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خيةرة اهتسامةا متزااةدا مةؽ الأونةة الآالتي شهدت في  لاتيعد التدؾيق البشكي أحد السجا
جانب األكاديسييؽ والسسارسيؽ على حد سؾاء , و ارجةع ذلةػ االهتسةام إلةى العداةد مةؽ العؾامةل 

سةةةؾاق التةةةي تشذةةةف فيهةةةا, وفةةةي تشةةةؾ  الأالتةةةي سةةةاهسي فةةةي زيةةةادة درجةةةة حداسةةةية البشةةةؾك فةةةي 
ؾاق. لقةد سةالأالسداخل التي تشتهجها في خدمة عسالئهةا لتحقيةق مركةز تشافدةي متسيةز فةي هة   

ن لبعالإتغيةةرت الشغةةرة إلةةى الشذةةاط التدةةؾيقي فةةي مجةةال الخةةدمات البشكيةةة مةةؽ مجةةرد الكيةةام بةة
سةةةؾاق التةةةي تخةةةدمها البشةةةؾك سةةةؾاء أفةةةراد أو الأعةةةؽ اسةةةؼ البشةةةػ و خدماتةةةد إلةةةى ضةةةرورة دراسةةةة 

و يسكةةؽ الشغةةر إلةةى  . هتسةةام غرابةةات الزبةةائؽ عشةةد وضةةع السةةزيج التدةةؾيقيالإمؤسدةةات و 
ول خةارجي ويتسلةةل الأهتسةةام بالتدةؾيق البشكةي مةؽ جةانبيؽ الاي سةاهسي فةي زيةادة العؾامةل التة

اةةةرادات نتيجةةةة لزيةةةادة السشافدةةةة غةةةيؽ البشةةةؾك وبةةةيؽ السؤسدةةةات الإنخفةةةاض الشدةةةبي فةةةي الافةةةي 
خةةرو واللةةاني داخلةةي وهةةؾ إدارك البشةةؾك إلةةى الحاجةةة لشةةؾعيؽ مةةؽ السةةزيج التدةةؾيقي الاالساليةةة 
خةر السرةسؼ الأوليةة فةي صةؾرة ودائةع ومةدخرات و الأعلةى السةؾارد لػ السؾجد للحرؾل وهسا ذ

لتدؾيق الخدمات السررفية للزبائؽ في شكل قروض وخدمات أخرو متشؾعة ومؽ هشا تتزة  
هتسام بالشذاط التدةؾيقي أثلةر سةؾاء فةي مجةال جةد  الاحاجة السؤسدات البشكية إلى ضرورة 
 .خرو الأالؾدائع أو تقديؼ القروض و الخدمات 

 :شكالية التاليةالإولمتعسق أكثخ في ىحا السؽضؽع نطخح 

 ما مجى تأثيخ التدؽيق البشكي عمى رضا الدبؽن البشكي؟ 

 :سئلة التاليةالأشكالية وإثراء السؾضؾ  قسشا بظرح الإعلى ه    وللئجابة

   على رضا الزبؾن البشكي ؟ اؤثرما هؾ السزيج التدؾيقي البشكي و كيف 
  تظبق السزيج التدؾيقي البشكي و تحقق رضا الزبؾن البشكي؟ 234هل وكالة غدر 

 



 

 

 
 ب

 :تيةالآومؼ ىشا يدتؽجب عميشا اقتخاح الفخضيات 

  الزبةةةؾن  احتياجةةةاتارسةةةة مجسةةةؾ  العشاصةةةر التةةةي تقةةةؾم غدالسةةةزيج التدةةةؾيقي البشكةةةي هةةةؾ
بالرضةةا أو عةةدم الرضةةا علةةى الزبةةؾن  ثرؤ تةةشةةكل خةةدمات غشكيةةة و التةةي  وتحكيقهةةا فةةي

 .البشكي
   و التشسية الريفيةة ال تظبةق التدةؾيق البشكةي بذةكل  الفلبحةيسكؽ القؾل أن وكالة غشػ

تدخل فقف في الترويج و التؾزيةع , وال تحقةق درجةة عاليةة مةؽ رضةا الزبةؾن   ثامل إذ
 .البشكي

 :الشقاط التالية خلالتتجمى أىسية البحث مؼ 

   الزبؾن البشكيتقديؼ السزيج التدؾيقي البشكي و تبيان مدو تأثير  على. 
 التعرف على خدمات الؾكالة السدتقبلة ومدو تحكيقها لرضا الزبؾن البشكي.  

 :أىجاف البحث فيسكؼ تمخيريا فسا يمي

  إغراز أهسية و دور التدؾيق و ضرورة تظبيقد في البشؾك. 
  إعهار كيفية تدؾيق الخدمات البشكية. 
  بعشاصر السزيج التدؾيقي في إنذاء و تظؾير الخدمات البشكية الإلسام. 
   بد  الاحتفاظإعهار أهسية التدؾيق في جلب الزبؾن و إرضائد و. 
 مدو قدرة التدؾيق البشكي على تحقيق رضا الزبؾن البشكي رازغا. 

 :وفي دراستشا ىحه اعتسجنا

ل لبو السةةشهج التحليلةةي مةةؽ خةة ساسةةيةالأالسةةشهج الؾصةةفي غتقةةديؼ مختلةةي السفةةاليؼ و السبةةاد  
عسليةةةات السةةةزيج التدةةةؾيقي و السعلؾمةةةات الستبعةةةة و كةةة ا السةةةشهج التةةةاريخي بةةةالتعرض  تحليةةةل

 .السفهؾم التدؾيقي في البشؾك  لسراحل تظؾر ه ا



 

 

 
 ج

 :السطخوحة قسشا بتقديسو إلى فرميؼ للإشكاليةونديخ بحثشا وفقا 

ماليةة البشةةؾك التجاريةة والتدةةؾيق كسةةا ول إلةةى وضةع نقةةاط عامةة علةةى الأتعرضةشا فةةي الفرةل 
نافةة ة خاصةةة للةةدخؾل إلةةى السةةزيج التدةةؾيق البشكةةي اهةةتؼ غتدةةؾيق الخةةدمات البشكيةةة  ارتأاشةةا فةةت 

 .البشكي التي هي محؾر بحلشا وأثرها على رضا الزبؾن 

ارسةةة التظةةرق إلةةى د لبلالتظبيكيةةة مةةؽ خةةأمةةا فةةي الفرةةل اللةةاني سةةلظشا الزةةؾء علةةى الحالةةة 
التشسية الريفية و أثر التدؾيق البشكي على الزبؾن في الؾكالة , و أخة  و   الفالحة شػتظبيكية لب

 .له ا التقييؼ مؽ أجل الخروج باستشتاج عام الؾكالة السدتقبلية كعيشة



 

 

ول صل إلأ 
 الف 

كي  
ن  ق  الب  سوي 

ات  الت   إ ساسي 

ون    و الز ي 
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 :تسييج

لقد لعبي البشؾك دورا أساسيا في تظؾير السجتسعات البذرية برةفة عامةة ورفةع عسليةة 
إذا تغهةةر هةة    تحةةؾلاتوهةة ا مشةة  زمةةؽ بعيةةد , كسةةا عرفةةي البشةةؾك عةةدة   الاقترةةاد الشسةةؾ 

 .والتذريعات الرادرة مؽ خلبل القؾانيؽ التحؾلات

البشةةؾك الجزائريةةة تقشيةةات حدالةةة وعلةةى رأسةةها تقشيةةة جةةل مدةةاارة هةة   التحةةؾلات اعتسةةدت أومةةؽ  
عيفةة مةؽ أهةؼ الؾعةائي الإداريةة ألةي مؤسدةة ومحةددة لشجاحهةا , فقةدرة تعتبةر و  التدةؾيق التةي

البشكية يكؾن محدودا ما لؼ يراحبد جهةدا تدةؾيكيا فعةالا يدةاعد  أ  غشػ على إنتاج الخدمات
الأعسةةةال والربحيةةةة التةةةي تدةةةعى البشةةةؾك رقةةةؼ  علةةةى تحداةةةد احتياجةةةات الزبةةةؾن البشكةةةي وزيةةةادة

علةى قةدرة البشةػ علةى فهةؼ  التجارية لتحكيقها. فالبشؾك اليؾم تؾاجد مشافدة شةدادة جةدا , تعتسةد
ومعرفة حاجات ورابات الزبائؽ و معرفة سلؾكهؼ وتزويدهؼ بالخدمات البشكية التي تحقق لهةؼ 

 .أقرى إشبا  مسكؽ

بالتدةةؾيق البشكةةي عامةةة والسةةزيج التدةةؾيقي خاصةةة  سةةامالاهتثةةل هةة   العؾامةةل أدت إلةةى زيةةادة  
 :في ه ا الفرل مبحليؽ هسا ,وسشتشاول

أساسةةيات حةةؾل الزبةةؾن  :الثــانيالسبحــث .:أساسةةيات تدةةؾيق الخةةدمات البشكيةةةالسبحــث الأول
 .البشكي
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 :أساسيات تدؽيق الخجمات البشكية الأولالسبحث 

الحالي أساس نجاح البشؾك التجاريةة وتظةؾر خةدماتها يعتبر تدؾيق الخدمات البشكية في وقتشا 
للزبةةؾن البشكةةي , مسةةا يجعلشةةا نبحةة  عةةؽ مفهةةؾم التدةةؾيق البشكةةي والسةةزيج التدةةؾيقي   السقدمةةة

ول اتزةةسؽ مفةةاليؼ الأالبشكةةي لةة ا قسشةةا غتقدةةيؼ السبحةة  إلةةى مظلبةةيؽ, للبشةةؾك ود ارسةةة الزبةةؾن 
 .مفاليؼ حؾل الزبؾن البشكي اللاني اتزسؽ حؾل التدؾيق و التدؾيق البشكي أما

 مفاليػ حؽل التدؽيق والتدؽيق البشكي الأول:السطمب 

ول حةؾل مفهةؾم البشةؾك التجاريةة والخدمةة البشكيةة أمةا الأسشتظرق في ه ا السظلب إلةى فةرعيؽ 
 .اتسحؾر حؾل التدؾيق عامة والتدؾيق البشكي خاصة  الفر  اللاني

  التجارية و الخجمة البشكية: مفاليػ حؽل البشؽك  ولالأ الفخع 

 .ل ه ا الفر  إلى مفهؾم البشؾك التجارية و مفهؾم الخدمة البشكيةلبسشتظرق مؽ خ

 مفيؽم البشؽك التجارية :لاو أ

,وعةةةةةائي البشةةةةةؾك التجاريةةةةةة  سةةةةةشتظرق إلةةةةةى نذةةةةةأة البشةةةةةؾك التجاريةةةةةة,تعريف البشةةةةةؾك التجاريةةةةةة
 .التجارية وخرائص البشؾك

 نذأة البشؽك التجارية: -5

أصةةل كلسةةة مرةةرف فةةي اللغةةة العربيةةة مةةأخؾذة مةةؽ كلسةةة الرةةرف بسعشةةى غيةةع الشقةةد بالشقةةد أو 
مبادلة الشقد بالشقد، أما كلسة غشػ فقد اشتقي مؽ السقاعد التةي كةان يجلةس عليهةا الةص ارفةؾن 

يظاليةة "بةانكؾ" والتةي تعشةي الإاللغؾ  لها فهؾ الكلسة  الأصلفي أسؾاق البشدقية وأمدتردام أما 
مرةةظبة، ويقرةةد غهةةا السرةةظبة التةةي كةةان يجلةةس عليهةةا الرةةيارفة لتحؾيةةل العسلةةة، ثةةؼ تظةةؾر 
الأمةةر فيسةةا بعةةد لكةةي يقرةةد بالكلسةةة السشزةةدة التةةي اةةتؼ فؾقهةةا عةةد و تبةةادل العسةةلبت، بعةةدها 
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واسةةتسدت أصةةبحي تعشةةي السكةةان الةة   تؾجةةد فيةةد تلةةػ السشزةةدة وتجةةر  فيةةد الستةةاجرة بةةالشقؾد، 
البشةةةؾك التجاريةةةة تدةةةسيتها مةةةؽ عسليةةةة قيامهةةةا غتقةةةديؼ القةةةروض القرةةةيرة الأجةةةل للتجةةةار، وهةةةي 
القةةروض التةةي تقةةل فتةةرة سةةدادها عةةؽ الدةةشة الؾاحةةدة حتةةى تسكةةشهؼ مةةؽ تدةةداد قيسةةة مذةةترياتهؼ 

 .في تشفي  أعسالهؼ التجارية والاستسرار

حية  تأسةس أول  12د لسشترةي القةرن لقد اجسع الباحلؾن أن تاريخ نذأة البشؾك الحدالة يعؾ 
م ثةؼ غشةػ أمدةتردام سةشة  1401م بسداشة البشدقية تالد غشػ غرشلؾنة سةشة  1157غشػ في عام 

بد البشؾك الأوروبيةة بعةد ذلةػ وبعةدها كافةة   م ه ا الأخير يعتبر الشسؾذج ال   اخدت 1906
م ثةؼ غشةػ فرندةا  1694سةشة م وبشػ انجلترا  1619دول العالؼ، ثؼ غشػ هامبؾرغ بألسانيا عام 

 1.البشؾك في أمريكا والعالؼ كلد 1م، ثؼ انتذرت  1800ال   أسدد ناغليؾن عام 

 تعخيف البشؽك التجارية -1

يسكةةؽ تعريةةف البشةةػ التجةةار  بأنةةد السشذةةأة أو الذةةركة الساليةةة التةةي تقبةةل الؾدائةةع مةةؽ الأفةةراد 
الأشةةةخاص السعشؾيةةةةا تحةةةي الظلةةةب أو لأجةةةل , ثةةةؼ تدةةةتخدم هةةة   الؾدائةةةع فةةةي فةةةت  (والهيئةةةات 

 .الأنسائيةا بقرد الرب (الحدابات وتقديؼ القروض 

هةةي السؤسدةةات التةةي تقةةؾم بقبةةؾل ودائةةع تةةدفع عشةةد الظلةةب أو لأجةةال محةةددة وتةةزاول عسليةةات 
قترةاد القةؾمي الاؼ الخارجي، وخدمتد بسا يحقق أهةداف خظةة التشسيةة ودعة التسؾيل الداخلي و

سةةةةتلسار السةةةةالي فةةةةي الةةةةداخل والخةةةةارج، بسةةةةا فةةةةي ذلةةةةػ الاوتباشةةةةر عسليةةةةات التشسيةةةةة والإدخةةةةار و 
مةةؽ عسليةةات مرةةرفية تجاريةةة وماليةةة، وفقةةا  السدةةاهسة فةةي إنذةةاء السذةةروعات ومةةا يدةةتلزم 

 2.وضا  التي يحددها البشػ السركز  للؤ

                                                           
1
 .36-31ص ,8006مرداوي كمال,مبادئ فً التسوٌك,مطبعة نعٌمة,لسنطٌنة,الجزائر ,  

2
 .83ص,8002عواد محمود، الخطٌب فهد,مبادئ التسوٌك: مفاهٌم أساسٌة,الطبعة الثانٌة,ٌزٌد للنشر,األردن,  
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سةةتغشاء عشهةةا، الايسكةةؽ  لاضةةرورية و قترةةادية فهةةي الاتتزةة  أهسيةةة البشةةؾك فةةي الحيةةاة  -
لأنها تؾفر كل الأسةبا  التةي تةؤد  بةالشهؾض الاقترةاد  وتبدةيف وزيةادة السبةادلات ملةل 

 1:في استعسال الذيػ وتكسؽ أهسيتها

 .نحؾ الاستلسار الادخارتؾجيد  -

وذلػ عشدما يعيد استعسال ودائةع السةؾدعيؽ فهنةد  اقترادفهؾ يفيد  يدتفيد البشػ يفيد و -
د يدةةتفيد عةةؽ طريةةق الفؾائةةد رر غةة لػ رأس السةةال ويؾجهةةد نحةةؾ الاسةةتلسار وكسةةا أنةةيحةة

 .ت التي يكبزهالاوالعسؾ 

  :وظائف البشؽك التجارية -8

قترةةةاد  حيةةة  أنهةةةا تعتبةةةر ملتقةةةى الاتعتبةةةر البشةةةؾك مةةةؽ أهةةةؼ السؤسدةةةات الفعالةةةة فةةةي الشذةةةاط 
 :2ومؽ غيشها نجدمؾال، وه ا مؽ أهؼ الؾعائي التي تقؾم غها، الأللعرض وطلب 

 : مؽ الحقؾق التي تحؾل ألرحا  الؾدائع هي سحب ودائعهؼ في أ قبؽل الؽدائع -أ 

 .وقي غؾاسظة دفاتر الذيكات التي تعظى لهؼ وتدسى ودائع تحي الظلب

فةةراد ا لأورقيةةة أو مرةةرفية)وهةةي الؾعيفةةة تتسلةةل فةةي مةةش  البشةةؾك نقةةؾدا  ئتســان:الإ مــشح  -ب
ارت زمشية مختلفة غالبا ما تكةؾن أقةل مةؽ سةشة، وهة ا بسدةاعدتهؼ لفتا رجال أعسال، تجار،..)

ئتسةةةةان عةةةةؽ الاعسةةةةالهؼ ونذةةةةاطاتهؼ علةةةةى أن تةةةةرد تلةةةةػ السبةةةةال  مةةةةع دفةةةةع لأالعاجلةةةةة والسباشةةةةرة 
 .القرض

                                                           
1
 .88عواد محمود، الخطٌب فهد,مرجع سابك ,ص  

2
 .58ص ,8006,دٌوان المطبوعات الجامعٌة,الجزائر8النمدي و المصرفً,الجزءلتصاد الاعبد المادر خلٌل,مبادئ   
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وراق التجارية غالبا ما تكؾن في شكل كسبيالةة حية  يقةدمها الأ وراق التجارية: الأ خرػ  -ج
د استحقاقها للحرةؾل علةى الشقةؾد، وتكةؾن أقةل مةؽ السبلة  الةؾارد حاملها للبشػ قبل حلؾل ميعا
 .في تاريخ استحقاق الكسبيالة

إن البشػ يقؾم بخرؼ الفةرق غةيؽ الؾرقةة التجاريةة فةي تةاريخ االدةتحقاق وقيسةة السبلة  فةي نفةس 
التاريخ وه ا نغير الفائدة التي سيحققها البشػ ومقاغل الخدمة التي أداها الذةخص غتخليةد عةؽ 

  .أمؾال لسدة زمشية معيشة، وتدسى الفائدة بسعدل الخرؼ

  :خرائص البشؽك التجارية -5

 1:خرائص البشؾك ونلخرها فيسا الي استخلبصمسا سبق ذكر  مؽ تعاريف يسكؽ لشا  

 .واجبات لحقؾق و امتلبثدللبشػ شخرية قانؾنية مدتقلة، مؽ حي   -
 .السدني البشػ يخزع للقانؾن الكسبيالي أ  التجار  و -
 .القدرة على الؾعيفة التي وجد مؽ أجلها -
 .ثل غشػ يدعى إلى تحقيق أهدافد السدظرة سؾاءِ  كاني نؾعية أو كسية -
 .ضسان السؾارد السالية -
 .التأقلؼ مع البيئة التي اشذف فيها وتأدية مهامد على أحدؽ وجد -

 : الخجمة البشكية ثانيا:

 .ت الخدمة البشكيةو مسيزاريف الخدمة البشكية وخرائص سشتظرق إلى تع 

 

 

                                                           
1
 .52صعبد المادر خلٌل,مرجع سبك ذكره,  
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 : تعخيف الخجمات البشكية -5

يسكؽ تعريف الخدمات برؾرة عامة بأنهةا عبةارة ترةرفات أو أنذةظة أو أداء يكةيؼ مةؽ طةرف 
اترتةةب عليهةةا نقةةل ملكيةةة أ  شةةيء كسةةا أن تقةةديؼ  لانذةةظة تعتبةةر غيةةر ملسؾسةةة و الأآخةةر وهةة   

 .1ماد  ملسؾسأو غير مرتبف بسشتج  الخدمة قد يكؾن مرتبف 

 االبةائع)بأنهةا أنذةظة أو مشةافع يقةدمها طةرف  Kotler et Amstrong ثسةا يعرفهةا كةل مةؽ 
اترتةةةب علةةةى غيعهةةةا نقةةةل ملكيةةةة  لا، وهةةةي بظبيعتهةةةا غيةةةر ملسؾسةةةة، و االسذةةةتر  (لظةةةرف أخةةةر 

شةةيء، وقةةد اةةرتبف أوال اةةرتبف إنتاجهةةا وتقةةديسها بسشةةتج مةةاد  ملسةةؾس وقةةد يخلةةف الةةبعض غةةيؽ 
التفرقةةة الؾاضةةحة غةةيؽ الدةةلع والخةةدمات تكسةةؽ فةةي أن الخدمةةة ليدةةي  الخةةدمات ، و الدةةلع و

 لايسكةؽ تسلكهةا، فعلةى سةبيل السلةال عشةدما ندةتأجر غرفتةد فةي الفشةدق  لاشيئا ماديا ملسةؾس و 
شةةبا  وهةةي الخدمةةة الإإنسةةا نحرةةل علةةى درجةةة مةةؽ  تأخةة  شةةيئا ماديةةا عشةةدما نتةةرك الفشةةدق ، و

عسليةةة  لإجةةراءر ملسةةؾس ، كةة لػ الحةةال عشةةدما نتقةةدم إلةةى البشةةػ التةةي تلقيشاهةةا وهةةي شةةيء غيةة
وإنشةا نحرةل  ملسةؾسنحرةل علةى شةيء مةاد   لاقةار  فهنشةا الأحد لأتحؾيل مبل  مؽ السال 

 .تحؾيل مبل  مؽ السال لبلشبا  مؽ خالإعلى 

 :خرائص مسيدات الخجمات البشكية -1

 2 :أن الخدمات البشكية تتررف بخرائص أهسها الحزر  ارو"محدؽ  

الخةةدمات السرةةرفية ليدةةي ماديةةة مجدةةسة وبالتةةالي فهةةي غيةةر قاغلةةة للتلةةي ولا يسكةةؽ  -
 تخزيشها.

                                                           
1
محمد حمد عبد الهادي الروٌس، نموذج متفتح لمٌاس جودة الخدمات المصرفٌة بدولة لطر ,رسالة دكتورات غٌر منشورة ,كلٌة التجارة جامعة   

 .48,ص  8008غٌر شمس, مصر ,
2
 .114,ص  3777عوض ٌدٌر الحداد، تسوٌك الخدمات المصرفٌة، دار البٌان للطباعة والنشر، مصر,   
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وكةل خدمةة جداةدة غؾجةدها غشةػ مةا  الاختةرا الخدمات السررفية ليدةي محسيةة غبةرادة   -
 يسكؽ لبشػ آخر تقديسها.

  .أو التقديؼ أو الانفرال عشد تقديسهاالخدمات السررفية غير قاغلة للتجزئة   -
تعتسةةد الخةةدمات السرةةرفية علةةى التدةةؾيق الذخرةةي غدرجةةة كبيةةرة ، حيةة  تعتسةةد فةةي   -

  .الذخري غيؽ مقدم الخدمة والعسيل الاترالتقدمها على 

 1 :ثسا ارو عؾض ادار الحداد الخرائص التالية للخدمات السررفية

تخزيشهةا فهةي نشةتج وتقةدم فةي نفةس اللحغةة لا يسكؽ صشع الخدمة السررفية مقةدما أو  -
 التي اتقدم الزبؾن لظلبها.

لا يسكةةةؽ بسؾعةةةي البشةةةػ إنتةةةاج عيشةةةات مةةةؽ الخدمةةةة وإرسةةةالها للزبةةةؾن للحرةةةؾل علةةةى  -
 .مؾافقتد على جؾدتها قبل الذراء

الخةةةدمات السرةةةرفية غيةةةر قاغلةةةة للبسةةةتدعاء مةةةرة أخةةةرو، فةةةي حالةةةة وجةةةؾد أخظةةةاء فةةةي  -
وترضةية العسيةل مسةا البةدال الؾحيةد أمةام  الاعتة ارسها فةهن إنتاجها أو عيةؾ  عشةد تقةدي

  .مؾعي البشػ
جةةةةؾدة الخدمةةةةة السرةةةةرفية غيةةةةر قاغلةةةةة للفحةةةةص غؾاسةةةةظة مؾعةةةةي للبشةةةةػ قبةةةةل تقةةةةديسها  -

 .للزبائؽ

 : مفيؽم التدؽيق و التدؽيق البشكي   الفخع الثاني

 .سشقؾم في ه ا الفر  بالتظرق إلى مفهؾم التدؾيق والتدؾيق البشكي

 أولا: مفيؽم التدؽيق 

 سشقؾم بالتظرق إلى تظؾر التدؾيق,تعريف التدؾيق وأهداف التدؾيق 
                                                           

1
 .  303ص،3768جلوالمصرٌة لأنالتسوٌك المصرفً المدخل المتكامل للبنون، مكتبة ا ،محسن أحمد الحضري  
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  :التطؽر التاريخي لمتدؽيق -5

  1:لسعرفة التظؾر التاريخي للتدؾيق سيتؼ التظرق إلى مجسؾعة مؽ السراحل وهي كالتالي

 :مخاحل تطؽر التدؽيق 55 الذكل رقػ
 

 

 

 

 

 

 

ولـى الأ لسرجر: الحجاد عؽض,التدؽيق و إستخاتجيات الخجمات التدـؽيكية,دار الكتـاب الحجيث,الطبعـة ا
 515,ص1550لقاىخة,،ا

 (:5285-5255)نتاجلإ مخحمة تؽجيو با -أ 

دار  فةةةي السؤسدةةةة، ولةةةؼ يكةةةؽ تعريةةةف الإنتةةةاج هةةةؾ السحةةةؾر انذةةةغال الإوفيهةةةا كانةةةي مذةةةكلة  
ن الدةةؾق لةةؼ تكةةؽ مذةةبعة، ولةة ا كةةان التركيةةز فةةي هةة   السرحلةةة لأنتةةاج اؾاجةةد أ  صةةعؾبة الإ

نتةاج كانةي للسبةادرة مةؽ الإقزةايا الشؾعيةة أو الجةؾدة فةي  شبا  الكسةي للحاجةات، وأنالإعلى 

                                                           
1
لتصادٌة الالة ممدمة ضمن متطلبات نٌل شهادة الماجستر فً العلوم حسٌبة ٌاسف ,تنظٌم وظٌفة التسوٌك فً المؤسسة العمومٌة الجزائرٌة ، رسا  

 .7-5ص ،3775-3774فرع تسٌٌر،

 مرحلة التؾجد
 بالإنتاج

 مرحلة التؾجد
 بالبيع

 مرحلة التؾجد
 للسفهؾم التدؾيقي

1930-1938  

1900-1930  
الى اؾمشا-1950  
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نتةةاج واقترةةةاد الإز هةة   السرحلةةة بعةةدها تةةدجل رجةةال البيةةع فةةي قزةةايا مهشدسةةي نتةةاج ، وتسيةة
 .وعيفتهؼ على إقشا  السدتهلػ بأن ما أنتج هؾ ما يذبع حاجتػ

  ( :5283-5285)مخحمة التؽجيو لمبيع  -ب 

دارة العلسيةةةةة فةةةةي السذةةةةروعات الإت كبيةةةةرة بفزةةةةل إدخةةةةال أسةةةةاليب لانتةةةةاج بسعةةةةدالإحيةةةة  زاد 
نتةةاج الكبيةةر، ومةةؽ ثةةؼ غةةرزت الحاجةةة لشغةةام تؾزيةةع قةةادر علةةى نغريةةة هةة ا الإواقترةةادها تسيةةز ب

 الإعةةلبنلكةةؽ فلدةةفة البيةةع لةةؼ تتغيةةر فةةازداد اسةةتخدام  و البيةةعهتسةةام غؾعيفةةة الانتةةاج، وازداد الإ
لترشةةيد قراراتهةةا  لألزمةةدوعهةةرت بحةةؾث التدةةؾيق لتزويةةد إدارة السؤسدةةة بالسعلؾمةةات التدةةؾيكية 

 والتخزيؽ والتؾزيع...إلخنتاج الإالستعلقة ب

 (:إلى يؽمشا 5215مؼ سشة )مخحمة التؽجيو بالسفيؽم التدؽيقي  -ج

سةفل صةشع الأنتةاج مفهؾمهةا "الإنتاجيةة فلدةفة جداةدة فةي الإدارة فةي السؤسدةة الإوفيهةا تبشةي  
وقةةد تسيةةزت هةة    "يرةةشعمةةا تحةةب السدةةتهلػ أن يذةةتر  مةةؽ محاولةةة غيةةع مةةا تحةةب السشةةتج أن 

 .جدادة لسداارة سرعة تغير أداوت السدتهلكيؽ مشتجاتالسرحلة بالدرعة في اغتكار 

وازدادت شةةدة السشافدةةة مةةؽ أجةةل جةة   السدةةتهلكيؽ وكدةةب رضةةاهؼ. وقةةدمشا حةةد علةةى تظةةؾر 
 1.ه ا السفهؾم لعؾامل كليرة تكشؾلؾجية، اقترادية واجتساعية

  :تعخيف التدؽيق -1

ن , هةةة   الآيق تغييةةةرات كليةةةرة مشةةة  أن عهةةةرت إلةةةى مةةةا أصةةةبحي عليةةةد عرفةةةي وعيفةةةة التدةةةؾ 
خر عبر العالؼ والتي طؾرت حدةب رابةات وطلبةات الزبةؾن لآالؾعيفة التي تداولي مؽ مكان 

خةةر ومةةؽ لآخيةةر الةة   أدخةةل عليهةةا عةةدة تغيةةرات تبادلةةي عبةةر العرةةؾر مةةؽ الةةزمؽ الأ, هةة ا 

                                                           
1
 .332,ص8004ولى ,الماهرة,الأالحداد عوض,التسوٌك و إستراتجٌات الخدمات التسوٌمٌة,دار الكتاب الحدٌث,الطبعة   
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 والاقترادل الركيزة الرئيدية في عالؼ الدؾق زاا لا, فالتدؾيق كان وأصب  و  بذرية إلى أخرو 
 .ثكل

يسكةةؽ تسييةةز فةةي هةة ا الرةةدد غةةيؽ مةةا يعةةرف بةةالسفهؾم التقليةةد  أ  السفهةةؾم الزةةيق والسفهةةؾم  
الحدا  أ  السفهؾم السؾسع للتدؾيق , حي  يذير السفهؾم التقليد  للتدؾيق إلى ذلػ الشذةاط 

 .1إلى السدتهلػ ال   يعسل على تدفق الدلع والخدمات مؽ السشتج

نذةةظة التةةي تةةؤد  الأأمةةا التعريةةف السؾسةةع للتدةةؾيق فيذةةير إلةةى انةةد عبةةارة عةةؽ مجسؾعةةة مةةؽ 
نذةظة فةي الأفراد والسشغسات غهدف تدهيل عسلية السبادلة فةي الدةؾق وتةؤد  هة   الأغؾاسظة 

 .غيئة متغيرة باستسرار

  5231-5205مخيكية لمتدؽيق سشة الأتعخيف الجسعية  -أ

نذظة التةي تةؤد  إلةى اندةيا  الدةلع والخةدمات مةؽ السشةتج إلةى الأحي  عرفي التدؾيق بأند 
بأنةد العسليةةة الخاصةة غتخظةيف ,تشفية  , خلةةق  1985السدةتهلػ ,ثسةا قةدمي تعريةةف أخةر سةشة 

التةي تةؤد  إلةى  التبةادلتسةام عسليةات لإ اللبزمةةالدلع والخدمات  فكار أوالأ,تدعير و ترويج 
 2.فراد وتحقيق أهداف السشغسةلأاإشبا  حاجات 

 فةراد والأ: عرف التدؾيق بأند عسلية اجتساعيةة وإداريةة يحرةل  تعخيف كؽتخ لمتدؽيق -ب 
ل إنتةةاج و تقةديؼ السشتجةةات و لبالجساعةات عةؽ طريقهةةا علةى مةةا يحتةاجؾن ويرغبةةؾن بةد مةةؽ خة

 3.خريؽالآفكار و تبادلها مع الأ
نذةظة العسةل التةي تؾجةد تةدفع الدةلع الأثسا عرف بعض الباحليؽ التدةؾيق بأنةد أداة مختلةي  

 .4والخدمات مؽ السشتج إلى السدتهلػ الشهائي
                                                           

1
 .332الحداد عوض,مرجع سبك ذكره,ص  

2
 .332 الحداد عوض,مرجع سبك ذكره,ص  

3
 .1، ص8008ولى، دار وائل للنشر،الجزائر, الأناجً معال، رائف توفٌك، أصول التسوٌك: مدخل تحلٌلً، الطبعة   

4
  PH. Kolter et B. Dubois, Marketing management, 10ème édition, Public-Union, Paris, 14 2000, p40. 
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خيةرة مختلفةة مةؽ الأحغةة أنةد حتةى ولةؾ غةدت هة   لبل ما قدم مؽ التعاريف يسكششةا ملبومؽ خ
التعةاريف ترتكةةز علةى جسلةةة أنهةةا متذةاغهة فةةي مزةاميشها ذلةةػ إن كةل هةة    إلاحية  صةيغتها 

  :مؽ الشقاط يسكؽ حررها كساالي

  ل لبساسةةةي السةةةتحكؼ فةةةي البقةةةاء السشغسةةةة ونسؾهةةةا هةةةؾ السدةةةتهلػ مةةةؽ خةةةالأإن الستغيةةةر
اثتذاف حاجاتد وراباتد ثؼ محاولة وضع ه   الحاجات و الرابات غير السذبعة فةي 

  .شكل سلعة او خدمة
  للدةةةؾق وفشةةةا مةةةؽ الفشةةةؾن البيةةةع وال ترويجةةةا للسشتجةةةات وإنسةةةا هةةةؾ  ةدارسةةةالتدةةةؾيق لةةةيس

 مجسةةؾ  الشذةةاطات الستسللةةة أساسةةا فةةي الدراسةةة ,التخظةةيف ,الخلةةق ,التدةةعير ,التؾزيةةع و
 1 .وإرضائها كغاية الترويج كل ه ا في إطار الحاجة كسشظلق 

 :أىجاف التدؽيق -8
 2 :حررها فيسا اليهداف يسكؽ الأيدعى التدؾيق إلى تحقيق مجسؾعة مؽ 

  تعغيؼ حرة السؤسدة في الدؾق.  
  رباح الشاجسة عؽ السبيعاتالأتحقيق رقؼ معيؽ مؽ. 
 زمةة لتحقيةق هة   الحاجةات للبنذظة االأالتشبؤ غرابات وحاجات أفراد السجتسع والكيام ب

 .سؾاء كاني مرتبظة بدلعة أو خدمات معيشة
 تحقيق مدتؾو عال مؽ رضا السدتهلكيؽ. 
  على تشسية السركز التشافدي للسؤسدةالسحافغة. 
  بالشدبة للسدتهلػ كلبستهالاترشيد قرارات. 
 ترشيد تخريص السؾارد بالشدبة للسؤسدة. 

                                                           
1
 .30، ص 3776ردن، الألحطان العبدلً، بشٌر العالك، التسوٌك: أساسٌات ومبادئ، دار زهران للنشر والتوزٌع،   

2
 .38، ص 8000ولى، دار المٌسرة للنشر والتوزٌع والطباعة، عمان، الأ، الطبعة مبادئ التسوٌك الحدٌث، حمود السند، راويخالد ال  
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 مفيؽم التدؽيق البشكي ثانيا:

سةةةةشتظرق إلةةةةى تظةةةةؾر التدةةةةؾيق البشكي,تعريةةةةف التدةةةةؾيق البشكي,خرةةةةائص التدةةةةؾيق البشكةةةةي  
  .وأهداف التدؾيق البشكي

 :للتدؾيق البشكيخلفية تاريخية  -1

ث مراحةةةل فكانةةةي أولهةةةا فةةةي نهايةةةة الدةةةبعيشات , لقةةةد لبن غةةةلالآلقةةةد مةةةر التدةةةؾيق البشكةةةي لحةةةد  
تيجي. اسةةتر الاعلةةى التفكيةةر  الاعتسةةادأعظةةي هةة   السرحلةةة أهسيةةة كبيةةرة لؾسةةائل التدةةؾيق دون 

حية  قةام  أما مؽ مسيزات السرحلة اللانية والتي غةدأت فةي غدايةة اللسانيشةات هةي مرحلةة الةتعلؼ,
البةاحلؾن غبحةةؾث تتعلةةق بسةةدو فعاليةةة الدياسةةات التدةةؾيكية السدةةتخدمة خرؾصةةا بعةةد الةةشقص 

عةةةادة للئفةةةي مردوديةةةة البشةةةؾك فةةةي تلةةةػ الفتةةةرة . سةةةاهسي السرحلتةةةان الدةةةابقتان فةةةي خلةةةق دافةةةع 
الشغةةر فةةي مفهةةؾم التدةةؾيق البشكةةي وإعةةادة تؾجيةةد بالظريقةةة التةةي تدةةس  بةةالرفع مةةؽ السردوديةةة 

مؽ هة   السرحلةة دخةل التدةؾيق مرحلةة اللاللةة غترةؾر جداةد يدةتدعي إعهةار  انظلبقا البشؾك.
تجشيةةد الجهةةؾد مةةؽ اجةةل  خةةرو والأإدمةةاج التدةةؾيق مةةع الؾعةةائي التشفي يةةة  ترةةال والافعاليةةة 

 1.تحديؽ جؾدة الخدمات البشكية السقدمة للزبائؽ

سدةةةات السشتجةةةة للدةةةلع مةةةؽ طةةرف السؤ  إلاثةةان التدةةةؾيق مشةةة  زمةةةؽ يعتبةةر نذةةةاط ال يظبةةةق  -
ولكؽ مشد الدبعيشات تؾسع ه ا السفهةؾم ليذةسل عةدة قظاعةات مختلفةة مةؽ  ستهلبكالاالؾاسعة 

 2.غيشها القظا  البشكي وأصب  يظلق عليد ما يدسى بالتدؾيق البشكي
 :تعخيف التدؽيق البشكي -1 

لكشةد غالبةا مةا تعظةةى  الاسةةتعسالتعةددت تعةاريف التدةؾيق البشكةي الةة   يعتبةر مرةظل  كليةر 
 :معاني مختلفة لد ويلخص بعض تعاريف كسا الي

                                                           
1
 .88-83ص ، 8003ٌك المعاصر: مدخل تطبٌمً، مطبعة النٌل، الماهرة، طلعت أسعد عبد الحمٌد وآخرون، التسو  

2
 Philip Kotler , –Marketing- management, publi- union,éditions, Paris, 9 éme édition paris1997,P44. 
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ت السدةتهلػ وتلبيتهةا فةي لاأنةد البحة  عةؽ الحاجةات وعةؽ ميةؾ  اLEGALVAN.Y) :يعرفةد 
 1.أهداف ومردودية البشػ الاعتباربعيؽ  الأخ أثلر مع   19 أحدؽ حال 

عسةال التةي تدةس  بخلةق الأيعرف التدؾيق البشكي على أند مجسؾعة مؽ  :TILMAN.H أما 
 2.وتؾزيع الخدمات التي تلبي حاجيات السدتهلكيؽ والتي تعسل على الر فع مؽ ربحية البشػ

  علةةةى مجسؾعةةةة مةةةؽ التعةةةاريف ندةةةتشتج ان التدةةةؾيق البشكةةةي هةةةؾ مجسؾعةةةة مةةةؽ لبطةةةلإبعةةةد ا
الشذةةاطات الهادفةةة إلةةى تكييةةف عةةرض مؤسدةةة مةةا مةةع حاجيةةات الزبةةائؽ ومشةةد فةةهن التدةةؾيق 

عتقةةاد أن الايجةةب  لاالبشكةةي اتعلةةق بالشذةةاطات التةةي يقةةؾم غهةةا البشةةػ تلبيةةة حاجيةةات الزبةةائؽ، و 
السؤسدةةات الرةةشاعية والتجاريةةة إلةةى  التدةةؾيق البشكةةي هةةؾ مجةةرد نقةةل محةةض لظةةرق تدةةؾيق

  3.السؤسدة البشكية

  :خرائص التدؽيق البشكي

 :4تتسلل خرائص التدؾيق البشكي في 

البشكية إلى الزبةؾن فةي الؾقةي والسكةان السشاسةبيؽ وبةالجؾدة السظلؾبةة  تقديؼ الخدمات راراستس 
 وبأقل تكلفة

 الؾعةةائي مةةع وبالتعةةاون  تزةةسؽ التةةي الأنذةةظة مةةؽ مجسؾعةةة اتزةةسؽ البشكةةي التدةةؾيق إن - 
نذةةظة الرئيدةةية فةةي البشةةؾك وذلةةػ الأإن التدةةؾيق البشكةةي يعتبةةر مةةؽ  مسكشةةة البشةةػ فةةي الأخةةرو 

فةةي البشةةؾك والتةةي  الأخةةرو نذةةظة الأساسةةية التةةي تركةةز عليهةةا الأنةةد اةةؾفر قاعةةدة السعلؾمةةات لأ
خيةةرة أاةةؽ يذةةهد العةةالؼ الأونةةة الآخاصةةة فةةي  القةةراراتعلةةى أساسةةها اةةتؼ رسةةؼ الخظةةف واتخةةاذ 

 . تظؾرات تكشؾلؾجية وثؾرة معلؾماتية وانفتاح اقتراد 
                                                           

1
  Y.LEGALVAN: dictionnaire du marketing bancaire et Assurance éditions économica ;Paris ;page 77. 

2
 Y.LEGALVAN: IBID page 177. 

3
 .80-38ص ، 8000ردن، لأولى، دار صفاء النشر والتوزٌع، عمان، االأمحمد باشا وآخرون، مبادئ التسوٌك الحدٌث، الطبعة   

4
 Sylvie de coussergues : gestion de la banque édition. Dunal .France 1992 p 233-234. 
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ساسةةية فةةي العسةةل الأنةةد يقةةؾم علةةى أسةةاس إرضةةاء الزبةةؾن وهةةؾ كةة لػ اتشةةاول القزةةية أ  - 
قةةةة السدةةةتسرة غةةةيؽ الزبةةةؾن والبشةةةػ بسةةةا اةةةدفع البشةةةػ دائسةةةا إلةةةى البحةةة  لبالبشكةةةي وهةةةي تةةةدعيؼ الع

 .والتعرف على احتياجات و رابات الزبائؽ

ػ فالعسةل التدةةؾيقي إن التدةؾيق البشكةي عسليةة ايجاغيةةة تذةسل جسيةع أوجةد الشذةةاط بالبشة   - 
كسةا أن أداء الخدمةةة البشكيةةة  مدةةبقتفكيةةر  لبليةةأتي مةؽ تلقةةاء نفدةةد غةل ابتكةةر مةةؽ خة لاالجيةد 

قشةةؾات التؾزيةةع غيةةر السشاسةةبة اةةؤثر علةةى الرابةةة الزبةةؾن  لبلدون السدةةتؾو السظلةةؾ  و مةةؽ خةة
 .في الحرؾل عليها مؽ البشػ

وعةةدم اللبةةات نتيجةةة لتدةةار  كةةة إن الشذةةاط التدةةؾيقي علةةى مدةةتؾو البشةةؾك اترةةي بالحر  - 
ندةةان الإت السحيظةةة غهةةا خاصةةة وإن التدةةؾيق اتعامةةل مةةع أثلةةر العشاصةةر تغيةةرا وهةةؾ راالستغيةة

، ومةؽ ثةؼ كةان علةى البشةؾك  سةلؾكد دوافعد و أذواقد و ذلػ العشرر دائؼ التغير في راباتد و
عةةةاتق إدارة ندةةةان وهةةةي مهسةةةة تقةةةع علةةةى الإالبحةةة  عةةةؽ كيفيةةةة إرضةةةاء وإشةةةبا  رابةةةات هةةة ا 

  .تدؾيق البشػ

يعةةةد التدةةةؾيق البشكةةةي أداة تحليليةةةة مهسةةةة فةةةي ادراك الشذةةةاط التدةةةؾيقي ومدةةةاعدة القةةةائسيؽ   - 
سةةةةةتراتيجية الذةةةةةاملة للبشةةةةةػ ومراقبةةةةةة ومتابعةةةةةة تشفيةةةةة  هةةةةة   الاعلةةةةةى الشذةةةةةاط البشكةةةةةي فةةةةةي رسةةةةةؼ 

 .الحكؼ على مرونتها مؽ جؾانبها السختلفة ستراتيجية والا

 :البشكي أىجاف التدؽيق -5

 1:وتتسلل أهداف التدؾيق البشكي في ما الي 

 : تحديؽ مدتؾو الخدمات البشكية لالتحديؼ سسعة البشغ وذلغ مؼ خ - أ

 تؾسيع قاعدة الخدمات البشكية -
                                                           

1
 .32،ص 8007-8006مٌة, مذكرة ماجستٌر,جامعـة الحاج لخضـر ,باتنة,لاسالإعٌشوش عبدو,تسوٌك الخدمات المصرفٌة فً البنون   
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 رفع الؾعي السررفي خرؾصا لدو مؾعفي البشػ الأداءتظؾير أساليب  -

: أهةةداف الدةةيؾلة/ أهةةداف الربحيةةة/ أهةةداف  ىــجاف الساليــة الستسثمــة فــيالأتحقيــق  -  . 
 .مان/ أهداف نسؾ السؾاردالأ

 الاسةتلساراتزيادة حجؼ القروض و الدةلفيات/زيادة  : عؼ طخيق الأمؽالأىجاف تؽظيف  -ج
 .وراق الساليةالأفي 

:اغتكةةةار خةةةدمات غشكيةةةة جداةةةدة تدةةةتجيب لرابةةةات  لالوالتججيـــج مـــؼ خـــ الابتكـــارتحقيـــق  -د 
 .الخدمات البشكية السؾجؾدة و تغيير أنساط تقديسها للزبائؽتظؾير  /الزبائؽ

طةارات القائسةة علةى الجهةاز الإتةدريب  :داري وذلـغ بالإتحقيق كفاءة وفعالية الجياز  -ه 
ندةجام غيةشهؼ و تذةجيع الاخلةق روح  التدؾيقي بالبشػ وتشسيةة قةدراتهؼ فةي التعامةل مةع الزبةائؽ/

 .ؾقي والسكان السشاسبيؽروح السبادرة في أداء الخدمات في ال

 :التدؽيكية لمبشغ الاستخاتيجية -1 

سةتراتيجية الهجؾميةة, الدفاعيةة الاالتدةؾيكية البشكيةة وهسةا  الاسةتراتيجياتهشةاك ثالة  أنةؾا  مةؽ 
 : والرشادة كالتالي

 1 :ستخاتيجية اليجؽميةالا -أ

حي  تدةتخدم مةؽ طةرف البشةؾك الظسؾحةة الراابةة فةي الحرةؾل  الاستراتيجياتتعتبر مؽ أهؼ 
حةةةةافز نحةةةةؾ تحقيةةةةق التؾسةةةةع,  ةسةةةةتراتيجيالاعلةةةةى مؾاقةةةةع الكيةةةةادة فةةةةي الدةةةةؾق البشكةةةةي , وتسلةةةةل 

, التحكؼ والديظرة على الدؾق البشكية كسا تعتبر استراتيجية شدادة الظسةؾح , واسةعة  الانتذار
  : يات هجؾمية تدتخدمها البشؾكالشظاق , بعيدة السدو و هسا تدع استراتيج

                                                           
1
 .334-332ص ,3777سعد غالب ٌاسٌن وآخرون, "استراتٌجٌات التسوٌك" ,دار زهران للنشر والتوزٌع ,عمان,   
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 .استراتيجية التؾسع الجغرافي -
 .استراتيجية اختراق الدؾق  -
 .استراتيجية تحد  الدؾق  -
 .استراتيجية الدؾق الجدادة -
 .استراتيجية قيادة الدؾق  -
 .استراتيجية الهيسشة الدؾقية -
  .غتكاريةلااستراتيجية السشتجات ا -
 .الأسؾاقوصشاعة  لةاستراتيجية الفرص وصشاعة العسا -
 .استراتيجية السدو والسجال والسيدان السحتكر شبد السغلق -

 : استخاتيجية الجفاعية -ب 

مؾقع غير متقةدم فةي  لبلاحت ستراتيجية على تجشب السؾاجهة مع البشؾك الرائدة ولاتقؾم ه   ا
 الدؾق البشكي, مع التركيز علةى عةدم البةدء فةي تظبيةق أ  خدمةة جداةدة أو نغةام غشكةي جداةد

ثلرية العغسى مشهؼ قد طبقؾ  أو استخدمؾ  وثبةي نجاحةد وربحيتةد و الأاذا كان الجسيع أو  إلا
  :نؾا  التاليةلأإلى ا الاستراتيجياتمؽ ثؼ فاند يسكؽ تقديؼ ه   

 إستراتجية التبعية الدؾقية -

 .استراتيجية السحرا  الدؾقي -

 :استخاتيجية والخشادة -ج 

اادة الكلافة سةؾاء فةي الدةؾق البشكةي السحلةي أو ز الدريعة الحركة والست راتثاني نتيجة الستغي 
ت فةةةةي عةةةةل مشةةةةاخ متغيةةةةر ومتقلةةةةب ووفقةةةةا لبسةةةةؾاق البشكيةةةةة العالسيةةةةة واشةةةةتداد حركةةةةة السعةةةةامالأ
سةةؾاء كانةةي  الأعسةةالالخاصةةة غةةدورة  الاقترةةادية الأوضةةا العامةةة أو  الاقترةةاديةلأوضةةا  ا
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ثدةةاد او رواجةةا و سةةؾاء كانةةي ركةةؾدا أو تزةةخسا أو مةةا أطلةةق عليةةد مةةؤخرا التزةةخؼ الركةةؾد  
 .إن وجد في بعض البشؾك

 : البيئة التدؽيكية لمبشغ وعشاصخ السديج التدؽيقي البشكي الثانيالسطمب 

 تدةةعى البشةةؾك برةةفة عامةةة إلةةى تلبيةةة حاجةةات ورابةةات زبائشهةةا بظريقةةة تجعلهةةؼ راضةةيؽ عةةؽ 
خدماتها اثلر مؽ مشافديها , ولتحقيق ذلػ فهنها تقؾم غؾضع مزيج تدةؾيقي فعةال اتشاسةب مةع 

 .التغيرات السدتسرة لحاجات الزبؾن و البيئة السحيظة بالبشػ

 :البيئة التدؽيكية لمبشغالأولالفخع  

 سشتظرق إلى تعريف البيئة التدؾيكية للبشػ و أنؾاعها 

 :لمبشغتعخيف البيئة التدؽيكية  أولا:

التركدةةةتاني البيئةةةة التدةةةؾيكية بأنهةةةا تلةةةػ العشاصةةةر والقةةةؾو  اللهسةةةتاذ الةةةدكتؾر حبيةةةب الأيعةةةرف  
خةةارج السشغسةةة ولهةةا تةةأثير علةةى ضةةسان قةةدرتها فةةي السشافدةةة وعلةةى رسةةؼ  التةةي تقةةع داخةةل او

 1.وتشفي  سياستها و استراتيجيتها التدؾيكية

وتعةةرف كةة لػ بأنهةةا أ  شةةيء وكةةل شةةيء خةةارج حةةدود البشةةػ أ  أن البشةةػ هةةؾ جةةزء مةةؽ كةةل 
 2.مع الستغيرات السحيظة بد وعليد ان اتفاعل 

وتعرف البيئة التدؾيكية ك لػ بأنها مجسؾعة مةؽ القيةؾد التةي تحةدد سةلؾك البشةػ والتةي غةدورها 
 3 .زمة لشجاحد وبقائدللبتقؾم غتحداد طرق التررف ا

                                                           
1
 .343الحداد عوض,مرجع سبك ذكره,ص   

2
 .343.,مرجع سبك ذكره,ص الحداد عوض  

3
 .343 الحداد عوض,مرجع سبك ذكره,ص  
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للبيئةة التدةؾيكية وهةي التةي اشغةر إليهةا  لبستاذ غةؽ عسيةرة عبةد الكةريؼ تعريةف شةامالاد وقد أور 
على إنها مجسؾعة العؾامل الداخلية والخارجية التي تؤثر على القدرة وإمكانيات إدارة التدةؾيق 

 او السدةةتفيداؽ الفعليةةيؽ والسحتسلةةيؽ, العسةةلبءفةةي تظةةؾير وتحقيةةق عسليةةات التبةةادل ناجحةةة مةةع 
مةزيج تدةؾيقي بسةا اتشاسةب والتظةؾرات السختلفةة والستغيةرة فةي  شج  البشةػ فعليةد تكيةفوحتةى اة

 1. غيئتد الخارجية والداخلية

الخارجيةةةة التةةةي تةةةؤثر علةةةى كفةةةاءة  راتوقةةةد عرفهةةةا كةةةؾلتر علةةةى إنهةةةا مجسؾعةةةة القةةةؾو والستغيةةة 
 2.رابات الزبائؽ لإشبا والفعاليات  بالأنذظةدارة التدؾيكية وتدتؾجب الكيام الإ

  :أنؽاع البيئة التدؽيكية البشكية ثانيا:  

 3:تشقدؼ البيئة التدؾيكية للبشػ إلى نؾعيؽ

 : البيئة الجاخمية لمبشغ -أ 
تعةةرف البيئةةة الداخليةةة التدةةؾيكية للبشةةػ بأنهةةا مجسةةؾ  العؾامةةل الداخليةةة السةةتحكؼ غهةةا والسدةةيظر 

الدةؾق, ومةؽ هشةا يظلةق عليهةا عليها مؽ قبل البشػ و يدتظيع تغييرها حدب السدةتجدات فةي 
الةةةبعض البيئةةةة القريبةةةة ومةةةؽ أمللتهةةةا مةةةا اتعلةةةق بهمكانيةةةات التشغةةةيؼ و السةةةؾارد الساليةةةة والبذةةةرية 

 .والسعشؾية التي يسكؽ تحؾيلها إلى مجسؾعة أنش

 

 

 

                                                           
1
 .343 الحداد عوض,مرجع سبك ذكره,ص  

2
، ص 8032-8033تلمسان,بلمائد  ,مذكرة ماجستٌر,جامعة أبو بكرزائريحمدي زلاي,مدى تأثٌر التسوٌك المصرفً على سلون المستهلن الج  

41-43. 
3
 .44حمدي زلاي,مرجع سبك ذكره,ص   
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 :البيئة الخارجية لمبشغ -ب

تدةةةتظيع أن يدةةةيظر و اةةةتحكؼ فةةةي عشاصةةةرها  لاهةةةي البيئةةةة التةةةي تؾجةةةد خةةةارج البشةةةػ والتةةةي  
تلةةػ  راقبةةةم لاوتذةةكل عؾامةةل البيئةةة الخارجيةةة فةةرص وتهداةةدات علةةى البشةةػ ومةةا علةةى البشةةػ إ

 .ستجابة لتلػ القؾو للبالقؾو بعشاية وح ر 

القريبةة أو الخاصةة أو ): البيئةة الخارجيةة الجزئيةة  تشقدؼ البيئة الخارجية للبشػ إلى قدةسيؽ و 
 .)البعيدة أو العامة غير السباشرة)البيئة الخارجية الكلية  االسباشرة

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 : مكؽنات البيئة التدؽيكية51الذكل رقػ 

 .26ص أميشة محسؽد,حديؼ محسؽد,نعػ السعمؽمات التدؽيكية  السرجر:

 السباشرة

 الغير مباشر ة

 يكيةالبيئة التدؾ 

غيئة  اقتراديةغيئة  غيئة طبيعية افيةغيئة ديسغر  غيئة قانؾنية
 تكشؾلؾجية

غيئة اجتساعية 
 وثقافية

ارتفا  الادخار و الائتسان و 
 الإتفاق الاستهلبثي للفرد

 الشسؾ االقتراد  والبظالة التغير في الدخل

ء لبالسؾردون/الؾسظاء/العس
ء الخدمات لبالسشافدؾن/وك/

التدؾيكية/مؤسدات مالية 
 .وسيظة
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   الفخع الثاني:السديج التدؽيقي البشكي

ات والفعاليةةةةةات التةةةةةي تدةةةةةتهدف ثافةةةةةة العسليةةةةة يسكةةةةةؽ تعريةةةةةف السةةةةةزيج التدةةةةةؾيقي علةةةةةى انةةةةةد "
  " الخدمات البشكية التي تلبي حاجات الزبائؽتؾفير 

 :السديج التدؽيقي لمخجمة البشكية58 الذكل رقػ

السرجر: تيديخ عفيذات العجارمة,التدؽيق السرخفي,دار حامج لمشذخ و التؽزيع,الطبعة 
 .555،ص1558ردن, الأ الثانية,

إلا , الدةةعر, التةةرويج والتؾزيةةع االخدمةةة البشكيةةة)يذةةسل السةةزيج التدةةؾيقي للبشةةػ كةةل مةةؽ السشةةتج 
 هتسام غتظبيق مفهؾم التدؾيق في البشؾك أدو الى عهؾر عشرريؽ آخريؽ مؽ الا زيادةان 

 1.فراد والدليل الساد الاوهسا :   السزيج التدؾيقي البشكي

                                                           
1
 . 6 ,ص8004ولى,دار تنسٌم للنشروالتوزٌع,عمان,الاوالتملٌدٌة,الطبعة  الاسلامٌةمروان محمد ابو عرابً,الخدمات المصرفٌة فً البنون   



 

 

 
25 

 ( :  الخجمة البشكية)السشتج  أولا:

 ه ا العشؾان إلى مفاليؼ حؾل الخدمة البشكية أو السشتج البشكي خلبلسشتظرق مؽ  

هةةي كةةل نذةةاط يخزةةع للتبةةادل وهةةؾ غيةةر ملسةةؾس ففةةي البشةةؾك تعخيــف الخجمــة البشكيــة:  -أ 
تخزع الخدمة البشكية لذروط قانؾنية معتبرة , كسةا أن التعامةل مةع الزبةؾن هةي أ هةؼ خاصةية 

 1.في الخدمة البشكية

  :أنؽاع الخجمات البشكية -ب

  :2وتتسلل في الؾدائع والقروض وهي كتالي

 جل كتاليلأودائع التؾفير, ودائع  إلى ودائع تجارية, تشقدؼ الؾدائع :  
 لا, كسةا أن الزبةؾن  ةغةيسكةؽ سةحبها فةي أ  لح هي مبال  اؾدعها الزبةائؽ و : ودائع تجارية

  .يحرل على فؾائد و البشػ يحتفظ بجزء مؽ الؾدائع في شكل فائدة

اةدا  الإيةات الدةحب و تؾد  بسؾجةب دفةاتر ادخةار التةي تدةجل فيهةا كةل عسل ودائع التؽفيخ :
ثسةا أنةد لةيس لهةا تةاريخ محةدد لدةحبها حية  يجةب إخظةار البشةػ غة لػ  التي يقؾم غهةا الزبةؾن,

 .ويتلقى الزبؾن فؾائد بديظة مؽ ه   الؾدائع

التةةزم الزبةةؾن ب جةةال سةةحبها ويتلقةةى فؾائةةد علةةى إاةةداعها أثلةةر مةةؽ فؾائةةد ودائةةع  : جــللأودائــع 
 .التؾفير

وهةةي عبةةارة عةةؽ مبلةة  مةةالي يقةةدم إلةةى الزبةةؾن مقاغةةل إعادتةةد علةةى شةةكل دفعةةات  : القــخوض 
  :تشقدؼ القروض إلى الفؾائدمحددة وتذسل قيسة القرض مزاف إليد 

                                                           
1
 .387-385,ص,8031ردن,الاتٌسٌر العفٌشات العجارمة ,التسوٌك المصرفً,الطبعة الثانٌة,دار الحامد للنشر و التوزٌع,  

2
 .387-385العجارمة مرجع سبك ذكره ص,تٌسٌر العفٌشات   
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 مع إعادة السبل  و  تضسانا: هي عبارة عؽ تقديؼ مبل  مالي للزبؾن وفق  قخوض شخرية
  .فؾائد 

شةةخاص تدةةس  لحامليهةةا برةةرف مبلةة  مةةالي لأ: عبةةارة عةةؽ بظاقةةات تسةةش   الائتســانبطاقــات 
  .مشها ولها سقي معيؽ كسا أن معدل فائدتها مرتفع

: تؾجد قروض مزةسؾنة التةي اتعةيؽ تقةديؼ ضةسانات للحرةؾل  قخوض حدب درجة الزسان
  .تحتاج إلى ضسانات و تتسيز بفؾائد عالية لاعليها ويؾجد قروض غير مزسؾنة 

 .لبشػ مقاغل الحرؾل على رهؽ عقار  وهي قروض يقدمها ا : قخوض العقارات
ذات التزامةات بدةيظة ومةةدة  الأجةلوتتسلةل فةي قةروض قرةيرة  : قةروض حدةب السةدة الزمشيةة

جةةل ذات التزامةةات عاديةةة تتةةراوح مةةا غةةيؽ سةةشة و الأقةةروض متؾسةةظة  , تتجةةاوز سةةشة لازمشيةةة 
الخسدة سشؾات إلةى جل ذات التزامات متعددة تتراوح ماغيؽ الأقروض طؾيلة  ,خسدة سشؾات 
 .عذرة سشؾات

البيئةةة حيةة  اةةتؼ خلةةق خةةدمات  اخةةتلبفوتختلةةي حدةةب  : دورة حيــاة الخجمــة البشكيــة - ج 
 1.على الخدمات القديسة مع تظؾيرها ومتابعتها جدادة أو الحفاظ 

 دورة حياة الخجمة البشكية : 55 الذكل رقػ
الطبعة الثانية  دار الحامج لمشذخ و التؽزيع,السرجر: تيديخ العفيذات العجارمة,التدؽيق السرخفي, 

 .551 ردن صالا  ,1558,
                                                           

1
 .323ص ,8031ردن,الاتٌسٌر العفٌشات العجارمة ,التسوٌك المصرفً,الطبعة الثانٌة,دار الحامد للنشر و التوزٌع,  
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 المتغيرات المتأثرة بدورة حياة الخدمة البنكية : 22 الجدول

المصدر: تيسير العفيشات العجارمة,التسويق المصرفي, دار الحامد للنشر و التوزيع,الطبعة 

 .241ص ,0222ردن,الاالثانية,
 

 المعيار
 المراحل

 التدهور النضج النمو التقديم

حجةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةؼ 
 السبيعات

قليلةةةةةة جةةةةةدا حيةةةةة  يسكةةةةةةؽ ان 
ترتفةةةةةةةةةةع او تفذةةةةةةةةةةل الخدمةةةةةةةةةةة 

 .وتتؾقي السبيعات

التةةةدريجي  تبةةةدأ بالارتفةةةا 
ثةةؼ ترتفةةع بسعةةدالي عاليةةة 

 .ومتدارعة

تبلةةةة  السبيعةةةةات ذروتهةةةةا 
ويكةةةةةةةؾن معةةةةةةةدل نسؾهةةةةةةةا 
قليةةةةةةةل ومدةةةةةةةتق ار دون 

 .زيادة

تبةةةةةةةةدأ باالشخفةةةةةةةةاض وقةةةةةةةةد 
يكةةةةةةةؾن معةةةةةةةدل التةةةةةةةدهؾر 
فيها عاليا مسا يعجل فةي 

 .انخفاض الخدمة

 
 الدعر

قةةةةةةةةد يكةةةةةةةةؾن عةةةةةةةةالي لتحقيةةةةةةةةق 
ربةةةةةةةةاح أو متةةةةةةةةدني لزيةةةةةةةةادة الأ

 .الحرة الدؾقية

نخفةةةةاض بدةةةةبب الاابةةةةدأ ب
دخؾل السشافدةيؽ والدةعر 

رتفةةا  بالاالسةةشخفض ابةةدأ 
بدةةةةةةةةبب خةةةةةةةةروج بعةةةةةةةةض 

 .السشافديؽ

سةةةةعار فةةةةي انخفةةةةاض الأ
 .في كال الحالتيؽ

انخفةةةةةةةةةةةاض حةةةةةةةةةةةاد فةةةةةةةةةةةي 
األدةةةةةةعار بدةةةةةةبب نقةةةةةةص 

 .الظلب على الخدمة

 
 األرباح

ربةةةاح قليلةةةة جةةةدا أو مقبؾلةةةة الأ
وإذا كةةةةةةةان هشةةةةةةةاك نةةةةةةةؾ  مةةةةةةةؽ 

ن لأحتكةةةار ترةةةب  خدةةةارة لاا
 .العائدات أقل مؽ التكلفة

تبةةةةدأ األربةةةةاح بةةةةالتحقق و 
ترتفةةةةةةع بسعةةةةةةدالي عاليةةةةةةة 
وبدةةةةةةةرعة بدةةةةةةةبب زيةةةةةةةادة 

 .السبيعات

اربةةاح عاليةةة جةةدا لكشهةةا 
تبقةةةةةةى ضةةةةةةسؽ معةةةةةةدالي 

 لامدةةةةةةةةةةةةةةةةةتقرة ، وقةةةةةةةةةةةةةةةةةد 
تحرةةةةةةةةةةل زيةةةةةةةةةةادة فةةةةةةةةةةي 

 رباحالأ

ربةةةةةةةاح بةةةةةةةالتراجع الاتبةةةةةةةدأ 
وبسعةةدالي قةةد ترةةل إلةةى 
حةد الخدةارة و هة ا راجةع 
إلةةةى انخفةةةاض الحةةةاد فةةةي 

 .السبيعات
 

 ثلفة الؾحدة
عاليةةةةةةةةةةة جةةةةةةةةةةدا كةةةةةةةةةةؾن عةةةةةةةةةةدد 
الؾحةةةةةةةةةةةدات السباعةةةةةةةةةةةة قليةةةةةةةةةةةل 

 .والتكاليف اللاغتة كبيرة

بدةةةةبب  نخفةةةةاضلاتبةةةةدأ با
 .حجؼ السبيعات

متدنيةةة وقةةد ترتفةةع عشةةدما  متدنية جدا.
يحةةاول السرةةرف إضةةافة 

 .تحديشات للخدمة
عةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةدد 

 السشافديؽ
 

ابةةةةةدأ السشافدةةةةةؾن غةةةةةدخؾل  جدا. اؾجد أو عدد قليل لا
 .دؾق ويزداد عددهؼال

عةةةةةةةةةةةةةةدد كبيةةةةةةةةةةةةةةر مةةةةةةةةةةةةةةؽ 
السشافدةةةةةةيؽ حيةةةةةة  ابةةةةةةدأ 
بعزةةةةةةةةةةةةةةةةةهؼ بسغةةةةةةةةةةةةةةةةةادرة 

 .الدؾق 

عةةةدد قليةةةل جةةةدا ويتراجةةةع 
 باستسرار
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 : الدعخ البشكي ثانيا:
 قةةةراراتامةةةل السةةةؤثرة علةةةى العؾ  الدةةةعر البشكةةةي, أنةةةؾا  الدةةةعر البشكةةةي وسةةةشتظرق إلةةةى تعريةةةف  

  ر.التدعي

: هةؾ الكيسةة التةي يكةؾن الزبةؾن علةى اسةتعداد لةدفعها و مبادلتهةا مةع تعخيف الدعخ البشكي -أ
 1.مجسؾعة السشافع و الفؾائد السرتبظة باستخدام الخدمة البشكية

    :انؽاع الدعخ البشكي -ب  

 2للدعر البشكي:هشاك نؾعيؽ 

 ت الساليةةةة، فةةةت  لبوهةةةي ثسةةةؽ الخدمةةةة البشكيةةةة حيةةة  تذةةةسل كةةةل مةةةؽ التحةةةؾي :العســـؽلات
 ...الخ العسلبتحدابات، خدمات تبدال 

  : رسةةةؾم الاشةةةتراكالحؾاالةةةي البشكيةةةة، رسةةةؾم  هةةةي مبلةةة  واجةةةب دفعةةةد ملةةةل : الخســـؽم ،
 الخ.اصدار الذيكات...

 :العؽامل السؤثخة عمى قخارات التدعيخ -ج 

 3وتتسلل في العؾامل الداخلية و الخارجية وهي كتالي:

 عؽامل داخمية:  

: والتةةي تتسلةةل فةةي إرضةةاء الزبةةائؽ وضةةسهؼ إلةةى البشةةػ وتحقيةةق رابةةاتهؼ  ســتخاتيجية لمبشــغالاىــجاف الأ -
 .ضافة إلى تحقيق الرب  وزيادة الحرة الدؾقية للبشػ في ضل السشافدةالإب

                                                           
1
طبعة محمود جاسم الصمٌدي,ردٌنة عثمان ٌوسف, التسوٌك المصرفً, مدخل استراتٌجً, كمً, تحلٌلً , دار المناهج للنشر والتوزٌع, ال  

 .800ص ,8003لى عمان,الأو
2
 .803ص محمود جاسم الصمٌدي,ردٌنة عثمان ٌوسف,مرجع سبك ذكره,  

3
 . 803محمود جاسم الصمٌدي,ردٌنة عثمان ٌوسف,مرجع سبك ذكره,ص  
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 ,الخدمة): وهي اتخاذ القرار غؾجؾد تشديق تام لعشاصر السزيج التدؾيقي  ستخاتيجية التدؽيكية لمبشغالا -
 ا., الدليل الساد الأفرادالدعر، الترويج, التؾزيع, 

: ويةتؼ ذلةػ مةؽ خالةل تحداةد الجهةة السشغسةة لعسليةة تدةعير الخدمةة البشكيةة التةي تشعيػ عسميـة التدـعيخ -
 .دارة والتكشؾلؾجياالإؾيق, السختريؽ في السحاسبة, التد تذسل جسيع الخبراء و

ضةافة إلةى الشذةاط الة   الإب اغشؾك تجارية أو متخررة)وتذسل نؾ  وطبيعة البشػ  : خرائص البشغ -
 .مدو انتذار  جغرافيا يقؾم بد البشػ و

إلةةى الكيسةةة  بالإضةةافةاةةتؼ تحداةةد سةةعر الخدمةةة البشكيةةة الةة   يغظةةي تكلفةةة الخدمةةة كليةةا  : عامــل التكمفــة -
 ا.الرب )السزافة 

و هةي كةل مةا اةؤثر سةلبيا علةى أهةداف البشةػ وإسةتراتيجيتد و زبائشةد , لة لػ  : نذـطة البشكيـةمخاطخ الا  -
 .الأخرو مخاطرة مؽ حي  تغظية التكلفة والسشافدة للبشؾك  الأقلاتؼ تحداد سعر الخدمة 

 ة :عؽامل خارجي -

 1: تتسلل في

ـــؽانيؼ و التذـــخيعات  والدياسةةةة السركةةةز   البشةةةػ وتذةةةريعات قةةةؾانيؽ إلةةةى البشةةةؾك تخزةةةع:  الق
لغةاء تلةػ الخدمةة او املل وضع البشػ السركز  سعر ثاغي لخدمةة معيشةة أو  السشتهجة الشقدية

 .تدكيف القروض

ئتسانيةةة للزبةةؾن وذلةةػ عةةؽ طريةةق تحليةةل الا: يقةةؾم البشةةػ غدراسةةة الحالةةة  الائتســانيالسؽقــف  -
 .حدابد و ميزانيتد

 : السشافدة الؾضع الدائد في الدؾق و -

 

                                                           
1
 .803-800ص محمود جاسم الصمٌدي,ردٌنة عثمان ٌوسف, مرجع سابك,  
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 الؽضع الدائج في الدؽق و السشافدة : 51 الذكل رقػ
مجخل تحميمي استخاتيجي )رديشة عثسان يؽسف, تدؽيق مرخفي السرجر: محسؽد جاسػ الرسيجي,

 .553,ص1558ردن,الأ ,(كسي
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 :نة الطمبمخو 

 

 
 مشحشى الطمب السخن  :06  الذكل رقػ

,التدؽيق السرخفي,دار الحامج لمشذخ و التؽزيع,الطبعة الثانية السرجر: تيديخ العفيذات العجارمة 
 .115، ص ردنالا , 2013,

حي  أن ارتفا  الدعر على الخدمةة البشكيةة اةؤد  إلةى انخفةاض الظلةب عليهةا وهة ا مةا يعبةر 
 لات أخةةةرو أاةةةؽ يكةةةةؾن الظلةةةب غيةةةر مةةةةرن فةةةهن الدةةةةعر الاعشةةةد بالظلةةةب السةةةةرن، أمةةةا فةةةي حةةةة

 1.ثاغتا أ  ابقى زااديدتجيب للظلب الست
 : التخويج ثالثا:

سشتظرق إلى تعريف الترويج البشكي,العؾامل السؤثرة على السزيج الترويجي البشكةي و عشاصةر 
 .السزيج الترويجي البشكي

تعريةةةةف التةةةةرويج البشكةةةةي: هةةةةؾ مجسؾعةةةةة مةةةةؽ الجهةةةةؾد التدةةةةؾيكية الستعلقةةةةة بهمةةةةداد الزبةةةةائؽ -أ
بالسعلؾمةةات عةةؽ السزايةةا الخاصةةة بالخدمةةة البشكيةةة ,وإثةةارة اهتسةةامهؼ غهةةا وإقشةةاعهؼ بسقةةدرة هةة   

                                                           
1
 .سمٌرة ستاذة بلخٌترالامن اعداد الطلبة وفك محاضرات   
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غيرهةا مةؽ الخةدمات السشافدةة, وذلةػ غهةدف إقشةا  الزبةائؽ  الخدمة على إشةبا  حاجةاتهؼ عةؽ 
 1دمة.قرار بذراء ه   الخعلى اتخاذ ال

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 الذبكة التخويجية لمبشغ :  56ػ الذكل رق
العجارمة ,التدؽيق السرخفي,دار الحامج لمشذخ و التؽزيع,الطبعة الثانية : تيديخ العفيذات  السرجر

 .165ص  ,ردن،الا 1558,

 
 

                                                           
1
-8038ص, 21-21.كترونً فً تطوٌر التسوٌك المصرفً ,مذكرة ماجٌستٌر, جامعة لسنطٌنةالالجمال بوعتروس , دور التسوق   

 .25-23ص ,,الجزائر8031

 قشؾات الإترال

 الإعلبن-
 البيع الذخري-
 تشذيف السبيعات-
 الدعاية-

 الدورة الكلية

 الرسالة

السرسل         
) البشػا     

السدتقبل 
 )الزبؾنا
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  :العؽامل السؤثخة عمى اختيار السديج التخويجي -ب

 1 :السزيج الترويجي البشكي في اختيارتتسلل العؾامل السؤثرة على 

  دورة حياتهةا فةي مرحلةة التقةديؼ يحتةاج فيهةا البشةػ  خلبلالسرحلة التي تسر غها الخدمة
إلةةى التةةرويج بكلةةرة عكةةس مرحلةةة التةةدهؾر فكةةل جهةةد ترويجةةي فةةي هةة   السرحلةةة يعتبةةر 

 ؛خدارة
  اعتبةةارات التكلفةةة التةةي تةةأثر علةةى اختيةةار السةةزيج الترويجةةي السشاسةةب للبشةةػ فةةي ضةةل

 ؛السشافدة
 غظةةي مدةةاحة  ة التةةرويج فعالةةة وميزانيةةة التةةرويج كلسةةا كانةةي كبيةةرة كلسةةا كانةةي عسليةة

 أثبر
    ؛طبيعة الخدمة 
  يقبلةةؾن علةةى طلةةب الخدمةةة البشكيةةة دون  لاخرةةائص الزبةةؾن حيةة  أن بعةةض الزبةةائؽ

 ؛قيام البشػ بأ  جهؾد ترويجية

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 .عبد الخالك احمد باعلوي,تسوٌك الخدمات  
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 : عشاصخ السديج التخويجي -ج

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 :عشاصخ السديج التخويجي البشكي 53 الذكل رقػ
 .556ص,1553السرجر: صباح محمد أبؽ تايو, التدؽيق السرخفي, دار وائل لمشذخ والتؽزيع, عسان, 

 

 

 عشاصر السزيج الترويجي

 الشذخ

هؾ نذر  
خرائص الخدمة 
البشكية في وسائل 
اترال مدسؾعة 

 أو مرئية

 تشذيط السبيعات
مجسؾعة مؽ أدوات 

التحفيز قريرة 
األجل والتي تدفع 
الزبؾن إلى اقتشاء 

 :الخدمة ملل
السعارض 
 .والسدابقات

 العالقات العامة 

وتعتبر حلقة وصل 
غيؽ البيئة 

الخارجية والبشػ 
حي  يقؾم البشػ 

غتحديؽ عالقتد مع 
 .الزبائؽ والرحافة

 لبيع الذخري

وهؾ إجراء مقاغلة  
غيؽ رجل البيع 

والزبؾن وجها لؾجد 
بغرض تعريفد 
بالخدمة البشكية 
 .وإقشاعد بذرائها

  نلا عالإ

هؾ اترال غير 
شخري مدفؾ  

 :األجر ملل
الرحي، 
السجالي، 

 .اإل اعة...إلخ

 ن التعميسيلا عالإ

يذرح خرائص الخدمة  
 :وكيفية استخدامها ملل
دليل استعسال خدمة 

 .البشػ

 رشاديالإ  الإعلان

اهدف إلى إخبار  
الزبائؽ على كيفية 

الحرؾل على الخدمة 
 .البشكية

 التحكيخي  الإعلان

الهدف مؽ ه ا  
الت كير  الإعلبن

بسسيزات وخرائص 
الخدمة البشكية واستسرار 

 .عليها الإقبال

 السؤسدي الإعلان
الهدف مشد إعظاء 

صؾرة حدشة عؽ البشػ 
وفروعد وإنجازاتد 
 السقدمة للسجتسع
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 : التؽزيعرابعا:  

ئةةؼ لبتهةةدف إلةةى تؾصةةيل الخدمةةة البشكيةةة إلةةى الزبةةؾن بالذةةكل السو يعةةرف بأنةةد الؾسةةيلة التةةي  
 1: وبالرؾرة التي تداعد على زيادة التعام

  :قشؽات التؽزيع -أ

 2: وتتسلل في قشؾات تؾزيع مباشرة و الغير مباشرة

 قشؽات التؽزيع السباشخة : 
 ويتؼ تلخيرها في الذكل التالي: 

 

 

 

 

 .قشؽات التؽزيع السباشخة لمبشغ : 52 الذكل رقػ
 ولى,اليسؼ,الا ,الطبعة االتكشؽلؽجيالسرجر: الخالق أحسج باعمؽي, تدؽيق الخجمات, جامعة العمؽم و 

 .26ص,1558

 قشؽات التؽزيع الغيخ مباشخة : 

أو الذةةةركات للكيةةةام  الأفةةةرادت البشكيةةةة حيةةة  يقةةةؾم البشةةةػ غتؾكيةةةل بعةةةض لبالتةةةؾكيتتسلةةةل فةةةي  و
 .بالشيابة عشد غتقديؼ بعض الخدمات البشكية

                                                           
1
 .12-12 ,صفحة,الٌمن8001عبد الخالك احمد باعلوي,تسوٌك الخدمات,جامعة العلوم و التكنلوجٌا,  

2
 .804-800ص عبد الخالك احمد باعلوي,مرجع سابك,  

 السدتفيد البشػ

 الحزؾر الذخري.
 الأنترني.

 الهاتي، الفاثس.
 شبكة الفرو .

 السبيعات.مشدوبؾ 
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ضافة إلى التعامل بالسقاصة وال   اتي  للزبةؾن صةرف شةيكاتد لةدو أ  غشةػ آخةر شةرط لإبا 
 .في ه ا الشغام داخلأن يكؾن 

 :فخادالأ خامدا:

 1:يزؼ ه ا العشرر جانبيؽ 

الةة اؽ يقؾمةةؾن بهنتةةاج الخدمةةة داخةةل البشةةػ، فهةةؼ يذةةكلؾن جةةزء  الأفةةراد: هةةؼ ولالأ الجانــب  -أ 
 .ثبير مؽ الخدمة ذاتها

السذةاركيؽ فةي تقةديؼ الخدمةة للزبةؾن ولهةؼ تةأثير بةال  علةى مةدو  الأفرادثسا يعرف بسجسؾعة  
لرةةةؾت، اللقةةةة، مشهةةةا: السغهةةةر، ا مهةةةاراتتقبةةةل الزبةةةؾن للخدمةةةة، والةةة اؽ اتستعةةةؾن برةةةفات و 

 .الحساس ، صغاءالإ، الانزباط

: و هةةؾ السدةةتفيد مةةؽ الخدمةةة البشكيةةة والةة   العةةب دورا هامةةا فةةي التةةأثير الجانــب الثــاني -ب 
السعلؾمةةةات التةةةي اشقلهةةةا لهةةةؼ عةةةؽ السرةةةرف والعةةةامليؽ بةةةد وطبيعةةةة  خةةةلبلمةةةؽ  الآخةةةريؽعلةةةى 

 .الخدمات السقدمة وجؾدتها

 :الجليل السادي سادسا: 

السكةةةان الةة   اتفاعةةةل فيةةةد الزبةةؾن مةةةع البشةةةػ وأ  سةةةلع  البيئةةةة التةةةي تقةةدم فيهةةةا الخدمةةةة ووهةةؾ 
 .ملسؾسة قد تدهل أداء و معرفة الخدمة البشكية

  :عشاصخ الجليل السادي - أ

 2:تتسلل عشاصر الدليل الساد  في

                                                           
1
 .830-821 ,ص8032فضل محمد ابراهٌم المحمودي,التسوٌك المصرفً,جامعة العلوم و التكنلوجٌا,الٌمن,  

2
 .830-821ص فضل محمد ابراهٌم المحمودي,  
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 ضةاءة الخارجيةة، الإ: وتتسلل في حجةؼ البشةػ، شةكل وترةسيؼ البشةػ،  عشاصخ خارجية
 .ترسيؼ مدخل السررف...الخ 

 السعةةةةةةدات، الألةةةةةةؾان: وتتسلةةةةةةل فةةةةةةي الترةةةةةةسيؼ الةةةةةةداخلي للبشةةةةةةػ،  عشاصــــــخ داخميــــــة ،
 الؾسائل...الخ 
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 : أساسيات حؽل الدبؽن البشكي السبحث الثاني

للؾصةةؾل يعةةد الزبةةؾن البشكةةي و سةةلؾكد مةةؽ أهةةؼ السؾاضةةيع فةةي وقتشةةا الحةةالي وذلةةػ ب يةةة البشةةػ 
إلى فهؼ طبيعة تررفاتد , لدو يدعى البشػ إلى جعل الزبؾن ارض على خدماتد مسا اتظلةب 

 .مشد معرفة حاجياتد و راباتد و العسل على إشباعها

سلؾك الزبؾن البشكي تعد مرحلةة مهسةة و صةعبة فةي التدةؾيق البشكةي و ذلةػ راجةع دراسة إن  
دةةلؾكد خاصةةة و أن الزبةةؾن اتةةأثر بسجسؾعةةة إلةةى تحداةةد رابةةات و حاجيةةات الزبةةؾن السرتبظةةة ب

ساسةةةةية لشجةةةاح التدةةةةؾيق البشكةةةي فةةةةي الأن الزبةةةؾن أصةةةةب  يسلةةةل الركيةةةزة لأمةةةؽ العؾامةةةل وهةةةة ا 
 .البشؾك

 : مفيؽم الدبؽن البشكي  الأول السطمب 

ول يذسل تعريف الزبؾن البشكي و سةلؾكد أمةا الأسشتظرق في ه ا السظلب إلى فرعيؽ , الفر  
يتسحةةؾر حةةؾل العؾامةةل السةةؤثرة علةةى سةةلؾك الزبةةؾن البشكةةي فةةي اتخةةاذ قراراتةةد و الفةةر  اللةةاني ف

 شةراءذلػ ب ية تفدةير الدةلؾك الة   اتخة   الزبةؾن البشكةي فةي عسليةة  مراحل اتخاذ القرار , و
 . الخدمة البشكية

 : تعخيف الدبؽن البشكي وسمؽكو  الأولالفخع  

غتعريةةةف الزبةةةؾن البشكةةةي مةةةع ذكةةةر أنةةةؾا  زبةةةائؽ البشةةةػ ثةةةؼ نشتقةةةل إلةةةى سةةةلؾك الزبةةةؾن  أولاسةةةشقؾم 
  .البشكي
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 :تعخيف الدبؽن البشكيولاأ

الزبةةؾن البشكةةي هةةؾ كةةل شةةخص طبيعةةي أو معشةةؾ  يقةةؾم بفةةت  حدةةا  لةةدو البشةةػ , يزةةع فيةةد  
يسكةؽ اعتبةار أ  شةخص زبةؾن غشكةي إذا  ،1مستلكاتد ويقؾم بعسلياتد الساليةة تحةؾل الةى حدةابد

 تؾفر الذرطيؽ التالييؽ: 

  وجؾد رابة في فت  حدا  لدو البشػ -
قةةةةات مرتكةةةةزة علةةةةى العسليةةةةات لبع لإغةةةةراموجةةةةؾد إ اردة مذةةةةتركة غةةةةيؽ الزبةةةةؾن و البشةةةةػ  -

 .السالية

 :يؽجج أنؽاع لدبائؼ البشغ  -5

 2:اؾجد أنؾا  لزبائؽ البشػ وهي كالتالي 

  يعتبر كل زبؾن بأند مؾد  إذا تؾفرت فيد جسلة مؽ الذروط التالية السؽدعؽن : : 

 .طبيعة العالقة : تتؾقي على العسليات التي يقؾم غها الزبؾن  -

: تعتبةةر عسليةةة فةةي معرفةةة مةةدو قةةدرة الزبةةؾن علةةى التدةةداد ففةةي اقاغليةةة التدةةداد)السردوديةةة  -
ش  القةروض حية  يعتسةد علةى أقدميةة ه   الحالة يحاول البشػ استعسال بعض السعااير فةي مة

 .الزبائؽ في تعاملد مع البشػ

  . القؾانيؽ أثشاء دفع حدا  للزبؾن السؾد  احترامالسعالجة و الستابعة العسليات يجب 

                                                           
1
الملتمى الوطنً الثانً حول المنظومة المصرفٌة فً ضل التحوالت المانونٌة كربالً بغداد ،تسوٌك الخدمات فً البنون ,مداخلة ممدمة فً   

 .8003لتصادٌة و علوم التسٌٌر ,المركز الجامعً بشار,الالتصادٌة ,كلٌة العلوم الاو
2
 .336ص ، 3768نجلو المصرٌة,مصر, الأمحسن أحمد الخٌضري , التسوٌك المصرفً المدخل المتكامل لحل المشكالت البنكٌة,مكتبة   
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 مةداخل هامةة  بةامتلبكأو معشةؾييؽ اتسيةزون  ؽطبيعيي: وهؼ أشخاص  الدبائؼ الجائسيؼ
ثسةةا لةةداهؼ مستلكةةات عقاريةةة تتظلةةب تدةةيير معةةيؽ , يعةةاملؾن معاملةةة خاصةةة مةةؽ قبةةل 

 . البشػ كؾنهؼ زبائؽ دائسيؽ ولهؼ دور في زيادة مردودية البشػ
 يزةةةةؼ هةةةة ا الرةةةةشي كةةةةل مةةةةؽ التجةةةةار , السؤسدةةةةات الرةةةةغيرة و  الدبــــائؼ السيشيــــيؼ :

ء ؤلالعالقةةةةة غةةةةيؽ البشةةةةػ و هةةةةالستؾسةةةةظة , الحةةةةرفييؽ وأصةةةةحا  السهةةةةؽ الحةةةةرة و تكةةةةؾن ا
 . الزبائؽ مهشية والتجارية كسا يدتفيدون مؽ كل الخدمات السقدمة مؽ قبل البشػ

 ء الزبائؽ بخدمات مسيزة مقارنةة فهةؼ يدةاهسؾن بةأثبر ندةبة لا: اتسيز هؤ  الدبائؼ الكبار
البشػ وله ا الغرض نجد البشؾك يفزلؾن التعامل معهؼ أثلر مؽ غيةرهؼ و  رأسسالفي 
ولؾيةة لهةؼ فةي كةل الخةدمات الأبظهؼ عالقة خاصة غهؼ وتبعا ل لػ نجد البشػ يعظي تر 

 .التي يقدمها إلى زبائشد

  :مفيؽم بحؽث التدؽيق -2

 .ه ا العشؾان الى بعض السفاليؼ عؽ بحؾث التدؾيق البشكي خلبلسيتؼ التظرق مؽ 

البيانةات الستعلقةة تدجيل وتحليةل البيانةات التدةؾيكية أو  جسع و :تعخيف بحؽث التدؽيق - أ
 .1بالسذاثل التدؾيكية

ئةةةؼ للستغيةةةرات التةةةي لبختيةةةار السالاو  السعلؾمةةةاتحتياجةةةات مةةةؽ للبتعبةةةر عةةةؽ عسليةةةة تذةةةخيص 
 .2ةتخص تجسيع وتدجيل وتحليل السعلؾمات ذات السرداقية العالي

 ثسةةةةا يسكةةةةؽ القةةةةؾل بةةةةأن بحةةةةؾث التدةةةةؾيق تقةةةةؾم علةةةةى جسةةةةع ,تدةةةةجيل ,تحليةةةةل البيانةةةةات و -
حةةؾل مذةةاثل أو عةةؾاهر تدةةؾيكية معيشةةة, وذلةةػ بأسةةلؾ  علسةةي مؾضةةؾعي مةةشغؼ السعلؾمةةات 

 .1,مسا يداعد على اتخاذ القرار الدليؼ تجا  تلػ السذاثل
                                                           

1
 American Marketing Association ،Marketing Research Defin ،http/www.wu-wieu،P1 

2
 V. Kumar and others; Essentials of Marketing Research ,New york ,John wiley and sons ,INC 1999 ,P01. 
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 :مؼ بيؼ أىػ أنؽاع بحؽث التدؽيق بحؽث الدبؽن 

 :2وتتشاول ما الي

للتعامةل اختيةار , وتحداةد , وتؾصةيفد, وسةيرتد ال اتيةة, ودراسةة عاداتةد وسةلؾكياتد ودوافعةد   -
مةا اشاسةبد  و احتياجاتةد  أسةبا  تفزةيلد للتعامةل مةع البشةػ دون آخةر ,طلباتةد و ,مةع البشةؾك
 .....إلخكلبستهالات البشػ, نسف الذخرية ,نسف لبمؽ تعام

فيةةةةةةةةةةةةة للزبةةةةةةةةةةةةؾن : الجةةةةةةةةةةةةشس ,الدةةةةةةةةةةةةؽ ,الةةةةةةةةةةةةدخل ,السهشةةةةةةةةةةةةة ,الحالةةةةةةةةةةةةة ار الخرةةةةةةةةةةةةائص الديسغ -
 .جتساعية.....إلخلاا

 .وطرق تعاملد مع البشػعاداتد البشكية و دوافعد  -

 .مدو رضا الزبؾن عؽ خدمات البشػ

 .ما يغزبد في التعامل مع البشؾك -

 3:ثسا اؾجد بحؾث تدؾيق أخرو وهي كتالي -

 بحؽث تطؽيخ الخجمات السرخفية : 

 : الي تذسل ما 

جؾانةةب البشةةػ التةةي تتعلةةق غتظةةؾير الخةةدمات البشكيةةة : ملةةل تحداةةد تكلفةةة الخةةدمات السقدمةةة  -
  .مقارنة بالبشؾك السشافدة,إعادة تدعير الخدمات , مراعاة جؾدة الخدمات....إلخ

 .التعرف على خدمات جدادة التي تذبع رابات الزبائؽ -

                                                                                                                                                                                     
1
 .35، ص 3774ت التسوٌمٌة, مكتبة عٌن شمس, الماهرة, محمود صادق بازرعة, بحوث التسوٌك للتخطٌط والرلابة واتخاذ المرارا  

2
دارٌة, أكادٌمٌة السادات الإفً ظل العولمة,رسالة دكتوراه فً العلوم  الإدارة براهٌم عبد الجواد جعفر, دور بحوث السوق والتسوٌك فً تحدٌث  

 .882, ص 8002دارٌة الماهرة, لإللعلوم ا
3
 .884-882 كره , صبراهٌم عبد الجواد جعفر,مرجع سبك ذ  
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 بحؽث وظائف أجيدة البشغ: 

تعد بحؾث التدةؾيق ضةرورية لتشدةيق غةيؽ أوجةد الشذةاط التةي تقةؾم غهةا إدارات و فةرو  البشةػ  
كل مشها السهسة السؾكلة إليةد  تؤد ندجام غيشها, بحي  الاالتؾافق والتكامل و  لإحداثالسختلفة 

 .التي يسارسها البشػ الأنذظةإحداث التكامل غيؽ  دون تعارض أو تذابػ ,و

 وحجات البشغ الججيجة بحؽث فخوع و: 

فةةرو  جداةةدة للبشةةػ واسةةتحداث خةةدمات جداةةدة  لإنذةةاءوترتكةةز علةةى مجسؾعةةة مةةؽ الدراسةةات  
 .للزبائؽ في ه   السشظقة مشاسبة

 بحؽث الدؽق البشكي:   

ارسةة عةروف الدةؾق البشكيةة , حجةؼ السشافدةة السؾجةؾدة فيهةا ,الدياسةات تقؾم ه   البحؾث غد 
أندةةةةب الدياسةةةةات  اقتراحالتةةةةي اتبعهةةةةا السشافدةةةةؾن ,الخةةةةدمات التةةةةي يقةةةةؾم السشافدةةةةؾن غتقةةةةديسها,

 .لسؾاجهة السشافدة

  زماتالأ بحؽث السذاكل و: 

زمةةةات والسخةةاطر الساليةةة التةةةي اتعةةرض لهةةةا البشةةػ نتيجةةةة لأعلةةى معالجةةةة السذةةاثل و اتركةةز  
 .بالدداد التزامهؼتعلر الزبائؽ وعدم 
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 :خطؽات عسميات بحؽث التدؽيق 55 الذكل رقػ
 .58السرجر: محدؼ أحسج الخزيخي، التدؽيق السرخفي، مخجع سبق ذكخه، ص

   تعخيف سمؽك الدبؽن البشكي ثانيا:

 .1"فراد في تخظيف وشراء الخدمة البشكيةالأفعال التي يدلكها الأجسيع التررفات و _ "1

فةةةراد برةةةةؾرة مباشةةةةرة للحرةةةؾل علةةةةى الدةةةةلع و الخةةةةدمات و الأالترةةةرفات التةةةةي اتبعهةةةةا _ "2 
 2".جراءات التي تدبق ه   التررفات و تعددهااللئاستعسالها بسا في ذلػ 

ذلػ التررف ال   ابرز  السدتهلػ في البح  عؽ شةراء او اسةتخدام الدةلع أو الخةدمات _ 3
 3."التي اتؾقع أنها ستذبع راباتد و حاجاتد حدب إمكانياتد الذرائية

                                                           
1
 .833-803 مرجع سابك,ص,محمود جاسم الصمٌدي,ردٌنة عثمان ٌوسف   

2
سالمٌة,مذكرة ضمن متطلبات نٌل شهادة الماجستٌر,تخصص تسوٌك ,جامعة الإٌشوش عبدو ,تسوٌك الخدمات المصرفٌة فً البنون ع  

 .78,صفحة 8006باتنة,
3
 .31,صفحة 8002استراتٌجً,دار وائل للنشر,الطبعة الرابعة,عمان,محمد إبراهٌم عبٌدات, سلون المستهلن,مدخل   

 تحدٌد المشكلة محل البحث

 جمع البٌانات و المعلومات

 فرض فرضٌات لحل المشاكل

 اختبار صحة الفرضٌات

تعمٌمهاالتوصل إلى نتائج ٌمكن   
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مةةا سةةبق يسكةةؽ تعريةةف سةةلؾك الزبةةؾن البشكةةي علةةى أنةةد "مجسؾعةةة الترةةرفات التةةي  لبلمةةؽ خةة
هةا إلةى لبلابداها الزبؾن البشكي لخدمة أو مجسؾعةة مةؽ الخةدمات البشكيةة و التةي يدةعى مةؽ خ

 ."إشبا  حاجياتد و راباتد السالية

 ومخاحل اتخاذ القخارالفخع الثاني : العؽامل السؤثخة عمى سمؽك الدبؽن في اتخاذ قخاراتو  

اتسحؾر ه ا الفةر  علةى العؾامةل السةؤثرة علةى سةلؾك الزبةؾن البشكةي فةي اتخةاذ ق ار ارتةد وم  
 .ارحل التي يسر غها في اتخاذ ه   القرارات

 : العؽامل السؤثخة عمى سمؽك الدبؽن البشكي في اتخاذ قخاراتو  أولا

 اخةةةتلبفيختلةةةي سةةةلؾك الزبةةةؾن البشكةةةي و ترةةةرفاتد مةةةؽ خدمةةةة الةةةى أخةةةرو وذلةةةػ ارجةةةع الةةةى 
, فهةةة ا يعةةةؾد لؾجةةةؾد عؾامةةةل خارجيةةةة و أخةةةرو داخليةةةة  الذةةةراءشخرةةيتد أو الةةةدوافع أو تؾقيةةةي 

 :الزبؾن البشكي وهي كالتالي الذراء قرارتؤثر بذكل كبير على 

 البشكيالعؽامل الجاخمية السؤثخة عمى سمؽك الدبؽن _ 5

 1:التالي تشقدؼ العؾامل الداخلية السؤثرة على سلؾك الزبؾن البشكي إلى مجسؾعتيؽ على الشحؾ

 : العؽامل الشفدية 5-5

 .تجاهات السعتقداتالادراك التعلؼ الامؽ الدوافع و الحاجات  لبتتزسؽ ه   السجسؾعة ك 

 : الجوافع و الحاجات -أ 

دافعةةة مةةؽ شةةأنها تؾجيةةد إلةةى انتهةةاج سةةلؾك معةةيؽ , علةةى تعةةرف الةةدوافع بأنهةةا "حاجةةة داخليةةة  
 ".الشحؾ ال   يحقق لد هدفا ما

                                                           
1
دراسة حالة بنن الفالحة و التنمٌة الرٌفٌة )لع التسوٌك المصرفً فً الجزائر ,مذكرة ضمن متطلبات نٌل شهادة الماجستٌروا سلٌم حٌرش،  

 .66-،61,صفحة8005,تخصص تسوٌك,جامعة البلٌدة,(
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و مةةةؽ هةةة ا التعريةةةف اتزةةة  أن احتياجةةةات الفةةةرد و أهدافةةةد هةةةي السرةةةدر الرئيدةةةي للةةةدوافع  
فذةةةعؾر الفةةةرد غؾجةةةؾد حاجةةةة ماليةةةة غيةةةر مذةةةبعة تدفعةةةد للبحةةة  عةةةؽ الخدمةةةة البشكيةةةة السشاسةةةبة 

و هشةا تبةرز حاجةة البشةػ للكيةام غدارسةة و تفهةؼ هة   الةدوافع التةي شةبا  السظلةؾ  , الإلتحقيق 
عتساد علةى بحةؾث التدةؾيق التةي تعةرف البشةػ الاب للذراءمعيؽ  قرارتؾصل الزبؾن إلى اتخاذ 

نيةةةة بالذةةةكل الةةة   اليةةةر تلةةةػ لبعالاعلةةةى مةةةا يجةةةب اشةةةباعد مةةةؽ حاجةةةات و صةةةياغة الرسةةةائل 
 . الدوافع لدو الزبؾن 

 :دراكالا - ب

فةةةةراد بهعظةةةةاء معشةةةةى محةةةةدد الألهةةةةا لبدراك علةةةةى انةةةةد "العسليةةةةة التةةةةي يقةةةةؾم مةةةةؽ خالايعةةةةرف  
 السةؤثراتللسؤثرات التدؾيكية التي تحيف غهؼ و اتعرضؾن إليها " فالزبؾن اتعرض للعداد مةؽ 

و هة   السةؤثرات تتسلةل  الإحبةاطإما بالرضا والراحةة , إمةا بةالشفؾر و  دراثاتداالتي تؤثر على 
 :في

لةةي لتأديةة بعةض الخةةدمات الآسةرعة الخةدمات البشكيةة و جؾدتهةةا كهدخةال أجهةزة الرةرف  - 
 .ها في انجاز الخدمات التي تؾفرهاهسيتها وسرعتلأإدراك الزبائؽ البشكية أدو إلى 

شةهارية الإنةات لبعالإضافة إلى السغهر الداخلي للبشػ ترسيؼ و تشغةيؼ إجةراءات العسةل لإبا
 .ر السؾعفيؽ و طريقة تعاملهؼ مع الزبائؽالتي يقدمها البشػ , مغه

ثسةةةةا أن البشةةةةؾك تحةةةةرص دائسةةةةا علةةةةى نؾعيةةةةة الخدمةةةةة كسيةةةةزة تشافدةةةةية بالشدةةةةبة للخةةةةدمات و  
السشتجات البشكية التي يقدمها البشػ , فالزبائؽ يجب أن يكؾن لداهؼ علؼ لسا يقدمد البشةػ مةؽ 

 . خدمات جدادة أو أ  تظؾير في الخدمات البشكية الحالية
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 : التعمػ -ج

يعةةةرف الةةةتعلؼ علةةةى أنةةةد "جسيةةةع التغيةةةرات التةةةي تظةةةرأ علةةةى الدةةةلؾك لسؾاقةةةي متذةةةاغهة فةةةالتعلؼ  
اتعلق بعسلية الحرؾل على السعلؾمات و الخبرات السختلفة نتيجةة للتعةرض لسؾاقةي متذةاغهة 

 .1"و مؽ ذلػ فهؾ التغير الدائؼ في الدلؾك ال   يحدث نتيجة التجربة و الخبرة

اةةد مةةؽ العؾامةةل التةةي تةةؤثر علةةى الةةتعلؼ مشهةةا التكةةرار و دوافةةع الفةةرد و وجةةؾد غيئةةة وهشةةاك العد
صالحة للةتعلؼ وتعةريض الفةرد لسةؤثرات معيشةة حتةى يدةتجيب لهةا لة لػ يقةع علةى عةاتق رجةال 

مةةؽ  الذةةراءء الزبةةؾن للخدمةةة البشكيةةة و حلةةد علةةى مداومةةة لاالتدةةؾيق البشكةةي مدةةؤولية تةةدعيؼ و 
 .سيسا الترويجية مشها لاة السشاسبة و الؾسائل التدؾيكي لبلخ

 :تجاىاتالا  -د

يجاغيةةة أو الدةةلبية التةةةي ابةةداها الزبةةائؽ اتجةةةا  البشةةػ خدماتةةةد الاالسذةةةاعر  الاتجاهةةاتتتزةةسؽ 
ت لاخةرو السحيظةة بالشذةاط البشكةي فهةي غة لػ تعبةر عةؽ ميةاالأمؾعفيد وغيرها مؽ العشاصر 

الزبةةةائؽ للترةةةريف بظريقةةةة معيشةةةة نحةةةؾ مقدمةةةد البشةةةػ و مةةةؽ هشةةةا اتجلةةةى حةةةرس  اسةةةتعداداتو 
إيجاغيةةة عةةؽ الخةةدمات التةةي يقةةدمها غشكةةد  اتجاهةاتالسدةؾق البشكةةي علةةى جعةةل زبائشةةد يحسلةةؾن 

 2ا.تجاهات و قياسهالاالتدؾيكية الدلؾكية للتعرف على ه    الدراساتبحاث و الأ لبلمؽ خ

 :الجيانة و السعتقجات -ه

فةراد تبعةا للديانةة و السعتقةدات التةي يعتشقهةا الأداخةل السجتسةع و غةيؽ  ستهلبكالايختلي نسف  
مةؽ  سةتهلبكالافراد ويغهةر ذلةػ فةي نؾعيةة الخةدمات السعروضةة مةؽ جهةة و نؾعيةة الأء لاهؤ 

هشاك مؽ اةرو مةؽ الشاحيةة الداشيةة أن القةروض التةي  سلبميةالإ, ففي السجتسعات  جهة أخرو 

                                                           
1
 .838-808.,ص  8030سكندرٌة, الإتسوٌك المصرفً و سلون المستهلن,مؤسسة الثمافة الجامعٌة ,صفٌح أحمد , ٌمور أحمد,ال  

2
 .43 ,ص8002ٌونً جمٌلة, تسوٌك الخدمات, مذكرة ماجستٌر, تخصص تسوٌك, كلٌة العلوم االمتصادٌة وعلوم التسٌٌر, جامعة البلٌدة, مد  
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تسشحهةةةةا البشةةةةؾك هةةةةي قةةةةروض ربؾيةةةةة محرمةةةةة وهةةةة ا مةةةةا اةةةةؤثر علةةةةى سةةةةلؾك أفةةةةراد السجتسعةةةةات 
 1. في التعامل مع البشؾك سلبميةالإ

 :العؽامل الذخرية 5-1

 2هي كتالي : وتتسلل في العسر ,نسف السعيذة ,الذخرية و

 :العسخ -أ

ندان زاد اعتسةاد  علةى الإؤثر العسر كليرا على نؾعية القرار الذرائي الستخ  ,فكلسا زاد عسر ا
البشةػ الة    اختيةاريدةتظيع  لانفدد في اتخةاذ قةرار  الذةرائي , فسلةال : الظفةل الرةغير الة   

سةةيفت  فيةةد حدةةابا لةةد وإنسةةا اتةةؾلى ذلةةػ اغؾيةةد , حيةة  يكةةؾن للذةةخص البةةال  حريةةة ندةةبية فةةي 
بأسةرتد وهكة ا تزيةد  ارتباطةدالتعامل مع فر  معيؽ أو خدمة معيشة و ذلػ علةى حدةب  اختيار

 .الحرية مع تزااد عسر الفرد

 :نسط السعيذة - ب 

عسةال التةي الأ لبلويتسلل في أسلؾ  الة   يسارسةد الفةرد فةي حياتةد ويغهةر ذلةػ كليةا مةؽ خة 
 .للآخريؽالتي يحسلها  راءالآو  هتساماتالايقؾم غها و 

 : الذخرية -ج 

لبل تتسلل في مجسؾعة الخرةائص التةي تجعةل الفةرد مسيةزا عةؽ غيةر  و التةي تغهةر مةؽ خة و
استجاغتد للستغيرات الخارجية و كيفية تؾافقد معها , أما مؽ الشاحيةة التدةؾيكية فةهن الذخرةية 

                                                           
1
 .833 صفٌح أحمد , ٌمور أحمد,مرجع سابك,ص  

2
ولى ,دار زهران للنشر والتوزٌع, الأباس العالك وحمٌد عبد النبً الطائً, تسوٌك الخدمات: مدخل إستراتٌجً,وظٌفً، تطبٌمً, طبعة ٌر ع  

 .65-53صفحة  3777ردن, الأ
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ؽ حداسةات الداخليةة للفةرد ومةا تةشعكس عليهةا" ,إذ انهةا تتةأثر بعةامليالاتعرف على انهةا :"تلةػ 
 :هسا

 .حياتد لبلالدسات السسيزة للفرد وما اثتدبد مؽ خبرة خ - 

 .ما اتخ  مؾقفا اتجاهد السؤثرات الخارجية السحيظة بد والتي تفرض عليد و - 

 :العؽامل الخارجية السؤثخة في سمؽك الدبؽن البشكي -1

وهةةةةي مجسؾعةةةةة العؾامةةةةل البيئيةةةةة السحيظةةةةة بةةةةالفرد حيةةةة  تذةةةةسل العؾامةةةةل اللقافيةةةةة و العؾامةةةةل  
 . الاجتساعية

 :العؽامل الثقافية 1-5 

السجتسع الة   يعةيش فيةد حية  تتسلةل فةي الكةيؼ ,العةادات ,الفشةؾن  لبلتشذأ ثقافة الفرد مؽ خ 
 و. انتقالهةةا مةةؽ جيةةل إلةةى آخةةرفةةراد فةةي مجتسةةع معةةيؽ والتةةي اةةتؼ الأالسذةةتركة غةةيؽ  راتوالسهةةا

إذ تدةاهؼ فةي قبةؾل أو  الذةراء  قةرارمهسا اةؤثر علةى الزبةؾن أثشةاء اتخةاذ   عاملبتعتبر اللقافة 
ئسة تلػ الخةدمات لللقافةة التةي لبوذلػ على حدب م، رفض الزبؾن التعامل في خدمات البشػ

ل مةةع البشةةؾك التةةي لهةةا فةةراد يفزةةلؾن التعامةةالأاةةؤمؽ غهةةا الزبةةؾن , فشجةةد ملةةال أن الكليةةر مةةؽ 
خةرو تتةأثر غةبعض عشاصةر الأجشدية الدولة التي اشتسؾن إليها . كسا نجد أن ثقافةة الفةرد هةي 

ومعتقةةةداتهؼ  الأفةةةرادالةةة   يعتبةةةر وسةةةيلة فعالةةةة للتغييةةةر فةةةي ثقافةةةة  الإعةةةلبنالتدةةةؾيق وخاصةةةة 
 1.وتذجيعهؼ على الكيام غتغيير قيسهؼ وتررفاتهؼ عؽ طريق ما يدسى بالغزو اللقافي

 

 

                                                           
1
 .78مرجع سابك, ص  ,سلٌم حٌرش   
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   :الاجتساعيةالعؽامل  1-1

 1:سرة و الجساعات السرجعية وهي كالتاليالاجتساعية ,الاوتتسلل في الظبقة 

  : الاجتساعيةالطبقة  -أ

فةةراد فةةي مجتسةةع مةةا غشةةاء علةةى العداةةد مةةؽ الأتذةةير إلةةى ترتيةةب مكانةةة أو مؾقةةع لسجسؾعةةة مةةؽ  
نفةةةةس الظبقةةةةة  أفةةةةراد العؾامةةةةل أهسهةةةةا الةةةةدخل , السهشةةةةة , السدةةةةتؾو التعليسةةةةي و هةةةة ا يعشةةةةي أن 

  جتساعية التي اشتسؾن إليهاالامتقار  ويتأثرون إلى حد كبير بالظبقة  شرائيايغهرون سلؾكا 

جتساعيةةةة التةةةي الار بالظبقةةةة الخةةةدمات البشكيةةةة اتةةةأثر إلةةةى حةةةد كبيةةة راءشةةةو هكةةة ا فةةةان سةةةلؾك  
اشتسةةي اليهةةا الزبةةؾن البشكةةي و يختلةةي الظلةةب علةةى الخةةدمات مةةؽ طبقةةة الةةى أخةةرو ورغةةؼ أن 

أنةةد ابقةةى هشةةاك فرةةل  إلاأصةةبحي تقةةؾم بذةةراء الخةةدمات البشكيةةة  الاجتساعيةةةمعغةةؼ الظبقةةات 
 . غيشها مؽ حي  استعسالها لتلػ الخدمات

 :سخةالأ -ب 

يسكةةةؽ  لافةةةراد شةةةيء للؤتجاهةةةات و أنسةةةاط الذةةةراء الاعلةةةى تكةةةؾيؽ الكةةةيؼ و  الأسةةةرةإن تةةةأثير  
فةراد فهةي أول للؤعلةى الدةلؾك الذةرائي  الاجتسةاعيتجاهلد كسةا تعتبةر مرةدر اساسةيا للتةأثير 

ترةةال السباشةةر غةةيؽ الفةةرد و الشغةةام الخةةارجي الةة   يعةةيش فيةةد هةة ا الفةةرد و يختلةةي لباطةةار ل
دوار السدةةةشدة لكةةةل مةةةؽ أفرادهةةةا وفةةةي هةةة ا الرةةةدد الاليكةةةل ف لبسةةةرة بةةةاختللؤالةةةدور التةةةأثير  

غشةاء للؤأشارت نتائج إحدو الدراسات بأن أثةر الؾالةداؽ فةي قةرار فةت  الحدةا  البشكةي بالشدةبة 
 .جاء في الترتيب اللاني بعد القر  مؽ مؾقع البشػ

                                                           
.35-34 ,ص8030سكندرٌة, الاصفٌح أحمد, ٌمور احمد,التسوٌك المصرفً وسلون المستهلن, مؤسسة الثمافة الجامعٌة,  
1
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سر و تركيباتهةا لتقةدار حجةؼ الظلةب الأالتدؾيق بالبشػ التعرف على عدد وهشا على مرلحة  
سةةرة البشةةػ فةةي تخظةةيف الأعلةةى الخةةدمات البشكيةةة و كيفيةةة ترةةسيسها كسةةا يدةةاعد تحليةةل أدوار 

 . ثلر تأثير في صشع قرار الذراءالأني السؾجد الى العشاصر لبعالاالشذاط 

 : الجساعات السخجعية - ج 

لتةةي تستلةةػ تةةأثيرا مباشةةرا أو غيةةر تعريةةف الجساعةةات السرجعيةةة علةةى انهةةا " تلةةػ الجساعةةات ا 
جتساعات قريبة إلةى الفةرد أو بعيةدة الاو سلؾكهؼ , قد تكؾن ه    رادفالأمباشر على اتجاهات 

ء العسةةةل ...الةةةخ أمةةةا البعيةةةدة مشةةةد لبسةةةرة ,الجيةةةران , زمةةةالأندةةةبيا عشةةةد فالقريبةةةة مشةةةد تتسلةةةل فةةةي 
العساليةة و الجساعةات التةي تسيةل العالقةات الشقابةات  فتتسلل في الجساعات الداشية و السهشية و

وبة لػ فةالفرد الجةأ إلةى هة ا الشةؾ  مةؽ  ." فيهةا إلةى أن تكةؾن أثلةر رسةسية وتتظلةب تفاعةل اقةل
معةةةيؽ كسةةةا ابةةةدو أن تةةةأثير الزبةةةؾن  شةةةرائي عشةةةدما يكةةةؾن برةةةدد الكيةةةام غترةةةريف  لالسةةةتدالا

خيةر غتقيةيؼ الأحية  يقةؾم هة ا  بجساعتد السرجعية يكؾن أثلر في مرحلةة تقيةيؼ البةدائل الخدميةة
تررفاتد على ضؾء السعااير التةي اتبشاهةا أفةراد الجساعةة السرجعيةة التةي يقتةد  غهةا و مةؽ ثةؼ 

 .الذراءاعدم )او الدلب  راءاالذ )يجا الإتجا  ال   يكؾند الزبؾن نحؾ الخدمة إما الااتحدد 

 

 

 

 

 :العؽامل السؤثخة في سمؽك الدبؽن البشكي 55 الذكل رقػ
السرجر: صفيح أحسج، يقؽر احسج،التدؽيق السرخفي وسمؽك السدتيمغ، مؤسدة الثقافة الجامعية، 

 .11ص ،1555سكشجرية، الا

سلون الزبون 

 البنكً

 العوامل الخارجية

 _عوامل ثمافٌة

 _عوامل اجتماعٌة

الاجتماعٌة _الطبمة  

 العوامل الداخلية

 .عوامل نفسٌة_

 .الحاجات و الدوافع_

 .دران _الإ

 .التعلٌم_
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 ثانيا : مخاحل اتخاذ القخار الذخائي لمدبؽن البشكي
 :وهي كالتاليمراحل خدمة غشكية بعدة  شراءيسر الزبؾن البشكي أثشاء تفكير  في  

 

 مرحلة ما قبل الذراء

                                            الرضا                                         مرحلة الذراء
 عدم الرضا

 مرحلة ما بعد الذراء 

 

 .مخاحل اتخاذ قخار الذخاء البشكي :51الذكل رقػ 
حة والتشسية الخيفية، لاالجدائخ،دراسة حالة بشغ الف السرجر: سميػ حيخش، واقع التدؽيق السرخفي في

 .05صفحة  1556متطمبات نيل شيادة الساجدتيخ،تخرص تدؽيق، جامعة بميجة، محكخة ضسؼ
 :الذعؽر بالحاجة -5
 لبليعتبر الذعؾر بالحاجة نقظة البدء في عسلية اتخاذ القرار الذرائي و التي تةشعكس مةؽ خة 

ف غةةيؽ الحالةةة الفعليةةة و الحالةةة السرغؾبةةة , هةة ا التةةؾتر لبخةةتالاالذةةعؾر الزبةةؾن بةةالتؾتر نتيجةةة 
يرب  عامال على إيجاد الدفع ال   اؤد  إلى تحريػ الزبؾن نحؾ إشبا  ه   الحاجةة و هشةا 

ل لبابةةرز دور التدةةؾيق البشكةةي فةةي إعهةةار هةة   الحاجيةةات إلةةى حيةةز الؾجةةؾد التةةرويج مةةؽ خةة
و  لبنؤثرات التةةي اتعةةرض لهةةا الزبةةؾن ويةةتؼ ذلةةػ باسةةتخدام جهةةؾد التةةرويج مةةؽ إعةةسةةتعسال السةة

 1.تشذيف السبيعات و غيرها

                                                           
1
 .386-385 عٌشوش عبدو, مرجع سابك, ص  

 حاجة مالية غير مذبعة

 البح  عؽ السعلؾمات

 تقييؼ البدائل الستاحة
قرار الذراءاتخاذ   

 تقييؼ قرار الذراء
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بعةةد أن اتأثةةد الزبةةؾن مةةؽ حاجتةةد لخدمةةة مةةا فانةةد يقةةؾم بجسةةع السعلؾمةةات عةةؽ البةةدائل السختلفةةة 
نةةةات عةةةؽ لبعللئهتسةةةام الاولةةةى يعظةةةي الاشةةةبا  الحاجةةةة وتةةةتؼ هةةة   الخظةةةؾة علةةةى مةةةرحلتيؽ لإ
خةةريؽ أمةةا فةةي السرحلةةة اللانيةةة فةةهن الزبةةؾن يعظةةي وقةةي و الآ صةةدقاء والأخةةدمات وتجةةار  ال

جهةةد كبيةةر لعسليةةة البحةة  عةةؽ السعلؾمةةات ويةةأتي هشةةا دور التدةةؾيق فةةي التةةأثير علةةى مرةةادر 
 1: السعلؾمات و برفة عامة يسكؽ التسييز غيؽ مرادر السعلؾمات التالية

 .الجيرانصدقاء و الأت و لبالسرادر الذخرية ملل العائ -

 .نات رجال البيع السؾزعؾن لبعلإالسرادر التجارية ملل ا -

ت لبالسجةةةة السرةةةةادر العامةةةةة ملةةةةل جسعيةةةةات التشغيسةةةةات الخاصةةةةة بالسدةةةةتهلػ ,الرةةةةحي و -
 .ستذار  الاالسكتب 

 تكيػ البجائل_ 8 

بعد قيام الزبؾن البشكي بجسع السعلؾمات عؽ مختلي البدائل الستاحة فهنةد يرةب  فةي مؾقةي  
متخ  القرار وهشا تبدأ عسلية التقيةيؼ حية  اةتؼ ذلةػ عةؽ طريةق مقارنةة مؾاصةفات و خرةائص 
ثل غدال مؽ غدائل الخدمة السررفية الستاحة و ما تتزسشد مؽ مشافع و فؾائد بالسعةااير التةي 

 2.رها لشفدد في إطار تؾقعاتد و أهدافديكؾن قد طؾ 

 اتخاذ قخار الذخاء _ 5

في ه   السر حلة اتؼ اتخاذ القةرار الشهةائي بخرةؾص الذةراء مةؽ البشةػ وذلةػ بهختيةار البةدال 
الةة   يحقةةق للزبةةؾن أقرةةى مشفعةةة و إشةةباعا مسكشةةا بأقةةل تكلفةةة و درجةةة مخةةاطرة و فةةي هةة   

الشيةة للذةراء و القةرار الفعلةي و مةؽ هة   العؾامةل تتؾسةف غةيؽ  السرحلة تتةدخل عؾامةل أخةرو و

                                                           
1
 .54-41 سلٌم حٌرش, مرجع سابك, ص  

2
 .331،ص 8001 ,جٌبٌة كشٌدة, استراتٌجٌة رضا العمٌل, مذكرة ضمن متطلبات نٌل شهادة ماجستٌر, تخصص تسوٌك, جامعة البلٌدة  
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صةةدقاء و قةةد يكةةؾن لهةةؼ الاالعائلةةة و  افةةرادنيةةة الذةةراء ملةةل  تجةةا  الآخةةريؽنجةةد وجهةةات نغةةر 
 . 1راءدور كبير في إتسام أو إلغاء عسلية الذ

وهشاك بعض الغروف غير متؾقعة تغهر بذكل مفاجئ تؤثر علةى اتخةاذ القةرار الشهةائي ملةل 
أو الحرةةؾل  راءصةةدقاء وعةةدم رضةةاهؼ أو عهةةؾر غةةدائل أخةةرو أثلةةر أهسيةةة للذةةالأ خبةةرة بعةةض

 .على غيانات جدادة

 راءالذةة راراتجلةةى دور رجةةل التدةةؾق فةةي التةةأثير علةةى الزبةةؾن للتدةةهيل مهستةةد فةةي اتخةةاذ قةة و 
تةؾفير البيانةات الكافيةة عةؽ الخدمةة حتةى اتخة   لبلالفعلي للخدمةة وبرةفة سةريعة ذلةػ مةؽ خة

 2.القرار غلقة كبيرة

 تقييػ قخار الذخاء_ 1 

 را بعةةةد إتسةةةةام عسليةةةة الذةةةةراء و تكةةةةؾيؽ خبةةةرة عةةةةؽ الخةةةدمات البشكيةةةةة يغهةةةةر الزبةةةؾن إمةةةةا شةةةةعؾ  
بالرضا أو عدم الرضا و ال   اشعكس في بعض الدلؾكيات ملل تكةرار التعامةل مةع البشةػ أو 

 . تغيير 

ثسةةةا تعتبةةةر هةةة   السرحلةةةة حرجةةةة أيزةةةا بالشدةةةبة لرجةةةال التدةةةؾيق البشكةةةي إذ الزمةةةد تتبةةةع هةةة   
سةبا  التةي جعلتةد الأالسرحلة بح ر وحرص للتأثد مؽ مةدو رضةا الزبةؾن أو البحة  عةؽ كةل 

هةا مرةلحة التدةؾيق لبلغير راض فه   السرحلة تعد بسلابة التغ ية العكدية التي تتةزود مةؽ خ
 3ية.في البرامج التدؾيك السلبئؼحداث التغيير لإزمة اللب البشكي بالسعلؾمات

 

 
                                                           

1
 .332 صفٌح أحمد, ٌمور احمد, مرجع سابك ,ص  

2
 .332 صفٌح أحمد، ٌمور احمد، مرجع سابك، ص  

3
 .67 سلٌم حٌرش، مرجع سابك، ص  
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 السطمب الثاني : مفاليػ حؽل رضا الدبؽن البشكي

ول يذةةسل مفهةةؾم رضةةا الزبةةؾن البشكةةي أمةةا الأسةةشتظرق فةةي هةة ا السظلةةب إلةةى فةةرعيؽ , الفةةر   
الزبةةؾن البشكةةي الفةةر  اللةةاني فيتسحةةؾر حةةؾل نةةؾاتج الرضةةا أو عةةدم الرضةةا السترتبةةة عشةةد اقتشةةاء 

 .للخدمة البشكية

 ول : مفيؽم رضا الدبؽن البشكيالأ الفخع  

يتةد ثةؼ نشتقةل إلةى محةددات و خرةائص سإلى تعريةف رضةا الزبةؾن البشكةي و أه لاسشتظرق أو  
 .الرضا

 تعخيف رضا الدبؽن البشكي و أىسيتو  :أولا  

 سشقؾم غتعريف رضا الزبؾن البشكي ثؼ أهسية رضا الزبؾن 

 :رضا الدبؽن البشكي تعخيف -5

مقاغةل التزةحية  اثؾا )التي يذعر غها عشدما يحرل على مكافئة  للئندانالحالة العقلية " -
 1."الجهد بالشقؾد و

سةةةةاس فةةةةهن الزبةةةةؾن سةةةةيقؾم بسقارنةةةةة قيسةةةةة السشةةةةتج بالدةةةةعر و الجهةةةةد الةةةة   غ لةةةةد الاعلةةةةى هةةةة ا 
للحرةةؾل عليةةد وليكةةؾن ارضةةيا يكفةةي أن اتدةةاويا أو تكةةؾن قيسةةة السشةةتج اثبةةر مةةؽ دون الشغةةر 

اشظبةةق  لاالدةةابقة أو مةةا كةةان الزبةةؾن اتؾقةةع الحرةةؾل عليةةد فهةة ا التعريةةف  الخبةةراتالةةى أثةةر 
 .سلػ الزبؾن أ  فكرة عشهاي لاالجدادة التي  راتعلى الخيا

سةةتعسال الشةةاتج عةةؽ تؾقعاتةةد بالشدةةبة الاأو  سةةتهلبثيةالاحكةةؼ الزبةةؾن بةةالشغر إلةةى الخبةةرة " - 
 .2"داء السدركالأللسشتج و 

                                                           
1
 .888، ص 3776 ,عائشة مصطفى المٌناوي,سلون المستهلن,الطبعة األولى ,مكتبة عٌن شمس ,الماهرة  

2
 Richard Ladwin, "Le comportement de consommateur et de l'acheteur", edition economica, Paris, 2 - ème 

édition, 2003, p 377. 
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الدةةابقة  رات يزةةيف هةة ا التعريةةف فكةةرة هامةةة هةةي مقارنةةة الزبةةؾن لتؾقعاتةةد الشاتجةةة عةةؽ اختيةةا
ا فةي نتيجةة الحكةؼ الة   يقةؾم بةد الزبةؾن فةالحكؼ داء الفعلي للسشتج وقد لخص مفهؾم الرضالأب

السؾضةةؾعي يسكةةؽ أن يكةةؾن نفدةةد لةةدو شخرةةيؽ مختلفةةيؽ لكةةؽ مدةةتؾو الذةةعؾر بالرضةةا ال 
 . يكؾن نفدد

 1".الحالة الشفدية الشاتجة عؽ عسليات تقييؼ مختلفة" -

بالكيسةةةة ندةةةتخلص أن الزبةةةؾن يقةةةؾم بعسليةةةة تقيةةةيؼ أداء السشةةةتج أو الكيسةةةة السدركةةةة و مقارنتهةةةا 
 . الستؾقعة والتي اتؼ على أساسها اختيار السشتج أو العالسة مؽ غيؽ البدائل

   :أىسية رضا الدبؽن البشكي -1 

 2:وتتسلل في ما الي

الشفدةي  الاسةتقرارحالة الرضا تعتبر مزية في حد ذاتها للزبؾن كؾنها تعبر عؽ حالة مؽ   - 
 .تجا  مؾضؾ  معيؽ

و خظةةف العسةةل  غةةرامج  رارتشةةافس للسؤسدةةة ألشةةد يدةةس  باسةةتقرضةةا الزبةةؾن يحقةةق ميةةزة   - 
 . بالتالي تخفيض أعباء وتكاليف السرارف فترة زمشية و خلبل

ت لبالسعةام تكةرارمسةا يعشةي  راء عسلية الذة رارتدفع مدتؾيات الرضا العالية الزبؾن إلى تك -
 . غيشهسا التي تربف السررف بالزبؾن و بالتالي يسكؽ انذاء عالقة واترال دائؼ

 .الرضا يخلق حافز لدو الزبؾن ليكؾن وفيا للبشػ - 

  

                                                           
1
 Richard Ladwin, p378. 

2
 .2،ص  8032, كشٌدة حبٌبة, "استراتٌجٌات رضا العمٌل", رسالة ماجٌستار, جامعة سعد دحلب, البلٌدة  
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 :خرائص الخضا -8

 1:تتسلل خرائص الرضا فيسا الي 

 : الخضا الحاتي - أ

اتعلةةق رضةةا الزبةةؾن بعشرةةرييؽ هةةاميؽ , طبيعةةة ومدةةتؾو التؾقعةةات الذخرةةية للعسيةةل مةةؽ  
ال اتي مؽ ناحية أخر و , فشغرة الزبؾن هي الشغرة الؾحيدة التةي يعتسةد عليهةا  وإدراثدناحية 

يحكةةةةؼ علةةةةى الخدمةةةةة السقدمةةةةة غؾاقعيةةةةة ومؾضةةةةؾعية , غةةةةل إنةةةةد  لافةةةةالزبؾن  مؾضةةةةؾ  الرضةةةةا,
 .يدتعسل تؾقعاتد التي اشتغرها مؽ الخدمة في الحكؼ عليها

اتعلةق الرضةا الشدةبي بحالةة مظلقةة وإنسةا غتقةدار ندةبي فكةل زبةؾن  لا الخضا الشدـبي : -  
أنةةةد  إلا. فبةةالرغؼ مةةؽ أن الرضةةا ذاتةةي  نغرتةةد لسعيةةةار الدةةؾق  لبليقةةؾم بالسقارنةةة مةةؽ خةة

نفةةس الخدمةةة و فةةي نفةةس  يدةةتعسلبناتغيةةر حدةةب مدةةتؾيات التؾقةةع , ففةةي حالةةة زبةةؾنيؽ 
ساسةية نحةؾ الخدمةة الأتؾقعاتهسةا ن لأاهسا حؾلهةا مختلةي تسامةا رأالذروط يكؽ أن يكؾن 

كبيةرة.  معةدلاتحدةؽ هةي التةي تبةا  الأ, وه ا ما يفدر لشا بأنةد ليدةي الخةدمات  مختلفة
 .ثلر تؾافقا مع تؾقعات الزبائؽالأفالسهؼ ليس أن تكؾن 

تظةةةؾر معيةةةاريؽ هةةةاميؽ :  لبل: يسكةةةؽ لرضةةةا الزبةةةؾن أن اتغيةةةر مةةةؽ خةةة الخضـــا الستغيـــخ -ج
داء السةدرك مةؽ جهةة أخةرو، فسةع مةرور الؾقةي يسكةؽ الأمدتؾو التؾقع مةؽ جهةة ، ومدةتؾو 

وقةد يكةؾن هة ا التظةؾر بدةبب عهةؾر خةدمات جداةدة , أو  ,لتؾقعةات الزبةائؽ أن تعةرف تظةؾرا
ن ثسةا يسكةؽ أ , بدبب تظؾر السعااير الخاصة بالخدمات السقدمة نتيجة زيةادة حةدة السشافدةة

خةةة  فةةةي الأعسليةةةة تقةةةديؼ الخدمةةةة .لةةة ا يجةةةب علةةةى البشةةةػ  خةةةلبلاتغيةةةر إدراك الزبةةةؾن للجةةةؾدة 
 .الحدبان جسيع التغيرات الحاصلة أثشاء قيامها بعسلية قياس مدتؾو رضا زبائشها

                                                           
1
 Jean –michel momin,"la certification qualité dans les services". AFNOR, Paris, France, 2006, p 11. 
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 :محجدات رضا الدبؽن البشكي -5 

 1:كالتاليداء الفعلي ,السظابقة او عدم السظابقة و هي الأوتتسلل في التؾقعات , 

ـــــات -أ  : تسلةةةةةل التظلعةةةةةات أو أفكةةةةةار الزبةةةةةؾن بذةةةةةأن احتساليةةةةةة ارتبةةةةةاط أداء السشةةةةةتج  التؽقع
 . معيشة متؾقع الحرؾل عليها مشد مزايابخرائص و 

  لقد صشيDay ء إلى ثاللة أنؾا  هيلبتؾقعات العس: 

الحرةةؾل  اتؾقةةعالتةةي هةةي السشةةافع  :الخجمــةالتؽقعــات عــؼ طبيعــة و أداء السشــتج أو   - 
 .السشتج أو الخدمة نفدها واستخدامعليها مؽ شراء 

ــتج تكــاليف عــؼ التؽقعــات - اتحسلهةةا العسيةةل فةةي سةةبيل  : هةةي التكةةاليف أو الخجمــة السش
الحرةةؾل علةةةى السشةةةتج أو الخدمةةةة ملةةل الؾقةةةي والجهةةةد السبةةة ول فةةي عسليةةةة التدةةةؾق و جسةةةع 

 .السشتج أو الخدمة راءإلى سعر شضافة الإالعالسات السؾجؾدة في الدؾق بالسعلؾمات عؽ 

خةريؽ الآفةراد للؤ: و هؾ رد الفعل الستؾقع  جتساعيةالاالتؽقعات عؼ السشافع او التكاليف  -
ستحدةةةةان أو الاقةةةةار  وذالةةةةػ عشةةةةد شةةةةراء الفةةةةرد للسشةةةةتج أو الخدمةةةةة و يأخةةةة  شةةةةكل الأملةةةةل: 

 .ستهجان للسشتج السذترا  الا

 ثسا عرض Pitt  وWoodsid  التؾقعاتثلبث انؾا  مؽ: 

و هةةةؾ اؾضةةة  معتقةةةدات العسيةةةل عةةةؽ الخرةةةائص و الرةةةفات التةةةي  :  التشبـــؤي التؽقـــع  - 
 .اتؾقع العسيل وجؾدها في السشتج

 .: اركز على السدتؾيات السلالية التي يجب أن يكؾن عليها أداء السشتجالتؽقع السعياري  -

                                                           
1
  06مرجع سبك ذكره، ص شٌدة حبٌبة, ك  
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ـــارن  -  ـــع السق معيشةةةة بالسقارنةةةة  مةةةةلبع : يسلةةةل معتقةةةدات العسيةةةل حةةةؾل أداء مشةةةتج أوالتؽق
 أخرو. ماتلببسشتجات أو ع

يعتبةةر التؾقةةع السعيةةار  هةةؾ أندةةب محةةددات الرضةةا ألشةةد اشةةتج عشةةد رد فعةةل تقييسةةي يةةأتي بعةةد 
 ا.عدم الرضا)أو احداسا سلبيا  االرضا)وهشا اشتج احداسا ايجاغيا  الاستخدام

اسةةةتعسال السشةةةتج أو داء الةةة   ادركةةةد الزبةةةؾن عشةةةد الأاتسلةةةل فةةةي مدةةةتؾو  داء الفعمـــي:الا-ب
عتسةةةاد علةةةى الاضةةةافة إلةةةى الخرةةةائص الفعليةةةة لكليهسةةةا , يسكةةةؽ الإالحرةةةؾل علةةةى الخدمةةةة ب

سةةؤال الزبةةؾن عةةؽ  لبلالرضةةا أو عةةدم الرضةةا وهةة ا مةةؽ خةة داء الفعلةةي للتعبيةةر عةةؽالأمكيةةاس 
م ضافة إلى أنةد معيةار يدةتخدالإيد في الجؾانب السختلفة الستعلقة بأداء السشتج أو الخدمة برأ

داء السةةدرك للسشةتج مةةؽ حية  أبعةةاد  مةع التؾقعةةات عةؽ السشةةتج لؤللسقارنةة أ  مقارنةة الزبةةؾن لة
ضةةةافة إلةةةى حالةةةة الإيجاغيةةةة و الدةةةلبية بالاوتكةةةؾن الشتيجةةةة درجةةةة معيشةةةة مةةةؽ عةةةدم السظابقةةةة 

 .السظابقة

داء الفعلةةي للسشةةتج الأإن عسليةةة السظابقةةة تتحقةةق غتدةةاو   : السطابقــة أو عــجم السطابقــة -ج
داء الستؾقع, أما حالة عدم السظابقة يسكؽ تعريفها بأنهةا درجةة إنحةراف أداء السشةتج أو الأمع 

 : الخدمة عؽ مدتؾو التؾقع ال   يغهر قبل عسلية الذراء و هشا نجد حالتيؽ

 .داء الستؾقع و هي حالة مرغؾبة فيهاالأداء الفعلي أثبر مؽ الأ: أ   انحراف مؾجب -

 . األداء الفعلي أقل مؽ األداء الستؾقع و هي حالة غير مرغؾ  فيهاانحراف سالب: أ   - 

عةدم السظابقةة السؾجبةة تؾلةد الذةعؾر بالرضةا, لكةؽ حالةة عةدم السظابقةة  إن حالة السظابقة و 
 ..الدلبية فيتؾلد عشدها عدم الرضا
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 نؽاتج رضا الدبؽن البشكي : الفخع الثاني

هةة ا الفةةر  إلةةى سةلؾك الزبةةؾن البشكةةي الشةةاجؼ عةةؽ حالةةة الرضةةا وعةةدم  لبلسةيتؼ التظةةرق مةةؽ خةة
 .ضافة إلى أدوات تحديؽ الرضاالإالرضا ب

 الدمؽكيات الشاجسة عؼ الخضا أو عجم الخضا :لا أو 

 .سشتظرق إلى سلؾك الزبؾن اللشاتج عؽ حالة الرضا و حالة عدم الرضا

  الدمؽك الشاجػ عؼ حالة الخضا -5

 1رضا في :شاجؼ عؽ حالة الاتسلل الدلؾك ال 

 :سمؽك تكخار الذخاء -أ

ء بأنةةد لاء بةةالرغؼ أن الةةبعض يعةةرف سةةلؾك الةةؾ لاسةةلؾك تكةةرار الذةةراء يختلةةي عةةؽ سةةلؾك الةةؾ  
يكةةؾن  راء الذةة رارتكةةرار الذةةراء ولكةةؽ فةةي الحكيقةةة هشةةاك فةةرق غيشهسةةا مةةؽ حيةة  أن سةةلؾك تكةة

ء فهؾ االلتزام بذراء نفس الخدمة في لانفس الخدمة في كل مرحلة شراء , أما الؾ  زامغدون االلت
 .ثل مرحلة شراء

يعةد سةلؾك التحةدث بكةالؼ ايجةاغي أحةد أهةؼ سةلؾكيات مةا  م ايجـابيلاسمؽك التحجث بكـ - ت
بعد الذراء السترتبة عؽ الرضا , فالرضةا يعةد مقدمةة هامةة لدةلؾك التحةدث االيجةاغي عةؽ 
الخدمةة وعليةد يسكششةا القةةؾل أن سةلؾك التحةدث بكةالؼ مجةةاني يسلةل وسةيلة اترةال مجانيةةة 

جربةةةة نتجةةةي عشهةةةا صةةةؾرة ذات فعاليةةةة لسةةةا تتسيةةةز بةةةد مةةةؽ مرةةةداقية , ألشهةةةا ناتجةةةة عةةةؽ ت
 .ذن مباشرةالأايجاغية تشتقل مؽ الفؼ إلى 

 
                                                           

1
 Daniel Ray, « Mesurer et développer la satisfaction clients », Editions d'organisation, Paris, 2000, p 10. 
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 :ءلاسمؽك الؽ  -ج

ء أحةةد الدةةلؾكيات السترتبةةة علةةى الرضةةا وهةةؾ اتسيةةز بأنةةد التةةزام عسيةةق غتكةةرار لايعةةد سةةلؾك الةةؾ  
 .الذراء أو إعادة التعامل على الدوام مؽ الخدمة السفزلة في السدتقبل

 الخضاالدمؽك الشاجػ عؼ حالة عجم  -1

 1:اتسلل الدلؾك الشاجؼ عؽ حالة عدم الرضا في

 :التحؽل عؼ التعامل مع البشغ إلى بشؽك أخخى  - أ

يعةةد تحةةؾل الزبةةؾن رد فعةةل سةةلؾكي نةةاتج عةةؽ حةةدوث عةةدم الرضةةا عةةؽ الخدمةةة مسةةا اشةةتج مشةةد  
حالة هرو  الزبائؽ , ل ا يجب على البشةػ الؾصةؾل إلةى الرةفر عيةب أو رضةا غشدةبة طريةق 

 :أسبا  التحؾل والتي ن كر مشها القزاء عؽ كل

 .مامية بالزبؾن الخارجيالأعدم إعهار اهتسام الزبائؽ الداخليؽ ال اؽ يحتلؾن الؾاجهة  - 

 .ستجابة لستظلبات الزبؾن للبوقي طؾيل  راقاستغ - 

 .عدم تؾفر الخدمة السظلؾبة -

 .مدتؾو الجؾدة متقار  مع مدتؾو السشافديؽ مع سعر أعلى -

 :الذكؽى سمؽك  -ب 

وهةةةؾ رد فعةةةل يحةةةدث نتيجةةةة عةةةدم الرضةةةا الةةة   يذةةةعر بةةةد الزبةةةؾن عةةةؽ الخدمةةةة بدةةةبب وجةةةؾد  
أخظاء عؽ تقديؼ الخدمة ملل : التأخير في تدليؼ الخدمة أو تقةديؼ خدمةة لةؼ يظلبهةا الزبةؾن , 

 .عدم تؾفير ما يظلبد الزبؾن في الؾقي والسكان الستفق عليد

                                                           
1
 Daniel Ray, « Mesurer et développer la satisfaction clients », Editions d'organisation, Paris, 2000, p 10. 
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 :غياب رد الفعل -ج 

يحبة ون فكةرة تقةديؼ الذةةكاو  أ  ال يكةؾن لهةؼ سةلؾك رد الفعةل , وهشةا يكةةؾن هشةاك زبةائؽ ال  
 .البشػ معرض لخظر فقدان الزبؾن 

 :1تتسلل أدوات تحديؽ الرضا في أدوات تحديؼ الخضا  : ثانيا 

 :التحؽل مؼ حالة عجم الخضا إلى حالة الخضا -5

تقلةةيص الفجةةؾات التةةي تتؾلةةد عةةؽ حالةةة عةةدم الرضةةا للؾصةةؾل إلةةى فةةي مجةةال الخةةدمات يجةةب 
 :وهي عبارة عؽ خسدة فجؾات كسا هؾ مؾض  في الذكل , حالة الرضا

 

 

 

 

 

 

 

 فجؽات عجم الخضا : 13 رقػ الذكل
Source: J. Lendrevie, D.Lindon, OP-CIT, p 912 

 
                                                           

1
 J.L’endrevie et D.Lindon, « Mercator, Théories et pratique du marketing », Dalloz. Paris, 6eme édition 

2000.p668 

 حاجات شخرية
ذنلأامؽ الفؼ إلى   خبرات سابقة 

 تؾقعات

   عرض مدرك)الأداءا

 عرض مقدم

 إدراك العرض

 فهؼ تؾقعات الزبؾن 

 إترال نحؾ الزبؾن 



 

 

 
62 

 :التؽقعـات: تتحجد تؽقعات الدبؽن كسا يمي -أ

 .حاجات الزبؾن التي يدعى لتبدالها -

 . التجربة أو الخبرات الدابقة الدابقة -

 .اترال البشػ مع الزبؾن  -

 .مع محيظد سؾاء سبي أو ايجاغي الأذنمؽ الفؼ إلى  الاترال -

 ( :داء)الأالعخض -ب

  .مؽ دراسات قالبانظفهؼ التؾقعات  -

 .تقديؼ الخدمة - 

 : الفجؽات-ج 

 :و تتسلل ه   الفجؾات يف 

  ( :الاستساعفجؽة )ولى الأ الفجؽة 

 :البشػ له   التؾقعات تشذأ ه   الفجؾة نتيجة راكإدهي فجؾة غشي تؾقعات الزبؾن و  

 .هتسام غبحؾث التدؾيق لسعرفة احتياجات الحكيكية للزبؾن الاعدم  -

 الاسةةةتجابةخةةةر بدةةبب عةةةدم لآتذةةتي السعلؾمةةةات داخةةل البشةةةػ و سةةؾء انتقالهةةةا مةةةؽ مدةةتؾو  -
 .التشغيسية للسؤسدة للتؾجد بالزبؾن 

 :مؽ أجل تقليص ه   الفجؾة يعسل البشػ على 

 .هاتكليف بحؾث التدؾيق لتحداد تؾقعات الزبؾن و فهس  - 
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مةةةؽ أجةةةل تقاسةةةؼ رؤيةةةة البشةةةػ الستعلقةةةة بفهةةةؼ  الاتجاهةةةاتترةةةال الةةةداخلي فةةةي كةةةل الاتةةةدعيؼ  -
  ن.الزبؾ  تؾقعات

  (:دراكالإفجؽة جؽدة )الفجؽة الثانية 

داء الة   يقدمةد للزبةؾن لأهي فجؾة غيؽ إدراك البشػ لتؾقعات الزبؾن و غيؽ إجاباتها الفعلية با 
 :, تشذأ ه   الفجؾة نتيجة

فةي ترجسةة تؾقعةات الزبةؾن فةي الخدمةة السقدمةة و ذلةػ كةؾن السخترةيؽ فةي ترةسيؼ خظأ  - 
 .السشتج هؼ تقشيؾن فقف

 .عدم وجؾد اترال غيؽ إدارة الجؾدة و إدارة الزبائؽ السكلفة بهجراء البحؾث - 

 .و لتقليص ه   الفجؾة يعسل البشػ على معاجلة الفجؾة اللاللة و الرابعة 

  ( :نجاز الفعميالإ فجؽة )الفجؽة الثالثة 

 :ترال و البيعالاهي الفجؾة غيؽ العرض السحقق و السقدم فعال , تشذأ نتيجة مذاثل عسلية 

 .نتاج و السبيعاتالإغيؽ إدارة  الأفقيترال الاانخفاض درجة  -

 . عدم إدراك البشػ للتفؾق السشافديؽ - 

 ( :الاترالفجؽة ) الفجؽة الخابعة 

يجةب أن يقلةةل  لاترةال ,أ  أن اترةال البشةةػ الاهةي الفجةؾة غشةةي العةرض السحقةق و طريقةةة  
ترال دور فةي تكةؾيؽ التؾقعةات و إن كانةي مبةال  الان لعسلية لأأو يزخؼ مؽ قيسة العرض 

فيهةةا سةةؾف تةةؤد  إلةةى تكةةؾيؽ تؾقعةةات عاليةةة مسةةا اةةؤد  إلةةى تعسيةةق الفجةةؾة و تؾسةةيعها غةةيؽ 
 .شهارية و الؾعؾد التي تقدمها البشؾكالات لبفيسا اتعلق الحسداء و التؾقع , خاصة الأ
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  ( :فجؽة الخضا)الفجؽة الخامدة  

مةؽ  .داء الفعلةي و التؾقعةات التةي تشذةأ عشهةا حالةة الرضةا أو عةدم الرضةاالأهةي الفجةؾة غةيؽ 
التقلةيص  لبلمةا سةبق نةدرك انةد بهمكةان البشةػ التحةؾل بةالزبؾن إلةى حالةة الرضةا مةؽ خة لبلخ

 .مؽ حجؼ ه   الفجؾات

 : متابعة الدبؽن  -1 

قةةات وثيقةةة غةةيؽ الزبةةؾن و البشةةػ ,ومةةؽ لبإن متابعةةة الزبةةؾن تأخةة  عةةدة أشةةكال هةةدفها إقامةةة ع 
قةةةةات شخرةةةةية أ  أن يعامةةةةل كةةةةل زبةةةةؾن برةةةةفة مشفةةةةردة أ  يأخةةةة  لبالسهةةةةؼ أن تكةةةةؾن هةةةة   الع

أن البشةةػ اتابعةةد فةةي كةةل علةةى حةةدو وهةة ا لتحديدةةد بةة الاعتبةةارخرؾصةةيات كةةل عسيةةل بعةةيؽ 
 .مرحلة مؽ السراحل

كةل  الاعتبةاربعةيؽ  الأخة إلةى  بالإضةافةاليقظ للسفةاوض  الاستسا يعد أساس متابعة العسيل  
 .مذاثل الزبائؽ حتى ولؾ كان خاطئ فيها

 : تحديؼ الجؽدة السجركة -8 

جةةزء مةةؽ  ويةةتؼ تقيةةيؼ الجةةؾدة مةةؽ طةةرف الزبةةؾن كجانةةب مهةةؼ مةةؽ جؾانةةب أداء البشةةػ تحقةةق لةةد
 . مدتؾو الرضا
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 خلاصة الفرل:

يعتبةةر التدةةؾيق البشكةةي نقظةةة قةةؾة و نقظةةة ضةةعي للبشةةؾك فةةي وقتشةةا الحةةالي ,حيةة  إذا 
ثانةةي البشةةؾك تعتسةةد فةةي سياسةةاتها علةةى مةةزيج تدةةؾيقي فعةةال و مةةرن ,فهةة ا اةةؤد  إلةةى تحقيةةق 

البشةؾك ال تعظةي  أهدافها و خظظها السدظرة في ضل الستغيرات السحيظة غهةا ,أمةا إذا كانةي
أهسيةةةة كافيةةةة للسةةةزيج التدةةةؾيقي البشكةةةي فهةةةي غالبةةةا بعيةةةدة عةةةؽ أهةةةدافها وتؾاجةةةد صةةةعؾبة فةةةي 
تحكيقهةةا فةةي ضةةل البيئةةة السحيظةةة غهةةا ,ثسةةا أن اشةةتداد السشافدةةة وقؾتهةةا غةةيؽ البشةةؾك تجعلهةةةا 
تتستةةةع بسةةةزيج تدةةةؾيقي فعةةةال يسكشهةةةا مةةةؽ اجتيةةةاز كةةةل العكبةةةات فةةةي طريقهةةةا وتجداةةةد خةةةدماتها 

 .ؾيرها واغتكار خدمات أخرو تلبي حاجيات الزبائؽوتظ

و التةةةداغير تجعةةةل   راءاتالإجةةةغتظبيةةةق مجسؾعةةةة مةةةؽ  لاتةةةأتي إ لاإن نجةةةاح وعيفةةةة التدةةةؾيق  
 لبلهتسةةام بةةد ومعرفةةة حاجاتةةد وإشةةباعها مةةؽ خةةالا لبلالزبةةؾن دائسةةا فةةي السقدمةةة وذلةةػ مةةؽ خةة

الغربيةةةة قةةةدمي اهتسامةةةا خاصةةةا  ستفدةةةار عشةةةد والكيةةةام غبحةةةؾث التدةةةؾيق ,لةةة لػ فةةةهن الةةةدولالا
للتدةةةؾيق البشكةةةي كؾنهةةةا وعيفةةةة تعتسةةةد تقشيةةةات علسيةةةة حدالةةةة وذات أثبةةةر حرةةةة تدةةةؾيكية فةةةي 
الدؾق الخةدماتي و التةي تةأتي فةي مقةدمتها الخةدمات الساليةة والبشكيةة وكة لػ لسةا وصةلي إليةد 

رور  قترةةةاد السعاصةةةر و مرةةةدر ضةةةللبساسةةةي الأالبشةةةؾك فةةةي وقتشةةةا الحةةةالي كؾنهةةةا العسةةةؾد 
 ة.قتراديالانذظة السختلفة للسِؤسدات الألتسؾيل 
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   BEAالسبحث الأول: تقجيػ لمؽكالة السدتقبمة 

 السطمب الأول: الييكل التشعيسي لبشغ الجدائخ الخارجي "وكالة الأغؽاط" 

 

  الييكل التشعيسي لبشغ الجدائخ الخارجي "وكالة الأغؽاط"  -8
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 BEA 29الثاني: الخجمات البشكية التي تقجميا الؽكالة السدتقبمة  السطمب

التةةي  السشتجةةاتوعليةةد سةةشعرض سلدةةلة مةةؽ   اBEM29تتشةةؾ  الخةةدمات البشكيةةة فةةي الؾكالةةة )
 تقدمها الؾكالة لزبائشها 

 الخؽاص
 

 لبطاقاتا بشغ عؼ بعج حداب بشكي القخوض
 القرض الدكشي 
  الاستهلبثيالقرض 
  استلسار  قرض 

   حدا  جار 
 حدا  تؾفير 
  حدا  تؾفير شبا 
  حدا  لأجل 
 التحؾيلبت 

E-banking  CIB 
 MASTER CARD 

 لمخؽاص BEA 29الخجمات التي تقجميا وكالة(: 51ججول رقػ )

 السرجر: وثائق مؼ الؽكالة السدتقبمة

 أفخاد السؤسدات
   حدا  جار 
 القرض التذغيلي 
   القرض العقار 
  الاستلسار  القرض 

   حدا  جار 
   ادخارحدا 
  استهلبثيقرض 

 لمسؤسدات  BEA 29(: الخجمات التي تقجميا وكالة 58ججول رقػ )

 الؽكالة السدتقبمةالسرجر: وثائق مؼ 
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 أولا: الخجمات الغيخ إلكتخونية

وهةي  احتياجهؼللزبائؽ حدب  غتؾفيرهاوتشقدؼ إلى مجسؾعة مؽ الخدمات يقؾم البشػ الخارجي 
 ثالآتي

 الحداب الجاري: -5

 نذةةةاطا يسارسةةةؾن  الةةة اؽ السعشةةةؾييؽ و الظبيعيةةةيؽ للؤشةةةخاص مفتةةةؾح حدةةةا  عةةةؽ عبةةةارة وهةةةؾ
 ,تجار)تجاريا

السةةال  بالإاةةدا  لرةةاحبد يدةةس  فائةةدة غةةدون  مرةةرفي مشةةتج عةةؽ عبةةارة هةةؾ وا الةةخ...مؤسدةةات
 .مدبق اشعار دون  وسحبد

 (:الذيكات)الركؽك حداب-1

 تجةةار   نذةةاط أ  تسةةارس لا التةةي الجساعةةات و الأفةةراد لجسيةةع مفتةةؾح حدةةا  عةةؽ عبةةارة هةةؾ
 يظبةق لا الحدةا  هة ا, الحدةابات لترفية بالذيكات التعامل في ارغبؾن  الأجؾر ال اؽ وذو  
 .فؾائد أ  البشػ عليد

 التؽفيخ دفتخ-8

 حرةؾل مةع حاجةاتهؼ عؽ الفائزة أمؾالهؼ ادخار مؽ الزيائؽ يسكؽ غشكي مشتج عؽ عبارة   هؾ
 الزيةؾن  رابةة حدةب أ  فؾائةد علةى حرةؾلد غةدون  أو البشةػ يحةددها فؾائةد علةى الزبؾن البشكي

والدةحب مةؽ جسيةع الؾكةالات التابعةة لحامل دفتر التؾفير الكيةام بعسليةات الةدفع  يسكؽ, البشكي
 لبشػ الجزائر الخارجي

 غشػ الجزائر الخارجي وهي:  في التؾفير دفاتر مؽ أنؾا  ثلبث هشاك :ملاحعة
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 دفةع ويتحسةل البشةػ يحةددها فؾائد على الزيؾن  خلبلد مؽ يحرل :العاد  التؾفير دفتر -
 .حدابد رصيد مؽ الكيام بالدحب نتيجة عسؾلة

 عسؾلةةة دفةةع مةةؽ يعفةةي انةةد ثسةةا فؾائةةد علةةى الزبةةؾن  يحرةةل لا :فؾائةةد دون  تةةؾفير دفتةةر -
 مةةةؽ معيشةةةة شةةةريحة لجةةة   مقدمةةةة السرةةةرفية الخدمةةةة هةةة  , مةةةؽ الرصةةةيد الدةةةحب عشةةةد

 .ريا بالفائدة يعتبر التعامل أند ترو  التي السجتسع
 :لأجل إبجاعات -4

الفائزةةةة علةةةى هةةةؾ مشةةةتج غشكةةةي يسكةةةؽ الأشةةةخاص الظبيعيةةةيؽ والسعشةةةؾييؽ مةةةؽ إاةةةدا  الأمةةةؾال 
حاجياتهؼ لآجال محدودة غشدبة فؾائد متغيرة يحددها غشػ غشػ الجزائر الخارجي، كسةا لا يسكةؽ 
سةةةحب الأمةةةؾال إلا عشةةةد إنتهةةةاء أجالهةةةا مةةةع الفؾائةةةد، أمةةةا فةةةي الحةةةالات الإسةةةتلشائية أو حةةةالات 

 الظؾار  اتؼ سحب ه   الأمؾال بهشعار البشػ مدبقا ودون الحرؾل على فؾائد.

 بالعسمة الأجشبية:حدابات -1

هؾ حدا  يدس  لزبائؽ البشػ غؾضع أمالهؼ بالعسلة الرةعبة فةي البشةػ وإتاحتهةا لهةؼ فةي كةل 
 لحغة مقاغل عائد محدد يقتظع مؽ حداغهؼ وفق شروط البشػ أو الؾكالة.

 القخوض: -0

تختلةةي القةةروض بةةهخلبف طبيعةةة الشذةةاط السةةراد تجدةةيد  والسذةةرو  الةة   ارغةةب العسيةةل فةةي 
 تحكيقد، فهشاك قروض إستغلبل وهشاك قروض استلسار ن كر مشها: 

 القخض الدكشي:  -

قةةةرض مؾجةةةد للؤشةةةخاص الظبيعيةةةيؽ ذو  الجشدةةةية الجزائريةةةة السكيسةةةيؽ أو الغيةةةر مكيسةةةيؽ فةةةي 
 1.5سشة، ذو  دخل ثاغي وال   لا يقةل عةؽ  65دو أعسارهؼ الجزائر والراشداؽ ال اؽ لا تتع

 مؽ أدنى دخل في الؾطؽ.
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 مسيزات القرض الدكشي
 %1 معدل الفؾائد

 دج 5.000.000-1.000.000 السبل  السفرض
 سشة حدب عسر الزبؾن  20ترل حتى  مدة إستحقاق القرض

 (: القخض الدكشي55ججول رقػ )
 السرجر: وثائق مؼ الؽكالة

 التحجي:قخض  -

مؾجد للؤشخاص الظبيعييؽ والسعشؾييؽ الة اؽ يستلكةؾن قظعةة أرضةية خاصةة والسخترةيؽ فةي 
 تربية الحيؾانات، الزراعة، الزراعة التجريبية.

 القخض العقاري: -

مؾجةةةةةد إلةةةةةى السدةةةةةتلسريؽ فةةةةةي العقةةةةةارات، أ  الأشةةةةةخاص الظبيعيةةةةةيؽ و  اسةةةةةتلسار  قةةةةةرض 
 السعشؾييؽ ذو  الجشدية الجزائرية.

 القرض العقار  مسيزات 
 25,6< معدل الفؾائد

 دج 1.000.000.000-50.000.000 السبل  السقرض
 حدب سلي الزبؾن  القرض استحقاقمدة 

 (: القخض العقاري 51الججول رقػ )

 السرجر: وثائق مؼ الؽكالة

 قخض الخفيق قريخ السجى لتحديؼ الأحياء السالية: -

 في مجال الريد البحر . مؾجد للؤشخاص الظبيعييؽ والسعشؾييؽ الشاشظيؽ
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 ثانيا: الخجمات الإلكتخونية

 : ثالتالي وهي الإلكتروني الدفع وسائل مختلي في وتتسلل

 :  الإلكتخوني الجفع وسائل-5

 الجزائةةر لبشةةػ التابعةةة الآليةةة السؾزعةةات مةةؽ الشقةةؾد بدةةحب للزيةةائؽ تدةةس  دفةةع وسةةائل هةةي و
 عسليةةةةات بعةةةةدة بالكيةةةةام أيزةةةةا تدةةةةس  ثسةةةةا, الأخةةةةرو  للبشةةةةؾك آليةةةةة مؾزعةةةةات مةةةةؽ الخةةةةارجي أو

 الةةةدفع وسةةةائل تتسلةةةل,الةةةدفع بعسليةةةات الكيةةةام, الذةةةيػ طلةةةب تجداةةةد., الرصةةةيد علةةةى ثةةةالإطلب 
 :الي ما في الإلكتروني

 :CIB بطاقة -

 التابعةة الآليةة السؾزعةات مةؽ السةال مةؽ محدد مقدار بدحب للزبؾن  تدس  مسغشظة بظاقة هي
 .2001 سشة السشتج غه ا العسل غدأ وقد,  الأخرو  للبشؾك للبشػ أو

 :MASTER CARD بطاقة -

 و الأجشبيةةة بالعسلةةة حدةةا ,  حدةةاغيؽ فةةي وتتسلةةل الأجشبيةةة بالعسلةةة سةةحب و دفةةع بظاقةةة هةةي
 .الجزائر   بالداشار حدا 

 (:بعج عؼ بشغ)الإلكتخوني البشغ-1

www.ebnking- : هةةةي السؾقةةةع لهةةة ا الرئيدةةةية الرةةةفحة,  بعةةةد عةةةؽ الرةةةيرفة مؾقةةةع يعتبةةةر
bea.dz حدةةابد علةةى الزيةةؾن  اطةةلب  إمكانيةةة فةةي متسلغةةة خةةدمات عةةدة السؾقةةع هةة ا ويقةةدم 

 تحسيلهةا امكانيةة و الدةابقة العسليةات عةؽ والبحة  للبشةػ ال ها  دون  التؾفبر وحدا  الجار  
 .pdfشكل في مجانا

 

http://www.ebnking-bea.dz/
http://www.ebnking-bea.dz/
http://www.ebnking-bea.dz/
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 :الآلي الرخاف خجمات -3

 :التالية الآلات طريق عؽ الآلية الررافات خدمات تقديؼ ويتؼ

- DAB :حية  سةاعة24/24 تعسةل أوتؾماتكيةة وآلةة لةلؤوراق آلةي مؾز  عؽ عبارة وهؾ 
 الخدمة تقدم

 ا.الأمؾال سحب) للزيؾن  الزرورية

- GAB :البشكيةةةة البظاقةةةة لحامةةةل يدةةةس  البشةةةػ خةةةارج مؾجةةةؾد لةةةلؤوراق آلةةةي شةةةباك هةةةؾ 
 التةةةي الخةةةدمات سةةةاعة: تسلةةةل 24/24 البشةةةػ مؾعةةةي تةةةدخل دون  التحؾيةةةل و بالةةةدفع
 دفتةةر وطلةةب الساليةةة بةةالتحؾيلبت م, الكيةةاالرصةةيد ة, معرفةةالأمةةؾال سةةحب فةةي يقةةدمها

 .الذيكات

- TPE  :يدةةس  الأعسةال ورجةال والسؤسدةات التجةار مةةؽ البشةػ لزيةائؽ مؾجةد جهةاز هةؾ 
 و البشةةؾك لكةةلCIB بظاقةةات قبةةؾل الجهةةاز هةة ا مزايةةا مةةؽ دفةةع, ثؾسةةيلةCIB بظاقةةة بقبةةؾل

 .الشقدية التعاملبت مؽ التخلص
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 السبحث الثاني : دراسة مشتج في الؽكالة وتقييػ الشذاط التدؽيقي فييا

سةةةشقؾم مةةةؽ خةةةلبل هةةة ا السبحةةة  غدراسةةةة مشةةةتج وكالةةةة غشةةةػ الجزائةةةر الخةةةارجي  بالإضةةةافة إلةةةى 
 تحليل إستبيان

 الزبؾن البشكي في الؾكالة.الستعلق غتقييؼ أثر التدؾيق البشكي على 

 لبشغ الجدائخ الخارجي: MASTER CARDالسطمب الأول: دراسة مشتج بطاقة  

 MASTERثةةؼ الفةةرق غةةيؽ بظاقةةة   MASTER CARDسةةشتظرق أولا إلةةى مفهةةؾم بظاقةةة 
CARD CLASSIQUE  وMASTER CARD TATANIUM 

 MASTER CARD CLASSIQUE الفخع الأول:مفيؽم بطاقة

   MASTER CARDلفر  سشتظرق إلى تعاريف و أنؾا  وأهسية بظاقة مؽ خلبل ه ا ا

 :MASTER CARDأولا:تعخيف بطاقة 

هةةي بظاقةةة دفةةع و سةةحب بالعسلةةة الأجشبيةةة وتتسلةةل فةةي حدةةاغيؽ , حدةةا  بالعسلةةة الأجشبيةةة و 
 حدا  بالداشار

الجشدةةةية هةةة   البظاقةةةة مؾجهةةةة للزيةةةائؽ السةةةادايؽ مةةةؽ أ:جشدةةةية الجزائريةةةة أو مةةةؽ  الجزائةةةر .
سةةشة أو أثلةةرا ولةةداهؼ  19الأجشبيةةة و السكيسةةيؽ فةةي الجزائةةر ويتستعةةؾن بالأهليةةة القانؾنيةةة)أ  

حدا  بالداشار الجزائر  و حدا  بالعسلةة الأجشبيةة , أو وكلبئهةؼ السعتسةداؽ حدةب الأصةؾل 
 لتذغيل حدابات العسلة الأجشبية و الداشار الجزائر .

 :MASTER CARDأنؽاع بطاقة -5

 ي نؾعيؽ و هسا كالتالي:تتسلل ف
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- MASTER CARD CLASSIQUE   
-  MASTER CARD TATANIUM 

 MASTER CARDوضائف بطاقة -1

أيةام للكيةام  7/7ساعة,  24/24تدتعسل في أ  مكان في العالؼ  MASTER CARDبظاقة
 بأداء :

  على الدحبGAB  أوDAB  في الخارج و الحامل رمزMASTER CARD 
 مات بالبظاقةة فةي قةانؾن الذةراء للدةلع و الخةدTPE  الحاملةة علةى رمةزMASTER 

CARD 
  الةةدفع الإلكترونةةةي أ  الذةةراء مةةةؽ الإنترنةةةي يكةةؾن فةةةي السؾاقةةةع السحسيةةة الحاملةةةة علةةةى

 MASTER CARDرمز

 ملاحعة :

 يجب على الزيؾن استعسال البظاقة فقف في مؾاقع الإنترني السحسية بقفل في غداية السؾقع.

 : MASTER CARDفؽائج بطاقة   -8

  دولة. 210مشيؾن مكان غيع في  40تحغى بقبؾل عالسي أ  أثلر مؽ 
  مليؾن شباك. 25تؾزيع واسع للذباغيػ تلقائيا: أثلر مؽ 
 .تقديؼ خدمات على السدتؾو الإلكتروني في الانترني أو على مدتؾو التظبيقات 
  أيام. 7/7ساعة و 24/24إمكانية الزيؾن البشكي الحرؾل على أمؾالد 
 التحكؼ سهؾلة 
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 : MASTER CARDثانيا:الخسؽم عمى بطاقة 

 تتسلل رسؾم إستخدام البظاقة فيسا الي:

  مةةؽ مبلةة  الرةةفقة 2.5%الدةةحب: اةةتؼ قظةةع مبلةة  مةةالي مةةؽ الحدةةا  و الستسلةةل فةةي
اةةةةؾرو مشزوعةةةةة مةةةةؽ حدةةةةا  العسلةةةةة  2محةةةةؾل إلةةةةى الةةةةداشار الجزائةةةةر  بالإضةةةةافة إلةةةةى 

 الأجشبية.
  :مؽ مبل  الرفقة محؾلة إلى الداشار الجزائر . %2.5الدفع 
 .بالإضافة إلى رسؾم الحرؾل على البظاقة 
 الإستعسال:-5
  اؾم. 20و 15السدة اللبزمة للحرؾل على البظاقة ماغيؽ 
  اةةؾم  60قاغلةةة للتجداةةد تلقائيةةا لسةةدة عةةاميؽ مةةا لةةؼ اةةتؼ إنهةةاء العقةةد مةةؽ قبةةل العسيةةل قبةةل

 مؽ انتهاء الرلبحية.
  الزيا  أو الدرقة اتؼ وقي عسل البظاقة عؽ طريق إبلبغ البشػ.في حالة 

 MASTERو  MASTER CARD CLASSIQUEالفـخع الثـاني: الفـخق بـيؼ بطاقـة 
CARD TITANIUM 

 ؽن في الؽكالة السدتقبمةبالسطمب الثاني: تقييػ أثخ التدؽيق البشكي عمى الد 

,حي  سيتؼ وضع إستبيان لأثةر  BEA 29سيتؼ في ه ا السظلب إجراء دراسة ميدانية لؾكالة 
وذلةةػ لجسةةع وتحرةةيل السعلؾمةةات  الزبةةائؽوتؾزيعةةد علةةى  الزبةةؾن التدةةؾيق البشكةةي علةةى رضةةا 

 الزرورية التي تسكششا مؽ معرفة تأثير التدؾيق البشكي على زيائؽ الؾكالة.

 الفخع الأول : إجخاء ات تحزيخ و إنجاز الاستبيان

 . في ما الي:تبيانالاستتسلل إجراءات تحزير و إنجاز 
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 تحجيج عيشة البحث :-5

لقةةد قسشةةا باختيةةار البحةة  بالعيشةةات ,حيةة  يسكةةؽ أسةةلؾ  البحةة  بالعيشةةات مةةؽ الاقترةةاد فةةي 
الجهةد و الشفقةةات سةؾاء تعلةةق الأمةر بجسةةع البيانةةات أو تفريغهةا أو جةةدولتها , كسةا يسكةةؽ أيزةةا 

يشةةة التةةي تةةؼ اعتسادهةةا فةةي مةةؽ تؾجيةةد أسةةئلة أثلةةر الإحاطةةة بأغلةةب جؾانةةب البحةة , .تسللةةي الع
 29غشػ الجزائر الخارجي وكالة  زبائؽه ا البح  في 

 خطؽات إعجاد بحث ميجاني :-1

 لإجراء ه ا البح  السيداني تؼ إتبا  الخظؾات التالية:

 تحجيج السذكل : - أ

 الزبةؾن تتحدد مذكلة ه ا البح  السيداني في محاولة التعرف علةى أثةر التدةؾيق البشكةي علةى 
 في غشػ الجزائر الخارجي

 تحجيج طخيقة السعمؽمات : -ب  

غشةةػ الجزائةةر الخةةارجي كسةةا تةةؼ  زبةةائؽتةةؼ جسةةع السعلؾمةةات الخاصةةة لهةة ا البحةة  السيةةداني مةةؽ 
 ة.بالتحاور مع بعض مدئؾلي البشػ.نالاستعا

 تحجيج شكل الأسئمة: -ج   

 تزسؽ ه ا البح  السيداني أسئلة مغلقة.

 ة :طخيقة صياغة الأسئم -د

 حاولشا صياغة الأسئلة بظريقة تكؾن قريرة و مفهؾمة.
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 تختيب الأسئمة : -ه

 حاولشا ترتيب الأسئلة بظريقة الإجابات الؾاحدة والإجابات الستعددة.

 ترسيػ قائسة الأسئمة : -ي

 حاولشا مراعاة الذروط الذكلية في صياغة الأسئلة لكي تكؾن واضحة و لا تتعب الزبؾن.

 السيدانية:وصي الدراسة  -

فةةرد )زبةةؾنا , حيةة  أن أسةةاس هةة ا  30فيسةةا اتعلةةق باختيةةار العيشةةة الإحرةةائية فقةةد قةةدرت   
وذلةػ  30مقاغلة هؤلاء الأفراد في البشػ, حية  غلة  عةدد الاسةتسارات السدةترجعة  الاختبار هؾ

 الزبائؽ الإجابة عؽ الأسئلة لغروفهؼ الخاصة. بالشغر لرفض بعض

 تحميل الاستبيانالفخع الثاني :عخض و 

 الزبةةةؾن سةةةيتؼ مةةةؽ خةةةلبل هةةة ا الفةةةر  تحليةةةل الاسةةةتبيان السةةةدروس لأثةةةر التدةةةؾيق البشكةةةي علةةةى 
 زبؾن. 30تتكؾن مؽ  البشكي ضسؽ عيشة

 نتائج أسئمة ذات الإجابة الؽاحجة: -أولا 

 الجشذ:-5

 الجشذ 
 
 

 الشدبة السئؽية التكخارات 

 %73,3 11 ذكخ
 %26,7 3 أثشى

 %100,0 85 السجسؽع
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ذكةؾر أ   %73,3تبةيؽ أن العيشةة السدروسةة متكؾنةة مةؽ  الاسةتبيانبعد جسع إجابات 
إنةةاث، مةةا يعشةةي أن أغلةةب أفةةراد العيشةةة  8إنةةاث أ  مةةا يعةةادل  %26,7ذكةةر و  22مةةا يعةةادل 

 مؽ جشس ال كؾر.  BEA 29ذكؾر ويسكؽ القؾل أن أغلب زبائؽ وكالة 

 الدؼ:-1

 الجشذ 
 
 

 السئؽيةالشدبة  التكخارات 

 %3,3 5 سشة  15أقل مؼ 
 %30,0 2 سشة 55سشة إلى  85مؼ 
 %33,3 10 سشة 15إلى  55مؼ 
 %23,3 7 سشة 05سشة إلى  15مؼ 

 %6,7 1 سشة 05أكثخ مؼ 

 %100,0 85 السجسؽع
مةؽ خةلبل الشتةائج التةي تحرةلشا عليهةا نلبحةظ وجةؾد إقبةال قليةل مةؽ الأفةراد الأقةل مةؽ 

علةةى خةةدمات الؾكالةةة وذلةةػ راجةةع إلةةى نقةةص الخةةدمات التةةي تقةةدمها  %3,3سةةشة غشدةةبة  20
سةشة،  19الؾكالة لهة   الفئةة والتةي تتسلةل فقةف فةي دفتةر تةؾفير شةبا  الة   لااتعةدو صةاحب 

مةةا  %63,6سةةشة ا غشدةةبة  40إلةةى  20امةةا أغلةةب الزبةةائؽ البشةةػ هةةؼ مةةؽ فئةةة الذةةبا  ) مةةؽ 
تسؾيةةةةةل مذةةةةةاريع السؤسدةةةةةات الرةةةةةغيرة فةةةةةرد ومةةةةةا ابةةةةةيؽ أن الؾكالةةةةةة تقةةةةةؾم غةةةةةدعؼ  19يعةةةةةادل 

وهةةؼ يسللةةؾن السقةةاوليؽ،  %26,6سةةشة مللةةي ندةةبة  60إلةةى  41والستؾسةةظة، أمةةا فئةةة مةةا غةةيؽ 
والةةةة اؽ  %6,7سةةةةشة غشدةةةةبة  60ثسةةةةا مللةةةةي الفئةةةةة الأخيةةةةرة الأفةةةةراد الةةةة اؽ تجةةةةازوت أعسةةةةارهؼ 

 يعتسدون الؾكالة لإستكبال معاشاتهؼ التقاعدية.
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 السدتؽى التعميسي:  -8

 السدتؽى التعميسي
 
 

 الشدبة السئؽية التكخارات 

 %6,7 52 إبتجائي 
 %13,3 4 متؽسط

 %20,0 6 ثانؽي 
 %23,3 7 ميشي

 %36,7 55 جامعي
 %100,0 85 السجسؽع

 مةةةا أ  الجةةةامعي السدةةةتؾو  ذو الؾكالةةةة لزبةةةائؽ ثبيةةةرة ندةةةبة نلبحةةةظ الجةةةدول خةةةلبل مةةةؽ
 زبةائؽ ثةؼ,  1623.3  السهشةي السدةتؾو  علةى الحاصةليؽ الزبةائؽ ندبة تليها %36,7 يقار 

 غشدةةبة الستؾسةةف التعلةةيؼ مدةةتؾو  ثةةؼ,  %20 غشدةةبة اللةةانؾ   التعلةةيؼ السدةةتؾو  علةةى الحاصةةليؽ
 .%6,7 غشدبة الاغتدائي التعليؼ مدتؾو  الأخير وفي 13,3%

 اللةةةانؾ   السدةةةتؾو  وأصةةةحا  السهشيةةةيؽ و الجةةةامعييؽ فئةةةة تدةةةتهدف الؾكالةةةة أن علةةةى اةةةدل هةةة ا
 البظالةة امترةاص ومحاولةة الستؾسةظة و الرةغيرة للسؤسدات الؾكالة إلى تذجيع راجع وذلػ
 .بدهؾلة شغل مشاصب على الحرؾل ه   الفئة مؽ ندبة قدرة لعدم نغرا
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 الؽظيفة: -5

 السدتؽى التعميسي
 
 

 الشدبة السئؽية التكخارات 

 %3,3 5 طالب
 %30,0 2 ميشة حخة 

 %46,7 55 مؽظف حكؽمي
 %10,0 8 مؽظف خؽاص 

 %10,0 8 متقاعج
 %100,0 85 السجسؽع

 ندةةةةبة غتيهةةةةا  %46,7 غشدةةةةبة الحكؾمةةةةة فةةةةي مؾعفةةةةؾن  البشةةةةػ زيةةةةائؽ أغلةةةةب أن نلبحةةةةظ
 غشدةةبة والستقاعةةداؽ,  %10 غشدةةبة الخةةؾاص السؾعفةةؾن  ثةةؼ, الحةةرة السهةةؽ لأصةةحا  30%

 .الظلبة لفئة %10 ويشدبة 10%

قةةد تظةةؾرت وأصةةب  الإعتسةةاد علةةى السعةةاملبت البشكيةةة فيهةةا  BEA29ومشةةد ندةةتشتج أو وكالةةة 
 ضرور  في جسيع السياداؽ.
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 مجة التعامل مع البشغ -1

 ماىي مجة تعاممكػ مع ىحا البشغ ؟
 
 

 الشدبة السئؽية التكخارات 

 %23,3 6 أقل مؼ سشة 
 %36,7 55 سشؽات 5مؼ سشتيؼ إلى 

 %40,0 51 سشؽات 5أكثخ مؼ 
 %100,0 85 السجسؽع

 

 BEA29 وكالةةةةة مةةةع اتعةةةاملؾن  الزيةةةائؽ مةةةؽ 9640 أن اتزةةة  الإجابةةةات خةةةلبل مةةةؽ
 الؾكالةة مةع الستعةامليؽ فئةة تليهةا,  للؾكالةة ولائهةؼ و ثقةتهؼ علةى مةا اةدل سةشؾات 4 مةؽ لأثلةر

 الؾكالةة مةع تعاملهؼ في جدد زيائؽ أنهؼ على ماادل %36,7 غشدبة سشؾات 4 إلى سشتيؽ مؽ
 غشدةةةبة سةةةشة مةةةؽ لأقةةةل مةةةع الؾكالةةةة الستعةةةامليؽ فئةةةة تةةةأتي ثةةةؼ,  علةةةيهؼ السحافغةةةة يدةةةتلزم مسةةةا

 علةةى مةةا اةةدل الأخيةةرة الآونةةة فةةي الؾكالةةة خةةدمات علةةى إقبةةال وجةةؾد علةةى اةةدل مسةةا  23,3%
 . خدماتها تشؾ 
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 ماىؽ رأيكػ في البشغ مؼ حيث لياكل الإستكبال: -0

 ما ىؽ رأيكػ في البشغ مؼ حيث لياكل الإستكبال ؟
 
 

 الشدبة السئؽية التكخارات 

 %6,7 1 رديئة
 %53,3 50 عادية 

 %40,0 51 جيجة
 %100,0 85 السجسؽع

 

 امةا,  عاديةة الؾكالةة في الاستكبال لياثل أن ارون  %53,3 أن اتز  الجدول خلبل مؽ
 الؾكالةة قةدرة   يعكةس مةا جيةدة الؾكالةة فةي الاسةتكبال لياثةل أن اةرون  الؾكالةة زيائؽ مؽ 40%
 راجةع هة ا ردائةة الؾكالةة فةي الإستكبال لياثل أن ارون  %6,7أما  لزبائشها الراحة تؾفير على
 .الراحة غؾسائل تجهيزها الؾكالة وعدم في الانتغار فزاء ضيق إلى
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 طخيقة تعامل مؽظفي البشغ معكػ-6

 ما ىي طخيقة تعامل مؽظفي البشغ معكػ ؟
 
 

 الشدبة السئؽية التكخارات 

 %6,7 1 سيئة
 %23,3 6 عادية 
 %33,3 55 حدشة
 %36,7 55 جيجة

 %100,0 85 السجسؽع

 

 جيةةدة معاملةةة اتلقةةؾن  الؾكالةةة زبةةائؽ مةةؽ %36,7 أن نلبحةةظ الجةةدول خةةلبل مةةؽ
 مةةؽ اتلقؾنهةةا التةةي الجيةةدة والسعاملةةة الاسةةتكبال إلةةى هةة ا راجةةع و البشةةػ مةةؾعفي مةةؽ

 الؾكالةةة مةةؾعفي تعامةةل أن اةةرون ا 23.3+33.3) %56,6 ندةةبة أمةةا, مةةؾعفيؽ
 مةةؾعفي تعامةةل طريقةةة أن فيةةرون  %6,7 ندةةبة أمةةا حدةةشة و عاديةةة تكةةؾن  معهةةؼ

 الزيةةائؽ مةةؽ ثبيةةر عةةدد إقبةةال عشةةد الانتغةةار أوقةةات طةةؾل إلةةى راجةةع هةة ا, سةةيئة معهةةؼ الؾكالةةة
 .الزبؾن  لدو سيئة نغرة اترك مسا
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 ىل أنتػ راضؽن عؼ الخجمات السقجمة لكػ: -3

 خجمات السقجمة لكػ ؟ ىل أنتػ راضؽن عؼ
 
 

 الشدبة السئؽية التكخارات 

 %6,7 1 لا، غيخ راضي
 %23,3 6 نؽعا ما راض

 %46,7 55 راض
 23,3 6 راض ججا
 %100,0 85 السجسؽع

 

 الجةةدول هةة ا خةةلبل ومةةؽ الؾكالةةة فةةي الزبةةائؽ رض مدةةتؾو  معرفةةة إلةةى الدةةؤال هةة ا اهةةدف
 ندةةبة وهةةي راض غةةيؽ إجابةةاتهؼ ثانةةي الؾكالةةة زبةةائؽ مةةؽا 23.3+46.7) %70 أن نلبحةةظ
 الخةةةدمات لهةةةؼ تقةةةديؼ خةةةلبل مةةةؽ زبائشهةةةا حاجيةةةات علةةةى إشةةةبا  الؾكالةةةة قةةةدرة لشةةةا تبةةةيؽ جيةةةدة

 اةدل وهة ا راض غيةر و راض ما نؾعا فكاني إجاباتهؼ الزبائؽ مؽ %30 ندبة أما,  السلبئسة
 رضةةةا تحقيةةةق عةةةدم عشةةةد مسةةةا اشةةةتج الزبةةةائؽ احتياجةةةات لكةةةل الؾكالةةةة خةةةدمات تلبيةةةة عةةةدم علةةةى

 . خدماتها تشؾ  عدم عؽ ناتج للؾكالة ضعي نقظة يسلل ه ا,  الزيائؽ
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 حجد رأيغ في الخجمات السقجمة لغ مؼ قبل البشغ:-2

 حجد رأيغ في الخجمات السقجمة لغ مؼ قبل البشغ 55إلى  5في سمػ مؼ 
7,23 Moyen 

1,851 Ecart type 

 

أ  أن الخةدمات التةي  10مةؽ  7.23الإجابةات كانةي مؽ خلبل الجدول نرو أن متؾسةف 
 تقدمها الؾكالة جيدة.

 أسعار الخجمات : -55

 ما ىؽ رأيكػ في أسعار الخجمات السقجمة لكػ ؟
 
 

 الشدبة السئؽية التكخارات 

 %33,3 55 مشخفزة
 %30,0 2 متؽسطة

 %36,7 55 مختفعة
 %100,0 85 السجسؽع

 

 السقدمةة الخةدمات اسةعار ان اةرون  الزبةائؽ مؽ %36,7 ان نلبحظ الجدول خلبل مؽ
 و الفؾائةد أن اةرون  فهةؼ القةروض أصةحا  مةؽ الؾكالة زيائؽ تخص ه   الشدبة و مرتفعد لهؼ

 أسةعار أن اةرون  الؾكالةة زبةائؽ مةؽ %33,3 حيؽ في,  الؾكالة مرتفعة تأخ ها التي العسؾلات
 يظلبةةؾن  الةة اؽ الؾكالةةة زبةةائؽ تسلةةل الشدةةبة مشخفزةةة فهةة   الؾكالةةة لهةةؼ تقةةدمها التةةي الخةةدمات
 للعسؾلةةة اهتسةةؾن  ولا الؾكالةةة فؾائةةد مةةؽ علةةى يحرةةلؾن  فهةةؼا التةةؾفير دفةةاتر) ادخاريةةة خةةدمات

 .يأخ ونها التي للفؾائد بالشدبة صغير مبل  تسلل التي
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 متؾسةةةظة الؾكالةةةة لهةةةؼ تقةةةدمها التةةةي الخةةةدمات أسةةةعار أن اةةةرون  الؾكالةةةة زبةةةائؽ مةةةؽ %30 أمةةةا
 مرتفعةةة أسةةعار ذات أخةةرو  غشةةؾك مةةع قبةةل مةةؽ تعةةاملؾا الةة اؽ الؾكالةةة زبةةائؽتبلةةل  الفشةةة فهةة  ,

 .BEA29 وكالة بأسعار مقارنة

 ىل يعمسكػ البشغ بخجماتو: -55

 ىل يعمسكػ البشغ بخجماتو ؟
 
 

 الشدبة السئؽية التكخارات 

 %70,0 15 نعػ
 %30,0 2 لا

 %100,0 85 السجسؽع

 

 يعشةةةي مسةةةا بخةةةدماتها الؾكالةةةة تعلسهةةةؼ الزبةةةائؽ مةةةؽ %70 أن نةةةرو . الجةةةدول خةةةلبل مةةؽ
 لاتعلسهةةؼ الزبةةائؽ مةةؽ %30 ندةةبة أمةةا,  الؾكالةةة تقةةدمها التةةي بكةةل الخةةدمات درايةةة علةةى أنهةةؼ

 اتظلةةب مةةا الؾكالةةة فةةي التةةرويج سياسةةات فةةي ثغةةرة وجةةؾد علةةى اةةدل مسةةا بخةةدماتها الؾكالةةة
 .لها سريع إصلبح
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 :الستعجدة الخيار أو الإجابة ذات أسئمة   نتائج: ثانيا

 :التالية الجداول في الستسللة

 البشغ؟ ليحا اختياركػ سبب ىؽ ما-5

 الشدبة السئؽية  التكخارت  
 %11,7 6 تشؽع خجماتو
 %10,0 0 جؽدة عالية

 %30,0 53 سخعة عسمياتو
 %11,7 6 سسعتو

 %28,3 56 قخبو مؼ مؽقع سكشكػ
 %8,3 1 مؼ خلال الإعلانات

 %100,0 60 السجسؽع
a. Groupe de dichotomies mis en tableau à 

la valeur 1. 

 

 سةةةرعة هةةةؾ الؾكالةةةة مةةةع التعامةةةل الزبةةةائؽ اختيةةةار سةةةبب أن نلبحةةةظ الجةةةدول خةةةلبل مةةةؽ
 ندةةبة تليهةةا,  البشكيةةة الخةةدمات طلةةب أثشةةاء الانتغةةار فتةةرات طةةؾل وعةةدم %30 غشدةةبة عسليتهةةا
 الؾكالةة مؾقةع أن إذ سةكشهؼ مؾقع مؽ قريها بدشبب اختاروا الؾكالة ال اؽ الزبائؽ مؽ 28,3%

 إلى بالإضافة سكشية مشظقة في تتؾاجد فهي جيد

 .تجارية أسؾاق %3 أمام تسركزها

 هة ا و الؾكالةة سةسعة اختةاروا %7 و الؾكالةة خةدمات تشةؾ  اختةاروا الزبةائؽ مؽ %7 في حيؽ
 ثةؼ,  الستؾسةظة و الرةغيرة السؤسدات تذجيع و الؾكالة غها قامي التي الإنجازات إلى راجع
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 إلةةى بحاجةةة الؾكالةةة أن لشةةا ابةةيؽ مسةةا الؾكالةةة خةةدمات جةةؾدة اختةةاروا الزبةةائؽ مةةؽ %10 ندةةبة
 مةةؽ الؾكالةةة اختةةارت  %8,3 ندةةبة أمةةا, الجةةؾدة حيةة  مةةؽ السقدمةةة فةةي خةةدماتها الشغةةر إعةةادة
 طريةةةق عةةؽ لخةةدماتها التةةرويج حيةةة  مةةؽ ضةةعيفة أن الؾكالةةة ابةةةيؽ مةةا هةة ا الاعلبنةةات خةةلبل

 . الإشهار

 ماىي أكثخ الخجمات التي تفزؽلشيا ؟ -1

 الشدبة السئؽية  التكخارت  ماىي أكثخ الخجمات التي تفزمؽنيا
 %48,3 13 الدحب والإيجاع
 %24,1 55 صخف العسلات

 %15,5 2 عسميات التؽظيف )الإدخار(
 %1,7 5 الإعتساد السدتشجي والتحريل السدتشجي

 %5,2 8 عسميات الإقتخاض
 %5,2 1 عسميات أخخى 

 %100,0 13 السجسؽع
a. Groupe de dichotomies mis en tableau à la 

valeur 1. 

 هةةةي الؾكالةةةة فةةةي الزيةةةائؽ يفزةةةلؾنها التةةةي الخةةةدمات أثلةةةر أن نلبحةةةظ الجةةةدول خةةةلبل مةةةؽ
 عسليةةات تليهةةا,  الشقةةؾد لحفةةظ آمةةؽ مكةةان الؾكالةةة ثةةؾن   %48,30 غشدةةبة الإاةةدا  و الدةةحب
 ثةةةةؼ,  عبةةةةة: 'الةةةةد للعسلةةةةة الدةةةةياحية الؾكةةةةالات طلةةةةب نتيجةةةةة %24,1غشدةةةةبة العسةةةةلبت صةةةةرف

 ثةةةؼ,  الادخةةةار علةةةى الفؾائةةةد إلةةةى أنخفةةةاض راجةةةع هةةة ا و 9615.5 غشدةةةبة التؾعيةةةف العسليةةةات
 الإداريةةةةة تعقيةةةةد الأوراق إلةةةةى راجعةةةةة ضةةةةعيفة ندةةةةبة وهةةةةي %5,2 غشدةةةةبة الاقتةةةةراض عسليةةةةات
 في تحةؾيلبت تتسلل التي %5,2 غشدبة فتأتي الاخرو  العسليات أما,  القروض لسش  السظلؾية

ندةبة  وهةي السدةتشد  التحريل و للبعتساد %1,7 ندبة أخيرا و,  الخ... البشكية الحؾالات, 
 ضعيفة.
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في حالة الإجابة بشعػ في الدـؤال الدـابق: مـاىي الؽسـائل التـي يعتسـجىا البشـغ فـي -8
 إعلامكػ بخجماتو؟

 الشدبة السئؽية  التكخارت  الؽسائل التي يعتسجىا البشغ في إعلامكػ 
 %21,1 3 الإنتخنت

 %52,6 15 مؽظف البشغ
 %5,3 1 الإذاعة والتمفاز

 %5,3 1 السعارض
 %7,9 8 رسائل ىاتفية

 %7,9 8 السمرقات
 %100,0 83 السجسؽع

a. Groupe de dichotomies mis en tableau à la valeur 1. 

 

 لإعةةةةلبم السةةةةؾعفيؽ علةةةةى %52,6 غشدةةةةبة تعتسةةةةد الؾكالةةةةة أن نلبحةةةةظ الجةةةةدول خةةةةلبل مةةةةؽ
 طريةةةةق عةةةةؽ %21,1 ندةةةةبة تليهةةةةا,  الذخرةةةةي البيةةةةع طريةةةةق ذلةةةةػ عةةةةؽ و بخةةةةدماتها الزيةةةةائؽ

 والرسةةةةةائل الالكترونةةةةةي مؾقعهةةةةةا طريةةةةةق زبائشهةةةةةا عةةةةةؽ تعلةةةةةؼ الؾكالةةةةةة: أن يفدةةةةةر مةةةةةا الانترنيةةةةةي
 داخةةل فةةي تتؾاجةةد للسلرةةقات التةةي  %7,9 و الهاتفيةةة للرسةةائل %7,9 ندةةبة ثةةؼ الالكترونيةةة

عدم إهتسام البشةػ  تعكس التي السعارض و التلفاز و للئذاعة %10,6 ندبة أخيرا و,  الؾكالة
غه   الؾسائل، ل ا فهن البشػ يعتسد على البيع الذخرةي فةي تةرويج خدماتةد وذلةػ عةؽ طريةق 

 التأثير السباشر على الزبؾن البشكي.
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 :الفرل خلاصة

 29الأغةؾاط   وكالةة خةلبل مةؽ في غشػ الجزائةر الخةارجي  التدؾيق لؾاقع دراستشا عشد
 الإسةةتراتيجية إنجةةاح فةةي التدةةؾيقي السةةزيج العبةةد الةة   الةةدور مةةؽ الةةرغؼ علةةى اتزةة   انةةد
, الكةةافي بالاهتسةةام يحةةض لا  غشةةػ الجزائةةر الخةةارجي  فةةي أن التدةةؾيق إلا للبشةةؾك التدةةؾيكية

 اةةدركؾن  عفيؽؾ السةة اغلةةب ان فشدةةتشتج الؾكالةةة بالزبةةائؽ فةةي السةةؾعفيؽ لعلبقةةة بالشدةةبة أمةةا
 أهسيةةةة اةةةدركؾن  أنهةةةؼ ثسةةةا نذةةةاط البشةةةػ تفعيةةةل فةةةي ودورهةةةا الخةةةدمات أداء فةةةي الدقةةةة أهسيةةةة
 .لداهؼ الؾكالة صؾرة تحديؽ على ويعسلؾن  الزبائؽ
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 مجةةةال فةةةي السقبلةةةة للفتةةةرة البشةةةػ سياسةةةة عةةةؽ التعبيةةةر هةةةؾ البشكيةةةة الخةةةدمات تدةةةؾيق إن
 مةةةؽ يظةةةرأ لسةةةا ومتابعةةةة فيةةةد تةةةؤثر التةةةي وبالعؾامةةةل البشكيةةةة بدةةةؾق العسليةةةات الؾاسةةةعة الإحاطةةةة
 رضةةا لكدةةب اهةةدف اذ البشكةةي التعامةةل فةةي ثقافةةة راقيةةة انةةد ثسةةا. البشكةةي العسةةل علةةى تظةةؾرات
 القةائسيؽ تذةبع بسةدو مةرتبف تحكيقةد يكةؾن  الهةدف وهة ا,  الةدائؼ ولائةد ربة  إلى ويتظلع الزبؾن 
 .التدؾيكية بالسفاليؼ غلد أ  في البشكي الشغام تديير على

 مؾقةةع تحداةةد حاولشةةا البشكةةي الزبةةؾن  علةةى البشكةةي التدةةؾيق أثةةر لسؾضةةؾ  دراسةةتشا خةةلبل مةةؽ
 بأنهةا ووجةدنا للبشةػ الستعةامليؽ جلةب فةي فعاليتهةا مةدو وكة ا البشةػ فةي التقشية وضرورتها ه  

 لا إذا .البشةةػ مردوديةةة مةةؽ الرفةةع فةةي ثبيةةر دور ولهةةا والزبةةؾن  غةةيؽ البشةةػ وصةةل هسةةزة تعتبةةر
السسللةؾن  يعةدون  وال اؽ الزبائؽ مؽ مسكؽ عدد أثلر جلب. إلا والربحية السردودية ه   تتحقق

 علةةى لازمةةا ثةةان ذلةةػ ولتحقيةةق البشةةػ غشذةةاطات قيةةام يسكةةؽ لا غةةدونهؼ إذا للتدةةؾيق الذةةرعيؾن 
 :في والستسللة البشػ زبائؽ رضا إشبا  إلى الهادفة للتدؾيق الأساسية اتبع السراحل أن البشػ

 الحدةةؽ التدةةيير الدةةؾق؛ ودراسةةة البحةة  فةةي والستسللةةة التدةةؾيق وعيفيةةة أسةةس تظبيةةق -
 ؛ السيةةةدان فةةةي الحاصةةةلة التظةةةؾرات وفةةةق السةةةؾعفيؽ تكةةةؾيؽ البيةةةع؛ وشةةةبكات للسشتجةةةات

 اسةةتراتيجية وضةةع قرةةد وذلةةػ للسشتةةؾج الساليةةة الإعلبنةةات والسراقبةةة مهسةةة إلةةى إضةةافة
 . والسراقبة التشفي  العسليات التخظيف غيؽ وصل هسزة باعتبارها فعالة تدؾيكية

 التدةؾق  دراسةة مةع والسةرتقبيؽ الحةالييؽ العسلبء عؽ الأساسية السعلؾمات وتحليل جسع -
 .وتجزئتد

 التةرويج التؾزيةع؛ الدةعر، السشتجةات؛ عشاصر؛ في الستسلل متأمل تدؾيقي مزيج وضع -
 :العشاصر ه   مؽ عشرر ثل أهسية على تحداد والعسل

 فةةةي التدةةةؾيق إدارة اسةةةتراتيجية فةةةي جةةةدا مهسةةةة سياسةةةة تعتبةةةر: السشتجـــات سياســـة 
 .السؾجؾدة السشتجات صيانة على والعسل جدادة يخلق مشتجات وذلػ البشػ
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 الاعتبةةةار بعةةةيؽ الزبةةةؾن  يأخةةة ها التةةةي العشاصةةةر أهةةةؼ مةةةؽ تعتبةةةر: التدـــعيخ سياســـة 
 .لاقتشا  السشتجات البشكية

 اترةال اجةل مةؽ البشةػ عليهةا يعتسةد التةي الؾسةائل مجسؾعةة هةي: التؽزيع سياسة 
 . الؾكالات ن ر الؾسائل ه   غيؽ ومؽ السدتهلػإلى  السشتج

 جهةةة مةةؽ السشةةتج لاقتشةةاء الزبةةؾن  إقشةةا  علةةى تهةةدف سياسةةة هةةي: التةةرويج سياسةةة 
 .أخرو  جهة مؽ البشكية والتعرف بالسؤسدة

 بةةالسزيج والستعلقةةة طرحشاهةةا التةةي الأولةةى الفرضةةية صةةحة جليةةا لشةةا يغهةةر الدراسةةة هةة   ومةةؽ
 لبشةةةػ  29 وكالةةةة ثةةةؾن  خاطئةةةة فهةةةي اللانيةةةة الفرضةةةية يخةةةص مةةةا فةةةي البشكةةةي أمةةةا التدةةةؾيقي

 فةةةي فقةةةف عسلهةةةا اشحرةةةر حةةةيؽ فةةةي ثامةةةل بذةةةكل البشكةةةي تظبةةةق التدةةةؾيق الجزائةةةر الخةةةارجي
 .مبدأ التخرص إلى راجع التؾزيع ه ا و الترويج

 علةةى والتةةأثير البشكةةي التدةةؾيق لشجةةاح الأساسةةية البشيةةة يعتبةةر التدةةؾيقي بةةالسزيج يخةةص وفيسةةا
 إلةةى تهةةدف غشكيةةة اسةةتراتيجية غؾضةةع وذلةةػ السرةةرفي التدةةؾيق علةةى وبالتةةالي الدةةيظرة الزبةةؾن 
 والتعريةةةةف السقةةةةدم بةةةةالسشتج التعريةةةف طريةةةةق عةةةةؽ وهةةة ا مةةةةؽ الزبةةةةائؽ مسكةةةؽ عةةةةدد أثبةةةةر جةةة  

 .البشكية بالسؤسدة

 البشةةؾك تريةةب صةةدارة يفدةةر احتلبلةةد مةةا بعيةةد حةةد إلةةى الزبةةائؽ وثقةةة رضةةا علةةى حيازتةةد ورغةةؼ
 عليةةد غةةد لا أهدافةةد السدةةظرة تحقيةةق إلةةى البشةةػ يرةةل حتةةى بأنةةد نذةةير الأخيةةر وفةةي, الجزائريةةة

 :التالية التؾصيات مؽ جسلة الاعتبار بعيؽ الأخ 
 مهةةؼ دور مةةؽ لةةد لسةةا وذلةةػ البشةةؾك ليكلةةة فةةي يدةةتحقها التةةي مكانتةةد التدةةؾيق إعظةةاء -

 للبشػ جلب الزبائؽ في وأساسي
 قؾيةة اسةتراتيجية ورسةؼ ايجاغيةة تكةؾن  حتةى البشةػ أنذةظة ثةل غةيؽ التشدةيق على العسل -

 .التدؾيقي السزيج في يسكؽ إدخالها والتي
 .ثبيرة غشدبة البشكي الزبؾن  رضا تحقيق على الحرص -
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 .2008, الجزائر,قدشظيشة,نعيسة مظبعة,التدؾيق في مباد ,ثسال مرداو   ا1
 ازيةةد,اللانيةةة الظبعةةة,أساسةةية مفةةاليؼ:  التدةةؾية ميةةاد, فهةةد الخظيةةب محسةةؾد؛ عةةؾاد ا2

 .2004,الأردن, للشذر
 السظبؾعةةات داةةؾان,2 الجةةزء,السرةةرفي و الشقةةد  الاقترةةاد ميةةاد؛,خليةةل القةةادر عبةةد ا3

 .2008 الجزائر,الجامعية
 السرةةرفية الخةةدمات جةةؾدة لكيةةاس متفةةتج نسةةؾذج «الةةرويس الهةةاد  عبةةد حسةةد محمد ا4

 مرةةر, شةسس غيةر جامعةةة التجةارة ثليةة, مشذةةؾرة غيةر رسةةالة دكتةؾراء, قظةر غدولةة
,2002. 

. والشذةةر؛ للظباعةةة البيةةان دار السرةةرفية؛ الخةةدمات تدةةؾيق الحةةداد؛ اةةدار عةةؾض ا5
 .1999, مرر

 مكتبةةةةة للبشةةةةؾك؛ الستكامةةةةل السةةةةدخل,  السرةةةةرة القدةةةةؾيق الحزةةةةر ؛ أحسةةةةد محدةةةةؽ ا6
 .1982 الأنجلؾالسررية

 رسةةةالة حدةةةيبة ياسةةةي، تشغةةةيؼ وعيفةةةة التدةةةؾيق فةةةي السؤسدةةةة العسؾميةةةة الجزائريةةةة؛ ا7
 فةةةةةةر  الاقترةةةةةادية العلةةةةةةؾم فةةةةةي الساجدةةةةةةتر شةةةةةهادة متظلبةةةةةات نيةةةةةةل ضةةةةةةسؽ مقدمةةةةةة
 .1996-1997.تديير

 الكتةةةةةةةةةا  دار,التدةةةةةةةةةؾيكية الخةةةةةةةةةدمات إسةةةةةةةةةتراتجيات و التدةةةةةةةةةؾيق,عةةةةةةةةةؾض الحةةةةةةةةةداد ا8
 .2006.,القاهرة,الأولى  الظبعة,الحدا 

 دار الأولةةى؛ الظبعةةة تحليلةةي؛ مةدخل,: التدةةؾيق أصةةؾل تؾفيةق، رائةةي معةةلب؛ نةاجي ا9
 2002,للشذرءالجزائر وائل

 زهةةةةران دار ومبةةةةاد ، أساسةةةةيات: التدةةةةؾيق العةةةةلبق؛ بذةةةةير العبةةةةدلي؛ قحظةةةةان  ا10
 التدةةةةةؾيق ميةةةةةاد الدةةةةةشدء حسةةةةةؾد الةةةةةراو ؛ . خالةةةةةد1998 الأردن، والتؾزيةةةةةع، للشذةةةةةر

   2000 والظباعة، عسان، والتؾزيع للشذر السيدرة دار الأولى؛ الظبعة الحدا ؛
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 تظبيقةةةةي؛ مةةةةدخل:  السعاصةةةةر التدةةةةؾيق وآخةةةةرون؛ الحسيةةةةد عبةةةةد أسةةةةعد طلعةةةةي ا11
 الظبعةة الحةدا ؛ التدؾية مياد  وآخرون؛ باشا محمد 2001 القاهرة؛ «الشيل مظبعة
 2000،الأردن عسان؛ والتؾزيع؛ الشذر صفاء دار الأولى؛

 مةةةة كرة, الإسةةةةلبمية البشةةةةؾك فةةةةي السرةةةةرفية الخةةةةدمات تدةةةةؾيق,عبةةةةدو عيذةةةةؾش ا12
 .2008-2009,لخزر ،باتشة الحاج جامعة,ماجدتير

 للشذةةةةةر زهةةةةةران دار" ,التدةةةةةؾيق. اسةةةةةتراتيجيات, "وآخةةةةةرون  ياسةةةةةيؽ غالةةةةةب سةةةةةعد ا13
    1999 , عسان, والتؾزيع

 السدةةةةةةةتهلػ سةةةةةةةلؾك علةةةةةةةى السرةةةةةةةرفي التدةةةةةةةؾيق تةةةةةةةأثير مةةةةةةةدو زقةةةةةةةا  حسةةةةةةةد  ا14
 .2014-2015,تلسدان غلقااد أغؾبكر جامعة,ماجدتير م كرة,الجزائر  

 الاسةةةةةةةةةلبمية البشةةةةةةةةةؾك فةةةةةةةةةي السرةةةةةةةةةرفية الخةةةةةةةةةدمات,عراغةةةةةةةةةي اغةةةةةةةةةؾ محمد مةةةةةةةةةروان ا15
 .2006,عسان,والتؾزيع تشديؼ للشذر دار,الاولى الظبعة,والتقليدية

 الحامةةةةد دار,اللانيةةةةة الظبعةةةةة,السرةةةةرفي التدةةةةؾيق, العجارمةةةةة العفيذةةةةات تيدةةةةير ا16
 .2013,الاردن,والتؾزيع للشذر

 مةةةةدخل, السرةةةةرفي التدةةةةؾيق, اؾسةةةةي علسةةةةان رداشةةةةة,الرةةةةسيد  جاسةةةةؼ محسةةةةؾد ا17
,  الأولةةةةةةى الظبعةةةةةةة, والتؾزيةةةةةةع للشذةةةةةةر دار السشةةةةةةاهج,  تحليلةةةةةةي, ثسةةةةةةي, اسةةةةةةتراتيجي

 .2005,عسان
ثترونةةةي فةةةي تظةةةؾير التدةةةؾيق السرةةةرفي، غةةةؾعتروس، دور التدةةةؾيق الا جسةةةال ا18

 .2012-2013,الجزائر, م كرة ماجدتير، جامعة قدشظيشة
 و العلةةةةةةةةةةةةؾم جامعةةةةةةةةةةةةة,الخةةةةةةةةةةةةدمات تدةةةةةةةةةةةةؾيق,بةةةةةةةةةةةةاعلؾ   احسةةةةةةةةةةةةد الخةةةةةةةةةةةةالق عبةةةةةةةةةةةةد ا19

 .اليسؽ,2003,التكشلؾجيا
 و العلةةةةةةةةةؾم جامعةةةةةةةةةة,مرةةةةةةةةةرفي" ا التدةةةةةةةةةؾيق,السحسةةةةةةةةةؾد  اغةةةةةةةةةراليؼ محمد فزةةةةةةةةةل ا20

 .2014,اليسؽ,التكتلؾجيا
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 السلتقةةةةى فةةةةي مقدمةةةةة مداخلةةةةة, البشةةةةؾك فةةةةي الخةةةةدمات  تدةةةةؾيق٠ بغةةةةداد ثريةةةةالي ا21
 والاقترةادية القانؾنيةة التحةؾلات ضةل في السشغؾمة السررفية حؾل اللاني الؾطشي

 .بذار السركز الجامعي, التديير علؾم و الاقترادية العلؾم ثلية,
 لحةةةةةةةل الستكامةةةةةةةل السةةةةةةةدخل السرةةةةةةةرفي التدةةةةةةةؾيق,  الخيزةةةةةةةر   أحسةةةةةةةد محدةةةةةةةؽ ا22

 1982, مرر,الأنجلؾ السررية مكتبة,البشكية السذكلبت
 القةةةةرارات واتخةةةاذ والرقابةةةةة للتخظةةةيف التدةةةةؾيق بحةةةؾث, بازرعةةةةة صةةةادق محسةةةؾد ا23

 . 1996, شسس القاهرة عيؽ مكتبة, التدؾيكية
الجةةؾاذ جعفةةر،دور بحةةؾث الدةةؾق والتدةةؾيق فةةي تحةةدا  الادارة فةةي  عبةةد غةةراليؼ ا24

يسيةة الدةادات للعلةؾم الإداريةة عل العؾلسة، رسالة دكتةؾرا  فةي العلةؾم الإداريةة، اثاد
 .2004القاهرة، 

 الظبعةةةةةة, للشذةةةةةر وائةةةةةل دار,اسةةةةةتراتيجي السدةةةةةي سةةةةةلؾك, عبيةةةةةدات إغةةةةةراليؼ محمد ا25
 .2004,عسان,الرابعة

 نيةل متظلبةات ضةسؽ مة كرة, الجزائةر فةي السررفي التدؾيق واقع, حيرش سليؼ ا26
 تدةؾيق تخرةصا  الريفيةة التشسيةة و الفلبحةة غشةػ دراسةة حالةة) الساجدةتير شةهادة

 .2007,البليدة جامعة,
 مؤسدةةةةة,السدةةةةتهلػ سةةةةلؾك و السرةةةةرفي التدةةةةؾيق,أحسةةةةد يقةةةةؾر,  أحسةةةةد صةةةةفي  ا27

 2010الإسكشدرية،, الجامعية اللقافة
 ثليةةةة, تدةةةؾيق تخرةةةص, ماجدةةةتير مةةة كرة, الخةةةدمات تدةةةؾيق, جسيلةةةة مةةةداؾني ا28

 وعلؾم التديير، جامعة البليدة.  الاقترادية العلؾم
وحسيةةةةد عبةةةةد الشبةةةةي الظةةةةائي، تدةةةةؾيق الخةةةةدمات: مةةةةدخل بذةةةةير عبةةةةاس العةةةةلبق  ا29

إسةةتراتيجي، وعيفةةي، تظبيقةةي، طبعةةة الأولةةى، دار زهةةران للشذةةر والتؾزيةةع، الأردن، 
1999 
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صةةةفي  أحسةةةد، يقةةةؾر أحسةةةد، التدةةةؾيق السرةةةرفي وسةةةلؾك السدةةةتهلػ، مؤسدةةةة  ا30
 2010اللقافة الجامعية، الإسكشدرية، 

 شةسس عةيؽ مكتبةة, الأولةى بعةةالظ,السدتهلػ سلؾك, السيشاو   مرظفى عائذة ا31
 .222ص.1998,القاهرة,
ثذةةةةيدة حبيبةةةةة، إسةةةةترتيجيات رضةةةةا العسيةةةةل، رسةةةةالة ماجيدةةةةتار، جامعةةةةة سةةةةعد  ا32
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