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تََ ق َ  َى:عالَ ال

أَوُتُواََ مَِنْكُمَوالَّذين  آَم نُوا اَ﵀اَلَّذين  ﴿َي رْف عُ
خَ بير﴾. تَ عْم لُون  بَمِا  العِلْم َد ر ج اتَوا﵀

َصدقاَ﵀اَلعظيم

اَلآي ةََ 1المُجادلة:
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 عهٗ جلال فضهّ ٔعظٛى َعًّنحًذ لله حًذ انشاكشٍٚ، ا

ٔٚسش نٙ يٍ انٕقد ٔانجٓذ ٔانصحح ٔانعضًٚح يا  انحًذ لله انز٘ كفاَٙ يؤَٔح ْزِ انذساسح

 إَّ عهٗ كم شٙء قذٚش، ٔانصلاج ٔانسلاو عهٗ سٛذَا يحًذ ٔعهٗ آنّ أعاَُٙ عهٗ إذًايٓا

 ٔصحثّ أجًعٍٛ ...

حهح تحث ٔعُاء،لا ٚسعُٙ إلا أٌ تعذ أٌ ٔفقُٙ الله تئكًال ْزِ انذساسح، ٔانرٙ اَثثقد عٍ س

 عهٗ ْزا انجٓذ انعهًٙ انًرٕاضع. أذقذو تانشكش انجضٚم إنٗ أصحاب انثصًاخ انٕاضحح

نى  ٔأتذأ تًششفٙ الأسرار انذكرٕس "عقٌٕ ششاف" انز٘ صٔدَٙ تئسشاداذّ انعهًٛح انرٙ

ث ٔدأتّ ذخهٕ أتذا يٍ انشعاٚح طٛهح فرشج إعذاد ْزِ انذساسح، فشكشا نّ عهٗ جٓذِ انحثٛ

انًُاقشح انًٕقشج  انًسؤٔل، كًا أٔجّ شكش٘ ٔذقذٚش٘ إنٗ انسادج سئٛس ٔأعضاء نجُح

عُاء قشاءذٓا، ٔأذقذو تانشكش ٔالاعرضاص  عهٗ ذفضهٓى تقثٕل يُاقشح ْزِ انًزكشج ٔذحًهٓى

 انرجاسٚح ٔعهٕو انرسٛٛش فٙ انًشكض انجايعٙ تًٛهح لأساذزذٙ فٙ يعٓذ انعهٕو الاقرصادٚح

 ٔطلاتّ ٔانعايهٍٛ تّ

ٛح انشٚفٛح ٔأخص تانزكش ٔانشكش يٕصٕل إنٗ كم عًال ٔعًلاء تُك انفلاحح ٔانرًُ

 عٕٚذج سًٛح" فهٓى يُٙ جضٚم انشكش ٔالايرُاٌ.تٍ "اَٜسح 

كًا أشكش كم يٍ ساْى يعٙ يادٚا أٔ يعُٕٚا، ٔأعرزس نًٍ فاذُٙ ركشِ ٔنى أذًكٍ فٙ ْزا انًقاو 

 ٛع نٓى أجشا.يٍ شكشِ، سائلا الله ذعانٗ أٌ لا ٚض

 أسأل والله أن يسدد عمى طريق الخير خطانا إنو سميع مجيب

فَرح سب                   اعي
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أىدي ىذا العمل المتواضع لمن ليما الفضل بعد الله في وجودي 
وربياني وسيرا عمى راحتي إلى الوالدين أطال الله في عمرييما ومتعيما 

 بالصحة والعافية

 ئمتيإلى جميع أفراد عا

إلى إخواني.. أشقاء وأصدقاء.. من شاركوني طعم الحياة .. وبادلوني 
لي نعم الرفقاء .. أستضيء بآرائيم ..  االإخلاص والوفاء .. فكانو 

وأتشجع بأقواليم .. وىم بحمد الله كثر .. ربي أعمم بيم .. جزاىم الله 
 خير الجزاء..

 ىدي حصاد جيدي وثمرة عمميأإلى ىؤلاء جميعا 
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 مقدمة
 

 
 أ 

 مقدمة:  

إن تزايد دور قطاع الخدمات في معظم اقتصاديات الدول أدى إلى تحول العالم من القطاع الصناعي 
يد إلى القطاع الخدمي، كما أن تميز الخدمات عن السمع وتغير طريقة توفير ىذه الخدمات إلى العملبء وتزا

أدى إلى تبني العديد من المؤسسات لمفيوم جودة الخدمة من أجل  ة التنافس بين مؤسسات الخدماتحد
 إشباع حاجات ورغبات العملبء وتحقيق الميزة التنافسية.

قد شيد قطاع البنوك كغيره من القطاعات تطورا ىائلب في خدماتو من خدمات مالية واستثمارية و 
ابقة إذ أصبحت تعد ركيزة من ركائز الاقتصاد الوطني، إلا أنو بالرغم من تمك وائتمانية خلبل السنوات الس

التطورات التي مست القطاع المصرفي لا تزال الخدمات المصرفية المقدمة من قبل البنوك تتصف بنمطية 
تمك وتشابو إلى حد بعيد في الشكل والمضمون الأمر الذي أدى إلى صعوبة بالغة لدى العملبء لمتمييز بين 

البنوك واختيار أفضميا، وىو ما دفع الإدارة المصرفية كذلك إلى تبني مفيوم جودة الخدمة لتحقيق رضا 
 د من العملبء والمزيد من الربحيةعملبئيا لاعتبارىا من المواضيع الميمة التي تمد الجياز المصرفي بالمزي

العميل يعود إلى عدم الرضا عن الخدمة فضلب عن دورىا في تحقيق الميزة التنافسية لممصرف، فسبب فقدان 
 .بنوكذي يبديو مقدمو الخدمة في الالمقدمة واللبمبالاة وتواضع الاىتمام ال

 مشكمة الدراسة: .1

 –وكالة ميمة-إن التعرف عمى جودة الخدمات المصرفية المقدمة في بنك الفلبحة والتنمية الريفية 
ى تطويرىا، ىو الضمان الرئيسي للبرتقاء بمستواىا التماس جوانب القوة والقصور فييا والعمل عم بيدف

 وكسب رضا العملبء ليا.  

 مما سبق يمكن طرح الإشكالية التالية:بالتالي و 

 ؟. "وكالة ميمةجودة الخدمة المصرفية عمى رضا عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية  ما مستوى تأثير"

 :ة التاليةتم طرح الأسئمة الفرعي من خلبل ىذا التساؤل فقد

( لجودة الخدمة المصرفية 834وكالة ميمة ) BADRالتنمية الريفية ا مدى تقييم عملبء بنك الفلبحة و م -
 ؟ 

 ؟ (834وكالة ميمة )  BADRما مدى رضا عملبء بنك الفلبحة والتنمية الريفية  -



 مقدمة
 

 
 ب 

 ( 0.05ىل ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) ا مى رضلمؤشر الممموسية ع
 ؟العملبء

 ( 0.05ىل ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )  لمؤشر الاعتمادية عمى رضا
 ؟العملبء

 ( 0.05ىل ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) عمى رضا  لمؤشر الاستجابة
 ؟العملبء

 ( 0.05ىل ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) ؟لأمان عمى رضا العملبءلمؤشر ا 

 ( 0.05ىل ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )  لمؤشر التعاطف عمى رضا
 ؟العملبء

 فرضيات الدراسة .2

 عمى التساؤلات المطروحة، تم وضع الفرضيات التالية: اءً بن

تنمية الفلاحية   الو  لا يوجد ىناك تأثير لجودة الخدمة المصرفية عمى رضا العملاء في بنك الفلاحة
 (.834وكالة   ميمة )

 تتفرع ىذه الفرضية إلى الفرضيات الفرعية التالية :

  لا يوجد ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية(0.05 )  لمؤشر الممموسية عمى رضا
 العملبء.

 لا يوجد ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية (0.05 ) دية عمى رضا لمؤشر الاعتما
 العملبء.

  لا يوجد ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية(0.05 )  لمؤشر الاستجابة عمى رضا
 العملبء.

 لا يوجد ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية (0.05 )  لمؤشر الأمان  عمى رضا
 العملبء.



 مقدمة
 

 
 ج 

 عنويةدلالة إحصائية عند مستوى م لا يوجد ىناك تأثير ذو (0.05 )  لمؤشر التعاطف عمى رضا
 العملبء.

 متغيرات الدراسة: .3

 تتمثل متغيرات الدراسة في:

 التي تشتمل عمى خمسة أبعاد كما يمي:و  :يتمثل في جودة الخدمة المصرفية،المتغير المستقل 

  الممموسية؛ 

  الاعتمادية؛ 

  الاستجابة؛ 

  الأمان؛ 

  .التعاطف 

 ا العملبء عن الخدمات المقدمة من طرف البنك محل الدراسة.: ويتمثل في رضالمتغير التابع 

 .أسباب إختبار الموضوع .4

 لفت الانتباه لأىمية جودة الخدمة المصرفية في كسب رضا العملبء؛ 

 كسب و  أن المؤسسات المصرفية الجزائرية تيمل الجوانب المتعمقة بالعميل فيي لا تيتم بإشباع حاجاتو
 رضاه بصفة دائمة . 
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 ية البحث:أىم .5

تكمن أىمية البحث في التعبير عن مستوى جودة الخدمة المصرفية التي يقدميا بنك الفلبحة والتنمية 
الريفية، ومحاولة تقديم أفكار تستند عمى نتائج البحث يسترشد بيا البنك في تطوير أدائو وخدماتو المقدمة 

 لمعملبء.

 أىداف البحث: .6

 ممة من الأىداف منيا:نسعى من خلبل ىذا البحث إلى تحقيق ج

 إثراء المجال المعرفي ورصيد المكتبة بمثل ىذه المواضيع؛ 

  دراسة حالة بنك الفلبحة والتنمية الريفية(BADR)  تيدف إلى التأكد من صحة الاستنتاجات النظرية
 العلبقة بين جودة الخدمات المصرفية ورضا العملبء ومعرفة مدى قوتيا؛ باختبار

 ملبء الوكالة محل الدراسة لمستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة ليم؛التعرف عمى تقييم ع 

 .معرفة أثر جودة الخدمة المصرفية بأبعادىا الخمسة في كسب رضا العملبء 

 .إظيار أىمية رضا العملبء عمى الخدمات المصرفية في نجاح البنوك واستمرارىا 

 منيجية الدراسة: .7

تحميمي في الجانب النظري من خلبل الوصف النظري اعتمدت الدراسة عمى المنيج الوصفي ال
لمموضوع لمختمف المفاىيم المتعمقة بالجودة والخدمة المصرفية والرضا، وذلك من خلبل الاعتماد عمى 

الدراسات السابقة المتخصصة التي تناولت البحث، أما فيما يتعمق بالجانب و  الكتب، المقالات، الممتقيات
د عمى استبيان بيدف التعرف عمى تقييم عينة من عملبء بنك الفلبحة والتنمية الريفية التطبيقي فقد تم الاعتما

 محل الدراسة لجودة الخدمات المقدمة إضافة إلى جمع معمومات حول الوكالة محل الدراسة.

 مجتمع الدراسة وعينة الدراسة: .8

سيا الباحث، وبذلك فإن مجتمع البحث يعرف بأنو جميع مفردات الظاىرة التي يدر : .مجتمع الدراسة1 .8
مجتمع الدراسة ىو جميع الأفراد الذين يكونون موضوع الدراسة، وبناءا عمى مشكمة الدراسة وأىدافيا فإن 
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وبما أن ىذا البنك  –وكالة ميمة  -المجتمع المستيدف يشتمل غمى عملبء بنك الفلبحة والتنمية الريفية
 قد اقتصرت عمى العملبء من الأفراد فقط.يتعامل مع الأفراد والمؤسسات فإن ىذه الدراسة 

عميلب لموكالة محل الدراسة، تم اختيارىم بطريقة  145تشكمت عينة الدراسة من : عينة الدراسة.2 .8
استمارة صالحة لمتحميل، أي  117استمارة، منيا  124استمارة استعيد منيا  145عشوائية، وقد تم توزيع 

 موزعة.% من إجمالي الاستمارات ال83,57بنسبة 

كأسموب لمعالجة  spssتم الاعتماد في دراستنا عمى برنامج : .الأساليب الإحصائية المستعممة3 .8
 المعمومات ومن خلبلو تم حساب 

 تمت الاستعانة بالتكرارات والنسب المئوية لمتعرف عمى الخصائص و  التكرارات والنسب المئوية
 ؛لديموغرافية لأفراد عينة الدراسةا

  ؛المتغير التابع والمتغير المستقلبيرسون لإثبات العلبقة بين معامل الارتباط 

  المتوسط الحسابي ويتم استخدامو لإجابات عينة الدراسة عن الاستمارة لأنو يعبر عن مدى أىمية
 ؛الفقرة عند أفراد العينة

 بيا الحساالانحراف المعياري ويستخدم لقياس وبيان تشتت إجابات مفردات عينة الدراسة حول وسطي 
 ؛ذا كان انحرافيا المعياري منخفضاويكون ىناك اتفاق بين أفراد عينة العينة عمى فقرات معينة إ

  .الانحدار المتعدد لإيجاد مستوى المعنوية 

 أداة الدراسة: .9

نعني بيا الوسيمة التي من خلبليا يقوم الباحث بجمع البيانات الضرورية لبحثو، باعتبارىا الأداة 
 يق أىداف ىذه الدراسة، وىي وسيمة لجمع البيانات اللبزمة للئجابة عمى فرضيات البحث.الأكثر ملبئمة لتحق

دراك أىمية المعمومات  كما قد تم إعداد الاستمارة بعد ما تم تحديد أبعاد الموضوع ومكوناتو وا 
ما ىو مبين عميو فقد تكونت الاستمارة ك التعرف عمى مجتمع الدراسة، وبناءً المطموبة وعلبقتيا بالموضوع، و 

 ( من ثلبثة أجزاء: 1في الممحق رقم )
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 :ويتضمن أسئمة شخصية متعمقة بالعميل والتي تتمثل في: الجنس، العمر، المستوى  الجزء الأول
 التعميمي، الحالة العائمية، المينة، مدة التعامل مع البنك، سبب اختيار البنك.

 :التي يدركيا العميل عن المؤسسة المصرفية، وىو متعمق بتحديد مستوى جودة الخدمات  الجزء الثاني
 ( وىي Serve perfعبارة وتترجم بالمؤشرات الخمسة لنموذج ) 26بحيث يحتوي ىذا الجزء عمى 

 ) الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف (.

 كانت العبارات موزعة كما يمي:

  ؛(06-01ارات من )لى العبعبارات والتي تشير إ 6الممموسية: وتتكون من 

  ؛(16-12تي تشير إلى العبارات من )عبارات وال5الاعتمادية: وتتكون من 

  ؛(22-17تي تشير إلى العبارات من )عبارات وال 6الأمان: ويتكون ىذا المؤشر من 

  (26-23تي تشير إلى العبارات من )عبارات وال 4التعاطف: ويتكون من. 

ق مقياس " ليكرت " الذي يحتوي عمى خمس درجات مقسمة تكون الإجابة عمى كل ىذه العبارات وف
 كما يمي:

 ( لا أوافق بشدة01درجة )؛ 

 ( لا أوافق02درجة )؛ 

 ( محايد03درجة )؛ 

 ( أوافق04درجة )؛ 

 ( أوافق بشدة05درجة ). 

  :4ويتعمق الجزء الثالث والأخير من الاستمارة بالمتغير التابع ) رضا العملبء ( ويتكون من الجزء الثالث 
( ويقابل كل عبارة خمس خيارات مقسمة إلى درجات 30-27عبارات والتي تشير إلى العبارات من )

 كما يمي:

 ؛غير راض تماما 
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 ؛غير راض 

 ؛راض إلى حد ما 

 ؛راض 

 راض تماما. 

 الدراسات السابقة: .10

ور لبوعنان نلقد حاولت ىذه الدراسة  : .الدراسة الأولى: جودة الخدمات وأثرىا عمى رضا العملاء1 .10
ميدانية في المؤسسة المينائية  دراسةجودة الخدمات وأثرىا عمى رضا العملاء، بدراسة حول  الدين

 لسكيكدة، حيث استند الباحث في دراستو ىذه عمى جممة من الفرضيات:

 يختمف تقييم الأداء الفعمي من طرف العملبء لمخدمة المقدمة من قبل المؤسسة المينائية لسكيكدة؛ 

 ؛ركة لمخدمة المقدمة ورضا العملبءرتباط بين الجودة المدىناك علبقة ا 

لقد ىدفت ىذه الدراسة إلى تحميل العلبقة الموجودة بين جودة الخدمة المدركة ورضا العملبء بتطبيق  
نموذج لتقييم جودة الخدمة المقدمة، والتأكيد عمى أىمية جودة الخدمة المقدمة كمصدر لمميزة التنافسية في 

ح عمى السوق العالمي، التوصل إلى بعض النتائج والاقتراحات التي من الممكن أن تساىم في ظل الانفتا
 تطور جودة الخدمة في المؤسسات المينائية الجزائرية.

 % من المجتمع الأصمي20أي  40عمى عميلب، وطبقت الدراسة  200تكون مجتمع الدراسة من 
، تم الاعتماد عمى أسموب 2006ؤسسة خلبل سنة حيث تم مراعاة أن يكون العميل قد تعامل مع الم

الاستقصاء من خلبل تصميم استمارة أسئمة موجية لمعملبء للئجابة عمييا، وتوصمت الدراسة إلى نتائج 
 أىميا:

ئية لسكيكدة أن الأداء الفعمي لمخدمة المينائية المقدمة يتميز بالضعف في ايرى عملبء المؤسسة المين
 عكسو الانطباع السمبي حول مستوى الخدمة المقدمة.أغمب مظاىره وىذا ما ي
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لقد حاولت : اسة أثرىا عمى رضا العميل البنكي.الدراسة الثانية: تقييم جودة الخدمات المصرفية ودر 2 .10
العميل  تقييم جودة الخدمات المصرفية ودراسة أثرىا عمى رضاالبحث عن  لقطاف فيروزىذه الدراسة 

حة والتنمية الريفية لولاية بسكرة، حيث استند الباحث في دراستو عمى جممة ، دراسة حالة بنك الفلبالبنكي
 من الفرضيات:

 تقييم زبائن بنك الفلبحة والتنمية الريفية لجودة الخدمة المصرفية المقدمة ليم سمبي؛ 

 تقييم زبائن بنك الفلبحة والتنمية الريفية لمرضا عن الخدمة المصرفية المقدمة ليم سمبي؛ 

  علبقة ارتباط بين جودة الخدمة المصرفية ورضا العميل المصرفي.لا توجد 

لقد ىدفت الدراسة إلى التعرف عمى تقييم عملبء بنك الفلبحة والتنمية الريفية لجودة الخدمة المصرفية 
المقدمة ليم، والتعرف عمى تقييم عملبء البنك لمرضا عن الخدمات المقدمة وكذلك دراسة العلبقة بين جودة 

 ة المصرفية ورضا العميل.الخدم

شممت عينة الدراسة عملبء بنك الفلبحة والتنمية الريفية وكالة بسكرة، حيث تم اختيارىم بطريقة 
استمارة استرجعت منيا  200قامت الباحثة بتوزيع و  عشوائية مع اقتصار الدراسة عمى العملبء الأفراد فقط،

 Spssات، وبعد تحميل النتائج عن طريق برنامج  % من عدد الاستمار 75قابمة لمتحميل أي بنسبة  150
 توصمت الدراسة إلى أىم النتائج التالية:

لقد حاولت ىذه الدراسة لحاتم : .الدراسة الثالثة: تفعيل رضا الزبون كمدخل استراتيجي  لبناء ولائو3 .10
المصنع  نجود بدراسة حول تفعيل رضا الزبون كمدخل استراتيجي  لبناء ولائو، دراسة ميدانية في

، حيث استند الباحث في دراستو ىذه عمى جممة من الفرضيات NCA الجزائري الجديد لممصبرات
 أىميا:

 داء الفعمي؛يتعمق رضا الزبون بالقيمة المدركة ومستوى الأ 

 .تسعى المؤسسة لإرضاء زبائنيا لأن ذلك يؤدي حتما إلى بناء ولائيم 

 سة يفترض وجود علبقة ايجابية بين رضا زبائن مؤسNCA .ومستوى الولاء لدييم 
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من صحة الاستنتاجات  NCAكما ىدفت ىذه الدراسة إلى التأكد من خلبل دراسة حالة مؤسسة 
 النظرية بتأكيد العلبقة بين رضا الزبون وولائو في نجاح المؤسسة واستمرارىا.

نما يكفي أن تحقق الأ 20اشتممت عينة الدراسة  ىداف السابقة   فرد لم يتم اختيارىم بشكل دقيق وا 
الذكر، وتم الاعتماد عمى تقنيتين أساسيتين ىما المقابلبت الفردية والمقابلبت الجماعية، وقد توصمت الدراسة 

 إلى نتائج أىميا:

  استخلبص مجموعة من المتغيرات اعتبرىا أغمب عناصر العينة ذات أىمية في اتخاذ قرار شراء
 المؤسسة وىي:مشروب أو عصير وفي تقييم أداء المنتج أو 

 جودة ونوعية المنتج؛ 

 جودة ونوعية المنتج والمعمومات التي يحمميا؛ 

 تنوع حجم العبوات؛ 

  .قدرة المؤسسة عمى الابتكار وتطوير منتجات جديدة 

 ىيكل الدراسة: .11

من أجل الإلمام بمختمف الجوانب التي يطرحيا موضوع الدراسة، قمنا بتقسيم دراستنا ىذه إلى فصمين 
 صل تطبيقي يعكس الدراسة الميدانية، حيث يتناول كل فصل ما يمي: نظريين وف

  فيما يخص الفصل الأول تم تخصيصو لجودة الخدمات المصرفية، وتناولنا فيو ثلبث مباحث حيث
تطرقنا في المبحث الأول إلى عموميات حول الخدمات المصرفية، وتناولنا في المبحث الثاني أساسيات 

 أما المبحث الثالث فقد تناولنا فيو أبعاد جودة الخدمة المصرفية وطرق قياسيا. جودة الخدمة المصرفية،

  أما الفصل الثاني فقد جاء تحت عنوان رضا العملبء وعلبقتو بجودة الخدمة المصرفية، وتناولنا فيو أيضا
ثالث ثلبث مباحث، المبحث الأول التعرف عمى العميل والمبحث الثاني لرضا العملبء، أما المبحث ال

 فكان لعلبقة رضا العملبء بجودة الخدمة المصرفية.
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  الفصل الثالث قد تم اختياره ليكون الجزء التطبيقي والذي يمكن التعرف من خلبلو عمى الأثر بين جودة
وىذا عن طريق المعطيات  –وكالة ميمة  –الخدمة المصرفية ورضا عملبء بنك الفلبحة والتنمية الريفية 

 والإجابة عن فرضيات الدراسة.  SPSSي البرنامج الإحصائي التي تم إدخاليا ف

في الأخير قدمنا خاتمة تضمنت النتائج المستخمصة عمى المستويين النظري والتطبيقي وتقديم 
 التوصيات التي نراىا ملبئمة.
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 تمييد:
ية ومدركة لطبيعة حاجات ورغبات واع البنوكتقتضي الطبيعة الديناميكية للؤسواق أن تكون إدارة 

العملبء، ونظرا لكون الرغبات متنامية ومتجددة ومتطورة، يتطمب ذلك اعتناق فمسفة الإبداع من قبل الإدارة 
المصرفية أسوة بالمؤسسات الأخرى لأثرىا الكبير في تحسين الجودة النوعية لمخدمات المصرفية، إذ حان 

أن قدرتيا التنافسية في السوق لا تكمن فيما تقدمو من خدمات مصرفية  البنوكالوقت لأن تدرك الإدارة في 
 متعددة بل في تحقيق مستويات جودة عالية في تمك الخدمات. 

 لذا سنحاول في ىذا الفصل التعرف عمى:
 ؛المبحث الأول: عموميات حول الخدمات المصرفية 

 ؛المبحث الثاني: أساسيات عن جودة الخدمات المصرفية 

 لثالث: أبعاد جودة الخدمة المصرفية وطرق قياسياالمبحث ا  . 
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 ل: عموميات حول الخدمات المصرفيةالمبحث الأو
عمى حل مشكلبتو وتنمية قدراتو، الإنسان والنظام الاجتماعي الذي يساعد  مة الطريقة العممية تعد الخد

ورىا كما يعمل عمى خمق نظم جديدة ويساعد النظم الاجتماعية الأخرى في المجتمع عمى حسن القيام بد
تظير حاجة المجتمع إلييا في سبيل تحقيق رفاىية أفراده والخدمة المصرفية ىي خدمة تقدميا مؤسسة مالية 

، لذلك سنتطرق في مبحثنا ىذا إلى ما المقصود بالخدمة عامة والخدمة البنوكمن نوع خاص تسمى 
 المصرفية خاصة.

 مفيوم الخدمة وخصائصيا: .1

ر الخدمات من القطاعات الأساسية، إذ عرفت مؤخرا إقبالا ميما من قبل الأفراد والذي يرجع أساسا تعتب
إلى ارتفاع مستوى المعيشة خاصة في الدول المتقدمة، وليذا سنحاول أن نبين مفيوم الخدمة من خلبل 

 تعريفيا والتطرق إلى بعض خصائصيا.

 . مفيوم الخدمة1 .1

 ل لمخدمات، وىي في ىذا الصدد قد أعطيت ليا عدة تعاريف التييصعب إعطاء تعريف محدد وشام
ن اختمفت فإنيا تشترك أحيانا في معنى أو أكثر ومن بينيا:و   ا 

 :النشاطات أو المنافع التي تعرض لمبيع أو التي تعرض » عرفتيا الجمعية الأمريكية لمتسويق بأنيا
 (1)«.لارتباطيا بسمعة معينة

 يفا فضلب عن عدم تمييزه بصورة كافية بين السمعة والخدمة.ىذا التعريف يتسم بكونو ضع

 نشاط أو منفعة يقدميا طرف إلى طرف آخر وتكون في » آرمسترونغ: فقد عرفا الخدمة بأنيا:و  أما كوتمر
الأساس غير ممموسة أو غير محسوسة ولا يترتب عمييا أية ممكية فتقديم الخدمة قد يكون مرتبطا بمنتج 

 (2)«.مادي أو لا يكون

 

                                                           
 .33، ص2013، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عمان، الطبعة العربية، تسويق الخدماتحميد الطائي، بشير العلبق، .(1)
 .64ص ، 2009، دار الكنوز المعرفة لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى،  تسويق الخدماتفريد كورتل، .(2)
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  :أوجو نشاط غير ممموس تيدف إلى إشباع الرغبات والاحتياجات عندما يتم تسويقيا »عرفت كذلك بأنيا
لممستخدم النيائي أو المشتري الصناعي مقابل دفع مبمغ من المال ويجب أن لا تقترن الخدمات ببيع 

 (1) «.منتجات أخرى

شباع احتياجات العميل، من منو نستنتج أن الخدمة ىي مجموعة العمميات التي تيدف إل ى تحقيق وا 
 .خلبل تقديم منفعة لو

 خصائص الخدمة.2 

ىناك مجموعة من الخصائص والسمات المميزة لمخدمة والتي تجعل تسويقيا يختمف بصورة جوىرية 
 عن تسويق المنتجات الممموسة ومن أىم ىذه الخصائص:

 أولا: عدم الممموسة

أبعد من  وسة، بمعنى ليس لمخدمة وجود ماديأن الخدمة غير مممإن أبرز ما يميز الخدمة عن السمعة 
 (2) أنيا تنتج أو تحضر ثم تستيمك أو يتم الانتفاع بيا عند الحاجة.

حيث أنو لا يمكن لممستخدم الأخير أو المشتري الصناعي تذوق الخدمة أو رؤيتيا أو لمسيا قبل 
 ترتب عمى ذلك ما يمي:شرائيا كما يحدث بالنسبة لعدد كبير من المنتجات، وي

 ىناك بعض الوظائف التسويقية كالنقل والتخزين...، ولا يمكن القيام بيا عند تسويق الخدمات؛ 

  عدم إمكانية المستخدم تذوق الخدمة أو إدراكو ليا قبل استخداميا يمقي عمى جياز التسويق بالمؤسسة
ج الترويجي، حيث ينبغي عمى أقسام الخدمية عبئا كبيرا، ويقع ىذا العبء أساسا عمى عاتق البرنام

المبيعات والإعلبن أن تركز عمى المزايا والفوائد التي تعود من الخدمات أكثر من التركيز عمى الخدمة 
 (3)ذاتيا.

 :الموالي( إمكانية تقسيم الممموسية إلى درجات يمكن توضيحيا في الجدول Wilsonقد اقترح )

 

                                                           
 .42، ص 2011، دار الإعصار العممي لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، تسويق الخدماتعمي توفيق الحاج، سمير حسين عودة، .(1)
 .220، ص 2010، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة العربية، التسويق الحديثحميد الطائي، .(2)
 .46، ص 2011، دار الراية لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن،الطبعة الأولى، تسويق الخدماتعبد الرحيم، زاىر .(3)



 اٌفصً الأٚي: ِذخً إٌٝ جٛدح اٌخذِخ اٌّصشف١خ
 

 5 

 .وسية(: تقسيم درجات الممم01الجدول رقم )

 خدمات المستخدم خدمات المنتوج درجة الممموسية

الخدمات التي تتميز بعدم 
الممموسية بشكل كامل 

 وأساسي.

الأمن والحماية، أنظمة 
 الاتصالات، التمويل.

المتحف، وكلبء التوظيف، 
خدمات النقل، المزاد 

 العمني.

الخدمات التي تعطي بقيمة 
 مضافة لمسمع الممموسة.

الصيانة،  التأمين، عقود
الاستشارات اليندسية، 

 الإعلبنات.

خدمات التنظيف التصميح، 
 التأمين، العناية الشخصية.

الخدمات التي توفر 
 منتجات مادية ممموسة.

الجممة، وكلبء  متاجر
 البنوك. النقل، المستودعات

متاجر التجزئة، البيع الآلي 
 العقارات. الخدمات البريدية

، رسالة المينائية جودة الخدمات وأثرىا عمى رضا العملاء، دراسة ميدانية في المؤسسة : بوعنان نور الدين،المصدر
 .59ص 2007-2006ماجستير، كمية العموم الاقتصادية، التجارية وعموم التسيير، جامعة محمد بوضياف المسيمة، الجزائر، 

 ات تجارية أخرىوبينيما توجد منتجيشير ىذا الجدول إلى أنو توجد خدمات خالصة وسمع خالصة 
 أن اللبممموسية ىي الصفة التي تميز الخدمة عن السمعة. Wilsonحيث يرى 

 ثانيا: التلازمية:

تعني التلبزمية الترابط الوثيق بين الخدمة وبين الشخص الذي يتولى تقديميا، الأمر الذي يترتب عميو 
 (1)ات الطبية.ضرورة حضور طالب الخدمة إلى أماكن تقديميا كما ىو الحال في الخدم

أي أن خاصية التلبزم تفرض وجود علبقة شخصية مباشرة بين المؤسسة وعملبئيا، من شأنيا أن توفر 
عممية تغذية عكسية فورية تساعد الإدارة عمى معرفة ردود فعل العملبء إزاء ما تتبناه من سياسات 

دراك حاجاتيم وتفضيلبتيمو  واستراتيجيات ميم وتطوير أية خدمات جديدة، كما ىا في الاعتبار عند تصذأخو  ا 

                                                           
 .265ص ،2008 ، دار الميسرة لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الثالثة،مبادئ التسويق الحديثزكريا أحمد عزام وآخرون، .(1)



 اٌفصً الأٚي: ِذخً إٌٝ جٛدح اٌخذِخ اٌّصشف١خ
 

 6 

التسويقية التي تتناسب مع توقعات  والاستراتيجياتأنيا توفر قدرا كبيرا من المرونة في تكييف السياسات 
 (1)ورغبات العملبء.

 ثالثا: اليلامية والفناء

 ما زادت درجة اللبممموسية لمخدمةمعظم الخدمات ذات طبيعة ىلبمية غير قابمة لمتخزين، وكم
انخفضت فرصة تخزينيا، كذلك فإن درجة عدم الممموسية ترفع من درجة الفنائية، فالخدمات ذات الطبيعة 

تخزينيا، وىذا يجعل تكمفة الحفظ والتخزين منخفضة نسبيا، وىذه تعد إيجابية  الفنائية لا يمكن حفظيا أو
جعل القضية أكثر تعقيدا ويشكل لخاصية الفنائية في الخدمات، ومع ذلك فإن عدم إمكانية تخزين الخدمات ي

 (2)ضغطا عمى مقدمي الخدمة.

 رابعا:عدم خضوع الخدمات لمقياس:

ىي مشكمة كبيرة تواجو الخدمات فالعديد من الصناعات المتشابية تقدم خدماتيا لمجميور وكل من  
مثلب فالمسألة  عاءالادىذه الصناعات يعتقد أن ما يقدمو ىو الأحسن والأنسب، ولكن ما ىو المعيار وراء ىذا 

تبدو صعبة جدا، فالمستخدم قد يعتبر خدمة مشروع ما خيرا من الأخرى لمعايير قد لا يأبو ليا مستخدم آخر 
وحتى المستخدم نفسو قد يصعب عميو الحكم عمى خدمات جية معينة إلا بعد التجربة من جية ومقارنة ىذه 

و الجيات الخدمية من تقديم عروض ومزايا للؤفراد قد الخدمة مع خدمة أخرى مماثمة لمشروع ثان، وما تحاول
 (3) لا يعتبر مقياسا معينا ما دامت العروض غير ممموسة وأنيا لا تعرف إلا بعد التجربة.

 خامسا: أىمية الانتشار الجغرافي لممؤسسة الخدمية:

را استراتيجيا إن اعتماد المؤسسة الخدمية عمى شبكة فروعيا ونظم توصيل الخدمة فييا قد يشكل محو 
 (4)في التسويق الخدمي، لأن العلبقة بين المؤسسة وعملبئيا تأخذ نمطا شخصيا مباشرا.

 في الجدول الموالي عرض لممخص خصائص الخدمات وما تتضمنو من مشكلبت وطرق معالجتيا:

 

                                                           
 .26، ص 2010موزعون، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، ، زمزم ناشرون و خدمة العملاءناجي معلب، .(1)
 .320، ص2009، دار الصفاء لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، أسس التسويق المعاصرربحي مصطفى عميان،  (2)
 .45، مرجع سبق ذكره، صتسويق الخدماتعمي توفيق الحاج، سمير حسين، .(3)
 .26مرجع سبق ذكره، ص ، خدمة العملاءناجي معلب، .(4)
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 أساليب معالجتياو  (: بعض المشاكل الناتجة عن خصائص الخدمات02الجدول رقم )

 بعض طرق معالجتيا. لتطبيقاتبعض ا الخصائص
 صعوبة توفير عينات - عدم الممموسية

وجود قيود كثيرة عمى عنصر  -
 الترويج.

صعوبة وجود تحديد السعر والنوعية  -
 مقدما

 استخدام السعر كمؤشر لمجودة. -
 صعوبة تقييم الخدمات المتنافسة. -

 التركيز عمى الفائدة -
 زيادة الممموسية لمخدمة -
 م الأسماء التجارية استخدا -
 استخدام التوصية  -

 كمدخل لبيع الخدمة 
 تطوير الشيرة -
 تخفيض تعقيدات الخدمة. -

 تتطمب تواجد مقدم الخدمة - التلبزم
 البيع المباشر -
 محدودية نطاق العمميات -

 التعمم الكل في مجموعات كبيرة-
 العمل بسرعة -
 تحسين أنظمة تسميم الخدمات -

عدم الخضوع 
 لمقياس

 تعتمد المعايير عمى من ىو مقدميا. -
 صعوبة التأكد من النوعية. -

تدريب عدد أكبر من الموظفين  -
 الأكفاء 

الحرص عمى اختبار وتدريب  -
 الموظفين.

 توفير مراقبة مستمرة. -
 لا يمكن تخزينيا - الفناء 

 مشاكل التذبذب. -
 إتمام العمميات قدر المستطاع. -

تمرة لإيجاد توافق _ المحاولة المس
 بين العرض والطمب.

دراسة حالة كمية العموم -واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورىا في تحقيق الأداء المتميز،: فميسي ليندة، لمصدرا
حمد ، رسالة ماجستير، كمية العموم الاقتصادية، التجارية وعموم التسيير، جامعة أم-الاقتصادية والتجارية لجامعة امحمد بوقرة

 .31، ص 2012 -2011بوقرة بومرداس، الجزائر، 

من خلبل ىذا الجدول نلبحظ أنو عمى المؤسسات الخدمية أن تحاول باستمرار معالجة المشاكل التي 
 تواجييا ومحاولة تقديم خدمات بنوعية أحسن.
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 .معايير تصنيف الخدمة وأىميتيا  .1

ييا الخدمة، وكذلك إظيار الأىمية التي سنحاول ىنا أن نتطرق إلى بعض المعايير التي تصنف إل
 تكتسييا ىذه الأخيرة في الوقت الراىن.

 ..معايير تصنيف الخدمة1 .2

 يوجد عدة تصنيفات لمخدمة تستند عمى الأسس والمعايير التالية:

 (1):وىي نوعينأولا: حسب نوع السوق 

 مات السياحية الصحية : وىي الخدمات التي تقدم لإشباع حاجات صرفو، مثل الخدخدمات استيلاكية
 وخدمات النقل والاتصالات والتجميل وليذا سميت ىذه الخدمة بالخدمات الشخصية.

 وىي الخدمات التي تقدم لتمبية حاجات منشآت الأعمال كما ىو الحال في خدمات خدمات منشآت :
 الاستشارات الإدارية والمالية والاقتصادية وصيانة المباني والمعدات.

 عتمادية في تقديم الخدمةحسب الا ثانيا:

 مقدمين ميرة أو  خدمات تعتمد في تقديميا عمى الإنسان بدرجة كبيرة، ومقدمييا يمكن أن يكونوا مينيين
 ؛مقدمين غير ميرة في تقديميا

 ،ولكن تدار من قبل أشخاص قد يكونون ميرة أو غير خدمات تعتمد عمى المكائن والمعدات بدرجة كبيرة
 (2) ميرة في تقديميا.

 الشكل الموالي يوضح ما تقدم ذكره من أفكار:

 

 

 

                                                           
 .320، مرجع سبق ذكره، ص أسس التسويق المعاصرربحي مصطفى عميان، .(1)
 .210، ص 2008، دار الثقافة لمنشر والتوزيع، عمان ، الأردن، الطبعة الأولى، مبادئ التسويقمحمد صالح المؤذن ، .(2)
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 (: أنواع الخدمات حسب اعتماديتيا01الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .212، ص 2008 1ط، دار الثقافة لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، المصدر:محمد صالح المؤذن، مبادئ التسويق

 ثالثا: حسب درجة كثافة قوة العمل

  التجميل، خدمات عمل كثيفة ومن أمثمتيا: خدمات الحلبقة و خدمات تعتمد عمى قوة
 ؛التدريس...وغيرىا

 الاعتماد عمى الإنسان

 

 معداتالاعتماد عمى ال

 مؤتمنة

 غسيل السيارات 
 البيع الآلي 

تدار من قبل مشغمين 
 غير ميرة

 سائق الطاكسي 
  سائق الجرارات

 الزراعية

 تدار من قبل مشغمين ميرة

 ميرة 
 النقل الجوي 
  الأشعة والتحاليل

 الطبية

 مينين

 أطباء 
 محاميين 
 إداريين 

 عمال ميرة

 الفندقة 
  تصميح

 السيارات

 عمال غير ميرة

  حراسة
 العمارات

  الفنادقفلبحة 
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  خدمات تعتمد عمى المستمزمات المادية: ومن أمثمتيا خدمات الاتصالات السمكية واللبسمكية وخدمات
 (1) النقل العام...وغيرىا.

 بعا: حسب درجة الاتصال بالمستفيدرا

 ؛الطبيب والمحامي وغيرىا ثل خدماتخدمات ذات اتصال شخصي عال، م 

 .(2)خدمات ذات اتصال شخصي منخفض، مثل خدمات الصراف الآلي والخدمات البريدية 

 المطموبة في أداء الخدمات خامسا: حسب الخبرة

 ؛وذوي الميارات البدنية والذىنية مينية: مثل خدمات الأطباء والمحاميين والخبراء 

 (3) لبحة الحدائق... وغيرىا.غير مينية: مثل خدمات دراسة العمارات وف 

 مسببات زيادة أىمية الخدمات.2 .2

ازدادت أىمية الخدمات في الوقت الحاضر عما كانت عميو في السابق ومن المتوقع أن تزداد ىذه 
 الأىمية كثيرا في المستقبل وىذه الظاىرة كغيرىا من الظواىر ليا مسببات كثيرة منيا:

 مات حيث أشارت التقارير إلى أن ىذا القطاع كان يستحوذ عمى ارتفاع نسبة العاممين في قطاع الخد
% في 45م وارتفعت النسبة إلى ما يقارب ال1965% من مجموع القوى العاممة في العالم وذلك عام 25

 (4)؛م1991_1989الفترة 

 (5) ؛ت وكذلك الزيادة في درجة تعقيدىازيادة في إعداد السمع التي تحتاج إلى خدما 

 ر ات الدخول في كثير من دول العالم حيث جعمت ىذه الدخول الإضافية الإنفاق عمى الكثيارتفاع مستوي
 (6) ؛من الخدمات أمرا ممكنا وميسورا

                                                           
 .320، مرجع سبق ذكره، ص أسس التسويق المعاصرربحي مصطفى عميان، .(1)
 .263، مرجع سبق ذكره، ص مبادئ التسويق الحديثزكريا أحمد عزام وآخرون ، .(2)
 .263المرجع السابق، ص .(3)
 .215، مرجع سبق ذكره، ص مبادئ التسويقمحمد صالح المؤذن، .(4)
 .215المرجع السابق، ص .(5)
 .268، مرجع سبق ذكره، ص مبادئ التسويق الحديثزكريا أحمد عزام وآخرون، .(6)
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  التغييرات التكنولوجية التي حدثت في منظمات الأعمال فالتسويق الإلكتروني واستخدام التكنولوجيا أدى
 (1) شطة.إلى زيادة الحاجة إلى الخدمات المدعمة ليذه الأن

 وخصائصيا الخدمة المصرفيةمفيوم  .3

مفيوم الخدمة المصرفية يختمف عن مفيوم الخدمة بشكل عام من خلبل الإجراءات المتبعة في 
 تقديميا، نظرا لخصوصيتيا وخضوعيا لتغيرات مستمرة.

 .مفيوم الخدمة المصرفية1 .3

 ضيا في الآتي:ىنالك العديد من التعريفات المقدمة لمخدمة المصرفية ويمكن ذكر بع

مجموعة من العمميات ذات المضمون المنفعي الكامن في مجموعة » تعرف الخدمة المصرفية بأنيا:
من العناصر الممموسة )الحقيقة(، وغير الممموسة )غير الحقيقية( المدركة من قبل الأفراد  المؤسسات، من 

المالية والائتمانية الحالية والمستقبمية  خلبل دلالاتيا وقيمتيا المنفعية التي تشكل مصدر لإشباع حاجاتيم
 «.والتي تشكل الوقت نفسو مصدر الربحية الخدمة المصرفية

بالتالي فإن مضمون الخدمة المصرفية يتسم بتغمب العناصر غير الممموسة عمى العناصر الممموسة 
 وتتجسد ىاتان المجموعتان من العناصر في بعدين أساسيين اثنين ىما:

 ويتمثل ىذا البعد في مجموعة المنافع المادية المباشرة والتي يسعى العميل لمحصول عمييا يالبعد المنفع :
 من خلبل شراءه لمخدمة.

 ويتمثل في مجموعة الخصائص والسمات التي يتصف بيا المضمون المنفعي المباشر البعد السماتي :
 (2) لمخدمة.

الثاني يرتبط بالخدمة المصرفية نفسيا ويعبر عن  فإذا كان البعد الأول يرتبط بالعميل نفسو، فإن البعد
دراكاتو، إن ىذه النظرة الشمولية لمخدمة المصرفية  مستوى جودتيا، ويرقي بيا إلى مستوى توقعات العميل وا 
ليا انعكاسات ىامة عمى المدخل الذي يستخدم فيو تسويقيا وبيعيا، ففي حيث يكون لمبعد المنفعي الممموس 

ي مجال بيع الخدمة المصرفية حيث ينبغي عمى بائع ىذه الخدمة إبراز المنافع الأساسية مضامين تطبيقية ف

                                                           
 .268المرجع السابق، ص .(1)
 .63، ص 2015، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، تسويق المنتجات المصرفيةإياد عبد الفتاح النسور، .(2)
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في مضمونيا وربطو بنظام حاجات العميل كمدخل لإقناعو بشرائيا، فإن البعد السماتي  لو مضامين تطبيقية 
ع التعبير عن في مجال الترويج، حيث يجب عمى من يقوم بترويج الخدمة المصرفية إبراز خصائصيا ليستطي

 (1)جودتيا

 :نشاط أو عمل يحصل عميو المستفيد من خلبل الأفراد ـوالمكائن التي تقدم من » تعرف أيضا عمى أنيا
خلبليا وأن مستوى الإشباع بالوعي لمستفيد يرتبط بمستوى أداء الأفراد والمكائن أو ذلك لعدم ممموسية 

 (2)«.ديميا بمنتج أو قد لا يرتبطىذا النشاط أو العمل وأن ىذه الخدمات قد يرتبط تق

ذلك النشاط غير الممموس الذي يقدمو البنك وييدف إلى إشباع حاجات » ىناك من يعرفيا بأنيا:
ورغبات العميل، حيث أن مخرجاتيا ليست منتجات مادية، وىي بشكل عام تستيمك عند وقت إنتاجيا وتقدم 

 (3)«.قيمة مضافة

ن الخدمات التي تقدميا البنوك لمعملبء وعادة ما ترتبط بخدمات فالخدمات المصرفية تمثل مجموعة م
 الإيداع والائتمان والاستثمار.

 .خصائص الخدمة المصرفية2 .3

بالإضافة إلى خصائص الخدمة بشكل عام والتي تنطبق عمى الخدمة المصرفية، تنفرد ىذه الأخيرة 
 (4) صيا فيما يمي:بمجموعة من الخصائص تقترن بطبيعة النشاط المركزي، والتي نمخ

 مكن صنع الخدمة مقدما أو تخزينياأولا: لا ي

من المستحيل إنتاج الخدمة وتخزينيا في انتظار العميل فالموظف يصنع الخدمة بمجرد أن يظير العميل  
 الخدمة بما يتناسب مع طمب العميلأمامو، وفي لحظات قميمة يبدأ في تجييز عناصر إنتاج الخدمة وتعد 

ك أنو من خلبل التدريب والممارسة سيكون بإمكان الموظف تقديم الخدمة لمعميل وبما يجعمو يرغب ويعمم البن
 في العودة مرة أخرى لطمب الخدمة.

                                                           
الأردن،  ، جامعة فيلبديفيا45لعدد انية، ا،  مجمة عموم إنسالتسويق المصرفي الإلكتروني والميزة التنافسية لممصارف الأردنيةشاكر تركي إسماعيل، .(1)

 .08، ص 2010
، كمية العموم ماجستير، دراسة حالة بعض البنوك في الجزائر، رسالة أثر التسويق الإلكتروني عمى جودة الخدمات المصرفيةشيروف فضيمة، .(2)

 .83، ص 2010-2009سنطينة، الجزائر، الاقتصادية،  جامعة منتوري ق
جامعة قاصدي  كمية  الحقوق والعموم الاقتصادية، ،ماجستير، رسالة رير الخدمات المصرفية عمى البنوك العمومية الجزائريةأثر تحمحموس زكية، .(3)

 .46، ص 2009 -2008 مرباح ورقمة، الجزائر،
 .44، ص 2012بعة الأولى، ، دار الميسرة لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطالخدمات المصرفية الإلكترونيةوسيم محمد الحداد وآخرون، .(4)
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 كن لمموظف إنتاج عينات من الخدمةثانيا: لا يم

يقوم الموظف بإنتاج وتقديم خدمة وىي عبارة عن خبرة  ومعايشة فيو لا يستطيع أن ينتج عينات من 
الخدمة لكي يرسميا إلى المستخدم ويحصل منو عمى موافقة مسبقة عن جودة ىذه الخدمة قبل استعمالو  ىذه

كما أنو لا يستطيع موافقة مسبقة عن جودة ىذه الخدمة قبل استعمالو ليا كما أنو لا يستطيع أن يوصل ىذه 
لمعميل والتي يمكن أن يحصل الخدمة شفييا إلى العميل، ومن غير المتصور إرسال عينة من نوعية الخدمة 

عمييا حين يأتي إلى البنك ولأن كل عميل لو حساسيات استقبال خاصة بو تختمف عن غيره فإنو من العسير 
 توفير نموذج موحد يعمنو البنك لكي يرضي كل العملبء.

 التأكد من تقديم ما يطمبو العميلثالثا: 

عمى مواصفاتو بمعايير مطمقة وثابتة بين كل لأن الخدمة بطبيعتيا ليست شيئا ماديا يمكن الحكم 
العملبء، فإن الحكم النيائي عمى ما يقدمو موظف البنك سوف يرتبط بما يطمبو ويتوقعو العميل عن ىذه 

 الخدمة.

 (1) ىنالك كذلك خصائص أخرى منيا:

 رفية تنتج وتستيمك في نفس المحظةرابعا: الخدمات المص

الخدمة مع طرف ثالث بسبب استخدامو لمخدمة في نفس لحظة لا يستطيع العميل أن يتداول ىذه 
 انجازىا أو )إنتاجيا(، وما يستطيع وصفو للآخرين ىو الشعور بالسعادة أو التعاسة من الخدمة المقدمة.

 خامسا: الخدمات غير قابمة للاستدعاء مرة أخرى:

ة، وعادة لا يكون ىناك فرصة إن الخدمة بمجرد أن تصنع وتقدم لمعميل فإنيا تستخدم في التو والمحظ
 لإضافة أية تعديلبت إلييا أو سحب أي جزء منيا.

ويستيمكيا  غالية تمك التي تصنع فييا الخدمةعمى موظف المصرف أن يتذكر أنيا لحظة واحدة ثمينة و 
العميل، وعميو أن يتأكد ليس فقط من أن الخدمة مناسبة بل أيضا متفوقة في كل جوانبيا بحيث لا يوجد 

 ال للئضافة إلييا.مج

                                                           
 .131، ص2009، دار كنوز المعرفة العممية لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، التسويق المصرفيوصفي عبد الرحمن النعسة، .(1)
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ذا حدث ولظروف خارجة عن الإرادة إن  حيث أنو لا وقت لذلك بعد مرور تمك المحظة الثمينة، وا 
ن كان ىذا  ىبطت الخدمة من مستوى توقعات العميل، فالترضية والاعتذار ىما البديل الوحيد المتاح وا 

 الاعتذار لا يضمن ما تم إفساده.

 لمفحصا: جودة الخدمات غير قابمة سادس

نتاجو وتقديمو لمخدمة يتم بناءً أن موظف البنك يتعامل ويتفاعل مباشرة مع العملبء،  عمى تفاعل  وا 
إنساني بينة وبين العميل، ولا يمكنو بطبيعة الحال إجراء عممية الفرز والرقابة عمى الجودة بعد الإنتاج ومن ثم 

 عل.لا يمكنو استبعاد الوحدات المعيبة فالاستبعاد قد تم بالف

 المصرفية والعوامل المؤثرة فييا أنواع الخدمات .4

سنتطرق في ىذا المطمب إلى أنواع الخدمات المصرفية التي تعددت تصنيفاتيا إلى خدمات مصرفية 
 تقميدية وحديثة، وكذلك إلى العوامل التي يمكن أن تؤثر عمى طمب العميل لمخدمة المصرفية.

 .أنواع الخدمات المصرفية1 .4

نواع الخدمة المصرفية إلى تقميدية وحديثة وتقوم المصارف بيذه الخدمات مقابل ثمن يمكن تقسيم أ
 تمثمو العمولة أو الأجر الذي تتقاضاه المصارف من المتعامل عند تقديميا لو.

 أولا: الخدمات المصرفية التقميدية

 الودائع  ودائع الادخاريةتحت الطمب( و)ال : )الودائع الجارية: الحسابات الجارية أو حساباتقبول الودائع
 (1)لأجل محدد، ودائع التوفير وشيادات الإيداع(.

 القروض بمختمف أنواعيا القصيرة والمتوسطة والطويمة الأجل، بالإضافة تقديم التسييلات الائتمانية( :
 (2)المستندية(. الاعتماداتإلى خطابات الضمان وفتح 

                                                           
ات المالية مجمة الاقتصادي ،دور جودة الخدمة المصرفية في تحقيق الميزة التنافسية لمبنك في ظل اقتصاد المعرفةتومي ميمود، صولح سماح، .(1)

دارة الأعمال، العدد الأول،   .81ص  ،2013 جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر، البنكية وا 
 .82المرجع السابق، ص .(2)
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 والمؤسسات والمنشآت بالأموال اللبزمة عمى أن يقوم  : ىي خدمة تزود الأفرادخدمة الإقراض والتسميف
المقترض بسداد ىذه الأموال وفوائدىا المستحقة عمييا والمصاريف دفعة واحدة أو عمى أقساط وفي 

 (1) تواريخ محددة.

 ذلك لأن عملبت معظم الدول لا تستخدم في التعاملبت الخارجية، ولذلك بيع وشراء العملات الأجنبية :
قتضي القيام بعمميات شراء وبيع العملبت الأجنبية، والتي تعني تبادل العممة المحمية بعممة فإن ىذا ي

 أجنبية أو تبادل عممة أجنبية بعممة أخرى.

عادة تقوم البنوك بيذه الخدمات مقابل الحصول عمى فرق بين سعر شراء ىذه العملبت مع سعر 
 (2) لمقيام بذلك. بيعيا، إضافة إلى أية مصاريف أخرى قد تكون مطموبة

 خصم الأوراق التجارية ىي شكل من أشكال التسميف المصرفي، إذ يتقدم خدمات خصم الأوراق التجارية :
المستفيد من الورقة التجارية ذات الأجل المحدد قبل موعد استحقاقيا إلى البنك، ليحصل عمى قيمتيا 

 (3) خصم تعجيل الدفع. مسبقا استنزال الدفع حتى يوم الاستحقاق مع حصول البنك عمى

 صميا: يقوم المستفيد بتقديم الكمبيالة إلى المصرف طالبا خخدمات خصم الكمبيالات عمى أساس البيع 
أي بيع الدين الذي تمثمو الورقة، فيممك البنك بموجب ىذا البيع الذي كان المستفيد يممكو في ذمة محرر 

 (4) الكمبيالة لقاء الثمن الذي يدفعو فعلب إليو.

 ثانيا: الخدمات المصرفية الحديثة

شيدت المصارف في السنوات الأخيرة تطورات ىامة في مجالات تقديم خدماتيا، إذا أصبحت تسعى 
إلى رفع رٌم أعماليا والتقميل من أعبائيا، لذلك أدت بيا إلى ابتكار خدمات جديدة يؤدييا لممتعاممين معو ومن 

 بينيا:

  والتسويق المصرفي حيث أصبحت البنوك تستيدف شريحة واسعة من التحول في فمسفة العمل المصرفي
 العملبء وتحول التركيز من أداء الخدمة المصرفية إلى التركيز عمى إشباع حاجيات العميل؛

                                                           
 .297، ص 2008، دار التواصل العربي لمطباعة والنشر، عمان، الأردن، عولمة جودة الخدمات المصرفيةرعد حسن الصرن، .(1)
 .250، ص 2006، عالم الكتب الحديث لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، بنوكالنقود والفميح حسن خمف، .(2)
، الممتقى الدولي إدارة الجودة الشاممة في قطاع الخدمات، جامعة لتفعيل الميزة التنافسية كآليةجودة الخدمات المصرفية أحمد طرطار، سارة حميمي، .(3)

 .07، ص 2010منتوري قسنطينة، الجزائر، 
 .07ص .المرجع السابق (4)
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  تعدد أشكال تقديم الخدمة المصرفية الحديثة إلى الاعتماد عمى وسائل الدفع الإلكترونية كبطاقات الائتمان
ونظم التحويل الإلكتروني وللؤموال والخدمات المصرفية عن طريق ما يسمى البنوك  وآلات الصراف الآلي

 (1) الإلكترونية؛

  الاستثمار  الخدمات الخاصة بالحاسبات الآليةدخول المصارف في صناعة التأمين من خلبل تقديم كافة
صدار بواليص التأمين بأنواعيا المختمفة؛  (2) المشترك، السمسرة وكتابة وا 

 مات المتعمقة بالاستثمار في الأوراق المالية: وتتمثل في الاستثمار في الأوراق المالية، إدارة محافظ الخد
 ستثمارية خدمات اليندسة الماليةالأوراق المالية لصالح العملبء المساىمة في رؤوس أموال المشاريع الا

 (3)تقديم الاستشارات المالية.

 فيةمل المؤثرة عمى الخدمات المصر .العوا2 .4

تبين الأدبيات وجود مجموعة من العوامل التي تؤثر في الطمب عمى الخدمات المصرفية ومن أبرز ىذه 
 العوامل:

 أولا: سعر الفائدة:

يعد سعر الفائدة عاملب ومؤشرا اقتصاديا عمى الخدمات المصرفية وتعبئة المدخرات، حيث أن ثباتو 
العمل المصرفي ولاسيما القطاع الخاص، ويؤدي انخفاض  يعني منح المدخرين حالة من الثقة واليقين بأداء

أسعار الفائدة إلى ارتفاع نسبة الاستثمار في الاقتصاد بسبب تشجيعيم عمى الاقتراض من المصارف، وىذا 
يخفض من تكمفة استثماراتيم، وليذا يتصدر سعر الفائدة مصدر الاختلبف بين أعمال المصارف التجارية 

 (4) والإسلبمية.

 

 

                                                           
 .82،  مرجع سبق ذكره، ص دور جودة الخدمة المصرفية في تحقيق الميزة التنافسية لمبنك في ظل اقتصاد المعرفةتومي ميمود، صولح سماح، .(1)
 .150ص  ،2008 ى،، دار أسامة لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولالبنوك التجارية والتسويق المصرفيسامر جمدة، .(2)
كمية العموم  ، أطروحة دكتوراه،التحرير المصرفي ومتطمبات تطوير الخدمات المصرفية وزيادة القدرة التنافسية لمبنوك الجزائريةبريش عبد القادر، .(3)

 .235ص  2005-2006جامعة الجزائر، الجزائر،  الاقتصادية، التجارية وعموم التسيير،
 .74، مرجع سبق ذكره، ص تسويق المنتجات المصرفيةور، إياد عبد الفتاح النس.(4)
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 انيا: سعر الخصمث

يستخدم سعر الخصم لغرض خصم الأوراق التجارية التي توفرىا الوحدات الاقتصادية قبل موعد 
الاستحقاق، أما سعر إعادة الخصم فيو سعر الفائدة الذي يحصل عميو البنك المركزي لقاء ما يعيد خصمو 

 من أوراق تجارية تقدميا المصارف التجارية لمحصول عمى الأموال.

دة سعر إعادة الخصم تؤدي إلى زيادة تكمفة الاقتراض التي يتحمميا المصرف التجاري عند زيا
الاقتراض والعكس صحيح، ويعد الارتفاع أو الانخفاض في سعر إعادة الخصم من أدوات السياسة النقدية 

 (1)صاد.التي تيدف لمحفاظ عمى مستويات مقبولة من عرض النقد لمسيطرة عمى معدلات التضخم في الاقت

 ثالثا: التسييلات الائتمانية

 م الأوراق التجاريةىذه التسييلبت ىي إما ائتمانية مباشرة تشمل الحساب الجاري المدين، وخص
المستندية والكفالات  الاعتماداتوالقروض والسمف والبطاقات الائتمانية أو تسييلبت غير مباشرة تشمل 

 والقبولات المصرفية.

لائتمانية التي يوفرىا البنك لمعميل، فيي تعد من العوامل الضرورية التي تحفز أما تنوع التسييلبت ا
طمب العميل عمى الأنواع المختمفة من الخدمات المصرفية، كما أن نوع التسييلبت المطموبة وطبيعة النشاط 

من الاعتبارات الذي يمارسو العميل وحجم أعمالو والضمانات التي يمكن أن يقدميا مقابل ىذه التسييلبت تعد 
الضرورية التي تأخذىا إدارة البنك بعين الاعتبار، عند تقرير الملبءة المالية لمعميل أو أىميتو لمحصول عمى 

 (2) التسييلبت المطموبة.

 

 

 

 

 

                                                           
 .74المرجع السابق، ص .(1)
 .75المرجع السابق، ص .(2)
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 رابعا: الوعي المصرفي

خدمات البيئة الثقافية والاجتماعية لمعملبء طالبي الخدمة المصرفية تشكل مواقفيم نحو ىذا النوع من ال
من البيئة التي يعيشون فييا، فالبيئة الثقافية ىي المحرك الرئيسي ليم، فضلب عن قيام البنك بدور المرشد 
شعارىم بأىمية ذلك في تحقيق المنافع المادية ليم لخفض  لتعريف عملبئو بتطور وتنوع خدماتو المصرفية وا 

 (1) التكاليف في الحصول عمى ىذه الخدمات.

 الجيد لمعاممين بالبنك: التعامل خامسا

أخذت البنوك تعتني كثيرا باختيار موظفييا ممن يكونوا ذوي المظير الحسن والأخلبق الطيبة والذين 
 (2) مع العملبء وذلك لأن سمعة البنك تشجع الأفراد بالإقبال عميو. يحسنون التعامل

 ا: مستوى النشاط الاقتصادي العامسادس

ىرا كمما زاد الطمب والإقبال عمى ىذه الخدمات وخاصة ودائع فكمما كان الوضع الاقتصادي مزد
 (3) القطاع الخاص، فضلب عن أن الاستقرار السياسي أثر كبير عمى زيادة حجم الأموال المودعة.

 

 

 

 

 

 

                                                           
مجمة جامعة ، ، العوامل المؤثرة في الطمب عمى الخدمة المصرفية: دراسة تطبيقية عمى عينة من المستفيدين في محافظة نينوىفاة عدنان نجمر (1)

 .08ص،2010كمية الإدارة والاقتصاد، جامعة الموصل، العراق، والإدارية، الأنبار لمعموم الاقتصادية 
 .08المرجع السابق، ص .(2)
 .09المرجع السابق ، ص .(3)
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 ي: أساسيات جودة الخدمة المصرفيةالمبحث الثان
كبيرة من الاىتمام وذلك يعتبر موضوع جودة الخدمات المصرفية من الموضوعات التي حظيت بدرجة 

لأنيا تعد في الوقت الحاضر من الضرورات الممحة لمنيوض بواقع القطاع المصرفي وكسب أكبر عدد من 
 العملبء وتحقيق رضاىم.

 التاريخي ىاتطور و  الجودةمفيوم  .1

 حقق ميزة تنافسية في مجال نشاطياتعتبر الجودة سلبح استراتيجي بالنسبة لممؤسسة، وذلك لأنيا ت
معرفة المقصود بالجودة يمكن تسميط الضوء عمى بعض التعاريف المختمفة ليا وعرض التطورات التاريخية ول

 التي مرت بيا الجودة.

 .مفيوم الجودة1 .1

( ويقصد بيا طبيعة الشيء ودرجة Qu’alitasالجودة اصطلبحا مشتقة من الكممة اليونانية )
 (1)صلبحو.

يفات التي أوردىا باحثو موضوع الجودة وعمى الرغم من أما في الفكر الإداري فقد تعددت التعر 
 اىتماميم المتزايد بيا إلا أنيم لم يتوفقوا عمى تعريف واحد لمجودة وسنتطرق لتعاريف بعض الباحثين فيما يمي:

 :ىي السمعة أو الخدمة الممتازة التي تمبي توقعات المستخدم أو تزيد، فالجودة لديو ىي »تعريف يسترفيمد
القابمية  ولة أو محددة مثل الأمن، الإتاحةواص المنتج أو الخدمة التي تحقق احتياجات مشمسمات وخ

 «لمصيانة، الاستخدام، السعر والبيئة

يتطمب تحقيق الجودة في ىذه الحالة تحديد المواصفات المطموبة من العميل مسبقا للئجابة عنيا 
نما ىي الإجابة عمى احتياجات العميل و  طأ صفربصورة مطابقة، فالجودة أصبحت لا تعني المنتج ذات الخ ا 

 (2) كما يطمبيا وبالشكل الذي يناسبو.

 رط فيو ثلبثة شروط لتحقيق الجودةتعريف كروسبي: وتعريفو يشت : 

 الوفاء بالمتطمبات؛ 
                                                           

 .15، ص 2015، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عمان، الطبعة الثانية، إدارة الجودة الشاممة وخدمة العملاءمأمون سميمان الدرادكة، .(1)
 .14، ص2009الطبعة الأولى، ، مديرية النشر بجامعة قالمة، الجزائر، الجودة ميزة تنافسية في البنوك التجارية، حمداوي وسيمة.(2)
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 انعدام العيوب؛ 

 .تنفيذ العمل بصورة صحيحة من أول مرة وكل مرة 

لعيوب، أي أنو ينظر إلى الجودة من منظور مقدم الخدمة ىذا التعريف يركز اىتمامو حول الخمو من ا
خدمة  ئذعندفإنيا حسب ىذا المفيوم تكون  فإذا قدمت خدمة تكون في نظر مقدم الخدمة خالية من العيوب

 (1) ذات جودة.

  :حالة ديناميكية مرتبطة بالمنتجات المادية والخدمات وبالأفراد والعمميات »عرفت الجودة كذلك بأنيا
 «يئة المحيطة بحيث تتطابق ىذه الحالة مع التوقعاتوالب

نما ربط الجودة بالأفراد والعمميات  يلبحظ عمى ىذا التعريف عدم ربط الجودة بالمنتج أو الخدمة فقط وا 
 (2) والبيئة المحيطة حسب التغيرات المتوقعة.

المبذول من قبل العميل من خلبل التعاريف السابقة الذكر يمكن القول أن الجودة ىي الأنشطة والجيد 
أو المنتج لموصول إلى أفضل الخصائص والصفات الموجودة في منتجات معينة لمقابمة الاحتياجات المطموبة 

 وتحقيق حالة الإشباع.

 .التطور التاريخي لمفيوم الجودة.2 .1

يمكن  مرت أساليب الجودة بمراحل متعددة منذ زمن طويل نتيجة لتطور عمميات الإنتاج وتعقدىا، لذلك
 تصنيف التطور الذي مرت بو تبني فمسفة الجودة كما يمي:

 1940_ 1930أولا: مرحمة التفتيش 

كان مفيوم الجودة في بادئ الأمر يندرج ضمن محتوى مفيوم مراقبة الجودة، وأول إعطاء عممي في ىذا 
 (3) .شيواراتنشره الإحصائي الشيير  1931الميدان كان كتاب عن مراقبة الجودة عام 

                                                           
 .14، ص 2013 -2012الطبعة الأولى، مصر، ، المجموعة العربية لمتدريب والنشر، القاىرة،إدارة الجودة الشاممةمحمود عبد الفتاح رضوان، .(1)
 .16، مرجع سبق ذكره، ص إدارة الجودة الشاممة وخدمة العملاءكة، مأمون سميمان الدراد.(2)
 .11، مرجع سبق ذكره ص الجودة ميزة تنافسية في البنوك التجاريةحمداوي وسيمة، .(3)
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كانت عمميات الرقابة في ىذه الفترات تعتمد أسموب بسيط يطمق عميو اسم أسموب المقارنات ويركز 
عمى المقارنة بين الجزء الأساسي والجزء المصنع وبتحقيق التطابق بينيما سيتحقق ىدف عممية الرقابة عمى 

 الجودة.

رة لمناتج النيائي ليتحول أسموب مع التطورات الحاصمة في عمميات الإنتاج تطمب القيام بملبحظة مستم
الرقابة عمى الجودة إلى أسموب التفتيش وساد الاعتقاد بأنو ىو الطريق الوحيد لضمان الجودة الاختبار أو 

 (1) القياس لخصائص السمعة أو مقارنة نتائج ىذا النشاط مع المعايير الموضوعة لمتأكد من تطابقيا.

 .1970-1940دة ثانيا: مرحمة الرقابة الإحصائية لمجو 

تعتبر ىذه المرحمة امتدادا لممرحمة السابقة وان اختمفت عنيا في الأىداف حيث أن اليدف الرئيسي من 
رقابة الجودة في ىذه المرحمة يتمثل في منع وتفادي الأخطاء قبل حدوثيا، وليس مجرد الاكتفاء باكتشاف ىذه 

 الأخطاء والعمل عمى علبجيا.

أكثر من مجرد الفحص لما تم إنتاجو من السمع، والاتجاه أساسا لاستخدام رقابة الجودة قد اعتمدت 
 (2) الأساليب الإحصائية

" رائد الجودة الأمريكية أبرز من استخدم وطبق الرقابة Edward Deming" يعد ادوارد ديمينغ
بة عمى الإحصائية عمى الجودة، حيث اعتمد عمى جمع معمومات وفيرة عن مستوى الجودة من خلبل الرقا

عممية الإنتاج أثناء تنفيذىا، ثم قام بتحميميا باستخدام الأساليب الإحصائية من أجل الوقوف عمى مستوى 
 (3)الجودة المتحقق.

 1985-1970ثالثا: مرحمة توكيد أو ضمان الجودة 

 l’associationعرف مصطمح تأكيد الجودة من طرف التجمع الفرنسي لممراقبة الصناعية لمجودة"

Francaise pour le contrôle industriel de la qualité"  عمى أنو "تنفيذ وتشغيل مجموعة خاصة
 من الوسائل والتجييزات المعدة والمنظمة بيدف تقديم ضمان وثقة بالحصول عمى الجودة بانتظام".

                                                           
 .17، مرجع سبق ذكره، ص إدارة الجودة الشاممةمحمود عبد الفتاح رضوان، .(1)
 .138، ص 2014، الرضوان لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، الموارد البشرية إدارةمحمد جاسم الشعبان، محمد صالح الأبعج، .(2)
 .45-44، ص 2012، دار البداية لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن الطبعة الأولى، إدارة الجودة الشاممة.فداء محمود حامد، (3)
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 يةسعى إليو جميع المؤسسات الصناعفي ىذه المرحمة أصبح تحقيق الجودة العالية لممنتجات ىو ما ت
فتحقيق الثقة بأن كل شيء صحيح وخال من العيوب، ىي الميزة التي يتمتع بيا أسموب عمل المؤسسات 

 بمبدأ "التمف الصفري" الذي أطمق واستخدم بشكل واسع.

جعل ىدف كل فرد عامل في المؤسسة يتمثل في تحقيق ىذا المبدأ في عممو عن طريق تشجيعيم 
 (1) الأىداف الإستراتيجية لعممية التخطيط لمجودة. بالمكافآت والحوافز وبالتالي تحقيق

 إلى الآن -1985رابعا: مرحمة إدارة الجودة الشاممة 

تميزت ىذه المرحمة بأىمية بالغة من خلبل التركيز عمى أن الجودة بيد الإدارة لمواجية الصراعات 
عل المجتمع الإنساني بمثابة قرية التنافسية، سيما في إطار ثورة التكنولوجيا والمعموماتية التي أدت إلى ج

صغيرة يستطيع المرء أن يحقق الاتصال بصور سريعة والمفاضمة بين العديد من السمع والخدمات وليذا فإن 
 استمرارية التحسين والتطويرىذا الاتجاه من الإدارة العميا لممؤسسة تركز عمى ثلبث مقومات أساسية وىي:

 (2) العملبء. مساىمة كافة العاممين، وتحقيق رضا

 سيتم التطرق في الجدول الموالي التطرق إلى أىم الخصائص التي تميزت بيا مراحل تطوير الجودة.

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .20،ص2005ازوري، لمنشر والتوزيع، عمان ، الأردن، الطبعة الأولى، ، دار اليإدارة الجودة الشاممةمحمد عبد الوىاب الغزاوي، .(1)
 .28، ص 2002، الطبعة الأولى، دار ميسرة لمنشر والتوزيع والطباعة، عمان، الأردن، إدارة الجودة وخدمة العملاءخضير كاظم حمود، .(2)
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 لتطوير الجودة: ى( مقارنة بين خصائص المراحل الثلاث الأول03جدول رقم:)

 

 الخصائص

 مراحل تطور مفاىيم الجودة

 توكيد الجودة ضبط الجودة التفتيش

 التنسيق بين عمميات الجودة ضبط الإنتاج تحديد الأخطاء ئيسيةالميمة الر 

معيارية المنتجات  اليدف
 بالفحص

معيارية المنتجات 
 بضبط الإنتاج

تحسين وتطوير الجودة من 
خلبل التركيز عمى جميع 
عمميات التصميم والعمميات 

 الإنتاجية والعاممين.

 النظام العمميات المنتج التركيز

نظم وأساليب  ير ومقاييسمعاي الأساليب
 إحصائية.

 برامج ونظم شاممة

إدارة الإنتاج  قسم التفتيش والفحص مسؤولية الجودة
 والعمميات

جميع إدارات الشركة بما فييا 
 الإدارات العميا.

ضبط الجودة  تفتيش الجودة المدخل
 إحصائيا

 توكيد الجودة

وظيفة العاممين 
 بالجودة

التفتيش، الفحص، 
شف الترتيب لك
 الأخطاء

بناء واستخدام 
الأساليب 
 الإحصائية

 تكشف الأخطاء
 تمنع حدوثياو 

قياس الجودة وتخطيط الجودة 
وتصميم البرامج وتنفيذىا بما 
يساىم في تحسين وتطوير 

 الجودة.

دن، الطبعة ، دار الثقافة لمنشر والتوزيع، عمان، الأر إدارة الجودة الشاممة ومتطمبات الإيزو: قاسم نايف عموان، المصدر
 .30، ص2009الأولى، 
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 :تياأىميجودة الخدمة و مفيوم  .2

أصبحت جودة الخدمات التي تقدميا المؤسسات ضرورة لازمة تزداد أىميتيا بازدياد حاجات ورغبات 
 وتوقعات العملبء لمخدمة، وازدياد قدرة المؤسسة عمى تحقيق تمك الاحتياجات والرغبات والتوقعات.

 :.مفيوم جودة الخدمة1 .2

إن جودة الخدمة ليس من السيل تعريفيا بطريقة دقيقة، وتستمد ىذه الصعوبة من الخصائص العامة 
المميزة لمخدمات قياسا إلى السمع المادية، ولقد تعددت تعاريفيا بتعدد الميتمين بمفيوم جودة الخدمة لذلك 

 يتسم عرض أىم ىذه التعريفات:

 :التطابق بين ما يتوقعو العميل من مستوى أداء لعناصر  الاختلبف أو» عرفت جودة الخدمة عمى أنيا
 (1) ؛«ل عميو من مقدم الخدمة فعلبالخدمة التي ستقدم لو، وبين ما حص

 :تقديم الخدمة لمعملبء وفقا لرغباتيم في الوقت الذي يرغبون وبتكمفة يرتضونيا وذلك » كما عرفت بأنيا
 (2) ؛«ة الأعمالمع الأخذ في عين الاعتبار القيود المحيطة بمنظم

 :تمك الجودة التي تشتمل عمى البعد الإجرائي والبعد الشخصي كأبعاد ميمة في » وعرفت كذلك عمى أنيا
تقديم الخدمة ذات الجودة العالية، حيث يتكون الجانب الإجرائي من النظم والإجراءات المحددة لتقديم 

وممارساتيم  ون بمواقفيم وسموكا تيمالخدمة، أما الجانب الشخصي لمخدمة فيو كيف يتفاعل العامم
 (3) ؛«المفظية مع العملبء

 إلى أن جودة الخدمة تتضمن عنصرين أساسيين وىما: Gronrocsحيث أشار

    الجودة الفنية TechicalQuality؛ 

 الجودة الوظيفية  FunctionalQuality. 

                                                           
 2العدد  37اسات العموم الإدارية، المجمد ، در جودة الخدمة وولاء الزبون نمذجة العلاقة بين إدراكعمي عبد الرضا الجياشي، شفيق إبراىيم حداد، .(1)

 .310، ص 2010الجامعة الأردنية، 
، دراسة مسحية لآراء عملبء مصرف الراجحي بمدينة الرياض،  رسالة قياس جودة الخدمة بالمصارف التجارية السعوديةعبد الله بن صالح رشود، .(2)

 .34، ص 2008موم الأمنية، السعودية، ، كمية العربية لمعماجستير
رسالة ماجيستير، كمية العموم الاقتصادية ، دراسة ميدانية في المؤسسة المينائية لسكيكدة، جودة الخدمات وأثرىا عمى رضا العملاءبوعنان نور الدين، .(3)

 .65ص، 2007-2006التجارية وعموم التسيير، جامعة محمد بوضياف المسيمة، الجزائر، 
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سائل التكنولوجية والمادية في تقديم يشير بعد الجودة الفنية إلي مستويات الأداء الناتجة عن استخدام الو 
الخدمات مثل زمن الانتظار في طابور البنك، أما الجودة الوظيفية فيي التفاعل بين مقدم الخدمة والمستفيد 

 (1) «.منيا، وىنا تبرز خاصية الجودة الوظيفية والتي تعتمد بالأساس عمى العنصر البشري

 ..أىمية جودة الخدمة2 .2

كبيرة بالنسبة لممؤسسات التي تيدف إلى تحقيق النجاح والاستقرار وتحتل مركز لجودة الخدمة أىمية 
 الصدارة لدى كافة ىذه المؤسسات، ويمكن توضيح أىمية جودة الخدمة فيما يمي:

: لقد شيد الاقتصاد العالمي تنامي الاىتمام بقطاع الخدمات، حيث أضحى يحتل أولا: نمو مجال الخدمة
 الاقتصادي وموردا ىاما لمداخيل الدولة.مكانة ىامة في النشاط 

 لى مختمف أنواع الخدمات من تعميمفي ظل ارتفاع مستوى معيشة الأفراد تضاعفت حاجتيم إ
بنوك...وغيرىا، ولذلك ازداد الدور الذي تمعبو الخدمات، خاصة فيما يتعمق بمدى مساىمتيا في إجمالي الناتج 

 (2) في ىذا القطاع. الداخمي الخام وفي عدد الأفراد العاممين

: يجب أن لا تسعى المؤسسة إلى جذب عملبء جدد فقط، لكن يجب ثانيا :المدلول الاقتصادي لجودة الخدمة
عمييا أيضا أن تحافظ عمى العملبء الحاليين وتكسب رضاىم، وفي ىذا الصدد تشير الدراسات إلى أن تكمفة 

 (3) الحفاظ عمى رضا عميل واحد.جذب عميل جديد تعادل في المتوسط خمسة أضعاف تكمفة 

 ع المؤسسات التي تركز عمى الخدمة: إن العملبء يريدون معاممة جيدة ويكرىون التعامل مثالثا: فيم العملاء
 (4)فلب يكفي تقديم خدمة ذات جودة وسعر معقول دون توفير المعاممة الجيدة والفيم الأكبر لمعملبء.

د المؤسسات الخدمية سوف يؤدي إلى وجود منافسة شديدة بينيا لذلك فإن : إن تزايد عدرابعا: ازدياد المنافسة
 (5) الاعتماد عمى جودة الخدمة سوف يعطي ليذه المؤسسات مزايا تنافسية عديدة.

 
                                                           

 .132، ص 2012، دار إثراء لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، تسويق الخدمات المصرفيةأحمد محمود الزامل وآخرون، .(1)
 ، دراسة حالة مؤسسة البريد والمواصلبت، رسالة ماجستير، كمية العموم الاقتصادية، التجاريةتقييم جودة الخدمة من وجية نظر الزبونصميحة رقاد، .(2)

 .12، ص 2008وعموم التسيير، جامعة الحاج لخضر باتنة، الجزائر، 
 .12المرجع السابق، ص.(3)
 .151، ص 2001، دار صفاء لمنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، إدارة الجودة الشاممةمأمون سميمان الدراركة، .(4)
 .151المرجع السابق، ص .(5)
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 يامستوياتو  مة المصرفيةجودة الخدمفيوم  .3

 أصبح موضوع جودة الخدمة محل اىتمام متزايد من طرف المصارف سعيا منيا لتقديم الخدمة
 المصرفية الأفضل التي تحقق أقصى رضا لمعميل.

 .مفيوم جودة الخدمة المصرفية1 .3

تعددت مفاىيم الجودة المصرفية عند الباحثين حيث ارتكز مفيوميا عند البعض عمى أبعاد الجودة  
وعند البعض الآخر عمى أساليب قياسيا، ومن جممة المفاىيم الخاصة بتعريف جودة الخدمة المصرفية نذكر 

 نيا:م

 :قدرة البنك عمى الاستجابة لتوقعات العملبء ومتطمباتيم أو » تعرف جودة الخدمة المصرفية عمى أنيا
التفوق عمييا، فمن خلبل الجودة تسعى البنوك لدعم قدرتيا التنافسية من خلبل تقديم الخدمة الممتازة التي 

 (1) «.تعزز موقف البنك ومكانتو في السوق المستيدفة 

 :معيار لمدرجة التي ترقى إلييا الخدمة لتقابل توقعات العملبء وما يأمل أن يتحقق لو  »وىي كذلك
فالشعور بالرضا نتيجة مترتبة عن إدراك العميل لجودة الخدمة المقدمة ويتحقق الرضا عندما يكون مستوى 

 (2) «.الأداء الفعمي يساوي أو يفوق مستويات التوقع

ة يكمن في المقارنة بين توقعات العملبء لأبعاد الخدمة ومستوى بالتالي فإن مفيوم الجودة المصرفي
الأداء الفعمي الذي يعكس مدى توافر تمك الأبعاد بالفعل في الجودة التي تتضمنيا الخدمات المصرفية المقدمة 

 ليم.

  :لمصرفية من أي عيب أثناء انجازىاخمو الخدمة ا»وعرفت كذلك جودة الخدمة المصرفية عمى أنيا 
 (3) «.ة الحكم المتعمقة بتوقعات الزبون أو العميل المدركة عن الخدمة المصرفية والأداء الفعمي ليانتيج

 ذلك حسب ما يوضحو الشكل الموالي:

                                                           
 1، العدد 39مة الدراسات، المجمد ، مجأثر جودة الخدمة المصرفية في ولاء الزبائن لمبنوك الأردنيةد الضمور، فاطمة محمد حموز، ىاني حام.(1)

 .50، ص 2012الجامعة الأردنية، الأردن 
 منتوري قسنطينةع الخدمات، جامعة ، ممتقى إدارة الجودة الشاممة في قطادور توقعات العملاء في تحسين جودة الخدمة البنكيةبولودان نجاح، .(2)

 .03ص ، 2010ماي،  11-10الجزائر 
 .08، مرجع سبق ذكره، صلتحقيق الميزة التنافسية جودة الخدمات المصرفية كآليةأحمد طرطار، سارة  حميمي، .(3)
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 (: توقعات العميل المدركة والأداء الفعمي لمخدمة المصرفية.02الشكل رقم )

 

  

 

 

 

، ممتقى إدارة الجودة الشاممة في قطاع كآلية لتفعيل الميزة التنافسية لمبنك جودة الخدمات المصرفية: أحمد طرطار، سارة حميمي، المصدر
.13، ص 2010ماي  11-10الخدمات، جامعة منتوري قسنطينة، الجزائر،   

 .مستويات جودة الخدمة المصرفية:2 .3

 (1) يمكن التمييز بين خمسة مستويات لجودة الخدمات المصرفية ويمكن تحديدىا فيما يمي:

 وىي الجودة المتوقعة من قبل العملبء ويرون وجوب وجودىا.لمتوقعةالجودة ا : 

 :أي إدراك البنك لاحتياجات وتوقعات عملبئو الجودة التي ترى إدارة المؤسسة الخدمية أنيا مناسبة
 وتقديم الخدمة المصرفية بالمواصفات التي أدركيا لتكون في المستوى الذي يرضي العميل.

 :المعمومات الخاصة بالخدمة وخصائصيا وما تعيد البنك بتقديمو والتي يتم نقميا وتعني  الجودة المروجة
 إلى العملبء من خلبل المزيج الترويجي من إعلبن وترويج شخصي ومطبوعات.

 :وتعني أداء العاممين بالبنك لمخدمة وتقديميا طبقا لممواصفات التي  الخدمة الفعمية المقدمة لمعميل
بلب شك عمى ميارة العاممين وحسن تكوينيم وتدريبيم وقد تختمف الخدمة  حددىا البنك، وىي تتوقف

 المقدمة وجودتيا من بنك لآخر، وفي نفس البنك من عامل لآخر.

 :وىي تقدير العميل لأداء الخدمة الفعمي )الخدمة الفعمية المقدمة لو( والتي تعتمد إلى حد  الخدمة المدركة
دقائق، فإذا  10ذا كانت الخدمة المصرفية الفعمية تقدم لمعميل في كبير عمى مدى توقع العميل، فمثلب إ

                                                           
، جامعة الشمف، الجزائر 3العدد ، مجمة اقتصاديات شمال إفريقيا،جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية لمبنوكبريش عبد القادر، .(1)

 .252ص 

 توقعات العميل

 

الخدمة المصرفية 
 المقدمة

 

 مستوى الجودة

 )الفجوة(

 

 

 العميل لأداء الناتج
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دقيقة مثلب( فإن العميل يدرك الخدمة المصرفية عمى أنيا  15كان يتوقع الحصول عمييا في زمن أكبر )
 منخفضة.
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 ودة الخدمة المصرفية وطرق قياسياالمبحث الثالث: أبعاد ج
ي تناولت موضوع جودة الخدمة إلى الأبعاد التي يبني عمى أساسيا لقد تعرضت معظم الكتابات الت

 العملبء توقعاتيم وبالتالي حكميم عمى جودة الخدمات المقدمة إلييم.

 لذلك سنتطرق في ىذا المبحث إلى أبعاد جودة الخدمة المصرفية وأىم طرق قياسيا.

 أبعاد جودة الخدمة المصرفية .1

ى السوق لذا تتمثل مفاتيح ىذه الجودة في تقديم خدمات وفقا باعتبار الجودة ىي ثمن الدخول إل
( أن المعايير الوحيدة التي يعتمد Berry and Ziethamlٚ Parasurman)لمعايير، بحيث يرى كل من 

عمييا في تقييم جودة الخدمة ىي تمك التي يحددىا المستفيد من الخدمة، حيث قام ىؤلاء الباحثون بتحديد عدة 
 (1) إلييا العميل لمحكم عمى جودة الخدمة المقدمةّ إليو وىذه المعايير ىي:معايير يمجأ 

 :تشير الاعتمادية إلى قدرة البنك عمى إنجاز أو أداء الخدمة المصرفية المودوعة بشكل دقيق الاعتمادية
مثمما  يعتمد عميو، فالعميل يتطمع لأن يقدم لو البنك خدمة دقيقة من حيث الوقت والسرية والإنجاز تماما

 وعده.

 :يعني ذلك توفر الخدمة من حيث الزمان والمكان المذين يريدىما العميل، بحيث يحصل لوصول لمخدمة
 .عمى الخدمة المصرفية المطموبة دون انتظارىا، وتكون عممية وصولو لمبنك عممية سيمة وميسرة

 :كمثال لذلك ما درجة الأمان ويعني خمو المعاملبت التي تتم بين العميل والبنك من الخطورة، و  الأمان
  المترتبة عمى قيام العميل باستخدام الصراف الآلي.

 :ترتبط الجدارة بالميارة والقدرة والكفاءة التي ينبغي أن يتمتع بيا العاممون في البنك وتعكس قدرة الجدارة
 مل.العاممين عمى أداء الخدمة التي تستمد من توافر المعمومات والإلمام بظروف وطبيعة الع

 :يشير ىذا البعد إلى حجم الجيد المبذول من أجل التعرف عمى احتياجات العميل درجة فيم البنك لمعميل
وبالتالي توقيف الخدمة وفقا لتمك المعرفة ويتضمن ىذا البعد أيضا تفيم البنك لممتطمبات الخاصة 

 بالعميل وتقدير مشاعره، والاىتمام الشخصي بو.

                                                           
 .134-133، مرجع سبق ذكره، ص تسويق الخدمات المصرفيةأحمد محمود الزامل وآخرون، .(1)
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 (1) من ىذه الأبعاد أيضا:

 :تشير إلى رغبة واستعداد العاممين بالبنك في تقديم الخدمة ومساعدة سرعة الاستجابة من قبل العاممين
 ؛والاستجابة الفورية لطمب العميل العملبء عمى استفساراتيم والسرعة في أداء الخدمة،

 :م وحسن وتعني أن يكون موظفي البنك وخاصة من ليم اتصال مع العملبء عمى قدر من الاحتراالمباقة
 ؛ءالمظير، والتمتع بروح الصداقة والود والاحترام لمعملب

 :ويقتضي تزويد العملبء بالمعمومات وبالمغة التي يفيمونيا، وتقديم التوضيحات والشرح اللبزم الاتصال
 ؛رتبة عن الخدمة والبدائل الممكنةحول طبيعة الخدمة وتكمفتيا، والمزايا المت

 :شمل التسييلبت المادية المستخدمة في العمل بدأ بالمظير الخارجي لمبنك وتالجوانب المادية الممموسية
 ؛لوسائل المستخدمة في أداء الخدمةوتييئتو من الداخل والأجيزة وا

 :وتتضمن مراعاة البنك للؤمانة والصدق في التعامل مع العملبء مما يولد الثقة بين الطرفين المصداقية
 لأن العمل قائم عمى أساس الثقة.

فكمما تمكن البنك من التحكم في ىذه الأبعاد أمكنو تقديم خدمات بجودة عالية، وبإمكانو تطوير    
 الخدمات وتحقيق لرضا العملبء المتعامل معيم.

يرى الباحثون بأن المعايير السابقة التي يعتمدىا العميل لتقييم جودة الخدمة ليست بالضرورة مستقمة 
داخمة مع البعض الآخر وقد تكون أحيانا مكممة لبعضيا البعض، وىي عن بعضيا البعض، بل أن بعضيا مت

 ملبئمة لتقديم جودة مجموعة واسعة من الخدمات المختمفة.

( وزملبؤه لاحقا من دمج الأبعاد العشرة السابقة لجودة الخدمة في Parasurman قد تمكن )باراسورمان
وأطمق عمى  Facton Analysisب تحميل العاممي خمسة أبعاد فقط بعد سمسمة من الإختبارت باستخدام أسمو 

 (2) لقياس جودة الخدمة واشتممت ىذه الأبعاد عمى ما يمي: SERVQUALىذه الأبعاد نموذج 

 :يرتبط ىذا البعد بالجوانب المتعمقة بتقديم الخدمة، ومن ذلك التجييزات الجوانب المادية الممموسة
 باني والبيئة، ومظير العاممين وحداثة الآلات.المسيمة لتوفير الخدمة، والحالة العامة لمم

                                                           
 .257-256، مرجع سبق ذكره، ص جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية لمبنوكبريش عبد القادر، .(1)
 .40-39، مرجع سبق ذكره، ص اس جودة الخدمة بالمصارف التجارية السعوديةقيعبد الله بن صالح بن رشود، .(2)
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 :ىي القدرة عمى تقديم الخدمة في الوقت المحدد وبالدقة المطموبة ومدى الوفاء بالالتزامات.الاعتمادية 

 :ىي القدرة عمى التعامل الفعال مع الشكاوي والاقتراحات والمبادرة في تقديم الخدمة بصدر الاستجابة
 رحب.

 :ان بأن الخدمة تخمو من الخطأ أو الخطر أو الشك ويشمل أيضا الاطمئنان النفسي ىي الاطمئن الأمان
 والمادي.

 :شعاره بأىميتو والرغبة في تقديم الخدمة حسب التعاطف ىو إبداء روح الصداقة والحرص عمى العميل وا 
 حاجاتو.

 طرق قياس جودة الخدمة المصرفية .2

توياتيا يتطمب وجود نماذج ومقاييس كمصادر إن الارتقاء بجودة الخدمات المصرفية، وتحسين مس
معمومات مفيدة لإدارة البنوك تعتمدىا لقياس مستوى الجودة في خدماتيا المصرفية، وتشير الدراسات إلى أن 

 ىناك نموذجين أكثر شيوعا واستخداما لقياسيا ويعتمدان بشكل أساسي عمى مجموعة من المؤشرات وىما:

 .نموذج الفجوة1 .2

ية النظر التي تنص عمى أن مفيوم الجودة يشير إلى التمبية المستمرة لحاجات العملبء أو إذا قبمنا وج
تمك التي تتجاوز توقعاتيم فإنو يتعين عمى إدارة البنك تحقيق درجة كبيرة من التكافؤ بين توقعات العملبء 

دراكاتيم حول جودة الخدمة المصرفية وبالتالي إغلبق الفجوة بينيما.  (1) وا 

( حيث تمكن Parasuraman Zeiltman, Berry, 1985أول عممية لقياس جودة الخدمة إلى)تنسب 
 " لقياس ما يعرف بالفجوات الخمس لجودة الخدمة.Servqual"ىؤلاء الباحثون من تصميم مقياسيم الشيير 

ليا  يقوم ىذا المدخل عمى أساس أن الفرق بين توقعات العملبء بشأن الخدمة وبين ادراكاتيم الفعمية
يحدد مستوى بردة الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة ) الأداء الفعمي( بمعنى آخر أن جودة الخدمة تعني 

 (2) مسايرة توقعات العملبء والارتقاء إلييا بشكل مستمر.

                                                           
 .103، ص 2015، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، الأصول العممية لمتسويق المصرفيناجي ذيب معلب، .(1)
 .46ص ، 2008وزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، ، دار أسامة لمنشر والتالإدارة المالية والمصرفيةمحمد عبد الخالق، .(2)
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 أبعاد لجودة الخدمة كما يمي: 5عبارة صمت لتغطي  22يستند ىذا المقياس إلى استبيان مكون من 

 (/ الاستجابة )العبارات 9-5( الاعتمادية تغطييا العبارات )4-1ة ) تغطييا العبارات العناصر الممموس
 ؛(10-13

  (.22-18(/ التعاطف )العبارات 17-14الأمان )العبارات 

من خلبل ىذا الاستبيان يطمب من العميل إكمال العبارات الاثنين والعشرين فيما يتعمق بتوقعاتو وجزء 
موعة مطابقة لجمل خاصة بالمؤسسة حول تقديم الخدمة، وذلك بتدوين العلبمات يتعمق بنظرتو يتكون من مج

 " لا أوافق بشدة7دة إلى الدرجة "" أوافق بش1درجات، انطلبقا من الدرجة " 7عمى سمم "ليكرت" المكون من 
 (1) كما يطمب الاستبيان من العميل تقييم الأىمية النسبية لكل بعد من أبعاد الجودة.

 ا النموذج خمس فجوات تسبب عدم النجاح في تقديم الخدمة بالجودة المطموبة تتمثل في:قد حدد ىذ

 دراكات الإدارة : تنشأ الفجوة عن عدم معرفة الإدارة البنكية لاحتياجات الفجوة بين توقعات العميل وا 
 ؛جودة الخدمة المرغوب فييا مقدما ورغبات عملبئيا وجيميا لمواصفات

 تظير ىذه الفجوة بسبب عدم لإدارة لتوقعات العملاء ومواصفات جودة الخدمة: الفجوة بين إدراكات ا
التزام الإدارة بجودة الخدمة المصرفية، أو حين يكون من الصعب وضع مواصفات لمتوصل إلى 

 (2) ؛استجابات فورية من العميل نتيجة ضعف الكفاءة في مقدمي الخدمة

 حيث أن ىناك كثيرا من العوامل التي م الفعمي لمخدمة: فجوة بيم تحديد مستوى جودة الخدمة والتسمي
تؤثر عمى أداء الخدمة ومنيا أن تكون المواصفات معقدة جدا وغير مرنة وأن العاممين غير مقتنعين 
بالمواصفات المطموبة أو أنيم غير مدربين بصورة كافية عمى أداء الخدمة أو لا يكون لدييم الحافز 

                                                           
، دراسة حالة بنك الفلبحة والتنمية الريفية لولاية بسكرة، أطروحة تقييم جودة الخدمات المصرفية ودراسة أثرىا عمى رضا العميل البنكي.فيروز قطاف، (1)

 .104، ص 2014-2013مد خيضر بسكرة، الجزائر، دكتوراه، كمية العموم الاقتصادية، عموم تجارية وعموم التسيير، جامعة مح
 رض الشعبي الجزائري، وكالة باتنة، دراسة حالة القجودة الخدمات المصرفية وعلاقتيا بتنافسية البنوك في ظل إدارة الجودة الشاممة.معارفي فريدة، (2)

 .36، ص 2008 -2007جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر،  كمية العموم الاقتصادية، رسالة ماجستير،
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 تة الخدمة المؤذاو وجود أنظمة تشغيل سيئة، مما يؤثر عمى مستوى جودالكافي عمى أداء الخدمة أ
 (1)؛ى المستوى المرغوب والمحدد سابقاواختلبف ذلك عم

  :تبدو الفجوة واضحة عندما يتعيد البنك بتقديم الفجوة بين تسميم الخدمة والاتصالات الخارجية لمعملاء
رف "بفجوة الوعود"  فإذا ما أظير البنك في إعلبنو خدمة ذات مستوى جيد لكن الواقع يخالف ذلك وىو يع

عن تسييلبت لقروض معينة وعند وصول العميل يكتشف أن الإعلبن غير صحيح، فالاتصال الخارجي 
 ؛ميل يتوقعو وفقا لما ىو معمن عنويشوه ما كان الع

 ع الخدمة الفعمية، وقد : وىذا يعني أن الخدمة المدركة لا تتطابق مالفجوة بين الخدمة المؤذاة والمتوقعة
 يكون ذلك لحدوث أكثر من فجوة في آن واحد.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
مع الإشارة لحالة الجزائر، أطروحة دكتوراه، كمية العموم الاقتصادية  -أثر إدارة الجودة الشاممة في تطوير تنافسية البنوكعبد الرزاق حميدي،  .(1)

 .223، ص 2014 -2013التجارية وعموم التسيير، جامعة أحمد بوقرة، بومرداس، الجزائر، 
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 (: الفجوات الخمسة الرئيسية في نموذج الفجوة:03الشكل رقم)

 

 

            

 

 

 

  

   

 

 

 

 

   

، ص 2015الطبعة الأولى، ، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الأصول العممية لمتسويق المصرفي: ناجي ذيب معلب، المصدر
105. 

قد أوضحت إحدى الدراسات الشاممة أن جودة الخدمة المدركة تتحرك عمى مدى يتراوح بين الجودة 
 المقبولة، وبناءا عميو فإن جودة الخدمة تقاس عمى النحو التالي:

  كون أكثر من الخدمة تإذا كانت الجودة المتوقعة أكبر من الخدمة المدركة )الأداء الفعمي( فإن جودة
 ؛مرضية

 الحاجات الشخصٌة
اتصالات الكلمة 

 المنطوقة

 الخبرة السابقة

إدراكات الإدارة لتوقعات 

 المستفٌد

ترجمة الإدراكات إلى 

 مواصفات جودة الخدمة

تقدٌم خدمات ٌضمنها 

لات الشخصٌة الاتصا

 والسابقة واللاحقة

 الخدمة المدركة

 الخدمة المتوقعة

الاتصالات الخارجٌة 

الموجهة للمستفٌد من 

 الخدمة )خدمة مروجة(

 رجل التسوٌق

1فجوة   

3فجوة   

2فجوة   

4فجوة   

5فجوة   
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  ؛الخدمة المدركة فإنيا تكون مرضيةإذا كانت الجودة المتوقعة مساوية لجودة 

 .(1)إذا كانت الجودة المتوقعة أقل من الجودة المدركة، فإن جودة الخدمة تكون أقل من مرضية 

 :انتقادات نموذج جودة الخدمة 

لخدمة، وتطبيقو في العديد من دول العالم عمى عمى الرغم من الشيرة الواسعة التي ناليا نموذج جودة ا 
مختمف أنواع الخدمات، إلا أنو لم يسمم من انتقادات العديد من الباحثين والذين انتقدوا طريقة قياس جودة 

 الخدمة عمى أساس الفرق بين إدراكات وتوقعات العملبء، ومن بين أىم ىذه الانتقادات:

 ( يرىCronin and taylor 1992أنو من )  غير الضروري إدماج توقعات العملبء عند قياس جودة
نما يمكن الاكتفاء بإدراكاتيم وعمى ىذا الأساس فقد اقترحوا نموذجا اتجاىيا لقياس جودة الخدمة  الخدمة، وا 

 ؛مقوا عميو اسم نموذج أداء الخدمةأط

  نما أن مقياس جودة الخدمة لا يقيس جودة الخدمة، ولا يقيس ر  1994وتوصلب كذلك سنة ضا العملبء وا 
قو بأنو فشل في إظيار صدق ىو شكل من أشكال التوقعات وعدم التطابق كما انتقداه من ناحية صد

 ؛البناء

 في عدة جوانب من بينيا :و  كما انتقدىا العديد من الباحثين 

 ؛ة الخدمةالإطار المفاىيمي لجودة الخدمة لا يأخذ بعين الاعتبار التكاليف المرتبطة بتطوير جود 

 ( أنBZP ومن ثم قاموا بتحميميا ،)( قاموا بجمع بياناتيم باستعمال أساليب ترتيبية )مقياس ليكرت
 ؛تناسب أكثر مع بيانات ذات فواصلباستخدام طرق ت

 ( أنBZPفشموا في استخدام من الأدبيات الواسعة مالو علبقة بالجانب النفسي للئدراكات )؛ 

 الإدراكات  يؤدي إلى ممل العملبء وخمط و  خدمة بشقيو التوقعاتأن إكمال الإجابة عمى استبيان جودة ال
 في إجابتيم الأمر الذي سيؤثر عمى جودة البيانات المحصمة عمييا.

 

 
                                                           

 .46، مرجع سبق ذكره، ص دارة المالية والمصرفيةالإمحمد عبد الخالق،  .(1)
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 .نموذج الاتجاه في أداء الخدمة1 .2

الذي يعتمد عمى التوقعات  Servqualنموذج  1992عام  Taylor ،Cronin بعد انتقاد الباحثان 
بعاد جودة الخدمة بين العملبء، وعدم الثقة في استخدام المقاييس وميميم إلى إعطاء نظرا لاختلبف تقييم أ

درجات أعمى لتوقعات وىو ما يترتب عميو فجوة سمبية بين التوقعات والإدراكات، إضافة إلى أن العملبء 
 (1) يقيمون الخدمة في أوقات مختمفة وليس فقط قبل أو بعد تقديم الخدمة.

 ـ( الذي يعرف اختصارا بService performanceوذج يعرف باسم )فقد قاما بوضع نم
(Serv.perf إذ يرتكز ىذا المدخل عمى أساس أن جودة الخدمة تمثل مفيوما اتجاىييا يتصل بالرضا ،)

ويعرف الاتجاه عمى أنو (2)ولكنو ليس مرادفا لو، كما أنو يرتبط بإدراك العميل للؤداء الفعمي لمخدمة المقدمة 
 الأداء عمى أساس مجموعة من الأبعاد المرتبطة  بالخدمة المقدمة.تقييم 

بالتالي فإن جودة الخدمة المدركة من قبل العميل أو ما يشار إليو بالاتجاه نحو الخدمة تعتبر دالة خبرة 
 ومستوى رضاه عن الأداء الحالي ليا، وىذا يعني أن الرضا يعتبر (3)العميل وتقييمو السابق لجودة الخدمة،

 Cronir and 1992عاملب وسيطيا بين الإدراك السابق لجودة الخدمة المصرفية المقدمة ليم فعميا، وتوصل 
Taylor  إلى أن مقياس الأداء فقط )غير المرجح(. يعد أفضل المقاييس لقياس جودة الخدمة وذلك بعد دراسة

 تطبيقية قاموا فييا باختيار أربعة بدائل من جودة الخدمة كما يمي:

 ؛التوقعات –قياس جودة الخدمة:جودة الخدمة = الأداء الفعمي م -

 ؛التوقعات -مقياس جودة الخدمة المرجح:جودة الخدمة= الأىمية الأداء الفعمي -

 الأداء الفعمي. xمقياس أداء الخدمة المرجح:جودة الخدمة= الأىمية  -

( نفس Cronin and taylor 1992أما فيما يتعمق بأبعاد ومحددات جودة الخدمة فقد استخدم )
وفيما يخص الأىمية النسبية فقد قام  )PZB ،1991الأبعاد ونفس العبارات الاثنين وعشرين التي اقترحيا )

                                                           
 .38، مرجع سبق ذكره، ص جودة الخدمات المصرفية وعلاقتيا بتنافسية البنوك في ظل إدارة الجودة الشاممةمعارفي فريدة،  .(1)
 .45، مرجع سبق ذكره، ص الإدارة المالية والمصرفيةمحمد عبد الخالق،  .(2)
 .102-101، مرجع سبق ذكره، ص العممية لمتسويق المصرفي الأصولناجي ذيب معلب،  .(3)
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الباحثان بقياسيا بالنسبة لكل عبارة من العبارات الاثنين وعشرين باستخدام مقياس ليكرت ذي سبع 
 (1).2درجات

ل العديد من الباحثين، إلا أن النموذجين لم يسمما من عمى الرغم من قبول النموذجين السابقين من قب
 : الجدول التالي يوضح بعض مزايا وعيوب كلب النموذجين، و الانتقادات

 (: بعض مزايا وعيوب نموذج الفجوة ونموذج الاتجاه04الجدول رقم )

 نموذج الاتجاه نموذج الفجوة التقييم

عموميات مجال التطبيق عمى - المزايا
 سسات الخدمية.مختمف المؤ 

 درجة عالية من الثبات والصلبحية. -

 القبول والتأييد من الباحثين. -

القدرة عمى تفسير العلبقة بين جودة  -
 الخدمة ورضا العملبء بشكل كمي.

 القدرة عمى تعميم نتائج الرضا. -

 البساطة وسيولة الاستخدام.-

منيجية القياس والطرق الإحصائية  -
 ثباتو واستقراره. المستخدمة لمتحقق من

 ضعف قدرتو التنبؤية -  العيوب

تفاوت مقدرتو عمى تفسير  - 
الاختلبفات في مكونات الجودة 

 من قطاع لآخر.

  

محدودية قيمة النتائج المستخمصة -
 نظرا لتجاىمو لقياس التوقعات.

تجاىل التعرف عمى أسباب الفجوات  -
 وطرق التغمب عمييا.

، أطروحة دكتوراه، جامعة أمحمد بوقرة  ثر إدارة الجودة الشاممة في تطوير تنافسية البنوكأعبد الرزاق حميدي،  المصدر:
 .225، ص 2014-2013بومرداس، كمية العموم الاقتصادية، التجارية وعموم التسيير، الجزائر، 

                                                           
، دراسة حالة بنك البركة الجزائري، رسالة ماجستير،كمية العموم الاقتصادية، التجارية وعموم التسيير قياس جودة الخدمة المصرفيةجبمي ىدى،  .(1)

 .100-99، ص2007-2006جامعة منتوري قسنطينة، الجزائر، 
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ة في ىناك أيضا بعض النماذج اقترحيا عدد من الباحثين والتي وان لم تحظى بالاىتمام الكبير تعد جيد
 (1) بعض المجالات ومنيا: .

  نموذجGranros 1984: يعرف ىذا النموذج بنموذج الجودة الوظيفية والجودة الفنية حيث اقترح
Gronros :ثلبث أبعاد الجودة الخدمة وتتمثل في 

  الجودة الوظيفية: والمقصود بيا العناصر الكيفية لتقديم الخدمات والتي يصعب قياميا مثل سموك عاممين
 ظيرىم وىو الأمر الميم لمعميل.وم

  الجودة الفنية: وتشير إلى الجوانب الكمية لمخدمة أي التي يمكن قياسيا وتعبر عنيا كميا وىو ما يساىم
 في إدراكو لحد كبير لجودة الخدمة.

  الصورة الذىنية لممؤسسة: والتي يتم بناءىا عمى أساس كل من الجودة الوظيفية والفنية لمخدمة مع الأخذ
عين الاعتبار عدة عوامل منيا )الإشيار، التسعير، العادات والكممة المنقولة( حيث تشكل لنا كل ىذه ب

 العوامل صورة في ذىن العميل.

عمى أساس ىذه الأبعاد يتم تقييم جودة الخدمة فحسب ىذا النموذج فإن جودة الخدمة المدركة ىي دالة 
 اكاتيم وتوقعاتيم حول الخدمة.لتقييم العملبء لمخدمة عن طريق الفرق بين إدر 

  نموذجBSQ( Bahia and natel( )0222) : يعرف ىذا النموذج باسم نموذج جودة الخدمات
والذي يتم  0222سنة  Bahia and Nantel( والذي تم تطويره من قبل BSQ-Model المصرفية )

النموذج بمثابة امتداد  قياس جودة الخدمات المصرفية من خلبلو بالاستعانة بستة أبعاد، ويعتبر ىذا
أبعاد، وتم تطويره من خلبل الاعتماد عمى كل من بعدي )المجاممة والوصول(  02لنموذج الفجوات ذو 
( أما بقية المقاييس فقد تم استحيائيا من المزيج التسويقي السباعي 1990) caramanالخاصة بدراسات 

عا ليتحصلب في النياية عمى خمسة (، وتم دمجيا م0890) Boom and Bitnerالمقترحة من طرف 
 :        مواليلبنكية والتي يوضحيا الشكل الأبعاد يتم من خلبليا قياس جودة الخدمة ا

 

 
                                                           

، دراسة حالة البنوك العمومية بولاية تممسان، أطروحة دكتوراه، كمية العموم يم جودة الخدمة البنكية وتقييميا من خلال رضى العميلتدعحموز وفاء، .(1)
 .84-82، ص ص2014-2013الاقتصادية، التجارية وعموم التسيير، جامعة أبوبكر بمقايد تممسان، الجزائر، 
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 BSQ_ Model(: نموذج04الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

بولاية ، دراسة حالة البنوك العمومية تدعيم جودة الخدمة البنكية وتقييميا من خلال رضى العميلحموز وفاء، : المصدر
-2013تممسان، أطروحة دكتوراه، كمية العموم الاقتصادية، التجارية وعموم التسيير، جامعة أبوبكر بمقايد تممسان، الجزائر، 

 .84-82، ص ص2014

بأنو منح قياس جودة الخدمات  )Caralambos and Glavel ،2007)يوصف ىذا النموذج 
يعة محفظة  الخدمات المصرفية المقدمة والسعر الذي المصرفية نوعا من الخصوصية نظرا لكونو يتضمن طب

مقياس والموزعة عمى الأبعاد الستة  31يتم تحديده  بشكل خاص في القطاع المصرفي يتضمنو النموذج في 
 الموضحة في الشكل السابق وىي كما يمي:

أما الأمان فيتعمق  : ىنا تسير إلى التسميم الفعال لمخدمة المصرفية )الود والمجاممة(،الفعالية الضمان -
 ء؛امل بسرية تامة مع طمبات العملببضمان قدرة الموظفين عمى عرض مياراتيم الاتصالية والتع

 ؛ىنا سرعة تقديم الخدمات المصرفية: ويقصد بو الوصول -

 ؛تكون في شكل سعر بالنسبة لمعميل : أي تكمفة تقديم الخدمات المصرفية والتيالسعر -

 ؛البنكية التحتية المادية لممصرف افة: تقييم مظير ونظالممموسية -

 الفعالية والضمان.

 الوصول لمخدمة المصرفية

 السعر

 الممموسية 

 محفظة الخدمة

 

الخدمة المصرفية ةدجو   

 

 الموثوقية
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 ؛ية المقدمة وابتكار منتجات البنك: وتخص مجموعة الخدمات المصرفمحفظة الخدمة -

 : أي قدرة المصرف عمى تقديم خدمة كما وعد وبدقة وبدون أخطاء.الموثوقية -
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 خلاصة الفصل الأول:

 مكانا ىاما في الخدمات المصرفية تذلجودة أخا الفصل يمكن القول أن امن خلبل ما جاء في ىذ
وأصبحت أغمبية المصارف تولي أىمية كبيرة لمحصول عمى جودة عالية لخدماتيا لإدراكيا التام أن الجودة لا 

كما أن تحديد نماذج ، بنوكفيض التكاليف وتمييز خدمات التكمف غاليا إذ يمكن القول أنيا مورد ميم لتخ
رة المؤسسة الخدمية في التعرف عمى مكامن الضعف فييا، وبالتالي العمل عمى قياس الجودة تساعد إدا

مما يمكنيا من لعب دور أساسي في تحقيق رضا عملبئيا وىو ما سنتطرق إليو في الفصل تحسين خدماتيا  
 الموالي.
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43 

 تمييد: 

بحيث تعمل ىذه الأخيرة عمى يعتبر العميل أحد أىم العناصر التي من أجميا وجدت المصارف، 
المحافظة عمى العملبء من خلبل كسب رضاىم، وبالتالي يمنع ىذا الرضا تحول العميل إلى منتجات 
المنافسين رغم جيودىم التسويقية، وتعد جودة الخدمات أحد أىم الأساليب المستعممة في تحقيق ذلك سواء 

 كان قبل أو أثناء أو بعد تقديم الخدمة لمعميل.

 ك سيتم التطرق في ىذا الفصل إلى:لذل

 المبحث الأول: التعرف عمى العميل؛ -

 المبحث الثاني: رضا العملاء؛ -

 الرضا بجودة الخدمة المصرفية. المبحث الثالث: تحديات العملاء وعلاقة -
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 المبحث الأول:التعرف عمى العميل 

يتوقف في القدرة عمى جذب أكبر عدد  إن الأساس لتحقيق النمو والنجاح وكذا الاستمرارية في السوق
 من العملبء، ثم القيام بتنمية رضاىم لممصرف.

 مفيوم العملاء وأىمية وجودىم: .1

يعتبر العملبء بالنسبة لممؤسسات الخدمية مركز اىتمام، فيي تستقي منيم المواصفات التي تحوليا إلى 
 مقاييس أو معايير تقدم الخدمة وفقيا.

 .مفيوم العملاء:1 .1

 ك العديد من التعاريف التي تطرقت إلى العميل ومنيا:ىنال

ىو المستخدم النيائي لخدمات المؤسسة، وتتأثر قراراتو بعوامل داخمية مثل  »يعرفو "الجنابي" بأنو:   -
الشخصية والمعتقدات والأساليب والدوافع والذاكرة، وبعوامل خارجية مثل الموارد وتأثيرات العائمة 

 (1)؛«صدقاء، وقد يكون العملبء أفراد أو مؤسساتوجماعات التفضيل والأ

ىو ذلك الشخص سواء أكان في مجال التجارة الإلكترونية أو في مجال التجارة  »عرف كذلك بأنو:   -
العادية أو شركة مقاولات فإنو سيظل ىو السيد )العميل(، إذ يجب أن نحترمو ونقدم لو الأفضل 

 (2)؛«لدينا

أنو: الشخص الطبيعي أو المعنوي الذي يقوم بفتح حساب لدى البنك كما يعرف العميل المصرفي ب  -
 (3)بيدف إيداع أموالو أو القيام بالعمميات المالية المختمفة )الاقتراض، التحويل...الخ( والتي تمر بحسابو.

 لقد تم التمييز بين نوعين من العملبء ىما:

 

 
                                                           

 .88سبق ذكره، ص  ، مرجعتسويق الخدماتزاىر عبد الرحيم، .(1)
 .145، مرجع سبق ذكره، ص الإدارة المالية والمصرفيةمحمد عبد الخالق، .(2)
 .27، مرجع سبق ذكره، ص الجودة ميزة تنافسية في البنوك التجاريةحمداوي وسيمة، .(3)
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 الداخميين العملاء 

سة، فيم القائمين عمى إعداد استراتيجيات المؤسسة وتنفيذ أنشطتيا يقصد بيم الموارد البشرية في المؤس
 وخططيا، فتفاعل العناصر يشكل مختمف الأطراف التنظيمية في المؤسسة وثقافتيا واتجاىيا.

بالتالي فإن تعزيز العلبقة مع العميل الداخمي بشكل دائم وتحسينيا باستمرار وذلك لكونو يعد بمثابة 
تنفيذ قرارات ونشاطات المؤسسة وىو الذي يغطي الواجية الأمامية التي تتعامل بيا مع المسؤول الأول عمى 
 (1)محيطيا الخارجي.

 الخارجيين العملاء 

وىم يعبرون عن العلبقات التي  (2)كل الأشخاص أو الييئات التي تدفع رسوم لمحصول عمى الخدمة،
 (3)يمكن أن تربط المؤسسة بمحيطيا الخارجي.

 العملاء .أىمية وجود2 .1

 ؛إن العميل ىو أىم زائر لممؤسسة، لا يعتمد عمييا ولكنيا ىي التي تعتمد عميو -

 الذي تسعى لتحقيقو؛  الاستراتيجيأنو لا يربك أعماليا بل إن رضاه ىو اليدف  -

 أن كسب ثقتو واستمالة رضاه يمثل بالنسبة لمبنك مدخلب إلى علبقة إيجابية بناءة متميزة ومستدامة؛ -

نفقو البنك من أموال وما تكرسو من جيود في ىذا الاتجاه يمثل استثمارا حقيقيا من شأنو أن أن كل ما ي -
 (4)يحقق عوائد عالية تسيم في تعزيز بقائيا واستمرارىا في دنيا الأعمال؛

 (5)في العصر الحديث خلبل التسعينات اتجاىين رئيسيين في النظرة إلى العملبء ىما: ظير كما

                                                           
، الممتقى الدولي الرابع حول المنافسة ميزة تنافسيةتسويق العلاقة من خلال الزبون مصدر لتحقيق المنافسة واكتساب حكيم بن جروة، محمد بن حوحو، .(1)

 . 07-06، ص 2010نوفمبر  09-08التنافسية لممؤسسات الصناعية خارج قطاع المحروقات في الدول العربية، الجزائر، جامعة الشمف،  والاستراتيجيات
 .164، مرجع سبق ذكره، ص ثقافة الخدمةبشير العلبق، .(2)
 .06، مرجع سبق  ذكره، صتسويق العلاقة من خلال الزبون مصدر لتحقيق المنافسة واكتساب ميزة تنافسيةبن حوحو،  حكيم بن جروة، محمد.(3)
 .29، مرجع سبق ذكره، ص خدمة العملاءناجي معلب، .(4)
 .165، مرجع سبق ذكره، ص التسويق المصرفيوصفي عبد الرحمن النعسة، .(5)
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الاتجاه ميم خدمات وفقا لما يطمبو العميل، خاصة كبار العملبء وأطمق عمى ىذا الاتجاه الأول: تص -
 التوافقي لرغبات العملبء؛

الاتجاه الثاني: خمق العميل وفقا لاحتياجات البنك ونوع فجوة العملبء لديو باستخدام منيج صنع العملبء  -
ن كان ، وقد نما في عصرنا الالابتكاريوخمقيم والذي أطمق عميو التفعيل  حديث بشدة الاتجاه الثاني، وا 

أصحابو لم ييمموا أيضا الأخذ بالاتجاه العام الأول، وكلب الاتجاىين يعترفان أولا بأىمية العميل، وأىمية 
 التعرف عمى احتياجاتو ورغباتو وكيفية التوافق معيا.

 حياة العميل:  دورة  .2

ورة حياة الخدمة إلى دورة حياة العميل لذلك في التوجو بالعميل انتقل اىتمام الإدارة المصرفية من د
 سنوضحيا في ىذا المطمب، كما سيتم التطرق إلى القيمة المدركة من قبل العميل.

الفترة التي تتراوح ما بين بداية التعامل مع خدمات المؤسسة من جمع  »دورة حياة العميل بأنيا: تعرف
 (1).«وفاء أو التخمي النيائي عن خدمات المؤسسةالمعمومات والتعرف عمييا حتى الوصول إلى مرحمة ال

 تتكون ىذه الدورة من أربعة مراحل ىي:

 المرحمة الأولى: الفوز بالعملاء 

إن جذب العملبء والفوز بيم لا يمكن أن يتم إلا من خلبل إقناع العميل لمعودة لمتعامل مع منتجات 
ستخدام الكثير من الوسائل والأدوات لتقوية المؤسسة الخدمية، حيث تحاول المؤسسات في الوقت الحاضر ا
 وتطوير روابط أقوى مع عملبئيا من خلبل برامج التسويق المكرر.

ضمن ىذه المرحمة تقوم المؤسسة باستثمار مبالغ كبيرة لإنفاقيا بالإضافة لمجيود من أجل كسب العميل 
 (2)لمقارنة مع ما تم إنفاقو.لمتعامل معيا، وبالمقابل لا تتوقع ىذه المؤسسة جني أرباح عالية با

 المرحمة الثانية: استثمار العملاء 

تمثل ىذه المرحة بناء علبقات العميل ويمكن ذلك من خلبل إضافة روابط ىيكمية واجتماعية، إضافة 
 إلى المنافع المالية.

                                                           

.Chiristopheallard, le management de la valeur client, dunod,paris,2002,p136.
(1)

 

 .140، مرجع سبق ذكره، ص تسويق الخدماتمحمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، .(2)
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ي يتم ضمن ىذه المرحمة تسعى المؤسسة إلى توطيد العلبقة مع العميل استنادا القاعدة البيانات الت
المناسبة لجذب  الاستراتيجيةجمع المعمومات الأساسية عن العملبء والتي تساعد المؤسسة المالية عمى اختيار 

 (1)العملبء وتوطيد العلبقة .

 العملاءعمى حفاظ المرحمة الثالثة: ال 

ذلك بتقديم خدمات ما بعد عممية و  عمى المؤسسات أن تسعى جاىدة لمحفاظ عمى عملبءىا الحاليين
التواصل معيم والرد عمى استفساراتيم ومتابعتيم لمعرفة ما و  تقديم الخدمة، وذلك من خلبل الدعم الفني

حاجاتيم المستقبمية من الخدمات، حيث عمى المؤسسات أن تكسب ثقة ورضا عملبئيا وذلك لأنيم سوف 
تقدم ليم من قبل شركة يقومون مقام السفراء ليتو المؤسسات حيث أنيم إذا شعروا أن ىناك خدمة حقيقية 

أصدقاء عن ىذه و  ذلك بتعريف من حوليم من أقاربو  معينة فسوف يقومون بالدعاية ليم بطريقة غير مباشرة،
 (2)الخدمات التي تقوم بيا.و  المؤسسة

إن ىذه المرحمة تتصف بكونيا المرحمة التي تبدأ بيا المؤسسة المالية باسترجاع القسم الأعظم من 
تحدد من خلبليا مدى الأرباح التي يمكن تحقيقيا من خلبل إنتاج قيمة و  المرحمة السابقة،استثماراتيا في 

 العميل واستثمارىا.

 المرحمة الرابعة: تحول العملاء 

تمثل ىذه المرحمة الأخيرة من دورة حياة العميل وذلك بقيامو بالتحول أو الاستغناء عن المنتجات 
 ىناك نوعين رئيسيين من الأسباب: الخدمية المقدمة من المؤسسة، بالواقع

  :أسباب تتعمق بالمؤسسة الخدمية 

 تفضيلبت العملبء بسبب عرضيا التسويقي بالقياس لما و  عدم قدرتيا عمى مواكبة تطور احتياجات
يقدمو المنافسون من عروض أكثر إقناعا من وجية نظر العميل لما تتضمنو من قيمة مدركة أعمى 

 ليذه المنتجات الخدمية؛

 ولوجيا الحديثة في تقديم الخدمات؛عدم استخدام التكن 

                                                           
 .473، مرجع سبق ذكره، ص تسويق الخدمات الماليةسميمان شكيب الجيوسي، محمد جاسم الصميدعي، .(1)
 .255، ص2012، دار الحامد لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، عموماتإدارة تكنولوجيا المخضر مصباح الطيطي، .(2)
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  أسباب تتعمق بعدم رغبة المؤسسة بالاحتفاظ بيؤلاء العملبء لكونيم استثمارات غير مربحة، لذلك فان
الفوز بيم لإضافتيم لمحفظتيا الاستثمارية بدلا من و  اىتمام المؤسسة ينصب عمى جذب عملبء جدد

 (1).يمالعملبء المذين تم التخمص من

 الشكل التالي يوضح دورة حياة العميل:

 (:  دورة حياة العميل05الشكل رقم)
 حجم المبيعات 

 والربح المتوقع الاحتفاظ  

  استثمار منحنى بالعملبء  

 المبيعات        العملبء      الفوز بالعملبء                                

 الأرباح 

 المبيعات منحنى 

 الأرباح 

 

 رة لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، دار المسيتسويق الخدمات: محمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف،  مصدرال
 .144، ص2010الطبعة الأولى، 

من خلبل الشكل أعلبه نجد أنو عمى المؤسسات الخدمية الراغبة في الاستمرار أن تدرك أىمية جذب 
العميل تتعرض لمزوال أي عمى المؤسسة أن تحاول دائما جذب والاحتفاظ بالعملبء لأن طبيعة دورة حياة 

 .لذين تفقدىم أو يصبحوا أقل ربحيةعملبء جدد لتعويض ا

 

 

 

                                                           
 .143-142، مرجع سبق ذكره، ص تسويق الخدماتمحمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، .(1)
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 أنماط العملاء وطرق التعامل معيم .3

بغض النظر عن المؤسسة التي تنتمي إلييا، وبصرف النظر عن وظيفتك التي تشغميا، فإنك ستواجو 
لك عمى موظف المصرف أن يكون عمى دراية بأصناف العملبء الذين أناسا قد يصعب التعامل معيم ولذ

 يتعامل معيم، وكيف يتصرف مع كل صنف من ىؤلاء العملبء.

 ومن مواصفاتو: العميل السمبيأولا:  

يجب أن لا يتصور الموظف أن جميع الذين يأتون إلى المؤسسة لدييم المعرفة بأصول وقواعد الخدمة  -
ك البعض إتكاليون )سمبيون( بطبيعتيم وطبعيم، حيث يتصف العميل السمبي التي يبحثون عنيا، فينا

 ورغبتو في الإصغاء بانتباه ويقظة؛بكثرة أسئمتو 

عطاء -  الردود لما تطرحو عميو من أسئمة؛ بطيء في اتخاذ القرارات وا 

 ثك؛ة تركيزه واستيعابو لمحتوى حدييفكر في موضوعات كثيرة أثناء حديثك معو مما يقمل من درج -

يعتقد ىذا العميل أن الوقت الذي قضيتو معو يمنحو فرصة لتقميل الخطر الذي يدركو فيما يستخدمو من  -
 .قرارات

 أما بالنسبة لطرق التعامل معو فنجد:

 كن صبورا وحاول الوصول إلى الأسباب الكامنة وراء عدم قدرتو عمى اتخاذ القرار؛ -

 لا تجره إلى التصرف في الاتجاه الذي يرغبو؛ -

 سايره لموصول إلى ما يحقق رغباتو؛ -

 (1)عمِّق لديو الإدراك بأىمية وقتو وجيده. -

 ومن مواصفاتو: العميل الإيجابي المرنثانيا: 

 ميارة الإصغاء لديو عالية؛ -

 جاد وصريح؛ -
                                                           

 .125 -124، مرجع سبق ذكره، ص خدمة العملاءناجي معلب، .(1)
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 لديو ميارة التفاوض ومتسائل دائما؛ -

 يتمتع بميزة تعديل الاتجاىات؛ -

 حاسم عندما يقتنع بفكر الآخرين؛ -

 يقدم اقتراحات.متعاون و  -

 أما بالنسبة لطرق التعامل معو:

 تعامل معو بدرجة عالية من النضج؛ -

 كن يقظا ومتنبيا؛ -

 أظير استعدادك لخدمتو؛  -

 تقبل تحدياتو واستجب ليا؛ -

 (1)احرص عمى إجابة استفساراتو بصدق ومعالجة اعتراضاتو عمى أساس منطقي. -

 ومن مواصفاتوثالثا: العميل المتمرد: 

ا النوع من العملبء بالتحديد المواصفات التي يرغبيا، ويلبحظ الموظف ذلك من خلبل لا يعرف ىذ
حديث العميل ونظرتو ومدى تردده وعدم استقراره عمى أمر محدد وىذا النوع من العملبء يحتاج إلى من يفكر 

ىناك فرصة لمنجاح مع لو ويقرر لو الشراء، ويمكن لمقدم الخدمة أن يقوم بيذا الدور بدلا منو، وبالتالي تكون 
 (2)ىذا النوع من العملبء.

 بالنسبة ليذا العميل طريقة التعامل معو تكون كالتالي:

 كن صبورا ولا تنفعل؛ -

 رد عمى جميع استفساراتو؛ -

 أعطو كثيرا من التأكيدات؛ -
                                                           

 .58 -57سبق ذكره، ص ، مرجعتسويق الخدماتزاىر عبد الرحيم، .(1)
 .211، مرجع سبق ذكره، ص إدارة الجودة  وخدمة العملاءخضيري كاظم حمود، .(2)
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 أظير لو مساوئ تأجيل اتخاذ القرار؛ -

 أظير لو مزايا اتخاذ القرار الآن؛ -

 (1)ساعده عمى اتخاذ القرار. -

 : ومن مواصفاتو)خشن المعاممة( العميل الفظرابعا: 

 سريع الغضب متمسك برأيو؛ -

 قمق ومتوتر؛ -

 مندفع، عدواني وسموكو غير متوقع؛ -

 يخشاه الآخرون لسوء معاممتو؛ -

 يرغب في أن يترك انطباع لدى مقدم الخدمة عن أىميتو. -

 :يمكن التعامل معو كالتالي

 ير رغبتك في خدمتو وتحقيق مصمحتو؛كن مستعدا دائما لمتعامل معو، وأظ -

 حافظ عمى ىدوئك وكن واقعيا؛ -

 أنصت إليو جيدا ولا تتأثر بألفاظو؛ -

 ؛وطمأنتوتقرب إليو وحاول تخفيف التوتر  -

 اسع إلى كسب ثقتو؛ -

 (2)لا تدخل في جدال معو ولكن تعامل معو بحزم وأدب.  -

 ـ:تتسم شخصية ىذا النوع من العملبء ب: العميل المتشككخامسا: 

 يميل إلى الشك وعدم الثقة؛ -
                                                           

 .57، مرجع سبق ذكره، صتسويق الخدماتزاىر عبد الرحيم، .(1)
 .170 -169، مرجع سبق ذكره، ص، ثقافة الخدمةبشير العلبق.(2)
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 التيكم والسخرية عمى ما يقولو الغير؛ -

 صعوبة معرفة الشيء الذي يريده. -

 التعامل معو يكون كالتالي:

 معرفة الأساس الذي يبني عميو شكو وعدم الثقة؛ -

 عدم مجادلتو فيما يقول؛ -

 (1)تكييف الحوار معو بطريقة تزيل شكو وعدم ثقتو. -

 ومن أىم الملبمح التي تميز شخصية ىذا العميلالمندفع:  سادسا: العميل المغرور

 يبالغ في إدراكو لذاتو وىذا ما يولد لديو اتجاىاتو نحو السيطرة والتميز؛ -

 الغرور المفرط الذي يقوده دائما إلى الشعور بالثقة؛ -

 يثار بسيولة ولا يسأل كثيرا وذلك لشعوره بأنو يعرف كل شيء. -

 :بالنسبة لطريقة التعامل معو

 محاولة إنياء معاممتو بسرعة؛ -

 أنو صاحب الرأي القيم؛و  معاممتو عمى أنو شخص ذو أىمية كبيرة -

 (2)الابتعاد عن الدخول في التفاصيل والتركيز عمى اليدف الأساسي. -

 : ومن مواصفاتوالعميل الثرثارسابعا: 

 يتدخل فيما لا يعنيو؛ -

 الكلبم لا ثمن لو لديو فيو مسرف في ذلك؛ -

                                                           
، ص 2009، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، إدارة معرفة الزبون( إدارة المعرفة )علبء فرحان طالب، أميرة الجنابي، .(1)

73. 
 .73المرجع السابق، ص .(2)
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 ين في أحاديث تدور بينو وبين محدثو ويحاول أن يسيطر عمى الحديث كمو؛يشرك الآخر  -

 الوقت بالنسبة لو ممكو شخصيا ومن يتعامل معو يجب أن يعي الحقيقة ويتعامل معو من منطمقيا. -

 طرق التعامل معو ىي:و 

 حافظ عمى ىدوئك لا تنفعل وكن ودودا؛ -

 ؛يرة ومغمقة ) إجابتيم نعم أو لا(وجو إليو أسئمة قص -

 احرص عمى العودة إلى الموضوع وتولي أنت إدارة دقة الحديث؛ -

 نظم وقتك وحاول السيطرة عميو أثناء الحديث؛ -

 (1)جرب أن تدخل معو في مرحمة إتمام الخدمة. -

 الشكل التالي  يوضح مختمف أنواع العملبء:

 (: بعض أنواع العملاء06الشكل رقم)

  

 

 

 

 

 

 

 .قما سباد عمى بالاعتم من إعداد الطالبة: المصدر

                                                           
 .068 -069، ِشجغ سجك روشٖ، ص ثقافح انخذيحثش١ش اٌؼلاق، .(1)

 العميل السمبي
 

 العميل السمبي
 

ييجابالعميل الإ  
 

 أنواع العملبء
 

 العميل الثرثار
 

فظالعميل ال  
 

متمردالعميل ال  
 

مغرورالعميل ال  
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 قيمة العميل .4

 لالتقييم بلم تعد المنفعة التي يحصل عمييا العميل من استيلبك الخدمة ىي الحكم الوحيد في عممية 
 يجب مقارنتيا بتكمفة الحصول عميو، والفرق الناتج عن المقارنة يعبر عنو بالقيمة المدركة.

 .تعريف قيمة العميل 1 .4

 منيا:و  يمة العميلىناك مجموعة من التعاريف الخاصة بق

 «  ىي ما يحصل عميو العميل نتيجة عممية التبادل مقابل السعر الذي يدفعو، فيي تمثل إجمالي المنفعة
 (1)؛«مطروحا منيا الكمف التي يتحمميا العميل عند اتخاذه لقرار الشراء

 حسبKOTLER"«"يم الكمية بالمنافع القيمة ىي ذلك الفرق بين القيم الكمية والتكمفة الكمية حيث تتعمق الق
الوظيفية و  التي يحصل عمييا العميل من المنتج أما التكمفة الكمية فتتعمق بمجموع التكاليف المالية

 (2) .«والنفيسة التي يبذليا

 .عناصر قيمة العميل2 .4

لأجل تكوين القيمة لمعميل فإنيا تقسم إلى جزئين  kotlerىناك عنصرين أساسيين وكما جاء بيا 
 وىما:

 total customuer valeuة الكمية لمعميل: القيم -

 (3) ىي تنقسم إلى الآتي:و  ىي مجموعة من منافع العميل التي يحصل عمييا من المنتج

  ضمن )الأداء المعمومية، المطابقة: ويقصد بيا الخصائص المادية لممنتج نفسو ويمكن أن تتالسمعةقيمة 
 سمية أبعاد الجودة.المتانة، الجمالية( وفي بعض الأحيان يطمق عمييا ت

 الائتمان تسييلبت الطمب و  : ىنا لابد التميز في تقديم الخدمة ويمكن أن تتضمن )الحساباتقيمة الخدمة
 التسميم التنصيب خدمات ما بعد البيع الضمان(.

                                                           
 .89، ِشجغ سجك روشٖ، صذسٕٚق انخذياخصا٘ش ػجذ اٌشح١ُ،  .(1)
، دساسخ حبٌخ اٌّصٕغ اٌجضائشٞ اٌجذ٠ذ ٌٍّصجشاد، سسبٌخ ِبجسز١ش، و١ٍخ اٌؼٍَٛ ضتٌٕ كًذخم اسرشاذٛجٙ نثُاء ٔلائّذفعٛم سضا انحبرُ ٔجٛد،  .(2)

 .73، ص 0226-0222الالزصبد٠خ، اٌزجبس٠خ ٚػٍَٛ اٌزس١١ش، جبِؼخ اٌجضائش، اٌجضائش، 
 .94، مرجع سبق ذكره، صتسويق الخدماتزاىر عبد الرحيم،  .(3)
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 بشكل خاص في التسويق و  : لقد أصبح أفراد المؤسسة مصدرا ميما لتحقيق التميزالقيمة الشخصية
الجودة العالية نسبا لمخدمات الشخصية ىي صعبة التقميد من قبل المنافسين لأنيا و  دمةالموجو نحو الخ

تعتمد عمى ثقافة المؤسسة وميارات الإدارة وتتضمن الآتي: )الاحتراف الكياسة والمجاممة، الثقة والمثابرة 
 المعمومية(.

  :مجموعة متألقة من المكافأة النفسية  المكانة الذىنية ىي طريقة ملبئمة للئشارة إلىقيمة المكانة الذىنية
لة التي يستمميا العميل من الشراء، وتممك استيلبك الخدمة وتبرز المكانة الذىنية من خلبل الرسا

 الإعلبمية أو من خلبل التعبئة.

 الكمفة الكمية لمعميل: -

 (1) تتمثل التكاليف التي يتحمميا العميل من أجل الحصول عمى الخدمة فيما يمي: 

 اريف المتعمقة بالحصول عمييا؛: تتمثل في سعر الخدمة ومختمف المصفة الماليةالتكم 

 جيودات في عممية البحث : تستغرق عممية الحصول عمى الخدمة حيث يبذل العميل عدة متكمفة الوقت
 أو التنقل؛

 دمة.: تعبر التكمفة النفسية عن تقبل الآخرين وانتقاداتيم لقرار الشراء عمى الخالتكمفة النفسية 

 الشكل الموالي يوضح عناصر قيمة العميل.

 

 

 

 

 

                                                           
 .38، مرجع سبق ذكره، صفعيل رضا الزبون كمدخل استراتيجي لبناء ولائوتحاتم نجود،  .(1)
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 (: عناصر قيمة العميل07لشكل رقم)ا

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  تفعيل رضا الزبون كمدخل استراتيجي لبناء ولائو دراسة حالة مصنع المصنع الجزائري الجديد لممصبرات: حاتم نجود، المصدر
 .37، ص 2006-2005رسالة ماجستير، جامعة الجزائر، 

بل تطور الأمر ليصبح كافيا  يلبحظ من الشكل أعلبه أن تقديم خدمة مصرفية ذات جودة لا يعد
منوطا أيضا بأنظمة المرافقة لتقديم الخدمة المصرفية، حيث أن وجود نوع من التفاعل والتعامل الخاص بين 

العميل وقيمتيا المدركة  يمعب دورا ىاما في تعظيم جودة الخدمة المصرفية من طرف والعملبء موظفي البنك
في نياية التجربة الاستيلبكية، إضافة إلى أن تقديم البنك لأسعار مناسبة وتخفيضات وعروض سعرية خاصة 

 وتسييلبت ائتمانية لمعميل يؤثر أيضا عمى القيمة الناتجة عن اقتناء الخدمة.

 

 

 

 

 قيمة العميل

 القيم الكمية

 التكاليف الكمية

 قيمة السمعة

 قيمة الخدمة

 صيةالقيمة الشخ

 قيمة المكانة الذىنية

 التكمفة المالية

 تكمفة الوقت

 التكمفة الطاقة

 التكمفة النفسية
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 المبحث الثاني: رضا العملاء

وض المنافسين وتكون توقعات ن المعرفة والقدرة عمى تقييم عر يعد العملبء اليوم عمى درجة كبيرة م
مسبقة لما يمكن أن تكون عميو المنتجات والخدمات، كما أن توافق العروض المقدمة من المؤسسات مع 

 توقعات العملبء يؤثر بدرجة كبيرة في رضا العملبء وفي احتمالية تكرار عممية طمب الخدمة لديو ولمعارفو.

 تحقيق رضا العملاء مفيوم وكيفية .1

باعتبار العميل ىو جوىر عمل كل مؤسسة خدمية، فإن ىذا يدفعيا إلى جعل معظم عممياتيا التشغيمية 
 وبرامجيا باتجاه تحقيق رضا العميل، لذلك سنتطرق في ىذا المطمب إلى مفيوم الرضا وكيفية تحقيقو. 

 مفيوم رضا العملاء.1 .1

 كن ذكر بعضيا في الآتي:لقد وردت عدة مفاىيم لرضا العميل ويم

إن رضا العملبء من وجية النظر التسويقية من أىم المؤشرات التي  »: Kotler & Armstrongعرفو  -
 (1)؛«تدل عمى نجاح المؤسسة في التعامل مع عملبئيا وقدرتيا عمى إشباع حاجات ورغبات العملبء

ج الناتج عن مقارنة بين الحكم عمى جودة المنتو »الرضا بأنو: ( Zeithimal, et coll)كما عرف  -
 . «توقعات العميل لمخدمة والأداء الفعمي 

من خلبل جودة الخدمة يظير العميل رضاه من عدمو بالاعتماد عمى خبراتو المتراكمة بالتعاون مع 
المؤسسات التي تعمل بنفس القطاع مثلب المصارف، إذ يتمثل رضا العميل من خلبل تقييمو لمرحمة ما بعد 

 (2)تج أو حصولو عمى الخدمة وىي خلبصة تجربتو عمى مر الزمن.الشراء المن

  في تعريف آخر لHoyer and Macinnis) )«  رضا العميل يمكن أن يكون لو ارتباط مع مشاعر
القبول، الارتياح والسعادة، الفرح والإثارة، كما أن ىناك العديد من العوامل التي تؤثر عمى رضا العميل 

 .«المباقة، المساعدة، جودة الخدمة، قيمة جيدة وخدمة سريعة منيا: ودية الموظفين،

                                                           
، دساسخ حبٌخ ِؤسسخ ارصبلاد اٌجضائش ثّذ٠ٕخ اٌؼٍّخ، ِجٍخ سؤٜ الزصبد٠خ، اٌؼذد اٌسبدط، أثش جٕدج انخذيح عهٗ سضا انضتٌٕثٛص٠بْ حسبْ،  .(1)

 . 66، ص 0206اٌجضائش، جٛاْ 
، دساسخ حبٌخ فٟ ِصشف ثبثً الأٍٟ٘، ِجٍخ اٌغشٞ ٌٍؼٍَٛ ضتٌٕ كًرغٛش ٔسٛظ تٍٛ جٕدج انخذيح ٔٔلاء انضتٌٕسضا انحبوُ ججٛسٞ اٌخفبجٟ،  .(2)

 .99ٚالإداس٠خ، اٌؼذد اٌثبِٓ ٚاٌؼششْٚ، و١ٍخ الإداسح ٚالالزصبد، جبِؼخ اٌىٛفخ، اٌؼشاق، اٌسٕخ اٌثبِٕخ، ص   الإلزصبد٠خ
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 منو نستنتج بأن لرضا العميل ثلبث مستويات:

 التوقعات=العميل راضي جدا؛ <الأداء .1

 داء=التوقعات= العميل يكون راضي؛الأ .2

 التوقعات= العميل غير راضي. >الأداء .3

مى رفع التوقعات والأداءات التي يجب بالتالي فعمى المؤسسات الخدمية)المصارف( أن تعمل دائما ع
 أن يتم التوافق معيا والتي تيدف إلى الرضا الكمي لمعميل.

 :كيفية تحقيق رضا العملاء. 2 .1

 (1)ىناك عدة نقاط يمكن من خلبليا تحقيق رضا العميل أىميا ما يمي:

 قترحاتيم التي إشراك العميل في مناقشة خطط الجودة وطرائق تطويرىا، وتخصيص مكافأة مجزية لكل م
 تحقق نتائج ايجابية؛

  إشعار العملبء بأىميتيم، من خلبل اعتماد العاممين بمجال التسويق والترويج للئعلبنات فييا تركيز
 ؛واضح عمى أىمية العملبء

  ؛روالتقدي الاحترامتقديم ىدايا رمزية لمعملبء في المناسبات الرسمية وبطاقات تينئة بعبارات تتم عمى 

 ب منيم تقديم مقترحاتيم لتطويرىا؛ء لزيارة المؤسسة واطلبعيم عمى نشاطاتيا والطمدعوة العملب 

 .زيارة العملبء الميمين بين الحين والآخر، للبستماع ميدانيا عمى آرائيم ومقترحاتيم 

 العممية ثانية لموقوف عمى السبب. متابعة العملبء الذين قاموا بطمب الخدمة لمرة واحدة ولم يكرروا 

 

 

 

                                                           
 93-92ذكره، ص، مرجع سبق تسويق الخدماتزاىر عبد الرحيم،  .(1)
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 ئص ومحددات رضا العملاء:خصا .2

يختمف الرضا من عميل لآخر، ومن العميل نفسو من وقت لآخر، لذلك فسنتطرق في ىذا المطمب 
 لخصائص ومحددات الرضا. 

 .خصائص الرضا:1 .2

 يمكن التعرف عمى طبيعة الرضا من خلبل الخصائص الثلبث الموضحة في الشكل التالي:

 (: خصائص الرضا08الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 

، دراسة ميدانية في المؤسسة المينائية لسكيكدة، كمية جودة الخدمات وأثرىا عمى رضا العملاء: بوعنان نور الدين، المصدر
 .114، ص 2007-2006العموم الاقتصادية، التجارية وعموم التسيير جامعة محمد بوضياف المسيمة، الجزائر، 

 تتمثل خصائص الرضا فيما يمي:

 الرضا الذاتي 

دراكو يتعمق  رضا العميل بعنصرين ىامين: طبيعة ومستوى التوقعات الشخصية لمعميل من ناحية، وا 
 الذاتي من ناحية أخرى، فنظرة العميل ىي النظرة الوحيدة التي يعتمد عمييا موضوع الرضا.

 الجودة المدركة

 الجودة المتوقعة

 

 

 

 الرضا الذاتي

 

نسبي الرضا ال  

 

تطوريالرضا ال  

 )تغٌر مع الزمن(
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فالعميل لا يحكم عمى الخدمة المقدمة بواقعية موضوعية، فيو يحكم عمى جودة الخدمة من خلبل ما 
عو من الخدمة، فالعميل الذي يرى بأن الخدمة المقدمة أحسن من الخدمات المنافسة، يراىا عميل آخر يتوق

 بأنيا أقل جودة من الخدمات الموجودة في السوق.

  إن الخاصية الذاتية لمرضا ينتج عنيا ضرورة وجود عناصر مادية خاصة بالأنشطة الخدمية، أي جعل
حتى نجعل جودة الخدمة مرئية من أجل إظيار الرضا الخفي لدى العناصر المعنوية لمخدمة ممموسة، 

 (1)العميل.

 الرضا النسبي 

نما بتقدير نسبي فكل عميل يقوم بالمقارنة من خلبل نظرتو لمعايير و  لا يتعمق الرضا ىنا بحالة مطمقة ا 
ستعملبن نفس السوق، فبالرغم من أن رضا ذاتي إلا أنو يتغير حسب مستويات التوقع، ففي حالة عميمين ي

الخدمة في نفس الشروط يمكن أن يكون رأييما حوليا مختمف تماما لأن توقعاتيما الأساسية نحو الخدمة 
 مختمفة، وىذا ما يفسر لنا بأنو ليست الخدمات الأحسن ىي التي تباع بمعدلات كبيرة.

 (2)ء.فالميم ليس أن تكون الأحسن، ولكن يجب أن تكون الأكثر توافقا مع توقعات العملب

 :)الرضا التطوري )متغير 

يمكن لرضا العميل أن يتغير من خلبل تطور معيارين ىامين: مستوى التوقع من جية، ومستوى الأداء 
المدرك من جية أخرى، فمع مرور الوقت يمكن لتوقعات العملبء أن تعرف تطورا، وقد يكون ىذا التطور 

لخاصة بالخدمات المقدمة نتيجة زيادة حدة المنافسة بسبب ظيور خدمات جديدة، أو بسبب تطور المعايير ا
كما يمكن أن يتغير إدراك العميل لمجودة خلبل تقديم الخدمة وذلك ما يسمى ب "لحظة صدق" بين مقدم 

 (3)الخدمة والعميل.

 .محددات رضا العملاء:2 .2

 اتفق الباحثون في ىذا المجال عمى أن محددات الرضا الرئيسية تتمثل في:

                                                           
 .89، ِشجغ سجك روشٖ، ص ذسٕٚق انخذياخ ،صا٘ش ػجذ اٌشح١ُ .(1)
 .115، مرجع سبق ذكره، ص جودة الخدمات وأثرىا عمى رضا العملاءبوعنان نور الدين،  .(2)
 Jean michelmomin,la certification qualité dans les services, AFNOR,paris,France,2006,page11.(3) 



 رضا العملاء وعلاقتو بجودة الخدمة المصرفيةلثاني: الفصل ا
 

 
61 

 :(1)تبر أول محدد من محددات الرضا وىو:يعالتوقع 

التصور الذي يكونو العميل في عقمو قبل اقتناء الخدمة ومدى تحقيق المنافع التي يرغب في الحصول 
عمييا، معتمدا في ذلك عمى المعمومات التراكمية التي يكونيا من خبرتو السابقة من الاستيلبك الفعمي لمخدمة 

رار العميل بسموكو وبتجاربو السابقة حول الخدمة وبما ينقل إليو من أخبار عن أو خدمات مماثمة، وقد يتأثر ق
 تجارب الأصدقاء بشأن أداء الخدمة.

 ىناك عدة تصنيفات لمتوقعات نذكر منيا:

 أو الخدمة التوقعات عن طبيعة وأداء المنتج -

 دمة نفسيا. ىي المنافع التي يتوقع العميل الحصول عمييا من شراء واستخدام المنتج أو الخ

 قعات عن تكاليف المنتج أو الخدمةالتو  -

ىي التكاليف التي يتوقع أن يتحمميا العميل في سبيل الحصول عمى المنتج أو الخدمة مثل الوقت 
والجيد المبذول في عممية التسوق وجمع المعمومات عمى العلبمات الموجودة في السوق بالإضافة إلى سعر 

 شراء المنتج أو الخدمة.

 المنافع أو التكاليف الاجتماعية قعات عنالتو  -

ىو رد الفعل المتوقع للؤفراد الآخرين مثل الأقارب وذلك عند شراء الفرد لممنتج أو الخدمة ويأخذ شكل 
 الاستحسان لمخدمة المشتراة.

 التوقع إلى ثلبثة أنواع: Woodside ٚPitteقد صنف كل من 

 فات التي يتوقع وجودىا في الخدمة؛الخصائص والص : وىو يوضح معتقدات العميل عنالتوقع التنبؤي -

 ي يجب أن يكون عمييا أداء الخدمة؛: يركز عمى المستويات المثالية التالتوقع المعياري -

                                                           
، كمية العموم الاقتصادية، ماجستير، دراسة حالة الصندوق الوطني لمتعاون، رسالة أثر محددات جودة الخدمات عمى رضا العملاءيان عبد القادر، مز .(3)

 .104-103، ص 2012-2011التجارية وعموم التسيير، جامعة أبي بكر بمقايد تممسان، الجزائر، 
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المقارنة بمنتجات أو علبمات : يمثل معتقدات العميل حول أداء منتج أو علبمة معينة بالتوقع المقارن -
 أخرى؛

 الأداء المدرك 
رك عمى مستوى الأداء الذي يحصل عميو العميل فعلب نتيجة استعمالو واستيلبكو يعبر الأداء المد

أن الأىمية الأساسية للؤداء المدرك تكمن في كونو يعتبر مرجعي  Parmant Churchil لممنتج ويرى
لتحديد مدى تحقيق التوقعات التي كونيا العميل بخصوص المنتج الذي كان محل اختيار من بين مجموع 

الأداء ل ويعتبر الإدراك من بين المعايير المعتمدة في نظرية مقاييس المقارنة لقياس الرضا المتمثمة في )البدائ
 (1) .المثالي والأداء المتوسط(

 المطابقة 

تعرف المطابقة عمى أنيا مستوى من إحساس فرد الناتج عن مقارنة بين أداء المنتج المدرك وبين 
يمكننا قول أن الرضا ىو دالة لمفرق بين الأداء والتوقعات وبالتالي يمكن توقعات ىذا الفرد، وبعبارة أخرى 

 مستويات يمكن أن تتحقق وىي: 3القول بأن ىناك 

 التوقعات: العميل غير راضي؛ >الأداء

 لعميل يكون راضي؛الأداء= التوقعات: ا

 (2)التوقعات: العميل يكون راضي وسعيد لمغاية. <الأداء 

 :المواليالانحراف الموضحة في الشكل نميز بين حالتين من 

 

 

 

 

 

                                                           
 .59، مرجع سبق ذكره، صتراتيجي لبناء ولائوتفعيل رضا الزبون كمدخل اسحاتم نجود، .(1)
 .106-105مرجع سبق ذكره، ص ، أثر محددات جودة الخدمات عمى رضا العملاءمزيان عبد القادر، .(2)
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 (: مطابقة الأداء والتوقعات09الشكل رقم)
 

 
   

 
 

     
    

 
      

 
 
، أثر محددات جودة الخدمات عمى رضا العملاء، دراسة حالة الصندوق الوطني لمتعاون الفلاحي: مزيان عبد القادر، لمصدرا

، ص 2012-2011ية، التجارية وعموم التسيير، جامعة أبي بكر بمقايد تممسان الجزائر، رسالة ماجستير، كمية العموم الاقتصاد
106. 

 الموجب الانحراف 

تسعى المؤسسة إلى تحقيقو من خلبل تحسين أدائيا باستمرار حيث تقوم بترويج أعمى جودة بحيث يكون 
 .t1الأداء الفعمي أكبر من التوقعات العميل 

 الانحراف السمبي 

حراف السمبي عندما يكون مستوى الأداء الذي يدركو العميل أقل من التوقعات لديو، كما ىو ينشأ الان
 .t2موضح عند النقطة 

وىي نقاط التقاطع بين مستوى الأداء المدرك والتوقعات وىي تعبر عن المجال الذي  x1،x2أما النقاط 
 يكون فيو ىذين المستويين متقاربين نسبيا.

 

 

 توقعات العمٌل

 الزمن 

 الأداء 

X2 

X1 

t2 

 

t1 
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 العملاء نماذج قياس مستوى رضا .3

 من بين النماذج الميمة في ىذا الصدد:

 (1)( لقياس رضا العميلACSIالنموذج الأمريكي).1 .3

 ثين الأمريكيين في تسويق الخدمات لقد تم تطوير ىذا النموذج منتصف التسعينات من طرف الباح
ن ستة عناصر ولقد أصبح حينيا الأساس الذي اعتمدت عميو بقية الدول حول العالم في إنشاء النموذج م

 تتمثل في: الجودة المدركة، توقعات العميل، القيمة المدركة، الرضا الإجمالي، شكاوي العملبء، الولاء.

 حيث أن كل عامل من ىذه العوامل يرتبط بالعوامل الأخرى من خلبل علبقة سببية.

ن التوقعات والجودة فكمما كانت توقعات العملبء كبيرة، كمما كانت الجودة المدركة كبيرة، وعندما تكو 
المدركة كبيرين عندىا تكون القيمة المدركة كبيرة، حيث تؤدي أخيرا إلى رضا كبير من طرف العملبء، وفي 

 الجانب الآخر إذا كان رضا العميل كبير فإن ذلك يعني انخفاض في شكاوي العملبء وبالتالي زيادة ولائيم.

 (ACSIعميل )(: النموذج الأمريكي لقياس رضا ال10الشكل رقم)

 

 

  

 

، مجمة رؤى أثر جودة الخدمة عمى رضا الزبون، دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر بمدينة العممة : بوزيان حسان،المصدر
 .67، ص2016اقتصادية، العدد السادس، الجزائر، جوان 

 التي تسبق رضا العميل وتتمثل في: 3يمكن من خلبل الشكل ملبحظة العناصر 

: وىي المحدد الأول لرضا العميل وتتمثل في تقييم السوق )المقدم إليو الخدمة( لتجربة كةالجودة المدر  -
يجاب  عمى رضا العميل؛ يالاستيلبك الأخيرة، ويتوقع أن يكون ليا تأثير مباشر وا 

                                                           
 .68-67، مرجع سبق ذكره، ص أثر جودة الخدمة عمى رضا الزبونبوزيان حسان،  .(1)

 الجودة

 

 توقعات

 

 القيمة المدركة

 

 رضا العميل

 

 

 شكاوي العملبء

 

 ولاء العملبء 
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نسبة إلى  : وىي المحدد الثاني لرضا العميل، تتمثل في المستوى المدرك لجودة المنتوجالقيمة المدركة -
 المدفوع؛ السعر

وتمثل التوقعات كل من مرحمة ما قبل التجربة الاستيلبكية والتي تتضمن بعض توقعات العملاء: -
 ؤسسة عمى تقديم جودة في المستقبل.المعمومات غير المجربة، وتوقعات عن قدرة الم

 Kano.نموذج 2 .3

ن حيث درجة من بين أىم النماذج التي توضح متطمبات الخدمة المصرفية م kano ويعد نموذج كان
 (1)تأثيرىا عمى رضا العملبء، حيث قسميا إلى ثلبث أنواع:

وىي التي يتوقع العميل المصرفي وجودىا في الخدمة ولا حاجة إلى التعبير  المتطمبات الأساسية: -
عنيا)من المسمم بو أن تكون موجودة(، فتوفرىا لن يزيد من مستوى رضا العميل أما إذا لم يتم تمبيتيا فإنو 

 .طموب أو وجود أخطاء أثناء الأداءكون راضيا كعدم توفر الخدمة المصرفية في الوقت الملن ي

إن ىذه المتطمبات تحتل أكثر درجة من التأثير عمى الرضا، وحسب طبيعة ىذه  المتطمبات الجاذبة: -
لوفاء بيذه المتطمبات فإنيا غير معبر عنيا من قبل العميل كما أنيا غير متوقعة من ىذا الأخير، إلا أن ا

المتطمبات لدرجة معينة يعطي العميل درجة أكبر من الرضا الوظيفي، أما غيابيا فمن يسبب لو أية حالة 
 من عدم الرضا كوجود تكييف داخل قاعات الانتظار، أو تقديم ىدايا رمزية في بعض المناسبات لمعملبء.

طرديا مع درجة تمبيتيا، فكمما كانت درجة وفقا ليذه المتطمبات فإن رضا العميل يتناسب  متطمبات الأداء: -
توفرىا عالية كمما زاد مستوى الرضا والعكس صحيح أيضا، كما أن العميل يطمب توفرىا بشكل صريح 
كحسن استقبال وسرعة في أداء الخدمات دون أخطاء وتوسع شبكة توزيع الخدمات واعتماد التكنولوجيا 

 العصرية في ذلك.

 

 

 
                                                           

 .123، مرجع سبق ذكره، ص ن خلال رضا العميلتدعيم جودة الخدمة البنكية وتقييميا محموز وفاء،  .(1)
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 ت العملاء وعلاقة الرضا بجودة الخدمة المصرفيةتحدياالمبحث الثالث: 

 دة خدماتياباعتبار رضا العملبء من أىم المعايير التي تمكن المؤسسة المصرفية من التأكد من جو  
 فسنتطرق في ىذا المبحث إلى تحديات العملبء مع الجودة وكذلك علبقة ىذا الرضا بجودة الخدمة المصرفية.

 تحديات رضا العملاء .1

 (1)تحديات رضا العملبء فيما يمي:تتمثل 

: كان معيار الجودة سابقا مبني عمى ما تمتمكو المؤسسة من تقنيات النظرة لمجودة داخميا وخارجيا -
ىندسية وموارد إنتاجية وعمى مدى توفرىا تعد جودة لممنتج، في حين قدمت دراسات التسويق الكثير 

 ة لمجودة والمبنية من العميل إلى العميل.والمتعمقة بالمنتج من أجل تطوير النظرة الخارجي

: تتولى المؤسسة عممية مراقبة جودة المنتج أو الخدمة المقدمة، إذ أن العميل ليس لو علبقة جودة الخدمة -
فقط يحصل عمى الخدمة، لذلك عمييا أن تتخذ الإجراءات والوسائل الفعالة بتقديم الخدمة بالشكل 

عمييا أن تقدم  الإقناع إلى العميل لمخمل الحاصل والتخفيف عن المطموب وفي حالة حدوث خمل فييا 
 الحالة.

: بعد إجراء الكثير من الدراسات في المؤسسات تأكد ليا وجود علبقة بين الجودة الجودة تحقق الربح -
 (2)والربح فالجودة تعد مصدر لمميزة التنافسية لممؤسسة حيث تؤدي إلى:

 ؛إرضاء العميل 

  لدى العميل؛زيادة درجة الولاء 

 .زيادة ربحية المؤسسة عمى المدى المتوسط والطويل 

 

 

                                                           
 .85، مرجع سبق ذكره، صرضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة وولاء الزبونحاكم جبوري الخفاجي،  .(1)
 .117، مرجع سبق ذكره، ص جودة الخدمات وأثرىا عمى رضا العملاءبوعنان نور الدين،  .(2)
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   الجودة مصدر لمرضا 

بما أن جودة الخدمة تحدد انطلبقا من توقعات العميل فإنيا ستحقق لو رضا كبير، وفي الواقع فإن 
المتوقعة( وما )الجودة  يتوقعو من الخدمة. تقييم العميل لجودة الخدمة يكون من خلبل قياس الانحراف بين ما

 تقدمو لو المؤسسة ) الجودة المدركة(. 

 الرضا مصدر الولاء 

أن العميل الراضي يميل إلى تسييل عممية الشراء من جديد لمخدمات التي حققت لو الرضا، مما 
 يساعده عمى ربح الوقت الذي سوف يستغرقو في البحث عن مؤسسات أخرى.

 الولاء مصدر لمربح 

 ارت أن العميل الوفي يحقق ما يمي:الكثير من الدراسات أش

نما تعمل  - يسمح بالتقميل من تكاليف البحث لأنو ىو الذي يأتي إلى المؤسسة والمؤسسة لا تدفع نقودا وا 
 عمى إغراء وجذب العميل واثبات جودة خدماتيا؛

 يقوم بالإشيار في المحيط الذي يعيش فيو، الذي يمثل وسيمة اتصال مجانية؛ -

 مة المميزة ويمكنو أن يزيد شراءه لتشكيل الخدمات المعروضة؛يشتري العميل الخد -

 يقبل العميل دفع أثمان باىظة لأنو يعتبره ثمن راحتو وثقافة في العلبمة؛ -

إن العميل الوفي يترك الوقت لممؤسسة من أجل الاستجابة لمتيديدات من المنافسين، ويمثل أحد عناصر  -
 الحصة السوقية لممؤسسة.رأس مال العميل الذي يسمح بتجنب انخفاض 

 :الموالييمكن توضيح ذلك من خلبل الشكل 
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 (:  حمقة من الجودة إلى الربح11شكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 

، كمية جودة الخدمات وأثرىا عمى رضا العملاء، دراسة ميدانية في المؤسسة المينائية لسكيكدة: بوعنان نور الدين، المصدر
 .118، ص 2007-2006م التسيير جامعة محمد بوضياف المسيمة، الجزائر، العموم الاقتصادية، التجارية وعمو 

 ا العملاء بجودة الخدمة المصرفيةعلاقة رض .2

من خلبل التعاريف السابقة لرضا العملبء اتضح لنا أنو يستند إلى جودة الخدمة المدركة من قبل 
العميل التي تشبع احتياجاتو ورغباتو، وعمى ذلك يتضح وجود علبقة واضحة وأكيدة بين مفيومي ) الرضا 

دقيقة وواضحة حول طبيعة  جودة الخدمة المدركة (، فعمى الرغم من وجودىا إلا أن الباحثين لا يمتمكون رؤية
 العلبقة الترابطية بين المفيومين.

 (1)فيما يمي إيضاحات لبعض الاختلبفات في الرؤى لبعض الباحثين:

 جودة الخدمة كموقف أو اتجاه شامل 

مابين جودة الخدمة ورضا العميل حيث ذكر أن الجودة ىي موقف يكونو العميل من Batesonميز 
وأكد أن ىذا الموقف يكون مبنيا عمى سمسمة من خبرات تقييميو سابقة، لذلك فإن خلبل تقييمو لعرض الخدمة 

 الجودة أقل ديناميكية قياسا إلى الرضا الذي ىو الناتج النيائي الذي يجريو المستفيد لعممية تبادل معنية.

                                                           
 .140-139، مرجع سبق ذكره، صق الخدمات المصرفيةتسويأحمد محمود الزامل وآخرون،  .(1)

رضاال  

 

ولاءال  

 

ربحال  

 

 الجودة
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عممية  فمو افترضنا قيام عميل ما بفتح حساب توفير لدى أحد البنوك، فإن مستوى الرضا المتحقق من
التبادل سيتحدد في ضوء مستوى توقعات العميل السابقة مع البنك والناتج النيائي الفعمي لمخدمة الحالية، فإذا 
كانت النتائج الفعمية لمخدمة تفوق ما كان متوقعا ) إتمام عممية فتح حساب التوفير بسرعة وكفاءة عاليتين 

لا فإنو سيكون غير دون أن يضطر العميل للبنتظار طويلب فإنو سيكون را ضيا عن الخدمة وسعيدا بيا وا 
 راض(.

يمكن لنفس العميل أن يحكم عمى جودة خدمة فتح حساب التوفير بشكل شامل من خلبل قيامو بإجراء 
مقارنات  مع مصرف آخر، أو عدد من المصارف ليقف عمى جودة الخدمة التي ينبغي لممصرف الأول أن 

 فإن تعاملب أو تبادلا واحدا منفردا لن يكون كافيا لمحكم عمى جودة الخدمة.يقدميا لمعميل، وفي ىذه الحالة 

 لتوقعات والإدراكاتا 

يكمن الاختلبف بين جودة الخدمة ورضا العميل في كيفية تعريف معنى التوقعات، حيث يؤكد ىؤلاء 
بوتقة ما الذي ينبغي الباحثون أنو عند قياس جودة الخدمة المدركة، فإن مستوى المقارنة )التوقع( يصب في 

عمى العميل توقعو، بينما في قياس الرضا يكون مستوى المقارنة عمى أساس ما قد يتوقعو المستفيد من 
الخدمة، ففي الحالة الأولى )ما الذي ينبغي عمى العميل توقعو من الخدمة( فإن التوقع ىنا بخصوص 

المتعمقة بفروع ىذا المصرف الذي سبق لمعميل  مصرف تجاري مثلب، يستند ليس فقط إلى خبرة العميل السابقة
نما توقع العميل وتقييمو لجودة خدمة ىذا المصرف يستند إلى أفضل ما تقدمو  التعامل معيا بالذات، وا 

 المصارف التجارية المنافسة.

أما في الحالة الثانية )ما قد يتوقعو المستفيد من الخدمة( فإن التوقع يكون عمى شكل تصور أو تنبؤ 
يستند إلى موقع المصرف التجاري المعني وخبراتو المتراكمة وتعاملبتو مع فروعو المختمفة، فإذا كان 
المصرف التجاري ىذا تابعا لمؤسسة مصرفية أو مالية، فإن التقييم يتم عمى أساس ما تقدمو ىذه المؤسسة 

 من خدمات لعملبئيا.

 الرضا التراكمي لممستفيد 

و لمتمييز بين رضا العميل وجودة الخدمة استخدم مفيومين اثنين لرضا وفي محاولة من Andersonأما
 العميل:
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 يل المستند عمى تبادل تجاري محددرضا العم -

فمستوى الرضا المتحقق من عممية التبادل ىذه سيتحدد في ضوء مستوى توقعات العميل السابقة مع 
انت النتائج الفعمية لمخدمة تفوق ما كان متوقعا فإنو المصرف مثلب، والناتج النيائي لمخدمة العالية نسبيا فإذا ك

 سيكون راض عن الخدمة.

 رضا العميل المستند عمى تبادلات تراكمية: -

يستند ىذا المفيوم إلى ما يسمى بإجمالي خبرة شراء واستخدام خدمة عبر فترة زمنية، واستنادا لذلك يعد 
ذا ما تم اعتبار الجودة تستند في ىذا المفيوم مؤشرا ميما لتقييم أداء مورد الخدمة ف ي الماضي والمستقبل وا 

تقييميا عمى حكم شامل لكل الخدمات التي يقدميا مورد الخدمة، فإن عمينا الإقرار بوجود اختلبف بين الرضا 
 التراكمي لمعميل وجودة الخدمة المدركة، وذلك للؤسباب التالية:

 ا بينما يمكن إدراك الجودة من دون خبرة فعمية؛يحتاج العميل إلى خبرة مع الخدمة كي يحدد الرض 

  يعتمد رضا العميل عمى القيمة، عندما تكون القيمة مركبة من السعر والجودة وعميو فإن الرضا ىو الذي
 يعتمد عمى السعر وليست الجودة؛

 أن الجودة ترتبط بالإدراكات الحالية بينما يستند الرضا عمى الخبرات السابقة؛ 

 (1)الباحثين حول أييما يسبق الآخر: يدور نقاش بين

أن رضا العميل يسبق جودة الخدمة، وأن الرضا     (Cronin and Taylorفمثلب اقترح كل من ) 
يؤدي إلى تقديم خدمات ذات جودة، غير أنيما توصلب في دراستيما إلى العكس، أي أن جودة الخدمة تسبق 

في أن جودة  )Parasuraman,Zeithaml and Berry0889توصل إليو أيضا كل من ) الرضا، وىو ما
 الخدمة تسبق رضا العميل وليست ناتجة عنو.

 الشكل الموالي يوضح مقارنة بين جودة الخدمة ورضا العميل عمى أساس التوقعات:

 

 
                                                           

 .82، مرجع سبق ذكره صقياس جودة الخدمة المصرفيةجبمي ىدى،  .(1)
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 ة ورضا العميل عمى أساس التوقعات(: مقارنة بين جودة الخدم12الشكل رقم)

  

 

  

 

 

 

 

  

  
 

، دراسة حالة بنك البركة الجزائري، رسالة ماجستير،كمية العموم الاقتصادية اس جودة الخدمة المصرفيةقي: جبمي ىدى، المصدر
 .83، ص 2010-2009التجارية وعموم التسيير، جامعة منتوري قسنطينة، الجزائر، 

 :الموالييمكن تمخيص بعض الاختلبفات كذلك بين جودة الخدمة ورضا العميل في الجدول 

 

 

 

 

 

 

 الخدمة المرغوب فييا

لبئمةالخدمة الم تنبأ بيا.الخدمة الم   

دركةالخدمة الم  

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة

ملبئمة 
الخدمة 
 المدركة

 الرضا
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 جودة الخدمة ورضا العميل نالاختلافات بي(: بعض 05رقم) الجدول

 رضا العميل جودة الخدمة

أبعاد جودة الخدمة التي تمكننا من الحكم 
 عمييا محدد مسبقا.

رضا العميل يمكن أن ينتج عن أي بعد 
 سواء كان عمى علبقة بالجودة أولا.

التوقعات في جودة الخدمة قائمة عمى 
 الامتياز.المثاليات أو إدراكات 

الحكم عمى رضا العميل قائم عمى عدة 
الجودة مثل: الحاجات، العدالة  مسائل غير

 دراكات العدل.وا  

 رضا العميل لديو سوابق مفاىيمية أكثر. جودة الخدمة ليا أقل سوابق مفاىيمية

إدراكات جودة الخدمة لا تحتاج إلى 
 التجربة مع مورد الخدمة.

إلى  الحكم عمى رضا العميل يحتاج
 التجربة مع مورد الخدمة.

، رسالة ماجستير، كمية العموم قياس جودة الخدمة المصرفية، دراسة حالة بنك البركة الجزائري: جبمي ىدى، المصدر
 .84، ص 2010-2009الاقتصادية، التجارية وعموم التسيير، جامعة منتوري قسنطينة، الجزائر، 
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 الثاني خلاصة الفصل

إذ  كثر الأصول أىمية بالنسبة لمبنوكلبل ما جاء في ىذا الفصل أن العميل يعتبر من أيتضح من خ
أدركت أن سبب وجودىا ىو إرضاءه، ورضا العميل ىو عبارة عن الشعور بالسعادة بعد استعمال الخدمة 

حيث  والذي ينتج من مقارنة الأداء المدرك مع التوقعات، ولوجود عدة أنواع من العملبء يختمفون من
العمل عمى تقديم حمول لمشاكل كل منيم وعدم اعتبار العميل الغير راضي  شخصياتيم وطباعيم عمى البنك

 فرصة لإرضائو والمحافظة عميو. الشكوى عدوا بل يبقى أمام البنك أو الذي يقدم
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 تمييد:

والمتمثل  في أثر جودة الخدمة  سنحاول إسقاط دراستنا النظرية لمموضوع المقترح قما سبمن خلبل 
المصرفية عمى رضا العملبء عمى إحدى المؤسسات في الجزائر والمتمثمة في بنك الفلبحة والتنمية الريفية 

(BADRوكالة ميمة، حيث حاولنا الحكم عمى جودة الخدمة )  المصرفية من طرف عملبئو لمعرفة مدى رضا
 العملبء عن ىذه الخدمات.

 ى ثلبث مباحث أساسية وىي:لقد قسمنا ىذا إل

 : لمحة عامة عن بنك الفلاحة والتنمية الريفية؛ المبحث الأول -

 المبحث الثاني: الإجراءات المنيجية لمدراسة الميدانية؛ -

 واختبار الفرضيات. عرض نتائج الدراسةالمبحث الثالث:  -
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 (BADR: لمحة عامة عن بنك الفلاحة والتنمية الريفية )لالمبحث الأو
( الذي BADRإن إعادة الييكمة بالنسبة لمنظام المصرفي أدت إلى ميلبد بنك الفلبحة والتنمية الريفية )

يعتبر جزء من النظام المصرفي الجزائري، يندرج ضمن دائرة البنوك التجارية اليادفة إلى تنمية القطاع 
 الفلبحي وترقية العالم الريفي.

 الريفية نشأة وتطور بنك الفلاحة والتنمية  .1

من خلبل ىذا المطمب سنحاول تقديم نشأة بنك الفلبحة والتنمية الريفية بالإضافة إلى أىم المراحل التي 
 مر بيا.

 نشأة بنك الفلاحة والتنمية الريفية.1 .1

أنشئ بنك الفلبحة والتنمية الريفية في إطار سياسة إعادة الييكمة التي تبنتيا الدولة بعد إعادة ىيكمة 
. وذلك بيدف 1982مارس  13المؤرخ في  106 – 82ني الجزائري بموجب مرسوم رقم: البنك الوط

المساىمة في تنمية القطاع الفلبحي وترقيتو، ودعم نشاطات الصناعات التقميدية والحرفية والمحافظة عمى 
التابعة لمقطاع  التوازن الجيوي، وفي ىذا الإطار قام بنك الفلبحة والتنمية الريفية بتمويل المؤسسات الفلبحية

، مزارع الدولة والمجموعات التعاونية، وكذلك المستفيدين الفرديين لمثورة الزراعية، مزارع القطاع الاشتراكي
 (1) الخاص، تعاونيات الخدمات، والدواوين الفلبحية والمؤسسات الصناعية، إلى جانب قطاع الصيد البحري.

إلى شركة  1988حة والتنمية الريفي بعد عام في إطار الإصلبحات الاقتصادية تحول بنك الفلب
دج لمسيم  1.000.000سيم بقيمة  2200مميار دينار جزائري، مقسم إلى  22مساىمة ذات رأس مال قدره 
سيم مكتتبة كميا من  33000مميار دينار جزائري موزع عمى  33إلى  2000الواحد، ليرتفع في بداية سنة 

 طرف الدولة.

والذي منح استقلبلية أكبر لمبنوك وألغي من  14/1990/04والقرض في  النقدلكن بعد صدور قانون 
خلبلو نظام التخصيص، أصبح بنك الفلبحة والتنمية الريفية كغيره من البنوك يباشر جميع الوظائف التي تقوم 

 في التنميةية الادخار والمساىمة بيا البنوك التجارية والمتمثمة في منح التسييلبت الائتمانية وتشجيع عمم
شاممة من خلبل التغطية الجغرافية لكامل  إستراتيجيةولتحقيق أىدافو والاستعداد لممرحمة الراىنة وضع البنك 

                                                           
 .16/03/1982، 11المتعمق بإنشاء بنك الفلبحة والتنمية الريفية، الجريدة الرسمية، العدد  1982مارس  13المؤرخ في  106-82مرسوم رقم .(1)
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موظف، والقيام بتنويع منتجاتو وخدماتو  7000وكالة مؤطرة بأكثر من  300التراب الوطني بأكثر من 
نافسية تؤىمو لمنافسة البنوك الخاصة والأجنبية التي المتضمنة أبعاد الجودة الشاممة، وىذا بغية اكتساب ميزة ت

 (1) تزاول نشاطيا في السوق المصرفية الجزائرية.

 تطور بنك الفلاحة والتنمية الريفية. 2 .1

 (2) مر بنك الفلبحة والتنمية الريفية في تطوره بثلبث مراحل رئيسية وىي:

  1990-1982مرحمة: 

عى إلى إثبات تواجده في العالم الريفي وذلك من خلبل التركيز خلبل ىذه الفترة الزمنية، كان البنك يس
عمى فتح العديد من الوكالات تكون مقراتيا في المناطق ذات الطابع الفلبحي، وبمرور الوقت اكتسب البنك 

لفلبحي، وتحويل وصناعة المواد الغذائية وكذا قطاع الصناعة اسمعة وكفاءة عالية في مجال تمويل القطاع 
 الفلبحية.و  نيكيةالميكا

ىذا الاختصاص كان منصوص عميو في إطار الاقتصاد المخطط، حيث كان بنك عمومي يختص 
 بإحدى القطاعات الحيوية العامة. 

  1999-1991مرحمة: 

الذي ألغي من خلبلو التخصص القطاعي لمبنوك توسع  90/10والقرض  دبموجب صدور قانون النق
( ليشمل مختمف قطاعات الاقتصاد الوطني، خاصة قطاع BADRة )نشاط بنك الفلبحة والتنمية الريفي

الصناعات الصغيرة والمتوسطة، بدون الاستغناء عن القطاع الفلبحي الذي تربط معو علبقات مميزة، أما في 
المجال التقني فقد شيدت ىذه المرحمة إدخال وتعميم استخدام الإعلبم الآلي عبر مختمف وكالات البنك، وقد 

 ذه المرحمة بإدخال العديد من التغييرات أىميا ما يمي:تميزت ى

  تم الانخراط في نظام سويفت : 1991سنةSWIFT ميات التجارة الخارجية لتسييل معالجة وتنفيذ عم
 ؛)الدولية(

                                                           
 . -ميمة –المديرية العامة لبنك الفلبحة والتنمية الريفيةبل معمومات مقدمة من ق.(1)

.BADR info N°2, Mars 2002. (.2) 
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  تم وضع نظام : 1992سنةSYBU  يساعد عمى سرعة أداء العمميات المصرفية من خلبل ما يسمى
Télétraitement)؛ي في كل عمميات التجارة الخارجيةب تعميم استخدام الإعلبم الآل(، إلى جان 

  ؛لآلي عمى جميع العمميات المصرفية: تم تعميم عممية إدخال الإعلبم ا1993سنة 

  ؛بطاقة السحب بدر تم إدخال منتج جديد يتمثل في: 1994سنة 

  ؛وقت حقيقيالعمميات المصرفية في  المعالجة عن بعد لجميع تم إدخال نظام: 1996سنة 

  تم إدخال بطاقة السحب مابين البنوك: 1999سنة (CIB)؛ 

  2006-2000مرحمة( تميزت ىذه المرحمة بمساىمة بنك الفلبحة والتنمية الريفية :BADR كغيره )
من البنوك العمومية في تدعيم وتمويل الاستثمارات المنتجة، ودعم برنامج الإنعاش الاقتصادي والتوجو 

المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، والمساىمة في تمويل قطاع التجارة الخارجية وفقا نحو تطوير قطاع 
لتوجيات اقتصاد السوق، إلى جانب توسيع تغطيتو لمختمف مناطق الوطن، وذلك عن طريق فتح المزيد 

 . من الوكالات. 

لمتطمبات  الاستجابةلمتكيف مع التحولات الاقتصادية والاجتماعية التي تعرفيا الجزائر من أجل 
( بوضع برنامج عمى مدى خمس سنوات يتركز BADR، قام بنك الفلبحة والتنمية الريفية )عملبءورغبات ال

خاصة عمى عصرنة البنك وتحسين أدائو، والعمل عمى تطوير منتجاتو وخدماتو، بالإضافة إلى تنبيو استخدام 
 رنامج الطموح نتائج ىامة نوردىا في ما يمي: التكنولوجيا الحديثة في مجال العمل المصرفي، وقد حقق ىذا الب

تم القيام بفحص دقيق لنقاط القوة والضعف لمبنك، مع وضع إستراتيجية تسمح لو باعتماد : 2000سنة  -
 المعايير العالمية في مجال العمل المصرفي. 

ة لجميع حقوقو سعيا منو لإعادة تقييم موارده قام البنك بإجراء عممية تطيير محاسبية ومالي: 2001سنة  -
المشكوك في تحصيميا بغية تحديد مركزه المالي ومواجية المشاكل المتعمقة بالسيولة وغيرىا والعمل عمى 

، إلى جانب ذلك قام بنك الفلبحة والتنمية الريفية عملبءزيادة تقميص مدة العمميات المصرفية تجاه ال
(BADR بتحقيق مشروع البنك الجالس )La Banque Assise  خدمات مشخصة عمى مستوى مع

 جميع وكالات البنك. 
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تقنية جديدة تعمل عمى سرعة  إدخالمميزة بالنسبة لمبنك الذي عرف  2004سنة  كانت: 2004سنة  -
تنفيذ العمميات المصرفية تتمثل في عممية نقل الشيك عبر الصورة، فبعد أن كان يستغرق وقت تحصيل 

مكان الزبائن تحصيل شيكات بنك الفلبحة والتنمية الريفية يوما، أصبح بإ 15شيكات البنك مدة تصل إلى 
(BADR )كما تم  ،في وقت وجيز، وىذا يعتبر انجاز غير مسبوق في مجال العمل المصرفي في الجزائر

المرتبطة  Les Guichets Automatiques Des Billetsتعميم استخدام الشبابيك الآلية للؤوراق النقدية 
 ببطاقات الدفع. 

وبأمر من السمطات النقدية الجزائرية، تم الشروع في عممية المقاصة  2006في شير ماي : 2006سنة  -
الإلكترونية بين البنوك، أي القيام بعممية تحصيل الشيكات بين وكالات بنك الفلبحة والتنمية الريفية 

(BADR .ووكالات البنوك الأخرى عن طريق التحصيل الإلكتروني لمشيكات ) 

 ( BADRداف بنك الفلاحة والتنمية الريفية )ميام وأى. 3 .1

يحتم المناخ الاقتصادي الجديد الذي تشيده الساحة المصرفية المحمية والعالمية عمى بنك الفلبحة 
 في تمويل الاقتصاد الوطني من جية( أن يمعب دورا أكثر ديناميكية وأكثر فعالية BADRوالتنمية الريفية )

التغيرات الراىنة من جية أخرى، لذلك أصبح من الضروري وضع إستراتيجية وتدعيم مركزه التنافسي في ظل 
أكثر فعالية لمواجية التحديات التي تقرضيا البيئة المصرفية. وأمام كل ىذه الأوضاع وجب عمى المسئولين 

ماتو إعادة النظر في أساليب التنظيم وتقنيات التسيير التي يتبعيا البنك، والعمل عمى ترقية منتجاتو وخد
المصرفية من أجل إرضاء العملبء والاستجابة لانشغالاتيم، وفي ىذا الصدد لجأ بنك الفلبحة والتنمية الريفية 

(BADR مثمو مثل البنوك الأخرى إلى القيام بأعمال ونشاطات متنوعة وعمى مستوى عالي من الجودة )
 ، تحظى بثقة المتعاممين الاقتصاديينلموصول إلى إستراتيجية تتمثل في جعمو مؤسسة مصرفية كبيرة وشاممة

 الأفراد العملبء عمى حد سواء، وىذا قصد تدعيم مكانتو ضمن الوسط المصرفي. و 

 (BADR) ميام بنك الفلاحة والتنمية الريفية –أولا 

 (BADR)وفقا لمقوانين والقواعد المعمول بيا في المجال المصرفي، فإن بنك الفلبحة والتنمية الريفية 
 (1)قيام بالميام التالية: كمف بال

 ؛اصة والقروض، الصرف والصندوقمعالجة جميع العمميات الخ -
                                                           

 .15:30الساعة  ،عمى2016أفريل12الإطلبع  تاريخ ،BADR ،http://www.badrbank.netالريفية التنميةو  الفلبحة لبنك الإلكتروني الموقع من.(1)

http://www.badrbank.net/
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 ؛فتح الحسابات لكل فرد يقدم طمبا بذلك -

 ؛استقبال ودائع الأفراد ميما كانت قيمتيا ومدتيا -

 ؛تمويل المشاريع الزراعية المختمفة -

 الادخار؛المشاركة في تجميع  -

 ؛الفلبحي والقطاعات الأخرىالمشاركة في تنمية وتطوير القطاع  -

 ؛تأمين الترقيات الخاصة بالنشاطات الفلبحية وما يتعمق بيا -

تطوير الموارد والتعاملبت المصرفية وكذا العمل عمى خمق خدمات مصرفية جديدة مع تطوير المنتجات  -
 ؛والخدمات القائمة

 ؛رتنمية موارد واستخدامات البنك عن طريق ترقية عممية الادخار والاستثما -

 ؛الاستفادة من التطورات العالمية في مجال العمل المصرفي -

 تطوير شبكتو ومعاملبتو المصرفية. -

 اف بنك الفلاحة والتنمية الريفيةثانيا : أىد

 (1) ( ما يمي:BADRمن أىم الأىداف التي يسعى إلى تحقيقيا بنك الفلبحة والتنمية الريفية )

 ؛تحسين نوعية وجودة الخدمات المقدمة -

  ؛عملبءن العلبقات مع التحسي -

 ؛رباحمحاولة تطوير العمل المصرفي قصد تحقيق أقصى قدر ممكن من الأ -

 ؛توسيع وتنويع مجالات تدخل البنك كمؤسسة مصرفية شاممة -

 ؛الحصول عمى أكبر حصة من السوق -

                                                           
 .15:30الساعة  ،عمى2015أفريل12الإطلبع  تاريخ،BADR ،http://www.badrbank.net الريفية التنميةو  الفلبحة لبنك الإلكتروني الموقع من.(1)

http://www.badrbank.net/
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تحولات بغية تحقيق تمك الأىداف قام البنك بتييئة الشروط للبنطلبق في المرحمة الجديدة التي تتميز ب
ىامة نتيجة انفتاح السوق المصرفية أمام البنوك الخاصة المحمية  والأجنبية، حيث قام البنك بتوفير شبكات 

 جيودات كبيرة لتأىيل موارد بشريةجديدة ووضع وسائل وأجيزة تقنية حديثة، كما بذل القائمون عمى البنك م
ك تتوافق مع المحيط المصرفي الوطني واحتياجات مع إدخال تعديلبت عمى التنظيمات واليياكل الداخمية لمبن

التقرب أكثر من الزبائن وىذا بتوفير مصالح تتكفل بمطالبيم وانشغالاتيم  إلىالسوق ، كما سعى البنك 
 والحصول عمى أكبر قدر من المعمومات الخاصة باحتياجاتيم، لتحقيق ىذه الأىداف من أىميا ما يمي:

 ؛ط عمى التكاليفالزيادة في حجم الموارد والضغ -

 ؛التسيير الصارم لخزينة البنك سواء بالدينار أو بالعممة الصعبة -

 ؛توسيع نشاطات البنك فيما يخص التعاملبت -

 توسيع شبكة فروعو ووكالاتو عمى كامل التراب الوطني. -

 الخدمات المصرفية المقدمة في بنك الفلاحة والتنمية الريفية  .2

لساحة المصرفية الجزائرية قام بنك الفلبحة والتنمية الريفية بإعادة تماشيا مع التطورات التي تشيدىا ا
في اعتباره علبقة البنك بالعملبء إلى جانب المنتجات والخدمات المصرفية التي  آخذاتصميم ىياكمو وأنشطتو 

د في قدميا في السوق، بيدف مواجية المنافسة والحفاظ عمى مكانتو في السوق المصرفية الجزائرية كبنك رائ
 (1)العمل المصرفي، وتتضح ىذه التطورات من خلبل ما يمي: 

 بنك الجموس.1 .2

إن بنك الجموس ىو تنظيم جديد ليياكل وأنشطة البنك قصد تحقيق الفعالية في الأداء والعمل عمى 
يث يواجو مباشرة حراحة العميل، وسمي بيذا الاسم لأنو يتم فيو استقبال العميل بالجموس في مكان مريح 

وظف البنك، وىكذا يكون بنك بدر قد تخمص من التنظيم الذي يعتمد عمى الشبابيك التي كثيرا ما تجعل م
العلبقة بين الموظف والعميل في حالة توتر الأمر الذي يؤدي بالعميل إلى قطع التعامل مع البنك والمجوء إلى 

مكاتب لاستقبال العملبء في وسط إن بنك الجموس ىو عبارة عن مساحة واسعة توضع فييا  ،البنوك الأخرى
 مريح وفي أجواء مكيفة.

                                                           
)1(

 BADR Info, N° 36/37, Décembre 2003, P: 37. 
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 بنك الوقوف .2 .2

ىو بنك يتم فيو استقبال العملبء عن طريق شبابيك أكثر تنظيما من تمك المعمول بيا من قبل  عمى 
مستوى البنك، ويعني مصطمح الوقوف القيام بنفس النشاط الذي يقوم بو بنك الجموس عمى أساس استقبال 

و واقف، وىذا البنك موجو لفئة معينة من العملبء كالأجراء والمتقاعدين، حيث يتم التمييز بين العميل وى
 عملبء بنك الجموس وعملبء بنك الوقوف من خلبل المعايير التالية:

 نشاط العميل ورقم أعمالو؛ 

 نوع الحساب المفتوح )حسابات بدون فوائد أو حسابات بفوائد(؛ 

 أىمية حركة حسابات العميل؛ 

 .مدى وفاء العميل لمبنك 

عادة تأىيل  نشير إلى أن بنك الفلبحة والتنمية الريفية لنموذج بنك الجموس وبنك الوقوف قام بتدريب وا 
 موظفيو لمتأقمم مع الميام الجديدة من جية ولحسن استقبال العملبء من جية ثانية.

 الخدمات المشخصة .3 .2

ميا البنك والتي بإمكان أي موظف مؤىل تقديميا تمثل الخدمات المشخصة مجمل الخدمات التي يقد
لمعميل، ومن أجل تحقيق ذلك قام البنك بتكوين أثره لمتمكن من أداء جميع العمميات المصرفية من جوانبيا 
الفنية والعممية، إلى جانب تكوينيم وفق منظور جديد ومتطور ييدف إلى الاحتفاظ بالعملبء الحاليين وجذب 

والتي تعني  M.A.C.E.Sالبنك عمى الروح التسويقية لدى كوادره والمعروفة بـ  عملبء جدد، حيث عمل
 البساطة، الاستماع، الإبداع، التكيف وطرق أداء الخدمات.

% من السوق المصرفية 30الواقع أن فكرة الخدمات المشخصة حققت لمبنك ميزة تنافسية أىمتو لإحتكار
 العصرنة التي تبناىا البنك. إستراتيجيةعملبء الجدد بعد الجزائرية، وجعمتو يستقطب عددا ىاما من ال
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 خدمات الصندوق الآلي .4 .2

، بموجب ىذه العممية يتم سحب الأوراق النقدية بطريقة 2011بدأ العمل بيذه الطريقة في بداية عام 
العمميات ومن آلية بعد أن يتم إجراء العممية بطريقة عادية، ومن ايجابيات ىذه العممية أنيا تقمص من عدد 

 زمن العممية وتقضي عمى ظاىرة الطوابير.

 إرسال الشيك عبر الصورة .5 .2

، تسمح لعملبء بنك الفلبحة والتنمية الريفية الذين 2007ىي تقنية جديدة بدأ العمل بيا في مطمع سنة 
ساعة، عكس  48يحممون شيكات موطنة في أي وكالة من وكالات البنك بتحصيل شيكاتيم نقدا خلبل 

 السابق حيث كان ينتظر العملبء مدة قد تصل إلى أكثر من خمسة عشر يوما لمحصول عمى قيمة الشيك.

رسالو إلى وكالة التوطين والتي تكون تابعة لمبنك من  بموجب ىذه التقنية الجديدة يتم تصوير الشيك وا 
قيمة الشيك إلى  أجل التأكد من صحة المعمومات التي يحمميا الشيك، وبعد ذلك يتم الشروع في صرف

 الجديدة عمى العملبء متاعب كبيرةالعميل لدى الوكالة التي قامت بالعممية، وبذلك وفرت ىذه الخدمة 
 ومساعدتيم في الحصول عمى السيولة في وقت حقيقي.

 -834-تقديم وكالة ميمة .3

عراض تعريف من خلبل است –وكالة ميمة–سنحاول إعطاء تقديم عام عن بنك الفلبحة والتنمية الريفية 
 الوكالة، وظائفيا وىيكميا التنظيمي.

 -834-تعريف بنك الفلاحة والتنمية الريفية  وكالة ميمة .1 .3

ىو عبارة عن مجمع جيوي للبستغلبل، يتكون من مجموعة  –وكالة ميمة–التنمية الريفية و  بنك الفلبحة
تم   2004سنطينة إلا أنو في سنة وكالات بعد أن كانت ىذه الوكالات تابعة لممجمع الجيوي للبستغلبل بق

 (1) ىي:و  إنشاء مجمع جديد يضم تسعة وكالات محمية

 وكالة ميمة؛ 

 وكالة فرجيوة ؛ 
                                                           

 .-ةممي الةكو - الريفية والتنمية الفلبحة بنك قبل من مقدمة وماتممع ىمع بناءا(.1)
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 وكالة شمغوم العيد؛ 

 وكالة وادي العثمانية؛ 

 وكالة التلبغمة؛ 

 وكالة القرارم؛ 

 وكالة واد النجاء؛ 

  وكالة تاجنانت؛ 

 .وكالة الرواشد 

( كوسيط بين الإدارة العامة لبنك الجزائر العاصمة وبين ىذه يعتبر ىذا المجمع )مركز التشغيل
مع وكالاتو التسعة وحدة  للبستغلبلالوكالات التسعة باعتبارىا مركز لمربح، حيث يشكل المجتمع الجيوي 

 ، ويعتبر المنسق المباشر بينيما وبين الإدارة العامة والإدارات المركزية لمبنك. استغلبل

 -وكالة ميمة –التنمية الريفية و  وظائف بنك الفلاحة.2 .3

حسب قانون تأسيسو بتنفيذ العمميات المصرفية ومنح  –وكالة ميمة  –التنمية الريفية و  يقوم بنك الفلبحة
 الريفية ، ومن وظائفو الأساسية:و  ىو امتياز لممين الفلبحيةو  الائتمان بكل أنواعو ،

 ؛المساىمة في تنمية القطاع الفلبحي 

 ؛ع المدخراتالمساىمة في جم 

 ؛السير رفقة الجيات الوصية عمى مراقبة صحة الحركات المالية لممؤسسات 

 ؛فتح الحسابات لكل شخص يطمب ذلك 

 ؛الأجلو  استقبال الودائع تحت الطمب 

 ؛يعمل عمى دفع النشاطات الفلبحية والصناعية والحرفية 

 ؛يعمل عمى تنمية الأرياف الجزائرية 
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 ؛ةتمويل عمميات التجارة الخارجي 

 .تقديم القروض بمختمف أنواعيا 

  –وكالة ميمة –الييكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية .3 .3

اعتمدت وكالة ميمة ىيكل تنظيمي يتماشى مع التطورات التي شيدتيا المنظومة المصرفية الجزائرية في 
 موعة مصالح كما يمي: ظل التكنولوجيا ومتطمبات العالم المعاصر، حيث أن ىذا الييكل مقسم إلى مج

 وىو المسئول الأول في الوكالة، يشرف عمى حسن تسييرىا إذ يتكمف بالميام التالية:أولا: المدير:   

 تطوير نشاط الوكالة وضمان مرد ودية عالية لممؤسسة؛ -

 تطبيق التعميمات والخطط والبرامج الواردة؛ -

 لسير عمى لجنة القروض؛ا -

 مراقبة الأمن داخل البنك؛ -

 م جميع العقود الخاصة بالوكالة؛إبرا -

 الإمضاء عمى الوثائق الرسمية الخاصة بالبنك؛ -

 تمثيل البنك أمام المديريات والييئات الحكومية. -

 ومن الميام المسندة إلييا: ثانيا: الأمانة العامة: 

ادر استقبال الموارد والمصادر أي تسجيل جميع الوثائق مع جميع الوكالات في سجل خاص بالبريد الص -
 والوارد؛

 تنظيم مواعيد المدير؛ -

 طبع جميع الوثائق التي يتعامل بيا البنك؛ -

 استقبال المكالمات الياتفية. -
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 ويشرف عمييا سبعة أعوان مقسمة إلى ثلبثة فروع كما يمي:ثالثا:  قسم خاص بالعملاء :

 : ويشرف عميو موظف يقوم بما يمي: فرع الاستقبال والتوجيو 

 يييم؛وتوج عملبءاستقبال ال 

 تسميم دفاتر الشيكات؛ 

 عميلاستخراج كشف حساب ال. 

 : لبث أعوان يتولون الميام التاليةيتكون من ث فرع مكمف بالعميل العادي : 

 عون مختص بفرع التأمين؛ 

 .طلبعو عمى مختمف الخدمات التي يقدميا ىذا الفرع  عونين مختصين باستقبال العملبء وا 

  : فالفرع المكمنين، ويقوم ىذا الفرع بنفس الميام التي يقوم بيا يتكون من عو فرع مكمف بالمؤسسات 
 بالعميل العادي، إلا أنو يختص بالتجار والمقاولين والمؤسسات.

 :ويشرف عمى ىذا القسم ومن ميامو ما يمي

 الإشراف والتنسيق بين موظفي مكتب الواجية؛ -

 إيجاد الحمول لمعمميات المصرفية؛  -

 من طرف المكمفين بالعملبء. مراقبة كل العمميات المنفذة -

 :قسم خاص بالمخالصات: يتكون من ستة أعوان وينقسم إلى ثلبث فروع 

  الصندوق الرئيسي: يتكون من عونين أحدىما يستقبل العميل والآخر أمين الصندوق يتولى عممية السحب
 والإيداع.

 .فرع خاص بالدينار: يشرف عميو عون يقدم الخدمة عبر صندوق آلي لمسحب 

  ع خاص بالعمولات الأجنبية: يتكون من عونين، ىذا الفرع يقوم بنفس الميام التي يقوم بيا فرع فر
 الصندوق الرئيسي لكن السحب والدفع يكون بالعممة الصعبة "أورو"
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يشرف عمى ىذه الفروع منسق يقوم بالتنسيق بين الموظفين ومراقبة العمميات المقدمة عمى مستوى 
 .القسم

 ة: تتكون من سبعة أعوان موزعين عمى سبعة فروع وىيالإدارة الداخمي: 

 ؛فرع المحفظة: يشرف عمييا عون يقوم بإيداع الأوراق المالية 

 ؛: يتم فيو التحويلبت ما بين الوكالات ومابين الخزينة العمومية والبنكفرع التحويلات 

 ؛يل والخصم: يشرف عميو عون يختص بتحويل واستقبال الأوراق المالية لمتحصفرع المقاصة 

  فرع القروض: يشرف عميو عون يقوم باستقبال وتمقي ممفات القروض بمختمف أصنافيا ومراجعتيا
 ؛ودراستيا والحصول عمى الضمانات اللبزمة لتغطيتيا

 ؛فرع التجارة الخارجية: يشرف عميو عون ييتم بجانب التجارة الخارجية وكل ما تتطمبو 

 عالج الجانب الإداري والمحاسبي والتنظيمي لموكالة ومراقبة فرع المحاسبة: وتضم عدة مصالح فيي ت
 ؛صحة العمميات المصرفية بمختمف أصنافيا، ومجمل معاملبتيا مع مختمف البنوك

  فرع المنازعات: يشرف عميو موظفين يختصان بالقضايا القانونية الخاصة بالبنك كتوزيع التركة التي تبقى
 عامل مع المحضر القضائي.في حساب المتوفي، بالإضافة إلى الت

 :إلى الآن 2004يوضح الييكل التنظيمي لموكالة المعتمد من  المواليالشكل 
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 .834 -وكالة ميمة -(: الييكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية13الشكل رقم )

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 ة وكالة ميمة.: وثائق مقدمة من طرف بنك الفلبحة والتنمية الريفيالمصدر

 

 

 

 المحاسبة

 الأمانة العامة

 مديرية الوكالة

 قسم خاص بالمخالصات الإدارة الداخلية

 التحويلات

 محفظة السندات

 الخدمات السريعة

 الصندوق الرئيسي

 القروض

 المنازعات

حاسبة الوديعةم  

 التجارة الخارجية

 مكلف بالعميل العادي

 مكلف بالعميل

 )المؤسسات(

 

سم خاص بالعملاءق  

 الاستقبال والتوجيه

ةالمحاسب  

 الأمانة العامة

 مديرية الوكالة

 قسم خاص بالمخالصات الإدارة الداخلية

 التحويلات

 محفظة السندات

 الخدمات السريعة

 الصندوق الرئيسي

 القروض

 المنازعات

حاسبة الوديعةم  

 التجارة الخارجية

 مكلف بالعميل العادي

 مكلف بالعميل

 )المؤسسات(

 

 قسم خاص بالعملاء

قبال والتوجيهالاست  
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 المبحث الثاني: الإجراءات المنيجية لمدراسة الميدانية
إن اليدف من بحثنا ىو دراسة أثر جودة الخدمة المصرفية عمى رضا عملبء بنك الفلبحة والتنمية 
الريفية، وىذا من خلبل التعرف عمى مستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة من طرف البنك وقياس درجة 

، لذلك سنتطرق في ىذا المبحث إلى عرض وتحميل مفصل لمنتائج التي توصمت إلييا الدراسة هءرضا عملب
 . -وكالة ميمة–الميدانية التي أجريت مع بنك الفلبحة والتنمية الريفية 

 أداة الدراسة .1

 . اختبار أداة الدراسة1 .1

 تم اختبار أداة الدراسة كالتالي:

 الصدق الظاىري لأداة الدراسة -

 سو تم عرضيا عمى عدد من المحكمينى مدى صدق أداة الدراسة في قياس ما وضعت لقيالمتعرف عم
جراء التعديلبت المطموبة، بشكل دقيق يحقق التوازن  وتم الأخذ بملبحظاتيم، كإعادة صياغة بعض الفقرات، وا 

 .(5بين مضامين الاستمارة في فقراتيا، وبمغ عدد المحكمين )

 لدراسةصدق الإتصاق الداخمي لأداة ا -

بعد التأكد من الصدق الظاىري لأداة الدراسة قمنا بتطبيقيا ميدانيا عمى بيانات العينة الكمية، وقمنا 
بحساب معامل الارتباط )بيرسون( لمعرفة درجة الارتباط بين كل فقرة من فقرات الاستبيان مع المحور الذي 

 تنتمي إليو، ونوضح ذلك في الجدول أدناه.

قة ارتباط قوية بين جودة الخدمة المصرفية ورضا العملبء عند المستوى يلبحظ أن ىناك علب
0,717. 

( معامل الارتباط بيرسون بين أبعاد جودة الخدمة المصرفية ورضا العملبء 06كما يوضح الجدول )
حيث أظيرت النتائج سبب العلبقة بين جودة الخدمة المصرفية ورضا العملبء ىو بعد التعاطف بالدرجة 

 .0,654ثم في الدرجة الثانية نجد بعد الأمان بمستوى  0,662لى في مستوى الأو 
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 .(: معامل الارتباط بيرسون لدراسة العلاقة بين جودة الخدمة المصرفية ورضا العملاء06الجدول رقم )

 رضا الممموسية الإعتمادية الإستجابة الأمان التعاطف

 العملاء

جودة الخدمة 
 المصرفية

 

جودة الخدمة  1 **0.717 **0.767 **0.867 **0.857 **0.869 **0.834
 المصرفية

 رضا العملاء  1 **0.548 **0.573 **0.596 **0.654 **0.662

 الممموسية   1 **0.568 **0.587 **0.625 **0.495

 الإعتمادية    1 **0.692 **0.730 **0.625

 الإستجابة     1 **0.637 **0.663

 مانالأ      1 **0.696

 التعاطف       

 .Spssاعتمادا عمى مخرجات برنامج  لطالبةمن إعداد ا :المصدر

 0,01الارتباط ىو دو دلالة إحصائية عند المستوى 

 . ثبات أداة الدراسة2 .1

 عامل الثبات )معامل ألفاكرونباخ((: حساب م07الجدول رقم )

 رالقسم المتغي المحور الأول المحور الثاني الإستمارة ككل

 A معامل الثبات 0.931 0.804 0.940

 Spssاعتمادا عمى مخرجات برنامج طالبة: من إعداد الالمصدر
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( يلبحظ أن معاملبت 02رقم )( واعتمادا عمى نتائج الإحصاء في الممحق 07من خلبل الجدول رقم)
عامل ألفاكرونباخ حيث بمغ م 0,6الثبات لجميع متغيرات الدراسة مقبولة وىي أكبر من النسبة المعيارية 

( ومنو 0,804( أما عند المحور الثاني فبمغ )0,931(، وألفا لممحور الأول بمغ )0,940للبستمارة ككل )
 الاستمارة تتمتع بالثبات ىذا ما يسمح تطبيقيا عمى جميع أفراد عينة الدراسة.

 دراسة خصائص عينة الدراسة  .2

فقد تضمن الاستبيان عمى المتغيرات ىي: اشتممت عينة الدراسة عمى الخصائص الديموغرافية، 
 الجنس، العمر، المستوى التعميمي، الحالة العائمية، المينة، مدة التعامل مع البنك، سبب اختيار البنك،

 أولا: الجنس: يوضح الشكمين التاليين توزيع مفردات العينة حسب متغير الجنس

(: دائرة نسبية لمجنس.                                                               14الشكل رقم)   (: توزيع مفردات العينة حسب            08الجدول رقم)
   متغير الجنس.

 
 spssاعتمادا عمى مخرجات برنامج  طالبةمن اعداد ال: المصدر                  

من خلبل الجدول والشكل السابقين نلبحظ أن عدد الذكور أكبر من عدد الإناث حيث  تمثمت نسبة 
 .%76,1ونسبة الذكور  %23,9الإناث ب 

 

 

 

 الجنس الذكر الأنثى المجموع

 التكرارات 89 28 117

 النسبة 76.1 23.9 100
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 ثانيا: العمر

 تم تبويب مفردات العينة إلى ست فئات حسب متغير العمر يوضحو الجدول والشكل المواليين:

 

العمر                                                   لمتغير (: دائرة نسبية 15رقم )الشكل                عينة حسب(: توزيع مفردات ال09الجدول رقم)
 لمتغير العمر

 
 .spssاعتمادا عمى مخرجات برنامج  طالبة: من إعداد الالمصدر                                 

سنة، حيث  40-21من الجدول والشكل أعلبه نلبحظ أن أغمب عينة الدراسة تتراوح أعمارىم ما بين 
في حين تبقى الفئات الأربعة الأخرى  %37,6سنة  40-31ومن  %38,5 سنة30-21تمثل نسبة من 

 بنسب صغيرة جدا.

 

 

 العميل الفئة ℅النسبة العدد

  سنة وأقل02 4.3 5

 سنة 02-02من  38.5 45

 سنة 02-02من  37.6 44

 سنة 02-02من  9.4 11

 سنة 02سنة  02من    6.6 7

 سنة 02أكثر من  4.3 5

 المجموع 222 221
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 ثالثا: توزيع عينة الدراسة وفق متغير المستوى التعميمي

 تتضمن عرض توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى التعميمي كما يمي:

 دائرة نسبية  (:16الشكل رقم ) (: توزيع عينة الدراسة وفق متغير10الجدول رقم )

 لمتغير المستوى التعميمي: ستوى التعميمي.الم

  
 

 spssاعتمادا عمى مخرجات برنامج  : من اعداد الطالبةالمصدر                         

 متقاربة من حيث المستوى التعميمي الشكل أعلبه نلبحظ أن نسب فئات عينة الدراسة من الجدول و 
لمجامعي بينما مستوى الابتدائي وأقل  27,4و بالنسبة لمثانوي 30,3و بالنسبة لممتوسط %33,3حيث تمثل 

 .%8,5فنسبتو صغيرة جدا بالمقارنة وتمثل 

 

 

 

 

 

 الفئة النسبة العدد

 ابتدائي وأقل 8.5 16

 متوسط 33.3 39

 ثانوي 36.8 36

 جامعي 27.4 32

 المجموع 222 221
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 العائمية دراسة وفق متغير الحالةرابعا: توزيع عينة ال

 يوضح الشكمين التاليين توزيع مفردات العينة حسب متغير الحالة العائمية.

 (: دائرة نسبية 17(: توزيع عينة الدراسة                     الشكل رقم)11الجدول رقم )

 وفق متغير الحالة العائمية                                   لمتغير الحالة العائمية.

 
 SPSS: من اعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصدر                

% مقابل نسبة 59,8من الشكمين أعلبه نلبحظ أن نسبة المتزوجين في عينة الدراسة تمثل أكبر نسبة 
 .%2,6لات الأخرى فتكاد تنعدم بنسبة ا% بينما الح37,6وز العزوبية التي لم تتجا

 

 

 

 

 

 

 الفئة ℅سبةالن العدد

 متزوج 59.8 76

 أعزب 37.6 44

 أخرى 2.6 3

 المجموع 222 221
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 خامسا: توزيع عينة الدراسة وفق متغير المينة.

 مفردات العينة حسب متغير المينة.يوضح الشكمين التاليين توزيع 

   ينة.الم متغيرل: دائرة نسبية (18الشكل رقم)                (: توزيع عينة الدراسة وفق12الجدول رقم )
  متغير المينة.

 
 spssبالاعتماد عمى مخرجات برنامج  طالبة: من إعداد الالمصدر                                 

فرد أي  88الشكل أعلبه أن أعمى نسبة لمعينة كانت لفئة الموظفين حيث بمغ عددىم يبين الجدول و 
ثم فئة  ،%6,0% ثم المتقاعدين بنسبة 6,8من عينة الدراسة، تمييا فئة التجار بنسبة  75,2نسبة قدرىا 

 .%3,4وأخيرا فئة مينة حرة والمين الأخرى بنسبة  ،%5,1صاحب المؤسسة بنسبة 
 

 

 

 

 

 الفئة النسبة العدد

 موظف 75.2 88

 صاحب مؤسسة 5.1 6

 تاجر 6.8 8

 مينة حرة 3.4 4

 متقاعد 6.6 7

 مينة أخرى 3.4 4

 المجموع 222 221
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 ع عينة الدراسة وفق متغير مدة التعامل مع البنكسادسا: توزي

 يوضح الشكمين التاليين توزيع مفردات العينة حسب متغير مدة التعامل مع البنك.

وفق متغير  دائرة نسبية (:19(: توزيع عينة الدراسة                      الشكل رقم )13الجدول رقم )
 لمتغير الأقدمية.                      .                                قدميةلأا

 

 spssى مخرجات برنامج بناءا عم : من إعداد الطالبةالمصدر                         

سنوات  5إلى 1يبين الجدول والشكل أعلبه أن معظم عملبء العينة تتراوح مدة تعامميم مع البنك من 
، ثم %29,9سنوات بنسبة  10-6، ثم تمييا مباشرة الفئة التي مدة تعامميا مع البنك من %44,4بنسبة قدرىا 
 سنة وأكثر بنسب صغيرة جدا. 16إلى 11ة من ، أما آخر فئة فيي فئ%13,7سنة بنسبة 16فئة أقل من 

 

 

 

 

 الأقدمية النسبة المئوية العدد

 أقل من سنة 13.7 16

 سنوات 0 -2من  44.4 52

 سنوات 22 -0من  29.9 35

 سنة 20 -22من  3.4 4

 سنة وأكثر 20 8.5 16

 المجموع 222 221
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 سبب اختيار البنك: سابعا: توزيع عينة الدراسة وفق متغير

 يوضح الشكمين التاليين توزيع مفردات العينة حسب متغير سبب اختيار البنك.

سبب                                                            المتغير دائرة نسبية لمتغير (:20(: توزيع عينة الدراسة وفق          الشكل رقم)14الجدول رقم )
 السبب

 

 spssبناءا عمى مخرجات برنامج  : من إعداد الطالبةالمصدر                            

الجدول والشكل السابقين نلبحظ أن أغمب عملبء البنك قاموا باختياره لموقعو وسمعتو، حيث من خلبل 
أما  نصيحة الصديق فكانت في المرتبة  ،%40,2وتمييا مباشرة نسبة السمعة  ،%41,0بمغت نسبة التموقع 

 %.18,8الأخيرة 

 

 

 

 

 

 

 السبب النسبة العدد

 التموقع 41.6 48

 السمعة 46.2 47

نصيحة من  18.8 22
 صديق

 المجموع 222 221
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 المبحث الثالث:عرض نتائج الدراسة واختبار الفرضيات
ا المبحث سنحاول تحميل البيانات المتعمقة بتقييم عينة الدراسة لجودة الخدمة المصرفية من خلبل ىذ

 وعلبقتيا برضا العملبء عمى مستوى بنك الفلبحة والتنمية الريفية وكالة ميمة .

 عرض نتائج الدراسة  .1

قرات تيدف تتكون الاستمارة من محورين المحور الأول يحتوي عمى أبعاد والمحور الثاني يحتوي عمى ف
 للئجابة عمى الفرضيات الموضوعة.

كما تم ترتيب خيارات الإجابة عمى أسئمة الاستمارة وفق مقياس ليكارت الخماسي والذي تتراوح أوزانو 
 ( حيث:5-1من )

 . موافق بشدة.5. موافق 4. محايد 3. غير موافق 2غير موافق بشدة  .1

 يمي: يتم تحديد فئات المقياس كما

 . 4= 1 -5أعمى وأقل درجة بالمقياس:  المدى: الفرق بين

 .0,8=4/5طول الفئة= المدى/ عدد الفئات=

 وعميو فإن فئات المقياس تكون عمى النحو التالي:

 ؛لمستوى الرضاضعيفة جدا وتدل عمى درجة  1,80-1فئة غير موافق بشدة، تتراوح درجتيا بين  -

 ؛لمستوى الرضا درجة ضعيفوتدل عمى  2,61 -1,81فئة غير موافق، تتراوح درجتيا بين  -

 ؛لمستوى الرضا وتدل عمى درجة متوسط 3,40 -2,61فئة غير محايد، تتراوح درجتيا بين  -

 ؛لمستوى الرضا تدل عمى درجة مرتفعةو  4,21 -3,41فئة موافق، تتراوح درجتيا بين  -

 وتدل عمى درجة مرتفع جدا. 5 -4,21فئة موافق بشدة تتراوح درجتيا بين  -
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 ي: جودة الخدمة المصرفية:المحور الثان 

 سنقوم بحساب المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لكل فقرة وذلك وفقا لما يمي:

 :البعد الأول: الجوانب المادية الممموسة 

 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد الممموسية عمى رضا العملاء15الجدول رقم)

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الدرجة رتبة العبارة

البنك عمى أجيزة  يتوفر 1
 ومعدات حديثة ومتطور

 مرتفع 4 1,13 3,74

إن التصميم والتنظيم الداخمي  2
 لمبنك مرتب وجذاب

 مرتفع 3 1,10 3,75

يتميز موظفو البنك بمظير  3
 وىندام لائق

 مرتفع 1 1,04 3,95

إن المظير الخارجي لمبنك  4
 ويوحي بالثقةجذاب 

 متوسط 5 1,23 3,32

إن موقع البنك قريب وملبئم  5
بحيث يمكن الوصول إليو 

 بسيولة

 مرتفع 2 1,09 3,95

يتوفر البنك عمى أماكن خاصة  6
 لوقوف سيارات الزبائن

 متوسط 6 1,29 3,01

 مرتفع  0,77 3,62 المتوسط العام 

 . Spssبرنامج بالاعتماد عمى مخرجات  ر: من إعداد الطالبةالمصد
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( نتائج البعد الأول من أبعاد جودة الخدمة المصرفية وىو بعد الجوانب المادية 15يبين الجدول رقم )
( حيث بمغ 02( وذلك موضح في الممحق رقم )6-1أسئمة من ) 6الممموسة، وكانت عدد أسئمة ىذا البعد 

رف أفراد العينة كان جيد أي بدرجة مما يعني أن مستوى القبول من ط 3,62المتوسط العام ليذا البعد 
مرتفع، وىذا يدل عمى النظرة الجيدة التي يحمميا العملبء اتجاه الوسائل المادية التي يممكيا البنك بصفة 

( 3,95عامة )أنيا متطورة، مرتبة وجذابة(، حيث جاءت الفقرة الثالثة في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي )
( وانحراف معياري 3,95في المرتبة الثانية الفقرة الخامسة بمتوسط حسابي ) (، تمييا1,04وانحراف معياري )

 ( عمى التوالي1,13-1,10وانحراف )( 3,74-3,75(، ثم تمييا الفقرتين الثانية والأولى بمتوسط )1,09)
 (3,01-3,32أما في المرتبة الأخيرة فجاءت الفقرتين الرابعة والسادسة وبدرجة متوسط، بمتوسط حسابي )

 ( عمى التوالي.1,29-1,23وانحراف معياري  )

 البعد الثاني: بعد الاعتمادية 

 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد الاعتمادية عمى رضا العملاء.16الجدول رقم)

المتوسط  العبــــــــــــــــــارة 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

رتبة 
 العبارة

 الدرجة

بتنفيذ الوعود في أوقاتيا  يمتزم البنك 7
 المحددة

 مرتفع 5 1,20 3,44

يظير البنك اىتماما كبيرا بالمشاكل  8
 التي تواجو الزبائن ويعمل عمى حميا

 مرتفع 4 1,01 3,44

يؤدي البنك الخدمة الصحيحة لمزبائن  9
 من أول مرة

 مرتفع 2 1,03 3,63

يؤدي البنك خدماتو لمزبائن في  10
 عميياالمواعيد المتفق 

 مرتفع 3 1,10 3,61

 مرتفع 1 0,89 3,91يعمل البنك عمى خمو وثائقو وكشوفاتو  11
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 المقدمة من الأخطاء

 مرتفع  0,83 3,61 المتوسط العام 

 Spssبالاعتماد عمى مخرجات برنامج  من إعداد الطالبة المصدر:

رفية وىو بعد الاعتمادية ( نتائج البعد الثاني من أبعاد جودة الخدمة المص16يوضح الجدول رقم)
 3,19( بمغ المتوسط العام ليذا البعد 02( كما ىو موضح في الممحق رقم)11-7أسئمة من ) 5وأسئمتو 

وىذا يدل عمى أن التزام البنك بمواعيده وتقديمو لمخدمات الصحيحة كانت جيدة  0,83وانحراف معياري 
دية عشر في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي بدرجة مرتفعة حسب رأي عملبئيا، حيث جاءت الفقرة الحا

، ثم تمييا 1,03وانحراف  3,63، وفي المرتبة الثانية الفقرة التاسعة بمتوسط 0,89وانحراف معياري  3,91
( عمى التوالي وكلبىما بدرجة 1,01-1,20وانحراف معياري ) 3,44الفقرتين الثامنة والسابعة بمتوسط  

 .1,1وانحراف معياري  3,61الفقرة العاشرة بمتوسط  مرتفع، ثم وفي المرتبة الأخيرة

 البعد الثالث: الاستجابة 

 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد الاستجابة عمى رضا العملاء17الجدول رقم)

المتوسط  العبــــــــــــــــارة 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

رتبة 
 العبارة

 الدرجة

حددون لك وقت موظفو البنك ي 12
 انجاز الخدمة المطموبة بدقة

 مرتفع 4 1,16 3,43

موظفو البنك يقدمون لك خدمات  13
 فورية

 مرتفع 2 1,09 3,59

موظفو البنك عمى استعداد دائم  14
لممساعدة والاستماع إلى شكاوي 

 واىتمامات الزبائن

 مرتفع 1 1,05 3,68

 متوسط 5 1,25 3,33موظفو البنك يستجيبون لطمباتك  15
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 انت درجة انشغاليمفورا ميما ك

يتوفر البنك عمى العدد الكافي من  16
 الموظفين لتقديم الخدمات

 مرتفع 3 1,14 3,55

 مرتفع  0,87 3,52 المتوسط العام 

 Spssبالاعتماد عمى مخرجات برنامج  من إعداد الطالبة المصدر:

ودة الخدمة المصرفية وىو بعد الاستجابة ( نتائج البعد الثالث من أبعاد ج17يوضح الجدول رقم )
 3,52(، بمغ المتوسط العام ليذا البعد 02( كما ىو موضح في الممحق رقم )16-12أسئمة من ) 5وأسئمتو 

أي بدرجة مرتفع مما يدل عمى أن البنك يتمتع بموظفين أكفاء يستجيبون لطمبات  0,87وانحراف معياري 
 3,68جاءت الفقرة الرابعة عشر في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي عملبئيم وتقديم خدمات فورية ليم، و 

وفي الأخير  1,14وانحراف معياري  3,55، تمييا الفقرة الثالثة الفقرة السادسة أكثر بمتوسط 1,05وانحراف 
( عمى 1,25-1,16( وانحراف معياري)3,33 -3,43الفقرتين الثانية والخامسة عشر بمتوسط حسابي)

 التوالي.

 د الرابع: بعد الأمانالبع 

 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد الأمان عمى رضا العملاء18الجدول)

المتوسط  الفقرة الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

رتبة 
 العبارة

 الدرجة

إن سموك موظفي البنك ميذب  17
 ويعطيك انطباعا بالثقة

 مرتفع 3 0,97 3,91

ي تعاملبتك مع ىذا تشعر بالأمان ف 18
 البنك

 مرتفع 2 0,89 3,91

لدى موظفي البنك المعرفة  19
والمعمومات الكافية للئجابة عمى 

 مرتفع 4 0,97 3,76
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 أسئمتك واستفساراتك

جراءات  20 يتوفر لدى البنك أجيزة وا 
 أمنية متطورة

 مرتفع 6 1,14 3,50

تشعر بعدم المخاطرة عند استخدامك  21
 نية لمبنكلمخدمات الالكترو 

 مرتفع 5 1,04 3,61

يحافظ البنك الذي تتعامل معو عمى  22
 سرية معموماتك

 مرتفع 1 0.76 4,03

 مرتفع  0,66 3,78 المتوسط العام 

 Spssبالاعتماد عمى مخرجات برنامج  طالبةمن إعداد ال المصدر:

ة وىو بعد الأمان وأسئمتو من ( نتائج البعد الرابع من أبعاد جودة الخدمة المصرفي18يبين الجدول رقم )
وانحراف معياري  3,78(، بمغ المتوسط العام ليذا البعد 02( كما ىو موضح في الممحق رقم )17-22)

جراءاتومنو فإن عملبء البنك يشعرون بالأمان في التعامل معو لتوفره عمى أجيزة  0,76 أمنية متطورة  وا 
، حيث جاءت الفقرة الثانية والعشرين في المرتبة الأولى وقدرة موظفي البنك عمى خمق انطباع الثقة لدييم

وانحراف  3,91عشر بمتوسط  سابعةوال الثامنةتمييا الفقرتين  0,89وانحراف معياري  4,03بمتوسط حسابي 
 3,76 حسابي سعة عشر بمتوسطاتالعمى التوالي أما في المرتبة الرابعة فكانت الفقرة  (0,89 -0,97)

العشرون بمتوسط الفقرة الواحد والعشرون و  ةوفي المراتب الأخيرة الفقر  ،0,97 معياري وانحراف
 ( على التوالً:1114-1,04) وانحراف معياري( 3,50-3,61)حسابي
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 البعد الخامس: بعد التعاطف 

 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد التعاطف عمى رضا العملاء19الجدول رقم )

متوسط ال العبارة 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

رتبة 
 العبارة

 الدرجة

 مرتفع 1 1,07 3,72 ساعات عمل البنك ملبئمة 23

إن موظفي البنك ييتمون بك  24
 اىتماما شخصيا

 متوسط 4 1,18 3,30

إن مصمحة الزبائن في مقدمة  25
 اىتمامات البنك

 مرتفع 3 1,11 3,48

 مرتفع 2 1,14 3,60 يتفيم موظفو البنك احتياجاتك 26

 مرتفع  0,83 3,54 المتوسط العام 

 Spssبالاعتماد عمى مخرجات برنامج الطالبة : من إعدادالمصدر

( نتائج البعد الخامس والأخير من أبعاد جودة الخدمة المصرفية وىو بعد 19يوضح الجدول رقم )
(، بمغ المتوسط العام ليذا 02( كما ىو موضح في الممحق رقم )26-23أسئمة من ) 4التعاطف وأسئمتو 

أي بدرجة مرتفع، مما يدل عمى أن موظفي البنك يتفيمون احتياجات 0,83وانحراف معياري   3,54البعد 
العملبء وييتمون بيم شخصيا، حيث جاءت الفقرة الثالثة والعشرون وىي "ساعات عمل البنك ملبئمة" في 

، تمييا في المرتبة الثانية الفقرة السادسة 1,07 وانحراف معياري 3,72المرتبة الأولى بمتوسط حسابي 
أما في المرتبة الثالثة فكانت الفقرة الخامسة  1,14وانحراف معياري ، 3,60والعشرون بمتوسط حسابي 
، وفي المرتبة الأخيرة وىي الفقرة الوحيدة بيذا البعد التي 1,11وانحراف  3,48والعشرون بمتوسط حسابي 

 .1,18وانحراف معياري  3,30رة الرابعة والعشرون بمتوسط حسابي كانت بدرجة متوسط الفق

 سنوضح في الجدول الموالي المتوسط الحسابي والانحراف المعياري الإجمالي لجودة الخدمة المصرفية
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 (: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري الإجمالي لجودة الخدمة المصرفية عمى رضا العملاء20الجدول رقم)

المتوسط  عبارةال الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

رتبة 
 العبارة

 الدرجة

 مرتفع 2 0.77 3.62 الممموسية 1

 مرتفع 3 0.83 3.61 الاعتمادية 2

 مرتفع 5 0.87 3.52 الاستجابة 3

 مرتفع 1 0.66 3.78 الأمان 4

 مرتفع 4 0.83 3.54 التعاطف 5

جودة الخدمة  
 المصرفية

 مرتفع  0,78 3,61

 Spss: من اعداد الباحث بالاعتماد عمى مخرجات برنامجدرالمص

( نتائج المحور الثاني وىو جودة الخدمة المصرفية المقدمة ككل بأبعادىا 20يوضح الجدول رقم )
، أي بدرجة مرتفع، مما يدل 0,78وانحراف معياري  3,61الخمسة، حيث بمغ المتوسط الحسابي ليذا المحور 

 3,78ا من قبل العملبء، حيث جاء بعد الأمان في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي عمى التقييم الايجابي لي
، 3,61، 3,62، يميو بعد الممموسية، الاعتمادية، التعاطف بمتوسطات حسابية )0,66وانحراف معياري 

ابة ( عمى التوالي، أما المرتبة الأخيرة فكانت لبعد الاستج0,83 -0,83 -0,77( وانحرافات معيارية )3,54
 ، ونلبحظ أنيا كانت كميا بدرجة مرتفع ايجابي.0,87وانحراف معياري  3,52بمتوسط 
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 المحور الثاني: رضا العملاء -

 تم حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات المحور الثالث وىو رضا العملبء.

 ا العملاء(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية  لرض21الجدول رقم)

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

رتبة 
 العبارة

 الدرجة

درجة رضاك حول مدى توفر البنك الذي  27
تتعامل معو عمى مختمف الخدمات المصرفية 

 التي تمبي احتياجاتك.

 مرتفع  1,19 3,62

درجة رضاك عن مستوى معاممتك من طرف  28
 و.موظفي البنك الذي تتعامل مع

 مرتفع  1,04 3,75

درجة رضاك عن أسعار الخدمات المصرفية  29
 المقدمة من طرف البنك الذي تتعامل معو.

 مرتفع  1,00 3,53

درجة رضاك بشكل عام عن الخدمات  30
 المصرفية التي يقدميا البنك الذي تتعامل معو.

 مرتفع  1,07 3,56

 مرتفع - 0,85 3,62 المتوسط العام 

 Spssبالاعتماد عمى مخرجات برنامج  إعداد الطالبة: من المصدر

أسئمة  04( نتائج المحور الثالث وىو رضا العملبء حول خدمات البنك وأسئمتو 21يوضح الجدول رقم )
أي بدرجة مرتفع  3,62(، بمغ المتوسط العام ليذا المحور 02( كما ىو موضح في الممحق رقم)30-27من )

اضيين بشكل عام عن الخدمات المصرفية التي يقدميا البنك، حيث جاءت الفقرة مما يدل أن أغمبية العملبء ر 
، تمييا الفقرة السابعة والعشرون بمتوسط 1,04وانحراف  3,75الثامنة والعشرون في المرتبة الأولى بمتوسط 

الأخيرة  ، وفي المرتبة1,07وانحراف معياري  3,56، ثم تمييا الفقرة الثلبثون بمتوسط 1,19وانحراف  3,62
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أي أن كل عبارات ىذا المحور كانت بدرجة  1,07وانحراف  3,56جاءت الفقرة التاسعة والعشرون بمتوسط 
 مرتفع.

 اختبار الفرضيات .2

سيعمل الباحث في ىذا الجانب عمى اختبار فرضيات الدراسة والفرضيات الفرعية المتفرعة عنيا من 
والتي  مصرفية بأبعادىا عمى رضا العملبءأثر جودة الخدمة الخلبل استخدام أسموب الانحدار المتعدد لمعرفة 

 وذلك كما يمي: اأسئمتيو  شكمت عمى أساس مشكمة الدراسة

 .اختبار الفرضية الرئيسة:1 .2

والمتغير المستقل "رضا العملبء"سيتم اختبار ىذه الفرضية بدراسة العلبقة التأثيرية بين المتغير التابع 
 لتي جاء نصيا كالتالي:وا "جودة الخدمة المصرفية"

وكالة  -لا يوجد ىناك تأثير لجودة الخدمة المصرفية عمى رضا العملبء في بنك الفلبحة والتنمية الريفية" -
 ."-ميمة

 في إدخال المتغيرات، وذلك كما يمي: Enterحيث سيتم تطبيق نموذج الانحدار المتعدد باستخدام طريقة 

 المتعدد: العلاقة بين متغيرات نموذج الانحدار -

 نبين من خلبل الجدول التالي علبقة الارتباط بين المتغير التابع والمستقل.

 .جودة الخدمة المصرفيةو  رضا العملاءالمتعدد لمعلاقة بين الانحدار(: 22الجدول رقم)

الخطأ المعياري  الأسموب
 لمتقدير

 البيان R2 R2 Rالمعدلة

 

Enter 

 

09598 

 

09510 

 

09514 

 

0,717 

ضا علاقة ر 
العملاء بجودة 
 الخدمة المصرفية

 Spssبالاعتماد عمى مخرجات برنامج الطالبة : من اعدادالمصدر
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من خلبل الجدول السابق فإنو توجد علبقة ارتباط بين جودة الخدمة المصرفية ورضا العملبء، حيث 
الخدمة من التغيير في رضا العملبء ىو بسبب جودة  %51,4كما أن  %71,7بمغ معامل الارتباط 

 المصرفية المقدمة من طرف البنك.

 اختبار قبول نموذج الانحدار المتعدد: -

لاختبار معنوية نموذج الانحدار المتعدد المطبق  ANOVAيوضح الجدول الموالي نتائج تحميل التباين
 وفحص مدى قبولو من الناحية الإحصائية.

المتعدد لعلاقة رضا العملاء بجودة الخدمة  الانحدارة نموذج لاختبار معنوي ANOVA(: نتائج تحميل التباين 23الجدول رقم)
 المصرفية

مستوى 
 الدلالة

متوسطات  Fقيمة 
 المربعات

درجات 
 الحرية

مجموع 
 المربعات

نموذج  البيان
 الانحدار

 

09000 

 

 

1209459 

علاقة رضا  الانحدار 439125 1 439125
العملاء 
بجودة 
الخدمة 
 المصرفية

 الباقي 409813 116 09358

 المجموع 839937 117 

 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات برنامج  : من اعداد الطالبةالمصدر

( وىي دالة إحصائيا 116-1عند درجات حرية ) F 120,459من خلبل الجدول السابق بمغت قيمة 
توجد علبقة مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة، وبالتالي  0,05وىي أقل من  0,000لأن دلالتيا تساوي 

ارتباط قوية بين المتغير التابع والمتغير المستقل، بمعنى توجد علبقة انحدارية معنوية بين المتغير التابع رضا 
 العملبء، والمتغير المستقل جودة الخدمة المصرفية، وبالتالي نقبل ىذا النموذج في تحميل العلبقة الانحدارية.
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 :نتائج تحميل الانحدار المتعدد -

ن خلبل الجدول الموالي نتائج تحميل الانحدار بين المتغير التابع والمتغير المستقل، وىي تبين سنبين م
 ومدى معنويتيا.  "رضا العملبء"عمى المتغير التابع  "لجودة الخدمة المصرفية"العلبقة التأثيرية 

 المصرفية. (: نتائج تحميل الانحدار المتعدد لعلاقة رضا العملاء بجودة الخدمة24الجدول رقم)

متغيرات 
 النموذج

معاملات 
 Bالتأثير 

مستوى  المحسوبةBeta:B Tقيم  الخطأ المعياري
 الدلالة

 0,393 0,857  0,311 0,266 الثابت

جودة الخدمة 
 المصرفية

0,927 0,084 0,717 10,975 0,000 

 Spssبالاعتماد عمى مخرجات برنامج  الطالبة إعدادمن المصدر: 

رضا عملبء "لسابق فإن جودة الخدمة المصرفية تمارس تأثيرىا عمى المتغير التابع من خلبل الجدول ا
حيث جاءت قيمة معامل التأثير موجبة، مما يبين وجود علبقة طردية بين المتغير التابع والمتغير  "البنك

 يمي:ويمكن صياغة معادلة الانحدار المتعدد بما  0,717التي بمغت  Bالمستقل وىذا ما تؤكده قيمة 

 جودة الخدمة المصرفية(   0,927x+ ) 0,266رضا العملبء = 

فإن جودة الخدمة المصرفية المقدمة بالبنك محل الدراسة تؤثر معنويا عمى رضا عملبء  Tحسب نتائج
 مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة. 0,05البنك، لأن دلالتيا أقل من 

ية الرئيسية لمبحث وبالتالي يوجد أثر ذو دلالة عمى ضوء التحميل السابق فإننا ننفي صحة الفرض
 إحصائية لجودة الخدمة المصرفية عمى رضا العملبء بالبنك محل الدراسة.

 .اختبار الفرضيات الفرعية:2 .2

 سيتم اختبار الفرضيات الفرعية لمبحث والبالغ عددىا خمسة فرضيات المتمثمة في:
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لمؤشر  ( 0.05) إحصائية عند مستوى معنوية: لا يوجد ىناك تأثير ذو دلالة الفرضية الأولى -
 الممموسية عمى رضا العملبء.

لمؤشر  ( 0.05): لا يوجد ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية الفرضية الثانية -
 الاعتمادية عمى رضا العملبء.

لمؤشر  ( 0.05): لا يوجد ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية الفرضية الثالثة -
 الاستجابة عمى رضا العملبء.

لمؤشر الأمان  ( 0.05): لا يوجد ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية الفرضية الرابعة -
 عمى رضا العملبء.

لمؤشر  ( 0.05) : لا يوجد ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنويةالفرضية الخامسة -
 التعاطف عمى رضا العملبء.

في اختبار المتغيرات بين المتغير  Stepwiseاستخدام اختبار نموذج الانحدار المتعدد وفق طريقة ب
ونسعى من خلبل اختبار  "أبعاد جودة الخدمة المصرفية"والمتغيرات المستقمة الخمسة  "رضا العملبء"التابع 

رضا العملبء بالبنك محل ىذه الفرضيات الفرعية لموقوف عمى أثر جودة الخدمة المصرفية المقدمة عمى 
 الدراسة وذلك كما يمي:

 (: الانحدار المتعدد لمعلاقة بين رضا العملاء وجودة الخدمة المصرفية25الجدول رقم)

المتغيرات المستقمة  النموذج
 لمنموذج

R R2 
R2الخطأ المعياري  المعدلة

 لمتقدير
 R2تباين 

 0,438 0,643 0,433 0,438 0,662 التعاطف 01

 0,071 0,604 0,501 0,509 0,714 انالأم 02

 0,019 0,595 0,515 0,528 0,727 الممموسية 03

 .Spssبالاعتماد عمى مخرجات برنامج  : من إعداد الطالبةلمصدرا
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من خلبل الجدول السابق، فإن كلب من التعاطف، الأمان والممموسية قد دخمت النموذج، حيث بمغ 
من التغير فييا، أما معامل الارتباط  43,8ويفسر  %66,2لعملبء معامل الارتباط بين التعاطف ورضا ا
من التغير فييا، وفي الأخير بمغ معامل  %50,9ويفسر  %71,4لبعدي التعاطف والأمان معا فقد بمغ 

من التغير فييا، ولم تنتمي  %52,8ويفسر  %72,7الارتباط بين ىذه الأبعاد الثلبثة معا مع رضا العملبء 
 ودة الخدمة المصرفية )الاعتمادية، الاستجابة( لأي نموذج.باقي أبعاد ج

لاختبار معنوية نموذج الانحدار  ANOVAنوضح من خلبل الجدول الموالي نتائج تحميل التباين 
 المتعدد:

دة لاختبار معنوية نموذج الانحدار المتعدد لعلاقة رضا العملاء بأبعاد جو  ANOVA(: نتائج تحميل التباين 26الجدول رقم)
 الخدمة المصرفية

المتغيرات  
 المستقمة لمنموذج

مجموع  البيان
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

مستوى  Fقيمة 
 الدلالة

 التعاطف 01

 

 0,000 88,812 36,757 1 36,757 الانحدار

 0,414 114 47,181 الباقي

 0,000 58,653 21,377 2 42,754 الانحدار التعاطف +الأمان 02

 0,364 113 41,184 الباقي

الأمان+ التعاطف  03
 + الممموسية

 0,000 41,777 14,775 3 44,326 الانحدار

 0,354 112 39,612 الباقي

 Spssبالاعتماد عمى مخرجات برنامج  طالبةمن إعداد ال المصدر:

بالتالي توجد علبقة ، و 0,05وىو أقل من 0,000من خلبل الجدول السابق نلبحظ أن مستوى المعنوية 
انحدارية معنوية بين المتغير التابع رضا عملبء البنك، وأبعاد جودة الخدمة المصرفية )التعاطف، الأمان 

في فيو أكبر منيا في النموذجين الآخرين، كما  F والممموسية(، ويعد النموذج الأول أحسن نموذج لأن قيمة
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لمنموذج الأول، وىذا ما يبين أن أثر أبعاد جودة الخدمة تنقص كمما أضفنا عامل جديد  Fلاحظنا أن قيمة 
 الممموسية.و  المصرفية يتمخص أكثر في تأثير ثلبث أبعاد ىي: التعاطف، الأمان

لتحديد أي الأبعاد أكثر تأثيرا في رضا عملبء البنك نعتمد الجدول التالي الذي يوضح معاملبت 
 الانحدار المتعدد:

 يل الانحدار المتعدد لعلاقة رضا العملاء بأبعاد جودة الخدمة المصرفية(: نتائج تحم27الجدول رقم)

الخطأ  Bقيمة  المتغيرات النموذج 
 المعياري

مستوى  tقيمة  Bمعامل
 الدلالة

 0,000 4,665 - 0,262 1,222 الثابت 1

 0,000 9,424 0.662 0,072 0,679 التعاطف

 0,290 1,064  - 0,327 0,348 الثابت 2

 0,000 4,387 0,403 0,094 0,413 التعاطف

 0,000 4,056 0,372 0,118 0,479 الأمان

 0,618 0,500  - 0,333 0,167 الثابث 3

 0,000 4,216 0,383 0,093 0,393 التعاطف

 0,008 2,701 0,274 0,131 0,353 الأمان

 0,037 2,109 0,177 0,95 0,200 الممموسية

 spssتماد عمى مخرجات برنامج بالاع طالبةر: من إعداد الالمصد
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فإن لكل من التعاطف، الأمان والممموسية تأثيرا  T Testمن خلبل الجدول السابق، وحسب نتائج 
حيث  عمى رضا عملبء البنك محل الدراسةمعنويا عمى القيمة المدركة، ويعتبر بعد التعاطف ىو الأكثر تأثيرا 

يعني أن التغير بوحدة واحدة في التعاطف يؤدي إلى وىذا  0,662وبمعامل انحدار  B 0,679بمغت قيمة
، أما في B 0,479، وفي المرتبة الثانية بعد الأمان حيث بمغت قيمة 0,662التغير في رضا العملبء بـ 

 باقي أبعاد جودة الخدمة المصرفية، في حين لم تظير B 0,200المرتبة الأخيرة فجاء بعد الممموسية بقيمة 
البنك محل الدراسة يتأثر في المقام الأول ببعد التعاطف إذ عمى موظفي الوكالة أن  وعميو فإن رضا عملبء

يركزوا أكثر عمى الاىتمام الشخصي بالعملبء وجعل مصمحتيم في مقدمة الاىتمامات، وفي المقام الثاني ببعد 
لا تمارس أي تأثير الأمان وفي المقام الثالث ببعد الممموسية، إلا أن باقي أبعاد جودة الخدمة المصرفية 

 معنوي عمى رضا العملبء.

 عميو وعمى ضوء ما سبق، فإننا ننفي صحة الفرضيات الفرعية الأولى، الرابعة والخامسة، أي أنو:

 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الممموسية عمى رضا عملبء البنك محل الدراسة؛ -

 لبنك محل الدراسة؛يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الأمان عمى رضا عملبء ا -

 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد التعاطف عمى رضا عملبء البنك محل الدراسة. -

 وبالمقابل فإننا نثبت صحة الفرضيتين الثانية والثالثة، أي أنو:

 لا يوجد أُثر ذو دلالة إحصائية لبعد الاعتمادية عمى رضا عملبء البنك محل الدراسة؛ -

 ئية لبعد الاستجابة عمى رضا عملبء البنك محل الدراسة.لا يوجد أُثر ذو دلالة إحصا -
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 خلاصة الفصل الثالث:

 (834)  -وكالة ميمة  -ة الريفية تطرقنا في ىذا الفصل إلى دراسة ميدانية في بنك الفلبحة والتنمي
رأي عينة من  حيث تعرفنا من خلبلو عمى الوكالة وأىم الخدمات التي تقوم بتقديميا، وقد تم دراسة وتحميل

عملبء الوكالة حول تأثير جودة الخدمة المصرفية المقدمة عمى رضا العملبء من ناحية كل مؤشر من 
المؤشرات الخمسة المعتمدة في قياس جودة الخدمة، وبعد تفريغ وتحميل بيانات الاستمارة التي وزعت عمييم 

دة الخدمة المصرفية إذ كان تقييميا ايجابي أكدت نتائج التحميل أن البنك ييتم بجو  Spssباستخدام برنامج 
 يعكس الخيار موافق الذي يقابل المستوى مرتفع في أداة الدراسة.

كل ىذه النتائج أدت في الأخير إلى تشكيل علبقة طردية بين جودة الخدمة ورضا العملبء، وأنيا  
ا يؤكد أن مصمحة العملبء في علبقة ذات دلالة إحصائية لبعض الأبعاد كالتعاطف، الأمان والممموسية بم

 مقدمة اىتمامات البنك، أما بعدي الاعتمادية والاستجابة فميس ليما دلالة إحصائية. 
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 خاتمة:

يتسم القطاع المصرفي بالتغير المستمر في عدة جوانب، حيث نرى أنو في السنوات الأخيرة زادت 
 سية التي آلت ليا السوق المصرفيةىذه الأىمية من الطبيعة التناف أىمية جودة الخدمات المصرفية، وقد زادت

حيث أدركت البنوك أن زيادة قدرتيا التنافسية وتعزيز أوضاعيا في السوق لا يكون إلا بتقديم خدمات متنوعة 
ومتطورة ذات جودة عالية تتلبءم مع حاجات ورغبات عملبئيا لضمان رضاىم، وتعتمد في ىذا عمى السعي 

رف عمى مستوى جودة الخدمات المقدمة ليم من أجل تشخيصيا، ورفع مستواىا بما يفوق توقعاتيم لمتع
 وبالتالي المحافظة عمييم.

( قمنا بتقييم جودة 834) -وكالة ميمة–من خلبل الدراسة الميدانية في بنك الفلبحة والتنمية الريفية 
ف عمى مدى رضاىم عن الخدمات المقدمة، وذلك الخدمة المصرفية وأثرىا عمى رضا عملبء ىذا البنك لمتعر 

بالاعتماد عمى استبيان تم توزيعو عمى عينة عشوائية من عملبء الوكالة، وقد كان تقييميم ليا بشكل ايجابي 
وفي العديد من النواحي أي أنيا تمبي رغباتيم وترقى لمستوى توقعاتيم، لذلك فعمى البنك أن يعمل باستمرار 

 إلى الأحسن لممحافظة عمى موقعو التنافسي.عمى تطوير خدماتو 

 نتائج الدراسة: .1

 من خلبل ىذا البحث تمكنا من الوصول إلى جممة من النتائج يمكن إبرازىا كما يمي: 

 ىناك أثر لجودة الخدمة المصرفية عمى رضا العملبء في بنك الفلبحة والتنمية الريفية وكالة ميمة؛ -
الذي أدى إلى ظيور العلبقة بين جودة المصرفية ورضا العملبء  ابعد التعاطف ىو البعد الأكثر تأثير  -

 بالبنك؛

ة الخدمة المصرفية ورضا عملبء في ظيور العلبقة بين جودان ىو البعد الثاني الأكثر تأثيرا بعد الأم -
 البنك؛

 بالرغم من أن تقييم مؤشر الممموسية  جيد إلا أنو لا يوجد موقف لمسيارات؛ -



 خاتمة
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( بالمظير الجيد والأناقة التي ليا دور كبير في BADRفلبحة والتنمية الريفية )يتمتع موظفي بنك ال  -
 تكوين صورة ايجابية البنك وخدماتو؛

 تدمر بعض العملبء من فترة الانتظار لأداء خدماتيم؛ -

مكانيات مادية تمكنو من تحقيق الدقة في BADRيمتمك بنك الفلبحة والتنمية الريفية ) - ( كفاءة بشرية وا 
 المعاملبت بدرجة أمان وسرية عالية؛جميع 

وجود انطباع ايجابي ورضا كبير لأفراد عينة الدراسة عن الخدمات المصرفية التي تقدميا الوكالة بصفة  -
 عامة؛

 التوصيات:  .2

العملبء وتوسيع نطاق الخدمات المصرفية لتتوافق مع ضرورة تركيز البنك عمى مشاكل واحتجاجات  -
 متطمباتيم ورغباتيم؛

دارة البنك أن تضع المنفعة المتحققة لمعميل فوق كل اعتبار، فيجب أن يكون ىناك اىتمام كبير من عمى إ -
 قبل الموظفين بالعملبء والعمل دائما عمى محاولة إرضاءىم؛

عمى البنك تحسين جودتو بشكل مستمر وذلك لكسب رضا عملبءه وتحسين صورتو، وتخفيض تكاليف  -
 خدماتو؛

 تعبير عن آرائو اتجاه الخدمة والبنك بالاعتماد عمى عمبة الاقتراحات ودفتر الشكاوي؛منح العميل إمكانية ال -

اىتمام البنك بتقديم الخدمة التي وعد بيا وأداءىا بدقة ودون أخطاء لما لذلك من فائدة في كسب ثقة  -
 العميل وبالتالي زيادة رضاه؛

قت تقديم الخدمة لمعميل، وأن يحاول الموظفين أن تيتم إدارة البنك بكيفية تسييل إجراءات العمل وتقميل و  -
 الحصول عمى المعمومات والمقترحات بيدف تحسين تقديم الخدمات وكسب رضا العملبء؛

 آفاق البحث: .3
 أثر جودة الخدمة المصرفية عمى الربحية ورضا العملبء؛ -
 جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية؛ -
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 لا: بالمغة العربيةأو 

 الكتب: .1

 اء لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، دار إثر تسويق الخدمات المصرفيةأحمد محمود الزامل وآخرون،  .1
 .2012الطبعة الأولى، 

، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة تسويق المنتجات المصرفيةإياد عبد الفتاح النسور،  .2
 .2015الأولى، 

، مديرية النشر بجامعة قالمة، الجزائر، الطبعة الجودة ميزة تنافسية في البنوك التجاريةة، حمداوي وسيم .3
 .2009الأولى، 

 ع، عمان، الأردن، الطبعة العربية، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيالتسويق الحديثحميد الطائي،  .4
الأردن،  لمنشر والتوزيع، عمان ، دار الحامدإدارة تكنولوجيا المعموماتخضر مصباح الطيطي،  2010

 .2012الطبعة الأولى، 

، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عمان، الطبعة تسويق الخدماتحميد الطائي، بشير العلبق،  .5
 .2013العربية، 

 ر ميسرة لمنشر والتوزيع والطباعة، الطبعة الأولى، داإدارة الجودة وخدمة العملاءخضير كاظم حمود،  .6
 .2002لأردن، عمان، ا

، دار الصفاء لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة أسس التسويق المعاصرربحي مصطفى عميان،  .7
 .2009الأولى، 

 اصل العربي لمطباعة والنشر، عمان، دار التو عولمة جودة الخدمات المصرفيةرعد حسن الصرن،  .8
 .2008الأردن، 

 .2011منشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، ، دار الراية لتسويق الخدماتزاىر عبد الرحيم،  .9

 رة لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، دار الميسمبادئ التسويق الحديثزكريا أحمد عزام وآخرون،  .10
 .2008الطبعة الثالثة، 
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، دار أسامة لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة البنوك التجارية والتسويق المصرفيسامر جمدة،  .11
 .2008 ى،الأول

 ، دار صفاء لمنشر والتوزيعإدارة المعرفة ) إدارة معرفة الزبون(علبء فرحان طالب، أميرة الجنابي،  .12
 .2009عمان، الأردن، الطبعة الأولى، 

 زيع، عمان، الأردن الطبعة الأولى، دار البداية لمنشر والتو إدارة الجودة الشاممةفداء محمود حامد،  .13
2012. 

 يع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، دار الكنوز المعرفة لمنشر والتوز  لخدماتتسويق افريد كورتل،  .14
2009. 

، عالم الكتب الحديث لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة النقود والبنوكفميح حسن خمف،  .15
 .2006الأولى، 

 زيع، عمان، دار صفاء لمنشر والتو إدارة الجودة الشاممة وخدمة العملاءمأمون سميمان الدرادكة،  .16
 .2015الطبعة الثانية، 

 ر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، دار صفاء لمنشإدارة الجودة الشاممةمأمون سميمان الدراركة،  .17
 .2001الأردن، 

 ، الرضوان لمنشر والتوزيع، عمانإدارة الموارد البشريةمحمد جاسم الشعبان، محمد صالح الأبعج،  .18
 .2014الأردن، الطبعة الأولى، 

، دار الثقافة لمنشر والتوزيع، عمان ، الأردن، الطبعة مبادئ التسويقمد صالح المؤذن ،مح .19
 .2008الأولى،

، دار أسامة لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الإدارة المالية والمصرفيةمحمد عبد الخالق،  .20
 .2010، الأولى

 ع، عمان ، الأردنري، لمنشر والتوزي، دار اليازو إدارة الجودة الشاممةمحمد عبد الوىاب الغزاوي،  .21
 .2005الطبعة الأولى، 
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 ية لمتدريب والنشر، القاىرة، مصر، المجموعة العربإدارة الجودة الشاممةمحمود عبد الفتاح رضوان،  .22
 .2013، 2012الطبعة الأولى، 

 لأردنرة لمنشر والتوزيع، عمان، ا، دار المسيالأصول العممية لمتسويق المصرفيناجي ذيب معلب،  .23
 .2015الطبعة الأولى، 

 .2010، زمزم ناشرون وموزعون، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، خدمة العملاءناجي معلب،  .24

 ار الميسرة لمنشر والتوزيع، عمان، دالخدمات المصرفية الإلكترونيةوسيم محمد الحداد وآخرون،  .25
 .2012الأردن، الطبعة الأولى، 

 فة العممية لمنشر والتوزيع، عمان، دار كنوز المعر المصرفيالتسويق وصفي عبد الرحمن النعسة،  .26
 .2009الأردن، 

 الرسائل والأطروحات: .2

التحرير المصرفي ومتطمبات تطوير الخدمات المصرفية وزيادة القدرة التنافسية بريش عبد القادر،  .1
 ر، جامعة الجزائري، أطروحة دكتوراه، كمية العموم الاقتصادية، التجارية وعموم التسيلمبنوك الجزائرية

 .2005-2006الجزائر، 

، دراسة ميدانية في المؤسسة المينائية جودة الخدمات وأثرىا عمى رضا العملاءبوعنان نور الدين،   .2
لسكيكدة، رسالة ماجستير،، كمية العموم الاقتصادية، التجارية وعموم التسيير، جامعة محمد بوضياف 

 .2007-2006المسيمة، الجزائر، 

، دراسة حالة بنك البركة الجزائري، رسالة ماجستير، كمية قياس جودة الخدمة المصرفيةى، جبمي ىد .3
 .2007-2006العموم الاقتصادية، التجارية وعموم التسيير، جامعة منتوري قسنطينة، الجزائر، 

د ، دراسة حالة المصنع الجزائري الجديتفعيل رضا الزبون كمدخل استراتيجي لبناء ولائوحاتم نجود،  .4
 جامعة الجزائر، الجزائر، كمية العموم الاقتصادية، التجارية وعموم التسيير،ماجستيرلممصبرات، رسالة 

2005-2006. 
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، دراسة حالة البنوك العمومية تدعيم جودة الخدمة البنكية وتقييميا من خلال رضى العميلحموز وفاء،  .5
عموم التسيير، جامعة أبوبكر بمقايد و  التجاريةبولاية تممسان، أطروحة دكتوراه، كمية العموم الاقتصادية، 

 .2014-2013تممسان، الجزائر، 

، دراسة حالة بعض البنوك في أثر التسويق الإلكتروني عمى جودة الخدمات المصرفيةشيروف فضيمة،  .6
 .2010-2009الجزائر، رسالة ماجستير، كمية العموم الاقتصادية،  جامعة منتوري قسنطينة، الجزائر، 

رسالة  سة حالة مؤسسة البريد والمواصلبت، دراتقييم جودة الخدمة من وجية نظر الزبونرقاد،  صميحة .7
 .2008 جامعة الحاج لخضر باتنة، الجزائرماجستير، كمية العموم الاقتصادية، التجارية وعموم التسيير، 

 ارة لحالة الجزائرع الإشم -أثر إدارة الجودة الشاممة في تطوير تنافسية البنوكعبد الرزاق حميدي،  .8
 سيير، جامعة أحمد بوقرة، بومرداس الجزائرأطروحة دكتوراه، كمية العموم الاقتصادية، التجارية وعموم الت

2013- 2014. 

، دراسة مسحية لآراء قياس جودة الخدمة بالمصارف التجارية السعوديةعبد الله بن صالح رشود،  .9
 لعربية لمعموم الأمنية، السعودية، كمية ااجستيرمعملبء مصرف الراجحي بمدينة الرياض،  رسالة 

2008. 

، دراسة حالة تقييم جودة الخدمات المصرفية ودراسة أثرىا عمى رضا العميل البنكيفيروز قطاف،  .10
بنك الفلبحة والتنمية الريفية لولاية بسكرة، أطروحة دكتوراه، كمية العموم الاقتصادية، عموم تجارية وعموم 

 .2014-2013حمد خيضر بسكرة، الجزائر، التسيير، جامعة م

، رسالة ماجستير واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورىا في تحقيق الأداء المتميزفميسي ليندة،  .11
دراسة حالة كمية العموم الاقتصادية والتجارية لجامعة امحمد بوقرة، كمية العموم الاقتصادية، التجارية 

 .2012 -2011ومرداس، الجزائر، وعموم التسيير، جامعة أمحمد بوقرة ب

 ، رسالة ماجستير، كميةأثر تحرير الخدمات المصرفية عمى البنوك العمومية الجزائريةمحموس زكية،  .12
 .2009 -2008 الاقتصادية ، جامعة قاصدي مرباح ورقمة، الجزائر، الحقوق والعموم

ة حالة الصندوق الوطني ، دراسأثر محددات جودة الخدمات عمى رضا العملاءمزيان عبد القادر،  .13
، كمية العموم الاقتصادية، التجارية وعموم التسيير، جامعة أبي بكر بمقايد ماجستيرلمتعاون، رسالة 

 .2012-2011تممسان، الجزائر، 
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 جودة الخدمات المصرفية وعلاقتيا بتنافسية البنوك في ظل إدارة الجودة الشاممةمعارفي فريدة،  .14
 ماجستير، جامعة محمد خيضر بسكرة لجزائري، وكالة باتنة، رسالةدراسة حالة القرض الشعبي ا

 .2008 -2007الجزائر، 

 المجلات والممتقيات .3

، الممتقى الدولي جودة الخدمات المصرفية كآلية لتفعيل الميزة التنافسيةأحمد طرطار، سارة حميمي،  .1
 .2010ئر، إدارة الجودة الشاممة في قطاع الخدمات، جامعة منتوري قسنطينة، الجزا

، مجمة اقتصاديات جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية لمبنوكبريش عبد القادر،  .2
 الجزائر. بدون سنة، ، جامعة الشمف،3شمال إفريقيا، العدد

، دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر بمدينة أثر جودة الخدمة عمى رضا الزبونبوزيان حسان،  .3
 . 2016ى اقتصادية، العدد السادس، الجزائر، جوان العممة، مجمة رؤ 

، ممتقى إدارة الجودة الشاممة في دور توقعات العملاء في تحسين جودة الخدمة البنكيةبولودان نجاح،  .4
 .2010ماي،  11-10قطاع الخدمات، جامعة منتوري قسنطينة، الجزائر 

ق الميزة التنافسية لمبنك في ظل دور جودة الخدمة المصرفية في تحقيتومي ميمود، صولح سماح،  .5
دارة الأعمال، العدد السادس، ،اقتصاد المعرفة جامعة محمد خيضر  مجمة الاقتصاديات المالية البنكية وا 
 .2013، بسكرة، الجزائر

، دراسة حالة في رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة وولاء الزبونحاكم جبوري الخفاجي،  .6
كمية الإدارة  ة الغري لمعموم الاقتصادية والإدارية، العدد الخامس والعشرون،مجم مصرف بابل الأىمي،

 .العراق،السنة الثامنة والاقتصاد، جامعة الكوفة،

تسويق العلاقة من خلال الزبون مصدر لتحقيق المنافسة واكتساب ميزة حكيم بن جروة، محمد بن حوحو،  .7
الإستراتيجيات التنافسية لممؤسسات الصناعية خارج قطاع ، الممتقى الدولي الرابع حول المنافسة و تنافسية

 . 2010نوفمبر  09-08المحروقات في الدول العربية، الجزائر، جامعة الشمف، 
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العوامل المؤثرة في الطمب عمى الخدمة المصرفية: دراسة تطبيقية عمى عينة من ، فاة عدنان نجمر  .8
كمية الإدارة لمعموم الاقتصادية والإدارية،  مجمة جامعة الأنبار، المستفيدين في محافظة نينوى

 .2010د، جامعة الموصل، العراق، والاقتصا
،  مجمة التسويق المصرفي الإلكتروني والميزة التنافسية لممصارف الأردنيةشاكر تركي إسماعيل،  .9

 .2010، جامعة فيلبديفيا، الأردن، 45عموم إنسانية، العدد 

 نمذجة العلاقة بين إدراك جودة الخدمة وولاء الزبوناىيم حداد، عمي عبد الرضا الجياشي، شفيق إبر  .10
 .2010، الجامعة الأردنية، 2، العدد 37دراسات العموم الإدارية، المجمد 

أثر جودة الخدمة المصرفية في ولاء الزبائن لمبنوك فاطمة محمد حموز، ىاني حامد الضمور،  .11
 2012 ،الجامعة الأردنية، الأردن، 1، العدد 39، مجمة الدراسات، المجمد الأردنية

 القوانين والمراسيم الرسمية .4

الجريدة  اء بنك الفلبحة والتنمية الريفيةالمتعمق بإنش 1982مارس  13المؤرخ في  106-82مرسوم رقم  .1
 .16/03/1982، 11الرسمية، العدد 

 ثانيا: بالمغة الأجنبية

 الكتب: .1
1. Chiristophe allard, le management de la valeur client, dunod,paris,2002 

2. Jean michel momin, la certification qualité dans les services AFNOR ,paris. 

France, 2006.  

 ثالثا: المواقع الالكترونية
 BADR، rbank.nethttp://www.badالريفية التنميةو  الفلبحة لبنك الإلكتروني الموقع .1

http://www.badrbank.net/
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 (: أداة الدراسة1الممحق رقم )

 وزارة التعميم العالي والبحث العممي

 المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميمة

 معيد  العمــوم الاقتصادية، التجارية  وعمــوم التسيير

 اســتــبـــيـــــــــان
 الله تعالى وبركاتوالسلبم عميكم ورحمة أخي الكريم  /   أختي الكريمة  ..........  

تقوم الباحثة بإجراء دراسة ميدانية تحضيرا لمحصول عمى شيادة ماستر عموم التسيير بعنوان "أثر جودة 
الخدمة المصرفية عمى رضا العملبء: دراسة ميدانية ببنك الفلبحة والتنمية الريفية وكالة ميمة". وكمي أمل وثقة 

للئجابة عمى جميع أسئمة الاستبيان بدقة وموضوعية وبما  أن تتكرموا وتخصصوا جزءا من وقتكم الثمين
في المربع الذي يتفق مع رأيكم، لما ( xيعكس وجية نظركم وتقديركم الشخصي، وذلك بوضع إشارة )

 لإجاباتكم من أىمية في مساعدة الباحثة لموصول إلى نتائج عممية وواقعية.

لأغراض البحث العممي فقط، وسيتم التعامل معيا بسرية مع العمم بأن كل المعمومات الواردة منكم ستستخدم 
 تامة.

  :الأستــاذ المشـرف                                                                     :البــاحــــثة 
 شــــراف الدكتور عـــــقـــون                                                               سباعي فرح         

 انًعهٕياخ انشخصٛح: -أٔلا

 :( فٟ الإجبثخ إٌّبسجخ٠xشجٝ اٌزىشَ ثٛضغ إشبسح )

 أٔثٝ              روش نجُس:ا -1

 سٕخ    92 -70ِٓ       سٕخ    72 -00ِٓ     سٕخ ٚألً       02       انعًش: -0

 سٕخ 62أوثش ِٓ        سٕخ    62 -20ٓ ِ           سٕخ 22 -90ِٓ 
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 ِزٛسط         ثبٔٛٞ              جبِؼٟ         اثزذائٟ ٚألً        :ٙانًسرٕٖ انرعهًٛ -3

 أخشٜ                   ِزضٚج                   أػضة                انحانح انعائهٛح: -4

 ربجش                       ِؤسسخ   صبحت           ِٛظف                         انًُٓح: -5

 ِزمبػذ                    ِٕٙخ أخشٜ )أروش٘ب(               ِٕٙخ حشح                                   

                              ٛادسٕ 02 -6ٓ ِ     سٕٛاد     2 -0ِٓ              ألً ِٓ سٕخ: يُز يرٗ ٔأَد ذرعايم يع ْزا انثُك -6

 سٕخ ٚأوثش 06                    سٕخ  02 -00ِٓ 

 التموقع            السمعة            نصيحة من صديقنًارا قًرى تاخرٛاس ْزا انثُك:      -7

 انًصشفٛح انًقذيح اخانخذييسرٕٖ جٕدج : ثاَٛا

جٛدح اٌخذِبد اٌّصشف١خ اٌّمذِخ ٌه فؼلا ِٓ اٌجٕه اٌزٞ  م١بط ِسزٜٛ٘زٖ ِجّٛػخ ِٓ اٌؼجبساد رزؼٍك ث

 .( أِبَ الإجبثخ اٌزٟ رشا٘ب ِٕبسجخxإشبسح ) ِٛافمزه أٚ ػذَ ِٛافمزه ػٓ وً ػجبسح ثٛضغ رزؼبًِ ِؼٗ. حذد دسجخ

أٔافق  انعثاسج شقى ان

 تشذج

لا  يحاٚذ أٔافق

 أٔافق

لا أٔافق 

 تشذج

      انًهًٕسٛح 

      ٠زٛفش اٌجٕه ػٍٝ أجٙضح ِٚؼذاد حذ٠ثخ ِٚزطٛسح 0

      زاةاٌزص١ُّ ٚاٌزٕظ١ُ اٌذاخٍٟ ٌٍجٕه ِشرت ٚجإْ  0

      ٠ز١ّض ِٛظفٛ اٌجٕه ثّظٙش ٕٚ٘ذاَ لائك 7

      اٌّظٙش اٌخبسجٟ ٌٍجٕه جزاة ٠ٚٛحٟ ثبٌثمخإْ  4

      إْ ِٛلغ اٌجٕه لش٠ت ِٚلائُ ثح١ث ٠ّىٓ اٌٛصٛي إ١ٌٗ ثسٌٙٛخ 5

      ٠زٛفش اٌجٕه ػٍٝ أِبوٓ خبصخ ٌٛلٛف س١بساد اٌضثبئٓ 6

      الاعرًادٚح 

      زٕف١ز اٌٛػٛد فٟ أٚلبرٙب اٌّحذدح٠ٍزضَ اٌجٕه ث 7
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٠ظٙش اٌجٕه ا٘زّبِب وج١شا ثبٌّشبوً اٌزٟ رٛاجٗ اٌضثبئٓ ٠ٚؼًّ  8

 ػٍٝ حٍٙب

     

      ٠ؤدٞ اٌجٕه اٌخذِخ اٌصح١حخ ٌٍضثبئٓ ِٓ أٚي ِشح 9

      ٠ؤدٞ اٌجٕه خذِبرٗ ٌٍضثبئٓ فٟ اٌّٛاػ١ذ اٌّزفك ػ١ٍٙب 10

      وشٛفبرٗ اٌّمذِخ ِٓ الأخطبءٚ ٚثبئمٗ خ٠ٍٛؼًّ اٌجٕه ػٍٝ  11

      الاسرجاتح 

      ِٛظفٛ اٌجٕه ٠حذدْٚ ٌه ٚلذ أجبص اٌخذِخ اٌّطٍٛثخ ثذلخ 12

      ِٛظفٛ اٌجٕه ٠مذِْٛ ٌه خذِبد فٛس٠خ 13

ح ٚالاسزّبع إٌٝ شىبٚٞ ٍّسبػذٌِٛظفٛ اٌجٕه ػٍٝ اسزؼذاد دائُ  14

 ٚا٘زّبِبد اٌضثبئٓ

     

      سزج١جْٛ ٌطٍجبره فٛسا ِّٙب وبٔذ دسجخ أشغبٌُِٙٛظفٛ اٌجٕه ٠ 15

      ٠زٛفش اٌجٕه ػٍٝ اٌؼذد اٌىبفٟ ِٓ اٌّٛظف١ٓ ٌزمذ٠ُ اٌخذِبد 16

      الأياٌ 

      أطجبػب ثبٌثمخ  ه٠ؼط١ٚ ِٙزة إْ سٍٛن ِٛظفٟ اٌجٕه 17

      اٌجٕه ٘زا ِغ رهرؼبِلا فٟ رشؼش ثبلأِبْ 18

فخ ٚاٌّؼٍِٛبد اٌىبف١خ ٌلإجبثخ ػٍٝ ٌذٜ ِٛظفٟ اٌجٕه اٌّؼش 19

 أسئٍزه ٚاسزفسبساره

     

      ٠زٛفش ٌذٜ اٌجٕه أجٙضح ٚإجشاءاد أ١ِٕخ ِزطٛسح  20

      رشؼش ثؼذَ اٌّخبطشح ػٕذ اسزخذاِه ٌٍخذِبد الاٌىزش١ٔٚخ ٌٍجٕه  21

      ٠حبفع اٌجٕه اٌزٞ رزؼبًِ ِؼٗ ػٍٝ سش٠خ ِؼٍِٛبره 22

      انرعاطف 

      ػبد ػًّ اٌجٕه ِلائّخ سب 23

      ا٘زّبِب شخص١ب  ٙزّْٛ ثهاٌجٕه ٠ ِٟٛظفإْ  24

      إْ ِصٍحخ اٌضثبئٓ فٟ ِمذِخ ا٘زّبِبد اٌجٕه  25

      ِٛظفٛ اٌجٕه احز١بجبره ٠زفُٙ  26
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 حذد ثذلخ دسجخ سضبن ػٓ ِب ٠ٍٟ::: انشضا ثانثا

 

 شقىان

 

 انعثاسج

ساض 

 ذًايا

 

 ساض

ساض 

إنٗ حذ 

 يا

ٛش غ

 ساض

غٛش 

ساض 

 ذًايا

دسجخ سضبن حٛي ِذٜ رٛفش اٌجٕه اٌزٞ رزؼبًِ ِؼٗ ػٍٝ ِخزٍف  27

 اٌخذِبد اٌّصشف١خ اٌزٟ رٍجٟ احز١بجبره.

     

دسجخ سضبن ػٓ ِسزٜٛ ِؼبٍِزه ِٓ طشف ِٛظفٟ اٌجٕه اٌزٞ  28

 رزؼبًِ ِؼٗ.

     

دسجخ سضبن ػٓ أسؼبس اٌخذِبد اٌّصشف١خ اٌّمذِخ ِٓ طشف  29

 اٌزٞ رزؼبًِ ِؼٗ.اٌجٕه 

     

دسجخ سضبن ثشىً ػبَ ػٓ اٌخذِبد اٌّصشف١خ اٌزٟ ٠مذِٙب اٌجٕه  30

 اٌزٞ رزؼبًِ ِؼٗ.

     

 شكرا جزيلا عمى حسن تعاونكم 
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 (: عرض نتائج الدراسة2الممحق رقم)

 اختبار معامل بيرسون .1

Correlations 

 x1 x2 x3 x4 x5 x6 Y 

x1 

Pearson Correlation 1 ,568
**
 ,581

**
 ,623

**
 ,495

**
 ,548

**
 ,767

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 117 117 117 117 116 117 116 

x2 

Pearson Correlation ,568
**
 1 ,692

**
 ,730

**
 ,625

**
 ,573

**
 ,867

**
 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 117 117 117 117 116 117 116 

x3 

Pearson Correlation ,581
**
 ,692

**
 1 ,637

**
 ,663

**
 ,596

**
 ,857

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 117 117 117 117 116 117 116 

x4 

Pearson Correlation ,623
**
 ,730

**
 ,637

**
 1 ,696

**
 ,654

**
 ,869

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 117 117 117 117 116 117 116 

x5 

Pearson Correlation ,495
**
 ,625

**
 ,663

**
 ,696

**
 1 ,662

**
 ,834

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 116 116 116 116 116 116 116 

x6 

Pearson Correlation ,548
**
 ,573

**
 ,596

**
 ,654

**
 ,662

**
 1 ,717

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 117 117 117 117 116 117 116 

Y 

Pearson Correlation ,767
**
 ,867

**
 ,857

**
 ,869

**
 ,834

**
 ,717

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 116 116 116 116 116 116 116 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 انفاكشَٔثاخ .0
 

 أنفاكشَٔثاخ نهًحٕس الأٔل 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,931 26 
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 ألفا كرونباخ لممحور الثاني 
 

 

 

 

 

 

 

 أنفا كشَٔثاخ نلاسرًاسج ككم 

 

 

 

 

 إحصائيات خصائص عينة الدراسة .3

 حسب الجنس 

 

 

 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,808 8 

 

 

 

Cronbach's Alpha N of Items 

,980 00 

Sexe 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

female 28 23,9 23,9 23,9 

male 89 76,1 76,1 100,0 

Total 117 100,0 100,0  
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 حسة انعًش 

age 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

moine de 20ans 5 4,3 4,3 4,3 

de 21 à 30 ans 45 38,5 38,5 42,7 

de 31 à 40 44 37,6 37,6 80,3 

de 41 à 50 ans 11 9,4 9,4 89,7 

de 51 à 60 ans 7 6,0 6,0 95,7 

superieur à 60 ans 5 4,3 4,3 100,0 

Total 117 100,0 100,0  

 

 

 حسب المستوى التعميمي 
Niveaudétudes 

 

 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

moyene 39 33,3 33,3 33,3 

primare 10 8,5 8,5 41,9 

seconderi 36 30,8 30,8 72,6 

universitére 32 27,4 27,4 100,0 

Total 117 100,0 100,0  
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 حسب الحالة العائمية 
famile status 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

maried 70 59,8 59,8 59,8 

sélibeter 44 37,6 37,6 97,4 

other 3 2,6 2,6 100,0 

Total 117 100,0 100,0  

 

 

 ع انثُكحسة يذج انرعايم ي 

période 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

1 ans 16 13,7 13,7 13,7 

de 1 à 5 ans 52 44,4 44,4 58,1 

de 6 à 10 ans 35 29,9 29,9 88,0 

de 11 à 15 ans 4 3,4 3,4 91,5 

superieur 16 ans 10 8,5 8,5 100,0 

Total 117 100,0 100,0  

 

 حسب سبب اختيار البنك 
choix 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

2 1 ,9 ,9 ,9 

placement 48 41,0 41,0 41,9 

réputation 46 39,3 39,3 81,2 

unecanseil d'un ami 22 18,8 18,8 100,0 

Total 117 100,0 100,0  
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 ت المعياريةالمتوسطات والانحرافا .4

 جودة الخدمة المصرفية حسب بعد الممموسية 

 

 ة المصرفية حسب بعد الاعتماديةجودة الخدم 
 

Statistics 

 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 x2 

N 
Valid 117 117 117 117 117 117 

Missing 0 0 0 0 0 0 

Mean 3,44 3,44 3,63 3,61 3,91 3,61 

Std. Deviation 1,207 1,012 1,031 1,106 ,896 ,831 

 
 جودة الخدمة المصرفية حسب بعد الاستجابة 

Statistics 

 Q12 Q13 Q14 Q15 Q16 x3 

N 
Valid 117 117 117 117 117 117 

Missing 0 0 0 0 0 0 

Mean 3,43 3,59 3,68 3,33 3,55 3,52 

Std. Deviation 1,162 1,092 1,056 1,253 1,148 ,872 

 

 

 

 

 

 

 

Statistics 

 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 x1 

N 
Valid 117 117 117 117 117 117 117 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 3,74 3,75 3,95 3,32 3,95 3,01 3,62 

Std. Deviation 1,131 1,106 1,049 1,236 1,097 1,297 ,777 
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 جودة الخدمة المصرفية حسب بعد الأمان 
 

 

 

 جودة الخدمة المصرفية حسب بعد التعاطف 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 رضا العملاء 
 

 

 

 

 

 

 

Statistics 

 Q17 Q18 Q19 Q20 Q21 Q22 x4 

N 
Valid 117 117 117 117 117 117 117 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 3,91 3,91 3,76 3,50 3,61 4,03 3,78 

Std. Deviation ,974 ,896 ,971 1,142 1,042 ,760 ,662 

Statistics 

 Q23 Q24 Q25 Q26 x5 

N 
Valid 116 117 117 117 116 

Missing 1 0 0 0 1 

Mean 3,72 3,30 3,48 3,60 3,54 

Std. Deviation 1,070 1,184 1,111 1,145 ,832 

Statistics 
 Q27 Q28 Q29 Q30 x6 

N 
Valid 117 117 117 117 117 

Missing 0 0 0 0 0 

Mean 3,62 3,75 3,53 3,56 3,62 

Std. Deviation 1,194 1,041 1,005 1,070 ,857 
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 اختبار الفرضيات .5

  اختبار الفرضية الرئيسة: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمة المصرفية عمى رضا العملبء 

والمتغير  "رضا العملبء"بين المتغير التابع Enterسيتم تطبيق اختبار الانحدار المتعدد باستخدام تقنية 
 ."رفيةجودة الخدمة المص"المستقل 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,717
a
 ,514 ,510 ,598 

a. Predictors: (Constant), y 

 

 

 
 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 43,125 1 43,125 120,459 ,000
b
 

Residual 40,813 116 ,358   

Total 83,937 117    

a. Dependent Variable: x6 

b. Predictors: (Constant), y 
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  اختبار الفرضيات الفرعية الخمسة: سيتم تطبيق اختبار الانحدار المتعدد باستخدام تقنيةstepwise. 
 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

 

R Square Change 114 Sig. F Change 

1 ,662
a
 ,438 ,433 ,643 ,438 ,000 

2 ,714
b
 ,509 ,501 ,604 ,071 113 ,000 

3 ,727
c
 ,528 ,515 ,595 ,019 112 ,037 

a. Predictors: (Constant), x5 

b. Predictors: (Constant), x5, x4 

c. Predictors: (Constant), x5, x4, x1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) ,266 ,311  ,857 ,393 

y ,927 ,084 ,717 10,975 ,000 

a. Dependent Variable: x6 



 قائمة الملاحق
 

 
139 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 36,757 1 36,757 88,812 ,000
b
 

Residual 47,181 116 ,414   

Total 83,937 117    

2 

Regression 42,754 2 21,377 58,653 ,000
c
 

Residual 41,184 115 ,364   

Total 83,937 117    

3 

Regression 44,326 3 14,775 41,777 ,000
d
 

Residual 39,612 110 ,354   

Total 83,937 117    

a. Dependent Variable: x6 

b. Predictors: (Constant), x5 

c. Predictors: (Constant), x5, x4 

d. Predictors: (Constant), x5, x4, x1 

 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1,222 ,262  4,665 ,000 

x5 ,679 ,072 ,662 9,424 ,000 

2 

(Constant) ,348 ,327  1,064 ,290 

x5 ,413 ,094 ,403 4,387 ,000 

x4 ,479 ,118 ,372 4,056 ,000 

3 

(Constant) ,167 ,333  ,500 ,618 

x5 ,393 ,093 ,383 4,216 ,000 

x4 ,353 ,131 ,274 2,701 ,008 

x1 ,200 ,095 ,177 2,109 ,037 

a. Dependent Variable: x6 



 

 

 الممخص:

تيدف ىذه الدراسة لمتعرف عمى مدى تأثير جودة الخدمة المصرفية عمى رضا عملبء بنك الفلبحة 
د المختمفة الممثمة لجودة الخدمة ومعرفة الأىمية النسبية للؤبعا – 834 –والتنمية الريفية وكالة ميمة 

( عميل فرد، وخمصت 117المصرفية، وقد اشتممت الدراسة عمى عينة عشوائية من عملبء البنك عددىم )
الدراسة إلى أن مستوى الجودة الكمية لمخدمات كانت مرتفعة بتقييم ايجابي، غير أن تأثيرىا يختمف من بعد 

بعد الأمان والممموسية، لكنيا بالمقابل لم يكن ليا أي تأثير في بعد  لآخر، فأكبر تأثير كان لبعد التعاطف ثم
 الاعتمادية وبعد الاستجابة لرغبات العملبء.

 الكممات المفتاحية: الخدمة المصرفية، جودة الخدمة المصرفية، رضا العملبء.

 

Abstract: 

This study aims to identify the extent of the impact of the quality of banking 

services on the satisfaction of Agriculture and Rural Development Bank customers 

agency Mila - 834 - and find out the relative importance of the various dimensions of the 

actress for the quality of banking services, the study included a random sample of the 

bank's clients (117) individual client, and the study concluded that the overall quality of 

the service level was high positive evaluation, but the impact varies from one after 

another, the largest effect was after the sympathy and then dimension the safety and 

tangibility, but in return did not has any impact in the post-reliability, dimension 

responding to the wishes of customers. 

key words: Service banking,Quality service banking, Satisfaction customers 

Résumé: 

Cette étude vise à déterminer l'ampleur de l'impact de la qualité des services 

bancaires sur la satisfaction de l'Agriculture et de la Banque de développement rural 

agence de clients Mila - 834 - et de découvrir l'importance relative des différentes 

dimensions de l'actrice pour la qualité des services bancaires, l'étude a porté sur un 

échantillon aléatoire de clients de la banque (117) client individuel, et l'étude a conclu que 

la qualité globale du niveau de service était haute évaluation positive, mais l'impact varie 

d'un dimension l'autre, le plus grand effet était après la sympathie, puis dimension la 

sécurité et la tangibilité, mais en retour, n'a pas  

eu d'impact sur le post-fiabilité, après avoir répondu aux souhaits des clients. 

Mots-clés:service bancaire, la qualité de Service bancaire,satisfaction de la clientèle 


