملية الشراء، يصبح الرضا أحد ابؼدخلات الأساسية في عملية التقييم ابؼستمر للخدمة. كعليو، فإف الابذاه  

 لأفكار التالية:كأسلوب لتقييم جودة ابػدمة يتضمن ا
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أف الأداء ابغالر للخدمة يعُد عاملان حابظنا في برديد تقييم ابؼستهلك بعودة ابػدمة ابؼقدمة فعلينا من قبل  -
 ابؼؤسسة ابػدمية.

أف رضا ابؼستهلك يرتبط ارتباطنا كثيقنا بتقييمو بعودة ابػدمة، حيث تلعب ابػبرة السابقة في التعامل مع  -
  ىذا التقييم. ابؼؤسسة دكرنا أساسينا في

ابؼؤشرات المحددة بؼستول ابعودة)الاعتمادية, الاستجابة التعاطف, الاماف ,ابؼلموسية( ركيزة  دتع -
 .(77، صفحة 2007بوعناف، )   rvperfeاساسية لتقييم مستول ابػدمة كفق بموذج

بؽا، حيث يلعب دكرنا مهمنا في يعُتبر الرضا عاملان كسيطنا بتُ الإدراكات السابقة للخدمة كالأداء ابغالر        
تشكيل تقييم الزبوف بعودة ابػدمة ابؼصرفية. كفي ىذا الإطار تتم عملية التقييم من طرؼ الزبوف بناءن على الأداء 
الفعلي بؼقدـ ابػدمة، بفا يقلل من ابغاجة إلذ قياس التوقعات، باعتبار أف توقعات الزبوف قد تتغتَ بعد بذربة 

لا يرل ىذا النموذج ضركرة الاعتماد على التوقعات في تقييم ابعودة، لأنها تكوف أكثر دقة قبل ابػدمة. كبالتالر، 
تقدنً ابػدمة فقط، في حتُ يعتمد النموذج على الأداء الفعلي كالرضا كمعيار مباشر لقياس ابذاىات الزبوف بكو 

للنموذجتُ السابقتُ من طرؼ العديد , كعلى الرغم من القبوؿ الواسع  (253، صفحة 2010بؿمد، )جودة ابػدمة. 
من الباحثتُ، إلا أنهما لد يسلما من بعض الانتقادات. كفي ىذا السياؽ، يوضح ابعدكؿ الذم سيتم تقدبيو لاحقنا 

 :ف لكل منهما في قياس جودة ابػدمةبعض ابؼزايا كالعيوب لكل من النموذجتُ، بهدؼ إبراز نقاط القوة كالضع
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 ( : يوضح بموذج الفجوات السبعة     2الشكل رقم )                          

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (201، صفحة 2009)سامر ، المصدر :                        

 

  

 

 

 2الفجوة 7الفجوة

الفجو 
 1ة

 الخبرة السابقة       الحاجات الشخصية          اتصالات الكلمة المتطوعة        

 الخدمة المتوقعة      

مدركة      الخدمة ال  

)بما في ذلك الاتصال خدمة التوصيل  

  (قبل و بعد 

 ترجمة التصورات الى مواصفات جودة الخدمة

 تصورات الادارة لتوقعات الزبون

 اتصالات الخارجية        
 تصورات الموظف لتوقعات عملاء

 5الفجوة

 6الفجوة

 3الفجوة

الفجو 
 4ة

 الزبون 

الم
صر 
 ف
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 ثالثا: نموذج الاتجاه  )الاتجاه الفعلي( 

يرتبط مفهوـ ابعودة 1992خلاؿ   cronin & taylor  ظهر ىذا النموذج نتيجة للدراسات التي قاـ بها كل من  
على انو "    الفعلي للخدمة ابؼقدمة ك منو يعرؼ الابذاه  لأداءفي اطار ىذا النموذج  ابذاىيا بادراؾ ابؼستهلك 

تقييم الاداء على اساس بؾموعة من الابعاد ابؼرتبطة بابػدمة ابؼقدمة ك يقوـ ىذا الابذاه  على اساس رفض فكرة 
 ة ابػدمة " .الفجوة في  تقييم جود

ابؼستهلك فقط، باعتبار خدمة، أم على جانب إدراكات  يركز ىذا النموذج على تقييم الأداء الفعلي لل        
أف جودة ابػدمة تعُبّر عنها كنوع من الابذاىات ابؼرتبطة بحالة  إدراكات ابؼستهلكتُ السابقة كخبراتهم 

بؽا، كسيطنا بتُ الإدراكات السابقة للخدمة كالأداء ابغالر   كبحسب ىذا النموذج، يعُدّ الرضا عاملان .كبذاربهم
تقييم جودة ابػدمة من طرؼ ابؼستهلك بناءن على بذربتو الفعلية مع ابػدمة .                                     كضمن ىذا الإطار تتم عملية

 وقعات السابقة حوؿ ابػدمة . كفي ىذا الصدد يرل احد الباحثتُ اف الاكلذ بكو ابػدمة يعتبر دالة الت
بتعبتَ اخر فابؼستهلك يقيم ابػدمة على اساس خبرتو سابقة ك اذا ما تعرضنا ىذه ابػبرة فانو يعتمد بشكل 
اساسي على توقعاتو خلاؿ مرحلة ما قبل الشراء ك اف توقعاتو ابؼستقبلية حوؿ ابػدمة ىي دالة لعملية تقييمو لأداء 

ك موقف العميل من ابػدمة يتكيف طبقا بؼستول الرضا الذم قد يكوف حققو خلاؿ ابغالر بدعتٌ اف الابذاه ا
 تعاملو مع ابؼؤسسة .

 كفق بموذج الافتًاضات تتضمن عملية تقييم ابعودة على ما يلي : 
في حالة غياب ابػبرة السابقة للمستهلك في التعامل مع ابؼؤسسة، فإف توقعاتو حوؿ ابػدمة تعُد  

برديد مستول تقييمو بعودتها بشكل أكلر، حيث يعتمد في حكمو على ما  العامل الأساسي في
 يتوقعو مسبقنا من ابػدمة قبل بذربتها الفعلية. 

بناءن على ابػبرة السابقة ابؼتًاكمة للمستهلك نتيجة تكرار تعاملو مع الشركة، فإف عدـ رضاه عن  
كلر بعودة ابػدمة، أم مراجعة مستول ابػدمة ابؼقدمة يدفعو إلذ إعادة النظر في تقييمو الأ

 حكمو السابق في ضوء بذربتو الفعلية ابؼتكررة مع ابؼؤسسة.
تقود ابػبرات ابؼتعاقبة مع ابؼؤسسة إلذ حدكث مراجعات إدراكية متتالية بؼستول ابعودة، كبالتالر  

بقة، فإف تقييم ابؼستهلك بؼستول ابػدمة يكوف نتيجة شاملة لمجموع ىذه ابػبرات كالتجارب السا
 كليس اعتمادنا على بذربة كاحدة 
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 ( : مزايا ك عيوب بموذج الفجوات ك بموذج الاداء الفعلي :2جدكؿ رقم )                  

 نموذج الاداء الفعلي  نموذج الفجوات  التقييم 

 عمومية بؾاؿ التطبيق على بـتلف ابؼؤسسات ابػدمية.- المزايا 

القبوؿ ك التأييد من  درجة عالية من الثبات ك الصلاحية-
 الباحثتُ. 

القدرة على تفستَ العلاقة بتُ جودة ابػدمة ك رضا بشكل  -
 كمي .

 القدرة على تعميم نتائج الرضا .-

 البساطة كسهولة الاستخداـ .-

منهجية القياس ك الطرؽ الاحصائية ابؼستخدمة -
 للتحقيق من ثباتو ك استقراره .

 

 ضعف قدرتو التنبؤية .- العيوب 

تفاكت مقدرتو على تفستَ الاختلاؼ في مكونات ابعودة -
 من قطاع اخر.

بؿدكدية قيمة النتائج ابؼستخلصة نظرا لتجاىلو لقياس -
 التوقعات 

بذاىل التعرؼ على اسباب الفجوات ك طرؽ التغلب -
 عليها.

 (103، صفحة 2005سرحاف، )المصدر :                                
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 اسهامات جودة  الخدمة البنكية في ادارة العلاقة مع العملاء :   الثالث:المطلب 

   الفرع الاول  : تأثير ادارة علاقة مع العملاء على جودة خدمة البنكية 

تعُد إدارة علاقات الزبائن من ابؼفاىيم ابغديثة التي برظى باىتماـ متزايد من قبل البنوؾ , بؼا بؽا من دكر أساسي 
دة ابػدمات ابؼقدمة. إذ يساىم التطوير كالتحستُ ابؼستمر بؽذه الإدارة في برقيق رضا الزبائن في برستُ جو 

 .ككلائهم ، كما يساعد البنك على تعزيز مكانتو في السوؽ كاكتساب ميزة تنافسية قائمة على جودة خدمة الزبائن

 اولا : تقييم العلاقة بين البنك و العملاء:

لى استقطاب الزبائن كابغفاظ عليهم على ابؼدل الطويل من خلاؿ بناء علاقات بررص البنوؾ بشكل مستمر ع
قوية تتجاكز حدكد ابؼعاملات التقليدية. فمفهوـ العلاقة لا يقتصر على ابعانب الإجرائي، بل يشمل أبعادنا 

تتشكل العلاقة بتُ إنسانية مثل التفاعل ابؼتبادؿ، كالثقة، كالاحتًاـ، كالتقدير، كالارتباط. كعلى ىذا الأساس، 
-07، الصفحات 2008بنشورم، )ابؼنظمة كالزبوف من بؾموعة من العناصر التي تعكس ىذا التًابط ابؼتكامل ك ىي :  

25)  

الثقة : كىي شرط أساسي لتنمية العلاقة كتنبع من احتًاـ شريك التبادؿ كالغرض منها ابغفاظ على العلاقة -    
 التي بينهم؛

ؿ : تتحدد طبيعة العلاقة بتُ الطرفتُ بددل التزاـ كل منهما بذاه الآخر، إذ يساىم ىذا الالتزاـ في الالتزاـ ابؼتباد-
 بناء علاقة قوية كدائمة، كالعمل على استمراريتها على ابؼدل الطويل بدا يضمن برقيق ربحية ابػدمات ؛

 ابؼنظمة كبفثليها، خاصة ما يتعلق بسلوكهم الرضا : بُيثل شعورنا إبهابينا ينتج عن تقييم بـتلف جوانب العلاقة بتُ-
 التعاكني كتفاعلهم مع الزبائن ؛

التفاعػل : يتطلب التفاعل بعدين أساسيتُ، يتمثل الأكؿ في البعد ابؼادم ابؼرتبط بإبساـ عملية الشراء، بينما يتمثل -
الزبوف، كىو ما يسهم في ترؾ الثاني في البعد العلاقي الذم يشمل الاتصاؿ كالتفاعل على ابؼستول الشخصي مع 

 انطباع إبهابي لديو، سواء كاف ىذا الزبوف فردنا أك بفثلان عن منظمة؛

التبادلية : يعدّ التبادؿ أساس قياـ العلاقة، إذ إف تبادؿ الأفراد بؼنافع أك أشياء معينة يوُلد لديهم شعورنا بالالتزاـ - 
 بكو استمرار كتكرار ىذا التبادؿ ؛
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من كصف العلاقة بتُ ابؼنظمة كالزبوف، يتعتُ على ابؼنظمة توظيف ىذه ابػصائص بكفاءة من أجل بعد الانتهاء 
 برستُ علاقتها مع زبائنها، مع إيلاء اىتماـ خاص للزبائن ذكم الأبنية، أما تقييم ىذه العلاقة فيتم كفق ما يلي: 

لتي برققها ابؼنظمة من زبوف معتُ طواؿ فتًة تعاملو قيمة حياة الزبوف : تعُرّؼ قيمة حياة الزبوف بأنها صافي العوائد ا
معها، كذلك بعد طرح التكاليف ابؼرتبطة بجذبو كابغفاظ عليو. كما بيكن النظر إليها على أنها القيمة ابغالية 

 أم أنو يتم حساب قيمة حياة الزبوف كفق .ابؼتوقعة للأرباح النابذة عن مشتًيات الزبوف خلاؿ مدة علاقتو بابؼنظمة
 العملية التالية:

 

  

 ثانيا : جودة الخدمة وسلوك العملاء

ا بغاجات كرغبات الأفراد ابؼتجددة، كىو ما شكل البوادر الأكلذ لظهور  بدأت ابؼنظمات تولر اىتمامنا متزايدن
 أطُلق مفهوـ إدارة ابعودة. كمع ىذا التحوؿ، أصبح الزبوف عنصرنا بؿورينا في ابػطط الاستًاتيجية كالتسويقية، حتى

كبذلك، باتت بـتلف ابؼنظمات تسعى إلذ إنتاج ما يلبي احتياجات الزبائن كتوقعاتهم، ”. سيد السوؽ“عليو 
لتتحوؿ العملية الإدارية كالاقتصادية إلذ دكرة تبدأ بالزبوف كتنتهي بو. كفي ىذا السياؽ، ظهرت توجهات حديثة 

كز على إدارة العلاقة مع الزبائن، كبرقيق رضاىم، كالعمل أك ما كراء التسويق، كالتي تر ” Meta Marketing“مثل 
 .على إشباع حاجاتهم كرغباتهم بشكل مستمر

( أف العلاقة بتُ ابعودة كتوقعات الزبوف كرغباتو بذاه ابػدمة تتجلى بوضوح، حيث يتم برديد EVANSيؤكد )
، الصفحات 2009جيم ك ىاشم فوزم، )يوسف حجودة ابػدمة في ابؼنظمات ابػدمية من خلاؿ ثلاث مراحل أساسية  

137-138) : 

دراسة الزبوف كفهم متطلباتو كتوقعاتو عن ابػدمة من خلاؿ إدارة العلاقة معو كدراسة السػوؽ ابؼنػافس كالظػركؼ -
 البيئيػة المحيطػة؛

 تصميم ابػدمة بدا يتناسب كتوقعات الزبوف ؛-

          ميم كابؼواصفات ابؼوضوعة مسبقا.مراقبة العمليات ابػدمية لضماف خدمات تلاءـ التص -

          تكاليف جذب الزبائن ك التطوير –ات شراء زبوف ابػدمة قيمة الزبوف= توقع
  



مدخل لجودة الخدمة في ظل ادارة علاقات العملاء                                  الفصل الاول              
 

 
28 

 : مراحل برديد جودة ابػدمة في ابؼنظمات ابػدمية  (3الشكل )                   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    (138، صفحة 2009)يوسف حجيم ك ىاشم فوزم، ابؼصدر  

 

ت ابؼتعلقة بسلوؾ الأفراد، إف أم بنك يسعى إلذ تطبيق فلسفة إدارة ابعودة ينبغي عليو الإبؼاـ بكافة ابؼعلوما
باعتبارىا تشكل ىيكلان متكاملان من ابؼعطيات التي بسكّن مديرم التسويق من بناء استًاتيجياتهم ابػاصة بأبعاد 
ابعودة، ككيفية إدماجها في ابػدمات التي يرغب بها الزبائن. كبشكل عاـ، يعُرّؼ سلوؾ الزبوف بأنو التصرؼ الذم 

ثو عن شراء أك استخداـ السلع أك ابػدمات أك الأفكار أك ابػبرات التي يتوقع أنها تُشبع يظُهره الزبوف أثناء بح
 رغباتو كحاجاتو، كذلك في حدكد إمكانياتو الشرائية ابؼتاحة .

 

 

 الزبون        

        ة فهم متطلباتدراس

         و توقعات الزبون  عن المنتج

 تصميم المنتج        

 العمليات الانتاجية        

 مع التصميم تطابق  
 الجودة        متطلبات الزبون   
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 ثالثا : تحقيق التمييز في العلاقة مع العميل

ابػدمة يتطلب تبتٍ بؾموعة من  بيكن القوؿ إف التمييز في العلاقة مع العميل بهدؼ تفعيل عملية برستُ جودة
 :الاستًاتيجيات، من بينها

تؤثر فتًة انتظار العميل للحصوؿ على ابػدمة أك إبقاز معاملاتو تأثتَنا سلبينا على  إدارة فتًة انتظار العميل :-1
ار ىذه إدراكو للأداء الفعلي كعلى انطباعاتو بذاه البنك كمستول جودة خدماتو. لذلك، ينبغي على البنك استثم

الفتًة من خلاؿ إشغاؿ العملاء بأنشطة مناسبة أثناء الانتظار، مثل توفتَ ابعرائد كالمجلات، كتقدنً نشرات إعلامية 
 .للتعريف بالبنك كخدماتو، إضافة إلذ تهيئة قاعات انتظار مربوة كملائمة

ل الأداء داخل البنك، كتعود التعامل مع شكاكم الزبائن: تعُدّ شكول العميل تعبتَنا عن عدـ رضاه عن مستو -2
 :ىذه الشكول إلذ بؾموعة من الأسباب التي بيكن تلخيصها فيما يلي

عدـ تقدنً ابػدمة حسب الوعد بتوفتَىا من حيث التوقيت, السلوؾ, أبماط الاتصاؿ...الخ بفا يتسبب في  ➢
 كجود مشاكل لدل العميل،

ابؼوظفتُ أك عدـ قدرتهم على فهم احتياجات  ضعف ابؼصداقية أك الثقة في البنك نتيجة لضعف مهارة ➢
 العميل ككذا مقاكمة العميل للتغيتَ الطارئ على البنك ب تغيتَ السياسات أك إجراءات ك أنظمة العمل،

 التمييز بتُ الزبائن فيما يتعلق بزمن أك أسلوب أك طريقة ابغصوؿ على خدمة، ➢

 نقص الوعي كعدـ توافر ابؼعلومات لدل العملاء، ➢

 .عدـ توافق ابػدمة ابؼقدمة مع توقعات العملاء ➢

جعل العالقة مع العميل شخصية )إدارة العالقة معو (: في ظل بيئة تتسم بشدة ابؼنافسة كتعدد الأسواؽ،  -3
يتعتُ على ابؼؤسسة ابػدمية )البنك( أخذ استًاتيجيات التوسع بكو أسواؽ جديدة بعتُ الاعتبار، إذ إف عدـ رضا 

حتمنا إلذ فقدانو. لذلك، يصبح من الضركرم أف يعمل البنك على جعل العلاقة مع العميل ذات العميل يؤدم 
طابع شخصي، بدا يعزز درجة التقارب كيضمن استمراريتها. فليس تقدنً ابػدمة كحده ما بوقق التميز، كإبما جودة 

في العلاقة مع العملاء، ينبغي كلتحقيق طابع شخصي  .العلاقة مع العميل ىي التي تصنع ىذا التميز بحد ذاتو
الاعتماد على الاتصاؿ ابؼباشر معهم، من خلاؿ توظيف ابؼوظف ابؼناسب لكل فئة من الزبائن، بدا يضمن 
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استمرارية العلاقة كيُسهم في التعرؼ بشكل أفضل على احتياجاتهم كتوقعاتهم. كتُستخدـ ىذه ابؼقاربة بشكل 
نك، إضافة إلذ العملاء الذين يعُتبركف ذكم أبنية استًاتيجية. كما بيكن خاص مع العملاء الأكثر تعاملان مع الب

تعزيز ىذه العلاقة عبر كسائل الاتصاؿ ابغديثة، مثل ابؼوقع الإلكتًكني للبنك، بهدؼ بصع ابؼعلومات حوؿ العملاء 
زيادة الولاء، كإنشاء كمن أجل تعزيز كلاء العملاء، بهب على البنك اعتماد برامج موجهة ل .كبرديد رغباتهم بدقة

 امتيازات خاصة بالعملاء ابؼفضلتُ، كىو ما يساىم في نهاية ابؼطاؼ في برستُ جودة ابػدمة.

  مع العملاء  الفرع الثاني  : دور جودة الخدمة البنكية في نجاح ادارة علاقة 

مستول أداء ابؼنظمة، إذ يعدّ انطلاؽ مشركع إدارة علاقات العملاء بطريقة سليمة خطوة أساسية لرفع          
يساىم في تعزيز قدرتها التنافسية من خلاؿ تقدنً خدمات أفضل للعملاء كالاستجابة بؼتطلبات السوؽ. كيؤدم 

شفيق ، ) ذلك في النهاية إلذ برقيق الربحية. كلبلوغ ىذا ابؽدؼ، لا بد من توفر بؾموعة من الشركط، من أبنها:

 : (47-46، الصفحات 2005

الشرط الأساسي الذم تقوـ عليو ابؼمارسة الفعّالة للعلاقات العامة الناجحة ىو الاىتماـ أكلان بالعميل  اكلا: يعُدّ 
الداخلي )ابؼوظف داخل ابؼنظمة(، إذ إف بقاح العلاقة مع العميل ابػارجي يعُدّ انعكاسنا مباشرنا لنجاح العلاقة مع 

لذلك،  .قة مع العملاء ابػارجيتُ تكوف عرضة للفشلالعميل الداخلي. كبدكف برقيق ىذا الأختَ، فإف العلا
تسعى ابؼنظمة إلذ فهم رغبات كابذاىات العميل الداخلي كالاستناد إليها في صياغة سياساتها كتوضيحها بؽم، 

 بهدؼ كسب تأييدىم كتعزيز تعاكنهم، بدا بوقق ابؼنفعة ابؼشتًكة للطرفتُ

ملائها، نظرنا بؼا لذلك من أثر في تنمية كتوطيد علاقة العميل بها، ثانيا: تعمل ابؼنظمة على تعزيز علاقاتها مع ع
كىو ما ينعكس في النهاية على ضماف استمرارىا في السوؽ. كلذلك تسعى ابؼنظمات إلذ بناء علاقات قوية 

 كمستدامة مع العملاء من خلاؿ :

  ، التعرؼ عل احتياجات العملاء ك اعتبارىم شركاء للبنك 
 لات يسمح بتبادؿ ابؼعلومات بتُ البنك ك العملاء بدا يؤدم تلبية حجاتهم ك رغباتهم ، توفتَ نظاـ اتصا

 بكفاءة ك فعالية ، لأىدافهاك برقيق البنك 
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  كجود نظاـ اتصالات بـطط بتُ ابؼنظمة ك عملائها بشكل متكرر ، لدعم الصداقة بتُ ابؼوظفتُ ك
م ك ابؼتعلقة باحتياجاتهم ك رغباتهم ، ك العملاء ، ك ذلك بهدؼ ابغصو ؿ على معلومات ابػاصة به

 العمل على اعطائهم بصيع ابؼعلومات التي يرغبوف في ابغصوؿ عليها من البنك ، 
  الاستمرار في تقوية العلاقة مع العملاء ك ارضائهم 

 ميل، ما يليثالثا : كمن بتُ الشركط التي ينبغي توفرىا في موظف البنك الذم يتولذ عملية التعامل ابؼباشر مع الع
 : (88-87، الصفحات 2005شفيق ، )

  ، ابؼهارة في إدارة العلاقات كالتعامل مع العملاء، إضافة إلذ ابؼركنة في الاستجابة لطلباتهم كاحتياجاتهم 
  الاستعداد لابزاذ القرارات دكف الرجوع إلذ الإدارة العليا عند الضركرة، مع امتلاؾ القدرة كالرغبة في برمل

 ،  ابؼسؤكلية
 ؛ امتلاؾ القدرة كابؼعرفة الفنية ابؼتعلقة بابؼنتجات كابػدمات التي يقدمها البنك  

، 2005شفيق ، )رابعا :  كما يتطلب تطبيق برامج إدارة علاقات العملاء توفر بؾموعة من ابؼتطلبات، من أبرزىا 

 :(87صفحة 

  ،كجود بيئة تؤمن بفلسفة اف العميل اىم عنصر في اىتمامات البنك 
  ، كجود نظاـ يدعم كل التسويق ك البيع الفعاؿ 
  اف تسمح الادارة العليا بدعم العلاقات الفعالة مع العملاء ، ك اف تكوف استًاتيجية ك بيئة العمل

 ابؼهياة لتطبيق استًاتيجية ادارة العلاقات العملاء .

علاقات العملاء، بهدؼ الوصوؿ  بيكن للبنك الذم يسعى إلذ برستُ أدائو أف يعتمد على مبادئ كتقنيات إدارة
، صفحة 2002)السلمي، إلذ مستول عاؿٍ من التميز. كيتحقق ذلك من خلاؿ توفر بؾموعة من العناصر الأساسية 

87): 

تكوين رؤية خاصة لتنمية العلاقات مع العملاء، كدبؾها ضمن الرؤية العامة للبنك، بحيث تصبح عملية بناء  -1
 ملاء جزءنا لا يتجزأ من فلسفة البنك كاستًاتيجيتو العامة؛كتنمية كإدارة العلاقة مع الع
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تربصة ىذه الرؤية إلذ استًاتيجية متكاملة مع الاستًاتيجيات التسويقية للبنك، بهدؼ برديد أفضل ابؼداخل  -2
كالآليات التي يعتمدىا البنك للوصوؿ إلذ عملائو كالتواصل معهم، بدا يتيح إدماجهم ضمن نسيج ابؼنظمة 

 م في بـتلف عملياتها ، كإشراكه
برويل استًاتيجية إدارة علاقات العملاء إلذ بؾموعة من البرامج كالإجراءات التنفيذية، مع برديد الآليات  -3

 ابؼناسبة بؼتابعة تنفيذىا كتقييم فعاليتها بشكل مستمر، 
بعلاقاتو مع عملائو،  التًكيز على بؾموعة من الأنشطة ذات التأثتَ الأكبر في برقيق رؤية البنك فيما يتعلق  -4

 مع توفتَ ابؼوارد اللازمة لتنمية ىذه الأنشطة كضماف استمراريتها.

إف اختيار مشركع مناسب لإدارة علاقات العملاء كتنفيذه بطريقة سليمة كفق خطة مدركسة لا يقتصر أثره 
على برستُ علاقة البنك بعملائو فحسب، بل بيتد ليشمل برقيق بمو ملحوظ في أداء البنك كزيادة أرباحو، 

 زمة لدعمها كضماف استمراريتو .كذلك من خلاؿ التًكيز على الأنشطة الأكثر تأثتَنا كتوفتَ ابؼوارد اللا

  الفرع الثالث :علاقة بين جودة الخدمة و رضا العملاء 

اف علاقة بتُ جودة ابػدمة ك رضا العملاء علاقة صحيحة في ابذاه كاحد  حيث تؤدم ابعودة الذ الرضا  لكن 
بيثل دالة مكونة من  الرضا لا يؤدم  بالضركرة الذ ابعودة ك أم اعتقاد بعكس ذلك يعد علاقة خاطئة فالرضا

بؾموعة من التوقعات ك ليس في بصيع ابغالات تكوف ابعودة ابؼدركة مبررا كافيا لتحقيق الرضا اذ بقد اف ىناؾ 
حالات يكوف فيها العميل راضيا رغم ابلفاض مستول ابعودة احيانا ك في ابؼقابل قد يكوف غتَ راض رغم ارتفاع 

ؤيدين ك ابؼعارضتُ الا اف الرام الغالب يؤكد اف جودة العالية تعد من اىم مستول ابعودة ك رغم ىذا ابعدؿ بتُ ابؼ
 (195، صفحة 2002)سلطاف،  مقدمات برقيق رضا العملاء في اغلب ابغالات .
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 المبحث الثاني: الدراسات السابقة 

الدراسات ، بؼا بؽا من دكر اف تعد ادارة العلاقة مع العملاء من ابؼواضيع ابؼهمة التي حظيت باىتماـ العديد من 
في برستُ رضا العملاء ك تعزيز كلائهم. ك يهدؼ عرض الدراسات السابقة الذ الاستفادة من نتائجها في دعم 

 ابغالر ك فهم ابعاده بشكل افضل .البحث 

 دراسة العربية  المطلب الأول:

قيق رضا العملاء , دراسة , بعنواف :اثر جودة ابػدمة البنكية على بر 2020دراسة بوردبية سعيدة,   -1
 استطلاعية على عينة من عملاء ككالات بنوؾ قابؼة بالاعتماد على بمذجة ابؼعادلات ابؽيكلية .

  البعد ذم  الغرض من دراسة ىو برليل العلاقة بتُ ابعاد جودة ابػدمة البنكية ك رضا العملاء لتحديد
، ك التي تم توزيعها على العملاء البنوؾ  . كقد تم بصع البيانات باستخداـ اداة ابؼسحتأثتَاقول 

ك بمذجة  spssقابؼة . كما تم برليل البيانات احصائيا بالاعتماد على برنامج  بوكالاتابعزائرية 
. اظهرت النتائج ابؼتوصل بؽا اف كل ابعاد جودة ابػدمة البنكية  Amos ابؼعادلة ابؽيكلية ك برنامج 

الاكبر ما يظهر بقاعة انظمة  التأثتَمع اف بعد الاماف ذك كبتَ على رضا العملاء ،   تأثتَذات 
لذا كجب عليها التفكتَ   تأثتَاابغماية ك الاماف ابؼتبعة في البنوؾ ابعزائرية ، في حتُ اف ابؼوثوقية اقل 

 في تطوير ك برستُ خدماتها ك الاىتماـ برغبات العملاء ك احتياجاتهم  اكثر لكسب رضاىم .
, اثر ادراؾ جودة ابػدمة على رضا ك ثقة ككفاء العملاء دراسة 2020د كفاء , سجعي ابظاء , براش -2

  renaissanceحالة فندؽ 
  جودة ابػدمة ابؼدركة على سلوؾ  لأثراف ابؽدؼ من ىذه الدراسة ىو القياـ بتحليل نظرم ك بذريبي

ي لنا من برليل ابؼستهلك . بعد اف قمنا بتحديد متغتَات جودة ابػدمة. قمنا بطرح بموذج مفاىيم
اثر جودة ابػدمة ابؼدركة على كل من الرضا , الثقة ك الوفاء . قمنا باختبار النموذج ابؼفاىيمي على 

مستجوب نزيل في الفندؽ  ركنيسانس بددينة تلمساف , استخدمنا بموذج  170عينة مكونة من 
لنا اليها صحة الفرضيات , باف ابؼعادلات ابؽيكلية في عملية برليل البيانات . تؤكد النتائج التي توص
 جودة ابػدمة ابؼدركة تؤثر على رضا ك ثقة ككفاء ابؼستهلك ابعزائرم.

,  بعنواف جودة ابػدمات البنكية بتُ برقيق فعالية الاداء ك تعزيز القدرات 2018شباف فرح ,  -3
 التنافسية دراسة حالة البنك الوطتٍ ابعزائرم بسيدم بلعباس .
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 تعلقة بجودة ابػدمات البنكية بتُ برقيق فعالية الاداء ك تعزيز القدرات التنافسية تهدؼ ىذه الدراسة ابؼ
ك زيادة القدرات  لأداءالذ توضيح مدل مسابنة تطبيق جودة ابػدمات البنكية في برقيق فعالية 

التنافسية من جهة اخرل ، حيث تم استعماؿ التحليل الاحصائي للبيانات عن طريق بموذج 
( قصد دراسة بـتلف العلاقات بتُ ابؼتغتَات ابؼعتمدة . لقد تعرضنا الذ semيكلية )ابؼعادلات ابؽ

دراسة العلاقة المحتملة بتُ جودة ابػدمة البنكية ك فعالية اداء البنك عن طريق مؤشر  الرضا لدل 
طف، العميل من خلاؿ قياس ابعودة البنكية عن طريق معايتَ التالية : ابؼلموسة، الاعتمادية، التعا

الاستجابة ك الاماف، كما بست دراسة العلاقة المحتملة بتُ جودة ابػدمة البنكية ك زيادة القدرة 
 التنافسية عن طريق  مؤشر الولاء 

, ادارة بـاطر الصتَفة الالكتًكنية ك اثرىا على ابػدمة البنكية  2018بن غيدة سارة , حركات سعيدة ,  -4
 (  . cpa. Bea . bnaالبواقي )  بأـكالات البنكية الالكتًكنية دراسة حالة عينة من ك 

  تتناكؿ ىذه الدراسة اشكالية اثر اليات ادارة بـاطر الصتَفة الالكتًكنية على ابػدمة البنكية ، ك ذلك
 كأداةبتُ ابؼتغتَين السابقتُ ، ك من خلاؿ عمل اسلوب استبياف   التأثتَمن اجل التعرؼ على طبيعة 

  بأـبعض الوكالات البنكية  موظفييم استبانة تم توزيعها على عينة من ضركرية للدراسة تم تصم
ك  spssبعد معابعة البيانات ابؼتحصل عليها ك باستخداـ بربؾية  موظف 5البواقي قدر بصعها ب 

 تأثتَمن خلاؿ برليل ابذاه اجابات افراد العينة بكو ابعاد ك بؿاكر الاستبياف . ك بعد برليل درجة 
 الوكالاتاد ادارة بـاطر الصتَفة الالكتًكنية على ابػدمة البنكية تم التوصل الذ اف بـتلف الابع

ادارة بـاطر الصتَفة الالكتًكنية بغية برستُ خدماتها  لألياتالبنكية بؿل الدراسة تولذ ابنية بالغة 
 البنكية ك ىو ما نبرره من خلاؿ الاثر الابهابي بتُ ابؼتغتَات الدراسة .

بتُ  التأثتَية, دكر الوسيط للتسويق بالعلاقات في علاقة 2019رماس بؿمد امتُ , بضيدم زقام , -5
 جودة ابػدمة ابؼصرفية ك رضا العميل دراسة تطبيقية على عينة من البنوؾ التجارية ابعزائرية .

  تهدؼ الدراسة الذ برديد دكر التسويق بالعلاقات كمتغتَ كسيط بتُ جودة ابػدمة البنكية ك رضا
( زبوف ,بؼعابعة ذلك 381بالبنوؾ التجارية بولاية سعيدة , تكونت العينة الدراسة من ) الزبوف

( فقرة , تم برليل النتائج باستخداـ البرنامج الاحصائي  46استخدمت استمارة اشتملت )
(spss.v.22 )بالإضافة ( الذ برنامج النمذجة بابؼعادلات ابؽيكليةamos.v.22  لدراسة بـتلف )
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جودة  لأبعادبتُ ابؼتغتَات ابؼقتًح .اظهرت الدراسة اف مستول تقدير عينة البحث العلاقات 
ابػدمات البنكية ك التسويق بالعلاقات جاء بدرجة متوسطة , كما اف مستول رضا الزبائن على 
البنوؾ بؿل الدراسة جاء بدرجة ضعيفة .بينت النتائج على كجود اثر معنوم للجودة ابػدمة البنكية 

 من التسويق بالعلاقات ك رضا الزبوف , بوجود التسويق بالعلاقات متغتَ كسيط .على كل 

 دراسة الفرنسية  المطلب الثاني:

1-Seddiki.nawel ,(2024) ,le role de la gestion de la relation client analytique dans 

l’amélioration de la qualité du service bancaire . revue des sciences économiques  

  ىدفت ىذه الدراسة الذ برليل دكر ادارة العلاقة مع العملاء التحليلية في برستُ جودة ابػدمة البنكية
, من خلاؿ دراسة جالة بنك الفلاحة ك التنمية الريفية بابعزائر . اعتمدت الدراسة على منهج 

صلت النتائج الذ كجود علاقة الوصفي التحليلي باستخداـ استبياف موجو لعينة من العملاء . تو 
ابهابية ذات دلالة احصائية بتُ تطبيق ادارة العلاقة مع العملاء )معرفة العميل , قيمة العميل , 
تقسيم العملاء ( كجودة ابػدمة البنكية , كما اكدتاف استخداـ البيانات يساعد في برستُ رضا 

 العملاء 

2-boussalem aboubakr ,(2022) , la gestion  de la relation client et son impact sur la qualité des 

services bancaires . 

  ىدفت ىذه الدراسة الذ معرفة اثر ادارة العلاقة مع العملاء على جودة ابػدمات البنكية في القطاع
البنكي ابعزائرم . استخدمت الدراسة ابؼنهج الوصفي التحليلي , ك اعتمدت على استبياف لعينة من 

) الاحتفاظ بالعملاء , التفاعل  CRMقوم لعناصر  تأثتَعملاء البنوؾ . اظهرت النتائج كجود 
 معهم , معرفة احتياجاتهم ( على جودة ابػدمة .

3-Ait bouadhan ,A, Ouhna ,L, & Mekkaoui , M , 2025 , L’impact de l’E-CEM sur les 

banques : une analyse bibliométrique des contribution (2004-2025) . 

 ( تتناكؿ ىذه الدراسة دكر ادارة العلاقة الالكتًكنية مع العملاءE-CRM في القطاع البنكي من )
خلاؿ برليل عدة دراسات تطبيقات. ك تظهر النتائج اف ادارة العلاقة الالكتًكنية مع العملاء تساىم 

رضا العملاء ك زيادة كلائهم ,  بشكل كبتَ في برستُ جودة ابػدمات البنكية ,من خلاؿ تعزيز



مدخل لجودة الخدمة في ظل ادارة علاقات العملاء                                  الفصل الاول              
 

 
36 

بالإضافة الذ برستُ الاداء العاـ للبنوؾ . كما تؤكد الدراسة اف جودة التفاعلات الرقمية ) من حيث 
 السرعة , الاماف , ك سهولة الوصوؿ( تؤثر بشكل مباشر على بذربة العميل . 

4-Hassan Ali & Khan Muhammad , 2022 , L’impact de la gestion électronique de la relation 

client sur l’expérience client dans le secteur bancaire.  

 ك قد اظهرت  ىذه الدراسة تهدؼ الذ برليل دكر التحوؿ الرقمي في برستُ جودة ابػدمات البنكية.
تسهيل التفاعل مع   يساىم في برستُ بذربة الزبوف من خلاؿ E-CRM ) النتائج اف استخداـ اؿ

لبنك . ك تسريع ابػدمات , ك رفع مستول رضا العملاء . ك خلصت الدراسة الذ اف  ادارة العلاقة ا
 الالكتًكنية مع العملاء تعزز بشكل كبتَ ابعودة ابؼدركة للخدمات البنكية .

5-omar bensalem& karim bouchama  ,2222  , la relation entre la gestion de la relation  client 

(crm) et la performance bancaire    

  تأثتَتهدؼ الذ برليل ( تطبيقCRM على جودة ابػدمة ك الاداء التنظيمي داخل البنوؾ. ك قد )
بفا يؤدم الذ ( يساىم في برستُ التواصل مع الزبائن ك تعزيز كلائهم ,  CRMبينت النتائج اف )

دارة العلاقة مع العملاء تعد عاملا البنكية , ك خلصت الدراسة الذ اف ا برستُ جودة ابػدمات
  اساسيا في رفع اداء البنوؾ كجودة خدماتها .

 المطلب الثالث: دراسة الانجليزية

1-Algamdi Abdelmageed ; brika Said khalfa Mokhtar ; Musa Adam Ahmed; chergui Khalil ; 

2020; Determinants of customer Loyalty in a competitive banking environment some 

evidence from Algerian banks   . 

  ىدفت ىذه الدراسة الذ بياف دكر جودة ابػدمة ك رضا العملاء ك صورة البنك في  كلاء العملاء
مستجيبا من  320.بسثل بؾتمع البحث في عملاء البنوؾ بولايات الشرؽ ابعزائرم. كشملت الدراسة 

ع العاـ . كقد تم برليل بيانات الدراسة باستخداـ برليل الابكدار العملاء اربعة بنوؾ تابعة للقطا 
بعض المحددات مثل الصورة ابؼصرفية  تأثتَابؼتعدد لتحديد كلاء العملاء في البنوؾ التجارية ك تقييم 

كرضا العملاء ك جودة ابػدمة على كلاء العملاء في البنوؾ . تشتَ نتائج البحث الذ اف جودة ابػدمة 
ملاء كصورة البنك بؽا اثار ابهابية كبتَة على كلاء العملاء. كما , كجد  اف لكل من رضا كرضا الع

ابهابي كبتَ  على كلاء العملاء. ك يشتَ النموذج الذ اف رضا العملاء لو  تأثتَالعملاء ك جودة ابػدمة 
برر الدراسة ابغالية اكبر على كلاء العملاء عند مقارنتو بجودة ابػدمة كصورة البنك . كاختَا , ت تأثتَ
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كلاء العملاء للبنوؾ , بهب اف تركز البنوؾ التجارية على بصيع المحددات ) صورة البنك,  لإثباتانو 
 . كجودة ابػدمة , كرضا العملاء ( , كاف يكوف التًكيز  بشكل اساسي على رضا عملاء البنوؾ

     2- Sakhi boubacar , 2022,  The role and importance of the Quality of the   insurance 

service in bringing customers     

  خاصة ك  التأمينيةاف ابؽدؼ من ىذه الورقة البحثية ىو تسليط الضوء على مفهوـ جودة ابػدمة ,
اف ىذه الاختَة اضحت من الركائز الاساسية التي تقاـ عليها شركات التامتُ , اعتبار اف ارضاء 

ابؼقدمة بؽم , كتوصلنا من  التأمينيةكجلب عملاء جدد يتوقف على جودة ابػدمة  العملاء ابغاليتُ
في  التأمينيةخلاؿ ىذه الورقة البحثية الذ بؾموعة من النتائج ابنها اف التطوير اداء جودة ابػدمة 

شركات التامتُ يتوقف على الاستخداـ الامثل بؼتطلبات ادارة ابعودة الشاملة , لذلك اف ارادت 
ات التامتُ فعلا ابغفاظ على مكانتها التنافسية في السوؽ , فهي بؾبرة على برستُ ك تطوير شرك

ابؼقدمة من طرفها , كعابعت ىذه الورقة البحثية فكرة الاطار ابؼفاىيمي بعودة  التأمينيةجودة ابػدمة 
 .  التأمينيةك فكرة متطلبات لتطوير جودة ابػدمة  التأمينيةابػدمة 

3 – Farouk fakhari & Nouri zbiri , 2018, Proper management of bank LiQuidity Risks-with 

reference to the state of the  – algerien banking System                           

 بـاطر السيولة البنكية ك اشكالية التحكم فيها  على مستول  يهدؼ ىذا ابؼقاؿ بؼعابعة موضوع ادارة
, حيث تم التعرض بؼفاىيم ك ابعاد السيولة البنكية , ثم القياـ بتحليلات الادارة السليمة البنوؾ 

بؼخاطر السيولة , من خلاؿ برديد اىم الاساليب ك الادكات الكمية ابؼستخدمة في قياس بـاطر 
نة بازؿ ك مبادئ ادارة بـاطر  السيولة كفقا بؼقررات بع لآلياتالسيولة  البنكية , اضافة الذ التعرض 

الدكلر في اتفاقيتها الثالثة . كما ىدؼ ىذا البحث الذ بؿاكلة الاشارة لاىم ابؼبادئ الاحتًازية التي 
تقوـ عليها عملية ادارة بـاطر السيولة في البنوؾ التجارية العاملة في ابعزائر , حيث تبتُ بانو على 

يثة لقياس ك برديد بـاطر السيولة ابغد بالأساليبالرغم من بطئ تعامل النظاـ البنكي ابعزائرم 
البنكية , الا انو يعمل على مواكبة التطورات ابغاصلة في بيئة الاعماؿ البنكية في بؾاؿ ادارة ابؼخاطر 

 04-11البنكية بشكل عاـ كفي بؾاؿ ادارة بـاطر السيولة بشكل خاص , حيث كاف النظاـ 
على خطر السيولة البنكية صورة كاضحة  القياس ك الرقابة لألياتك المحدد   2011الصادر سنة 
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, الامر الذم من شانو اف يثمن بؾهودات النظاـ  03لاىم النظم الاحتًازية الواردة في اتفاقية بازؿ 
 . البنكي ابعزائرم في تطوير  عمل بنوكها التجارية ك تقليص دائرة ابؼخاطر ابؼصاحبة لطبيعة عملها

4-Qassem chaouch saida ;2018   Evaluation of banking serviceQuality in Algerian banks 

using the Gap model                                                           

  يهدؼ ىذا البحث الذ تقييم مستول جودة ابػدمة ابؼصرفية كذلك باستخداـ مقياسservqual 
دمة على ابؼقارنة بتُ ما يدركو العملاء من ابػمسة , ك الذم يعتمد في قياسو بعودة ابػ بأبعاده
بالبنوؾ      ك توقعاتهم ابؼسبقة عن ابػدمة . ك بهدؼ تقييم جودة ابػدمة ابؼصرفية  ابؼلقاةابػدمة 

استبياف على عينة من العملاء البنوؾ التجارية العامة بولاية البليدة , ك قد  340ابعزائرية , تم توزيع 
ركؽ معنوية بتُ توقعات العملاء بكو ابعاد  ابػدمات ابؼصرفية ابؼتميزة ك خلصت النتائج الذ كجود ف

ادراكهم بؼستول جودة ابػدمات ابؼصرفية التي بوصلوف عليها . كما ضم البحث بؾموعة  من 
 التوصيات ىدفها برستُ جودة ابػدمة ابؼصرفية ابؼقدمة .

5-Litim khaled ; bougda farid , 2020 ; the Impact of different  dimensions of customer  

relationship  management on marketing innovation of mobile phone operators in “Algeria” 

djezzy ; mobilis and Ooredoo 

  ابؼلخص ىدفت ىذه الدراسة الذ اختبار اثر ابعاد الادارة علاقات العملاء على الابتكار التسويقي
 180النقاؿ في ابعزائر " جيزم , موبيليس " بالاعتماد على استبانة كزعت على  بؼتعاملي ابؽاتف

ادارة علاقات العملاء ابػمسة " تبادؿ ابؼعلومات , مشاركة  لأبعادموظف . توصلت الدراسة الذ اف 
العملاء , شراكة طويلة الاجل , حل ابؼشكلات ابؼشتًكة ك ادارة علاقات العملاء القائمة على 

ابهابي على الابتكار  التسويقي بؼتعاملي ابؽاتف النقاؿ , فتطوير ابؽياكل الاساسية  تأثتَوجيا " التكنول
علاقات العملاء في بؾاؿ ابؼعرفة ك التقنيات ك التكنولوجيا مع عقد اللقاءات ك الندكات  لإدارة

مستَيها من كدعوة العملاء ابؼهمتُ  ك القدامى ك حل ابؼشاكل ابؼشتًكة ك التعاكف معهم بيكن 
تطوير حزـ من خدمات جديدة ك  لأجل آرائهممعرفة عملائهم جيدا ك استغلاؿ افكارىم ك 

 تسويقها بصورة افضل ك بطرؽ مبتكرة .
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 :خلاصة

الدكر المحورم الذم تلعبو ادارة العلاقة مع العملاء في تعزيز جودة ابػدمة البنكية  يستعرض ىذا الفصل
باعتبارىا احد  اىم التوجهات ابغديثة في القطاع ابؼصرفي .فقد اصبح من الضركرم على البنوؾ تبتٍ استًاتيجيات 

ت تتسم بابعودة العالية ك علاقاتها مع العملاء بهدؼ فهم احتياجاتهم بشكل ادؽ ك تقدنً خدما لإدارةفعالة 
السرعة ك ابؼوثوقية . كما تبتُ اف ادارة العلاقة مع العملاء تساىم في برستُ بذربة الزبوف من خلاؿ تعزيز التواصل 

ابؼستمر , ك بزصيص ابػدمات كفق رغباتو , بفا يؤدم الذ رفع مستول الرضا ك الولاء, اضافة الذ ذلك , فاف 
ادارة العملاء ينعكس ابهابا على اداء البنك من خلاؿ زيادة الكفاءة التشغيلية ك الاستخداـ الفعاؿ لتقنيات 

برستُ القدرة التنافسية , ك عليو فاف ادارة العلاقة مع العملاء تعد اداة استًاتيجية اساسية لتحقيق جودة ابػدمة 
.البنكية ك ضماف استمرارية العلاقة بتُ البنك ك زبائنو على مدل الطويل



 

 

  

     الفصل الثاني 

الدراسة التطبيقية لبنك الفلاحة      
وكالة حمام  –و التنمية الريفية  

 بوحجر
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 تمهيد

 

استكمالا بؼا تم بحثو في الفصل الأكؿ حوؿ ابؼفاىيم ابؼتعلقة بجودة ابػدمة البنكية ك ادارة العلاقة مع العملاء ،  
يهدؼ ىذا الفصل الذ  إسقاط تلك الاسس النظرية على الواقع العملي .كسيتم ذلك من خلاؿ إجراء دراسة 

 .ككالة بضاـ بوحجر  - ميدانية على مستول بنك الفلاحة ك التنمية الريفية

سنسلط الضوء في ىذا السياؽ على ادارة العلاقة مع العملاء كدكرىا في تعزيز جودة ابػدمة البنكية لدل موظفي 
الوكالة ، كذلك من خلاؿ استطلاع اراء عينة من ابؼوظفتُ عبر استمارة استبياف , ك من ثم برليل النتائج 

 :ستنتاجات الواقعية كمنو تم تقسيم ىذا الفصل الذ لاستخلاص الا  spssبالاستعانة ببرنامج 

  عموميات حوؿ بنك الفلاحة ك التنمية الريفيةالمبحث الأول: 

 ككالة بضاـ بوحجر -الدراسة التطبيقية لبنك الفلاحة ك التنمية الريفية المبحث الثاني: 
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 -Badr–بنك الفلاحة و التنمية الريفية   المبحث الاول: عموميات حول

  -BADR–المطلب الاول: تقديم  بنك الفلاحة و التنمية الريفية 

( مؤسسة مالية عمومية ذات طابع بذارم , تضطلع بدكر حيوم في CRMيعد بنك الفلاحة كالتنمية الريفية )
خرات ك الدكرة الاقتصادية من خلاؿ تقدنً باقة متنوعة من ابػدمات ابؼصرفية . يقوـ البنك اساسا باستقطاب ابؼد

الودائع من الافراد ك ابؼؤسسات لإعادة توظيفها في شكل قركض ك بسويلات , مع السعي ابؼستمر بؼواكبة 
 التحولات التكنولوجية ك تلبية ابؼتطلبات ابؼتزايدة للسوؽ ابؼصرفي ابعزائرم .

  الفرع الاول : تعريف  بالبنك الفلاحة و التنمية الريفية–Badr- 

, حيث اككلت اليو مهمة  13/03/1982الصادر بتاريخ  82/206ب ابؼرسوـ رقم تم انشاء البنك بدوج 
بسويل ىياكل ك انشطة الانتاج الزراعي . اضافة الذ دعم بـتلف الانشطة ابؼرتبطة بالزراعة , سواء كانت بسهيدية اك 

لتقليدية في ابؼناطق مكملة بؽا , ك كذلك الصناعات الزراعية ابؼعتمدة عليها . كما يشمل دكره بسويل ابغرؼ ا
 الريفية , الذ جانب ابؼهن ابغرة  ك ابؼؤسسات ابػاصة ابؼتواجدة في الارياؼ , بغض النظر عن طبيعة نشاطها .

يعُدّ ىذا البنك مؤسسة متخصصة، تتمثل مهمتها الأساسية في بسويل القطاع الفلاحي كبـتلف الأنشطة في 
 كتعزيز الإنتاج الغذائي، سواء النباتي أك ابغيواني، على ابؼستول الوطتٍ. الوسط الريفي، بهدؼ تنمية ابؼناطق الريفية 

كقد ساىم إنشاؤه في بزفيف العبء عن البنك الوطتٍ ابعزائرم، الذم كاف سابقنا ابعهة الوحيدة ابؼسؤكلة عن 
البنوؾ بشكل أكسع منح الائتماف الزراعي كفق أساليب تقليدية، بفا أتاح لو التحوؿ إلذ بنك بذارم بيارس كظائف 

 كأكثر حداثة .

كما انو يتميز بكونو بهمع في الوقت نفسو بتُ صفتي بنك كدائع كبنك تنمية؛ فهو يقبل الودائع ابعارية 
كلأجل من بـتلف الأشخاص الطبيعيتُ كابؼعنويتُ، كما بينح قركضنا بآجاؿ متعددة. كمن جهة أخرل، يؤدم دكر 

سطة كطويلة الأجل موجهة لتكوين أك بذديد رأس ابؼاؿ الثابت. كما يولر بنك تنمية من خلاؿ تقدنً قركض متو 
أبنية خاصة للمهن الفلاحية كالريفية، حيث بينحها تسهيلات أكبر، مثل قركض بشركط ميسّرة، من حيث 

 القطاعات.ابلفاض سعر الفائدة كبزفيف الضمانات مقارنة بباقي 

مارس  13( مؤسسة مالية كطنية، أنُشئت في BADRية ): يعُدّ بنك الفلاحة كالتنمية الريف02تعريف
 ، كابزذت الشكل القانوني لشركة ذات أسهم.1982
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دينار، كتتمثل مهمتو الأساسية في تطوير القطاع  54,000,000,000يبلغ رأس ماؿ البنك ابؼسجل 
ا، بينما توسعت شبكتو فرعن  140الفلاحي كتعزيز التنمية في الوسط الريفي. كقد كاف يضم في بداياتو أكثر من 

 .مكتبنا إقليمينا 39فرع ك 300حالينا لتشمل حوالر 

إطار كموظف، كىو ما يعكس حجم موارده  7000كما يعمل ضمن ىياكلو ابؼركزية كالإقليمية كالمحلية ما يقارب 
حة كالتنمية الريفية البشرية. كتعُدّ كثافة شبكتو كانتشارىا، إلذ جانب قوة عامليو، من العوامل التي بذعل بنك الفلا

(BADR من البنوؾ الرائدة على ابؼستول )ٍ(2015)طارؽ ،   .الوطت 

  : و تطور بنك الفلاحة و التنمية الريفية   نشأةالفرع الثاني 

 اولا : نشاة بنك البدر

ىذا الأختَ لد نظرنا للعجز الذم كاف يعاني منو القطاع الزراعي رغم بسويلو من طرؼ البنك الوطتٍ ابعزائرم، إلا أف 
يتمكن من برقيق الأىداؼ التي كانت تسعى إليها الدكلة في بؾاؿ تطوير الزراعة. كيعُزل ذلك إلذ تعدد 

كبؽذا السبب،  .القطاعات التي كاف بيوبؽا، حيث لد يقتصر نشاطو على الفلاحة فقط، بل شمل بؾالات أخرل
حي، كىو ما يتضح من خلاؿ ما نشرتو كزارة ابؼالية برزت ابغاجة إلذ إنشاء بنك متخصص في بسويل القطاع الفلا

 في إحدل منشوراتها ابؼتعلقة بالبنك الوطتٍ ابعزائرم، حيث جاء فيها:

، كقد 1981تم إعداد تقرير حوؿ إنشاء بنك فلاحي برت عنواف "مشركع بسهيدم" في عدد أكت/سبتمبر سنة 
ابؼؤرخ في  82-106التنمية الريفية بدوجب ابؼرسوـ رقم بذسّد ىذا ابؼشركع فعلينا من خلاؿ تأسيس بنك الفلاحة ك 

 مادة قانونية. 67، في إطار عملية إعادة ابؽيكلة التي تضمنت سبعة أبواب ك13/03/1982

في بداياتو، تكوّف البنك من بؾموعة من الوكالات التي تم التنازؿ عنها من طرؼ البنك الوطتٍ ابعزائرم، كذلك 
. كبعد تأسيسو، سعى بنك الفلاحة كالتنمية الريفية إلذ تعزيز مكانتو في 82-106سوـ من ابؼر  61طبقنا للمادة 

الساحة الاقتصادية، خاصة في الوسط الريفي، من خلاؿ توسيع شبكتو عبر فتح فركع كككالات مركزية كأخرل 
 بؿلية على مستول كامل التًاب الوطتٍ.

سات الاقتصادية العمومية، أصبح بنك الفلاحة كالتنمية ابؼتعلق بتوجيو ابؼؤس 01/88كمع صدكر القانوف رقم 
 الريفية مؤسسة ذات طابع شركة مسابنة.



 وكالة حمام بوحجر-الفصل الثاني                         الدراسة التطبيقية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 
 

 
44 

، كذلك في إطار التحوؿ الاقتصادم من 14/04/1990ابؼؤرخ في  10/91صدر القانوف رقم  1990في سنة 
ا لتخصص البنو  ؾ، كيوسّع بؾالات تدخلها النظاـ الاشتًاكي إلذ النظاـ الليبرالر. كقد جاء ىذا القانوف ليضع حدن

 كنشاطها، مع الإبقاء على اىتمامها بتمويل القطاع الفلاحي دكف الاستغناء عنو.

 ثانيا: تطورات بنك البدر   

 :سيتم عرض ابؼسار التاربىي للبنك بإبهاز من خلاؿ ثلاث مراحل أساسية

 ( : 1982/1990ابؼرحلة الاكلذ ) 

( على برقيق ىدفو الأكؿ كابؼتمثل في تثبيت كجوده BADRتنمية الريفية )في بداية نشاطو، ركّز بنك الفلاحة كال
داخل القطاع الفلاحي كالوسط الريفي، باعتباره المجاؿ الأساسي لتدخلو. كلتحقيق ذلك، بادر إلذ فتح العديد من 

ث كانت كل كقد كاف ىذا التوجو يندرج ضمن إطار الاقتصاد ابؼوجو، حي الوكالات في أىم ابؼناطق الفلاحية.
، من خلاؿ ىذا التخصص، أف BADRمؤسسة بنكية عمومية متخصصة في قطاع حيوم بؿدد. كاستطاع بنك 

 يكتسب بظعة مهمة في بؾاؿ بسويل القطاع الزراعي كالصناعة الغذائية كالصناعة ابؼيكانيكية الفلاحية. 

 (1999/  1991: )ابؼرحلة الثانية 

الذم نصّ على إنهاء مرحلة التخصص كالانتقاؿ إلذ مرحلة  90/10وف كما ذكُر سابقنا، كبدوجب صدكر القان
التوسع كالانفتاح، بسكن بنك الفلاحة كالتنمية الريفية، كباقي البنوؾ، من دخوؿ ىذه ابؼرحلة ابعديدة بشكل 

ؼ كاسع. كقد شرع في تبتٍّ التحوؿ الرقمي من خلاؿ إدخاؿ تكنولوجيا ابؼعلوماتية إلذ بـتلف نشاطاتو، بهد
 برستُ جودة ابػدمات كبرديث أساليب التسيتَ البنكي كمواكبة التطورات الاقتصادية كابؼالية: 

ابػاص بالعمليات التجارية الدكلية، بفا بظح بتسهيل كتسريع  SWIFT ، قاـ البنك بتطبيق نظاـ1991ففي سنة 
  .التحويلات كابؼعاملات ابؼالية عبر ابغدكد

على مستول فركعو، بهدؼ تسهيل العمليات  SYBU PROGICIALيات ، تم اعتماد بربؾ1992كفي سنة 
البنكية مثل تسيتَ القركض، كإدارة عمليات الصندكؽ كالودائع، إضافة إلذ إمكانية الاطلاع عن بعد على 

 حسابات العملاء، بفا ساىم في برستُ فعالية ابػدمات كبرديث أساليب العمل البنكي.
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اؿ نظاـ ابؼعلوماتية على بصيع العمليات التجارية كابػارجية، بدا في ذلك أيضنا إدخ 1992كما عرفت سنة 
ساعة. كما تم اعتماد ابؼخطط ابعديد للحسابات على  24عمليات القركض الوثائقية التي لا تتجاكز مدتها 

 مستول الوكالات. 

ىم في برستُ فعالية التسيتَ ، تم بنجاح تعميم إدخاؿ ابؼعلوماتية على بصيع أنشطة البنك، بفا سا1993كفي سنة 
 كتطوير ابػدمات البنكية بشكل شامل.

، تم إطلاؽ خدمة جديدة بسثلت في بطاقة السحب كالتسديد، إضافة إلذ اعتماد نظاـ ابؼعابعة 1994كفي سنة 
 (، بفا ساىم في تسهيل تنفيذ العمليات البنكية عن بعُد كفي الوقت ابؼناسب.Traitement Téléعن بعد )

، تم اعتماد بطاقة السحب بتُ البنوؾ، كىو ما عزّز مركنة التعاملات ابؼالية كسهّل 1998ا، في سنة كأختَن 
 عمليات السحب عبر بـتلف ابؼؤسسات البنكية.

 ( : 2002/ ابريل 2000ابؼرحلة الثالثة ) 

تماعية في ىذه ابؼرحلة على برنامج بطاسي بهدؼ مواكبة التحولات الاقتصادية كالاج BADRاعتمد بنك 
العميقة، كالعمل على تلبية أكبر قدر بفكن من احتياجات كرغبات الزبائن. كما تزامن ذلك مع انفتاحو على 
السوؽ الدكلية، بفا جعلو بنكنا شاملان يتدخل في بسويل بـتلف القطاعات الاقتصادية، كخاصة بؾاؿ الاستثمار 

ضل ىذا التطور، تم إبقاز عدة مشاريع مهمة، من الذم أصبح بوظى باىتماـ كبتَ من طرؼ رجاؿ الأعماؿ. كبف
 أبرزىا:

  قاـ البنك بإجراء فحص دقيق لنقاط القوة كالضعف في أدائو، إضافة إلذ إعداد بـطط 2000في سنة ،
 لتسوية ابؼؤسسات بهدؼ مطابقة ابؼعايتَ كالقيم الدكلية.

  ة النظر في الإجراءات الإدارية كالتقنية، ، تم تنفيذ عملية التطهتَ ابؼالر كالمحاسبي، مع إعاد2001كفي سنة
كالعمل على تقليص مدة تنفيذ العمليات، إلذ جانب إدخاؿ بـطط حسابات جديد على مستول 

 المحاسبة ابؼركزية.
 ( كما تم تعميم شبكةPAC-Méga عبر الوكالات كابؼراكز ابؼختلفة، مع تطبيق أنظمة الدفع ابغديثة في )

 (.Serveur Client” )البنك ابعالس“إطلاؽ مشركع بؾاؿ التعامل الافتًاضي، ك 
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  فقد تم اعتماد نظاـ الشبكة المحلية مع إعادة تنظيم البربؾيات )2002أما في سنة ،SYBU 

PROGICAL مزكد ابػدمة“(، كالانتقاؿ إلذ بموذج( ”Serveur Client بفا ساىم في برستُ أداء ،)
 ابػدمات كبرديث أساليب التسيتَ البنكي.

 لثالث  : لجان التدقيق والهيكل التنظيمي لبنك الفالحة والتنمية الريفية.فرع ا 

 لجان التدقيق في البنك اولا :

 إف للجاف التدقيق دكر فعاؿ كمهم في بنك الفلاحة كالتنمية الريفية.

   :مفهوـ بعنة التدقيق 

ساعدتو على أداء مهامو ىي بعنة تتكوّف من عدة أعضاء يتم تعيينهم من طرؼ بؾلس إدارة البنك، بهدؼ م
ابؼختلفة. حيث يقوـ بؾلس الإدارة بتحديد أعضاء بعنة التدقيق، كتعمل ىذه الأختَة برت مسؤكليتو ابؼباشرة. 
كتتمثل مهاـ بعنة التدقيق في إيصاؿ بصيع ابؼعلومات كالأحداث ابؼهمة ابؼتعلقة بنشاط البنك، كما تقوـ 

ة. كبذلك، تعُدّ ىذه اللجنة عنصرنا أساسينا في دعم الرقابة الداخلية بدراسة بـتلف التقارير ابؼالية كالإداري
 كبرستُ ستَ العمل داخل البنك.

   :مهاـ كدكر بعنة التدقيق 
ابؼهاـ الرئيسية للجنة التدقيق في بنك الفلاحة كالتنمية الريفية تتمثل في بؾموعة من الوظائف الرقابية  

 كالاستشارية، من أبنها:

 .التحقق من صحة البيانات كالتقارير ابؼقدمة  ك التأكد من شفافيتها تقوـ بعملية ✓

 .تقدنً رأيها حوؿ جودة الرقابة الداخلية ،كعملية رقابة ابؼخاطر التي يتعرض بؽا البنك ✓

 القياـ بفحص تقارير التدقيق الداخلي كالتأكد من متابعة التوصيات ابؼوجودة في التقارير. ✓

 التدقيق الدكر الذم تلعبو بعنة : 
 يلي : فيما
o الوقوؼ عند إجراءات تعيتُ بؿافظي ابغسابات أك بذديد عهدتهم. 
o إطلاع بؾلس الإدارة على ىذه التعيينات كإبداء الرأم بشأنها. 



 وكالة حمام بوحجر-الفصل الثاني                         الدراسة التطبيقية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 
 

 
47 

o التأكد من أف الإدارة العليا قد ابزذت التدابتَ اللازمة لقياس ابؼخاطر كمراقبتها كإدارتها. 
o  ابؼخاطر كعلى أنظمة الرقابة الداخلية داخل البنك.القياـ برقابة دقيقة على إدارة 

 ثانيا : الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة و التنمية الريفية 

يتكوف ابؽيكل التنظيمي لبنك الفلاحة كالتنمية الريفية من نوعتُ من ابؽياكل: ىياكل مركزية كظيفية كأخرل 
 إقليمية. 

مديرية، كمقرىا العاصمة، كىي خاضعة للمديرية  12ابؼركزية، كعددىا تتمثل ابؽياكل الوظيفية أساسنا في ابؼديريات 
أما ابؽياكل الإقليمية، فتتمثل في الوكالات ابؼنتشرة على ابؼستول  العامة، إضافة إلذ الفركع كالوكالات ابؼركزية.

 الوطتٍ، كالتي تتكفل بتقدنً ابػدمات البنكية في بـتلف ابؼناطق.

 : BADRل التنظيمي ابػاص ببنك الفلاحة كالتنمية الريفية يبتُ الشكل ابؼوالر ابؽيك
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 لبنك الفلاحة و التنمية الريفية ( :الهيكل التنظيمي العام01-02الشكل رقم)              

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: بنك الفلاحة و التنمية الريفية                              

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الريفية بنك الفلاحة ك التنمية الريفية  

 ىياكل اللامركزية كظيفية  ىياكل اللامركزية اقليمية 

 مديرية العامة  مديريات ابؼركزية  المجموعات ابعهوية للاستغلاؿ الوكالات 
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 –وكالة حمام بوحجر   –نك الفلاحة و التنمية الريفية المطلب الثاني: لمحة لب

   وكالة عين تموشنت    –الفرع الأول: تعريف لبنك الفلاحة و التنمية الريفية– 

 13ابؼؤرخ في  82/106تأسست ككالة بنك الفلاحة كالتنمية الريفية بعتُ بسوشنت بدوجب ابؼرسوـ رقم 
لتنمية الريفية. كتعُد ىذه الوكالة إحدل الوكالات ابؼنبثقة عن البنك ، ابؼتعلق بإنشاء بنك الفلاحة كا1982مارس 

. كما أنها تابعة للمجمع ابعهوم  61الوطتٍ ابعزائرم للمواد ابؼتنازؿ عنها، كذلك كفقنا للمادة  من نفس ابؼرسوـ
 ، كتضم ما يلي:051للاستغلاؿ، كيرمز بؽا بالرقم 

  516ككالة بتٍ صاؼ 
  769ككالة بضاـ بوحجر 
  768كالة ابؼالح ك 
  770ككالة العامرية 

باشرت الوكالة نشاطها كتعاملها مع بـتلف الزبائن باستخداـ كسائل بسيطة، ساعيةن إلذ تطوير كبرستُ 
( موظفنا يشرؼ 14خدماتها من خلاؿ برديث مواردىا البشرية ككسائل الإعلاـ الآلر. كتضم الوكالة أربعة عشر )

 ستُ كمنظفة.عليهم مدير، بالإضافة إلذ حار 

( ككالة رئيسية، شأنها شأف باقي الوكالات، حيث تلعب دكرنا ىامنا، خاصةن 772تعُد ككالة عتُ بسوشنت )
 أنها لا بزضع للمنافسة.
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   وكالة حمام بوحجر  –الفرع الثاني: الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة و التنمية الريفية–   

 وكالة حمام بوحجر –لبنك الفلاحة و التنمية الريفية(: الهيكل التنظيمي 02-02الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

 –ككالة بضاـ بوحجر   –من قبل بنك الفلاحة ك التنمية الريفية   المصدر:       

 

 

 

 

 

ديرامانة ابؼ  مدير  البنك 

 ابعناح الادارم

 جناح الزبائن

 الاستقباؿ ك التوجيو

 مصاريف الزبائن  ابػواص

 ابعناح الصفقات

 الصندكؽ

 ابػدمة السريعة

 مصاريف الزبائن  ابؼؤسسات  بؿاسبة الدفع

 الادارة ابػلفية

  

كسائل الدفع 
التحويل ابغافظة 
ابؼنازعات مصلحة 

 قانونية

 

 

 

ت القرضعمليا  

عمليات التجارة  
 ابػاجية

العماؿ الادارية ك 
 المحاسبية
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   الفرع الثالث : وظائف واىداف بدر حمام بوحجر 

 اولا : وظائف البنك بدر: 

 :طرة من خلاؿكضع سياسة اتصاؿ فعّالة لتحقيق الأىداؼ ابؼس .أ 

 .العمل على مواجهة بـاطر الصرؼ ابؼرتبطة بالقركض ابػارجية بشكل عقلاني-

 .تطوير مستول ابؼوارد البشرية مع إعطاء الأكلوية بغاملي الشهادات -

 تعزيز الدعم الإعلامي. -

 عرض ابؼنتجات ك ابػدمات ابعديدة من خلاؿ :  .ب 

 معابعة ك تسوية ابؼشاكل ابؼالية.-

 ضمانات ابؼناسبة ك تطبيقها ميدانيا.اعتماد ال-

 بسويل عمليات  التجارة ابػارجية .-

 برستُ جودة الاستقباؿ ك التعامل مع الزبائن , ك الرد على طلباتهم بجدية ك احتًاـ.-

 بسويل ابؼشاريع الداخلية  في اطار دعم تشغيل الشباب -

 ك من اجل : تطبيق ابػطط ك البرامج الداخلية كفقا لسياسة ابغكومة ك ذل .ج 

 تنمية ابؼوارد ك العمل على برستُ كفاءتها ك تقليص تكاليفها.-

 الاستغلاؿ الامثل للإمكانيات  التي توفرىا السوؽ ابؼالية .-

 مواكبة التطورات ابغاصلة في بؾاؿ ابؼصرفي ك تقنياتو. -
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 ثانيا : اىداف البنك بدر  :

 :الأساسي يتمثل في برقيق الربح، كذلك من خلاؿباعتبار البنك مؤسسة ذات طابع بذارم، فإف ىدفو 

 السعي إلذ جذب أكبر قدر بفكن من الودائع 
  إعادة تنظيم جهاز الإنتاج الفلاحي عبر تطوير كتعميم استخداـ كسائل الإعلاـ الآلر، كبذديد كعصرنة

 الثركة الفلاحية
 ..ٍتعزيز مسابنة قطاع الزراعة كالتنمية في الإنتاج الوطت 
 ساحات الفلاحية كبرستُ مستول ابػدمات.توسيع ابؼ 
  كما يسعى البنك إلذ التقرب من الزبائن، إضافةن إلذ تكوين كتقونً سلوؾ ابؼوظفتُ، غتَ أف برقيق ىذه

 الأىداؼ يظل مرتبطنا بددل اعتماد البنك على:
 . التسيتَ المحكم للخزينة 
  . تكوين ك برفيز ابؼوارد البشرية 

 وكالة حمام بوحجر. -لتطبيقية لبنك الفلاحة و التنمية الريفيةالدراسة ا المبحث الثاني:

 المطلب الأول: الإجراءات المنهجية للدراسة

تشمل الإجراءات ابؼنهجية للدراسة على بؾموعة من العناصر أبنها: برديد بؾاؿ الدراسة أدكات بصع البيانات، 
لتحليل    SPSS  version 22نامج الإحصائي بؾتمع الدراسة، عينة الدراسة، بيانات الاستمارة، تطبيق البر 

 البيانات كسنتطرؽ إليها في ما يلي:
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 مجالات الدراسة وأدوات جمع البيانات :الفرع الاول 

 مجالات الدراسة:اولا: 

اياـ حيث تم من خلابؽا بصع  07كاستمرت إلذ مدل  2025ديسمبر  21بدأت الدراسة ابؼيدانية بتاريخ 
البيانات كابؼعلومات الضركرية التي تبتٌ عليها الدراسة ككذلك إعداد بموذج للاستبياف كضبطو القدر الكافي من 

كبركيمو من طرؼ الاساتذة ثم توزيعو على أفراد عينة الدراسة كبعدىا تم استًجاع الاستبياف انتقلنا إلذ مرحلة 
 برليل النتائج.

 طريقة جمع البيانات: .أ 

 ات:  تم الاعتماد على نوعتُ من البيان

 :من خلاؿ البحث في ابعانب ابؼيداني بتوزيع الاستبياف لتجميع ابؼعلومات ابؼيدانية  البيانات الاولية
كاستخداـ الاختبارات  SPSSاللازمة بؼوضوع البحث، كمن تم تفريغها كبرلياىا في البرنامج الإحصائي 
 ضوع الدراسة.الإحصائية ابؼناسبة بهدؼ الوصوؿ لدلالات ذات قيمة كمؤشرات تدعم مو 

 :بست مراجعة ابؼذكرات ابؼتعلقة بدوضوع قيد الدراسات السابقة. البيانات الثانوية 
 أدوات جمع البيانات:ثانيا:

يعتبر الاستبياف من بتُ أىم الأدكات ابؼستعملة في الدراسة باعتباره كسيلة للكشف عن آراء العماؿ 
كالوصوؿ إلذ نتائج حيث كجو الاستبياف الذ بصيع العماؿ زيادة  كابؼعرفة السابقة بؽم كبصع ابؼعلومات بغرض برليلها

على ذلك قمنا ببعض ابؼقابلات مع رؤساء الأقساـ كالإطارات على مستول ابؼؤسسة بغية الاستفسار عن مدل 
معرفة  مسابنة ادارة العلاقة مع العملاء  في برقيق جودة ابػدمة البنكية  في ابؼؤسسة كحقيقة تطبيقها في 

ككالة بضاـ بوحجر  كذلك قمنا بتحضتَ ملخص  -ؤسسات ابعزائرية كبالأخص بنك الفلاحة ك التنمية الريفية ابؼ
 يعرؼ بالدراسة ابؼراد إبقازىا كبـتلف متغتَات كعناصر الدراسة.
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 :مجتمع، عينة الدراسة وحدود الدراسة الفرع الثاني 
ككالة بضاـ  -سة بنك الفلاحة ك التنمية الريفية يشتمل بؾتمع دراستنا على  مؤسمجتمع الدراسة: اولا:

 .2026بوحجر  لسنة 

اختيار العينة ابؼقصودة حيث كزعت الاستمارات على كافة عماؿ ابؼؤسسة بنك الفلاحة عينة الدراسة: ثانيا:
 تم ككاف عدد الاستمارات ابؼستًجعة كالصابغة التي 60ككالة بضاـ بوحجر  ك بلغ عددىا  -ك التنمية الريفية 

 .يعتٍ أف عينة الدراسة كفق التوزيع الطبيعي أم أنها مناسبة للدراسة 55إخضاعها للدراسة ب

 حدود الدراسة:ثالثا :

  ككالة بضاـ بوحجر . -ابغدكد ابؼكانية: بنك الفلاحة ك التنمية الريفية 
  2025ديسمبر 27إلذ  2025ديسمبر  21ابغدكد الزمانية: امتدت فتًة التًبص من. 

 متغيرات الدراسة:: رابعا

 . ابؼتغتَ ابؼستقل: ادارة العلاقة مع العملاء 
  ابؼتغتَ التابع: جودة ابػدمة البنكية 

 المطلب الثاني: دراسة بيانات الاستبيان و ثباتو

 الفرع الأول: بيانات الاستبيان 

تكوف من ابؼعلومات  قمنا بجمع البيانات من خلاؿ الدراسة ابؼيدانية عن طريق تصميم استبياف )أنظر ابؼلحق(
سؤاؿ مغلق، شمل الاستبياف على بؿورين ك ىذا لغرض الإحاطة بجميع جوانب موضوع الدراسة  14الشخصية ك

 ك الإجابة على الفرضيات ابؼطركحة ك كانت بؿاكر الدراسة على النحو التالر:

 .  المحور الاكؿ: ادارة العلاقة مع العملاء 
 كية .المحور الثاني: جودة ابػدمة البن 

( ابػماسي، باعتباره أكثر ابؼقاييس استخداما لقياس الآراء نظران Likertك قد تم استخداـ مقياس ليكارث)
لسهولة فهمو ك توازف درجاتو، حيث يتًجم بطسة احتمالات للإجابة على الأسئلة ابؼطركحة من خلاؿ الاستبياف 
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ق، موافق بساما( ك على المجيب على الأسئلة كضع ك ابؼتمثلة في )غتَ موافق بساما، غتَ موافق، بؿايد، مواف
(، غتَ موافق 1( أماـ الإجابة ابؼناسبة التي بىتارىا، حيث أف الاختيار غتَ موافق بساما يعتٍ درجة )xعلامة)

 (.5( ك أختَان موافق بساما بطسة درجات )4( ثلاثة درجات، موافق أربع درجات )3(، بؿايد )2درجتاف )

 (: درجات سلم ليكارث الخماسي01-02الجدول رقم)

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما  التصنيف

 5 4 3 2 1 الدرجة

 .22، ص:2005بؿمد ختَ أبو زيد، أساليب التحليل الإحصائي باستخداـ بربؾة )أس بي أس أس( ، دار الصفاء، الأردف،  المصدر:

 الفرع الثاني: صدق الاستبيان 

 دق الظاىريأولا: الص

تم عرض الاستبياف على بؾموعة من الأساتذة المحكمتُ )أنظر ابؼلحق(، بغية التأكد من مدل تطابقو مع 
موضوع الدراسة، حيث تم الاستفادة من ملاحظاتهم ك توجيهاتهم فيما بىص كل من شكل، بؿتول ك مدل 

في إطار تصحيحي يتماشى ك ما تم الإشارة  تناسق عبارات الاستبياف ك ترابط بؿاكره ك التي أخذت بعتُ الاعتبار
ككالة بضاـ بوحجر من أجل  -، بالإضافة إلذ عرضو على عينة من عماؿ ابؼؤسسة بنك الفلاحة ك التنمية الريفية 

 التأكد من بؿتول الاستبياف ك كضوح عباراتو.
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 ثانيا: صدق الاتساق الداخلي لعبارات الاستبيان 

تساؽ الداخلي لعبارات الاستبياف تم حساب معاملات الارتباط سبتَماف بغية التحقق من صدؽ الا
(Spearman لكل عبارة من بؿورىا عند مستول الدلالة )0.05. 

 الاتساق الداخلي لعبارات المحور الأول "ادارة العلاقة مع العملاء  " .1

             معامل الارتباط بتُ كل عبارة من عبارات المحور الأكؿ(: 02-02الجدول رقم )

       ادارة العلاقة مع العملاء " "                                          

 sigالقيمة الاحتمالية  Spearmanمعامل  العبارة

01 **0.835 0.000 

02 **0.898 0.000 

03 **0.774 0.000 

04 **0.782 0.000 

05 **0.833 0.000 

06 **0.734 0.000 

 0.01**: مستول دلالة .         SPSSداد الطالبتتُ اعتمادان على بـرجات من إع المصدر:

" دالة ادارة العلاقة مع العملاء يتضح من ابعدكؿ أعلاه أف بصيع معاملات الارتباط بعميع العبارات المحور الأكؿ "
ميع عبارات ، ك ىذا يعد مؤشران على صدؽ الاتساؽ الداخلي بع 0.05ك 0.01إحصائيان عند مستول دلالة 

 ادارة العلاقة مع العملاء " بفا يعكس درجة الصدؽ بؼا كضع لقياسو.  المحور الأكؿ "
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 .الاتساق الداخلي لعبارات المحور الثاني "جودة الخدمة البنكية "2

" جودة ابػدمة البنكية "عبارات المحور الثانيمعامل الارتباط بتُ كل عبارة من (: 03-02الجدول رقم )  

 Sigالقيمة الاحتمالية  Spearmanمعامل  ارةالعب

80 **0.493 0.000 

09 *0.335 0.013 

10 **0.695 0.000 

11 **0.733 0.000 

12 **0.870 0.000 

13 **0.711 00.00 

 0.01.       **: مستول دلالة SPSSمن إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات برنامج  :المصدر      

ؿ أعلاه أف بصيع معاملات الارتباط بعميع عبارات المحور الثاني "جودة ابػدمة البنكية " يتضح من ابعدك 
ك ىذا يعد مؤشران على صدؽ الاتساؽ الداخلي لكل عبارات  0.05ك 0.01دالة إحصائيان عند مستول دلالة 

 بفا يعكس درجة الصدؽ بؼا كضع لقياسو. المحور الثاني "جودة ابػدمة البنكية "
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 الاستبيان ثبات: الثالث لفرعا 

تم إجراء اختبار الثبات لإجابات العينة ابؼدركسة ك برصلنا على النتائج   SPSSمن خلاؿ تطبيق برنامج 
 التالية:

 (: ثبات الاستبيان04-02الجدول رقم )

 alpha cronbachقيمة معامل  عدد العبارات  البيان

 91.10% عبارة 12 جميع محاور الاستبيان

 . SPSSمن إعداد الطالبتتُ اعتمادان على بـرجات  المصدر:      

    نموذج الدراسة:

يتكوف بموذج الدراسة من متغتَين، متغتَ مستقل ك ىو ادارة العلاقة مع العملاء  كابؼتغتَ التابع ىو جودة    
 ابػدمة البنكية ك بيكن بسثيل بموذج الدراسة بابؼعادلة التالية:

(y) = f(x) 

  :حيث أف

  متغتَ تابع : (y)جودة ابػدمة البنكية 

 ( : متغتَ مستقلxادارة العلاقة مع العملاء )

 المطلب الثالث: عرض و تحليل نتائج الدراسة

 SPSSسيتم من خلاؿ ىذا ابؼطلب برليل نتائج الاستبياف من خلاؿ الاعتماد على البرنامج الإحصائي 

ابػركج في الأختَ بدجموعة من التوصيات ك الاقتًاحات التي  ك اختبار الفرضيات بغية عرض نتائج الدراسة ك
 ككالة بضاـ بوحجر. -يستفيد منها بنك الفلاحة ك التنمية الريفية 
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 الفرع الأول: دراسة و تحليل الاستبيان 
 كالتي نبينها في ابعداكؿ ك الاشكاؿ التالية : المعلومات الشخصية: .1

 :"أولًا: توزيع أفراد العينة حسب "الجنس

 الذم يتم توضيحو من خلاؿ ابعدكؿ ك الشكل التمثيلي التالر:

 (:توزيع أفراد العينة حسب الجنس05-02الجدول رقم )         

 %النسبة المئوية التكرار الجنس

 45.5% 25  ذكر

 54.5% 30 أنثى

 100% 55 المجموع

 . SPSSمن إعداد الطالبتتُ استنادان على بـرجات برنامج  المصدر:

 بيكن توضيح توزيع أفراد عينة الدراسة من خلاؿ الشكل التالر: ك

 الجنس (: توزيع أفراد العينة حسب03-02الشكل رقم )              

               
 . SPSSمن إعداد الطالبتتُ استنادان على بـرجات برنامج  المصدر:                  
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% في حتُ أف نسبة 45.5نلاحظ من ابعدكؿ كالشكل أعلاه أف نسبة الذكور بسثل  الجنس :بالنسبة لنوع 
 %. 10الذكور بدعدؿ كبالتالر فإف نسبة الاناث أعلى من نسبة %54.5الإناث بسثل 

 :"ثانياً: توزيع أفراد العينة حسب "العمر

   :لتمثيلي التالرالذم يتم توضيحو من خلاؿ ابعدكؿ ك الشكل ا

 (: توزيع العينة حسب العمر06-02الجدول رقم)                   

 %النسبة ابؼئوية  التكرار العمر

 23.6% 13 سنة 19-30

 34.5% 19 سنة 40-31

 29.1% 16 سنة 50-41

 %12.7 7 سنة 50أكثر من 

 %100 55 المجموع

 . SPSSمن إعداد الطالبتتُ استنادان على بـرجات برنامج  المصدر:            

 ك بيكن توضيح توزيع أفراد عينة الدراسة من خلاؿ الشكل التالر:
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 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير العمر04-02الشكل رقم )             

23,60%

34,50%

29,10%

12,70%

0,00%

5,00%
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20,00%
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35,00%

40,00%

19-30 31-40 41-50              

    

19-30

31-40

41-50

             

                
 . SPSSمن إعداد الطالبتتُ استنادان على بـرجات برنامج  المصدر:

سنة بسثل أعلى نسبة  40-31بقد من خلاؿ ابعدكؿ ك الشكل أعلاه بأف الفئة الأعمار من ر: بالنسبة للعم
-19% ثم فئة العمرية من 29.10سنة  ك التي بسثل نسبة 50-41 % تليها فئة الأعمار من 34.50كبدعدؿ

بنك  أف % نلاحظ من خلاؿ ابؼعطيات12.7بنسبة 50% ك أختَان الفئة العمرية اكثر من 23.60بنسبة   30
ك ىذا لغرض الاستفادة من خبرتهم  40-31الفلاحة ك التنمية الريفية  تعتمد بدرجة كبتَة على الفئات العمرية 

 كرصيدىم العلمي كأف طبيعة عمل ابؼؤسسة تتطلب ابغذر ك السلاسة في الأداء. 
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 :"ثالثاً: توزيع العينة حسب "الدرجة العلمية 

 دكؿ كالشكل التمثيلي التالر.الذم يتم توضيحو من خلاؿ ابع
 (: توزيع العينة حسب الدرجة العلمية 07-02الجدول رقم )               

 %النسبة ابؼئوية  التكرار الدرجة العلمية

 23.6% 13 بكالوريا

 38.8% 21 ليسانس

 12.7% 7 ماستً 

 0% 0 ماجيستً

 1.8% 1 دكتوراه 

 23.6% 13 شهادة اخرل 

 %100 55 المجموع

 . SPSSمن إعداد الطالبتتُ استنادان على بـرجات برنامج  المصدر:                            
 ك بيكن توضيح توزيع أفراد عينة الدراسة من خلاؿ الشكل التالر:

 (: توزيع العينة حسب الدرجة العلمية05-02الشكل رقم )

23,60%

38,80%
12,70%

0,00%
1,80%

23,60%         

      

     

        

      

           
 

 . SPSSمن إعداد الطالبتتُ استنادان على بـرجات برنامج  :رالمصد                  
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  بالنسبة للدرجة العلمية :

( توزيع عينة الدراسة حسب ابؼستول التعليمي حيث تسجل اعلى نسبة لدل حاملي 02-04يبتُ الشكل )
.في لكل منهما  %23.60تليها فئتا البكالوريا ك الشهادات اخرل بنسبة , %38.80شهادة الليسانس ب

مقابل , %1.80ك سجلت نسبة ضعيفة بغاملي الدكتوراه ب %, 12.70حتُ بلغت نسبة حاملي ابؼاستً 
 غياب فئة ابؼاجيستً كيعكس ىذا التوزيع غلبة ابؼستول ابعامعي داخل العينة.

 :"رابعا: توزيع العينة حسب "الوظيفة 

 الذم يتم توضيحو من خلاؿ ابعدكؿ كالشكل التمثيلي التالر.     

 الوظيفة(: توزيع العينة حسب 08-02الجدول رقم )               

 %النسبة ابؼئوية  التكرار الوظيفة 

 18.2% 10 قطاع فلاحي ك ريفي 

 %29.1 16 مؤسسات ك مهنيوف 

 %36.4 20 ابؼوظفوف ك ابؼدخركف

 %16.4 9 كظيفة اخرل 

 %100 55 بؾموع 

 . SPSSن إعداد الطالبتتُ استنادان على بـرجات برنامج م المصدر:                            
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 ك بيكن توضيح توزيع أفراد عينة الدراسة من خلاؿ الشكل التالر:
 (: توزيع العينة حسب الوظيفة06-02الشكل رقم )                         
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 SPSS رجات برنامجمن اعداد الطالبتتُ استنادا على بـمصدر : 
 :عرض و تحليل نتائج الاستبيان 

تظهر ابعداكؿ بالأسفل كل من التوزيع التكرارم، الابكراؼ ابؼعيارم، الوسط ابغسابي كدرجة الاستجابة 
للمحورين كل لوحده التي تم التوصل إليها من خلاؿ ابؼدل ك ىو عبارة عن الفرؽ بتُ القيمة الأكبر ك الأصغر 

مقياس الاستمارة، كباعتبار أننا اعتمدنا على مقياس ليكارث ابػماسي ك الذم بوتوم على بطسة  ابؼعطاة بػيارات
(، بحيث 0.8=4/5( ك التي يتم قسمتها على خلايا ابؼقياس) 4=1-5فقيمة ابؼدل ىي ) 5-1درجات من 

( 1.80-1لمجاؿ )تضاؼ ىذه القيمة للقيم ابؼعطاة لكل خيار كبالتالر كلما كاف الوسط ابغسابي بؿصور في ا
( فنقوؿ أف 2.60-1.80فهذا يدؿ على أف درجة الاستجابة منخفضة جدا، أما إذا كاف بؿصور في المجاؿ )

-3.40( درجة الاستجابة تكوف متوسطة، ثم المجاؿ )3.40-2.60درجة الاستجابة منخفضة، يليو المجاؿ )
( فإف درجة الاستجابة فيو 5-4.20جاؿ )( الذم تكوف فيو درجة الاستجابة مرتفعة، أما بالنسبة للم4.20

 (.3تعتبر مرتفعة جدان ك أف ابؼتوسط ابؼعيارم يساكم )

 



 وكالة حمام بوحجر-الفصل الثاني                         الدراسة التطبيقية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 
 

 
65 

 يوضح ابعدكؿ التالر توزيع الدرجات حسب سلم ليكارث ابػماسي  

 (: توزيع درجات الاستجابة حسب سلم ليكارث09-02الجدول رقم )

1-1.80 1.81-2.59 2.60-3.39 3.40-4.19 4.20-5 

 مرتفعة جدان  مرتفعة متوسطة منخفضة دان منخفضة ج

 .سلم ليكارث ابػماسي المصدر:                        

  يعتٍ أف ميل ابؼستجوبتُ إلذ رفض بؿتول العبارة3إذا كانت متوسطات الإجابة أقل من : 
   يعتٍ أف ميل ابؼستجوبتُ إلذ قبوؿ بؿتول العبارة.3إذا كانت متوسطات الإجابة أكثر من : 
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 ادارة العلاقة مع العملاء  " المحور الأول: "

      ادارة العلاقة مع العملاء  " (: تحليل عبارات المحور الأول "10-02الجدول رقم )       

رقم 
 العبارة

غير موافق 
 بشدة

 موافق محايد غير موافق
موافق 
 بشدة

ابي
حس

ط ال
وس

لمت
 ا

ري
معيا

ف ال
حرا

الان
 

لأى
ب ا

حس
ب 

ترتي
ال

مية
 

جابة
لاست

جة ا
 در

 التكرار التكرار التكرار التكرار التكرار

% % % % % 

1 

   00    
  

04 05 33 13 
 مرتفعة  5 0.793 4.00

00% 07.3% 09.10% 60% 23.6% 

2 
    00 00 9 27 19 

 مرتفعة  4 0.696 4.18
00% %00    16.4% %49.1 34.5% 

3 
00 1 11 35 8 

 مرتفعة  6 0.646 3.91
00% %1.8 %20.0 63.6% 14. 5% 

4 
00 00 1       32      22    

 مرتفعة جدا 1 0.527 4.38
0%0 %00    %1.8   %58.2 %40.0 

5 
0 00 1 35 19 

 مرتفعة جدا 2 0.511 4.33
%00 %00   %1.8  %63.6  %34.5  

6 

 

00 4 6 20 24 
جدا  مرتفعة 3 0.937 4.22  

%00 %7.3  %10.9 %36.4 %43.6 

"ادارة العلاقة مع العملاء "   مجموع عبارات المحور الأول  مرتفعة  0.55416 4.1697  

 . SPSSمن إعداد الطالبتتُ استنادان على بـرجات برنامج  المصدر:                   
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بأبنية نسبية مرتفعة ك مرتفعة  4.1697قد بلغ من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه يتضح أف ابؼتوسط ابغسابي الإبصالر 
 .0.55416جدا ، كبابكراؼ معيارم قدر ب 

كقد كانت نتائج استجابات أفراد العينة كلها مرتفعة فهي بسثل ادارة العلاقة مع العملاء  كبعد برليل 
ك  3.91ها ما بتُ:يتبتُ أف قيم ابؼتوسط ابغسابي بؽذه لعبارات تراكحت قيم نتائج استجابات أفراد العينة،

، كىذا يدؿ على أف 0.937ك  0.511بتُ  بأبنية نسبية مرتفعة ك مرتفعة جدا،  كبابكراؼ معيارم ما 4.38
استجابات أفراد العينة في ابؼؤسسة بسيل إلذ قبوؿ بؿتول العبارات الدالة لمحور ادارة العلاقة مع العملاء  فالإدارة 

 ابؼؤسسة. تقوـ بإدراج ىذا البعد  في العمليات
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 المحور الثاني: جودة الخدمة البنكية .
 جودة الخدمة البنكية " (: تحليل عبارات المحور الثاني "11-02الجدول رقم )

 رقم العبارة

غير موافق 
 بشدة

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق

ابي
حس

ط ال
وس

لمت
ا

ري 
معيا

ف ال
حرا

الان
مية 

لأى
ب ا

حس
ب 

ترتي
ال

 

جة ا
در

جابة
لاست

 

 التكرار التكرار التكرار التكرار التكرار

% % % % % 

07 
00 00  5 27 23 

 مرتفعة جدا 5 0.640 4.33
00% %00 %9.1 %49.1 %41.8 

08 
00 00 4 18 33 

 مرتفعة جدا 3 0.634 4.53
%00    %00   %7.3 %32.7 %60.0 

09 
00 00 12 26 17 

 رتفعةم 6 0.727 4.09
%00 %00 %21.8 %47.3 %30.9 

10 
00 00 3 18 34 

 مرتفعة جدا   1 0.601 4.59
%00 %00 %5.5 %32.7 %61.8 

11 
00 14 12 14 15 

 مرتفعة 2 1.152 3.55
%00 %25.5 %21.8 %25.5 %27.3 

12 
00 6 4 4 41 

 مرتفعة جدا  4 1.033 4.45
%00 %10.9 %7.3 %7.3 %74.5 

 مجموع عبارات المحور الثاني "جودة الخدمة البنكية  "
4.251

5 
0.5825

6 
 مرتفعة جدا  

 .SPSSمن إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات  المصدر:                           
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بأبنية نسبية مرتفعة ك    4.2515من خلاؿ ابعدكؿ أعلاه يتضح أف ابؼتوسط ابغسابي الإبصالر قد بلغ
 . 0.58256مرتفعة جدا ، كبابكراؼ معيارم إبصالر قدر ب 

مرتفعة ، حيث تراكح ابؼتوسط ابغسابي ما بتُ  09-10كقد كانت نتائج استجابات أفراد العينة لكلا العبارتتُ 
 . 1.152 -0.727ك الابكراؼ ابؼعيارم   3.55-4.09

-4.33يمة ابؼتوسط ابغسابي تتًاكح ما بتُ أما بقية العبارات فكانت درجة الاستجابة مرتفعة جدا  إذ أف ق
كىذا يدؿ على أف استجابات أفراد العينة   1.033-0.601ك ابكراؼ معيارم تتًاكح قيمتو ما بتُ  4.59

 لمحور جودة ابػدمة البنكية  بييل إلذ قبوؿ بؿتول العبارات الأختَة.

 المطلب الرابع: اختبار الفرضيات الإحصائية

  دراسة التوزيع: .1

=( إذف بيكن اعتبار أف التوزيع ابؼتغتَات بىضع للتوزيع الطبيعي ك منو بيكن إجراء 55N ≤ 55خلاؿ العينة )من 
 الاختبارات التالية:

 :اختبار الفرضية 

–بؼعرفة اثر ادارة العلاقة مع العملاء في تعزيز جودة ابػدمة البنكية دراسة حالة بنك الفلاحة ك التنمية الريفية 
 جر ، تم اختبار الفرضية التالية من خلاؿ قبوؿ أك رفض إحدل الفرضيتتُ ابؼساعدتتُ الآتيتتُ:ككالة بضاـ بوح

H0 :  لا يوجد أثر ذك دلالة إحصائية ادارة العلاقة مع العملاء  على جودة ابػدمة البنكية  في بنك الفلاحة
 α=0.05ككالة بضاـ بوحجر  عند مستول معنوية  -ك التنمية الريفية  

H1 : وجد أثر ذك دلالة إحصائية  ادارة العلاقة مع العملاء  على جودة ابػدمة البنكية  في بنك الفلاحة ك ي
 α=0.05ككالة بضاـ بوحجر  عند مستول معنوية  -التنمية الريفية  
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 للإجابة على الفرضيات نستخدـ بموذج الابكدار ابػطي البسيط للتحقق من التأثتَ:

Y = a0 + a1 X1 + µ                                                           

 :حيث

Y : .) ابؼتغتَ التابع )جودة ابػدمة البنكية 

X1  :.) ابؼتغتَ ابؼستقل )ادارة العلاقة مع العملاء 

a0  :.الثابتة ك بسثل قيمة ابؼتغتَ التابع عندما تكوف قيم ابؼتغتَات ابؼستقلة تساكم الصفر 

a1  :ار للمتغتَ ابؼستقلمعامل الابكد 

µ  :ابػطأ العشوائي 

 (: نتائج معامل الارتباط واختبار فيشر للمعنوية الكلية لنموذج الانحدار للفرضية12-02الجدول رقم )

معامل  قيمة الارتباط
Rالتحديد

2 

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

متوسط 
 المربعات

درجة 
 الحرية

 Sigالدلالة  مستوى Fقيمة 

a0.836 0.698 122.761 1 12.800 12.800 بين المجموعات b  0,000 

   53 0.104 5.526 داخل المجموعات  

   54  18.326 المجموع  

 .SPSSمن إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات  :المصدر

مة البنكية يبتُ ابعدكؿ أعلاه أف قيمة معامل الارتباط ك التي تقيس درجة الارتباط بتُ ابؼتغتَ التابع جودة ابػد
%  a83.6إلذ ضعف الارتباط بتُ ابؼتغتَين كالتي  تساكم   R ك ابؼتغتَ ابؼستقل ادارة العلاقة مع العملاء  ، تشتَ

تشتَ إلذ أف ابؼتغتَ ابؼستقل ادارة العلاقة مع العملاء  يفسر  R2 التحديد ىي درجة ارتباط قوية ، كما أف معامل
 التابع جودة ابػدمة البنكية  من التباين ابغاصل في ابؼتغتَ 69.8%
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bاف مستول الدلالة   تشتَ  نتائج برليل التباين الاحادم الذ
2.222  Sig  كعليو نقوؿ أنو  0.05أصغر من

 ىناؾ دلالة معنوية كلية للنموذج.

(: نتائج تحليل الانحدار الخطي لادارة العلاقة مع العملاء  على جودة الخدمة 13-20الجدول رقم )
 البنكية

معاملات  النموذج لمتغير التابعا
 المعادلة

 Sigمستوى الدلالة  المحسوبة    tقيمة Betaمعامل 

جودة الخدمة 
 البنكية

 0.084 1.764 / 0.588 الجزء الثابت

 0.000 11.080 0.836 0.879 ادارة العلاقة مع العملاء 

 .SPSSمن إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على بـرجات برنامج  المصدر:

بتُ ابعدكؿ أعلاه أف نتائج بموذج الابكدار إبهابية من خلاؿ معاملات ابؼعادلة ك الذم يعتٍ كجود علاقة ي
ابهابية بتُ ابؼتغتَين بعودة ابػدمة البنكية ك ادارة العلاقة مع العملاء  حيث بلغ معامل الابكدار لإدارة العلاقة مع 

تغتَ ابؼستقل ادارة العلاقة مع العملاء  بوحدة كاحدة يقابلو الذم يعتٍ أف التغتَ في قيمة ابؼ 0.879العملاء   
 من ابؼتغتَ التابع جودة ابػدمة البنكية . 0.897تغتَ بدقدار 

ك كما بلغت القيمة  1.96المجدكلة  tك ىي أكبر من  11.080المحسوبة تساكم  tكانت قيمة  
ؿ على أف جودة ابػدمة البنكية  ىو متغتَ بفا يد 0.05ك ىي أقل من مستول معنوية  Sig= 2,222الاحتمالية 

مفسر لإدارة العلاقة مع العملاء ك بالتالر نقوؿ أنو يوجد أثر ذك دلالة إحصائية لإدارة العلاقة مع العملاء  على 
  H0بفا يعتٍ رفض الفرضية العدمية  بضاـ بوحجرككالة  -تنمية الريفية جودة ابػدمة البنكية في بنك الفلاحة ك ال

 ك ابؼتمثلة فيما يلي:  H1ؿ الفرضية البديلة ك قبو 
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يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ادارة العلاقة مع العملاء  على جودة الخدمة البنكية  في بنك الفلاحة و 
 .α=0.05 وكالة عين تموشنت عند مستوى معنوية -التنمية الريفية  

 ة مع العملاء   على  جودة ابػدمة البنكية :كابؼعادلة التالية توضح العلاقة بتُ متغتَ ادارة العلاق  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

0.879X1+88500Y= 
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 خلاصة:

تتمثل مهمة الاساسية للبنك الفلاحة  ك التنمية الريفية  في توفتَ الدعم ابؼالر ك ابغلوؿ ابؼصرفية 
م للمستثمرين ك الفلاحتُ , ك مرافقتهم في مواجهة التحديات الاقتصادية ك التقنية التي قد تواجو مساراته

الانتاجية .من خلاؿ تبتٍ استًاتيجية ادارة العلاقة مع العملاء , يسعى البنك الذ خلق شبكة تواصل فعالة مع 
زبائنو , تهدؼ الذ تقدنً بدائل بسويلية ك رعاية مصرفية متميزة في بـتلف ابغالات ) بسويل موبظي, استثمار طويل 

نات لتقدنً الدعم ابؼالر ك ابػدمات الضركرية للمستفيدين الامد , خدمات رقمية( . يتم ذلك عبر استغلاؿ البيا
بناءا على احتياجاتهم ابػاصة ك خصوصية نشاطهم .ك باعتبار بنك بدر مؤسسة مصرفية عمومية تضع ابػدمة 
العامة ك ابؼصلحة العميل كأكلوية , فاف التزامو بتطوير ادارة العلاقة مع العملاء يعكس سعيو لتحقيق الكفاءة 

 صادية ك توفتَ ابغماية ابؼالية للفئات الاكثر مسابنة في الامن الغذائي للمجتمع .الاقت

ك من خلاؿ ىذا الفصل ,تم مناقشة ابعانب التطبيقي لغرض الابؼاـ بجميع عناصر الدراسة ك تطبيق ما تم 
ة في " اثر ادارة التوصل اليو في ابعانب النظرم على الواقع العملي , ك ىذا من خلاؿ اسقاط الدراسة ابؼتمثل

ككالة بضاـ –العلاقة مع العملاء على جودة ابػدمة البنكية " علة مؤسسة بنك الفلاحة ك  التنمية الريفية 
 , للإجابة على الاشكالية ابؼطركحة ك التأكد من صحة الفرضيات سابقة الذكر.  -بوحجر
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ن خلاؿ الفصل النظرم الذم تناكؿ  مفاىيم الاحاطة بدوضوع الدراسة من بـتلف جوانبو , سواء م بعد
ادارة العلاقة مع العملاء ك جودة ابػدمة البنكية, اك من خلاؿ  الفصل التطبيقي , بهدر بنا اف بلتتم  ىذه 
الدراسة بتأكيد على كجود  العلاقة  كثيقة  ك متكاملة بتُ ادارة العلاقة مع العملاء ك جودة ابػدمة البنكية , 

 كركيزة اساسية لتعزيز الثانية في سعي ابؼؤسسات البنكية  الذ  برستُ خدماتها ك تعزيز قدرتها حيث تعد الاكلذ
بل اصبحت تقوـ على ’ التنافسية , فإدارة العلاقة مع العملاء لاتعد تقتصر على تقدنً خدمات  مصرفية تقليدية 

اجات العملاء كالتواصل فعاؿ معهم , بدا بناء علاقات تفاعلية مستمرة قائمة على الثقة ك الفهم العميق  لاحتي
 يضمن برقيق رضاىم ك تعزيز كلائهم .

ك تعتبر ادارة العلاقة مع العملاء ابعسر الذم تعبر من خلالو البنوؾ بكو التميز في ابعودة ابػدمة  , ك 
ل كاقع البنك الاستدامة في الاداء, ك الريادة في السوؽ ابؼصرفي . كقد ابرزت  ىذه الدراسة, من خلاؿ برلي

الفلاحة ك التنمية الريفية , أف تبتٍ اساليب فعالة  لإدارة العلاقة مع العملاء  كاف لو أثر إبهابي كملموس على 
 جودة ابػدمات ابؼقدمة، كعلى مستول رضا العملاء كثقتهم بابؼؤسسة البنكية.

 كما يلي:كقد توصلت الدراسة النظرية كابؼيدانية إلذ بصلة من النتائج كالتوصيات  
 نتائج الدراسة: 

  تعد ادارة العلاقة مع العملاء نهجا استًاتيجيا متكاملا يهدؼ الذ فهم احتياجات العملاء ك توقع
 توقعاتهم , ك برويل التفاعلات العابرة الذ علاقات طويلة الامد القائمة على الثقة ك الرضا ابؼتبادؿ ؛

 فاءة العمل البنكي من خلاؿ برستُ التنسيق الداخلي بتُ اف ادارة العلاقة مع العملاء تساىم في تعزيز ك
بـتلف ابػدمات , ك تطوير القدرة على الاستجابة السريعة لاحتياجات العملاء , بفا ينعكس ابهابا على 

 جودة ابػدمة ابؼقدمة .
  بناء اظهرت النتائج اف الاىتماـ بالعملاء من خلاؿ الاستجابة لاحتياجاتهم يساىم في تعزيز الثقة ك

 علاقة طويلة الامد بتُ البنك ك العميل؛
 تسهم ادارة العلاقة مع العملاء بشكل مباشر في برستُ جودة ابػدمة البنكية ك رفع رضا ككلاء العملاء ؛ 
  اظهرت نتائج التحليل الاحصائي  كجود علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ ادارة العلاقة مع العملاء  ك

 شتَ إلذ كجود أثر إبهابي ابؼباشر بؽذا التوجو؛جودة ابػدمة البنكية، بفا يُ 
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  كشفت نتائج الاستبياف أف سرعة معابعة الشكاكل بزتلف من حالة إلذ أخرل، بفا يؤثر على جودة
  ابػدمة.

 توصيات الدراسة: 

 ا ضركرة تعزيز تطبيق ادارة العلاقة مع العملاء داخل بنك الفلاحة ك التنمية الريفية بشكل اكثر فعالية , بؼ
 بؽا من دكر في برستُ جودة ابػدمة البنكية ك رفع مستول رضا العملاء .

 .تعزيز مستول الاماف ك الثقة في ابؼعاملات البنكية , خاصة عبر القنوات , لزيادة كلاء العملاء 
  برستُ سرعة معابعة الشكاكل ك تقليل مدة الاستجابة , بؼا لذلك من تأثتَ مباشر على رضا العملاء ك

 ابػدمة .جودة 
  تعزيز التواصل مع العملاء لفهم احتياجاتهم كتوقعاتهم بشكل افضل، كالعمل على تلبيتها بكفاءة ك فعالية

 اكبر.
  الاىتماـ اكثر  بتخصيص ابػدمات ك العركض البنكية بدا يتماشى مع احتياجات ك توقعات بـتلف شرائح

 العملاء .
نك الفلاحة كالتنمية الريفية تساىم في برستُ جودة بذلك يتّضح أف إدارة العلاقة مع العملاء في ب

ابػدمات البنكية، إلا أف فعاليتها ما تزاؿ بحاجة إلذ تعزيز كتطوير أكبر لضماف برقيق النتائج ابؼرجوة بشكل  
كامل، خاصة فيما يتعلق بسرعة الاستجابة، كبزصيص ابػدمات، كمعابعة الشكاكل، بدا يدعم برستُ رضا ككلاء 

 العملاء.
 افاق الدراسة:

ىذه الدراسة لد تتناكؿ إلا جزءنا بؿدكدنا من موضوع إدارة العلاقة مع العملاء كجودة ابػدمة البنكية، خاصة 
في إطار بنك الفلاحة كالتنمية الريفية، لذا لا يزاؿ المجاؿ مفتوحنا أماـ العديد من ابعوانب التي تستدعي ابؼزيد من 

 شكّل مواضيع مستقبلية، كمن أبنها على سبيل ابؼثاؿ لا ابغصر ما يلي:البحث كالدراسة، كالتي بيكن أف ت
o .دكر التحوؿ الرقمي في برستُ إدارة العلاقة مع العملاء كجودة ابػدمة البنكية 
o .برليل أثر تكوين ابؼوظفتُ على فعالية التعامل مع العملاء 
o .دكر الابتكار في ابػدمات البنكية في تعزيز بذربة العملاء 
o ء .أثر بزصيص ابػدمات في تعزيز العلاقة مع العملا برليل 
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 . 195ص
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  جامعة 05درقاكم ابظاء , ابنية ادارة العلاقات مع الزبائن بالنسبة للمؤسسة , بؾلة دفاتر بوادكس , العدد 
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 . 216ص  2014,  2013بومرداس , جزائر , 
 ر , بررير ابؼصرفي ك متطلبات تطوير ابػدمات ابؼصرفية ك زيادة القدرة التنافسية  للبنوؾ بريش عبد القاد
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 .260ص  2006/ 2005جامعة ابعزائر ,ابعزائر ,   

 كر ابتكار ك الابداع التسويقي في برقيق ابؼيزة التنافسية للبنوؾ التجارية الاردنية عطا الله فهد الله سرحاف , د
 .   103, ص  2005, اطركحة دكتوراه في فلسفة جامعة عماف العربية للدراسات العليا الاردف ,

 مذكرة الماجستير 

 ذكرة مكملة لنيل سامي شناتي , فعالية ادارة علاقات العملاء كمدخل لتسويق ابػدمات البنكية , م
ص  2012شهادة ماجيستً فرع ادارة اعماؿ , بزصص علوـ بذارية , جامعة بؿمد بوضياؼ مسيلة , 
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 ابؼلاحققائمة 



 

 

 تعليم العالر كالبحث العلميكزارة ال

 جامعة عتُ بسوشنت بلحاج بوشعيب 

 كلية العلوـ الاقتصادية، التجارية كعلوـ التسيتَ

 قسم العلوـ ابؼالية ك المحاسبة 

 بزصص مالية ابؼؤسسة 

 

 

 

  استمارة استبيان :

 السيد)ة( المحترم)ة(
علومات اللازمة للدراسة التي نقوـ بإعدادىا يشرفنا أف نضع بتُ أيديكم ىذا الاستبياف الذم صمم بعمع ابؼ

" اثر استكمالا للحصوؿ على شهادة ابؼاستً في شعبة العلوـ ابؼالية كالمحاسبة بزصص مالية ابؼؤسسة بعنواف ابؼذكرة 
ادارة العلاقة مع العملاء في تعزيز جودة خدمة بنكية  دراسة حالة  بنك الفلاحة و التنمية الريفية وكالة 

" ، مشاركتكم القيمة ستساىم في برقيق فهم أفضل للموضوع ابؼطركح كدعم تطوير ابؼعرفة جر  حمام بوح
الاكادبيية في ىذا المجاؿ، لذا نؤكد لكم أف بصيع ابؼعلومات التي تقدمونها ستستخدـ لأغراض البحث العلمي 

 فقط، ك اف كل اجاباتكم ستحظى بالسرية التامة .
                                        

 تقبلوا فائق التحية كالاحتًاـ                                       
 

 إعداد الطالبتين :                                                   إشراف الأستاذ :  أ.د.حولية يحيى 
 فرطاس كريمة  -
 الدين رانية  -

 

  ث          علاقة  ع   عملاء في تعز ز       د ة  نكية 
 "-حم م   حج  وك  ة -  نك   فلاحة و    نمية     فية "    ة ح  ة  



 

 

 البيانات الشخصيةالجزء الأول: 
 
  الجنس-1

 أنثى                                                                             ذكر  

 
  العمر-2

  سنة 40 -31            سنة          30 -19
 سنة 50أكثر من                                                  سنة     50 -41
 
  الدرجة العلمية-3

    مستول بكالوريا
 مستول دكتورة                  مستول ليسانس                                                      
 شهادة أخرل               مستول ابؼاستً                                                        

 
 الوظيفة  -4

 المؤسسات و المهنيون                            القطاع الفلاحي و الريفي                     
 الافراد )الموظفون و المدخرون (                                       وظيفة اخرى                     
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 محاور الدراسة.الجزء الثاني: 
 :  ادارة العلاقة مع العملاء المحور الأول

 

 

 العبارات الرقم

 غير

موافق 
 تماما

 غير

 موافق
 موافق محايد

موافق 
 تماما

توفر الادارة قنوات اتصاؿ متعددة ك متكاملة )مثل   01
 ابؽاتف , التطبيق ,ك الفرع ( بػدمتك بسلالة   

     

بذد اف ابػدمات ك العركض البنكية ابؼقدمة لك  02
 بـصصة لتلبية احتياجاتك الفردية   

     

ل البنك بسرعة ك كفاءة من قب لتتم معابعة الشكو   03
 عالية 

     

تعتمد اف موظفي البنك مدربوف جيدا على استخداـ  04
 انظمة اللازمة بػدمتك  

     

سابنت طريقة تعامل البنك معك في بناء علاقة   05
 طويلة الامد  ك مبنية على الثقة 

     

تشعر اف البنك يسعى بانتظاـ لقياس مستول رضاؾ   06
 تائج لتطوير علاقتو بك  ك يستخدـ الن

     



 

 

 : جودة الخدمة البنكية  المحور الثاني

                                 

                                   شكرا على حسن تعاونكم معنا                     

 العبارات الرقم

 غير

موافق 
 تماما

 غير

 موافق
 موافق محايد

موافق 
 تماما

يتم تنفيذ معاملاتك ابؼالية بدقة عالية دكف اخطاء  07
 اك حاجة للمراجعة

     

يظهر موظفو البنك تعاطفا ك اىتماما شخصيا  08
 التعامل مع استفساراتك اك مشاكلك عند 

     

برصل على ابػدمات البنكية ابؼطلوبة بسرعة ك  09
 دكف اىدار لوقتك 

     

بيتلك موظفو البنك ابؼعرفة ك القدرة الكافية  10
 على بصيع استفساراتك بثقة  للإجابة

     

بذد ابؼرافق ابؼادية ك القنوات الرقمية للبنك جذابة   11
 ستخداـ  ك سهلة الا

     

التاـ عند اجراء معاملاتك ابؼالية عبر   بالأمافتشعر  12
 كافة قنوات البنك

     


