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الحمد لله الذي علم بالقلم علم الإنسان مالم يعلم، والشكر لو على توفيقو ونعمو من قبل وبعد، 
والصلاة والسلام على رسول الله المصطفي معلم البشرية الأول والهادي إلي صراط المستقيم سيدنا 

 لله عليو وسلم وعلى آلو وصحبو أفضل الصلاة والتسليم وبعد:ونبينا محمد صلي ا

يسعدني أن أتقدم بجزيل الشكر ووافر التقدير وعظيم الامتنان إلي الأستاذة المشرفة على ىذه الرسالة 
طباخي سناء حيث كان لعملها وتوجيهاتها الأثر الفعال في إنجاز ىذا الجهد وإخراجو في صورتو 

 كرا من الأعماق من قلب صادق حامل بجميل العرفان.النهائية وأقول لها ش

كما أتقدم بالشكر الجزيل إلي كل الأساتذة الذين عملوا على تقديم النصح والتوجيو ولو بالقليل، كما 
أتقدم بالشكر إلي كافة أساتذة المركز الجامعي إلي كل أصدقاء الذين ساندوني، إلي كل عمال 

 .-وكالة ميلة  -حة والتنمية الريفية المكتبة، إلي كل موظفي بنك الفلا
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 :الإىداء

 إلي.......

مف ثاقت نفسي لزوـ صحبتيا.. أقبؿ قدمييا.. وأمسح دمعة عينييا.. وأفرح لبسمة 
 شفتييا.. وأكوف عبدا صاغرا بيف يدييا.. أمي الحبيبة رحميا الله.

تجد لو إلا مف رعاني طفلب صغيرا.. وشجعني راشدا كبيرا.. تعجز ذاكرتي أف 
 الجميؿ والدي الكريـ.

 إلي زىرة الربيع جدتي العزيزة أطاؿ الله في عمرىا.

إلي كؿ أوردة الحياة وىـ كؿ ما في الوجود إخوتي وأخواتي وزوجة أبي حفظيـ 
 الله.

 إلي أبناء أخواتي حفظيـ الله.

نوا إلي أصدقائي وزملبئي مف شاركوني طعـ الحياة وبادلوني الإخلبص والوفاء فكا
لي ىـ الرفقاء أستضيء بآرائيـ وأتشجع بأقواليـ فيـ كثر جزاىـ الله خير الجزاء 

 إلي كؿ مف وسعو صدري ونسيو قممي سيوا.

 يحي
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 أ 

 

 مقدمة:

شيدت بيئة الأعماؿ المصرفية الكثير مف التغيرات، وذلؾ نتيجة العديد مف العوامؿ التي يمكف 
فاقيات والتكتلبت مخيصيا بإزالة القيود الدولية عمى تنقؿ رؤوس الأمواؿ والاستثمارات، بالإضافة إلي الاتت

زيادة حدة المنافسة  لتبادؿ بيف الدوؿ، الأمر الذي أدى إلىتنشيط وتسييؿ ا الاقتصادية التي تيدؼ إلى
فة إلي تشابو الخدمات بيف المصارؼ في القطاع المصرفي، وفي خضـ الظروؼ والتغيرات بالإضا

 و بالخدمات التي تقدميا المصارؼ.المصرفية وبموغ أغمبيا مرحمة النضج، ازدادت معرفة العميؿ واطلبع

في ظؿ التطورات التي شيدىا العالـ وظيور ما يعرؼ بمصطمح أو المنيج التنموي لإدارة الجودة ف
لمنظمات عموما توجيت المصارؼ كذلؾ إلى الشاممة، وبعد أف لقي ىذا المنيج رواجا كبيرا عمى مستوي ا

تبني ىذا المنيج أو ما يعرؼ بإدارة الجودة الشاممة فميذا المنيج نقاط إيجابية عديدة عمى المؤسسة 
وعماليا، وليذا حاولت المصارؼ كذلؾ الاستفادة مف تطبيقو وأىـ نقطة إيجابية ليذا المنيج أنو ينعكس 

عطاء خدمة ذات جودة عالية، وىذا حتما عمى العمميات الداخمية لممصرؼ وبا لتالي العمؿ عمى تحسيف وا 
سوؼ يؤدي بالدرجة الأولى إلى تمبية حاجات ورغبات العملبء، وبالتالي زيادة درجة الرضا عف الخدمات 

وبمجرد وصوؿ المصرؼ إلي تحقيؽ الرضا لذا العملبء ىذا ما يساعده عمي توسع حصتو  المقدمة
ء جدد، وبالتالي زيادة الأرباح وىذا ما يضمف ويعزز مف الاستمرارية والبقاء داخؿ السوقية واكتساب عملب

السوؽ المصرفية في ظؿ المنافسة الشديدة مف قبؿ المصارؼ الأخرى، وقد أدي إدراؾ أىمية الجودة 
 كسلبح إستراتيجي لمحصوؿ عمى أكبر عدد ممكف مف العملبء إلي تبني مدخؿ إدارة الجودة الشاممة.

ي ىذه الدراسة لمعرفة ىؿ تساىـ إدارة الجودة الشاممة في تحسيف جودة الخدمات المصرفية ببنؾ تأت
وذلؾ مف خلبؿ دراسة متطمبات إدارة الجودة الشاممة وعلبقة كؿ  -وكالة ميمة–الفلبحة والتنمية الريفية 

 مطمب مف ىذه المتطمبات بجودة الخدمة المصرفية.

 تحديد إشكالية البحث:

التي يريد العميؿ الحصوؿ  ارة الجودة الشاممة عمى التحسيف المستمر لمخدمات المصرفيةتعمؿ إد
باعتبارىا إحدى أىـ الوسائؿ التي تحقؽ رضا العميؿ عف الخدمات المقدمة لو، وانطلبقا مف ىذا عمييا 

 تتجمى إشكالية ىذه الدراسة في السؤاؿ الرئيسي التالي:

 ي تحسين جودة الخدمات المصرفية؟ف ىل تساىم إدارة الجودة الشاممة



 مقذمت

 

 

 ب 

 

 عمى ضوء الإشكالية الرئيسية المطروحة يمكف صياغة الأسئمة الفرعية التالية:

 ىؿ لمطمب دعـ الإدارة العميا مساىمة في تحسيف جودة الخدمات المصرفية؛ -1

 ىؿ لمطمب التركيز عمى العميؿ مساىمة في تحسيف جودة الخدمات المصرفية؛ -2

 لتعميـ مساىمة في تحسيف جودة الخدمات المصرفية؛ىؿ لمطمب التدريب وا -3

 ىؿ لمطمب التحفيز المستمر مساىمة في تحسيف جودة الخدمات المصرفية. -4

 فرضيات البحث:

 مف أجؿ الإجابة عمى التساؤلات المطروحة تـ وضع الفرضية الرئيسية التالية:

 الفرضية الرئيسية:

مبات إدارة الجودة الشاممة وتحسيف جودة الخدمات ىناؾ علبقة إرتباط ذات دلالة إحصائية بيف متط
 .بالبنؾ محؿ الدراسة المصرفية

 كما يمي: سية مجموعة مف الفرضيات الفرعية تـ طرحيايندرج تحت الفرضية الرئي

 ىناؾ علبقة إرتباط ذات دلالة إحصائية بيف دعـ الإدارة العميا وتحسيف جودة الخدمة المصرفية -1
 ؛بالبنؾ محؿ الدراسة

 اؾ علبقة إرتباط ذات دلالة إحصائية بيف التركيز عمى العميؿ وتحسيف جودة الخدمة المصرفيةىن -2
 ؛بالبنؾ محؿ الدراسة

بالبنؾ  ىناؾ علبقة إرتباط ذات دلالة إحصائية بيف التدريب والتعميـ وتحسيف جودة الخدمة المصرفية -3
 ؛محؿ الدراسة

 ز المستمر وتحسيف جودة الخدمة المصرفيةذات دلالة إحصائية بيف التحفيإرتباط ىناؾ علبقة  -4
 .بالبنؾ محؿ الدراسة



 مقذمت

 

 

 ج 

 

 أسباب اختيار الموضوع:

  قمة المواضيع التي تربط بيف إدارة الجودة الشاممة وجودة الخدمات المصرفية فمعظـ الدراسات تربط
 بيف جودة الخدمة المصرفية ورضا العميؿ والميزة التنافسية؛

 الرغبة في دراسة الموضوع؛ 

 ريؼ بأىمية إدارة الجودة الشاممة لتحسيف جودة الخدمات المصرفية؛التع 

 .كشؼ العلبقة بيف إدارة الجودة الشاممة والخدمات المصرفية 

 أىمية البحث:

يمس الموضوع قطاع ميـ وجد حيوي في اقتصاد أي دولة ألا وىو القطاع المصرفي والذي يعد 
وتنبع أىمية الدراسة في كونيا تبحث عف العلبقة بيف  الركيزة الأساسية والقمب النابض لنظاـ أي دولة

إدارة الجودة الشاممة وجودة الخدمات المصرفية، فأصبحت المصارؼ تدرؾ بأنيا قادرة عمى المنافسة 
بشكؿ أكثر فعالية عند قياميا بالتمييز فيما يخص جودة الخدمة، فمعرفة ىذه الأخيرة لرأي عملبئيا عف 

 ساىـ بشكؿ كبير في تطوير نوعية خدماتيا.جودة خدماتيا المقدمة ي

مف ىنا يتضح بأف إدارة الجودة الشاممة تعد ميمة أساسية لكؿ الأفراد العامميف في المصرؼ إذ أنيا 
تعني الإسياـ الفعاؿ لمنظاـ الإداري والتنظيمي بكافة العناصر في تحقيؽ رغبات العملبء عف الخدمات 

 تطويرىا باستمرار مف أجؿ فرض مكانة متميزة في السوؽ المصرفية.المقدمة ليـ والسعي إلي تحسينيا و 

 :بحثأىداف 

 جممة مف الأىداؼ: تحقيؽ إليىذا البحث  يدؼي

مما ينعكس عمى خدماتيا  يف أدائياإدارة الجودة الشاممة عمى مستوى المصارؼ في تحسإبراز أىمية  -
 المصرفية التي تقدميا؛

لشاممة ومتطمباتيا في تحسيف جودة الخدمات المصرفية المقدمة في تحميؿ دراسة علبقة إدارة الجودة ا -
 بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية وكالة ميمة؛
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تحميؿ مستوى كؿ مطمب مف متطمبات إدارة الجودة الشاممة والتعرؼ أي مطمب مف ىذه المطالب ىو  -
 كالة ميمة.الأكثر ارتباطا بتحسيف الخدمة المصرفية ببنؾ الفلبحة والتنمية الريفية و 

 المنيج المستخدم:

 عمى المناىج التالية: تـ الاعتمادمف أجؿ الإجابة عمى الإشكالية الرئيسية والفرضيات المطروحة 

 متطمباتو. قصد الإلماـ بمختمؼ جوانبو وفيـ كؿ مكوناتو وتحميؿالمنيج الوصفي التحميمي: 

لخدمات المصرفية وكذا معايير الإيزو نماذج جودة اتـ اعتماده مف أجؿ استعراض المنيج التاريخي: 
 .وكذا استعراض التطور التاريخي لبنؾ الفلبحة والتنمية الريفية

 الاستمارةفيو عمى  تـ استخدامو في الجانب التطبيقي والذي اعتمدناأسموب المسح باستخدام العينات: 
الموظفيف( عف استخداـ البنؾ التي تعتبرىا الأداة الكفيمة لمتعرؼ عمى آراء واتجاىات مجتمع الدراسة )

 لإدارة الجودة الشاممة ومساىمتيا في تحسيف جودة الخدمات المصرفية.

فرضيات الدراسة ومعالجة البيانات بو مف أجؿ اختبار  : تـ الاستعانةSPSSالبرامج الإحصائية 
لانحراؼ ا ،متوسط حسابيالمقاييس النزعة المركزية )عمي بعض  المتحصؿ عمييا، حيث تـ الاعتماد
 باستخداـ الانحدار البسيط   وضالمعياري( بالإضافة إلي اختبار الفر 

 الدراسات السابقة:

أثر إدارة الجودة الشاممة في تطوير تنافسية البنوؾ، دراسة بعنواف عبد الرزاؽ حميدي، ل الدراسة الأولى: -1
 ، بومرداس، الجزائرة أمحمد بوقرةحالة الجزائر، أطروحة دكتوراه في العموـ الاقتصادية، جامع

ركزت ىذه الدراسة عمى معرفة مدي قدرة إدارة الجودة الشاممة وحسف تطبيقيا في  2013/2014
 تطوير تنافسية البنوؾ الجزائرية، ومف أبرز النتائج التي توصمت إلييا الدراسة:

 ة في ىياكميا مف أىـ متطمبات تحسيف القدرات التنافسية لمبنوؾ الجزائرية خمؽ ثقافة الجودة الشامم
مف أبسط موظؼ صعودا إلي مسؤولي الإدارة العامة وليس مجرد تكوينيـ حوؿ مختمؼ المشاكؿ 

 المالية والتقنية؛
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  يوجد العديد مف العملبء المتعطشيف لمحصوؿ عمى مختمؼ الخدمات المصرفية ما يمنح البنوؾ
دوؿ مف حيث نوعيا لكنيا تبقي الجزائرية معظـ الخدمات الرئيسية التي تقدميا البنوؾ في مختمؼ ال

 بعيدا عف تقديميا وفؽ المعايير المستخدمة لدي البنوؾ المتطورة.

مدخؿ مقترح لرفع الكفاءة والفعالية المصرفية في منظور  بعنواف ممي فيصؿ أسبر،: لالدراسة الثانية -2
ية السورية، مذكرة إدارة الجودة الشاممة، دراسة ميدانية عمى المصارؼ الحكومية في الجميورية العرب

، ركزت ىذه الدراسة عمى محاولة معالجة  2009/ 2008ماجستير إدارة أعماؿ، جامعة تشريف، 
 نواحي الضعؼ والقصور في المصارؼ العامة، ومف ابرز النتائج التي توصمت إلييا الدراسة:

 ف وتعقد إف عملبء جميع المصارؼ غير راضيف عف التعامؿ مع المصارؼ الحكومية بسبب الروتي
الإجراءات وكثرة الأوراؽ المطموبة لمحصوؿ عمى الخدمة المصرفية، وما يدفعيـ لمتعامؿ مع 

 المصارؼ الحكومية ىو عامؿ الأماف؛

  تلبءـ نظـ المعمومات المستخدمة في المصارؼ الحكومية مع متطمبات تطبيؽ إدارة الجودة عدـ
 الشاممة؛

 مصارؼ الحكومية السورية مع متطمبات تطبيؽ إدارة عدـ تلبءـ الخطط والسياسات المطبقة في ال
 الجودة الشاممة.

تأثير السياسات التسويقية عمى تطوير الخدمات المصرفية في  بعنواف  معراج ىواري،ل الدراسة الثالثة: -3
المصارؼ التجارية الجزائرية، دراسة ميدانية أطروحة دكتوراه عموـ التسيير، جامعة الجزائر، 

ىذه الدراسة عمى تأثير السياسات التسويقية عمى تطوير الخدمات المصرفية في  ركزت 2005/2006
 البنوؾ الجزائرية، ومف أبرز النتائج التي توصمت إلييا الدراسة:

  وجود حتمية تفرض عمينا تبني مفيوـ شامؿ لتطوير البنوؾ والمؤسسات المالية، أي أف التطوير
فيدة مف ىذه العممية، إبتداءا مف العملبء والمؤسسات يجب أف يشمؿ جميع الفئات القائمة والمست

نتياءا بجميع الأطراؼ الأخرى العامميف  المالية وأصحاب رؤوس الأمواؿ والعامميف في المصارؼ، وا 
 مع المصارؼ؛

  عمى الرغـ مف أف بعض البنوؾ الجزائرية بدلت جيودا كبيرة لمتطوير في الآونة الأخيرة إلا أنيا بعيدة
رة مف المواصفات المطموب توافرىا فييا، لمتعامؿ مع العامؿ الخارجي، وأف التطوير يعتمد وبدرجة كبي
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عمى عامميف أساسييف، العامؿ الأوؿ يتمثؿ في العنصر البشري وىو أساس نجاح أية عمميات 
التطوير، وليذا يجب بدؿ جيود كبيرة لتطوير الإطارات البشرية في البنوؾ الجزائرية، أما العامؿ 

ثاني يتمثؿ في ضرورة توفير بيئة تكنولوجية ملبئمة حيث لا تزاؿ بعض الطرؽ التقميدية التي كانت ال
تستخدـ في التعاملبت المصرفية حتى وقت قريب، مسيطرة عمى قطاعات واسعة مف العامميف في 

 المجاؿ المصرفي.

طوير الخدمات المصرفية التحرير المصرفي ومتطمبات ت بعنواف بريش عبد القادر،لالدراسة الرابعة:  -4
 قتصادية، جامعة الجزائروزيادة القدرة التنافسية لمبنوؾ الجزائرية، أطروحة دكتوراه، عموـ ا

، وركزت الدراسة عمى انعكاسات سياسة التحرير المصرفي عمى البنوؾ الجزائرية في  2006/2007
اجية تحديات التحرير المصرفي ظؿ التطورات الاقتصادية والمالية، وكيؼ يمكف لمبنوؾ الجزائرية مو 

والعولمة، وما ىي آليات تطوير خدماتيا المصرفية وزيادة قدرتيا التنافسية، وأىـ النتائج التي توصمت 
 إلييا الدراسة:

  برغـ مف الجيود المبذولة مف الناحية التشريعية في مجاؿ الإصلبحات المصرفية إلا أنيا لـ يكف ليا
 بنوؾ الجزائرية، وتحسيف الخدمات المصرفية المقدمة؛انعكاسات عمى تحسيف أداء ال

  محدودية الخدمات المصرفية المقدمة فالبنوؾ الجزائرية تقدـ خدمات مصرفية جد تقميدية وتتمحور
 أساسا حوؿ الوظيفة التقميدية وىي وظيفة الوساطة المالية المتمثمة في جمع الادخار، ومنح القروض.

قياس جودة الخدمة المصرفية، دراسة حالة بنؾ البركة بعنواف  جبمي ىدى،ل الدراسة الخامسة: -5
ركزت الدراسة  2006/2007الجزائري، مذكرة ماجستير، عموـ اقتصادية، جامعة منتوري، قسنطينة،

عمى أىـ محددات وأبعاد جودة الخدمات المصرفية في نظر العملبء وكيؼ يمكف قياسيا ومف أىـ 
 سة:النتائج التي توصمت إلييا الدرا

  يرتبط مفيوـ جودة الخدمة مف وجية نظر العميؿ بمدي قدرة المؤسسة المصرفية عمى تقديـ خدمة
مقابؿ توقعاتو أو تتجاوزىا، فتقديـ خدمات ذات جودة متميزة يعني تطابؽ مستوي الجودة الفعمي أي 

 يعكس مدي توافر أبعاد جودة الخدمة مع توقعات العملبء ليذه الأبعاد؛

 ج أداء الخدمة وقدرتو العالية عمى تفسير التبايف في جودة الخدمة؛مصداقية نموذ 
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  مصداقية نموذج جودة الخدمة وقدرتو عمى تشخيص مكامف الضعؼ في الخدمات التي يقدميا البنؾ
 لعملبئو،

  وجود انطباع إيجابي ورضا العملبء بنؾ البركة الجزائري عمى  الجودة الكمية لمخدمة المصرفية
 .المقدمة إلييـ

 :البحثىيكل 

قمنا بتقسيـ البحث إلي فصميف  لجوانب التي يطرحيا موضوع البحثمف أجؿ الإلماـ بمختمؼ ا
 نظرييف وفصؿ تطبيقي يعكس الدراسة الميدانية حيث تنولنا في كؿ فصؿ ما يمي: 

 مات المصرفية، وتضمف ثلبثة مباحثوالذي جاء تحت عنواف الإطار النظري لجودة الخدالفصل الأول:
المبحث الأوؿ ماىية الخدمة المصرفية بدءا بمفيوميا ثـ خصائص الخدمة المصرفية ودورة حياتيا وكذا 
أنواع الخدمات المصرفية ومميزاتيا أما المبحث الثاني فقد استعرضنا فيو جودة الخدمة المصرفية، بدءا 

المصرفية، أما المبحث  بمفيوميا ثـ مستوياتيا وأبعادىا ومعيقاتيا وأخيرا أسس تحسيف جودة الخدمة
الثالث فكاف حوؿ تسيير جودة الخدمة المصرفية بدءا بدعائـ جودة الخدمة المصرفية ثـ تطوير الخدمة 

 المصرفية.

والذي جاء بعنواف إدارة الجودة الشاممة كآلية لتحسيف جودة الخدمات المصرفية وتـ تقسيمو  الفصل الثاني:
ار النظري لإدارة الجودة الشاممة فتطرقنا فيو إلي ماىية إدارة الجودة إلي ثلبثة مباحث، المبحث الأوؿ الإط

الشاممة ثـ أدوات إدارة الجودة الشاممة وكذا إدارة الجودة الشاممة وعلبقتيا بمعايير الإيزو، أما المبحث 
تطمبات الثاني فقد خصصنا لو إدارة الجودة الشاممة في المصارؼ،بدءا بعناصر إدارة الجودة الشاممة ثـ م

تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة ثـ مراحؿ تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة وجاء المبحث الثالث تحت عنواف تقييـ 
إدارة الجودة الشاممة، فاستعرضنا فيو محددات نجاح تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة، ثـ مزايا إدارة الجودة 

 الشاممة، وفي الأخير معوقات إدارة الجودة الشاممة.

في ثلبثة مباحث، المبحث فجاء  -وكالت ميلت  -: دراسة حالة ببنؾ الفلبحة والتنمية الريفية ل الثالثالفص
يـ بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية فقد تطرقنا فيو إلي نشأة بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية ومراحؿ الأوؿ تقد

أما  حة والتنمية الريفية وكالة ميمةبنؾ الفلبتطوره، ثـ أىداؼ ومياـ بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية، ثـ ماىية 
ثـ  فيو مجتمع الدراسة وثبات الأداة دراسة فتناولنامالمبحث الثاني فقد جاء بعنواف الإجراءات المنيجية ل
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دراسة الخصائص المتعمقة بعينة الدراسة، أما المبحث الثالث فكاف بعنواف التحميؿ الوصفي واختبار 
 تحميؿ النتائج، ثـ التحميؿ واختبار علبقات الارتباط بيف متغيرات الدراسة. الفرضيات، فتناولنا فيو
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 :تمييد

فالمؤسسات  الاقتصادييعتبر القطاع المصرفي في أي دولة مف أىـ القطاعات الفاعمة في نشاطيا 
ي في أ اقتصادالمالية والمصارؼ بصفة خاصة تشكؿ القاعدة الأساسية لبناء القطاعات المختمفة لأي 

 دولة. 

ومتنوعة، ىذه الخدمة  متجددةفتتجمي أىمية المصارؼ مف خلبؿ ما تقدمو مف خدمات مصرفية 
والمالية بأنواعيا المختمفة، ونظرا لكثرة المتعامميف   الاقتصاديةالتي تساعد في تنشيط وتحريؾ العمميات 

مودعيف أو مقرضيف  بمختمؼ صفاتيـ كعملبء واعتبارييفمع المصارؼ مف قطاعات وأشخاص طبيعييف 
 المقدمة ليـ والتحسيف مف جودتيا أو مستثمريف حالييف أو مستقبمييف، فلب بد مف تحسيف وتطوير الخدمات

لمختمؼ العمميات التي يقوموف بيا وكسب  أدائيـ ء المتعامميف، وذلؾ لتسييؿبما يتلبءـ وحاجيات ىؤلا
 حث التالية:يضـ ىذا الفصؿ المباو المصرؼ. اتجاهرضا وثقة العملبء 

 :ماىية الخدمة المصرفية المبحث الأول 

 :جودة الخدمة المصرفية المبحث الثاني 

 :تسيير جودة الخدمة المصرفية المبحث الثالث 
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 المبحث الأول: ماىية الخدمة المصرفية
المصارؼ إلى تحقيؽ أىدافيا المختمفة مف خلبؿ قياميا بنشاطيا المصرفي وذلؾ بتحقيؽ  تسعى

ربح ممكف وبأقؿ تكمفة ممكنة مقارنة بالمصارؼ المنافسة وىذا مف أجؿ إرضاء عملبءىا بالدرجة  أقصى
 يتـ  ومف خلبؿ ىذا المبحث سوؼ مختمفة بكفاءة،الأولى بتمبية حاجاتيـ ورغباتيـ مف خلبؿ تقديـ خدمات 

 .التطرؽ إلى مفاىيـ حوؿ الخدمات المصرفية وخصائصيا ودورة حياة الخدمة المصرفية

 المطمب الأول: مفيوم الخدمات المصرفية

. تعتبر الخدمة المصرفية عممية تقوـ بيا وتقدميا مؤسسة مالية مف نوع خاص تسمى بالمصارؼ
 ؼ المتعمقة بالخدمة.يقبؿ التطرؽ إلى مفيوـ الخدمة المصرفية سأحاوؿ تقديـ بعض التعار و 

 تعريف الخدمةأولا: 

. ونذكر ف اختمفت فإنيا تشترؾ أحيانا في معنى أو أكثرا  حتى و و مختمفة لمخدمة أعطيت تعاريؼ 
 : منيا

الرغبات عندما يتـ ممموس تيدؼ إلى إشباع الحاجات و  نشاط غير"عمى أنيا  الخدمة رفتع  
ركز ىذا التعريؼ  .1"تسويقيا لممستيمؾ النيائي أو المشتري الصناعي مقابؿ تحصيؿ مبمغ معيف مف الماؿ

 لمستيمؾ نيائي. تمبية حاجات نيائية في رىاحصعمى لامموسية الخدمة و 

 طرؼ إلى طرؼ آخر وتكوف في الأساس يقدميا فعةمننشاط أو " أرسترونغ بأنيا: وعرفيا كوتمرو
غير ممموسة أو غير محسوسة ولا يترتب عمييا أية ممكية، فتقديـ الخدمة قد يكوف مرتبطا بمنتج مادي أو 

يؼ السابؽ في كوف الخدمة نشاط غير ممموس إلا أنّو لـ يحصرىا يتفؽ ىذا التعريؼ مع التعر  .2"لا يكوف
نّما ربط عممية تقديـ الخدمة بإفي تمبية احتياجات المستيمؾ النيائي،  نتاج منتج آخر أو بتقديـ خدمة وا 

 ،وىذا ما يؤكده التعريؼ الموالي.أخرى

                                         
ص: ، 2011عماف، الأردف، ،ولى، دار الإعصار العممي لمنشر و التوزيع، الطبعة الأتسويق الخدماتسمير حسيف عودة، و  عمي توفيؽ الحاج 1

42. 
 .64، ص:2004عماف ، الأردف، الطبعة الأولى،  ، دار كنوز المعرفة لمنشر و التوزيع، تسويق الخدمات، فريد كورتؿ 2



 انفصم الأول: الإطار اننظري نجىدة انخذماث انمصرفيت

 

 
4 

 

ع سمع أو خدمات أخرى بيبمجموعة الفوائد والإشباعات المباعة، مرتبطة "عمى أنيا:  تعرفحيث 
غير ممموسة، كخدمات الصيانة التي تصاحب بيع السمع الإنتاجية أو توصيؿ السمع لممنازؿ الذي 

 .1"يصاحب بيع السمع الاستيلبكية

 : تعريف الخدمة المصرفيةثانيا

تعتبر الخدمة المصرفية حالة خاصة لمخدمة فيي أحد أوجو تقديـ الخدمة، لذلؾ ىناؾ العديد مف 
تعرؼ الخدمة المصرفية عمى أنيا منافع التشابو بيف الخدمة والخدمة المصرفية. ومف ىذا المنطمؽ  نقاط

يقدميا المصرؼ لعملبئو مقابؿ ثمف، تمثمو العمولة أو ما يعرؼ بالأجر الذي يتقاضاه المصرؼ، نظير 
 .2تقديـ ىذه الخدمة أو المنفعة

المنفعي الكامف في مجموعة مف العناصر  مجموعة العمميات ذات المضموف اعتبارىاكما يمكف 
الممموسة وغير ممموسة المدركة مف قبؿ الأفراد أو المؤسسات مف خلبؿ دلالتيا وقيمتيا المنفعية، التي 

المستقبمية، والتي تشكؿ في الوقت نفسو مصدرا الحالية و  الائتمانيةتشكؿ مصدر لإشباع حاجاتيـ المالية و 
. وعمى ممموسة عمى العناصر الممموسةالغير مونيا يتسـ بتغمب العناصر ، فمضلربحية الخدمة المصرفية

 :3ىما الخدمة المصرفية اىناؾ بعديف أساسييف تقوـ عمييمىذا الأساس 

 ؛لمخدمة استخدامو: مجموعة المنافع التي يسعى العميؿ إلى تحقيقيا عند البعد المنفعي 

 الخدمة تتعمؽ بصائص والسمات التي : ويتمثؿ في مجموعة الخالبعد السماتي أو الخصائصي
 المصرفية. 

د مف خلبؿ وفي تعريؼ آخر لمخدمة المصرفية، ىي عبارة عف نشاط أو عمؿ يحصؿ عميو المستفي
الأفراد  أداءلممستفيد يرتبط بمستوى  ومستوى الإشباعقدـ مف خلبليا، الآلات التي ت  الأفراد أو التقنيات و 

مموسية ىذا النشاط أو العمؿ، وأف ىذه الخدمات قد يرتبط تقديميا بمنتج والتقنيات المستخدمة وذلؾ لعدـ م
 . 4أو قد لا يرتبط بو

                                         
 .39، ص: 2012، دار الراية لمنشر و التوزيع، عماف، الطبعة الأولى، تسويق الخدماتزاىر عبد الرحيـ، 1
 .248، ص: 2006عماف، الأردف،  الطبعة الأولى، لمنشر والتوزيع، ، عالـ الكتب الحديثالنقود والبنوك،فميح حسف حمؼ 2
 .63، ص: 2005، ردفعماف، الأالطبعة الأولى،  ، دار الصفاء لمنشر والتوزيع، تسويق الخدمات المصرفيةإياد عبد الفتاح السنور،  3
 ، كمية العموـ الإقتصادية وعموـ التسيير،التسويؽ في ماجستير مذكرة، ودة الخدمات المصرفيةجأثر التسويق الإلكتروني في شيروؼ فضيمة،4

 .10، ص: 2010قسنطينة، الجزائر،  ، جامعة منتوري
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عرؼ أيضا عمى أنيا مجموعة المنافع التي يحصؿ عمييا العملبء لإشباع حاجاتيـ، وينبغي عمى وت  
بح أكثر ملبئمة، أي المتغيرة والمتجددة لتص الاحتياجاتالمديريف إدخاؿ التعيينات المستمرة عمييا لمقابمة 

 .1المجتمعومتطمبات ظروؼ تغير تقديـ خدمات جيدة تتناسب مع 

ؼ المقدمة سابقا نستنتج أف الخدمة المصرفية ىي عبارة عف محصمة التفاعؿ بيف يمف خلبؿ التعار 
عناصر ممموسة وأخرى غير  ىناؾ مف بيف ىذه العناصرالعميؿ وبيف عناصر تتعمؽ بالمصرؼ نفسو، 

 ورغباتيـ وتحقيؽ رضاىـ عند تقديميا. العملبء لتي تشكؿ مصدر لإشباع حاجاتة واممموس

 عوامل نجاح تقديم الخدمة المصرفيةثالثا:

يتوقؼ تميز مصرؼ عف مصرؼ آخر عمى مدى التزامو بتوفير عدة عناصر، ويختمؼ مستوى 
 :2مياعدة عوامؿ أىلبعيف الاعتبار  هأخذى مدى مصرفية عمالخدمات التقديـ تفوقو في 

  :وبالتالي شعور العميؿ بمزيد مف الأماف، الأمر الذي يساعد عمى ضماف ولاء العميؿ سرية التعامل
 ؛جو مف قائمة الزبائف المميزيف لولممصرؼ، وعدـ خرو 

 :؛المسؤوؿ عف قسـ الخدمات المصرفيةوتوفير راحة لمتعامؿ مف خلبؿ  ضرورة فيم العميل وتوقعاتو 

  وذلؾ لتأميف إقامة علبقات عمى درجة عالية مف  لكل عميل:ضرورة توفير مسؤول واحد
العلبقة بيف ىذا الخصوصية ومعرفة وثيقة بمقدـ الخدمة، ومدير العلبقات، وبالتالي ضماف استمرارية 

 ؛المسؤوؿ والعميؿ

  تطيع أف توفر حمولا شاممة ومفصمةتس خبرة متنوعة وعميقة: اتوذضرورة توفير إطارات مؤىمة 
المناسبة والسرعة والدقة وبالطريقة  ،العميؿ مف حيث الوقت، المكاف، السعر اجاتاحتيتناسب 
 ؛اللبزمة

  :وذلؾ لإبقاء ضرورة توفير ىذه المصارف لفريق من المحممين عمى الصعيدين الكمي والجزئي
 ؛عمى المستوييف المحمي والعالمي العملبء عمى معرفة بالأحداث والمستجدات المالية

                                         
، 2005جامعة محمد خيضر، بسكرة، الجزائر، الثامف، عدد ال، العموـ الإنسانية ، مجمةالمزيج التسويقي لمبنوك الجزائريةطاري محمد العربي،  1

 .2ص: 
، كمية العموـ الاقتصادية في التسويؽ ماجستيرمذكرة ، ويق الخدمات المصرفية الإلكترونية لتفعيل النشاط البنكيدور تسسميمة عبد الله،  2

 .35-34، ص ص: 2008والتجارية وعموـ التسيير، جامعة الحاج لخضر، باتنة، الجزائر، 



 انفصم الأول: الإطار اننظري نجىدة انخذماث انمصرفيت

 

 
6 

 

 ساعة بكشوفات الحسابات  وتقارير أداء  24ذه الطبقة مف العملبء وعمى مدار ضرورة تزويد ى
 ؛... الخالاستثمارية، وبحوث الأسواؽ المالية، والنصائح الاستثماريةالمحافظ 

 .وجود سياسة استثمارية واضحة ومفيومة لدى المصرؼ 

 الخدمة المصرفية أىمية: رابعا

تقديميا بتوفير  الأعماؿ التي يقوـ بيا المصرؼ، ويتميزي عتبر تقديـ الخدمات المصرفية مف أىـ 
 :العملبء وعمى المصرؼ نفسو، ونذكر منيا ما يمي عمى تعودعدة إيجابيات 

  وىذا ما يساعد الضرورية المعدات والبنى التحتية الآلات و كتحويؿ مدخرات الأفراد إلى استثمارات
 ؛1الاقتصادعمى نمو 

  وامتصاص أية فوائد في مداخيؿ الأفراد وبالتالي توجيييا نحو التنمية تنمية موارد المصرؼ وتوظيفيا
 ؛2خلبؿ مساىمة المصارؼ بطريقة أو بأخرى في تمويؿ المشاريعمف الاقتصادية والاجتماعية، 

  ،أو تأسيس  ممة سواء في الخدمات القائمةنسبة كبيرة مف اليد العا واستيعابتسييؿ عممية التبادؿ
 :3كس آثار إيجابية عمى الاقتصاد كما يميخدمات جديدة مما يع

 ؛وبالتالي تحسيف المستوى المعيشي تخفيض نسبة البطالة وتوفير العديد مف فرص العمؿ للؤفراد 

  التغيرات التكنولوجية التي حدثت في منظمات الأعماؿ، فالتسويؽ الإلكتروني واستخداـ التكنولوجيا
 .4الأنشطةليذه  أدى إلى زيادة الحاجة إلى الخدمات المدعمة

الركيزة بدوره الذي يعتبر مصرفي الجياز كمحور عمؿ ال الخدمة المصرفية أىميةكما تظير 
، فيي 5في غيابوأف يتطور وينمو  اقتصاديلا يمكف لأي نظاـ و بمد، أي في  الاقتصاديةالأساسية لمتنمية 

 :مف خلبؿ ديةالاقتصاتساىـ بطريقة مباشرة أو غير مباشرة في تسريع وتيرة التنمية 

                                         
مجمة جامعة ، ة عمى عينة من المستفيدين في محافظة نينوى: دراسة تطبيقيالعوامل المؤثرة في الطمب عمى الخدمة المصرفية، فاة عدناف نجـر 1

 .3:ص ، 2010، العراؽ، جامعة الموصؿكمية الإدارة والاقتصاد، الأنبار لمعموـ الاقتصادية والإدارية، 
 .24، ص: 2003دف، عماف، الأر الطبعة الثالثة، ، دار وائؿ لمنشر والتوزيع، دارة البنوكإالإتجاىات المعاصرة في زياد رمضاف وآخروف،  2
 .56، ص: 2006، دار الشروؽ لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، إدارة الجودة والخدماتقاسـ نايؼ عمواف المحياوي،  3
، ص: 2011عماف، الأردف، الطبعة الثالثة، ، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، مبادئ التسويق الحديث بين النظرية والتطبيقزكرياء أحمد عزاـ،4

268. 
 .12-11، ص: 2005، جامعة القدس المفتوحة، إدارة المصارف، الشركة العربية المتحدة لمتسويق والتوريدىشاـ جبر،  5
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  ؛الأفرادلبزمة لأعماؿ المؤسسات و ال الاحتياطاتتقديـ جميع 

  حفظ أمواؿ الجميور وتسييؿ معاملبتيـ دوف الحاجة لحمؿ النقود باستخداـ الشبكات وبطاقات
 ؛وغيرىا مف الأدوات الائتمافالصرؼ الآلي، بطاقة 

 :1رصدة ضخمة مف خلبؿالخدمة المصرفية في العصر الحديث بأدائيا لأ أىمية كما تتجمى

 ؛إيجاد المستثمر المطموب دوف وسيط 

  نيا الأفراد خوفا متشجيع الأسواؽ المالية الأولية التي تستثمر وتتصدر الأصوؿ المالية التي ينفر
 مف المخاطر.

 المطمب الثاني: خصائص الخدمة المصرفية ودورة حياتيا

 ب العملبء لاقتنائياذجمكنيا مف تو  تجاتتميزىا عف باقي المن خصائصبالخدمة المصرفية تتميز 
 ةأيشابية لدورة حياة تمر بدورة حياة موالاستفادة منيا. وباعتبارىا أحد أنواع السمع أو المنتجات، فيي 

 وتمر بنفس مراحميا.  ة أخرىسمع

 أولا: خصائص الخدمة المصرفية

بصفة المتعامميف ؼ في المصر ظفي إتقاف فف الخدمة ىي إدراؾ مو  لعؿ مف أساسيات الميارة
المصرؼ لمطبيعة المتميزة لمخدمة بصفة عامة وخصائص الخدمات المصرفية بصفة  مع عملبءمباشرة 
 ىـ ىذه الخصائص مذكر مايمي:مف أو  ،خاصة

مف المستحيؿ إنتاج الخدمة مسبقا وتخزينيا لحيف طمبيا مف طرؼ العميؿ فالموظؼ  لحظية الخدمة:   -1
 ،مف قبؿ العميؿ وفي وقت قصير يبدأ عممية تجييز عناصر إنتاج الخدمةنتج الخدمة بمجرد طمبيا ي  

ـ يقوـ بإعدادىا بما يتناسب ويتوافؽ مع طمب العميؿ أي أف الخدمة تنتج لحظة طمبيا وليس ثومف 
 .2قبؿ ذلؾ

                                         
 . 19، ص: 2006، دار وائؿ لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، إدارة البنوك، محمد عبد الفتاح الصيرفي 1
الجامعة  ماجستير في إدارة الأعماؿ، كمية التجارة،مذكرة ،في فمسطين الإسلامية خدمات المصارفقياس جودة فضؿ خالدي، و  أيمف فتحي 2

 .36 :، ص2006الإسلبمية غزة، فمسطيف، 
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 عملبءليا إلى الارسلإمموظؼ إنتاج عينات مف الخدمة للا يمكف لا يمكن إنتاج عينات من الخدمة:  -2
ؿ ىذه اصإي ي مكنونو لا أليا، كما  ـعمى موافقة مسبقة عمى ىذه الخدمة قبؿ استعمالي ـؿ منيو حصالو 

، ومف المستحيؿ إرساؿ عينة مف نوعية الخدمة لمعميؿ قبؿ أف يحصؿ عمييا إلا ييـالخدمة شفييا إل
 .1عند حضوره إلى المصرؼ

ا ىي شيء غير ممموس يمكف الحكـ فالخدمة كما سبؽ وأف ذكرنالتأكد من تقديم ما يطمبو العميل:  -3
 موظفوعمى مواصفاتيا بمعايير مطمقة وثابتة بيف كؿ العملبء، فالحكـ النيائي عمى ما يقدمو 

 .2المصرؼ يرتبط بما يطمبو ويتوقعو العميؿ مف ىذه الخدمة

و بمجرد أف يقدـ المصرؼ الخدمة لمعميؿ فإنّ  الخدمات المصرفية تنتج وتستيمك في نفس الوقت: -4
تيمكيا في المحظة التي يقدميا، وبالتالي فالعميؿ لا يستطيع أف يتداوؿ ىذه الخدمة مع طرؼ ثالث يس

 .3ويصعب عميو حتى أف يعيد وصفيا للآخريف

الخدمة المقدمة لمعميؿ تعتبر غير قابمة للبسترجاع مرة  إفّ الخدمات المصرفية غير قابمة للاسترجاع:  -5
الخدمة وتقدـ إلى العميؿ فإنيا تستيمؾ في نفس المحظة وعادة لا أخرى بعد تقديميا، وبمجرد أف تنتج 

لمصرؼ يكوف ىناؾ فرصة لإضافة أية تعديلبت إلييا أو سحب أي إجراء منيا ولذلؾ عمى موظؼ ا
 .4ومتميزة مف كؿ جوانبيا ةناسبمأف يتأكد مف أنيا 

مصرؼ يتعامموف ويتفاعموف ال موظفوغير قابمة لمفحص قبل تقديميا إلى العملاء:المصرفية خدمات ال -6
نتاجيـ وتقديميـ لمخدمة يتـ بناءا عمى تفاعؿ إنساني بينيـ وبيف العملبء، فلب  عملبءمباشرة مع ال وا 

استبعاد الوحدات  مخدمة المصرفية، ومف ثمة لا يمكفالمسبقة ليمكف إجراء عممية الفرز والمراقبة 
 .5المعيبة

عدة  يمكف تمييز المصرفية والخدمات الأخرى ماتالخصائص المشتركة بيف الخدأما فيما يخص 
 خصائص نذكرىا كمايمي:  

                                         
 .36 :ص مرجع سبؽ ذكره، ،أيمف فتحي وفضؿ خالدي1
 .45، ص:2012، دفالأر  عماف، الطبعة الأولى، ، دار المنيرة لمنشر والتوزيع،الخدمات المصرفية الإلكترونيةوسيـ محمد الحداد وآخروف،  2
 . 46نفس المرجع السابؽ، ص: 3
ص: ، 2012الأردف، الطبعة الأولى، عماف،  ، دار الكنوز لممعرفة العممية لمنشر والتوزيع، التسويق المصرفيوصفى عبد الرحماف النعسة،  4

131. 
 .132 ص:، نفس المرجع السابؽ5
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تتصؼ الخدمات المصرفية باحتوائيا عمى مجموعة مف العناصر الممموسة وغير اللاممموسية:  -1
ممموسة يصعب عمى الفرد رؤيتيا ولمسيا، فيي تتمثؿ في إدراؾ العميؿ الغير لممموسة، فالعناصر ا

الخدمة مف منفعة غير مباشرة، ليا دلالات ميمة في تقييـ العميؿ لمضموف وتوقعاتو وما تتضمنو 
 .1لخدمة المقدمة، والتي تترؾ أثارىا عمى مستوى إدراكو لجودة الخدمةا

تتصؼ بالتلبزمية كباقي الخدمات في إنتاجيا وتوزيعيا أي عدـ تلازم عممتي إنتاج الخدمة وتوزيعيا:  -2
يف، حيث يتـ إنتاج ىذه الخدمة وتوزيعيا في المصرؼ نفسو أو أحد إمكانية الفصؿ بيف ىاتيف العمميت

 . 2ريؽ أي مف نظـ توصيؿ الخدمة لديوفروعو، أو عف ط

خدمات المصرفية وخاصة تمؾ التي يعتمد  وىي عدـ القدرة عمى تنميط ال عدم التماثل والتجانس: -3
قدـ الخدمة أف يتعيد بأف شكؿ كبير وواضح، وىذا يعنى أنو يصعب عمى مبتقديميا عمى الإنساف 

، وبالتالي فيو لا يضمف لطالبيا قدمياي ةمر ثمة أو متشابية ومتجانسة في كؿ تكوف خدماتو متما
 .3مستوى جودة معينة ليا مثمما يفعؿ منتج السمعة

داميا وتقديميا لمعميؿ خلفناء عند استتتعرض الخدمة المصرفية لمزواؿ واالفنائية أو الزوالية:  -4
تخزينيا وىذا ما يميز الطمب عمى بعض القدرة عمى ف المصرؼ، إضافة إلى عدـ م وانصرافو

موسمية وبالتالي ينتج عف ذلؾ عدـ بال تتميزالخدمات  ىناؾ بعضب، كما أف ذبذمتالخدمات بأنو 
 .4اييوالطمب عممنيا التوازف بيف المعروض 

خدمات لارتباط ذلؾ ة مف خصائص اليإف تقمب الجودة وتغير الخدمة ىي خاصتقمب الجودة: -5
 .5الأخرى السابقة مجتمعة راجع لمخصائص وذلؾ بصعوبة تنميط الخدمة

مف خلبؿ فتح أكبر عدد مف الفروع المصرفية، بمعنى أف  الانتشاروذلؾ بسرعة الجغرافي:  الانتشار -6
 .6يكوف المصرؼ قادرا عمى الوصوؿ إلى العملبء الحالييف والمحتمميف في أماكف تواجدىـ

 

                                         
 .58، ص: 2012،الأردفعماف، الطبعة الأولى، ثراء لمنشر و التوزيع، ، إتسويق الخدمات المصرفيةأحمد محمود الزامؿ وآخروف،  1
 .58، ص: المرجع نفسو 2
 .226، ص: 2008عماف، الأردف،  الطبعة الأولى، ، دار الثقافة لمنشر والتوزيع،مبادئ التسويقمحمد صالح مؤدف، 3
 .269زكريا أحمد عزاـ، مرجع سبؽ ذكره، ص:  4
 .269، ص: نفسوالمرجع  5
 .36 ص:مف فتحي وفضؿ خالدي، مرجع سبؽ ذكره، أي6
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 دورة حياة الخدمة المصرفية ثانيا:

تمر دورة حياة الخدمة المصرفية بنفس المراحؿ التي يمر بيا أي منتج، وىي تعبر عف التطور في 
اة مساعدة في التعرؼ عمى الإستراتيجية التسويقية الملبئمة دؿ بالخدمة عبر الزمف والذي يعد أحجـ التعام

 لكؿ مرحمة ودراسة الفرص المتاحة.

الخدمة المصرفية ىي عبارة عف الفترة الزمنية التي تستغرقيا ىذه الخدمة مف بدايتيا إلى فدورة حياة 
 نيايتيا. والشكؿ التالي يوضح مراحؿ دورة حياة الخدمة المصرفية.

 : دورة حياة الخدمة المصرفية(1-1) الشكل رقم

 

 

  

 

 

 

 

 

، ص: 2009عماف، الأردف، الطبعة الأولى، شر والتوزيع، ، دار الصفاء لمنأسس التسويق المعاصرريحي مصطفى عمياف، ر:المصد
331. 

في ىذه المرحمة تطرح الخدمة المصرفية لأوؿ مرة في السوؽ أي يكوف الطمب عمييا مرحمة التقديم:  -1
، فيركز المصرؼ عمى الأنشطة الإعلبنية بيدؼ التعريؼ بخصائص الخدمة  ضعيفا وشبو معدوـ

+ 

- 

ة ممرح
 التقديم

 النمو ةممرح

 ةممرح
 النضج

 ةممرح
 التدىور

 )الانحدار(

 الأرباح

 التكاليف

 المبيعات

 الزمن

الأرباح 
 المبيعات
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السوؽ  تشمؿ كؿ مف تكمفة بحوث التسويؽ واختيار باىظةو تكاليؼ المصرفية وفوائدىا في مقابؿ تحمم
 .1نظاـ التوزيع لمخدمة وتكوف الأرباح منخفضة والمنافسة كذلؾبالنسبة لمخدمة وتكاليؼ 

العملبء الحالييف  ؿء وكذلؾ حجـ المبيعات نظرا لإقبافي ىذه المرحمة يزيد رضا العملبمرحمة النمو:  -2
كسب عملبء جدد، وبيذا ترتفع ربحية المصرؼ وىذا ما يسمح لممنافسيف  عمى إقتنائيا، إضافة إلى

 :2لذا يجب عمى المصرؼ إجراء تحسينات عمى الخدمة مف خلبؿ .مماثمةتقديـ خدمات بالآخريف 

  ؛جودة الخدمة المصرفيةمواصفات و  التحسيف فيإدخاؿ التطوير و 

  المصرفية ونشرىا عمى مستوى البحث عف إجراءات جديدة في السوؽ المصرفي لعرض الخدمة
 ؛في السوؽ، وتوسيع منافذ التوزيع قطاعات واسعة

 نما لإظي ار منافعيا والتأثير عمى التركيز عمى الإعلبف ليس بيدؼ التعريؼ بالخدمة المصرفية وا 
 ؛العملبء

 ويجب عمى  ،العمؿ عمى تخفيض الأسعار كمما أمكف ذلؾ لكسب أجزاء متتابعة في سوؽ العملبء
لتعامؿ بالخدمة المصرفية توفير نظاـ معمومات متكامؿ لتتبع التغيرات التي تحدث في ا المصرؼ
 ؛الجديدة

  والتي تحقؽ تميز المصرؼ عف منافسيو بتقديـ خدمات تصؿ إلى  ومبتكرةالبحث عمى أساليب جديدة
الجودة المستوى المطموب مف طرؼ العملبء خاصة مف الناحية النوعية والجودة كإدخاؿ نظاـ إدارة 

 .لممصرؼ الشاممة

تتميز ىذه المرحمة باستقرار في المبيعات وتحقيؽ أرباح عالية، حيث تكوف الخدمة مرحمة النضج:  -3
 الأرباح احتمت مكانة متميزة في السوؽ، إلا أف خطر المنافسة ىو الآخر يزداد، ذلؾ أفّ  قدالسريعة 

الدخوؿ إلى السوؽ وبكـ كبير، ىذا ما  ع غيره مف المنافسيف عمىالعالية التي يحققيا المصرؼ تشج

                                         
عموـ ر في النقود والتمويؿ،كمية الماجستي مذكرة، جودة الخدمات المصرفية وعلاقتيا بتنافسية البنوك في ظل إدارة الجودة الشاممةمعارفي فريدة،  1
 .20، ص: 2007، جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر، والتجارية وعموـ التسيير قتصاديةالا
 قتصاديةالاعموـ كمية ال، في التسويؽ دكتوراه أطروحة، تقييم جودة الخدمات المصرفية ودراسة أثرىا عمى رضا العميل البنكيقطاؼ فيروز، 2

 .72، ص: 2010، جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر، والتجارية وعموـ التسيير
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يجعؿ الأسعار تنخفض، ومف ىذه الحالة يتبع المصرؼ إستراتيجية دفاعية مف أجؿ المحافظة عمى 
 .1حصتو السوقية وبالتالي محاولة إطالة عمر ىذه الخدمة قدر الإمكاف

بيعات جديدة إلى في ىذه المرحمة تكوف المبيعات منخفضة وذلؾ راجع إلى دخوؿ م:الانحدارمرحمة  -4
ات الحكومية الجديدة السوؽ وكذلؾ التطورات التكنولوجية والتي تؤدي إلى تقادـ الخدمة وأيضا التشريع

 : 2الخ.وفي ىذه المرحمة يمجأ المصرؼ إلى...و غيرىا

 ؛ة الخدمات المقدمة مف طرؼ المصرؼإلغاء الخدمة مف محفظ 

  والترويج؛تخفيض تكاليؼ التوزيع 

 إلى أدنى حد ممكف وقد يمجأ المصرؼ إلى ما يسمى بنقطة الغمؽ وىو السعر الذي  تخفيض الأسعار
 يسمح بتغطية التكاليؼ المتغيرة لموحدة الواحدة.   

 : أنواع الخدمات المصرفية ومميزاتياالمطمب الثالث

ذات نوعية جيدة مف أجؿ كسب رضا عملبئيا، وكذا متنوعة و تعمؿ المصارؼ عمى تقديـ خدمات 
 التميز في خدماتيا المقدمة. تحقيؽ

 أنواع الخدمات المصرفية:أولا

جميعيا و ويعتبر أمر صعب حصرىا ، التي تقدميا المصارؼ لزبائنيا الخدمات المصرفية تتنوع
نظرا لكثرتيا وتنوعيا، ونظرا إلى أفّ عددىا يعتمد عمى المصرؼ نفسو وعمى الظروؼ المحيطة بو. إلا 

ويتـ التطرؽ إلييا في ما يمي  حديثة. خدماتية و خدمات تقميد ىإل زمنيال ورمنظال يمكف تقسيميا مفأنّو 
 بشكؿ مف التفصيؿ.

 

 

 

                                         
جامعة كمية العموـ الإقتصادية وعموـ التسيير،  تسويؽ،في ال ماجستير مذكرة ،تسويق الخدمات المصرفية في البنوك الإسلاميةعيشوش عبدو، 1

 141، ص: 2008الحاج لخضر باتنة، الجزائر، 
 .142، ص: نفسو المرجع 2
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 يمكف حصر الخدمات المصرفية التقميدية في الأنواع التالية:  الخدمات التقميدية: -1

  :ةالادخاريالودائع الجارية، الحسابات التجارية، أو الحسابات تحت الطمب، والودائع قبول الودائع 
 ؛1الودائع لأجؿ محدد، وودائع التوفير وشيادات الإيداع

   القروض بمختمؼ أنواعيا القصيرة والمتوسطة والطويمة الأجؿ بالإضافة :الائتمانيةتقييم الشيادات
 .2المستندية الاعتماداتإلى طمبات الضماف، وفتح 

  :ؿ اللبزمة عمى أف يتعيد وىي خدمة تزود الأفراد و المؤسسات بالأموا خدمة الإقراض و التسميف
المقترض بسداد ىذه الأمواؿ وفوائدىا المستحقة عمييا والمصارؼ دفعة واحدة أو عمى أقساط وفي 

 .3تواريخ محددة

 :وذلؾ لأف عملبت معظـ الدوؿ لا تستخدـ في التعاملبت الخارجية، بيع وشراء العملات الأجنبية
لأجنبية، والتي تعنى تبادؿ العممة المحمية بعممة معملبت اليقتضي القياـ بعمميات شراء وبيع ىذا و 

وعادة تقوـ المصارؼ بيذه الخدمات مقابؿ الحصوؿ عمى .أو تبادؿ عممة أجنبية بعممة أخرىأجنبية 
 .4فرؽ بيف سعر شراء ىذه العملبت وسعر بيعيا

  في، إذ يؼ المصر خصـ الأوراؽ التجارية ىي شكؿ مف أشكاؿ التسم: خدمات خصم الأوراق التجارية
ؼ، ليحصؿ الورقة التجارية ذات الأجؿ المحدد وقبؿ موعد استحقاقيا إلى المصر  مفيتقدـ المستفيد 

ستزاؿ الدفع حتى يوـ الاستحقاؽ مع حصوؿ المصرؼ عمى خصـ تعجيؿ اعمى قيمتيا مسبقا، بعد 
 .5الدفع

                                         
وـ ممتقى، كمية العم، المعرفة اقتصاددور جودة الخدمات المصرفية في تحقيق الميزة التنافسية لمبنك في ظل تومي ميمود، صويمح سماح،  1

 . 82 – 81جامعة محمد خيضر، بسكرة، الجزائر ، ص ص: الإقتصادية، مخبر مالية وبنوؾ، إدارة أعماؿ، 
 . 82 – 81، ص ص: المرجع نفسو2
 . 297، ص:  2008، دار التواصؿ العربي لمطباعة والنشر، عماف، الأردف، عولمة جودة الخدمات المصرفية، رعد حسف الصرؼ 3
 .  250: بؽ ذكره، صفميح حسف خمؼ،مرجع س 4
إدارة الجودة الشاممة في قطاع ، حوؿ: ، الممتقى الدوليجودة الخدمات المصرفية كآلية لتفعيل الميزة التنافسيةسارة حميمي، و  أحمد طرطار 5

 .07، ص: 2010قسنطينة، الجزائر، ، جامعة منتوريكمية العموـ الإقتصادية والتجارية وعموـ التسيير،  الخدمات،
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  ى المصرؼ طالبا يالة إلبيقوـ المستفيد بتقديـ الكميالات عمى أساس البيع:بخدمات خصم الكم
خصميا، أي بيع الديف الذي تمثمو الورقة فيممؾ المصرؼ بموجب ىذا البيع الذي كاف المستفيد 

 .1يالة لقاء الثمف الذي يدفعو فعلب إليوبيممكو في ذمة محرر الكم

شيدت المصارؼ في السنوات الأخيرة تطورات ىامة في مجالات تقديـ : الخدمات المصرفية الحديثة -2
 بداعإبيا إلى  ىالتقميؿ مف أعبائيا، وذلؾ ما أدإذ أصبحت تسعى إلى رفع رقـ أعماليا و  خدماتيا،

 :2مف بينيانذكر و  .خدمات جديدة يؤدييا لممتعامميف معو

 شريحة  لمصرفي حيث أصبحت المصارؼ تستيدؼالتحوؿ في فمسفة العمؿ المصرفي و التسويؽ ا
مة المصرفية إلى التركيز عمى إشباع حاجات واسعة مف الزبائف وتحوؿ التركيز مف أداء الخد

 ؛لعملبءا

  عمى وسائؿ الدفع الإلكترونية كبطاقات  الاعتمادتعدد أشكاؿ تقديـ الخدمة المصرفية الحديثة أدى إلى
يؽ ما وآلات الصرؼ الآلي، ونظـ التحويؿ الإلكتروني للؤمواؿ والخدمات المصرفية عف طر  الائتماف

 ؛ةيسمى بالمصارؼ الإلكتروني

 الخدمات الخاصة بالحسابات الآليةميف مف خلبؿ تقديـ كافة أعة التدخوؿ المصارؼ في صنا 
صدار  كالاستثمار  ؛3التأميف بأنواعيا المختمفة بوالصالمشترؾ، السمسرة وا 

  بالأوراؽ المالية ، إدارة محافظ  الاستثمارالخدمات المتعمقة بالاستثمار في الأوراؽ المالية وتتمثؿ في
، خدمات اليندسة  الاستثماريةاؽ المالية لصالح العملبء، المساىمة في رؤوس أمواؿ المشاريع الأور 

 .4المالية الاستثماراتالمالية، تقديـ 

 : 5كما يميآخر  تقسيما لخدمات المصرفيةا ـقسمف ي   وىناؾ

                                         
 .7ص، مرجع سبؽ ذكره، ،طرطار، وسارة حمميأحمد 1
 .82تومي ميمود، مرجع سبؽ ذكره، ص:  2
 .150ص: ، 2011عماف، الأردف،  الطبعة الأولى، ، دار أسامة لمنشر والتوزيع،البنوك التجارية والتسويق المصرفيسامر جمدة،  3
قتصادية، الاعموـ في الأطروحة دكتوراه  ،زيادة القدرة التنافسية لمبنوكالتحرر المصرفي ومتطمبات تطوير الخدمات المصرفية و بريش عبد القادر،4

 .235ص:، 2005كمية العموـ الإقتصادية وعموـ التسيير، جامعة الجزائر، الجزائر، 
كمية العموـ في التسويؽ، ماجستير مذكرة،دور التسويق الداخمي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثم كسب رضا الزبونبمبالى عبد النبي، 5

 .6،ص: 2008عموـ التسيير، جامعة قاصدي مرباح ورقمة، الجزائر، الاقتصادية والتجارية و 
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لإيداع ات السحب واممتى احتاج إلييا، مثؿ خد عميؿوىي التي تكوف في متناوؿ ال خدمات ميسرة: -
خارجو وعادة ما تكوف المتوفرة في المصرؼ و المعدات ستخداـ الآلي مف خلبؿ التقنيات و وكذلؾ الا

 ؛جورىا قميمة نسبيا أو تقدـ مجاناأ

ؿ الزبوف جيدا مف أجؿ الحصوؿ عمييا وىذه الخدمات لا تتكرر إلا ذغالبا ما يبخدمات التسوق:  -
 ؛الحاجة أو في مواسـ معينة دـ وقتبفترات زمنية متباعدة نسبيا، أو تستخ

 ىذه الخدمات لا تقدـ إلا بشكؿ خاص لممستفيديف منيا، وليا خصوصية معينة ينفرد خدمات خاصة: -
خرى، قد لا يقبؿ الودائع أو فتح حسابات لدييا إلا مف خلبؿ الأ مصارؼعف غيره مف ال مصرؼبيا ال

إذ يتـ تصميـ الخدمة  عملبءتوصية مف الالأجور مقابؿ ىذه الخدمة أو تكوف مقترنة ب عملبءتحميؿ ال
 . مناسبا لعممو عملبءمع ما يراه ال وفؽ ما يطمبو، والذي يتوقؼ

 ية: مميزات الخدمة المصرفثانيا

 :1يمكف لمخدمة المصرفية أف تحقؽ التميز إذ ما توفرت عمى العناصر التالية

في المصرؼ قبؿ أف يعتمد عمى ودرجة الرضا عمى اتجاىات موظ عميؿيعتمد إشباع الجودة الخدمة : -1
تعاممو في الخدمة عمى الضرورة الذىنية والانطباع الجيد  ييبن عميؿف الإ نوعية الخدمة المقدمة.

بالألفة داخؿ المصرؼ  عميؿؼ عمى تقديميا إليو، فشعور الالمكوف عف المصرؼ، ومدى قدرة الموظ
مكانية تحقيؽ راحتو ضرورية لتدعيـ تقديـ أي خدمة، لذا  :2فإف مف الضروري وا 

 مكانيات الخد  ؛مة ومف خلبؿ الأوراؽ والمستنداتمعرفة مدى المرونة التي تبدليا في التعامؿ وا 

 ؛وحاجاتوبأف موظؼ المصرؼ متخصص و خبير، ومرف ومتكيؼ مع واقعية  عميؿيجب أف يشعر ال 

 .إف جودة الخدمات تتأكد مف خلبؿ نظاـ تسميميا لمعملبء وكيفية ىذا التسميـ 

يحفز عممية البحث عف كؿ ما ىو جديد ومتميز ويجعؿ المنافسة  وجود :إف3التطوير المستمر -2
الموظؼ  ارتباطحاليا، كما أف  وما يقدم رمستمبشكؿ  طورتماما أو ي  قدـ خدمات جديدة المصرؼ ي
ع ؿ عممية الإشباتسييمف أجؿ في مفاىيميـ  بالتطور والتجدد الارتباطمنو دائما  يستوجببالعملبء 

                                         
 .70، ص: 2008 الأردف، ، دار وائؿ لمنشر والتوزيع، عماف،التسويق المصرفيصالح محمد أبوتاية،  1
 .71 :المرجع نفسو،ص 2
 .71، المرجع نفسو، ص: صالح محمد أبوتاية3
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لحصوؿ عمى عملبء جدد مرتبط اوخدماتو و  لممصرؼ عملبءا يضمف الولاء مف طرؼ المو .بالنسبة ليـ
عمى موظؼ المصرؼ أف يغير مف مفاىيمو باستمرار لمحصوؿ عمى  خدمات جديدة، إذ أفّ توفر أكثر ب

 عملبء جدد ذوي الأفكار المختمفة والمتعددة وبالتالي يجب التأكد مف: 

 خدمات جديدة للؤسواؽ ، إضافة إلى تقديـ ناسب مع الأسواؽ الجديدةحالية بما يتال لخدماتا تطوير
 ؛المالية

  ؛دة الأداء أو التقميؿ مف التكمفةتطوير الخدمات القديمة بغرض تحسيف جو 

 .البحث باستمرار لتحديد رغبات العملبء، والتغير في الخدمات التي تدعـ حاجاتيـ 

نجحت المصارؼ في صياغة خدمات مصرفية ملبئمة لرغبات  حيث كمماخمق علاقات طويمة الأجل: -3
ة التكمفة كمما ضمنت ولاء وعلبقة طويمة الأجؿ، مع طبقات مختمفة مف ومنخفضالمتعامميف 

المتعامميف وعميو فإنو لابد مف إيجاد علبقات مع العملبء ووضع سياسات تسويقية معيـ عمى أساس 
 نشاط أعماليـ اية، أو في بدتعامميـ مع المصرؼ ى مفي المراحؿ الأولأف يتـ إشباع حاجاتيـ ف

 .1دوف مقابؿ مثلب إعطائيـ حسابات جارية بك

لخدمات المصرفية تجعميا تختمؼ عف غيرىا مف الخدمات باخاصة أخرى  مواصفات ما توجدك
 :2نذكر منيا ما يمي الأخرى

   :عة مف الخدمات يحرص كؿ مصرؼ عمى تقديـ تشكيمة واستنوع وتعدد الخدمات المقدمة
 ف العملبء ذو خصائص ورغبات معينةالمصرفية بحيث يكوف لكؿ خدمة خصوصياتيا، وفئة م

الأمر الذي يمقي عمى عاتؽ موظفي المصرؼ بدؿ مجيولات في سبيؿ التعرؼ عمى ىذه الخصائص 
ناسب ليا وتحقيقيا لمعميؿ في الوقت والمكاف الملبئميف بالسعر الم الاستجابةوالرغبات ومحاولة 
 .والجودة المطموبة

   :إف الخدمات التي يقدميا أي مصرؼ بإمكاف المصارؼ تشابو ما تقدمو المصارف من خدمات
الأخرى تقديميا، وىذه أوؿ مشكمة تسويقية تعترض أي مصرؼ، مما يدفع بو جاىدا لتحقيؽ التميز 

 تصؼ بالجودة العالية.تنافسيو مف المصارؼ بمستوى خدمات عف م
                                         

 .71، ص: سبؽ ذكره  مرجع ، بوتايةصالح محمد أ1
، فرع الاقتصادية عموـال في أطروحة دكتوراه، "دراسة حالة بنك الفلاحة و التنمية الريفية"دور التسويق في القطاع المصرفيمحمد زيداف،2

 .67، ص: 2005وعموـ التسيير، جامعة الجزائر، الجزائر،  الاقتصاديةالتخطيط، كمية العموـ 
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  تتـ المنافسة بيف المصارؼ مف أجؿ الإنفراد بتقديـ خدمات متميزة فسة من المصارف: شدة المنا
المحافظة عمى  فيوجمب أكبر عدد منيـ، الأمر الذي يزيد مف صعوبة ميمة المصرؼ  عملبءلم

 ، نظرا لمظروؼ البيئية المتغيرة التي ينشط فييا المصرؼ.التميزمستوى معيف مف 

  مما لا شؾ فيو أف التعامؿ في الأمواؿ، ىو تعامؿ عمى مستوى صرف: أىمية عنصر الثقة في الم
عاؿ مف الحساسية، وعميو فإف خسارة المصرؼ في إحدى العمميات المالية قد تولد خوفا لدى 

غير ولة اللبزمة لمواجية حركة السحب ، مما يؤدي إلى عجز المصرؼ عمى توفير السيعملبءال
زيادة عمى  .مصارؼ أخرى توفر ليـ الأماف أكثروتحوليـ إلى  ءعملبعادية التي تنجـ عف تخوؼ اللا

صورة  اىتزازذلؾ فإف عدـ قدرة المصرؼ عمى تحقيؽ الإيرادات والأرباح المناسبة، قد يؤدى إلى 
 المصرؼ ونقص الثقة لدى العملبء الذيف يتعامموف معو.

  :مركزيا و توزيعيا عبر قنوات ليس بمقدور المصرؼ إنتاج الخدمة الاعتماد عمى التوزيع المباشر
خدماتو مباشرة بواسطة فروعو المنتشرة مف أجؿ  ـالتوزيع كما ىو الحاؿ مع السمع المادية، بؿ أنو يقد

تمبية رغبات العملبء، حيث يكوف قريب منيـ نظرا لأىمية الناحية الشخصية في تقديـ الخدمة، ويمجأ 
 ض الخدمات. الطرؽ الحديثة في تقديـ بع استخداـالمصرؼ إلى 
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 المبحث الثاني: جودة الخدمة المصرفية
طور تكنولوجيا في ظؿ العولمة والمعموماتية وتيشيد تغيرات بيئية عديدة  المصارؼ في عالـ تعمؿ

ؿ جيود ذتعمؿ عمى ب كفأه، وىذا ما جعميا أماـ تحديات كبيرة تتطمب إدارة المعمومات والاتصالات
دارة المصارؼ مطالبة بتحسيف جودة الخدمات متواصمة لمحفاظ عمى حصت يا مع ضماف ولاء عملبئيا وا 

ويجعميا قادرة عمى تمبية توقعات العملبء، وفي ىذا المبحث سوؼ أتطرؽ إلى  بالتزاماتياالمقدمة، بما يفي 
 مفيوـ جودة الخدمات المصرفية وأبعادىا وأسس تحقيؽ جودة الخدمات المصرفية.

 ودة الخدمة المصرفيةالمطمب الأول: مفيوم ج

إف الجيود التي بدليا الباحثوف في مجاؿ الجودة قد تركز عمى جودة السمع الممموسة دوف 
الخدمات، ولكف الفمسفة السائدة حاليا تركز عمى الجيود في كافة المجالات وخاصة مجاؿ الخدمات وذلؾ 

 نظرا لأىميتيا.

 أولا: تعريف جودة الخدمة المصرفية

أبعادىا والبعض عمى ودة الخدمات المصرفية عند الباحثيف حيث ركز البعض تعددت مفاىيـ ج
الآخر عمى طرؽ قياسيا ولا يختمؼ مفيوـ جودة الخدمة المصرفية عف مفيوـ جودة الخدمة ومنو فيي 

 .1ذات جودة عالية لإرضائيـ وتمبية حاجاتيـ ورغباتيـ بصفة مستمرة تيدؼ إلى تقديـ خدمات لمعملبء

عوض بدر الحداد عمى أنيا: معيار لدرجة تطابؽ الأداء الفعمي مع توقعات العملبء  كما يعرفيا
دراكيـ للؤداء الفعمي ليا  .2ليذه الخدمة أو أنيا الفرؽ بيف توقعات العملبء ليذه الخدمة وا 

الجودة اثنيف، ف جودة الخدمات المصرفية تتمثؿ في شقيف أوعرفيا صلبح عبد الرحماف مصطفى ب
لمبنية عمى أساس تقديـ الخدمة المصرفية وفؽ مواصفات قياسية صممت عمى أساس تمؾ الداخمية ا

وىنا  يؿ بمستوى ىذه الخدمة المقدمة لوالخدمة، أما الشؽ الثاني فيو خارجي ويركز عمى مدى اتساع العم
 .3يفاضؿ بيف العلبقات التجارية المختمفة التي مف خلبليا يحصؿ عمى خدماتو

                                         
 .28ص: مرجع سبؽ ذكره، فضيمة،  شيروؼ1
 .336، ص: 1999القاىرة، مصر،  الطبعة الأولى، ، البياف لمطباعة والنشر،تسويق الخدمات المصرفيةعوض بدر الحداد، 2
سيير،جامعة والتجارية وعموـ الت الاقتصاديةدكتوراه، كمية العموـ  أطروحة،في تطوير وتنافسية البنوك أثر إدارة الجودة الشاممةالرزاؽ حميدي،  بدع3
 .215، ص: 2013حمد بوقرة، بومرداس، الجزائر، مأ
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لخدمات المصرفية بأنيا التزاـ الإدارة المصرفية بإشباع حاجات ورغبات العميؿ كما تعرؼ جودة ا 
 . 1المصرفية

وتعرؼ أيضا عمى أنيا إرضاء لمتطمبات العملبء ودراسة قدرة المصرؼ عمى تحديد ىذه المتطمبات 
مف ب أف يسعى خدمات ذات جودة عالية يجمية تقديـ والقدرة عمى جعميا معا، فإذا تبنى المصرؼ عم

 .2متطمبات العملبء في حد ذاتيافي تمبية خلبليا إلى التفوؽ 

وجودة الخدمة المصرفية ىي معيار لمستوى الخدمة المقدمة لمعملبء، وتقابمو توقعاتيـ وعميو فتقديـ 
 .3خدمة متميزة يعبر عف تطابؽ مستوى الجودة الفعمي مع توقعات العملبء أو التفوؽ عمييا أحيانا

 وضح مفيوـ جودة الخدمة المصرفية: الشكؿ التالي يو 

 (: مفيوم جودة الخدمة المصرفية2-1الشكل رقم ) 

 

 

 
والتجارية  الاقتصاديةكمية العموـ  ، الممتقي الدولي، جودة الخدمات المصرفية كآلية لتفعيل الميزة التنافسية،طرطار وسارة حممي حمدأالمصدر:

 .09 ص: ،2010ع الخدمات، جامعة منتوري، قسنطينة، الجزائر، إدارة الجودة الشاممة في قطاوعموـ التسيير، 

مف خلبؿ ما سبؽ يمكف القوؿ أف جودة الخدمة المصرفية ىي المجموع الكمي لممزايا والخصائص 
التي تؤثر في مقدرة الخدمة عمى تمبية حاجات معينة فيي عبارة عف الفرؽ بيف توقعات العميؿ لمخدمة 

دراكو   لناتج مف قبؿ المصارؼ.ا للؤداءوجودتيا وا 

يا العميؿ بيف ما يتوقع أف يحصؿ عميو وبيف ما يحصؿ يتتحدد في ضوء المقارنات التي يجر و 
 عميو فعلب مف المصرؼ.

                                         
 .215ص: مرجع سبؽ ذكره، ،عبد الرزاؽ حميدي1
 .28فضيمة،مرجع سبؽ ذكره، ص:  شيروؼ2
 . 28: ، صمرجع نفسوال 3

 جودة الخدمة

 إدراؾ العميؿ للآداء الفعمي مستوى الجودة )الفجوة( دمةتوقعات العميؿ لمخ
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 ثانيا: أىمية جودة الخدمة المصرفية

تحتؿ جودة الخدمات المصرفية أىمية كبيرة وذلؾ لمساىمتيا في تحقيؽ النجاح والتفوؽ لممصرؼ 
 تميز بالمنافسة الحادة والتطور السريع.داخؿ بيئتو ت

وتكمف أىمية  .الخدمة وتقديميا عمى أفضؿ مستوى إعدادوالموظؼ التعاوف مف اجؿ  عميؿفعمى ال
 جودة الخدمة المصرفية فيمايمي: 

لقد ازداد عدد المصارؼ التي تقوـ بتقديـ الخدمات عمى المستوى المحمي والعالمي  نمو مجال الخدمة: -1
 .1نصؼ المؤسسات يتعمؽ نشاطيا بتقديـ الخدمات ففي أمريكا

 يؤدي إلى زيادة المنافسة وشدتيا المصارؼ التي تقوـ بتقديـ الخدماتعدد إف تزايد  المنافسة: ازدياد -2
 .2عمى جودة الخدمات سوؼ يعطي ىذه المصارؼ مزايا تنافسية عديدة الاعتمادلذلؾ فإف 

لمصارؼ في الوقت الحالي ترتكز عمى توسيع مجاؿ : أصبحت الجودة الخدمات الاقتصاديالمدخول  -3
عمى  المحافظةيجب كذلؾ  فجدد فقط، لك عملبءيجب عمييا السعي مف اجؿ جذب لؾ ذلالخدمات، 

 .3أكثر بمستوى جودة الخدمات الاىتماـلتحقيؽ ذلؾ يجب .و الزبائف الحالييف

خدمة موظفيف، فلب يكفي تقديـ طرؼ الجيدة مف الالمعاممة  يبحثوف عف: إف العملبء فيم العملاء   -4
 .4يـل الجيدفيـ تالو ذات جودة وسعر معقوؿ دوف توفير معاممة حسنة 

 ثالثا:  خصائص جودة الخدمة المصرفية

 :  5لجودة الخدمة المصرفية عدة خصائص نذكر منيا

 اـ الخدمة المتميزة تنتج الفرصة أمف مة الأخطار في العمميات المصرفيةتحمؿ تكاليؼ أقؿ بسبب ق
 ؛ت اكبر وبيع خدمات مصرفية إضافيةتقاضي أسعار عملب مصارؼال

                                         
ية وتجارية وعموـ التسيير، عموـ اقتصادكمية ال، في التسويؽ ، مذكرة ماجستيرر جودة الخدمات عمى تحقيق رضا الزبونيتأثسميحة بمحسف ،  1

 . 13، ص: 2012جامعة ورقمة، الجزائر، 
 .13، ص: المرجع نفسو2
 13، ص: المرجع نفسو3
 13، ص: المرجع نفسو4
 .32فضيمة، مرجع سبؽ ذكره، ص:  ؼيرو ش 5
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  ؛العملبء الحالييف وجدب عملبء جددب الاحتفاظإف الخدمة المتميزة تزيد مقدرة المصرؼ عمى 

 .قناع عملبء جدد  إف الخدمة المتميزة تجعؿ مف العملبء بمثابة مندوبي بيع المصرؼ مف توجيو وا 

 بعاد جودة الخدمات المصرفية ومعيقاتياالمطمب الثاني: مستويات وأ

عمى أساسيا  يبنىالأبعاد التي  لتي تناولت موضوع جودة الخدمة إلىمعظـ الكتابات ا تعرضت  
أمرا نسبيا نظرا  جودةال ، لكف يبقى مستوىات المصرفيةالعملبء توقعاتيـ وبالتالي الحكـ عمى جودة الخدم

 لتغير وتجدد تطمعات ورغبات العملبء.

 : مستويات جودة الخدمة المصرفيةأولا

 :1يمايمالمصرفية تتمثؿ في جودة الخدمةىناؾ خمسة مستويات ل

  :؛توقعيا في الخدمة المصرفية الضروريوالتي مف الجودة التي يتوقعيا العملاء 

 :حيث تمثؿ إدراؾ المصرؼ لاحتياطات وتوقعات عملبئو، وتقديـ الخدمة  الجودة المدركة
 ؛دركيا لتكوف في المستوى التي يرضي العميؿبالمواصفات التي أ

  :تعني تقديـ المعمومات الخاصة بالخدمة المصرفية وخصائصيا وما تعمد المصرؼ الجودة المروجة
 ؛الخإعلبف و ترويج شخصي ومطبوعات ...بتقديمو لمعملبء مف خلبؿ المزيج الترويجي مف 

 :؛مة المصرفيةوالتي تحدد وفؽ مواصفات نوعية لمخد الجودة القياسية 

 :ويقصد بيا أداء العامميف بالمصرؼ لجودة الخدمة وتقديميا طبقا لممواصفات التي  الجودة الفعمية
 حددىا، وىي تتوقؼ عمى مدى ميارة العامميف وحسف تكوينيـ.

 نيا: أبعاد جودة الخدمة المصرفيةثا

 : كرىا فيما يميذية، ونتميزىا عف الخدمة المصرفية العاد أبعادبجودة الخدمة المصرفية تتميز 

                                         
 .10أحمد طرطار وسارة حممي، مرجع سبؽ ذكره، ص:  1
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: تمثؿ المستمزمات المادية المرافقة لتقديـ الخدمة وتتمثؿ في التسييلبت والتصميـ الأشياء الممموسة -1
الداخمي، وىذه الأشياء الممموسة تأثر بشكؿ أو بآخر عمى تقييـ جودة الخدمة مف جية نظرا لممستفيد 

 .1منيا

الخدمة عمى إعطاء الثقة التي تتضمف المستفيد وتجعمو  : تعتمد عمى إمكانية وقدرة مفيوـالمصداقية -2
واثؽ مف حصولو عمى الخدمة المطموبة وفقا لما يتوقعو، وتمعب قدرات مقدـ الخدمة ومستوى المعرفة 
لديو دور كبير في تحقيؽ ذلؾ، فمقدـ الخدمة الذي يتمتع بالمواصفات المطموبة فيو يجسد المصداقية 

 .2في تقديـ الخدمة

في تقديـ الخدمة ومساعدة العملبء والرد  مصرؼرغبة واستعداد العامميف في ال : تشير إلىابةالاستج -3
 .3الفورية لطمب العميؿ والاستجابةالخدمة  أداءعمى استفساراتيـ والسرعة في 

نجاز الخدمة بشكؿ سميـ مف المرة الأولى، ووفاء المصرؼ لما تـ  الأداءثبات  ي: وتعنالاعتمادية -4 وا 
 :4يؿ بو، وىذا يتضمفوعد العم

 ؛ابات والممفات وعدـ حدوث الأخطاءدقة الحس 

 ؛لخدمة المصرفية بشكؿ صحيحتقديـ ا 

  الخدمة؛ثبات مستوى أداء 

  .تقديـ الخدمة في المواعيد المحددة وفي الوقت المصمـ ليا 

 .5: أي ثقة العملبء في عدـ تعرضيـ لمخاطر أثناء تعامميـ مع المصرؼالأمان -5

 .6الموظفيف بالعملبء، ومحاولة فيـ حسب رغباتيـ ومتطمباتيـ والعمؿ عمى تمبيتيا اىتماـ: أي الاتصال -6

                                         
 .92، ص: 2010عماف، الأردف، الطبعة الأولى، لمنشر والتوزيع،  دار المسيرة ،تسويق الخدماتمحمود جاسـ الصميدعي،  1
 .92، ص: المرجع نفسو 2
 .133عبد الرزاؽ حميدي، مرجع سبؽ ذكره، ص: 3
 .133:المرجع نفسو، ص 4
كمية عماؿ، الأإدارة  في ماجستير مذكرة، مدخل مقترح لرفع كفاءة وفعالية المصرفية من منظور إدارة الجودة الشاممةلمي فيصؿ أسبر، 5

 .23، ص: 2009جامعة تشريف، سوريا، الاقتصاد، 
 .23ص: المرجع نفسو،  6
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عطاء كؿ منيـ الاىتماـ الكافي بصورة شخصية وينطوي ذلؾ التعاطف -7 : وتعنى العناية بالعملبء، وا 
جراء سموبإعمى معرفة الموظفيف لمعملبء وكؿ واحد  دائمة معيـ ومعرفة كؿ حاجاتيـ  اتصالات، وا 

 .1ومتطمباتيـ، بالشكؿ الذي يظير مدى تعاطؼ الموظؼ مع عممية وعمؽ علبقتو معو

 .2الأفراد مقدمي الخدمة لمقدرات التي تمكنيـ مف تقديـ خدمة متميزة لمعملبء امتلبؾ ي: وتعنالجدارة -8

إمكانية الحصوؿ عمى الخدمة بكؿ سيولة وبالتالي الخدمة المقدمة  سيولة الحصول عمى الخدمة: -9
 .3المناؿ ويمكف لممستفيد الحصوؿ عمييا متى أراد ذلؾ سيمة

: ويعكس المظير العاـ لمباني المصرؼ والمعدات ومظير العامميف، ويجب التسييلات المادية -10
والأداء، وجودة أدوات الاتصاؿ مثؿ توفر التكنولوجيا، المصرؼ  الإتقافأف تكوف عمى جودة عالية مف 

صوؿ الخ، وتوفر المطبوعات والتثبيتات التي ترشد العميؿ مف الح..الفوري.تمفوني وبطاقة الشراء ال
 .4القرارات الملبئمة لاتخاذعمى المعمومات اللبزمة 

 : 5وتشير الدراسات و الأبحاث إلي انو تـ اختصار الأبعاد العشرة إلى خمسة أبعاد كما يمي

بدرجة  أدائياثوؽ فيو، وكذلؾ : ويشير ذلؾ المكوف إلى القدرة عمى أداء الخدمة بشكؿ مو الاعتمادية -1
 عالية مف الدؽ ويعبر عف أداء الخدمة بشكؿ سميـ مف أوؿ مرة.

: وتشير إلى مقدرة المصرؼ عمى تقديـ الخدمة بطريقة تشبع حاجات ورغبات متمقييا بصورة الاستجابة -2
 سريعة.

عملبء، ويجب الموظفيف لممعرفة وحسف المعاممة وكذلؾ بعث الثقة في نفوس ال امتلبؾ: ىي الثقة -3
توفر موظفيف ميرة يمكنيـ معاممة العملبء بشكؿ متميز ويكوف لدييـ القدرة عمى جعؿ العملبء 

 يشعروف بالثقة و الأماف.

                                         
، مذكرة ماجستير في تسيير المنظمات ، كمية العموـ الإقتصادية واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورىا تحقيق الأداء المتميزفميسي ليندة،  1

 .46، ص: 2012اس، الجزائر، والتجارية وعموـ التسيير، جامعة أمحمد بوقرة بومرد
 .46المرجع نفسو، ص: 2
 .23ص:  دوف سنة، ،3شماؿ إفريقيا،العدد اقتصاد، مجمة، لمبنوك جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسيةبريش عبد القادر، 3
 .9نجاح بولوداف، مرجع سبؽ ذكره، ص:  4
 . 111، ص: 2008امعية، مصر، ، الدار الجالمتقدم التسويق،محمد عبد العظيـ 5



 انفصم الأول: الإطار اننظري نجىدة انخذماث انمصرفيت

 

 
24 

 

عطائيـالتعاطف -4 الكافي، وينطوي ذلؾ عمى معرفة موظفي  الاىتماـ : تعنى العناية بالعملبء وا 
جراء  سموبإالمصرؼ كؿ عميؿ   الدائمة معيـ. الاتصالاتوا 

وىو الدليؿ المادي لمخدمة، حيث تنطوي الخدمة عمى بعض المكونات أو الإجراء  الجوانب الممموسة: -5
 الممموسة مثؿ التسييلبت المادية، الأدوات و التجييزات المستخدمة في أدائيا وتقديميا لمعميؿ. 

 يمكف تمخيص الأبعاد السابقة الذكر في الشكؿ التالي:

 الخمسة لجودة الخدمة المصرفية : يوضح الأبعاد(3-1) الشكل

 

 

  
 

 عمى المعطيات السابقة بالاعتمادمف إعداد الطالب المصدر: 

 الخدمة المصرفية جودة ا: معوقات تحسينثالث

بالرغـ مف المزايا التي توفرىا جودة الخدمة المصرفية المقدمة والفوائد التي يحصؿ عمييا المصرؼ 
تعيؽ مسار تحقيؽ جودة الخدمات  عديد مف المعوقات التيىناؾ ال أفكنتيجة ليذه الجودة، إلا 

 :1مايمي منيا نذكر،و المصرفية

 )؛عدـ رضا العميؿ الداخمي )مقدـ الخدمة 

 ؛قصور وضعؼ كفاءة مقدـ الخدمة 

 ؛فيةقصور وضعؼ التدريب عمى تقديـ الخدمات المستحدثة أو الإضا 

  ؛الكافيعدـ إعطاء العميؿ الاىتماـ 

 ؛ض تكمفة الخدمة والتضحية بالجودةفي اجؿ قصير مما يؤدي إلى تخفي الاىتماـ بالربحية 
                                         

، 9، العددالعموـ الاقتصادية والتسيير وعموـ تجارية ، مجمةميزة تنافسية لمبنوك اكتساب أثر جودة الخدمات المصرفية فيعبد الرحيـ ليمي،  1
 .74، ص: 2013جامعة إبف خمدوف، تيارت، الجزائر، 

 أبعاد جودة  الخدمة

 الاستجابة الثقة والأماف التعاطؼ الجوانب الممموسة الاعتمادية
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 ؛المصرؼ بعملبئو الاتصاؿصور وضعؼ ق 

 ؛الفشؿ في تحديد توقعات العملبء 

  ىماليا الاستماععدـ  ؛إلى شكاوي العملبء وا 

 .المبالغة في تحديد منافع التعامؿ مع المصرؼ.بطئ حؿ مشكلبت جودة الخدمات وعدـ متابعتيا 

 ةتحسين جودة الخدمات المصرفي طمب الثالث: أسسالم

إف سعي المصارؼ لمتحسيف المستمر لجودة خدماتيا وكسب رضا عملبئيا لا يتحقؽ إلا مف خلبؿ 
 توفر مجموعة مف المبادئ والأخذ  نماذج القياس المعتمدة.

 جودة الخدمات المصرفية مبادئأولا: 

مف الضروري نو ودة في الخدمات المقدمة، فإحتى يصؿ المصرؼ إلى المستوى المطموب مف الج
 .يتبعيا لتحسيف جودة الخدمة المصرفية وتغطية أية نقائص فيياالتي يضع مجموعة مف المبادئ  أف
 :1يمكف حصرىا فيما يميو 

  ؛ة القادرة عمى العمؿ بقمب الخادـحسف اختيار الكفاءات البشري 

 ؛لمصرؼمسؤولية الجميع العامميف باجودة الخدمة  اعتبار 

  المورديف ومصممي المعنية، خاصة  الأطراؼتوسيع نطاؽ ومجاؿ المشاركة بحيث يشمؿ جميع
 ؛ومستخدمي الخدمة

  ت؛تحسيف الجودة ىدؼ مستمر وثاباعتبار 

 ؛تشجيع الأفكار الجيدة والحديثة 

  ًوفي ضوء توقعاتيـ السابؽ عمى معايير تقييـ العملبء لجودة الخدمة  وضع خطط تحسيف بناء
 ؛يدىاتحد

 ؛ياس كـ وجودة ووقت وتكمفة الأداءوضع موضوعية لتقييـ الأداء، تقوـ عمى ق 

                                         
 .74عبد الرحيـ ليمي، مرجع سبؽ ذكره، ص:  1
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  ؛فيؼ العيوب المصرفيةتصميـ نظـ فعالة لمتحفيز يسعي لتخ 

  ؛الخارجيفو  الداخمييفؼ وعملبئو تدعيـ العلبقات وروابط الثقة لممصر 

 ؛لوجيا متطورة لتحسيف جودة الخدمةتكنو  استخداـ 

 ؛دة واعتبارىا أداة إداريةفة الجو تحميؿ تكم 

  ؛ومعارؼ العامميف مف خلبؿ التكويفالتنمية الدائمة والمستمرة لميارات وقدرات 

 بالخدمة.دارات والأقساـ المعنية التنسيؽ بيف كافة الإ 

 نماذج قياس جودة الخدمة المصرفيةثانيا: 

 ـ التطرؽ إلى أىميا والتي.يتقيس جودة الخدمة المصرفيةالتي ت النظريات العممية العديد مف برزت
 تعتمد عمى مدخميف رئيسييف ىما:

: ظير خلبؿ الثمانينات لاستخدامو في تحديد و تحميؿ مصادر ومشاكؿ *(Servqual)نموذج الفجوة  -1
الجودة و المساعدة عمى كيفية تحسينيا وتقييـ الجودة حسب ىذا النموذج يعنى تحديد الفجوة والفارؽ 

دراكاتيـ للؤداء بيف توقعات العملبء حوؿ  ليا ويمكف معرفة مدى التطابؽ بيف  الفعميمستوى الخدمة وا 
 :1الخدمة المتوقعة و الخدمة المدركة مف خلبؿ العلبقة لتالية

 التوقع -الإدراك  =الخدمة جودة

 :2لقد تـ تشخيص أربع أسباب رئيسية ليذه الفجوة وىي

  عمى موردي الخدمة أف يتأكدوا مف إطلبع  عدـ التحديد الدقيؽ لرغبات وتوقعات العملبء، فيجب
 ؛معملبء ووفقا للؤولويات المطموبةالإدارة عمى جوانب الخدمة الأكثر أىمية بالنسبة ل

   عدـ الاىتماـ بحؿ المشاكؿ التي يعاني منيا العملبء، قد تكوف الغدارة غير قادرة وغير ميتمة
 ؛إمكاناتيا ومواردىا لحؿ المشكمة بتوظيؼ

                                         
*Servqual لكممة  اختصارصد بو جودة الخدمة، وىو يق(service)  ،تعني خدمة(qualifié) .تعنى الجودة 
 .46-45ص:  ، ص2010عماف، الأردف،  الطبعة الأولى، ، دار أسامة لمنشر والتوزيع،الإدارة المالية والمصرفيةمحمد عبد الخالؽ، 1
 .137، ص: 2012عماف، الأردف، الطبعة الأولى، ثراء لمنشر والتوزيع، ، دار إتسويق الخدمات المصرفيةأحمد محمود الزامؿ وآخروف،  2
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  لموضوعة ليست عمى درجة عالية مف الإتقاف، ويعود ذلؾ إلى سوء الأداء، أو عجز المعايير ا
القائميف عمى تقديـ الخدمة عمى التعامؿ الصحيح واللبئؽ مع العملبء ، أو كوف الموظفيف غير 

 ؛مع العملبء للبتصاؿميف بشكؿ كفؤ مدربيف ومغير مؤى

   لمعملبء، ونعرؼ بفجوة الوعود وتعد مسؤولة تقديـ الخدمة تختمؼ عف التي وعد المصرؼ بتقديميا
 ؛رضا العميؿ عف الخدمة المقدمة لوعف عدـ 

قد حدد ىذا النموذج الفجوات التي تسبب وتعرقؿ النجاح في تقديـ الجودة المطموبة وتتمثؿ في 
 :1خمسة فجوات نذكرىا كما يمي

 :دراؾ الإدارة تسمى فجوة التعميـ، وتنتج عف الاختلبؼ بيف توقعات الفجوة الأولى لتوقعات  العميؿ وا 
 ؛احتياجات ورغبات العميؿ وتوقعاتودارة عمى معرفة العميؿ وتنتج عف عجز الإ

 :دارة لتوقعات صفات الخاصة بالخدمة مع إدراؾ الإتنتج عف عدـ وجود تطابؽ الموا الفجوة الثانية
قادرة عمى ترجمتيا لخصائص  نو رغـ إدراؾ إدارة المصرؼ لتوقعات العميؿ إلا أنيا غيرأالعميؿ، أي 

 ؛مؽ بنوعية الخدمة المراد تقديمياجودة الخدمة، أي غير قادرة عمى ترجمتيا إلى مواصفات تتع

 :فإذا تمكف ييف مواصفات الخدمة والأداء الفعمتسمى فجوة التسميـ، وتكوف ب الفجوة الثالثة ،
لعميؿ، فيناؾ إمكانية عدـ القدرة المصرؼ مف وضع المواصفات المطموبة في الخدمة وفقا لما طمبو ا

يارة وتدريب العامميف عمى عمى أداء ىذه الخدمة بسبب وجود مواصفات وغير مرنة فييا، أو عدـ م
 ؛أدائيا

 :وتتمثؿ في الفجوة بيف الخدمة المروجة والخدمة المقدمة أي الاتصاؿوتسمى فجوة  الفجوة الرابعة ،
الفعمي لمخدمة، وذلؾ لوجود  الأداءويجية لا تتطابؽ مع أف الوعود المعطاة مف خلبؿ الأنشطة التر 

 ؛ؼ أو وجود خمؿ في مصداقية المصرؼضعؼ في التنسيؽ بيف العمميات والتسويؽ الخارجي لممصر 

 :المدركة، وىذا و تسمى بالفجوة الحقيقية، وتتعمؽ بالفجوة ما بيف الخدمة المتوقعة  الفجوة الخامسة
طابؽ مع الخدمة المدركة، وتكوف محصمة جميع الفجوات، بحيث يتـ يعنى أف الخدمة المتوقعة لا تت
 .المصرؼ ككؿ أداءعمى أساسيا العمؿ عمى جودة 

                                         
، عموـ التسيير، جامعة محمد بوضياؼ، مسيمة، في التسويؽ  ماجستير مذكرة، جودة الخدمات وأثرىا عمى رضا العملاءبوعناف نور الديف، 1

 .73، ص: 2006الجزائر، 



 انفصم الأول: الإطار اننظري نجىدة انخذماث انمصرفيت

 

 
28 

 

 (: نموذج الفجوات4-1الشكل رقم )
 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
، 2015، عماف، الأردف الطبعة الأولى،، المسيرة لمنشر والتوزيع والطباعة، دار الأصول العممية لمتسويق المصرفيناجي ديب معلب، المصدر: 

  . 105ص: 

عاـ  (Taylor and Groninوغرونيف)تايمور  : انتقد الباحثافنموذج الإتجاه في أداء الخدمة -2
تقييـ أبعاد جودة الخدمة بيف  لاختلبؼي يعتمد عمى التوقعات نظرا ذلا( Servqual)، نموذج 1992

اء درجات أعمى لتوقعاتيـ، وىو ما يترتب العملبء، وعدـ الثقة في استخداـ المقاييس وميميـ إلى إعط

 الحاجات الشخصية
اتصالات الكممة 

 المنطوقة

 الخبرة السابقة

إدراكات الإدارة لتوقعات 
 المستفيد

ترجمة الإدراكات إلى 
 صفات جودة الخدمةموا

تقديـ خدمات يضمنيا 
الاتصالات الشخصية 
 والسابقة واللبحقة

 الخدمة المدركة

 الخدمة المتوقعة

الاتصالات الخارجية 
الموجية لممستفيد مف 
 الخدمة )خدمة مروجة(

 رجؿ التسويؽ

 1فجوة 

 3فجوة 

 2فجوة 

 4فجوة 

 5فجوة 
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عميو فجوة سمبية بيف التوقعات والإدراكات، إضافة إلى أف العملبء يقيموف الخدمة في أوقات مختمفة 
 . 1وليس فقط قبؿ وبعد تقييـ الخدمة

الذي يعرؼ باختصار  (Performance Service)ج يعرؼ بػ ذوقد قاما بوضع نمو 
(Servperf

*
 يتصؿ بالرضا اتجاىياً ا المدخؿ عمى أساس أف جودة الخدمة تمثؿ مفيوما إذ يرتكز ىذ  (

 .2لكنو ليس مرادفا لو، كما انو يرتبط بإدراؾ العميؿ للؤداء الفعمي لمخدمة المقدمة

نو تقييـ الأداء عمى أساس مجموعة مف الأبعاد المرتبطة، وبالتالي فإف جودة أعمى  الاتجاهويعرؼ 
و الخدمة تغير دالة خبرة العميؿ وتقييمو حن بالاتجاهالعميؿ أو ما يشار إليو  الخدمة المدركة مف قبؿ

 .3السابؽ لجودة الخدمة

الحالي ليا، فيذا يعنى أف الرضا يعتبر عاملب بسيطا بيف الإدراؾ السابؽ  الأداءومستوى رضاه عف 
ء كجودة الخدمة المصرفية لجودة الخدمة والإدراؾ الحالي ليا وفي ىذا الإطار تتـ عممية تقييـ العملب

 .4المقدمة ليـ فعلب

غير إلى أف مقياس الأداء فقط ) 1992سنة ( Gonin and Taylorتايمور وغونيف) وتوصؿ
مرجح( يعد أفضؿ المقاييس لقياس جودة الخدمة المصرفية وذلؾ بعد دراسة تطبيقية قاموا فييا باختصار ال

 :  5أربعة بدائؿ مف جودة الخدمة كمايمي

 ؛التوقعات –الفعمي س جودة الخدمة:    جودة الخدمة = الأداء ايقم 

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

 ؛مة: جودة الخدمة = الأداء الفعميالخد أداء مقياس 

 الأىمية الخدمة المروج: جودة الخدمة =  أداء مقياسx الفعمي. الأداء 

                                         
 .38، ص: مرجع سبؽ ذكرهمعارفي فريدة،  1
 .45سبؽ ذكره، ص: مرجع د الخالؽ، محمد عب 2
 .102-101ناجي ديب معلب، مرجع سبؽ ذكره، صص: 3

( *Servperf)  يعني أداء الخدمة وىو ناتج عن جمع كممتين(service تعني) خدمة و(كممةporformanceوالتي تعني ) .أداء 
والعموـ التجارية، جامعة منتوري، قسنطينة،  الاقتصاديةـ كمية العمو   تسويؽ، ، مذكرة ماجستير،قياس جودة الخدمات المصرفيةىدي،  جبمي4

 . 99ص:  ، 2010الجزائر،
 .100ص: ، المرجع نفسو5
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جيف لـ يسمما ذعديد مف الباحثيف ، إلا أف النمو جيف السابقيف مف قبؿ الذمف قبوؿ النمو  عمى الرغـ
 جيف: ذيوضح بعض مزايا وعيوب كلب النمو  والجدوؿ التالي الانتقاداتمف 

 جينذ( مزايا وعيوب كلا النمو 1-1دول رقم)الج                           

 نموذج الاتجاه نموذج الفجوة التقييـ

 

 

 لمزاياا

  عموميات مجاؿ التطبيؽ عمى مختمؼ المؤسسات
 الخدمية.

 بات و الصلبحيةثدرجة عالية مف ال -

 القبوؿ والتأييد مف الباحثيف. -

القدرة عمى تفسير العلبقة بيف جودة الخدمة ورضا  -
 العميؿ .

 القدرة عمى تعميـ نتائج الرضا. -

 البساطة وسيولة الاستخداـ -

ة منيجية القياس والطرؽ الإحصائي -
 باتو واستقرارهثالمستخدمة لمتحقؽ مف 

 

 العيوب

 عمى التنبؤ بو ةقدر الضعؼ  -

مف مكونات  الاختلبفاتتفاوت مقدرتو عمى تفسير  -
 الجودة مف قطاع لآخر

محدودية قيمة النتائج المستخدمة نظرا -
 لتجاىمو لقياس التوقعات.

تجاىؿ التعرؼ عمى أسباب الفجوات -
 وطرؽ التغمب عمييا.

والتجارية وعموـ  الاقتصادية، أطروحة دكتوراه، كمية العموـ أثر إدارة الجودة الشاممة في تطوير تنافسية البنوكعبد الرزاؽ حميدي،  المصدر:
 .225، ص: 2013 التسيير، جامعة أمحمد بوقرة، بومرداس، الجزائر،
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 المبحث الثالث: تسيير جودة الخدمة المصرفية
والتميز في السوؽ، لذلؾ ىناؾ  لبستمرارل سسات الأخرى جاىدةمثؿ كافة المؤ تعمؿ المصارؼ 

 يذال، ايدةجؿ إشباع حاجات ورغبات العملبء المتز أيـ الجديد في المجاؿ المصرفي مف تفكير مستمر لتقد
جؿ زيادة الربحية وتقوية أمف  تياتعمؿ المصارؼ عمى تطوير خدماتيا والبحث عف عناصر داعمة لجود

 .تحقيؽ التميز والقدرة عمى البقاء والنمو في السوؽ المصرفي ي القطاع المصرفيمركزىا التنافسي ف

 المطمب الأول: دعائم جودة الخدمة المصرفية

مف فرض مكانتو في  تركيز عمى دعائـ تمكنوميسعى المصرؼ كغيره مف المؤسسات الأخرى ل
دعـ جودة الخدمة ودعـ العمؿ السوؽ المصرفي. ويعتبر توفر مجموعة مف الشروط ذات أىمية كبيرة في 

 علبقات اجتماعية بيف الموظؼ والعميؿالمصرفي ككؿ. ويمكف جمع ىذه الدعامات في: ضرورة وجود 
 . وفيما يمي شرح مفصؿ ليما.مف تعاممو مع المصرؼالمنافع المالية المكتسبة اقتناع العميؿ بو 

 أولا: العلاقات الاجتماعية بين الموظف و العميل

لخدمة المصرفية بشتى أنواعيا تصبح عديمة الجدوى مالـ يكف ىناؾ نوع مف التفاعؿ إف أنظمة ا
تصميـ نظاـ  مكفولا ي.1الذيف تسعى ىذه الأخيرة إلى خدمتيـ وأولئؾالخاص بيف موظفي المصرؼ 

 يأف حجـ الأساس(shostach and christopher)ويرى  ،الخدمة عموما إلا في ضوء ىذه العلبقات
العلبقات  أصبحتة ورسـ صورتيا ىو ىذه العلبقات التي تنشأ بيف طرفي التبادؿ ولذلؾ لتصميـ الخدم

 .2الاجتماعية بيف الموظؼ والعميؿ أمرا حتميا في القطاع المصرفي

 أو الاجتماعيةعرض عدة باحثيف تعريفات واضحة لمفيوـ العلبقات تعريف العلاقات الاجتماعية:   -1
 ىذه لبعض الآخر والتي تنشأ بيف الموظفيف والعملبء ومف أبرزتقارب الاجتماعي كما يسمييا اال

 :3، نذكرؼيالتعار 

الذي يرى أف العلبقات الاجتماعية ترجع إلى الجانب الإنساني أو (thunman)تعريؼ ثانماف 
 حيث تتضمف الاتصاؿ الشخصي بيف أفراد المؤسسة المصرفية والعميؿ. ،البشري لقطاع الخدمات

                                         
 .197، ص: 2012عماف، الأردف، الطبعة الأولى، ، دار إثراء لمنشر والتوزيع، تسويق الخدمات المصرفيةأحمد عريقاف وآخروف،  1
 .155ص: ، 2009دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف،  ،تسويق الخدماتحميد الطائي وبشير العلبؽ،  2
والتجارية وعموـ  الاقتصاديةكمية العموـ  في البنوؾ، ، أطروحة دكتوراهتدعيم جودة الخدمة البنكية وتقييميا من خلال رضا العملاءوفاء،  حموز3

 . 31، ص: 2014التسيير، جامعة بوبكر بمقايد، تممساف، الجزائر، 
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عمى الصعيد الشخصي  ؿعميالبيف البائع و  الارتباطرفيا عمى أنيا درجة فع(Hunt)ىانت  أما
 دعـ بيف الموظفيف بالمؤسسة المصرفية والعميؿ.الصداقة و اللفة، الأوالعالمي بشكؿ يتضمف 

فيي درجة الصداقة والميؿ الشخصي المتبادؿ والمشترؾ بيف البائع (Wilson)ويمسوف وبالنسبة ل
 .عميؿوال

القوؿ أف العلبقات الاجتماعية بيف الصرؼ والعميؿ تعتبر بمثابة اكتشاؼ عميؽ  وبشكؿ عاـ يمكف
ة جد متطورة تتسـ بمستوى مرتفع يتكويف قاعدة معرفو لذات وشخصية الطرؼ الآخر خارج عممية التبادؿ 

 مف الصداقة الشخصية.

جتماعية بيف :ىناؾ عدة مميزات لمعلبقات الاخصائص العلاقات الاجتماعية بين الموظف والعميل -2
 :1المؤسسات المصرفية والعميؿ ومف أبرزىا ما يمي

 يصؼالعلاقات الاجتماعية لا تتطمب بالضرورة معرفة مسبقة بين الأطراف : ( غزيبياؿGzepiel )
ذا المنظور بأنيا '' نوع مف علبقة الغرباء '' حيث تحصؿ بيف أطراؼ غرباء عف مف ىالعلبقة 

الإفصاح عف معمومات تفوؽ بكثير تمؾ التي تنشأ بيف أطراؼ بعضيـ في ظؿ إطار محدد يسمح ب
 ؛دييـ معرفة سابقة بعضيـ البعضل

 إف حصوؿ ىذا النوع مف العلبقات بيف العميؿ والموظؼ غالبا ما يكوف العلاقات الاجتماعية ىادفة :
يؿ ضمف إطار معيف ييدؼ إلى تحقيؽ احتياجات أحد الطرفيف عمى الأقؿ، ومثاؿ ذلؾ زيارة العم
لية إلى فرع المصرؼ لمحصوؿ عمى خدمة معينة أو عند اتصالو لطمب استشارة مصرفية أو ما

 ؛معينة، وحتى بمجرد الاستفسار

 عمى الرغـ مف حرص القائميف عمى تقديـ الخدمة تتضمن معمومات ذات علاقة بالخدمة المصرفية :
ـ وفتح حوارات جانبية معيـ، إلا المصرفية غالبا ما يتـ تشجيعيـ عمى الترحاب بالعملبء ومجاممتي

 ؛عادة ما يكوف متعمؽ بصمب الخدمة أف الحوار الغالب 

  :إف الموظؼ مقدـ الخدمة يعتبر مؤديا ليا مقابؿ الأجر الذي مقدم الخدمة غالبا غير محبب لمغير
العميؿ  عتبروف في نظريتقاضاه، فقد توصؿ عدة باحثيف خلبؿ دراستيـ إلى أف معظـ العامميف ي  

 لتشجيع العميؿ عمى تكرار العمميةالخدمات المعروضة في محاولة  حوؿمجرد مصدر لممعمومات 

                                         
 .157-156حميد الطائي وبشير العلبؽ، مرجع سبؽ ذكره، صص:  1
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أي تفاعؿ يحرص الموظؼ عمى خمقو مع العميؿ بتدرج تحت إطار العمؿ قصد الربح وليس  وأف
بغض النظر عف صحة ىذه الأفكار أو و بيدؼ التقرب مف العميؿ وجعمو معروفا لدى الإدارة، 

 ثقةيا تمس عنصر مصرؼ وبالأخص الإدارة أخد ىذه النقطة بعيف الاعتبار حيث أنّ عدميا عمى ال
 .ومصداقية المصرؼ وموظفيو لعميؿا

 ثانيا: المنافع المالية المكتسبة من طرف العميل

لاستمرار التعامؿ بيف المصرؼ  الرابحةالورقة يا نّ أويروف ب ذه المنافعىتـ العديد مف الباحثيف بيإ
بالنسبة لمعميؿ فإف ذلؾ قد  منخفضةتساىـ في إرضاء العميؿ أما إذا كانت س مرتفعةا كانت والعميؿ، فإذ

 يساىـ في التأثير عمى قراراتو الشرائية الحالية.

المفاىيـ التي تتضمنيا المنافع  توسعنظرا لتعريف المنافع المالية المكتسبة من طرف العميل :   -1
عض الباحثيف عمى تقديـ تعاريؼ ليذه المنافع ومف بينيا حرص ب ،المالية المكتسبة مف طرؼ العميؿ

 نذكر: 

نتيجة لحرص مقدـ الخدمة عمى خمؽ ربح  بأنيا (Robert et alروبارت وآخروف ) عرفيا
اقتصادي بالنسبة لمعميؿ مف خلبؿ تقديـ تسييلبت مالية بالخصومات وتخفيضات وبعض الحواجز 

 .1لتنشيط المبيعات

رى أنيا تتمثؿ في القروض السحرية لممصارؼ كالأسعار تف( Lina et alلينا وآخروف ) أما
 .2ومعدلات الفائدة عمى القروض والودائع

التي تنشأ بيف مصرؼ مقدـ الخدمة  المنافعوبالنسبة لمحمود يوسؼ ياسيف فالمنافع المالية ىي 
معقولة لدى العميؿ مف ة بينيما كتحديد أسعار مناسبة و علبقوالوالعميؿ، وتمس كؿ التعاملبت المالية 

 .3ليـ مف جية أخرى سعريةحواجز مالية وعروض  ـجية، وتقدي

 

                                         
 .37حموز وفاء، مرجع سبؽ ذكره، ص: 1
 .37، ص: المرجع نفسو 2
عماؿ، الأإدارة  في ماجستيرمذكرة ،واقع ممارسات التسويق بالعلاقات وأثرىا في بناء الولاء كما يراه عملاء البنوك التجاريةمحمود يوسؼ ياسيف،3

 .44، ص:2010ليرموؾ، الأردف، جامعة ا
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، فيعرفيا عمى أنيا إجمالي المنافع المالية التي يتوقع العميؿ الحصوؿ عثماف يوسؼأما الصميدي 
 . 1عمييا جراء استخدامو لمخدمة المصرفية

ثر تعاممو مع المصرؼ، حيث تتميز ىذه نافع المالية ىي المكاسب التي يجنييا العميؿ إمومنو ال
 تتمايز وفقا لكؿ مصرؼ ووفقا لنظرة كؿ العميؿ. راءاتبالجاذبية نظرا لما تحتويو مف إج المكاسب

 المنافع المالية المكتسبة من طرف العميل: مميزات -2

 مي: نوجزىا كمايمف طرؼ العميؿ بعدة مميزات تمنحيا ت ف ر دا، لمنافع المالية المكتسبة تتميز ا

 إف أسعار الخدمات التي تقدميا المصارؼ تعتبر مف أىـ العناصر التي ير الخدمة المصرفية: عتس
تساىـ في خمؽ المنافع المالية بيف المصرؼ والعميؿ، نظرا للؤىمية التي يولييا ىذا الأخير لأسعار 

.وأي 2ليذا العميؿيعبر عف الدخؿ الحقيقي  وسعر الخدمة ىنا .الخدمات التي يرغب أو ييتـ بشرائيا
خطأ أو تجاوز في عممية التسعير يمكف أف يقود إلى فشؿ المؤسسة المصرفية باعتبار أف عنصر 

 ؛3السعر ىو الوحيد الذي يدر ربحا مباشرا

 لا تقؿ أىمية العروض السعرية المصرفية المقدمة : العروض السعرية المصرفية والخدمات المجانية
يعد أيضا مف الركائز الأساسية المكونة لمنافع مالية لمعميؿ وتعرؼ لمعميؿ أىمية عف سابقتيا، بؿ 

، والتي تعكس ظروفا ئوعملب عمىالمصرؼ  يعرضوالعروض السعرية بأنيا التميز السعري الذي 
نجاح السعر . 4سوقية مختمفة قد تخص العميؿ والمصرؼ والعروض السعرية تعد وسيمة لتدعيـ وا 

لا ييدؼ المصرؼ مف خلبليا إلى تحقيؽ أي تغيرات في  الأساسي في المدى القصير، حيث
المستوى العاـ للؤسعار الأساسية لمخدمات التي يقدميا المصرؼ بؿ تستخدـ كسياسة لمواجية 

تممؾ المصارؼ صلبحية تعديؿ أسعارىا ضمف و المنافسة في بعض الأسواؽ وفي خدمات معينة، 
عادة لا تتحكـ في تسعيرة الكثير مف المنتجات  مجاؿ تحديد البنؾ المركزي، حيث نجد أف المصارؼ

وتتدرج العروض السعرية المصرفية غالبا تحت طائمة التخفيضات التي تمس معدلات الفائدة 
المطروحة عمى القروض حيث أف التخفيض في ىذه المعدلات عف المعدؿ المطموب عمى القروض 

                                         
 .286، ص: 2001دار المناىج لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف،  ،التسويق المصرفي مدخل إستراتيجي كمي تحميميالصميدي يوسؼ عثماف، 1
 .39،ص: 2010، دار إثراء لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، التقميدية والإلكترونية الأسواقإدارة ارة، فيوسؼ أبو  2
 .158،ص: 2009، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، إدارة عمميات الخدمةحميد الطائي وبشير العلبؽ،  3
 .158، ص: 2009الأردف، ، مجمة العموـ الإدارية ،العوامل المؤثرة في تسعير المنتجات الصناعيةمور حامد، ضال4
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خمؽ انطباعا جيدا لديو ويكسبو منفعة مالية الممنوحة لمعميؿ مراعاة لظروفو أو سمعتو واحتياجاتو ي
 ؛1رفع في قيمتيا تالخدمة المصرفية المدركة لديو و  نمي جودةت  

  تشكؿ التسييلبت الائتمانية عموما أداة ملبئمة تقدميا مناسبة لمعميل:  ائتمانيةتقديم تسييلات
تمبي و المالية لدييـ،  المصارؼ لمعملبء بغية إرضائيـ وتمبية حاجاتيـ، فيي تدعـ وتشكؿ المنفعة

ف إتاحة مبمغ مولييا المصرؼ لعميمو يعمى انو الثقة التي  الائتمافويعرؼ  .الاقتصاديةحاجاتيـ 
 .2ةفي غرض محدد خلبؿ فترة زمنية محدد لاستخدامومعيف مف الماؿ 

  عرؼ كذلؾ عمى أنيا عبارة عف عممية منح المصرؼ لتسييلبت لمعميؿ تخص خدمة مالية معينة تو
مبيا بضماف حسف العلبقة معو وشخصيتو كمرحمة أولى والأخذ بعيف الاعتبار القوانيف الداخمية يط

 .3والعامة والمشاريع الجاري تمويميا والضمانات المطموبة

 المطمب الثاني: تطوير الخدمة المصرفية

 مرارالاستتعمؿ المصارؼ والمؤسسات المالية مثؿ كافة المؤسسات المالية الأخرى جاىدة عمى 
لإشباع حاجيات العملبء المتزايدة  والنمو في السوؽ، ولذلؾ ىناؾ تذكير مستمر لتقديـ الجديد في السوؽ

خدمات  دماتيا المصرفية القائمة واستحداثوالمتجددة، ومف أجؿ ذلؾ تعمؿ المصارؼ عمى تطوير خ
 جديدة لزيادة ربحيتيا.

 أولا: مفيوم تطوير الخدمة المصرفية

 : مف خلبؿ إعطاء عدة تعاريؼ منياتطوير الخدمات المصرفية يؼ تعر يمكف إعطاء 

  حلبؿ خدمات تطوير الخدمة المصرفية ىو عبارة عف إدخاؿ تحسينات وتعديلبت عمى مواصفاتيا وا 
أو  التشريعاتيكوف نتيجة لمتطورات التكنولوجية السريعة أو التغيرات في  طويرىذا التجديدة محميا، 

 ؛4لرغبات وأذواؽ العملبء الاستجابةمف تأثير المنافسة أو 

                                         
 .210، ص: 2007دار الجامعية لمنشر والتوزيع، الإسكندرية، مصر، ، الالتسويق المعاصرعلبء العرباوي وآخروف، 1
 .303يوسؼ أبو قارة، مرجع سبؽ ذكره، ص: 2
الجامعة ، كمية التجارة، محاسبة وتمويؿفي  ريماجست مذكرة، المتغيرة في الجياز المصرفي الفمسطيني الائتمانيةالتسييلات دعاء محمد، 3

 .23 ، ص:2006، غزة، فمسطيف، الإسلبمية
 .74قطاؼ فيروز، مرجع سبؽ ذكره، ص: 4
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   ضافة مزاياوع يتماشى  ماجديدة لمخدمات المصرفية القائمة ب رفت كذلؾ عمى أنيا إدخاؿ وا 
 ؛1ت الزبائف، بحيث تؤدي ىذه المزايا إلى زيادة الطمب عمى ىذه الخدماتاواحتياج

 خاؿ تعديلبت مف خلبؿ ما سبؽ يمكف القوؿ أف تطوير الخدمة المصرفية ىي عبارة عف إد
ىذه الخدمة لـ  عمىإحلبؿ مواصفات جديدة  وأوتحسينات ومزايا جديدة لمخدمة المصرفية السابقة 

 .والاستجابة لرغباتيـ واحتياجاتيـمف أجؿ إرضاء العملبء  وكسبيـ  ابقاتكف متوفرة فيما س

 عمى ثلبثة دعائـ أساسية ىي: الخدمة المصرفية  تطويرنجاح  ؼويتوق 

 الخدمات المصرفية تعتمد عمى العنصر البشري وبالتالي أي تطوير  فّ لأ ،ءات البشريةتطوير الكفا
 ؛وفيؽ معنصر البشري الأساسي والمنطيجب أف يمثؿ ال

 ؛التي تمر بيا الخدمة إلى العميؿ الأساليب والإجراءات والمنافع تطوير 

 تقنيات والأنظمة الإلكترونية المستمر في التكنولوجيا المستخدمة في المصارؼ بإدخاؿ كؿ ال التطوير
 التي أصبحت المصارؼ تتنافس فيما بينيا عمى الاستمرار مف أجؿ تطوير طرؽ تقديـ خدماتيا.

 ثانيا: أشكال تطوير الخدمة المصرفية

 :يمكف لممصارؼ تطوير خدماتيا مف خلبؿ الأخذ بالآليات التالية

وي ىذا الشكؿ مف طيننطاق الخدمات(:إضافة خدمات جديدة إلى نطاق الخدمات المصرفية )توسيع  -1
أشكاؿ تطوير الخدمات المصرفية عمى زيادة عدد خطوط الخدمات والمنتجات التي يقدميا المصرؼ 
إلى عملبئو، وتوسيع خطوط الخدمات وتنويعيا، فتوسيع خط الخدمات الجديدة يجب أف يؤدي إلى 

جديدة لمخدمة وتوسيع نطاقيا لا يؤدي  إشباع رغبات العملبء أكثر مما سبؽ، وليذا فإف إضافة خطوط
أي تميز بيف الخدمات المصرفية التي يقدنيا المصرؼ وتمؾ الخدمات التي تقدميا  إحداثإلى 

 :2المصارؼ المنافسة، ويعود ذلؾ إلى سببيف

  ؛الجديدة مف طرؼ المصارؼ المنافسةسيولة تقميد الخدمة 

                                         
 .241ص:  مرجع سبؽ ذكره ،التحرر المصرفي ومتطمبات تطوير الخدمات المصرفية وزيادة القدرة التنافسية لمبنوك، بريش عبد القادر 1
 . 241المرجع نفسو، ص،  2
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  العملبء  يصبح مف الصعب إبلبغو بفعالية إلى ، حيثاتساعإف نطاؽ الخدمة المصرفية الحالية في
الذيف لـ يتعامموا بعد كعملبء لممصرؼ، وعميو فإف أية خدمات جديدة مالـ تكف ذات طبيعة  المحتمميف

 متميزة، حتما سوؼ تضاؼ كرقـ فقط لا غير إلى الكـ اليائؿ مف الخدمات المصرفية القائمة.

إف نطاؽ الخدمات المقدمة نتجات مصرفية جديدة: إعادة دمج الخدمات المصرفية لمحصول عمى م -2
مف قبؿ المصرؼ يعد واسعا بحيث يصبح الترويج لو بكفاءة، وفي داخؿ ىذا النطاؽ توجد مجموعات 
مؤلفة مف الخدمات المصرفية والتي تمبي حاجات قطاعات سوقية معينة، وبسبب استحالة ترويج ىذا 

عميؿ قد لا يكوف مدركا بوجود منتج مصرفي قادر عمى النطؽ الواسع مف الخدمات المصرفية فإف ال
تمبية احتياجاتو وعميو فإف الحاجة تقضي إلى أف يتولى المصرؼ ميمة تقديـ منتجات مصرفية 
منفصمة، كؿ منتج يحتوي عمى خدمات معدلة يمكف الترويج ليا بفعالية وتوجيييا نحو قطاعات سوقية 

 .1قا لاتجاىات المجموعة المستيدفة مف العملبءمعينة مف خلبؿ وسيمة ترويج ملبئمة وطب

جراء توسيع في الخدمات المصرفية المقدمة:  -3 ر الخدمة المصرفية دوف بإمكاف تغييإحداث تغيير وا 
إحداث تغييرات جوىرية عمى الخدمات المصرفية القائمة، مثاؿ ذلؾ زيادة المبمغ المضموف  يالحاجة إل

أو زيادة عدد أو نوع تجار التجزئة المساىميف  (Chaque cuanattegard)ببطاقة الشيؾ المضمونة
إف ىذيف المثاليف يمثلبف شكلب مف أشكاؿ تطوير . (Redit cardsschene)الائتماففي نظاـ بطاقة 

 .2الخدمة المصرفية التي لا تنطوي عمى أي تغيير أساسي في الخدمات 

ىذا المدخؿ في تطوير الخدمة يعتمد : لخدمة من حيث عناصرىا ومواصفاتياإعادة تصميم ا  -4
المصرفية إلى إعادة تقييـ الخدمة المصرفية مف جديد حسب احتياجات ورغبات العملبء آخذيف في 
الحسباف التطور الحاصؿ لدى المصارؼ المنافسة مع التركيز عمى الجودة والمنافع المدركة مف قبؿ 

حداث   .3تغيير في طريقة تقديميا لمعملبءالزبوف، وكذا المواصفات الظاىرة لمخدمة وتمييزىا وا 

وىنا لا يتـ إحداث أي تغيير جوىري في الخدمات الحالية، لكف تطوير وتوسيع الخدمات الحالية:  -5
يقوـ المصرؼ بتحقيؽ الإجراءات المتعمقة بأداء الخدمة ووصوليا إلى العملبء في أقرب وقت وبسرعة 

                                         
 .102عتيؽ خديجة، مرجع سبؽ ذكره، ص:  1
 .93ؽ ذكره، ص: أحمد محمود الزامؿ وآخروف، مرجع سب 2
 .243ص:  ، مرجع سبؽ ذكره ،التحرر المصرفي ومتطمبات تطوير الخدمات المصرفية وزيادة القدرة التنافسية لمبنوكبريش عبد القادر،  3
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ي لـ يتضمف أي تطوير أو إعادة تصميـ بؿ فائقة، فيي تعمؿ عمى استقطاب عملبء جدد، وبالتال
 .1إجراء ييدؼ إلى زيادة العملبء وتقوية الوقؼ التناسبي لممصرؼ

مف ىنا نلبحظ أف عممية تطوير الخدمات المصرفية عممية شاممة ترتبط بنشاط التسويؽ لدى 
إلى إشباع المصرؼ، حيث أف حدة المنافسة تدفع المصرؼ إلى القياـ بعممية تطوير الخدمات لتصؿ 

حاجات ورغبات العملبء الجدد مما يؤدى إلى جذب مزيد مف الزبائف إلى المصرؼ والمحافظة عمى 
ف بقاء المصرؼ يعتمد إفوبالتالي  .العملبء الحالييف وضماف عدـ تحوليـ وانتقاليـ إلى مصارؼ أخرى

ف في الاعتبار كؿ ويرتبط بشكؿ مباشر مع مقدرتو عمى تطوير الخدمات المصرفية بشكؿ مستمر آخذي
 المحيطة. والاجتماعية الاقتصاديةالظروؼ 

 ثا: مصادر تطوير الخدمة المصرفيةثال

 ىناؾ نوعيف مف مصادر تطوير الخدمة المصرفية، الأولى داخمية و الثانية خارجية:

تتعمؽ المصادر الداخمية لتطوير الخدمات المصرفية المصادر الداخمية لتطوير الخدمة المصرفية:  -1
مؾ المصادر التي مصدرىا المصرؼ نفسيف والتي تعد لمنطمؽ لعممية تطوير و تحسيف الخدمات بت

 :2المصرفية والتي تتمثؿ فيما يمي

 الذي يحممو  بالانطباع: ويتـ بحكـ احتكاكيـ المباشر بالعميؿ عمى دراسة واسعة موظفو المصرف
والقصور، ومف ىنا يجب الاىتماـ  لحاجاتو ورغباتو وأوجو النقص إشباعوالعميؿ عف الخدمة ومدى 

بأصحاب الأفكار المبدعة لأىمية أفكارىـ مف اجؿ تطوير وتحسيف الخدمة سواء فيما يخص الخدمة 
 ذاتيا أو طريقة تقديميا.

 حيث تتطمع ميمة تطوير وتنمية الخدمات المصرفية وتقديـ الجديد مف أجؿ الحفاظ إدارة التسويق :
اب عملبء جدد بما يحقؽ ربحية المصرؼ واستقراره وعميو تقوـ إدارة عمى العملبء الحالييف واستقط

 :3التسويؽ بتحميؿ مايمي

 ؛والدولي وما طرأ عميو مف تغيرات السوؽ المحمي 

                                         
 .103عتيؽ خديجة، مرجع سبؽ ذكره، ص:  1
 .75قطاؼ فيروز، مرجع سبؽ ذكره، ص:  2
 .76المرجع نفسو، ص:  3
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 ؛ت ورغبات العملبء لمختمؼ أنواعيااحتياجا 

 .أساليب تقديـ الخدمات المصرفية وما ثرأ عمييا مف تحسيف وتطوير 

 حت المصارؼ تنشئ إدارة البحوث والتطوير ضمف ىيكميا التنظيمي : أصبإدارة البحوث بالمصرف
جراء الدراسات المتعمقة بتطوير الخدمات واقتراح الحموؿ العممية  توكؿ ليا ميمة البحث والتطوير وا 

 .1الخاصة بطرؽ وآليات التطوير

 :لإستراتيجية القرارات ا اتخاذتقع عمى عاتقيـ مسؤولية  مديرو المصارف والإدارة العميا لممصرف
المتعمقة بتحديث وتطوير الخدمات المصرفية والبحث المستمر لجعؿ المصرؼ يقدـ خدمات 

 .2الموجودة

: تتمثؿ المصادر الخارجية في كافة الأطراؼ الخارجية المصادر الخارجية لتطوير الخدمة المصرفية -2
والآراء  والاقتراحاتكار عف غدارة المصرؼ أي المتواجد في المحيط الخارجي لممصرؼ، وتغذية بالأف

 التي مف شانيا أف تساعد في عممية تطوير الخدمة المصرفية. الانتقاداتوكذلؾ 

 تقوـ المصارؼ بإنشاء شركات ومصارؼ تابعة المصارف التابعة والشركات ذات الصمة بالمصرف :
ؼ تخصص لمزاولة نشاطات مصرفية معينة أو العمؿ في مناطؽ معينة، ىذه الشركات والمصار 

التابعة تعمؿ عمى تزويد المصرؼ بأفكار ميدانية نظرا لما تقوـ بو مف دراسات لمسوؽ وتزويد المراكز 
الرئيسية بنتائج الأبحاث والدراسات التي تنشط بيا ومف ثمة تقديـ اقتراحات لتطوير الخدمات 

 .3المصرفية

 الاقتصاديةظيـ الأنشطة : نظرا لمدور الذي تمعبو الدولة في تنمعرفة حاجات ومتطمبات الحكومة 
فإنيا بحاجة لخدمات مصرفية بمواصفات خاصة تساعدىا عمى القياـ بيذا الدور ومف تـ فغف 
التعرؼ عمى ما تحتاجو الحكومة ومتطمباتيا مف خدمات تمكف المصارؼ مف معرفة مجموعة 

مع تيار  خدمات مصرفية جديدة أو تطوير الخدمات الموجودة خاصة مع ضغوط الجودة، المتوافؽ
 .4العولمة وغيرىا

                                         
 .247ص:  ،مرجع سبؽ ذكره ،ر المصرفي ومتطمبات تطوير الخدمات المصرفية وزيادة القدرة التنافسية لمبنوكالتحر  ،بريش عبد القادر 1
 .247ص: ، المرجع نفسو 2
 .76قطاؼ فيروز، مرجع سبؽ ذكره، ص:  3
 .76المرجع نفسو، ص:  4
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 فيـ المصدر الرئيسي للؤفكار المتعمقة بتطوير الخدمات وتحسينيا وذلؾ مف خلبؿ عملاء المصرف :
إدراكيـ لمستوى جودة الخدمة المقدمة، فنجد المصارؼ تقدـ اقتراحات العملبء وتيتـ بدفتر 

 .1يقدميا العملبءمف ؾ الملبحظات التي  والاستفادةوالشكاوي ودراستيا  الاقتراحات

 وعميو فإف الاختراع: مف خصائص الخدمات المصرفية أنيا غير محمية لبراءة المصارف المنافسة ،
أي خدمة يوجييا المصرؼ ويمكف لممصارؼ المنافسة التعامؿ بيا وتطويرىا، ولدى تعد الخدمات 

 .2طوير و التحسيفأفكار الت لاستمياـالمقدمة مف طرؼ المصارؼ المنافسة مصدرا ميما بالمصرؼ 

 تيتـ الرسائؿ الجامعية بدراسة المنتجات وتحميميا، ووفقا لما استخمصو الجامعات ومعاىد البحث :
 .3الباحث يمكف تطوير المنتجات وبذلؾ فيي تساىـ في تطوير الخدمات المصرفية لو

 :مصادر الأفكار الجديدة لمخدمة المصرفية الي يمثؿمو الشكؿ الو 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                         
 .247ص:  ،مرجع سبؽ ذكره، ة التنافسية لمبنوكالتحرر المصرفي ومتطمبات تطوير الخدمات المصرفية وزيادة القدر بريش عبد القادر،  1
 .247ص: المرجع نفسو،  2
 .22معارفي فريدة، مرجع سبؽ ذكره، ص:  3
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 .(: مصادر تطوير الخدمات المصرفية5-1قم )الشكل ر 

 مصادر تطوير الخدمة المصرفية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
 .95، ص  2012 الأردف، الطبعة الأولى، عماف، ، دار إثراء لمنشر و التوزيع،تسويق الخدمات المصرفية: أحمد محمود الزامؿ وآخروف، المصدر

 

 ةرابعا : العوامل المؤثرة في تطوير الخدمة المصرفي

يشمؿ المحيط الذي يعمؿ فيو المصرؼ عمى عدة عوامؿ وظروؼ ليا تأثير عمى عمؿ المصرؼ 
ىذه العوامؿ يمكف تقسيميا إلى عوامؿ داخمية  .شاطو ومدى نجاحو في تقديـ خدماتووعمى سيرورة ن

 : 1وعوامؿ  خارجية كما يمي

ائص التي تحدد سمات ىي تمؾ الخص العوامل الداخمية المؤثرة في تطوير الخدمة المصرفية: -1
 المصرؼ الخاصة و التي تميز عف باقي المصارؼ في أداء الخدمات وتطويرىا وىي: 

                                         
 .246ص:  ،مرجع سبؽ ذكره ،التحرر المصرفي ومتطمبات تطوير الخدمات المصرفية وزيادة القدرة التنافسية لمبنوكبريش عبد القادر،  1
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 فاقتصاديات الحجـ مف أىـ العوامؿ التي تؤثر أداء حجم المصرف و موقعو وانتشار فروعو :
 ذتخاونة عالية في إومر  الانتشارالمصارؼ وتعنى توافر إمكانيات مالية كبيرة وقدرة واسعة عمى 

 القرارات الخاصة بتطوير وتنويع الخدمات المصرفية.

  ونظـ  الداخمة الاتصالاتداري لممصرؼ ونظـ يمعب التنظيـ الإ :لممصرفالنواحي التنظيمية
عطائو مرونة وسرعة في مواكبة كؿ  الإشراؼ والرقابة عاملب حاسما في تطوير الخدمات المصرفية وا 

 وطمبات العملبء. لاحتياجات الاستجابة التغيرات المحيطة وزيادة قدرتو عمى

 مف أىـ مظاىر التطوير في تقديـ الخدمات المصرفية، التوسع في والتكنولوجي الفني المستوى :
تعمؿ التكاليؼ و  خفضتو استخداـ التكنولوجيا، في العمؿ المصرفي، حيث تحقؽ السرعة في الأداء 

 توفير الوقت.عمى 

 صرفي إلى سرعة الأداء في تمبية احتياجات العملبء، لذلؾ ترتكز : يحتاج العميؿ المالعنصر البشري
المصارؼ عمى التخطيط الجيد لتوفير واختيار الموارد المصرفية المدربة و المؤىمة، والقادرة عمى 
 تقديـ الخدمات المصرفية بتميز وجعميا تواكب التطورات الخاصة في تكنولوجيا العمؿ المصرفي.  

تتمثؿ في مجموعة القوى والعوامؿ التي لا : مؤثرة في تطوير الخدمة المصرفيةالعوامل الخارجية ال -2
 :1تخضع لسيطرة إدارة المصرؼ ولا يمكف التحكـ فييا وىي

  ؛العوامؿ التكنولوجيةو  الاقتصاديةوالعوامؿ  والاجتماعيةالعوامؿ السياسية والثقافية 

 .العملبء والمنافسوف 

المصرؼ وتطور خدماتو المقدمة وحتى لا يفقد المصرؼ  اءأدىذه العوامؿ ليا تأثير ميـ عمى 
مكانتو لابد لو مف أف يتماشى مع ىذه الظروؼ ويستفيد مف الفرص المتاحة ويتجنب كؿ التيديدات التي 

 تواجيو.

 

                                         
 .246ص:  ،مرجع سبؽ ذكره ،في ومتطمبات تطوير الخدمات المصرفية وزيادة القدرة التنافسية لمبنوكالتحرر المصر بريش عبد القادر،  1
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 :الأول خلاصة الفصل

، فالخدمة مرتبطة بشكؿ السمع مف خلبؿ ىذا الفصؿ يمكف أف نستنتج أف الخدمات تختمؼ عف
قدرة المصرؼ عمى تمبية حاجات ورغبات  أف مفيوـ الجودة في الخدمة متعمؽ بمدىبمقدميا، كما  مباشر

 .ورغباتو العميؿ حسب توقعاتو

دة محد  عميو فجودة الخدمات تعتمد عمى عدة عوامؿ ترتبط بخصائص الخدمة التي يعتبرىا العميؿ 
أيضا مف خلبؿ إدراكو وتجاربو السابقة، و  ليا مف خلبؿ توقعاتو المستقبمية واحتياجاتو الشخصية وموقفو
تطوير خدماتو المصرفية بما يمبي حاجات  للؤداء الفعمي لمخدمة. مف أجؿ ىذا يسعي المصرؼ دوما إلى

 ورغبات العملبء و العمؿ عمى كسب رضاىـ.

كفاءتيا في استغلبؿ الفرص لتحقيؽ رضا العملبء  تعتمد عمى مدىالتوجيات الحديثة لممصارؼ 
ض مف ذلؾ ىو الحفاظ عمى مكانتيا المصرفية واستقرارىا في ظؿ التغيرات الحاصمة في كؿ والغر 

دمات التي الخ وتنوع وأخذت المصارؼ بمبدأ تعدد بالإضافة إلي وقوفيا في وجو المنافسيف. ،المجالات
ا المصرفية ،فقد توسع نطاؽ خدماتيظائؼ التقميديةبعد أف كانت خدماتيا تقتصر عمى الو تقدميا لمعملبء.ف

سيات العمؿ المصرفي ومف امستوى جودتيا مف أسو وتنوعت عروضيا، ورغـ ذلؾ تبقى نوعية الخدمة 
ومف ىنا فقد توجيت أنظار المصارؼ لمبحث لمبقاء والاستمرار. اومعيار  بيف أىـ محددات نجاح المصرؼ

دارة الجودة الشاممة مف عف السياسات والأساليب التي تساىـ في تحقيؽ جودة الخدمة المصرفية ولعؿ إ
 أبرز الأنظمة المساعدة عمى ذلؾ.  
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 تمييد:

 متعاقبةتتميز بيئة الأعماؿ التي تعمؿ فييا المصارؼ بالتغيرات السريعة المتلبحقة والتطورات ال
وتتبمور أىـ ملبمح ىذه البيئة في أف الأسواؽ المعاصرة أصبحت أسواقا شاممة، تتميز بالمنافسة الحادة 

رضائيـ، لذا عمى  بيف المصارؼ وىذا كمحاولة منيا الوصوؿ إلى إشباع احتياجات ومتطمبات العملبء وا 
المصارؼ التي لدييا الرغبة والبقاء، أف تتبني فمسفة جديدة ترتكز عمى تقديـ قيمة أعمى لمعميؿ 

 المستيدؼ.

مات في العالـ وىذا ما يجعؿ الاىتماـ بالجودة ظاىرة عالمية، حيث أصبحت المنظمات والحكو 
تولييا اىتماما خاصا، وأصبحت الجودة ىي الوظيفة الأولى لأي منظمة وفمسفة إدارية وأسموب حياة 
لتمكنيا مف الحصوؿ عمى الميزة التنافسية، حيث أصبحت الجودة سلبحا استراتيجيا لمحصوؿ عمييا، وقد 

ة إلى تبني فمسفة "إدارة الجودة أدى إدراؾ أىمية الجودة كسلبح استراتيجي لمحصوؿ عمى ميزة تنافسي
الشاممة" وىي فمسفة قائمة عمى أساس مجموعة مف الأفكار الخاصة بالنظر إلى الجودة عمى أساس أنيا 
عممية دمج جميع أنشطة المنظمة ووظائفيا ذات العلبقة لموصوؿ إلى مستوى متميز مف الجودة، وتصبح 

 مسؤولية كؿ فرد في المنظمة مما يرفع أداءىا.

 سنتطرؽ مف خلبؿ ىذا الفصؿ إلى:و 

  :الإطار النظري لإدارة الجودة الشاممةالمبحث الأول 

  :إدارة الجودة الشاممة في المصارؼالمبحث الثاني 

  :تقييـ إدارة الجودة الشاممةالمبحث الثالث 
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 المبحث الأول:الإطار النظري لإدارة الجودة الشاممة
مف المفاىيـ الإدارية (TOTAL QUALITY MANAGEMENNT)تعد إدارة الجودة الشاممة 

ويعد مصطمح الجودة مف المصطمحات التي عرفت رواجا  ،الحديثة التي ظيرت نتيجة لممنافسة الشديدة
 مختمؼ الإدارات والمؤسسات نظرا لنجاحيا الكبير. فيكبيرا في العالـ، وكثرت المناداة بتطبيقيا 

تطرؽ إلى مفيوـ إدارة الجودة الوذلؾ ب ،ارة الجودة الشاممةدلإسيتـ التركيز عمى المفاىيـ الأساسية و 
 .إدارة الجودة الشاممةوعلبقتيا ب معاير الإيزوالتعريج عمى مبادئيا و ،أدواتيا ،الشاممة

 المطمب الأول: ماىية إدارة الجودة الشاممة

تحوذت عمى تعد إدارة الجودة الشاممة مف أكثر المفاىيـ الفكرية والأنظمة التسييرية التي اس
 اىتمامات الباحثيف والميتميف بشكؿ خاص بتطوير الأداء وتحسيف الجودة.

 أولا: مفيوم إدارة الجودة الشاممة

لقد شاع استخداـ مصطمح إدارة الجودة الشاممة كبديؿ لمصطمحات سابقة تعريف إدارة الجودة الشاممة: -1
يتـ إلى تعريؼ الجودة الشاممة  وقبؿ التطرؽ .لمجودةتعبر عف نفس المعني مثؿ: الضبط الشامؿ 

 أولا إلى تعريؼ الجودة. التطرؽ

الشيء التي تعني طبيعة و  ،(QUALITIESإلى الكممة اللبتينية ) (QUALITY)الجودة يرجع مفيوـ 
ؼ جية الاستفادة منو سواء كانت النظر إليو باختلبوجية ختمؼ توىي مفيوـ نسبي  .صلبحو ودرجة

 .2كانت تعني قديما الدقة والإتقافكما  .1غيره وأع عميؿ، المجتممؤسسة، مورد، 

 .3وعرفيا جوراف بأنيا: المطابقة للبستعماؿ والالتزاـ بالمتطمبات المحددة

 

                                         
ورقمة، جامعة ، 5مجمة أداء المؤسسات الجزائرية، العدد ، كأداة لتحسين إدارة الجودة الشاممةSIX SIGMAطريقةأحمد بف عيشاوي،  1

 .118 :،ص2014الجزائر،
، كمية العموـ في إدارة الأعماؿ رجستيما ، مذكرة(دراسة حالة القرض الشعبي الجزائري) الشاممة في المؤسسة الخدمية الجودة إدارةنبوية،  ىعيس2

 .2 :، ص2009العموـ التجارية، جامعة أبو بكر بمقايد، تممساف، الجزائر، و  الاقتصادية  والتسيير
 .2، ص: نفسوالمرجع  3
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كما عرفيا معيد الجودة الفدرالي: بأنيا أداء العمؿ الصحيح وبشكؿ صحيح مف المرة الأولى والاعتماد 
 .1تحسف الأداء ىدعمى تقييـ المستيمؾ في معرفة م

( الجودة بأنيا الدرجة التي تشبع فييا الحاجات  ISOزو ) يالمنظمة الدولية للئ فيما عرفت
ة والتوقعات الظاىرية والضمنية مف خلبؿ جممة مف الخصائص الرئيسية المحددة مسبقا،وتؤكد المواصف

 .2التوقعات وكيفية إشباعياعمى ضرورة تحديد تمؾ الحاجات و 

 :لبؿ المداخؿ التاليةمف خ الجودة يؼعر تـ ت كما

  :فيي تعني لمعظـ الناس التفضيؿ، لذلؾ تعتبر سيارة مارسيديس ىي سيارة الجودة ودرجة التفضيل
 ؛3الجودة ومف المثاؿ تعد الجودة مثاؿ لمرفاىية والتميز وىذه مف الصعب قياسيا

 :جودة في التصميـ وتعرؼ عمى أنيا الموائمة للبستعماؿ وذلؾ لأىمية ال الجودة ومطابقة الاستعمال
 ؛4والإنتاج مف حيث المستمزمات الضرورية لمعمؿ بما يحقؽ الأماف لمعامميف عند إنجازىـ لأعماليـ

 :تحقيؽ الجودة يتـ إذا كاف المنتج أو الخدمة يشبع كؿ المتطمبات  الجودة المطابقة مع المتطمبات
ت المعمنة والمحددة أو بحدوث المحددة مف العملبء سواء حددت في عقد الشراء أو بموجب المواصفا

 .5قانوف وغير ذلؾ

مف التعاريؼ السابقة نلبحظ أنيا تتمحور كميا حوؿ مفيوـ واحد ولكف بتعابير مختمفة، فيي تتناوؿ 
أبعاد مختمفة لظاىرة واحدة، فالجودة تشمؿ جميع مجالات النشاط، كما تشمؿ كافة أبعاد السمعة أو 

وصوليا إلى مدخؿ  حتىشاممة. وبالتالي فإف تطور مفيوـ الجودة الخدمة، لذلؾ توصؼ الجودة بأنيا 
ضافو إدارة الجودة الشاممة لـ يأتي دفعة واحدة بؿ استمزـ ذلؾ وقتا  الفكري  ىعممية كبيرة عمى المستو  اتا 

 ، يتـ التطرؽ لبعضيا فيما يمي:دارة الجودة الشاممةلإتعاريؼ مختمفة  تمدق  وقد  .6والتطبيقي

                                         
 .3 :صمرجع سبؽ ذكره،  نبوية، ىعيس1
 .3لمرجع نفسو، ص: ا 2
عماف، الأردف،  الطبعة الأولى، ، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع،التعميم الجامعي  في المنظور الإداريىشاـ فوزي العابدي وآخروف، 3

 . 125 :، ص2011
 .126 :ص المرجع نفسو، 4
 .59 -58 :ص ، ص2009عماف، الأردف،  الطبعة الأولى،، دار الفكر، إدارة الجودة الشاممة، عواطؼ إبراىيـ الحداد5
 .29 :، ص2007وقمة، الجزائر، جامعة ، 5، مجمة الباحث، العدد الجودة الشاممة  والأداء المتميز إدارةبومديف يوسؼ،  6
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عمى أنيا شكؿ تعاوني لأداء الأعماؿ إدارة الجودة الشاممة  دة الفدرالي بأمريكامعيد الجو ؼ عر 
يعتمد عمى القدرات المشتركة لكؿ مف الإدارة و العامميف، بيدؼ التحسيف المستمر في الجودة والإنتاجية 

 .1وذلؾ مف خلبؿ فرؽ العمؿ

في أسموب القيادة والتشغيؿ بأنيا عقيدة أو عرؼ متصؿ وشامؿ  تعرفيا منظمة التقييس العالمية
لمؤسسة ما بيدؼ التحسيف المستمر في الأداء عمى المدى الطويؿ، مف خلبؿ التركيز عمى متطمبات 

 .2وتوقعات العملبء مع عدـ إغفاؿ متطمبات المساىميف وجميع المصالح الأخرى

عمؿ عمى أنيا خمؽ ثقافة متميزة في الأداء حيث ي (SEHCTER)رتكما عرفت مف طرؼ سييك
كافة أفراد التنظيـ بشكؿ مستمر لتحقيؽ توقعات المستيمؾ وأداء العمؿ مع تحقيؽ الجودة بشكؿ أفضؿ 

 .3وبفعالية عالية وفي أقصر وقت ممكف

ة حديثة تأخذ يإدارة الجودة الشاممة ىي فمسفة إدار : مف خلبؿ التعاريؼ المقدمة يمكف القوؿ بأفّ 
وذلؾ مف أجؿ تطوير  ،أساس إحداث تغيرات إيجابية جذرية شكؿ نيج أو نظاـ إداري شامؿ، قائـ عمى

وتحسيف كؿ مكوناتيا لموصوؿ إلي أعمى درجة مف الرضا لدي العملبء،مف خلبؿ إشباع حاجاتيـ 
 .ورغباتيـ وفؽ ما يتوقعونو

 مف خلبؿ ىذا التعريؼ يمكف القوؿ أف إدارة الجودة الشاممة ىي نيج إداري شامؿ ومتكامؿ أساسو:

 ؛ؿ الجماعي ومشاركة جميع العامميفالعم 

 ؛التحسيف المستمر لجميع العمميات 

 .الاستخداـ الأمثؿ لمموارد المتاحة 

 

 

                                         
ة، جامعة محمد خيضر، ، عموـ  سياسيفي السياسة العامة ماجستير مذكرة، تطبيقات إدارة الجودة الشاممة في التعميم العاليعبادي عبد العظيـ،  1

 .7 :، ص2013بسكرة، الجزائر، 
 .7المرجع نفسو،ص:  2
ـ الاقتصادية وعموـ و كمية العم ، حوكمة الشركات، ماجستير مذكرة، إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات التعميم الجزائري يقواقع تطيب يزيد قادة، 3

 .10 :ص ،2011التسيير جامعة أبو بكر بمقايد، تممساف، الجزائر، 
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 : أىمية إدارة الجودة الشاممة -2

يمنحيا عدة مزايا، ومف تأتي أىمية ىذا النظاـ لممؤسسة فيو  إدارة الجودة الشاممة الإدارة لنظاـ تبني إفّ 
 :1فييساعدىا 

 ؛يمكنيا مف تمبية متطمبات العملبء ااجيات العملبء والأسواؽ ممالتركيز عمى ح 

 ؛تحقيؽ الأداء العالمي لمجودة في جميع المواقع الوظيفية وعدـ  اقتصارىا عمى السمع و الخدمات 

 ؛القياـ بسمسمة مف الإجراءات الضرورية لإنجاز جودة الأداء 

 ؛انوية في إنتاج السمع والخدماتالفحص المستمر لجميع العمميات واستبعاد الفعاليات الث 

 ؛تطوير مدخؿ الفريؽ لحؿ المشاكؿ وتحسيف العمميات 

  الفيـ الكامؿ والتفصيمي لممنافسيف مع التطوير الفعاؿ للئستراتيجية التنافسية لتطوير العمؿ
 ؛المصرفي

 ؛تطوير إجراءات الاتصاؿ، لإنجاز العمؿ بصورة جيدة ومتميزة 

 مميات لتطوير إستراتيجية التحسيف المستمر.المراجعة المستمرة لسير الع 

  2الفوائد أىمياتطبيؽ إدارة الجودة الشاممة يحقؽ مجموعة مف كما أف: 

 ؛تحسيف الإنتاجية والجودة مف خلبؿ مشاركة العامميف في عممية التحسيف والتدريب المستمر 

 ؛انخفاض في تكاليؼ الإنتاج وبالتالي زيادة الأرباح المحقؽ لممصرؼ 

 ؛ف العلبقات الإنسانية مع العامميف ورفع الروح المعنوية مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ المؤسسةتحسي 

 ؛إحداث عممية تفاعؿ وتنسيقا شاملب بيف جميع العمميات والأنشطة التي تقوـ بتقديميا المؤسسات 

 ؛زيادة معدؿ العائد عمى الاستثمار المصرفي 
                                         

إدارة أعماؿ، كمية الدراسات العميا، الجامعة في  الماجستير مذكرة، أثر تطبيق الجودة الشاممة عمى الأداء المؤسسيشادي عطاء محمد عايش،  1
 .25 :، ص2008الإسلبمية، غزة، فمسطيف، 

، 2009، الطبعة الأولى،عماف، الأردف لمنشر والتوزيع،، دار الثقافة "2000– 9001"إدارة الجودة الشاممة ومتطمبات الإيزوقاسـ نايؼ عمواف،  2
 .91ص: 
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 خطاء.زيادة فعالية المصرؼ في تحقيؽ أىدافو وتقميؿ الأ 

تغيير، أبعد مف كونو نظاما يتبع ما فإف أىمية إدارة الجودة الشاممة تأتي مف كونيا منيجا شاملب لذيل
فّ  تغيير سموكيات أفرادىا ل االالتزاـ مف أي مؤسسة يعني قابميتي أساليب مدونة بشكؿ إجراءات وقرارات، وا 

تحسيف الروح المعنوية لمموظفيف ودعـ  ىإل تجاه الجودة وتحسيف العلبقات بيف الموظفيف، والعملبء وتمتد
 روح الفريؽ والرضا وزيادة الولاء، حينيا تتحسف سمعة المؤسسة عموما والمصرؼ خصوصا.

 أبرز رواد إدارة الجودة الشاممةثانيا: 

إف فمسفة إدارة الجودة الشاممة قد أسيـ في بمورتيا وصياغة مبادئيا والمداخؿ الأساسية ليا 
يف يعود ليـ الفضؿ في إرساء ىذه الفمسفة عمى أسس متينة ذالماء و المفكريف و الرواد مجموعة مف العم

 تطبيؽ في مختمؼ المؤسسات ذات الطبيعة الإنتاجية والخدمية.مقابمة ل

الرائد الأوؿ لمرقابة المعاصرة لمجودة ولو كتاب عف الجودة قاـ بنشره  شيوارت والتر يعد:1والتر شيوارت -1
.ويرى أف التطور المستمر أطمؽ "الرقابة الإحصائية عمى جودة السمع المصنعة"بعنواف 1931عاـ 

 :إيضاح ليذه المفردات يالتنفيذ (. وفي مايم -التدقيؽ -العمؿ -عميو دائرة ) الخطة

  :ئـ الوضع القا باستعراضسيتـ تطويرىا بعد القياـ  يوتحديد العممية الت اختياروفييا يتـ الخطة
بعد ذلؾ تحميؿ  ،مكف قياس رضا العميؿ مف المخرجاتوكيؼ ي ،حدث المشكمةوتحديد أيف ومتى ت

يتطمب وضع إستراتيجية  يالتطوير الذ اقتراحالعمميات بيدؼ تحديد الأسباب المحتممة ثـ بعدىا يتـ 
 لجميع البيانات المطموبة ليدا التطوير

 :كف التحكـ فييا والرقابة عمييا.ويراد بو تجريب التطوير المقترح عمى نطاؽ محدود في بيئة يمالعمل 

 :ا كاف التطوير المقترح يحظي بقبوؿ ورضا ذإوفييا يتـ جمع وتحميؿ البيانات لتحديد ما التدقيق
 العميؿ أـ لا.

 الشكؿ ؿ ربطيا بعممية النظاـ الجاري. التغيرات الفعالة المرتبطة وذلؾ مف خلب ذيتـ تنفي ووفي:ذالتنفي
 ارت لإدارة الجودة الشاممة.شيو  والتر جذيوضح نمو  يالتال

 
                                         

: ، ص2007عماف، الأردف، الطبعة الأولى، ، دار جرير لمنشر والتوزيع، الإنتاجي والخدمي الشاممة في القطاع إدارة الجودةميدي السمرائى،  1
81. 
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 (: نموذج شيوارت لإدارة الجودة الشاممة1-2الشكل رقم )

 

 

 

  

  

 

 

 

 
، 2007عماف، الأردف،  الطبعة الأولى، ، دار جرير لمنشر والتوزيع،الإنتاجي والخدمي الشاممة في القطاع إدارة الجودةميدي السمرائى، : المصدر

 82: ص

نية بعد أف لاقت أفكاره مريكي ذىب إلى الياباف بعد الحرب العالمية الثاأ إحصائيىو : ديمينغ إدوارد -2
( 14).وتعد المبادئ الأربعة عشر 1كبيرا لتحسيف جودة اىتماماً المنظمات اليابانية، وأعطى  ىقبولا لد

 :2ويمكف ذكرىا كمايمي ،التي جاء بيا مف أكثر مبادئ إدارة الجودة الشاممة تطبيقا

  الطويؿ ( -المتوسط -ظيـ ) القصيردائما عمى كؿ المستويات داخؿ التنجعؿ التحسيف ىدفا 
 وىذا بيدؼ رفع كفاءة المنتج وتحسيف الخدمة المرافقة لو؛

  تبني فمسفة جديدة تتجاوز المستوى المقبوؿ لمجودة لأنو يقيد التقدـ، والسعي لتحقيؽ الأحسف مف
 يعمؿ داخؿ المؤسسة أو يتعامؿ معيا؛

                                         
دار اليازوري لمنشر والتوزيع،عماف، الأردف، مات الإنتاجية والخدمية، تطوير نظم إدارة الجودة الشاممة في المنظيوسؼ حجيـ الطائي وآخروف،  1

 .219،ص: 2009
ـ و وعم الاقتصاديةإدارة أعماؿ، كمية العموـ في  ماجستير مذكرة، إدارة الجودة الشاممة عمي التسيير داخل سونمغاز اعتمادأثر تنوـ محمد،  2

 .44، ص: 2004التسيير، جامعة الجزائر، الجزائر، 

تجديد معايير  -1
 التطور

 التنفيذ -4

 الحؿ المعياري -6

 ئجدراسة النتا -5

 تقويـ العممية -2

 التحميؿ -3

 التخطيط لممستقبؿ -7

 التنفيذ التخطيط

 العمل التدقيق
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  لممراقبة البعدية القائمة عمى الإحصاء والنواحي الرقمية التي تكشؼ العيوب إلا وضع حد لمتبعية
 بعد حدوثيا والتركيز عمى تحقيؽ أفضؿ أداء مف تصميـ الخدمة إلي إنجازىا وتسويقيا؛

 الأعماؿ وىذا لإقامة علبقات متجذرة مع المورديف  ذمحاولة وضع سياسات طويمة المدى في تنفي
 المواصفات المراد المطموبة؛ يمكف مف خلبليا فرض

  البحث الدائـ لتحسيف نظـ الإنتاج بمعرفة كؿ المسارات ومكوناتيا ، وجميع المعمومات مف أجؿ
 استباؽ وقوع المشاكؿ لتجنبيا؛

  تغيير نمط القيادة بتجنب النظرة المتصمة في القيادة المبنية عمى التسمط، والعمؿ عمى جعؿ
 بالتدخؿ في كؿ العمميات لرفع العقبات والحواجز؛ المسير مسيميف لأداء الأعماؿ،

  حرية التعبير ويتـ ذلؾ بالسماح لمعماؿ بعرض أفكارىـ والتعبير عنيا دوف خوؼ عمى مناصبيـ
 أو مف العقوبة؛

  رفع الحواجز بيف المصالح باعتبار أف ىذه المصالح جزء مف المؤسسة تشكؿ بدورىا منظومة
 د، عميؿ ( يجب أف تبني عمى الرغبة في التحسيف؛داخمية مشكمة مف ثنائيات ) مور 

 إلغاء الإشعارات بالسعي لتحسيف الواقع عوض التباىي بالنتائج المحقؽ؛ 

  تفادي الحصص لأف ىذه الأخيرة تجعؿ العامؿ يبحث عف الكـ عوض البحث عف الجودة، كما
 ؛أنيا تعيؽ العامؿ الأكثر إنتاجية، وتشجع عمى نشر الخوؼ عند عدـ تحققيا

  العماؿ كمواد وحثيـ عمى التفاخر بما  اعتبارإلغاء قيود التفاخر بالعمؿ ويتـ ىذا بالكؼ عف
 ينتجوف؛

  العمؿ عمى تحسيف وضعية الأشخاص بتحسيف ظروؼ العمؿ والدفع الدائـ لرفع مستوى الخمؽ
 والإبداع في أداء العمؿ؛

  ؛دائيـأإعداد برامج لمتكويف بيدؼ رفع كفاءات العماؿ وتحسيف مستوى 

  عمى مستوى الإدارة العامة للئشراؼ عمى تطبيؽ  ىيآتالعمؿ عمى إحداث التغيير بإحداث
 المبادئ السابقة الذكر.
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ج  في المؤسسات الإنتاجية والخدمية. وانطمؽ ديمينغ مف شعار أف العنصر ذواشتير ىذا النمو 
تطوير فضمى تأتي عف طريؽ ال، كما أكد أف الخدمات الالاىتماـالبشري في العمؿ ىو الأساس ومحور 

العلبقات بيف العامميف والإدارة والعملبء، كما أوضح أف العلبقة التي تربط المستمر لجودة الاتصالات و 
الفرد في المؤسسة بطبيعة الإنتاج تأتي عف طريؽ العمميات التي يقوـ بيا وذلؾ لإرضاء العملبء. كما 

رة العميا التي تدعو إلى التغيير سواء كاف ذلؾ في الأعماؿ عمي عاتؽ الإدا ةشدد عمي المسؤوليات الممقا
 :1مف خلبؿ ما يمي وذلؾ أو النظاـ، وأكد بأف القادة ليـ دور ميـ في نجاح إدارة الجودة الشاممة

 عمى عاتؽ الإدارة العميا في إيجاد الرؤية وتوصميا لتوجيو المؤسسة نحو التطوير  ةالمسؤولية الممقا
 ؛المستمر

 ؛ا عف جميع مشكلبت الجودةمسؤوليتي 

  العمؿ. اتجاهإعطاء العامميف معايير واضحة لما ىو مطموب منيـ 

لإدارة  مفاىيميس اأسيـ في بناء أس حيثف القادة الأوائؿ في حقؿ الجودة يعتبر م: جوزيف م جوران -3
مف خلبؿ نجز أف الجودة يمكف أف ت   ىؤولية الإدارة عف الجودة وأكد عمسمط الضوء عمى مسالجودة، و 

 :2يالأفراد العامميف، وقد وضع عشر خطوات لتحسيف الجودة وتتمثؿ في مايم

 ؛خمؽ الشعور بالحاجة و التنمية إلى التحسيف 

 ؛وضع أىداؼ التحسيف 

 ؛التنظيـ لبموغ الأىداؼ 

 ؛توفير التدريب 

  ؛المشكلبت و العمؿ عمى حميا اكتشاؼالإطلبع عمى المشاريع مف أجؿ 

 ؛إثبات التقدـ 

 ؛التقديرات إعطاء 

                                         
، ص 2012عماف، الأردف، الطبعة الأولى،  لذاكرة لمنشر والتوزيع،، اإدارة الجودة الشاممة في التعميم الجامعيميدي صالح ميدي السامري، 1

 .27-26ص: 
 .33، ص: مرجع سبؽ ذكرهيزيد قادة،  2
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 ؛إيصاؿ النتائج 

 ؛الحفاظ عمى النقاط المحقؽ 

 الحفاظ عمى القوى الدفاعية عف طريؽ إجراء التحسينات الدورية. 

 :1الآتيةتضـ العناصر الأساسية  يثلبثية الجودة الت جوزيؼ ـ جورافولقد قدـ 

 تطوير خصائص (:ويتضمف وضع أىداؼ الجودة، تحديد العملبء )الداخمية والخارجيةخطيط الجودةت ،
 ووضع الضوابط العممية. المنتج

 ىداؼوحدات القياس، وضع الأ اختيار، موضوعات الضبط والتحكـ اختبار:وتضـ ضبط الجودة 
 .الفعميقياس الأداء و  العيوب لكشؼ المجسمات استخداـ

 وفير وت يـ فرؽ المشاريع، تشخيص الأسبابظ:ويضـ إثبات الحاجة، تحديد المشاريع، تنتحسين الجودة
ثبات فعاليتيا.  الحموؿ وا 

  كما حاوؿ تغيير وجية النظر التقميدية لممؤسسة فيما يتعمؽ بالجودة )مطابقة المواصفات( إلى مدخؿ
 ف،لأستخداـلبليعتمد عمى خدمة المستخدـ بشكؿ أكبر، بحيث يمكف الوصوؿ إلى ما يسمى المواءمة 

 .للبستخداـئـ لبف أف يطابؽ المواصفات لكنو غير مر يمكالخط   المنتج

كروسبي لمجودة عمى أنيا التطابؽ مع المتطمبات وفي الزمف الطويؿ فميب :يقوـ مدخؿ فميب كروسبي -4
دارة الجودة الشاممة ىي الت تساعد عمى منع وتجنب  يدوف تكمفة عندما يصؿ إلى حالة اللبعيوب، وا 

الأمثؿ لأساليب التحكـ  داـالاستخحدوث المشكلبت، وذلؾ مف خلبؿ التشجيع عمى السموكيات الجيدة و 
 .2حالة اللبعيوب وتقوـ دوف حدوث المشكلبتإلى تؤدي  يالت

تحسيف الجودة و تتمثؿ في  عمىخطوة تساعد الإدارة ( 14)أربعة عشر  يكروسبفميب وقدـ 
 :يمايم

                                         
 .50-49 ص: ، ص2005عماف، الأردف، العربية، الطبعة  ، دار اليازوري لمنشر والتوزيع، إدارة الجودة الشاممةمحمد عبد الوىاب العزاوي، 1
 .76-75ص:  ، ص2012، مصر القاىرة، الطبعة الأولى، ماس لمنشر والتوزيع،، الحديثة الاتجاىاتإدارة الجودة الشاممة فتحي سرحاف،  2
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 وأف الإدارة بمفيوـ الجودة و الإصرار و الجدية في تحقيؽ التحسيف لتزاـإوتتمثؿ في الإدارة:  التزام ،
مف أعمى إلى أسفؿ عف طريؽ السياسات المكتوبة، وأف يتحدث المديريف دائما  الالتزاـا ذتسمسؿ ى

 ؛الجميع بالجودة و التعاوف عمى تحقيقيا لتزاـإ مف بمغة الجودة لكؿ فرد في الإدارة حتى تتأكد

  :ف الجودة، وأف لتطوير الجودة في جميع الأقساـ بالإدارة يجب تكويف فريؽ لتحسيتكوين الفريق
دارتيا.ذىيكوف   ا الفريؽ ممثلب لجميع أقساميا وا 

 :تتمثؿ في وضع مقاييس ملبئمة لكؿ نشاط مف أجؿ التعرؼ أكثر عمى نقاط القوة قياس الجودة
 ؛والضعؼ، وتحديد المشكلبت الحالية و المستقبمية

  :اطؽ التحسينات ذات المنفعة ويتـ فييا تقدير تكمفة الجودة لمتّعرؼ أكثر عمى منتقييم تكمفة الجودة
 ؛كثر ربحيةالأو الفائدة و 

 :وىو جعؿ جميع العامميف بالإدارة عمى دراية تامة بالجودة وأىميتيا ويمكف أف يتـ  الوعي بالجودة
العامميف إلى الجودة  اتجاىاتمف خلبؿ التوجيو لتغيير أو ذلؾ مف خلبؿ الإرشادات والمّوائح المكتوبة،

 ؛بيا والاىتماـ

 واليدؼ الأساسي لإجراء التصحيح ىو تعريؼ قرار لتصحيح أي خطأ في الخطوات السابقة: اتخاذ
 ؛المناسبة الاقتراحاتتسبب عدـ المطابقة، وتقديـ  يومنع المشاكؿ الت

 الأعماؿ ومف أوؿ مرة  لتنفيذحيث تقوـ الإدارة بالتخطيط خطيط من أجل الوصول إلى اللاعيوب: تال
 ؛بدوف عيوب

 يقوـ بو في تحسيف الجودة  ذيحسب الدور ال كؿيجب تدريب كؿ مستويات الإدارة ن:تدريب المشرفي
 ؛أعماليـ ذو تدريبيـ عمى كيفية تنفي

 وذلؾ بشكؿ يومي لجعؿ العامميف يشعروف بيذا التغيير وأف يتـ التأكد التأكد من عدم وجود معيب :
 ؛في ضوء مجموعة المعايير المناسبة لذلؾ

 :إلى فعؿ ووضع أىداؼ محددة وقابمة لمقياس عمى أف  الالتزاماتتحويؿ حيث يتـ  وضع الأىداف
 ؛ىو المطابقة وعدـ وجود عيوب الرئيسييكوف اليدؼ 

  ؛لوضع حد لمعوقات تحسيف الجودة وتحقيؽ أىدافيا داخل الإدارة: الاتصالتشجيع العاممين عمى 
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  يز مف يقدـ جيود غير عادية في : وذلؾ مف خلبؿ مكافأة وتحفالفردي داخل الإدارة الابتكارتشجيع
تطوير وتحسيف الجودة، وأف يكوف التقدير والمكافأة عمنا لتشجيع باقي العامميف و توجيو حماسيـ 

 ؛نحو التطوير

 :إلى  امف دوي الخبرة العممية حتى يتوصمو  ايجتمع بصفة منتظمة وأف يكونو إنشاء مجمس الجودة
 ؛أفكار وبرامج تدعـ التحسيف المستمر

 وأنو ليس ىناؾ نياية لعممية التحسيف مما يساعد تنتييد الدائم عمى أن برامج التحسين لا التأك :
 .تحدث يعمى التطوير والتجديد المستمر في ضوء المتغيرات و المستجدات الت

المساىـ الرئيسي في وضع لمرجع الأوؿ لمجودة في الياباف و ا إشيكاوا يعتبر كاورو:إشيكاوا كاورو -5
ومع ذلؾ كانت  و جوراف ديمينغوقد ظير تأثره المعرفي بأفكار كؿ مف  .انية لإدارة الجودةالنظرية الياب

وؿ عف نشر مفاىيـ حمقات ضبط الجودة والتي ؤ مسلو مساىمة خاصة في مجاؿ تطوير الجودة، فيو ال
تعبر عف مجموعات صغيرة مف العامميف تنفد الخطط وتحمؿ عمى عاتقيا مسؤولية تغيير العممية مف 

 .1وبيئة العمؿ أجؿ تحسيف الجودة،

والذي عرؼ أيضا بعظمة السمكة والذي  ،(الأثر)بتطوير مخطط السبب إشيكاوا كاوروكما قاـ 
مف قبؿ  استخدامياجمع البيانات المتعمقة بالجودة و  اىتماماتوأعتمد لحؿ مشكلبت الجودة كما كانت أحد 

 خلبؿ:العامميف،كما أكد عمى الإدارة الفاعمة لمجودة مف 

 ؛وظيفة الجودة مسؤولية جميع الأقساـ 

  ؛ساليب الإحصائيةلأاتحميؿ البيانات و تدريب العامميف عمى حؿ المشكلبت و 

 ؛جمع وتحميؿ البيانات المتعمقة بالجودة في جميع المستويات 

 مشاركة العامميف في مشكلبت الجودة. 

يؽ بيف مواصفات الجودة قاـ كذلؾ بتطوير مفيوـ مواصفات الجودة الصحيحة، فدرجة التوف
لمضبط الشامؿ لمجودة ا إشيكاو  كاوروالصحيحة والبديمة ىي التي تحدد رضا العميؿ.وقد تضمف مفيوـ 

 كمايمي: ،ستة مبادئ أساسية

                                         
 .37-36ص:  ص يزيد قادة، مرجع سبؽ ذكره، 1
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 ؛الجودة أولا وليس الأرباح قصيرة الأجؿ 

 ؛التوجو نحو العميؿ وليس التوجو نحو المنتج أو الخدمة 

  ؛تحطيـ العصب الإقميمي –العممية التالية ىي العميؿ 

 الإحصائية؛الأساليب  استخداـ –البيانات لتقديـ العروض الوقائع و  استخداـ 

 ؛المشاركة الكاممة للئدارة –الإنسانية كفمسفة إدارية  احتراـ 

  المتبادؿ لموظائؼ الاعتمادالإدارة مف خلبؿ. 

 واد السابؽ ذكرىـ.أىـ نقاط التوافؽ بيف الر و ح نقاط القوة والضعؼ يوض الجدوؿ التالي

 الجودة ونقاط الإتفاق بينيم رواد مداخل( : نقاط القوة والضعف في 1-2جدول رقم )

 أىـ نقاط الإتفاؽ بينيـ نقاط ضعؼ المدخؿ نقاط قوة المدخؿ د الجودةوار 

إدوارد 
 ديمينغ

  يعطي منطقا نظاميا
ووظيفيا لتحديد و تحسيف 

 الجودة.

 أف الإدارة تأتي قبؿ  يؤكد
 لوجيا.التكنو 

  يؤكد الطرؽ الإحصائية و
 الكمية.

 بسياقات  الاختلبفات يدرؾ
العمؿ الياباني و أمريكا 

 الشمالية.

  خطة العمؿ والمنيجية
 غامضة أحيانا.

  ينظر نعظيـ لدافعية و
القيادة عمي أنيا ذات 

 خصوصية.

 المواقؼ أو  لا يعالج
 التفسيرية. الأوضاع

  إدارة الجودة الشاممة ىي
 رة العميا أولامسؤولية الإدا

  تطبيؽ إدارة الجودة
الشاممة يحتاج إلي جيود 

 العامميف جميعيـ
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، دار اليازوري لمنشر والتوزيع، الخدميةالشاممة في المنظمات الإنتاجية و نظم إدارة الجودة محمد عاصي العجيمي وليث عبد الحكيـ، المصدر: 
 .233، 232ص:  ، ص2009اف، الأردف، عمالطبعة العربية، 

وىناؾ عناصر مشتركة بيف أفكار الرواد سابقي الذكر وىي تشكؿ أساسيات إدارة الجودة الشاممة 
 :1ىذه الأفكار ىي

  الإدارة العميا بإدارة الجودة الشاممة؛ اىتماـضرورة 

 جعؿ تحقيؽ تطمعات العميؿ مف أولويات المؤسسة؛ 

                                         
 . 45، ص: هتنوـ محمد، مرجع سبؽ ذكر  1

فميب 
 كروسبي

  يقدـ طريقة واضحة ومف
 السيؿ إتباعيا.

  يدرؾ أىمية مشاركة
 العامميف.

  يعزز التحقؽ مف الجودة و
يدفع العامميف لمبدء بعممية 

 التحسيف.

  ينظر بعضيـ إلي ىذا
المدخؿ بأنو يتطمب أف 

لأفراد المشاركة يمزـ ا
 بالجودة.

  يؤكد الشعارات بدلا مف
إدراؾ الصعوبات الصفرية 
عمي أنيا أحيانا تجنب 

 المخاطر.

 

  المجيز شريؾ في تقدّـ
المؤسسة ورفع مستوي 

 الجودة.

جزيؼ ـ 
 جوراف

  يؤكد الحاجة لمتحرؾ بعيدا
عف الإفراط بالجودة أو 

 المفرط لمشعارات. الاستخداـ

 ؿ ر العميؿ داخو يؤكد د
 المؤسسة وخارجيا.

  يؤكد مشاركة الجودة
 تزاـ بيا.لوالإ

  لا يربط أي عمؿ آخر
 بمسألة القيادة و الدافعية

  ينظر بعضيـ لمدخمو أنو
 إسياـ العامميف فيو يبخس

يرفض المبادلات التي تأتي 
 مف الأسفؿ إلى أعمى

ينظر إلى المؤسسة عمى  -
أنيا أقوي بأنظمة السيطرة 

 .قياسا بالموارد البشرية

 تقييـ الأنشطة يجب أف 
مفتوح ييتـ  بأسموب
 المشاركة. بتشجيع

  تقدـ المؤسسة لا يتحقؽ
بمعزؿ عف المشاركة 

 الجماعية.
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 التحسيف المستمر؛ 

  حسب الواقع؛التسيير 

  وحؿ المشاكؿ؛ اقتراحمشاركة الجميع في 

 العمؿ في فرؽ؛ 

 عمى التكويف؛ الاعتماد 

 العمؿ عمى المسارات؛ 

 بنوع القيادة الاىتماـ. 

 : أىداف ومبادئ إدارة الجودة الشاممةثالثا

تسعى المؤسسات المالية كغيرىا مف المؤسسات الأخرى لتحقيؽ أىافيا المسطرة وذلؾ مف خلبؿ 
 . وتحقيقيا الأىداؼ ىذه إلى ؿو المبادئ التي تساعدىا لموصمجموعة ب تزاـالال

 أىداف إدارة الجودة الشاممة -1

يمكف عرضيا في  يتيدؼ إدارة الجودة الشاممة إلى العديد مف الأىداؼ والغايات المراد تحقيقيا والت
 :1يمايم

 بات في جودة المنتج أو أف تكوف المؤسسة ىي الأفضؿ دائما مع وجود أقؿ قدر ممكف مف التقم
 ؛ الخدمة

  تقديـ الخدمات والمنتجات مف خلبؿ قنوات التوزيع المختمفة التي قادرة دائما عمى أف تكوف المؤسسة
 ؛تمكف مف الوصوؿ إلى المستخدـ النيائي

  المرونة الدائمة والقدرة عمى إدخاؿ التعديلبت اللبزمة في الحجـ وتنوع المتطمبات الإنتاجية والخدمية
 ؛وفقا لاحتياجات العملبء

                                         
 .66، ص: بؽ ذكرهى، مرجع سجبمي ىد 1
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 التكاليؼ في  يف الجودة وتخفيض معدؿ الفاقد أوالتخفيض المستمر في التكمفة مف خلبؿ تحس
 ؛العمميات

 ؛تحسيف الوضع التنافسي لممؤسسة 

 ؛زيادة حصة المؤسسة ونصيبو في السوؽ المصرفي 

  أفضؿ.إشباع سد الفجوات القائمة بيف مستوى الإشباع الحالي ومتطمبات العميؿ لمستوى 

 :1، ىيالأىداؼ مؤثرة وفعالة يجب أف تتصؼ بمجموعة مف الخصائص ىذه حتى تكوف

  التنفيذ؛أف تكوف مرتبة ترتيبا زمنيا حسب أولوياتيا في 

 ؛رقميو  أف تكوف ىذه الأىداؼ موضوعة في شكؿ كمي 

 فزا قويا لتوجيو أف تكوف واقعية وقابمة لتنفيذ في ضوء الإمكانيات والقدرات المتاحة حتى تصبح حا
 ؛العامميف في المؤسسة لتحقيقيا

  أف تكوف الأىداؼ متناسقة ومنسقة ومنسجمة مع بعضيا البعض ومتفقة مع طموحات العامميف
 بالمؤسسة.

 مبادئ إدارة الجودة الشاممة -2

برغـ مف أف المؤسسات تستخدـ مصطمحات مختمفة مف أجؿ الإشارة إلى أسموبيا في إدارة الجودة، 
تمؾ المؤسسات تتفؽ إلى حد كبير عمى مبادئ عامة لإدارة الجودة الشاممة، وبشكؿ أشمؿ ىناؾ إلا أف 

 :يثمانية مبادئ أساسية تذكر كمايم

 :حيث أف العملبء ىـ الذيف يحكموف عمى الجودة مف خلبؿ القيمة التي تقدميا التركيز عمى العميل
التي تؤدي إلى إشباع حاجاتيـ وبالتالي ليـ الخصائص المتعمقة بالمنتج أو الخدمة، تمؾ القيمة 

كسب رضاىـ فلب بد أف يتـ التركيز عمى العملبء مف قبؿ الإدارة.ومف ىنا فإف القيمة أو الإشباع 

                                         
 .36-35ص:  ، ص2009، مديرية النشر لولاية قالمة، الجودة والميزة التنافسية في البنوك التجاريةحمداوي وسيمة،  1
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، ومف ىذه العوامؿ علبقة عميؿممية الشراء التي يقوـ بيا القد تتأثر بعدة عوامؿ خلبؿ ع توالتفضيلب
 .1لممصرؼ عميؿالثقة والولاء مف قبؿ ال بناءالمصرؼ مع العملبء والتي تساعد في 

 يعتمد النجاح في الأسواؽ المنافسة بشكؿ كبير عمى الاستجابة نحو تحسيف السريعة: الاستجابة
المنتجات أو الخدمات بناءا عمى متطمبات السوؽ، إضافة إلى أىمية السرعة في الاستجابة لشكاوى 

 .2العملبء

 :بصفتيما  التحسيف المعرفي الإبداعي الجديدالإضافي و  يشمؿ كلب مف التحسيفالتحسين المستمر
جزء مف العمميات اليومية ولجميع وحدات العمؿ في المصرؼ.والتحسيف المستمر في ظؿ إدارة 
الجودة الشاممة يتجمي في قدرة التنظيـ عمى تصميـ وتطبيؽ نظاـ إبداعي يحقؽ باستمرار رضا تاـ 

 .3ؿ إلى الأداء الأمثؿلمزبوف مف خلبؿ السعي المتواصؿ لموصو 

 :ينظر إليو عمى أنو وسيمة لتنمية إمكانيات الأفراد كؿ ضمف وضيفتو بما يحقؽ التدريب والتطوير
الإنجاز الأمثؿ، فيو سمسمة مف الأنشطة المنظمة والمصممة لتعزيز معرفة الأفراد بما يتصؿ 

 .4بوظائفيـ ومياراتيـ وفيـ تحفيزىـ

 :العامميف في عممية تحسيف الخدمات المقدمة مف خلبؿ العمؿ بروح  فمشاركة جميعمشاركة العاممين
الفريؽ وحمقات الجودة التي تحدد معوقات الأداء المتميز، والعمؿ عمى وضع الحموؿ المناسبة 

 .5وتمكينيا مف إجراء التغيرات التي تقترحيا

 بيئة إدارة الجودة الشاممة لتنسيؽ  حيث تمارس الإدارة العميا دورا قياديا فيالإدارة العميا بالجودة: التزام
 .6الجيود مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ المصرؼ

 تتيح إدارة الجودة الشاممة لممصرؼ أف تتبني مفيوـ مؤسسي القرارات المرتكزة عمى الحقائق: اتخاذ
كؿ المشكلبت مف خلبؿ فرص التحسيف، يشترؾ في تنفيذه كافة العامميف عمى مختمؼ مستوياتيـ 

                                         
إدارة الأعماؿ،  في ماجستيرمذكرة ، أثر تطبيق نظام إدارة الجودة الشاممة عمى السياسات التنافسية في المنشآت الصناعيةباسؿ فارس قنديؿ، 1

 .29، ص: 2008الجامعة الإسلبمية، غزة، فمسطيف، التجارة،  كمية
 .29ص: المرجع نفسو،  2
 .60ص:، مرجع سبؽ ذكره، محمد عبد الوىاب العزاوي 3
 .61ص:  ،المرجع نفسو4
 .23، ص: 2008، الأكادميوف لمنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عماف، الأردف، إدارة الجودة الشاممةأحمد يوسؼ دوديف،  5
 .24ص:  المرجع نفسو، 6
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شتراؾ العملبء مف خلبؿ التيـ الكامؿ لمعميؿ ومشكلبتو وكافة المعمومات التي تمثؿ بالإضافة إلى ا
 .1القرارات اتخاذالأساس في 

 يسمح لممبادئ السابقة أف تحقؽ النتائج المطموبة منو، وفي ىذا المجاؿ تمعب ية العكسية:ذالتغ
ى التغذية العكسية التي الاتصالات الدور الرئيسي لأي منتج، ومف ثمة فإف النجاح في الحصوؿ عم

تحقؽ في الوقت الملبئـ مف العوامؿ الأساسية التي تساىـ في تمييد وزيادة فرص النجاح والإبداع 
 .2في المصرؼ

 : أدوات إدارة الجودة الشاممةانيطمب الثالم

تستدعي إدارة الجودة الشاممة في المؤسسة توفر عدة أدوات يجب استخداميا لتفادي الوقوع في 
تحوؿ دوف التطبيؽ النجاح ليا، ومف أىـ الأدوات التي تستخدميا المؤسسات مف أجؿ تحقيؽ  مشاكؿ

 :يمبتغاىا مايم

فيو استخداـ قدرة  –مف الأساليب الشائعة لتوليد الأفكار الإبداعية  يعتبرلعصف الذىبي ) الفكري (:ا -1
د لا يتمكف الفرد وحده مف أىداؼ إبداعية خلبقة ق اقتراحالتفكير الجماعي لعدد مف الأفراد بيدؼ 
فالعصؼ الذىبي ىو تشجيع التفكير الإبداعي لممجموعة . الوصوؿ إلييا دوف المشاركة الجماعية

لاستنباط الآراء،بحيث يتـ ذلؾ عف طريؽ عرض اليدؼ عمى المشاركيف والسماح ليـ بإبداء الآراء 
ووضع الأولويات الخاصة بيذه  ابحرية والقياـ بتسجيؿ ىذه الآراء ثـ تنسيقيا وحذؼ المتكرر مني

ثارة الأفكار ينتج عنيا  الآراء، فقد أوضحت التجارب التي قاـ بيا الباحثوف بأف أداة العصؼ الذىبي وا 
أفكار تعادؿ ثلبثة أضعاؼ ما ينتج عف الفرد عندما يفكر بمفرده، وفي جمسات إثارة الأفكار نجد أف 

أف النتائج تكوف غالبا مزيجا مف أفكار العديد مف  أعضاء الفريؽ يغذي بعضو بعضا بالأفكار، كما
لى التحسيف  المشاركيف، ويعتبر العصؼ الذىبي مف أىـ الأدوات المستعممة في إدارة الجودة الشاممة وا 

 .3المستمر في كؿ المجالات

 المعمومات فييا بشكؿ تنازلي بدءً  ىو عبارة عف رسـ بياني عمى شكؿ أعمدة توضحمخطط باريتو:  -2
كبر فئة نزولا حتى الوصوؿ إلى أصغر فئة"، وتقوـ فكرة ىذا التحميؿ عمى فصؿ المشاكؿ القميمة مف أ

                                         
ستراتيجية المؤسسة، ختيـ محمد العيد1 ، كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير والعموـ في الإستراتيجية ماجستير مذكرة، الجودة الشاممة وا 

 .13 ، ص: 2009التجارية، جامعة محمد بوضياؼ، مسيمة، الجزائر، 
 .13 ص: المرجع نفسو،2
 .43كره، ص: عيسي نبوية، مرجع سبؽ ذ 3
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المؤثرة عف المشاكؿ الكثيرة، وأطمقت تسمية مخطط باريتو مف قبؿ عالـ الجودة جوراف نسبة إلى العالـ 
مف خلبؿ جمع الإيطالي بارتو ويعكس ىذا المخطط تحديد المشاكؿ التي يجب التعرض إلييا أولا، ف

البيانات ووضعيا في جداوؿ الأخطاء فيقرر بناءا عمى ذلؾ البدء في البحث عف أسبابيا وتركيز 
الجيود بيدؼ حميا وتكمف الفائدة مف وراء تحميؿ بارتو عند دراسة المشكمة الكبيرة وجعميا تبدوا أصغر 

 .لتحسينات في كافة المجالاتنتيجة لتحميؿ أسباب حدوثيا، كما يمكف استخداـ ىذا المخطط لإحداث ا
 :1ويتـ بناء مخطط بارتو عمى الخطوات التالية

 ؛تستخدـ في المخطط يالتأكد مف تصنيؼ المشاكؿ أو العيوب الت 

 ؛تحديد مدة جمع البيانات 

 ؛رسـ المحوريف الأفقي و العمودي مع تدرج المحور العمودي بوحدات قياسية 

 ع مساوي لعدد المعيبات المتدرجة في المحور العمودي وضع مستطيؿ لكؿ نوع مف العيوب لو ارتفا
 ؛وفي بعض الأحياف تظير في الجية اليمني ىفي الجية اليسر 

 ؛رسـ خط مف نقطة في منتصؼ كؿ مستطيؿ يوضح العدد التراكمي مف المعيبات 

 .توضيح أيف و متى جمعت البيانات مع كتابة عنواف المخطط 

 مف الأدوات التي تستخدـ في إدارة الجودة الشاممة.يوضح لنا ىذا النوع  مواليالشكؿ ال

 

 

 

 

 

 

                                         
 .86، ص: مرجع سبؽ ذكرهمحمد عبد الوىاب العزاوي،  1
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 –أداة إحصائية لمراقبة الجودة  –رسم باريتو (: 2-2الشكل رقم )

 

 

 

 

 
 

الوحدة  -ممواد الدسمةدراسة حالة المؤسسة الوطنية ل :تحقيق إدارة الجودة الشاممة في ظل تحديات السوقمحمد بف شايب،  المصدر:
 .66، ص: 2004ماجستير في عموـ التسيير، كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير، جامعة الجزائر، مذكرة ، (5ENCG/UP) -الخامسة

صدار الأحكاـ ىو  يمكف القوؿ بأف رسـ باريتو أسموب يسمح بالحد مف التسرع في اتخاذ القرارات وا 
كف التخفيض الممكنة الخاطئة و كذا الوقوؼ عمى مدى صعوبة المشكلبت بالإضافة إلى إظيار أما

 .                                                                                بصورة مباشرة

فيو يمثؿ رسـ بياني لمخطط العمميات أو خارطة التدفؽ (:طط تدفق العمميات )خارطة التدفقمخ -3
البيانية بأشكاليا المختمفة سواء  بحيث يوضح خطوات الأداء التشغيمي لمعمميات، باستخداـ المخططات

الخطوط أو الأعمدة وحتى الدوائر...الخ، كوسيمة يمكف مف خلبليا التوصؿ و التعرؼ بشكؿ سريع 
عف رسوـ تسيؿ عمى طبيعة العمميات التشغيمية الجارية في المؤسسة وأنشطتيا المتباينة، فيي عبارة 

ر، فقد شاع استخداـ ىذه المخططات بشكؿ واسع لظواىر التشغيمية بسيولة ويساعمميات التعرؼ عمى 
في المؤسسات الاقتصادية اليابانية سواء الإنتاجية أو الخدمية، ثـ تـ اعتمادىا في المؤسسات 
الاقتصادية الأمريكية لما تتسـ بو ىذه المخططات مف أىمية كبيرة في إيضاح تدفؽ العمميات ومف ثمة 

اللبزمة عند حصوؿ ذلؾ التبايف، كما توضح مختمؼ عمميات  الإجراءات الوقائية والتصحيحية اتخاذ
المؤسسة بالنسبة لكؿ عماليا، و تستخدـ في ىذا المخطط عدة أساليب لتحديد المشكلبت وىي المدرج 

 .1التكراري ومخطط الضبط الإحصائي لمعممية

                                         
 .49عبد الرزاؽ حميدي، مرجع سبؽ ذكره، ص:  1

 النسب %

 أسباب حدوث المشكمة
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باعتبارىا  إف معظـ المشكلبت يتـ إدراكيا في البدايةمخطط النسب والعممية أو مخطط السمكة: -4
حوادث محددة ولاستغلبؿ الرغبة في حؿ المشكمة ىي أف يستخدـ الأداة التي تـ تطويرىا مف قبؿ 
إشيكاوا والتي تعرؼ بمخطط السمكة والغرض مف استخداـ ىذا المخطط ىو تحديد الأثر الغير 

المشكمة عمى مرغوبة وذلؾ قبؿ الحموؿ الغير مرضية.ويمكف البدء برسـ ىيكؿ السمكة ثـ يتـ كتابة 
رأس السمكة ولابد مف تحديدىا بشكؿ جيد، ولا يجب الخمط بيف المشاكؿ الإنتاجية ومشاكؿ التكاليؼ 
ومشاكؿ الجودة ، ولا بد مف التعبير الجيد عف المشكمة التي يتـ توضيحيا ثـ تقوـ المجموعة بممارسة 

يا عمى العظاـ المناسبة ومف الميـ العصؼ الذىبي لمعرفة الأسباب المحتممة لممشكمة و التي يتـ تدوين
أف يتـ تدويف كؿ الأسباب التي يستطيعوف التفكير فييا ومف ثمة معرفة الأسباب الأكثر أىمية كما يتـ 

 .1تدويف الحموؿ

الطرؽ والأدوات التي تستخدميا المؤسسات عمى  أىـ تعتبر حمقات الجودة إحدىحمقات الجودة: -5
تواجو العمميات  التيفي الحصوؿ عمى أفكار لمعالجة المشاكؿ اختلبفيا، صناعية كانت أـ خدمية 

 يعمموف يمكف تعريؼ حمقات الجودة عمى أنيا مجموعة مف العماؿ الذيفو  ،وكذا في تحسيف الأداء
فت حمقات ر  ع  كما  .2لتحسيف نوعية الأداء اتخاذىابانتظاـ مف أجؿ مناقشة الإجراءات التي يمكف 

حمقات السيطرة النوعية، والذي قاـ بنقؿ حمقات الجودة إلي الولايات الجودة مف قبؿ ريكر رئيس 
المتحدة الأمريكية كمايمي: ىي عبارة عف مجموعة مف العامميف في اختصاصات متشابية يعمموف 
يجاد الحموؿ المناسبة  طواعية، ويمتقوف بمحض إرادتيـ ساعة في الأسبوع لمناقشة المشكلبت النوعية وا 

جراءات التصحيحية بشأنيا لمقابمة الانحرافات الحاصمة بيف المتحصؿ فعلب والمخطط ليا، ويتخذوف الإ
 مف قبؿ.

 : 3دىا بعيف الاعتبار وفقا ليذا التعريؼ وىيخأوقد أكد ريكر عمي وجود عدة نقاط ينبغي 

  قياـ مجموعة صغيرة مف العامميف يعمموف في صياغة جزء مف المنتج  أو تقديـ خدمة معينة، وىذه
مجموعة تعبر عف نفسيا في حقؿ عمميا وليس ىناؾ مف مسؤوؿ عنيا، لكنيا تخضع إلى إشراؼ ال

 ؛وتوجيو رئيس القسـ أو العامؿ الذي يعتبر عضوا مشرفا في حمقة الجودة

                                         
 .54ص:  مرجع سبؽ ذكره،  يتـ محمد العيد،خ1
مية العموـ تسويؽ ، كفي ال ماجستير مذكرة،"دراسة حالة مؤسسة خدمية جزائرية"مكانة الجودة في المؤسسة الخدمية ، أحمد ناصر الديف 2

 . 38، ص: 2009الاقتصادية والتسيير والتجارة، جامعة الحاج لخضر، باتنة، الجزائر، 
 .40، ص: ذكره مرجع سبؽ ،أحمد ناصر الديف 3
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  يكوف العمؿ في حمقة الجودة طواعية وبمحض الإرادة ورغبة الأفراد العامميف فيو وليس مفروضا
 ؛عمييـ

  وفقا لإرادة العامميف ورغبتيـ أيضا، وغالبا ما تكوف ساعة كؿ أسبوع أو أكثر إف المقاءات تحدد
ويمكف أثناء الدواـ أو قبمو أو بعده، ويتـ ىذا المقاء بصورة منتظمة وليس حينما تتوفر بعض 

 ؛المشكلبت أو الانحرافات في النوعية

 ة أو بدائؿ مطروحة لمتطبيؽ لـ تكف حمقات الجودة بمثابة لقاءات لمناقشة ومعالجة افتراضات معين
نما ىي دراسات مستمرة لطبيعة العمؿ الإنتاجي أو الخدمي، وتحديد الانحرافات أو تقييـ البدائؿ  وا 

الإجراءات  واتخاذالتنمية والتطوير لبرامج العمؿ المعيف  تيرةمتاحة، والتي مف شأنيا تصعيد و ال
 .الكفيمة بمعالجة الانحرافات عند حصوليا

رة بأف ىناؾ العديد مف الباحثيف الذيف يخمطوف بيف مفيوـ حمقات الجودة وفرؽ العمؿ، تجدر الإشا
 :المواليالاختلبؼ بينيما مف خلبؿ الجدوؿ  ويمكف توضيح

 (: مقارنة بين حمقات الجودة وفرق العمل2-2الجدول رقم)

 فرؽ العمؿ حمقات الجودة المعيار

 تكمفة بإنجاز عمؿ أو بميمة كاممة نسبياً تكمفة بإنجاز عمؿ محدد وصغير  شمولية العمل

 مف أقساـ متعددة مف قسـ واحد العاممون

 إجبارية طواعية صفة العامل

 تنتيي بمجرد انتياء المينة تبقى طيمة حياة المشروع ديمومة العمل

 عمؿ إداري عمؿ فني طابع العمل

لا يوجد تجانس بينيـ مف حيث الوظيفة أو  طبيعة العاممين
 بالمنص

متجانسوف في الوظيفة أو المنصب 
 الإداري

 قرارات تنفيذية قرارات استشارية، تقديـ مقترحات فقط سمطة القرار

 .249، ص، 2006، دار الشروؽ، عماف، الأردف،إدارة الجودة في الخدمات مفاىيم وعمميات تطبيققاسـ نايؼ عمواف المحياوي،  :المصدر
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ث عف أفضؿ المرجعية عمى أنيا عممية نظامية تستيدؼ البحلمقارنة اعرؼ ت  المقارنة المرجعية: -6
أف تؤدي إلى تحقيؽ الأداء المتميز، ويشير ىذا التعريؼ إلى أف أساس الممارسات والتي يمكف 

ىو  .وجوىر المقارنة المرجعية1المقارنة المرجعية ىو البحث عف أفضؿ الممارسات والمقارنة معيا
 .2دالانتقاؿ مف حيث أنت إلى حيث تري

 :3ة نذكرىا كمايمىعيبيف أربعة أنواع لممقارنة المرج ويمكف أف نميز

 :يقوـ ىذا النوع مف المقارنة المرجعية عمى مقارنة عمميات المؤسسة مع  المقارنة المرجعية الداخمية
مثيلبتيا في نفس المؤسسة ، ويعتبر ىذا النوع مف أساليب المقارنة المرجعية أكثر سيولة،وذلؾ 

مع المعمومات، كما يساعد عمى اكتساب المعرفة والتعمـ، ويوفر التناسؽ والاستقرار الخاص لسيولة ج
 ؛بسير العمميات والإجراءات داخؿ المؤسسة

  :وتكمف في إجراء مقارنة مع المؤسسات المنافسة التي تنتج أو تمارس المقارنة المرجعية التنافسية
في الأداء، ويعتبر ىذا النوع مف المقارنة صعبا نفس الأسموب أو العممية لتحقيؽ مستويات أفضؿ 

نظرا لصعوبة الحصوؿ عمى المعمومات، وبالتالي فيو يتطمب ميارات ومعارؼ كبيرة، إضافة إلى أنو 
يتطمب المحافظة عمى العلبقات الجيدة مع المنافسيف، ويسمح ىذا النوع بالتعرؼ عمى تغيرات النظاـ 

 ؛سد ىذه المتغيراتأو عمميات المؤسسة واقتراح كيفية 

   :ائؼ مماثمة في المؤسسات غير منافسة، ولكف ظتقوـ عمى مقارنة و المقارنة المرجعية الوظيفية
ضمف نفس قطاع النشاط، ويساعد ىذا النوع عمى تحديد الأفضؿ في ىذا المجاؿ مع اقتراح الطرؽ 

 ؛ككؿالممكنة لمقضاء عمى فجوات الأداء وتحسيف العمميات عمى مستوى الصناعة 

  :تقوـ عمى مقارنة العمميات وأساليب العمؿ بيف مؤسسات متواجدة في المقارنة المرجعية الأفقية
قطاعات مختمفة، ويفيد ىذا النوع في التعرؼ عمى المؤسسات المتميزة عمى مستوى الصناعات غير 

 المترابطة والمتماثمة.

 

                                         
وـ كمية العم ،عماؿالأإدارة ماجستير في  ، مذكرةدراسة حالة  مؤسسة بريد المواصلات :تقييم جودة الخدمة من جية نظر الزبونرقاد صميحة،  1

 .54، ص: 2008الاقتصادية وعموـ التسيير، جامعة الحاج لخضر، باتنة، الجزائر، 
 .54نفسو، ص: المرجع  2
 .55، ص: نفسوالمرجع 3
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 :1في النقاط الآتية لمؤسسةدورا ميما عند تطبيقيا مف قبؿ ا المقارنة المرجعية وتمعب

 ؛تساعد المؤسسة في التحديد الدقيؽ لمفجوة بيف أدائيا وأداء المؤسسات الرائدة 

  ؛عميو حاليا مماتساعد المؤسسة عمى أف تكوف أفضؿ 

 ؛تساعد المؤسسة عمى اكتشاؼ ممارسات جديدة تؤدي إلى تحقيؽ أىداؼ جديدة 

   ؛عطائيا الاىتماـ اللبزـ والأولوية في التنفيذتساعد المؤسسة عمى تحديد العمميات الحرجة وا 

 ؛تساىـ بشكؿ فعاؿ في بناء ميزة تنافسية لممؤسسة مف خلبؿ التحسيف المستمر 

 ؛تساعد المؤسسة عمى البقاء في دائرة المنافسة مع المؤسسات الرائدة في النشاط الذي تعمؿ فيو 

 ؛المستند إلى الإنجاز المتميز تؤثر إيجابا عمى معنويات الأفراد وتجعميـ يشعروف بالفخر 

 ؛تساىـ في زيادة الشعور بالمؤسسة لدي العامميف 

 ؛تساىـ بشكؿ غير فعاؿ في إمكانية تحقيؽ عوائد مالية إضافية لممؤسسة 

 ؛تضمف تخصيص الموارد بدقة أكبر واستخداـ أفضؿ 

 .تطوير إمكانية الاستجابة السريعة لمتطمبات العميؿ الداخمي والخارجي 

 2يلمقارنة المرجعية بخمس مراحؿ أساسية وىي كمايموتمر ا: 

 :تركز مرحمة التخطيط عمي تحديد ىدؼ البحث، كتحديد العمميات المراد تحسينيا مرحمة التخطيط
وكذلؾ اختيار المؤسسات الرائدة التي ستتـ المقارنة معيا، وذلؾ مف خلبؿ القياـ بإجراء بحث عاـ 

ؿ.كما تقوـ عمى اختيار طرؽ لجمع المعطيات عف المؤسسات واختيار المؤسسات ذات الأداء الأفض
 ؛الأخرى محؿ المقارنة

 :ويتـ فييا تحديد فجوة الأداء، وذلؾ مف خلبؿ معرفة الخصائص التي تميز أداء مرحمة التحميل
 ؛المؤسسات الرائدة وتجعميا متفوقة

                                         
حوؿ التسيير الفعاؿ في المؤسسة الاقتصادية، كمية العموـ  الأوؿ ، ممتقي دوليالمقارنة المرجعية ودورىا في المؤسسة اقتصاديةمحمد بوزاىر،  1

 .5، ص: 2005ماي  4و 3يومي صادية وعموـ التسيير، جامعة محمد بوضياؼ، مسيمة، الجزائر، الاقت
 .57رقاد صميحة، مرجع سبؽ ذكره، ص:  2
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 :؛ؿ وتحديد ىدؼ جديد للؤداءتقوـ ىذه المرحمة عمى استخداـ النتائج الخاصة بالتحميمرحمة الإدماج 

 :جراء قواعد وتقنيات العمؿ الجديديتـ في ىذه المرحمة تطوير خطة العمؿ، وذلؾ بإمرحمة التنفيذ 
 ؛ومراقبة العممية بالمتابعة المستمرة لمتغيرات

 :تتحقؽ عند اندماج الطرؽ الجديدة لمعمؿ في جميع  عمميات المؤسسة، وجعؿ المقارنة مرحمة النضج
 ؛عادة في المؤسسة أي جزء ضروري في تسيير المؤسسة المرجعية

 :1يومف أىـ عوامؿ نجاح المقارنة المرجعية مايم

  والنتائج الممكف تحقيقيا مف خلبؿالتحفيز الفعاؿ للئطارات  وتوعيتيـ بأىمية المقارنة المرجعية 
 ؛رائدةالمعرفة الدقيقة لعمميات المؤسسة لمتمكف مف مقارنتيا مع تقنيات المؤسسات ال

 ؛الرغبة في التغيير والتكيؼ مع النتائج المتوصؿ إلييا عند تطبيؽ المقارنة المرجعية 

 ؛منح الأولوية لمبحث عف أفضؿ الطرؽ وعف المؤسسات الرائدة لتحسيف الأداء الفعمي لممؤسسة 

 .تشجيع الأفراد عمى الإبداع، وقبوؿ فكرة وجود مؤسسات تؤدي الأنشطة بطريقة أفضؿ 

دارة الجودة الشاممةو  ثالث: معايير الإيزوالمطمب ال  ا 

معايير تعتمد عمييا المؤسسات في بناء الجودة مف أجؿ  9000زو يالمواصفات القياسية الإ تمثؿ
لأف الحصوؿ عمى تقديـ منتجات وخدمات ذات الجودة المقبولة عمي المستوي المحمي وحتى العالمي،

الذي يجعؿ  يءتيا وخدماتيا مع ىذه المواصفات، الشممؤسسة مف مطابقة منتجال حمسي شيادة الإيزو
 .2العملبء  أكثر ثقة بيا ومنتجاتيا وخدماتيا مما يزيد مف حصتيا السوقية وتعظيـ أرباحيا

 الإيزو معايير أولا: مفيوم

 :3مف بينيا ، نذكرتعاريؼ عديدة للئيزوتـ تقديـ 

                                         
الممتقي الدولي الثالث حوؿ الجودة والتميز، كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير، ، طرق وأساليب تحسين الجودةمحمد بوىزة وعمر بف سديرة،  1

 .8، ص: 2007ماي  8و 7يومي ة  سكيكدة، جامع
 .154، ص: 2010، دار الفكر العربي، مصر، 2008/9001ISOإدارة الجودة الشاممة توفيؽ محمد عبد المحسف،  2
 .97، ص: 2014، الوراؽ لمنشر والتوزيع، عماف، الأردف، إدارة الجودة الشاممة والإيزووآخروف،  يرضا صاحب آؿ عم 3
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ة ككؿ فيي ليست مواصفات ىي مواصفات عالمية تتناوؿ كؿ ما يخص جودة المؤسسالإيزو 
المنتج، سواء كانت سمعة أو خدمة، ولكنيا تقيس درجة جودة الإدارة ومدي تحقيقيا لرغبات العامميف 
والمتعامميف عمى حد سواء وبشكؿ يكفؿ استمرارية المؤسسة في الأداء المتميز ، بالمستوي الرفيع مف 

 الجودة.

ة مشتركة لمختمؼ الأشكاؿ. يد يوفر لغة عالميزو عمى أنو نظاـ دولي جديكما يمكف تعريؼ الإ
أصبح راغبا في اقتناء منتجات يكوف متأكدا وضامنا لكفاءتيا والمنتج أصبح راغبا في توفير سمع  عميؿفال

والخدمات عمى الدرجة عالية مف الجودة لمحفاظ عمى مركزه التنافسي في السوؽ وتحقيؽ أىدافو 
 .1الإستراتيجية

 كافية في نظـ جودة تمؾ المؤسسات تعطي الثقة والضماف بدرجة 9000زو يعميو فإف شيادة الإ
مجموعة مف المعايير المكتوبة أصدرتيا المنظمة العالمية لمعايير  9000زو يوتعتبر سمسمة مواصفات الإ

 ي نظاـ لإدارة الجودة في المؤسسة، لتحديد ووصؼ الرئيسية الواجب توفرىا في أ1987زو سنة يالإ
أنة تتوافؽ منتجاتيا سواء سمع أو خدمات مع احتياجات ورغبات وتوقعات العملبء، وتمنح  بغرض ضماف

فوائد تطبيؽ أىـ التالي ويوضح الجدوؿ ، قا لمدي توفر ىذه المعايير لديياىذه الشيادات لممؤسسة وف
 الإيزو وكيفية الحصوؿ عمييا:

 افوائد تطبيق الإيزو وكيفية الحصول عميي :(3-2جدول رقم)

 كيفية الحصوؿ عمييا مف خلبؿ متطمبات الإيزو الفوائد لرقـا

يزود العامميف بالوسائؿ التي تمكنيـ مف أداء مياميـ  1
 بالشكؿ الصحيح ومف المرة الأولى

مف خلبؿ الموارد المناسبة والتدريب وتعميمات العمؿ 
 والبيئة الصحيحة والدفاعية

حة يوفر الوسائؿ اللبزمة لتعرؼ المياـ الصحي 2
 وتحديدىا بطريقة تؤدي إلي إعطاء نتائج صحيحة

مف خلبؿ تخطيط الجودة ووضع الإجراءات والمواصفات 
والإرشادات التي تساعد العامميف عمى اختيار الشيء 

 الصحيح لكي يقوموف بأدائو.

يوفر وسيمة لتوثيؽ الخبرة بطريقة مييكمة وىذا يؤسس  3
 تحسيف أدائيـ قاعدة لتدريب وتثقيؼ العامميف وبالتالي

مف خلبؿ توفير مجموعة مف الممارسات الرسمية 
بقائيا قيد  الموثقة التي ينبغي مراجعتيا بصورة مستمرة وا 

 التنفيذ

                                         
 .97ص:  ،، مرجع سبؽ ذكرهرضا صاحب آؿ عمي1
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يوفر دليؿ موضوعي يمكف استخدامو لإثبات جودة  4
 منتجات وخدمات المؤسسة

 مف خلبؿ تحديد وتعريؼ و إدامة سجلبت الجودة

ؿ تحرير المدراء مف تخفيض حالات التوتر مف خلب 5
 التدخؿ المستمر في عمميات المستويات الأدنى

مف خلبؿ تزويد العامميف بالوسائؿ التي تمكنيـ مف 
 ضبط عمميات

مف خلبؿ تحديد أي حالة لعدـ التطابؽ والانحراؼ  المحافظة عمى جودة ثابت لممنتجات أو الخدمات 6
 الإجراءات الصحيحة والوقائية المناسبة واتخاذ

مف خلبؿ التحديد الوصفي الوظيفي والصلبحية  يوفر الوضوح و الشفافية لمواجبات والمسؤوليات 7
 والمسؤولية لكؿ فرد في المؤسسة

 العموـ الاقتصادية وعموـ التسييركمية  ، دكتوراه أطروحة، إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات الفندقية في الجزائرأحمد بف عياش، المصدر: 
 .46، ص: 2008زائر، الجزائر، جامعة الج

 ثانيا:علاقة نظام إدارة الإيزو بإدارة الجودة الشاممة

إف المنافسات الشديدة جعمت المؤسسات تتجو إلي الحصوؿ عمي ما يثبت  أداءىا المتميز، مف 
أجؿ المحافظة عمى عملبءىا وزيادة حصصيا السوقية، ومف أبرز النماذج عمى المستوى العالمي التي 

 ي التطابؽ مع مواصفاتياذلؾ أنظمة إدارة الجودة الإيزو، حيث تسارعت العديد مف المؤسسات إل تحقؽ
 فيناؾ عناصر يمكنيما أف يتشابيا فييا وعناصر أخرى يختمفاف فييا.

دارة الجودة الشاممة يتوجد عدة عناصر  أوجو التشابو: -1 يمكف إيجازىا تشابو فييا كؿ مف نظاـ الإيزو وا 
 :1فيما يمي

 تزاـ الإدارة العميا بتطبيؽ نظاـ الإيزو ونظاـ إدارة الجودة الشاممة  مف خلبؿ الالتزاـ بإحداث تغيرات ال
 ؛عمى جميع المستويات التنظيمية، بالإضافة إلي نشر ثقافة النظاميف بيف العماؿ

                                         
 .54بوعناف نور الديف، مرجع سبؽ ذكره، ص: 1
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 مف  الاىتماـ بالعمميات حيث يعتبر النظاميف أف الحصوؿ عمى الخدمة بجودة عالية، لا يتحقؽ إلا
خلبؿ تحقيؽ متطمبات بدءا بتحديد حاجات ورغبات العميؿ إلي غاية تحقيؽ المنتوج في شكمو 

 ؛النيائي بما يرضى العميؿ

  يعتبر التحسيف المستمر لمعمميات والنتائج بالإضافة إلي إرضاء وتحقيؽ متطمبات العميؿ مبدأيف
 أساسيف يقوـ عميو كلب النظاميف؛

 علبقة المؤسسة مع جميع الأطراؼ المتعاممة معيا؛ ييتـ النظاماف بضرورة تحسيف 

 .يعتبر كلب النظاميف أف اتخاذ القرارات الفعالة تعتمد عمى وجود نظاـ معمومات 

 :1يميامتتمثؿ عناصر الاختلبؼ بينيما فيأوجو الاختلاف:  -2

 يزو إلى تحقيؽ مستوى جودة ذو طابع عالمي عمومي وليس خاص يسعى نظاـ إدارة جودة الإ
منيج إداري وفمسفة تنظيمية شاممة  فإدارة الجودة الشاممة ىو عبارة عسة معينة لكف نظاـ بمؤس

 ؛تتبنى أنظمة متكاممة في جميع مجالات العمؿ داخؿ المؤسسة

  جميع المؤسسات الحاصمة عمى شيادة الإيزو تخضع لعممية مراقبة دورية مف قبؿ منظمة الإيزو
الجودة، كما أنيا ممزمة بإجراء تعديلبت كمما قامت منظمة ولمتأكد مف استمرارية تطبيؽ معايير 

الإيزو بتغيير معاييرىا،أما المؤسسات التي تطبؽ إدارة الجودة الشاممة فيعتبر نموذج خاص 
 ؛بالمؤسسة وليا حرية التصرؼ فييا

 ترط لا يشترط نظاـ إدارة الجودة الإيزو التوسع في استخداـ الطرؽ والأدوات الإحصائية، بينما تش
إدارة الجودة الشاممة ضرورة معرفة العماؿ والمراقبيف بالطرؽ والأدوات الإحصائية لرصد المشكلبت 
وتحديد نقاط الضعؼ ومعالجتيا. والجدوؿ التالي يبيف أوجو الاختلبؼ بيف إدارة الجودة الشاممة 

 والإيزو.
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دارة الجودة الشام الإيزوبين الاختلاف  أوجو( 4-2الجدول رقم )  مةوا 

 نظاـ إدارة الجودة الشاممة نظاـ الإيزو جانب الاختلبؼ

 يأخذ الاىتماـ الكافي لا يأخذ الاىتماـ الكافي الاىتمام بالعميل

 يعطي الأىمية اللبزمة لا يعطي الأىمية اللبزمة جودة المنتج أو الخدمة

 يتـ التركيز عمييا لا يتـ التركيز عمييا مبادئ التحسين المستمر

لمشاركة والعمل الجماعي مبادئ ا
 والتعاون والقيادة الفعالة

 تعطي الاىتماـ اللبزـ لا تعطي الاىتماـ اللبزـ

معايير دولية متفؽ عمييا وذات طابع  المعايير المتبعة
 عالمي

ية تتصؼ بالخوصصة معاير دول
 إلى أخرى ؤسسةوتختمؼ مف م

شر معو لتوفير حاجاتو تعامؿ مبا تعامؿ غير مباشر مع العميؿ العامل مع العميل
 ورغباتو

المؤسسات ليست لدييا الحرية في  الإستقلالية
إضافة أو تعديؿ أو إلغاء أية مواصفات 

 متطمبات الشيادة

المؤسسات ليا الحرية في تعديؿ 
لغاء التغيرات التي  ضافة وا  وا 

 تناسبيا

في العموـ  أطروحة دكتوراه ، مع الإشارة إلي حالة الجزائر -ة البنوكأثر إدارة الجودة الشاممة في تطوير تنافسيعبد الرزاؽ حميدي،  المصدر:
 .76، ص: 2013مد بوقرة، بومرداس، الجزائر، جامعة أمح والتجارية وعموـ التسيير،كمية العموـ الاقتصادية ،الإقتصادية

 9000ثالثا: شيادة الإيزو 

ية المطموب توفرىا في نظاـ إف مواصفات الإيزو عبارة عف سمسمة تحدد وتصؼ العناصر الرئيس
دارتيا، الذي يتعيف أف تصممو وتبنيو الإدارة.  الجودة وا 
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مف سمسمة المواصفات التي تختص بإدارة  9000تعتبر الإيزو  :9000مستويات شيادة الإيزو  -1
مجموعة مواصفات تختمؼ حسب درجة  ىتنقسـ إلو ، لشاممة في قطاع الصناعة والخدماتالجودة ا

 :1، ومف أىـ ىذه المواصفات مايميشمولية كؿ منيا

  ج الصناعي، والخدمة وكذا التركيبالمؤسسات التي تقوـ بالإنتا التي تطبؽ عمى :9001الإيزو 
 ؛والتصميـ

  التي تطبؽ عمي المؤسسات التي تقوـ بنفس الأنشطة السابؽ ذكرىا في الإيزو  :9002الإيزو
 ؛، فيما عدا نشاط التصميـ9001

  عمى المؤسسات التي تقوـ بالأنشطة المتعمقة بمنظومة الجودة في مجاؿ تطبؽ  :9003الإيزو
 ؛التفتيش والاختبارات النيائية

 فيي تختص بضماف الجودة في الإنتاج والتركيب والخدمة. :9004الإيزو 

خاصة بالخدمات وىي المواصفة إيزو  الإيزومواصفة  انفردتفي الخدمات: 9000شيادة الإيزو  -2
جودة الإدارة ونظاـ الجودة والإرشادات لمخدمات، إذ يعد تحولا رئيسا في وسميت عناصر  9004

الاتجاىات العالمية تجاه قياس الجودة في المؤسسات الخدمية حيث توضح المواصفة الخصائص 
 :2التالية كمتطمبات كمية يسيؿ تحديدىا في مؤسسات تقديـ الخدمة

 ؛المستخدمة في أداء الخدمة الطاقة الإنتاجية وتضـ عدد العامميف والمستمزمات 

 ؛وقت انتظار العميؿ ، ووقت عممية الخدمة، وتسميميا 

  ىذا إضافة إلي خصائص نوعية أخري ىي: أسموب الإستجاب لطمب العميؿ، سيولة نيؿ العميؿ
 ة في مكاف تقديـ الخدمة، والتمكفلمخدمة، الود والاحتراـ، و البشاشة و الراحة، والإعتبارات الجمالي

 احي الفنية في أداء الخدمة، والمصداقية والاتصاؿ الفعاؿ، والحفاظ عمى صحة وسلبمة العملبء.والنو 

يعد الحصوؿ عمى شيادة المتعمقة بجودة الخدمات: 9004خطوات الحصول عمى شيادة الإيزو  -3
لجودة الخدمات مؤشر عمى أف لممؤسسة  الخدمية نظاـ متكامؿ لمجودة أساسو إرضاء  9004الإيزو 

                                         
 .14، ص:2006، جامعة قاصدي مرباح، ورقمة، الجزائر، 4،مجمة الباحث، العدد إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات الخدمية، أحمد عياشي 1
 .14 :ص ،هأحمد عياشي، مرجع سبؽ ذكر  2
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ستراتيجية التوافؽ مع الإيزو و ستمر، وأنيا ذات ميزة تنافسية،لبء، عف طريؽ التحسيف المالعم  9004ا 
 :1المتعمقة بجودة الخدمات تتطمب إتباع الخطوات التالية

 :بؽ حيث يتـ ضمف ىذه المرحمة إقناع الإدارة العميا بضرورة إنشاء نظاـ لمجودة يتطامرحمة التخطيط
المتاحة لمشيادة  الاعتمادودة الخدمات كما تعمؿ عمي تحديد جية لج 9004يزو الإمواصفة مع 

المتعمقة بجودة  9004وتعييف مسؤوؿ الإدارة لقيادة عممية التأىيؿ لمحصوؿ عمى شيادة الإيزو 
 ؛الخدمات

 :ويتـ مف خلبليا تقييـ نظاـ الجودة القائـ في المؤسسة مع معاينة و فحص وثائؽ مرحمة التطابق
الضعؼ و الأداء، والعمؿ عمى تحديد نقاط القوة  انحرافاتذلؾ دليؿ الجودة لمتعرؼ عمى الجودة بما في 

 9004يزو الإمواصفة الجودة الشاممة، والذي يتفؽ مع في نظاـ الجودة و التطبيؽ الفعمي لمبادئ 
 ؛المتعمؽ بجودة الخدمات

 :مع استكماؿ شروط  يتـ في ىذه المرحمة مراجعة نظاـ الجودةمرحمة التسجيل لمحصول الشيادة
التسجيؿ ووضع الجدوؿ الزمني لعممية المراجعة وكذا التنسيؽ مع فرؽ المراجعة التابعة لجية 

 ؛التسجيؿ

 :المتعمقة بجودة الخدمة، يتـ مراجعة نظاـ الجودة عمى  9004بعد منح شيادة الإيزو مرحمة المتابعة
 ؛نظاـ الجودةورية عادة تكوف ستة أشير لتأكد مف فعالية تطبيؽ ر فترات ض
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 المبحث الثاني: إدارة الجودة الشاممة في المصارف
في ظؿ سرعة التحولات الاقتصادية والسياسية والاجتماعية والتكنولوجية، وما نجـ عنيا مف تصاعد 

ت المصارؼ تمتمس خيارات مف أجؿ البقاء ذحدة المنافسة عمى المستوي العالمي والمحمي، أخ
أف أفضؿ البدائؿ التي تحقؽ ذلؾ اليدؼ ىو تبني فمسفة إدارة الجودة الشاممة، ومف  والاستمرار، إذ وجدت

خلبؿ ىذا المبحث سأتطرؽ إلي عناصر إدارة الجودة الشاممة وأسس تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة وفي 
 الأخير تقييـ تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة.

 بالمصرف المطمب الأول: عناصر إدارة الجودة الشاممة

إف النتائج الإيجابية التي حققتيا المؤسسات الصناعية جراء تطبيقيا لمنيج إدارة الجودة الشاممة، 
بيا كوسيمة مف اجؿ إدارة  ذخأدت إلي تشجيع مؤسسات تقديـ الخدمة ومف بينيا المصارؼ عمى الأ

 وتحسيف جودة خدماتيا المصرفية ومف تـ تحقيؽ رضا عملبءىا.

ويمكف  ميا بصفة عامةالشاممة في الخدمات المصرفية لا يختمؼ عف  مفيو إف مفيوـ إدارة الجودة 
تقديـ التعريؼ التالي: تعرؼ عمى أنيا احدي المداخؿ الإدارية الشاممة لمعولمة واليادفة إلي التحسيف 
المستمر في أنشطة المصرؼ ككؿ لتقديـ خدمات مرتفعة الجودة لمعملبء ومساعدة الإدارة المصرفية عمى 

إف مدخؿ إدارة الجودة الشاممة في الخدمات المصرفية يقتضي قياـ ،مؿ مع البيئة التنافسية العالميةاالتع
 الموالي: الإدارة العميا بالمصرؼ التركيز عمى أربعة عناصر أساسية يوضحيا الشكؿ
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 (  عناصر إدارة الجودة الشاممة بالمصرف3-2الشكل رقم)

 
، مذكرة ماجستير تخصص -دراسة حالة بنؾ البركة الجزائري–الخدمة المصرفية قياس جودة جبمي ىدى، المصدر:

 .76 ، ص:2010تسويؽ، كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير، جامعة منتوري قسنطينة، الجزائر، 

 :وفي مايمي شرح موجز ليذه العناصر

تأكد مف جودة الخدمة يقصد بمشاركة العامميف منح موظفي المصرؼ صلبحية المشاركة العاممين:  -1
المصرفية المقدمة لمعميؿ، وكذلؾ قياـ المديريف بتشجيع العامميف عمى إبداء آرائيـ وطرح تصوراتيـ 

 حوؿ طرؽ أفضؿ في الأداء، بحيث لا يكوف ذلؾ حكرا عمى مستويات الإدارة العميا بالمصرؼ.

صرؼ ككؿ ويتوقع تمبية رغباتو ترجع أىمية مشاركة العامميف، إلي أف العميؿ لا يحكـ عمي أداء الم
بداية مف ابسط موظؼ، ويرجع ذلؾ إلي خاصية عدـ قابمية الخدمة المصرفية للبنفصاؿ، بمعني أف 
الخدمة المصرفية تتطمب حدوث تفاعؿ بيف مقدـ الخدمة )وىـ موظفو المصرؼ( ومتمقييا 

، ويشير إلي ذلؾ المدخؿ الإداري دارة بالمشاركةالإ)العملبء(.ويعتمد مبدأ مشاركة العامميف عمي مفيوـ 
الذي يتبني توفير وتداوؿ المعمومات بيف العامميف داخؿ المصرؼ عمى اختلبؼ مستوياتيـ التنظيمية 

شراكيـ في عممية   .1القرار اتخاذوا 
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ويعني أف الإدارة المصرفية مطالبة بالبحث المستمر عف الوسائؿ والأساليب التي التركيز عمى العميل: -2
العميؿ، باعتباره مصدر ربحية المصرؼ وسبب الجودة، فالمصرؼ يحقؽ أرباحو مف  تحقؽ رضا

 خلبؿ العملبء، وبالتالي فيـ الذيف يدفعوف أجور ومرتبات العامميف بو.

يعتمد مبدأ التركيز عمى العميؿ عمى المفيوـ التسويقي الذي يعرؼ بالتوجو بالعميؿ، وىي فمسفة 
ت والخطط التسويقية لممصارؼ يجب أف يكوف موجو بالدرجة الأولى تسويقية مفادىا أف جميع السياسا

نحو العميؿ ورضاه باعتباره محور ارتكاز المصرؼ، وبالتالي وفقا لافتراضات ىذا التوجو فإف الاىتماـ 
 .1باحتياجات ورغبات العميؿ ىو المدخؿ الحقيقي لمنجاح التنظيمي

الشاممة ما لـ يكف ىناؾ التزاـ مف قبؿ المصرؼ  لا يمكف تحقيؽ إدارة الجودةالتحسين المستمر:  -3
يتطمب  بالسعي المتواصؿ نحو تحقيؽ جودة خدماتيا والعمؿ عمى تطويرىا بصورة مستمرة، وىو ما

تقميؿ الخطأ، تخفيض التكمفة، تطوير نمط تقديـ الخدمة،استحداث خدمات جديدة تمبي الاحتياجات 
 لييـ في الوقت والمكاف الملبئميف.إمة غيرة لمعملبء، وتسميـ الخدالمتطورة والمت

يشير أسموب التقييـ المقارف إلي تقييـ ومقارنة الممارسات الإدارية لممصرؼ التي التقييم المقارن:  -4
تتصؼ بأدائيا المتفوؽ ومحاولة تطبيؽ أفضميا أو تطويرىا بما يتلبءـ مع إمكانيات وظروؼ 

ستخدـ بغرض اكتشاؼ أفضؿ الأساليب والممارسات المصرؼ، وبالتالي فإف أسموب التقييـ المقارف ي
الإدارية المطبقة في المصارؼ الأخرى المنافسة، وخاصة التي يطمؽ عمييا قاعدة الصناعة  وتتمثؿ 

 في المصارؼ التي تحقؽ معدلات إنجاز مرتفعة.

 مف خلبؿ ما تقدـ يمكف القوؿ أف لتطبيؽ منيج إدارة الجودة الشاممة أىمية كبيرة في جميع
المؤسسات الصناعية منيا والخدمية، باعتباره أسموبا إداريا حديثا لتحقيؽ الفعالية المطموبة في جميع 

 مستويات النشاط بالمصرؼ.

نظرا لمخصائص المميزة لمخدمة والتي تجعؿ مف عممية إدارتيا صعبة بالمقارنة مع السمع المادية 
 أكبر مف أجؿ تحسيف جودة خدماتيا الممموسة، فإنو يتوجب عمى القائميف عمى المصارؼ بذؿ مجيودات

 .2حتى تتمكف مف تحقيؽ رضا عملبءىا وتمبية رغباتيـ

                                         
 .77جبمي ىدي ، مرجع سبؽ ذكره، ص: 1
 77المرجع نفسو، ص:  2
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 ارة الجودة الشاممةمتطمبات تطبيق إد: المطمب الثاني

إف تطبيؽ نظاـ إدارة الجودة الشاممة يعتبر مف أىـ المراحؿ لنجاحيا، ونجاح ىذا النظاـ يستمزـ 
 :1توافر عدة متطمبات يتوجب عمى المصرؼ العمؿ عمى توفيرىا وىي

مب مف يتط يعتبر ىدؼ جوىري ، العميا بإدارة الجودة الشاممة : إف التزاـ الإدارةالالتزام طويل الأجل -1
بأعمى  القادة التدريب عمى المفاىيـ والمبادئ الأساسية ليذه الفمسفة بما يحقؽ الاستفادة مف مزاياىا

نما تمتد درجة مف الجودة ، ولا تقتصر أىمية دعـ الإدارة العميا عمى مجرد تخصيص الموارد اللبزمة وا 
ا لممصرؼ غير قادرة عمى لتشمؿ قياـ المصرؼ بوضع مجموعة أسبقيات، فإذا كانت الإدارة العمي

لتزاـ العامميف إالجودة الشاممة كما وأف  إظيار التزاميا الطويؿ بدعـ البرامج، فمف تنجح في تنفيذ إدارة
كافة يتوجب معرفة استعداداتيـ الذاتية في تقبؿ أنماط العمؿ الجديد المرتكزة عمى الرقابة الذاتية 

شكؿ الذي يحقؽ جميع المتطمبات والمواصفات التي لمعمؿ، مشاركتيـ في عممية تحسيف الجودة بال
 .وبالجودة المناسبة يرغب العميؿ في الحصوؿ عمييا مف الخدمات المقدمة ليا

: يعد رضا العميؿ سواء الداخميف أو الخارجييف المحور الأساسي لمجودة ومعيار التركيز عمى العملاء -2
ميور، ولذا تسعي إدارة الجودة الشاممة بشكؿ النجاح لأية مؤسسة مصرفية تقدـ خدمات أو منتجات لمج

مستمر إلي تحقيؽ رضا العملبء وضماف ولائيـ لمخدمة التي تقدميا المؤسسة المصرفية، ليس ىذا فقط 
نما محاولة معرفة متطمباتيـ وتوقعاتيـ المستقبمية والعمؿ عمى تمبيتيا حتى لا يكوف مصير المؤسسة  وا 

 .2لبشيالمصرفية الفشؿ ثـ الخسارة والت

لذي يجعميـ في وضع : فجميع العامميف في المؤسسة المصرفية بحاجة إلي التدريب االتدريب المستمر -3
ماـ بجميع العمميات التي تتـ في المؤسسة المصرفية بمختمؼ مراحميا، ومف ىنا لأفضؿ بخصوص الإ

حواؿ ينبغي أف تنشأ الحاجة الماسة لتطوير والتدريب بالمؤسسة المصرفية بشكؿ أفضؿ وفي كؿ الأ
يشمؿ التدريب عمى دورات تنشيطية في المواد التدريبية المتعمقة بإدارة الجودة الشاممة إضافة إلي 
الطرؽ والأساليب المتقدمة التي تؤدي إلي تحقيؽ مستويات جديدة مف الجدارة وتمكف المصرؼ مف 

 .3التصدي لمشكلبت تتسـ بمزيد مف التحدي

                                         
 .35عبد الرزاؽ حمدي، مرجع سبؽ ذكره، ص:  1
 .35المرجع نفسو، ص:  2
 .132توفيؽ محمد عبد المحسف، مرجع سبؽ ذكره، ص:  3
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الأمر الذي يتطمب وجود فرؽ عمى أنيا عممية مستمرة:  حسين الجودةالنظر إلي عممية التطوير وت -4
عمؿ تكوف ميمتيا تصميـ وتطوير وتحسيف جودة الخدمات حتى تكوف ممبية لاحتياجات العميؿ وىذا 

 .1يتطمب تأسيس حمقات الجودة كما ىو مطبؽ في المؤسسات اليابانية

ودة الشاممة التحفيز المستمر لمموظفيف عمى يتطمب التطبيؽ السميـ لإدارة الج التحفيز المستمر: -5
الجيود والأعماؿ المتميزة وحتى الأعماؿ السميمة مند الوىمة الأولى، إذ أف تقديـ العامؿ لمخدمة وفؽ 
المواصفات المطموبة تعدد الأساس، وفي ىذا الصدد توصمت مجموعة مف الدراسات إلي أف الموظفيف 

و تكريميـ ماديا أو معنويا مقابؿ جيودىـ المتميزة وىذا ما تطبقو ترفع معنوياتيـ عند الثناء عمييـ أ
 .2إدارة الجودة الشاممة

ضرورة ارتكاز فمسفة إدارة الجودة الشاممة عمي قاعدة عريضة مف البيانات والمعمومات لتي ترشد  -6
 القرارات داخؿ المصرؼ.   اتخاذعممية 

اذج حؿ مشكلبت الجودة مع ضرورة تدريب ضرورة إدخاؿ التحسينات و التطورات عمى أساليب ونم -7
 :3العامميف عمى كيفية استخداـ ىذه الأساليب والنماذج وأىميا

 ؛العصؼ الذىبي وتحميؿ النسب والأثر 

 ؛الأعمدة البيانية ولوحات التشتت، تحميؿ البيانات والجداوؿ الإحصائية 

 ؛الرسوـ البيانية المدرجة والخطية 

 ؛خرائط المراقبة ومبدأ باريتو 

 .الأساليب الإحصائية الأخرى 

وحسب المعيد الأمريكي لمجودة ىناؾ قائمة تضـ تسعة عناصر تمثؿ متطمبات تطبيؽ أسموب إدارة 
 .4يالجودة الشاممة في جميع المؤسسات صناعية كانت أـ  خدمية وميما كاف حجميا يمكف ذكرىا كمايم

                                         
 .132، ص: نفس المرجع السابؽتوفيؽ محمد عبد المحسف،  1
 القطاع إدارة الجودة الشاممة في تقميل المخاطر التسويقية في ظل الأزمة  الاقتصادية العالمية في شركات، دور عمي فلبح الزعبي وآخروف2

 .21، ص: 2011نوفمبر  11و 10جامعة الزرقاء، الأردف، يومي  المؤتمر العممي الدولي السنوي السابع ، ،"دراسة تحميمية"الأردني الخاص
 .132، ص: المرجع نفسو 3
 .33أحمد بف عيشاوي، مرجع سبؽ ذكره، ص:  4



 آنيت نتحسين جىدة انخذماث انمصرفيتانفصم انثاني: إدارة انجىدة انشامهت ك

 

 
80 

 

  يمانيا بضرورة ة: دعم وتأييد الإدارة العميا لتطبيق إدارة الجودة الشامم والذي ينبع مف إقناعيا وا 
 ؛التحسيف والتطوير الشامؿ، وبالتالي يكوف لدييا الاستعداد التاـ لدعـ التغيرات التي سوؼ تحدث

  :قناعيـ بمنيج إدارة تنمية مجال العمل وثقافة المصرف وىو إعداد الأفراد العامميف في المصرؼ وا 
 ؛ومزاياه الجودة الشاممة عف طريؽ إبراز فوائده

 :فالعميؿ ىو مرتكز كؿ المجيودات في فمسفة إدارة الجودة الشاممة وبالتالي عمى التركيز عمى العميل
 ؛الإدارة أف تعمؿ ما في وسعيا لتوفير قاعدة بيانات عينة مف العملبء وحاجاتيـ الحاضرة والمستقبمية

  :؛المتعمؽ بالإنتاجية والجودةويتمثؿ ذلؾ في وجود نظاـ قادر عمى القياس الدقيؽ قياس الأداء 

 :إذ يدعو ديمينغ إلي إقامة نظاـ يرتكز عمى فكرة العمؿ الجماعي الإدارة الفعالة لمموارد البشرية
 ؛والتدريب المستمر وربط المكافآت بأداء فرؽ العمؿ ودورىا في تحقيؽ رضا العميؿ

 :ويكوف لكافة العامميف  صر البشريوىذا يعني العمؿ عمى تنمية وتدريب العنالتعميم والتدريب المستمر
 ؛الحرص عمى أف يكوف ذلؾ مستمرا لضماف القدرة عمى إنتاج الجودة باستمراركذا و 

 :مومات وضماف وصوليا لمختمؼ عإذ أف تدقيؽ المإرساء نظام المعمومات لإدارة الجودة الشاممة
 ؛ة داخميامستويات النشاط بالمؤسسة المصرفية يفعؿ أكثر دور إدارة الجودة الشامم

 :بصفة عامة ىي العنصر المحوري الذي ينسؽ كافة القيادة القادرة عمى إدارة الجودة الشاممة
العناصر الأخرى، ويتابع ويساند الأداء، ويقدـ النصح والمساعدة لتصحصح ما قد يقع مف انحرافات 

 ؛في الأداء

 :عمى التعاوف وبدؿ الجيود والتي تدعو جميع الأطراؼ بالمصرؼ وتحثيـ تشكيل فرق العمل لمجودة
 اللبزمة نحو تحقيؽ مسعى الجودة.
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 مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاممة المطمب الثالث:

 تمر عممية تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة داخؿ المصرؼ بعدة مراحؿ نذكرىا كما يمي:

يجب تدابير التي ال ذأخو  الخططتقديـ لأي عممية مف  الإعداد لابد عند: 1مرحمة التحضير والإعداد -1
تتضمف ىذه المرحمة تييئة الظروؼ المحيطة بالمصرؼ ومحاولة حيث لإنجاز العممية،  تواجدىا

تنميطيا حتى تكوف ملبئمة في عممية تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة، ومف الأعماؿ التي يجب القياـ بيا 
 حمة:ر في ىذه الم

  الإدارة  ة الجودة الشاممة أي لابد مف القناعة الكافية لديأف تتخذ الإدارة العميا قرارا بالقياـ بتطبيؽ إدار
 ؛العميا بالجودة الشاممة

 ىذه مف لتزاـ الإدارة العميا بدعـ وتحسيف إدارة الجودة الشاممة مف خلبؿ التحسيف المستمر لمعمؿ و إ
ارة العميا دارة الجودة الشاممة، وأي تغيير جديد يطرأ عمى العمؿ في الإدإأكبر العقبات التي تواجو 

 ؛فا مف المخاطر والتيديد بالتغييرخو 

  ؼ حتى يتـ العمؿ الاعتماد عمى خبراء إدارة الجودة الشاممة سواء مف داخؿ أو مف خارج المصر
 ؛ضمف كفاءة عالية

 ا حتى يزيد مف قوة تشكيؿ مجمس لإدارة الجودة الشاممة يضـ في عضويتو أعضاء مف الإدارة العمي
 ؛القرار المتخذ

  ؛الثقة والإيماف بالتغيير للؤفضؿ جسور مفإيجاد 

 ؛جؿ أداء الأعماؿ بكفاءة و فعاليةتشكيؿ فرؽ عمؿ في جميع أقساـ المصرؼ مف أ 

 ؛فيذ عمميات إدارة الجودة الشاممةتنفيذ برامج تدريبية للئدارة والمجمس والفرؽ التي ليا علبقة في تن 

 نيا بشكؿ دوري ومستمر.وضع أسس ومقاييس لدرجة الرضا عند العميؿ والتأكد م 

                                         
، 2015عماف، الأردف، الطبعة العربية، ، دار اليازوري العممية  لمنشر  والتوزيع، إدارة الجودة الشاممة مفاىيم ومتطمباتعطا الله عمى الزبوف،  1

 .128-127ص:  ص
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وفييا يتـ وضع الخطط التفصيمية لمتنفيذ وتحديد الييكؿ لمموارد اللبزمة لتطبيؽ النظاـ مرحمة التخطيط: -2
وفي ىذه المرحمة أيضا يتـ اختيار الفريؽ القيادي لإدارة الجودة الشاممة وكذا المقرريف والمشرفيف. وتتـ 

 .1يا مف جميع الأعضاءالمصادقة عمى ىذه الخطة بعد الموافقة عمي

تعتبر ىذه المرحمة ضرورية قبؿ الانطلبؽ في عممية التطبيؽ مرحمة تقدير وتقويم التركيبة البشرية:  -3
صرفية تتكوف مف مزيج الأفراد دوي السموكيات، موذلؾ لأف المجموعات البشرية داخؿ المؤسسة ال

ترتكز عمييا عممية التقدير والتقييـ يجب أف وأفكار ومعتقدات متباينة، لذلؾ فإف الثقافة التنظيمية التي 
تكوف مبنية عمى فيـ نقاط القوة والضعؼ للؤنماط المختمفة لشخصية الأفراد، مما يسمح لممديريف 
بتكويف فرؽ عمؿ أكثر تجانس وفعالية، كما يتيح لممؤسسة المصرفية أف تخطوا بشكؿ أسرع نحو 

 .2التحسيف المستمر

حمة يتـ اختيار المدربيف حيث يتـ تدريب المديريف والعامميف بالمؤسسة ر مفي ىذه المرحمة التطبيق:  -4
 :4إنجاز ىذه المرحمة لابد مف إتباع الخطوات التالية ، ومف أجؿ3صرفية وتشكيؿ فرؽ العمؿالم

 في ىاتيف الخطوتيف يتـ اختيار المديريف من سيتولى التدريب بالمؤسسة ويدرب المديرين: اختيار
الأشخاص الميميف وليـ مواقع وظيفية واضحة داخؿ المصرؼ وليـ دور ميـ  بالمؤسسة مف بيف

كما يجب اختيارىـ بعناية فائقة  ،لأنيـ يساىموف في الاستشارة، ويعتبر التدريب مف الخدمات الداعمة
مف داخؿ المصرؼ، ومف جميع المستويات الإدارية وبنفس المعايير التي تـ بيا اختيار منسؽ إدارة 

لشاممة، وبعد أف يتولى عممية التدريب يكتسبوف خبرة داخؿ المصرؼ ويساىموف في حؿ الجودة ا
 ؛المشكلبت، ويجب أف تتوفر فييـ المصداقية والالتزاـ القوي بتطوير المصرؼ

 :بحيث تحتوي عمى المراجع والدوريات والوسائؿ السمعية تأسيس مكتب إدارة الجودة الشاممة
وعند اختيار المواد يجب أف تكوف ذات صمة بإدارة الجودة الشاممة  والبصرية والمواصفات العممية،

 ؛5وتساىـ في مساعدة المدربيف وطرؽ العمؿ، وتنسيؽ إدارة الجودة الشاممة داخؿ المصرؼ

                                         
، كمية العموـ التجارية، المركز الجامعي في التسويؽ ستر، ، مذكرة ماراتيجية المؤسسة في تطبيق إدارة الجودة الشاممةإستعبد النور بف بحة، 1

 .52، ص: 2006يحي فارس، المدية، الجزائر، 
 .19بوعناف نور الديف، مرجع سبؽ ذكره، ص: 2
 .46خيتـ محمد العيد، مرجع سبؽ ذكره، ص: 3
 .46المرجع نفسو، ص:  4
 .46لمرجع نفسو، ص: ا 5
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 :تعتبر مف المجالات التي تثير صعوبات داخؿ المصرؼ فميما كانت تدريب الإدارة والعاممين
كبيرة فلببد مف التخطيط الضروري واختيار المصطمحات التي  المجموعة المراد تدريبيا صغيرة أو

 :1تستخدـ في التدريب وينقسـ إلي ثلبثة أنواع

 ؛تدريب يتعمؽ بخمؽ الإدراؾ والوعي بإدارة الجودة الشاممة 

 ؛تدريب يتعمؽ بالتوجيو نحو الأىداؼ المطموبة تحقيقيا 

 .تدريب يتعمؽ بتنمية الميارات 

في ىذه المرحمة يتـ استثمار الخبرات والنجاحات التي تـ تحقيقيا مف ات: مرحمة تبادل ونشر الخبر   -5
تطبيؽ نظاـ إدارة الجودة الشاممة، حيث تدعي جميع إدارات وأقساـ المصرؼ وكذلؾ المتعامميف معيا 

 .2مف العملبء لممشاركة في عممية التحسيف وتوضيح المزايا التي تعود عمييـ جميعا مف ىذه المشاركة

 :3كمايمي خطوات تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة عامةوبصفة 

 دراؾ أىمية تطبيؽ نظاـ إدارة الجودة الشاممة مف قبؿ إدارة المصرؼ؛  فيـ وا 

 تحويؿ الفيـ والإدراؾ إلى سياسة مكتوبة ومنشورة للؤخذ بيا داخؿ المصرؼ؛ 

 ستطيعوف تحقيؽ الفمسفة وضع تنظيـ أفضؿ لتحقيؽ فمسفة إدارة الجودة الشاممة فالأفراد بمفردىـ لا ي
 دوف وجود تنظيـ فعاؿ؛

 التخطيط لتطبيؽ النظاـ؛ 

 وضع التصميـ؛ 

 التأكد مف إمكانية تطبيؽ النظاـ؛ 

 تحديد وسائؿ الرقابة عمى نظاـ الجودة؛ 

 ثـ التدريب والتطبيؽ.ف فريؽ العمؿتكوي ، 

                                         
 .46خيتـ محمد العيد، مرجع سبؽ ذكره، ص: 1
 .130توفيؽ محمد عبد المحسف، مرجع سبؽ ذكره، ص:  2
 .131، ص: المرجع نفسو 3
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 تقييم إدارة الجودة الشاممةالمبحث الثالث:
التي تساعد عمى تحقيؽ  مزاياال لو العديد مفالمصارؼ في لشاممة إف تطبيؽ نظاـ إدارة الجودة ا

مف المعوقات التي  لكنو لا يخموأىداؼ الإدارة والوصوؿ إلى جودة الأداء والتميز في تقديـ الخدمات. 
 تحوؿ دوف التطبيؽ الجيد ليا.

 المطمب الأول: محددات نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاممة

جودة الشاممة مف أىـ وأكثر الخطوات الفاعمة في تحقيؽ الأبعاد الأساسية يعد التخطيط لإدارة ال
دارة الجودة ‘لمنشاط الإنتاجي والخدمي ومف خلبؿ ذلؾ التخطيط يتضح بأف المكونات الرئيسية لبرامج 

 :1الشاممة الناجحة يتضمف ما يمي

 التخطيط الدقيؽ لمعمميات؛ 

 اشتراؾ الإدارة العميا؛ 

 ىداؼ ذات نتائج ممموسة وسريعة ؛التأني في وضع الأ 

 .تطوير الاتصالات ما بيف العامميف 

وكذلؾ ىناؾ عوامؿ ذات أثر فعاؿ في قيادة المصرؼ نحو تحقيؽ النجاح مف إدارة الجودة 
 :2الشاممة

 أف تكوف ىناؾ مياـ واضحة؛ 

 أف تكوف ىناؾ سياسات واضحة؛ 

 أف تكوف صياغة ثقافة الجودة صحيحة وواضحة؛ 

 مسؤوليات واضحة؛أف تكوف ال 

 توفير الإعتمادات المالية اللبزمة لتمويؿ برامج إدارة الجودة الشاممة؛ 
                                         

لتسيير، ، كمية العموـ الاقتصادية وعموـ ار في التسويؽ، مذكرة ماجستيدور إدارة الجودة الشاممة في الارتقاء بالخدمات الصحيةمحمد بوبقيرة،  1
 . 64، ص: 2006جامعة سعد دحمب، بميدة، الجزائر، 

 .65، ص: المرجع نفسو 2
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 زرع ثقافة الجودة الشاممة لدى العامميف؛ 

 تنمية ثقافة الإبداع لدى العامميف؛ 

 تشجيع العملبء الداخميف والخارجييف عمى تقديـ اقتراحات تساىـ في رفع مستوى الجودة؛ 

 تصالات؛تييئة نظاـ فعاؿ للب 

 .التخطيط لمتدريب المستمر لمعامميف 

 تطبيق إدارة الجودة الشاممة مزاياالمطمب الثاني: 

 :1حققت إدارة الجودة الشاممة لممؤسسات الحديثة مزايا متعددة يمكف إجماليا فيما يمي

 تقديـ  تعزيز الموقع التنافسي ليذه المصارؼ طالما يجري التركيز مف خلبؿ إدارة الجودة الشاممة عمى
 الخدمة ذات الجودة العالية لمعميؿ وبالتالي زيادة الإنتاج بأقؿ التكاليؼ؛

  يمثؿ تطبيقيا سمسة مف الفعاليات التي تتيح لممصرؼ إنجاز أىدافو المتمثمة في تحقيؽ النمو وزيادة
 ؛الأرباح والاستثمار الأمثؿ لموارده البشرية

 ي تستمزـ تعبئة جيود الجميع وذلؾ يتـ مف خلبؿ التركيز تمثؿ أحد أىـ التحديات التنظيمية الكبيرة الت
عمى العميؿ فيي نقطة البداية الموفقة في ىذا المجاؿ مف خلبؿ أفراد التنظيـ حيث المناخ التنظيمي 

 الملبئـ الذي يمثؿ أحد أىـ مستمزمات نجاح التطبيؽ ليذه الفمسفة.

 2ىناؾ مزايا أخرى نذكر منيا: 

 ة مف خلبؿ التركيز عمى المخرجات أو النتائج؛التحسيف المستمر لمعممي 

 تقميص المشكلبت المتعمقة بالعملبء أي شكاوي العملبء الداخمييف والخارجييف؛ 

  زيادة الحصة السوقية لممصارؼ التي تطبؽ فمسفة إدارة الجودة الشاممة؛ 

 

                                         
 .68محمد عبد الوىاب العزاوي، مرجع سبؽ ذكره، ص:  1
 .212، ص: مرجع سبؽ ذكرهالحداد،  عواطؼ إبراىيـ2
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 1بالإضافة إلى: 

 الارتقاء بمقاييس الجودة لموصوؿ إلى مستوى الجودة العالمية؛ 

 زيادة الخدمات وتحسيف نوعيتيا؛ 

  تفعيؿ الجودة بالشكؿ الذي يتوافؽ ليس مع احتياجات العملبء فحسب بؿ مع طموحاتيـ المستقبمية
 مما يضمف رضاىـ بشكؿ مستمر ومف تأييدىـ لممصرؼ؛

 تكويف وتطوير ثقافة التغيير الايجابي الفعاؿ القائـ عمى التجديد والتحسيف؛ 

 التحسيف المستمر؛ زيادة الابتكارات وفرص 

 تحسيف العلبقات الإنسانية ورفع مستوى الروح المعنوية لدى العامميف. 

 :2كما تسعي كذلؾ إلي

  الاىتماـ بالعميؿ الداخمي والخارجي مف خلبؿ تبني نمط إداري فعاؿ مع العملبء إذ أف العميؿ سواء
صرفي حيث ييتـ العملبء كاف داخميا أو خارجيا في مفيوـ الجودة الشاممة ىو محور العمؿ الم

الخارجييف بجودة الخدمة التي تقدـ ليـ، في حيف يعكس العملبء الداخمييف جودة الأفراد والعمميات 
 ؛والبيئة المحيطة

  يساعد عمى مشاركة العامميف في المصرؼ مف خلبؿ التوصؿ إلى قرارات أكثر جودة نتيجة لزيادة
العمؿ وصناعة الجودة، فضلب عف تحسيف مستوى تنفيذ الأفكار المقدمة مف الموظفيف المشاركيف في 

 ىذه القرارات بسبب قناعة الموظفيف الذيف ساىموا في صنعيا؛

  تساعد الموظفيف عمى المشاركة في صنع القرارات المتعمقة بالعمؿ مف خلبؿ المشاركة في جمع
 ؛المعمومات واقتراح الحموؿ المناسبة

 دائو مقارنة بأداء المصارؼ المماثمة الأخرى؛تساعد المصرؼ في التعرؼ عمى مستوى أ 

                                         
 .17عناف نور الديف، مرجع سبؽ ذكره، ص: و ب 1
 .32-31ص:  ص،مرجع سبؽ ذكرهلمي فيصؿ أسبر،  2
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  وىناؾ فوائد أخرى لتطبيؽ إدارة الجودة الشاممة في المصارؼ، كوجود مقاييس لمحكـ عمى جودة
 الخدمات التي تقدميا، والاستفادة مف أخطاء المرحمة السابقة في المرحمة المقبمة.

 معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاممة :المطمب الثالث

تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة لو مزايا عديدة لكنو لا يخمو مف المعوقات التي تحوؿ دوف التطبيؽ  إف
 :1الجيد ليا، ومف جممة المعوقات نذكر مايمي

 ضعؼ المتابعة الإدارية عمى الإدارات والأقساـ؛ 

 نقص الخبرة الإدارية لدي بعض المسؤوليف؛ 

 عدـ قدرة بعض الرؤساء عمى إتخاد القرارات؛ 

 ضعؼ التنسيؽ بيف الأجيزة ذات العلبقة؛ 

 عدـ وجود الموظؼ المناسب في المكاف المناسب؛ 

 عدـ فيـ بعض المسؤوليف لممتغيرات الداخمية والخارجية؛ 

     عدـ إزالة الخوؼ بأف يشعر الموظؼ وبشكؿ معقوؿ بالأماف داخؿ المصرؼ؛ 

 ز التنظيمية والتنسيؽ وتفعيؿ            عدـ إزالة الحوافز بيف الإدارات وذلؾ بالقضاء عمى الحواج
الاتصاؿ بيف الإدارات والأقساـ عمى المستوييف الأفقي والعمودي، ولتكف الجودة ىي اليدؼ وليس 

 المنافسة بيف الزملبء والإدارات. 

 :2ىناؾ معوقات أخرى نذكر منيا

 جعؿ تطبيؽ فمسفة إدارة الجودة الشاممة علبج شاؼ لجميع مشكلبت المصرؼ؛ 

 تبني برامج جودة ممتازة دوف إجراء تعديلبت عمييا وبما ينسجـ وخصائص المصرؼ؛ 

 ضعؼ الربط بيف أىداؼ الجودة الشاممة والعوائد المالية؛ 

                                         
 .38، ص: 2014عماف، الأردف، الطبعة الأولى،  ، الأكاديميوف لمنشر والتوزيع، إدارة الجودة الشاممةأحمد يوسؼ دوديف،  1
 .212عواطؼ إبراىيـ الحداد، مرجع سبؽ ذكره، ص:  2
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 تشكيؿ فرؽ عمؿ كثيرة وعدـ توفير الموارد والإدارة المطموبة بما يكفؿ إنجاح عممية التطبيؽ؛ 

 بتطبيؽ فمسفة إدارة الجودة الشاممة. عجز الإدارة العميا عف الالتزاـ الطويؿ الأمد 

 :1بالإضافة إلي

 إتباع أنظمة وسياسات وممارسات لا تتوافؽ مع مضاميف إدارة الجودة الشاممة؛ 

 عدـ اتساؽ سموكيات الأفراد مع أقواليـ؛ 

 الفشؿ في توفير معمومات عف الإنجازات المحققة؛ 

  الأجؿ؛إىماؿ تحقيؽ التوازف بيف الأىداؼ قصيرة الأجؿ وطويمة 

 قرارات التطبيؽ قبؿ إعداد البيئة الملبئمة لتقبميا؛ اتخاذ 

  دارة الجودة الشاممة، حيث يتوقع بأف تكمفة إعادة العمؿ مرة ثانية إالتوقعات غير الواقعية لتكمفة
سوؼ تتلبشي نيائيا بمجرد تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة دوف الأخذ بعيف الاعتبار تكمفة الأنشطة 

 مطموبة لاكتشاؼ المشكلبت قبؿ وقوعيا والعمؿ عمى حميا.الوقائية ال

 

 

 

 

 

 

 

                                         
 مكة المكرمة ب الأمن العام بمنطقةتوفر متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة  في برامج تدريب مدنية تدري ىمدعبد الخالؽ عمي القحطاني،  1
، كمية الدراسات العميا، عموـ إدارية، الرياض، في العموـ الإدارية ، مذكرة ماجستير"دراسة تطبيقية عمى مدينة الأمن العام بمنطقة مكة المكرمة"

 .55، ص: 2011السعودية، 
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 :الثاني خلاصة الفصل

أصبحت المصارؼ تسعي لتبني مفيوـ الجودة الشاممة كغيرىا مف المؤسسات المالية الأخرى ىذا 
المفيوـ الحديث الذي يركز عمى مشاركة العنصر البشرى ، بتحريؾ مواىبيـ وقدراتيـ مف أجؿ التحسيف 

رضاء رغبات العملبء مف إمر وبتكمفة منخفضة، مما يزيد مف مستال نتماء وولاء العامميف مف جية وتمبية وا 
 جية أخرى.

حيث كاف لإدوارد ديمينغ ومجموعة أخرى مف الرواد الفضؿ في بمورة مفيوـ إدارة الجودة الشاممة 
دخالو حيز الوجود، إذ يعتمد ىذا المدخؿ عمى مجموعة مف المقومات ا لتي يجب إف تقوـ عمييا قبؿ وا 

عيقات التي تعرقؿ فعالية البدء في تطبيقيا، كما يتوجب عمى المصارؼ أف تعمؿ جاىدة لإزاحة كافة الم
 .تطبيقيا

ليذا تعتبر إدارة الجودة الشاممة مف أىـ المتطمبات الأساسية التي تسعي المصارؼ لتحقيقيا بيدؼ 
ي الفمسفة الإدارية الناجحة لمواجية المشاكؿ التي تواجو المصارؼ الأسواؽ العالمية والمحمية، وبالتالي في

 كما أف ليذا النظاـ أثر كبير في إعطاء المصارؼ طابع التميز والتفوؽ عمى المنافسيف.
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 تمييد

تـ الإلماـ  إذ بعد استعراضنا في الفصميف السابقيف مختمؼ المفاىيـ النظرية بموضوع البحث ،
دارة الجودة الشاممة، ننتقؿ في ىذا الفصؿ إلى بمختمؼ جوانب و  معالـ كؿ مف جودة الخدمة المصرفية وا 

الدراسة الميدانية، حيث تـ إسقاط ما تـ دراستو نظريا عمى إحدى البنوؾ التجارية ألا وىو بنؾ الفلبحة 
 لخدمات المصرفيةالشاممة وجودة ا والتنمية الريفية وكالة ميمة، وذلؾ لتوضيح العلبقة بيف إدارة الجودة

 ومف أجؿ ىذا قمنا بتقسيـ البحث كمايمى:

 المبحث الأول: تقديم بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

 المبحث الثاني: الإجراءات المنيجية لمدراسة الميدانية 

 المبحث الثالث: التحميل الوصفي واختبار الفرضيات 
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 ريفيةالمبحث الأول: بنك الفلاحة والتنمية ال
ظرا لممكانة التي يتمتع بيا بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية باعتباره مف أىـ البنوؾ التجارية في النظاـ ن

عف شبكة مف الوكالات لاستقباؿ وتمبية رغبات العملبء وقبؿ التعرض فيو عبارة المصرفي الجزائري، 
ـ مف خلبؿ التطرؽ إلى ، أقوـ بدراسة بسيطة مف أجؿ التعرؼ عمى البنؾ الأ834لدراسة وكالة ميمة 

 . 834نشأتو وتطور ميامو وأىدافو ثـ القياـ بدراسة ميدانية لإحدى وكالاتو وىي وكالة ميمة 

 ومراحل تطوره ريفيةالفلاحة والتنمية الالمطمب الأول: نشأة بنك 

 يا.مف خلبؿ ىذا المطمب سنحاوؿ تقديـ نشأة بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية وأىـ المراحؿ التي مر ب

 أة بنك الفلاحة والتنمية الريفيةأولا: نش

بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية في إطار سياسة إعادة اليندسة التي تبنتيا الدولة، حيث ترتب  ئأنش
 106 – 82وفقا لممرسوـ  BDARعف إعادة ىيكمة البنؾ الوطني ميلبد بنؾ الفلبحة والتنمية المحمية 

، وذلؾ بيدؼ المساىمة في 1982مارس  13ىجري الموافؽ ؿ  1402جمادى الأولى  17المؤرخ في 
 .1تنمية القطاع الفلبحي وترقيتو، ودعـ النشاطات الصناعية التقميدية والحرفية

في ىذا الإطار قاـ بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية بتمويؿ المؤسسات الفلبحية التابعة لمقطاع 
، المستفيدوف الفرديوف مف الثورة الزراعية، مزارع القطاع الإشتراكي، مزارع الدولة والتعاونيات الفلبحية

الخاص، تعاونيات الخدمات،والدواويف الفلبحية، المؤسسات الفلبحية الصناعية، وفي إطار الإصلبحات 
إلى شركة مساىمة ذات رأس ماؿ قدره  1988الاقتصادية تحوؿ بنؾ الفلبحية والتنمية الريفية بعد عاـ 

مميار دينار جزائري  33ب  وقدر في السنوات الماضية سيـ، 2200ي مقسـ إلى ئر مميار دينار جزا 22
 سيـ مكتتب لدولة. 3300مقسـ إلى 

الذي منح استقلبلية أكبر ، فقد ألغي  1990أفريؿ  14لكف بعد صدور قانوف النقد والقرض في 
وؾ يباشر جميع الوظائؼ مف خلبلو نظاـ التخصص، وأصبح بنؾ الفلبحة والتنمية المحمية كغيره مف البن

التي تقوـ بيا البنوؾ التجارية الأخرى، والمتمثمة في منح التسييلبت وتشجيع الادخار، وكذا المساىمة في 
اب عممية التنمية، ولتحقيؽ أىدافو وضع البنؾ إستراتيجية شاممة مف خلبؿ التغطية الجغرافية لكامؿ التر 

موظؼ في مختمؼ الإختصصات، والقياـ بتنويع  7000بما يزيد عف  وكالة 330الوطني بأكثر مف 
                                         

 16/03/1982، 11حة والتنمية الريفية، الجريدة الرسمية، العدد المتعمؽ بإنشاء بنؾ الفلب 1982مارس  13المؤرخ في  106-82مرسوـ رقـ 1
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منتجاتو وخدماتو، وتطورىا بغية الحفاظ عمى حصتو في السوؽ والاستمرار في مزاولة نشاطو داخؿ 
 السوؽ المصرفية الجزائرية.

 ريفيةور بنك الفلاحة والتنمية الثانيا: مراحل تط

 :1مراحؿ أساسية وىي خلبؿ تطوره بأربعة ريفيةمر بنؾ الفلبحة والتنمية ال لقد

في ىذه المرحة اىتـ بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية بتحسيف موقعو في السوؽ : 1990- 1982مرحمة  -1
المصرفية، ومحاولة فرض وجوده ضمف القطاع الفلبحي، و العمؿ عمى ترقيتو مف خلبؿ تكثيؼ 

تجربة و سمعة طيبة كتسب الزمف االوكالات البنكية في المناطؽ ذات الطابع الفلبحي، حيث مع مرور 
كبيرة في مجاؿ تمويؿ القطاع الفلبحي، والصناعات الغذائية وىذا التخصص فرضتو آلية 

 .الاقتصاد،الذي اقتضي عمى كؿ بنؾ أف يموؿ قطاعات محددة

التخصص القطاعي لمبنوؾ  يوجب قانوف النقد والقرض الذي ألغبم: 1999 – 1991مرحمة  -2
تصاد الموجو،توسع نشاط بنؾ الفلبحة والتنمية المحمية وأصبح يشمؿ المطبقة مف قبؿ في إطار الاق

مختمؼ قطاعات الاقتصاد الوطني، خاصة قطاع الصناعات الصغيرة و المتوسطة، ومع بقائو الشريؾ 
وؿ في تدعيـ و تمويؿ القطاع الفلبحي، أما عمى الصعيد التقني فقد شيدت ىذه المرحمة إدخاؿ الأ

وجيا الإعلبـ الآلي عبر مختمؼ وكالات البنؾ، والتي كانت تصب في ىدؼ  وتعميـ استخداـ تكنول
 : تطوير نشاط البنؾ، وقد شيدت ىذه المرحمة ما يمي

 1991 : تـ الانخراط في نظاـSWIFT  عمميات التجارة  تنفيذلمتحوؿ الآلي للؤمواؿ وتشمؿ معالجة
 الخارجية.

 1992 :اعتماد نظاـSYBU ع أداء مختمؼ العمميات المصرفية ، كما ومختمؼ لواحقو بيدؼ تسري
إلى جانب تعميـ  BADRتـ في نفس السنة اعتماد نظاـ محاسبي جديد عمى مستوي كؿ الوكالات 

استخداـ تقنيات الإعلبـ الآلي في كافة عمميات التجارة الخارجية والتي أصبحت معالجتيا لا تتجاوز 
 ساعة. 24أكثر مف 

 1993 :ت البنؾ المنتشرة بتقنية الإعلبـ الآلي.استكماؿ تغطية كؿ وكالا 
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 1994 : طرح خدمة جديدة خاصة بالبنؾ تتمثؿ في بطاقةBADR 

 1996 :.إدخاؿ نظاـ المعالجة عف بعد لجميع العمميات المصرفية في وقت حقيقي 

 1998 :.بدء العمؿ ببطاقة السحب ما بيف البنوؾ 

لمحمية في دعـ و تمويؿ الاستثمارات ىنا ساىـ بنؾ الفلبحة و التنمية ا: 2004-2000مرحمة  -3
المنتجة، ودعـ برنامجو والإنعاش الاقتصادي والتوجو نحو التطوير قطاع المؤسسات الصغيرة 

المتوسطة، المساىمة في تمويؿ قطاع التجارة الخارجية وفقا لتوجيات السوؽ، وكذا قيامو بفتح و 
لتحولات الاقتصادية والاجتماعية، واستجابتا وكالات أخري  إضافة إلى الوكالات السابقة ولمتكيؼ مع ا

لحاجات و رغبات العملبء،قاـ بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية بوضع برنامج عمى مدي خمس سنوات 
يتمحور أساسا حوؿ عصرنة المصرؼ وتحسيف أدائو، و العمؿ عمى تطوير منتجاتو وخدماتو مف 

 ي، وىذا البرنامج يتمثؿ في:خلبؿ استخداـ تكنولوجيا حديثة داخؿ القطاع المصرف

 2000 القياـ بتشخيص عاـ لنشاط البنؾ لإبراز نقاط القوة والضعؼ في سياستو، مع وضع :
يربط بيف الوكالات التابعة لو  SYBUإستراتيجية تسمح لمبنؾ في نفس السنة باستكماؿ تعميـ نظاـ 

 قياسية. وتدعيميا بتقنيات جديدة تعمؿ عمى إدارة العمميات المصرفية بسرعة

 2001 قاـ البنؾ بعممية تطيير حسابية ومالية لجميع حقوقو المشكوؾ في تحصيميا بغية تحديد :
مركزه المالي ومواجية المشاكؿ المتعمقة بالسيولة وغيرىا والعمؿ عمى زيادة تقميص مدة العمميات 

 المصرفية اتجاه العملبء.

 2002البنؾ  خصة عمى مستوي جميع وكالات: تعميـ تطبيؽ مفيوـ بنؾ الجموس والخدمات المش
 .2004استمر إلى غاية  ىوالذ

 2004 مميزة بالنسبة لمبنؾ الذي عرؼ إدخاؿ تكتيؾ جديد يعمؿ عمى سرعة  2004: لقد كانت سنة
تنفيذ العمميات المصرفية تتمثؿ في عممية نقؿ الصؾ عبر الصورة. فبعد أف كاف يستغرؽ تحصيؿ 

في  BADR بإمكاف العملبء تحصيؿ شيكات بنؾ ـ، أصبحيو  15تصؿ إلى  BADRشيكات بنؾ 
 وقت وجيز، وىذا يعتبر إنجاز غير مسبوؽ في مجاؿ العمؿ المصرفي.
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في ىذه المرحمة توجو بنؾ الفلبحة و التنمية الريفية نحو تمويؿ المشاريع  2009-2005مرحمة  -4
حيث تـ تحديد  2005ماي  12الفلبحية و الحرفية و ذلؾ وفقا لممرسوـ الحكومي الصادر في 

 نشاطاتو في:

 .تمويؿ السكف الريفي 

 .تدعيـ تشغيؿ الشباب إذا كاف في إطار نشاط فلبحي 

 .تمويؿ النشاطات الحرفية بكؿ أنواعيا 

 2006 إبتداءا مف ىذه السنة كانت ميمة البنؾ الرئيسية ىي تحصيؿ ديونو بمختمؼ الطرؽ :
 ؛ات السحبالمتاحة، وفي نفس السنة تـ وضع الكثير مف بطاق

 2008-  السنة إلى  عاد البنؾ خلبؿ ىذه 2005بعد نياية عممية التحصيؿ التي باشرىا البنؾ سنة
 ؛تمويؿ النشاط الفلبحي

 2009.تـ اتخاذ إجراءات جديدة وذلؾ بخمؽ ما يسمى بالمؤسسات التجارية لموكالات: 

 المطمب الثاني: أىداف وميام بنك الفلاحة والتنمية الريفية:

ؾ الفلبحة والتنمية الريفية كغيره مف البنوؾ العمومية الأخرى إلى القياـ بأعماؿ و نشاطات لجأ بن
متنوعة لموصوؿ إلى إستراتيجية تتمثؿ في جعمو مؤسسة مصرفية تحظي باحتراـ وثقة العملبء بيدؼ 

 ة.أىداؼ و مياـ بنؾ الفلبحة والتنمية الريفي يميتدعيـ مكانتو ضمف السوؽ المصرفية، وفي ما

 أولا: أىداف بنك الفلاحة والتنمية الريفية

 :1يميمف أىـ الأىداؼ المسطرة لإدارة البنؾ ما

 تنويع و توسيع مجالات دخؿ البنؾ كمؤسسة مصرفية شاممة. -

 ؛دة و نوعية الخدماتتحسيف جو  -

 ؛تحسيف العلبقات مع العملبء -
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 ؛عمى أكبر حصة في السوؽ المصرفية الحصوؿ -

 د تحقيؽ أقصي قدر ممكف مف الربحية.تطوير العمؿ المصرفي قص -

بغية تحقيؽ تمؾ الأىداؼ استعاف المصرؼ بالتنظيمات واليياكؿ الداخمية ووسائؿ تقنية حديثة 
بمجوئيا إلى صيانة وترميـ الممتمكات، وتطوير أجيزة الإعلبـ الآلي، كما بدؿ القائموف عمى المصرؼ 

اؿ الداخمي والخارجي،كما سعي البنؾ إلى التقرب أكثر مجيودات كبيرة لتأىيؿ موارد بشرية وترقية الاتص
مف العملبء وذلؾ بتوفير مصالح تتكفؿ بمطالبيـ، والتعرؼ عمى حاجاتيـ ورغباتيـ، وكاف البنؾ يسعي 

 :ػلتحقيؽ ىذه الأىداؼ بفضؿ قيامو ب

 حتراـرفع حجـ الموارد بأقؿ تكمفة ممكنة وأعمى عائد عف طريؽ القروض المنتجة و المتنوعة و ا -
 ؛القوانيف

 ؛ات البنؾ فيما يخص حجـ التعاملبتتوسيع نشاط -

 اء بالدينار أو العممة الصعبة.و التسيير الصارـ لخزينة البنؾ س -

 ثانيا: ميام بنك الفلاحة والتنمية الريفية

، فإف بنؾ الفلبحة والتنمية مصرفيشاط التماشيا مع القوانيف والقواعد السارية المفعوؿ في مجاؿ الن
 :1يفية مكمؼ لمقياـ بالمياـ التاليةالر 

تنفيذ جميع العمميات المصرفية والإعتمادات المالية عمى اختلبؼ أشكاليا طبقا لمقوانيف والتنظيمات  -
 ؛العمؿ بيا الجاري

 ؛جديدة مع تطوير الخدمات القائمة إنشاء خدمات مصرفية -

 ؛بطاقة قرض تطوير شبكتو ومعاملبتو النقدية باستحداث -

 ؛رد واستخدامات البنؾ عف طريؽ ترقية عمميتي الادخار والاستثمارتنمية موا -

 ؛المؤسسات الصغيرة والمتوسطةتقسيـ السوؽ المصرفية والتقرب أكثر مف دوي الميف الحرة و  -
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 ص التقنيات المرتبطة بالنشاط المصرفي.خادة مف التطورات العالمية فيما يالاستف -

 -وكالة ميمة  -مية الريفية المطمب الثالث: ماىية بنك الفلاحة والتن

مف خلبؿ  –وكالة ميمة -سنحاوؿ إعطاء لمحة عامة عف بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية 
 .استعراض تقديـ التعريؼ والوظائؼ التي يقوـ بيا والييكؿ التنظيمي لو

 -وكالة ميمة –أولا: تعريف بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

ىو عبارة عف مجمع جيوي للبستغلبؿ، يتكوف مف  –وكالة ميمة  –بنؾ الفلبحة و التنمية الريفية 
مجموعة وكالات بعد أف كانت ىذه الوكالات تابعة لممجمع الجيوي للبستغلبؿ بقسنطينة إلا أنو في سنة 

 :1تـ  إنشاء مجمع جديد يضـ تسعة وكالات محمية وىي 2004

 ؛وكالة ميمة 

 ؛وكالة فرجيوة 

 ؛وكالة شمغوـ العيد 

 ؛ي العثمانيةوكالة واد 

 ؛وكالة التلبغمة 

 ؛وكالة القرارـ 

 ؛وكالة واد النجاء 

 ؛وكالة تاجنانت 

 .وكالة الرواشد 

يعتبر ىذا المجمع ) مركز التشغيؿ ( كوسيط بيف الإدارة العامة لبنؾ الجزائر العاصمة وبيف ىذه 
كالاتو التسعة وحدة الوكالات التسعة باعتبارىا مركز لمربح، حيث يشكؿ المجمع الجيوي للبستغلبؿ مع و 

 استغلبؿ، و يعتبر المنسؽ المباشر بينيما و بيف الإدارة العامة والإدارات المركزية لمبنؾ .
                                         

1
 .معلومات مقدمة من البنك
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 -وكالة ميمة –ثانيا: وظائف بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

حسب قانوف تأسيسو بتنفيذ العمميات المصرفية -وكالت ميلت  -يقوـ بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية 
 :1الائتماف بكؿ أنواعو ، وىو امتياز لمميف الفلبحية والريفية، ومف وظائفو الأساسية ومنح

 ؛لمساىمة في تنمية القطاع الفلبحيا 

 ؛المساىمة في جمع المدخرات 

 ؛بة صحة الحركات المالية لممؤسساتالسير رفقة الجيات الوصية عمى مراق 

 ؛فتح الحسابات لكؿ شخص يطمب ذلؾ 

 ؛الأجؿت الطمب و تقباؿ الودائع تحاس 

 ؛طات الفلبحية والصناعية والحرفيةيعمؿ عمى دفع النشا 

 ؛عمؿ عمى تنمية الأرياؼ الجزائريةي 

 ؛تمويؿ عمميات التجارة الخارجية 

 ؛القروض بمختمؼ أنواعيا تقديـ 

  –وكالة ميمة  –ثالثا:الييكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية  

مف مجموعة مف المصالح،  438-وكالت ميلت-الفلبحة والتنمية الريفية  يتكوف الييكؿ التنظيمي لبنؾ
ويسير كؿ مصمحة رئيس وىؤلاء يترأسيـ مدير الوكالة الذي يعتبر المسير الإداري الأعمى والمسئوؿ 

 الأوؿ عف التسيير الحسف لكافة المصالح. 

 

 

 

                                         
1

 .معلومات مقدم من البنك
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 834-وكالة ميمة  -ية (: الييكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريف3-1الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 وثيقة داخمية من البنك: المصدر

 

 الأمانة المدير

 الخدمات السريعة الواجية الخمفية الواجية الأمامية

المشرؼ العاـ عمى  الشباؾ
 الواجية الخمفية

 الاستقباؿ

 المشرؼ العاـ عمى
 الواجية الأمامية

 مصمحة القرض الصندوؽ الرئيسي

 المعاملبت الإدارية والمحاسبية

        التحويلبت النقدية
 ) المقاصة الآلية(

 

 مصمحة التجارة الدولية المكمفيف بالزبائف

المكمفيف بزبائف 
 الوكالات العامة

 التأمينات المصرفية

مصمحة المكمفيف 
 بالزبائف والأفراد

 تب الحافظةمك
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 :1تضـ الوكالة حاليا عدة موظفيف موزعيف عبر مختمؼ مكاتبيا يمكف شرحيا كالآتي

 ىو المسؤوؿ الأوؿ في الوكالة يشرؼ عمى حسف تسييرىا، إذ يتكمؼ بالمياـ التالية.المدير:   -1

  دودية عالية لمبنؾ؛تطوير نشاط الوكالة وضماف مر 

 الواردة؛ تطبيؽ التعميمات والخطط والبرامج 

 السير عمى لجنة القروض؛ 

 مراقبة الأمف داخؿ البنؾ؛ 

 إبراـ جميع العقود الخاصة بالوكالة؛ 

 الإمضاء عمى الوثائؽ الرسمية الخاصة بالبنؾ؛ 

 تمثيؿ البنؾ أماـ المديريات والييئات الحكومية. 

 الأمانة:   -2

 المسندة إلييا مايمي: مف بيف المياـ

  استقباؿ الموارد والمصادر أي جميع الوثائؽ مع جميع الوكالات في سجؿ خاص بالبريد الصادر
 والوارد؛

 تنظيـ مواعيد المدير؛ 

 ؛طبع جميع الوثائؽ التي يتعامؿ بيا البنؾ 

 .استقباؿ المكالمات الياتفية 

 قسم الواجية الأمامية  -3

 :فروع: 3أعواف مقسميف إلي  7يشرؼ عميو المكمفين بالعملاء 

 :فرع الاستقباؿ والتوجيو يشرؼ عميو موظؼ يقوـ بما يمي:الفرع الأول 

                                         
1

 معلومات مقدمة من البنك.
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 استقباؿ العملبء وتوجيييـ؛ 

 تسميـ دفاتر الشيكات؛ 

 .استخراج كشؼ حساب العميؿ 

 :أعواف  3بالعملبء والأفراد(، يتكوف مف فرع مكمؼ بالعميؿ العادي )مصمحة المكمفيف الفرع الثاني
 مدة تدريبيـ شير:تكوف 

 عوف مختص بفرع التأميف؛ 

 .طلبعو عمى مختمؼ الخدمات التي يقدميا ىذا الفرع  عونيف مختصيف باستقباؿ العملبء وا 

  :أعواف وتكوف مدة تدريبيـ شير  3فرع المكمفيف بالعملبء الوكالات العامة، يتكوف مف الفرع الثالث
يا فرع المكمفيف بالعميؿ العادي ولكف يختص ونصؼ، ويقوـ ىذا الفرع بنفس المياـ التي يقوـ ب

 .)المكمؼ بالعملبء( منسؽ مف ميامو مايميبالتجار المقاوليف والمؤسسات ويشرؼ عمى ىذا القسـ 

 الإشراؼ والتنسيؽ بيف موظفي مكتب الواجية؛ 

  حموؿ لمعمميات البنكية المستعصية؛إيجاد 

 مراقبة العمميات المنفذة مف طرؼ المكمفيف بالعملبء. 

 :حديثا بموجب اتفاقية بيف بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية والشركة  أىو مكتب أنشالتأمينات المصرفية
 طر فيو:االوطنية لمتأميف، ويقضى ىذا العقد بمنح البنؾ الرخصة والعلبمة الكمية لمتأميف عمى المخ

 يقوـ بعممية التأميف ضد الضرر؛ 

 لمخاطر الطبيعية.تسييؿ وربح الوقت لمعميؿ في التأميف ضد ا 

 :يتكوف مفقسم الواجية الخمفية: -4

  :ييتـ بدراسة ممفات طمبات القروض بصدد تسوية ىذه الممفات ومف ميامو:مصمحة القروض 

 الدراسة الأولية لطمبات منح القروض؛ 

 شراء وبيع السندات والأسيـ؛ 
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 12ة معيف لمتحصيؿ عادة الاحتفاظ بالودائع )ودائع مالية يطرحيا العملبء في البنؾ ليا معدؿ فائد 
 شيرا(.

  :وىو مكتب خاص بعممية توظيؼ العملبء الراغبيف في تصدير أو استراد مصمحة التجارة الدولية
 السمع حيث يمعب دور الوسيط بيف البنؾ في الخارج والعميؿ المستفيد في الوطف ومف ميامو:

 دراسة الممفات الخاصة بالتجارة الدولية والمصادقة عمييا؛ 

 ع العمميات حتى النياية أي حتى تتـ عممية التحصيؿ؛تتب 

 القياـ بعمميات استبداؿ العممة الصعبة لمزبائف؛ 

 .تسييؿ عمميات الحصوؿ عمى التأشيرة لتسييؿ عمميات السفر إلى الخارج 

 )يتـ فيو التحويلبت ما بيف الوكالة وما بيف الخزينة العمومية: التحويلات النقدية )المقاصة الآلية 
لبنؾ أما المقاصة الآلية يشرؼ عمييا عوف يقوـ باستقباؿ وتمقي ممفات القروض بمختمؼ أصنافيا وا

 ومراجعتيا ودراستيا والحصوؿ عمى الضمانات اللبزمة لتغطيتيا.

 :بتجميع العمميات الحسابية اليومية بشكؿ وىو المكتب الذي يقوـ  المعاملات الإدارية والمحاسبية
 كؿ المدخلبت والمخرجات التي تتـ في البنؾ وميامو:نظامي وتحقيؽ ومراقبة 

 إجراء الحسابات الخاصة بالبنؾ بما فييا الميزانية؛ 

 المتابعة لمعمميات الحسابية اليومية؛ 

 اقتناء وعد التجييزات والعتاد المتعمؽ بنشاط الوكالة؛ 

 الاىتماـ بالشؤوف العامة لمعماؿ؛ 

 .إقفاؿ اليومية الحسابية 

 حيث يشتمؿ عمى المكاتب التالية: الخدمات السريعة -5

 :يتـ مف خلبلو تقديـ الشيكات والوثائؽ وتتمثؿ ميامو في:وىو المكتب الذي  الشباك 

 التحويؿ الفوري )عف طريؽ الفاكس(؛ 
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 .حفظ إمضاءات العملبء 

  :بجميع العمميات مع العملبء سواء كانت عمميات السحب أو عمميات  وييتـالصندوق الرئيسي
 الإيداع.

 وتتمثؿ ميامو  الأوراؽ التجارية والمالية المقدمة مف طرؼ العملبءويقوـ بمعالجة تب الحافظة: مك
 تسيير ومعالجة القيـ المستممة مف طرؼ العملبء مف أجؿ التحصيؿ ما بيف البنوؾ.، في
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 المبحث الثاني:الإجراءات المنيجية لمدراسة الميدانية
دراسة مساىمة إدارة الجودة الشاممة في تحسيف جودة الخدمة  اولةمف خلبؿ ىذا المبحث تتـ مح

المصرفية بالتطبيؽ عمي موظفي بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية، وىذا مف خلبؿ التعرؼ عمى مستوي إدارة 
 أجؿ تحسيف جودة الخدمة المصرفية الجودة الشاممة المطبقة بالبنؾ ومعرفة وجية نظر الموظفيف ليا مف

إلي الأدوات التي استخدمت لجمع البيانات ثـ الدراسة الخاصة المتعمقة ىذا المبحث رؽ في ويتـ التط
 جتمع الدراسة.مب

 أدوات جمع البياناتالمطمب الأول: 

تقوـ ىذه الدراسة عمى استخداـ أداة ومجوعة مف الأساليب الإحصائية مف أجؿ معرفة إجابات 
 قة بموضوع البحث.  مجتمع الدراسة حوؿ الأسئمة المطروحة المتعم

 : أولا: مجتمع الدراسة

ذا استطاع الباحث ،1أو مشاىدات موضوع الدراسة" أحداثيقصد بمجتمع الدراسة "كامؿ أفراد أو  وا 
ولكف . إجراء دراستو عمى جميع أفراد المجتمع، فإف دراستو تكوف  ذات نتائج  أقرب لمواقع وأكثر دقة

مؿ مع كؿ مشاىدة مف مشاىدات المجتمع لعدة أسباب، مما قد يجد الباحث صعوبة في التعاأحيانا 
. يضطره لإجراء الدراسة عمى مجموعة جزئية مف مجتمع الدراسة، وىذه المجموعة نسمييا عينة الدراسة

والذي يبمغ ، -وكالة ميمة–موظفي بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية  في مجتمعال يتمثؿ وفي ىذه الدراسة
ـ تطبيؽ الدراسة عمى المجتمع ككؿ نظرا لصغر حجـ المجتمع وبالتالي إمكانية موظفا. وقد ت 60 عددىـ

 .وواقعيةالدراسة أكثر دقة  نتائجإجراء الدراسة عمى كؿ المفردات، ومنو تكوف 

( 50( استبياف عمى موظفي البنؾ، وقد تـ استرجاع خمسيف )60وبالتالي فقد تـ توزيع ستيف )
 إجابات( منيا احتوت عمى 06( استبيانات، ستة )10ـ إلغاء عشرة )استبياف، وبعد الاطلبع عمييا ت

عمييا. وبالتالي فقد تمت الدراسة عمى أربعيف  الإجابة( احتوت عمى عبارات لـ تتـ 04متعددة وأربعة )
 .تقريبا %66.66( استبياف أي بنسبة 40)

 

                                         
 .48، ص: 9111، دار وائل، الطبعة الثانٌة، عمان، الأردن، منهجية البحث العلمي: القواعد والمراحل والتطبيقات، محمد عبٌدات وآخرون1
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 ثانيا: الأدوات المستخدمة لجمع البيانات

قة مباشرة بالدراسة، فقد تـ اختيار أسموب الاستبياف )الاستمارة(، حيث لجمع البيانات التي ليا علب
تمثؿ الاستبياف مجموعة مف الأسئمة المعدة بدقة وتتعمؽ بالظاىرة محؿ الدراسة، يتـ مف خلبليا الطمب مف 

. ويعتبر الاستبياف مف أكثر الأدوات المستخدمة لمحصوؿ عمى 1المستجوبيف الإجابة عمى أسئمتو
 .2لمباحثليا مف أىمية في توفير الوقت والجيد ات، آراء الأفراد وتصوراتيـ، توفير الوقت والجيد معموم

 قد مرت بالمراحؿ التالية: لتوجو لموظفي البنؾ، و  حيث تـ تصميميا

  تصميـ وصياغة أسئمة الاستمارة بشكؿ واضح؛ 

 دة مف آرائيـ وخبرتيـ؛تحكيـ استمارة الدراسة مف طرؼ المختصيف وذوي الخبرة بيدؼ الاستفا 

  صياغة استبياف الدراسة صياغة نيائية وفؽ ملبحظات واقتراحات المحكميف لاعتمادىا؛ 

  .توزيع الاستمارات عمى عينة البحث المستيدفة 

 ولقد اشتمؿ الاستبياف عمى جزئيف ىما:

لمستوى التعميمي، : يتعمؽ بالمعمومات العامة لعينة الدراسة ممثمة في )الجنس، العمر، الجزء الأولا -1
 الخبرة المينية(.

 : يتعمؽ بمتغيرات الدراسة:الجزء الثاني -2

 عبارة مقسمة عؿ أربع  13ويتكوف مف  :إدارة الجودة الشاممة والمتمثمة في المتغير المستقل
 محاور، كؿ محور يمثؿ مطمب مف متطمبات إدارة الجودة الشاممة وىي:

 (؛4إلى  1لعبارات )دعـ الإدارة العميا، وتـ طرحو مف خلبؿ ا 

 ( ؛8إلى  5التركيز عمى العملبء، وتـ طرحو مف خلبؿ العبارات) 

 ( ؛11إلى  9التدريب والتعميـ، وتـ طرحو مف خلبؿ العبارات) 

  ( 13إلى  12التحفيز المستمر، وتـ طرحو مف خلبؿ العبارات.) 

                                         
 84، ص: 9001، دار الحامد، عمان، الأردن، أساليب البحث العلمي: منظور تطبيقيح النجار وآخرون، فاٌز جمعه صال1
2
 .33 محمد عبٌدات وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص: 
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 (1) الممحق رقم .عبارة 14ويتكوف مف  جودة الخدمة المصرفية والمتمثل في المتغير التابع 

 الذي يتكوف مف الأوزاف التالية: الخماسي قد عرضت جميعيا باستخداـ مقياس ليكرت

 (: سمم ليكرت الخماسي.1-3الجدول رقم )

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة التصنيؼ

 5 4 3 2 1 الوزف

 : مف إعداد الطالبالمصدر

 : صدق وثبات أداة الدراسةلثاثا

عطاء مصداقية لأداة البحث، وفيما يمي عرض لكيفية قياسنا لكؿ للئيتـ استخداـ الصدؽ والثبات 
 :منيما

 :الدراسة صدق أداة -1

 مجموعة مف المحكميف بصورة أولية عمى  عرضيالمتأكد مف صدؽ الاستمارة تـ : الصدق الظاىري
ر بالمركز الجامعي عبد الحفيظ مف معيد العموـ الاقتصادية، التجارية وعموـ التسيي( أساتذة 50)

في مجاؿ البحث العممي والإشراؼ عمى الدراسات وتحكيـ خبرة بالصوؼ ميمة، لما ليـ مف كفاءة و 
 ملبئمة ىمدوضوح ودقة عبارات الاستبياف و  مف أجؿ إبداء آرائيـ وملبحظاتيـ حوؿ الاستبيانات

بارات عمى درجة اتفاؽ بيف نتائج التحكيـ عمى حصوؿ معظـ الع أسفرت قد. فلأغراض البحث
المحكميف، وتبيف مف خلبؿ ذلؾ أفّ معظـ عبارات المقياس جيدة وتحمؿ صدقا ظاىريا ملبئمة 

إجراء لمتطبيؽ عمى عينة الدراسة. وقد تـ الأخذ بالملبحظات المقدمة مف طرؼ المحكميف في 
 تبياف.لمحكميف للبسيوضح أسماء الأساتذة ا (2والممحق رقم )يـ،التعديلبت المقترحة  مف قبم

 بالتأكد مف صدؽ :بعد التأكد مف الصدؽ الظاىري لأداة الدراسة قمنا صدق الاتساق الداخمي للأداة
حيث قمنا بحساب معامؿ الارتباط )بيرسوف( لمعرفة درجة الارتباط بيف كؿ  الاتساؽ الداخمي للؤداة،

ضح الجداوؿ التالية، في حيف تـ تقريب فقرة مف فقرات الاستمارة مع المحور الذي تنتمي إليو، كما تو 
  ر.للبختصاالأرقاـ إلى رقميف عشرييف 
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 ر(: معاملات إرتباط بيرسون لعبارات البعد الأول )دعم الإدارة العميا( بالدرجة الكمية لممحو2-3الجدول رقم )

 درجة الإرتباط بالمحور رقـ العبارة درجة الإرتباط بالمحور رقـ العبارة

01 0.74** 03 0.81** 

02 0.73** 04 0.84** 

 .فأقؿ 0.01داؿ عند مستوى الدلالة ** 

 spss: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات المصدر

 (: معاملات ارتباط بيرسون لعبارات البعد الثاني)التركيز عمى العميل( بالدرجة الكمية لممحور3-3الجدول رقم)

 درجة الإرتباط بالمحور العبارة رقـ درجة الإرتباط بالمحور رقـ العبارة

01 0.64** 03 0.46** 

02 0.74** 04 0.65** 

 فأقؿ 0.01داؿ عند مستوى الدلالة **

 spss: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات المصدر

(: معاملات إرتباط بيرسون لعبارات البعد الثالث)التدريب والتعميم( بالدرجة الكمية 4-3الجدول رقم)
 رلممحو 

 

 فأقؿ 0.01**داؿ عند مستوى الدلالة 

 درجة الإرتباط بالمحور رقـ العبارة

01 0.91** 

02 0.96** 

03 0.93** 
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 spss: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات المصدر

(: معاملات إرتباط بيرسون لعبارة البعد الرابع)التحفيز المستمر( بالدرجة 5-3الجدول رقم)
 الكمية لممحور

 درجة الإرتباط بالمحور العبارة رقـ

01 0.87** 

02 0.92** 

 فأقؿ 0.01داؿ عند مستوى الدلالة **

 spss: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات المصدر

دالة عند ( يتضح أفّ كؿ عبارات المحور الأوؿ 5-3( و)4-3(، )3-3(، )2-3مف الجداوؿ رقـ )
دعـ الإدارة العميا والدرجة الكمية لممحور مطمب رجة عبارات . فمعاملبت الارتباط بيف د0.01مستوى 

لمعبارة  الأعمى( في حدىا 0.84( و)02( في حدىا الأدنى لمعبارة رقـ )0.73الأوؿ موجبة وتتراوح بيف )
التركيز عمى العميؿ موجبة أيضا  مطمبات (، كما أفّ معاملبت الارتباط بيف درجة عبار 04رقـ )

(. 02( في حدىا الأعمى لمعبارة رقـ )0.74( و)03في حدىا الأدنى لمعبارة رقـ )( 0.46وتراوحت بيف )
التدريب والتعميـ مع المحور ككؿ  مطمبت الارتباط بيف درجة عبارات ونفس الملبحظة بالنسبة لمعاملب

( في حدىا الأعمى لمعبارة 0.96( و)01( في حدىا الأدنى لعبارة رقـ )0.91ىي موجبة وتراوحت بيف )
التحفيز المستمر مع المحور ككؿ موجبة  مطمبلبت الارتباط بيف درجة عبارات (. وأيضا معام02قـ )ر 

(. 02( في حدىا الأعمى لمعبارة رقـ )0.92( و)01( في حدىا الأدنى لمعبارة رقـ )0.87وتتراوح بيف )
 (6)أنظر الممحق رقم  .وىذا يشير إلى الاتساؽ الداخمي بيف عبارات المحور الأوؿ

 

 

 

 



 انفصم انثانث: انذراست انميذانيت ببنك انفلاحت وانتنميت انريفيت وكانت ميهت

 

 
111 

 

(: معاملات ارتباط بيرسون لعبارات المحور الثاني )جودة الخدمة المصرفية( 6-3الجدول رقم)
 بالدرجة الكمية لممحور

 درجة الارتباط بالمحور رقـ العبارة درجة الارتباط بالمحور رقـ العبارة

01 0.38* 08 0.66** 

02 0.56** 09 0.67** 

03 0.57** 10 0.45** 

04 0.72** 11 0.74** 

05 0.66** 12 0.72** 

06 0.58** 13 0.69** 

07 0.60** 14 0.63** 

 فأقؿ 0.01**داؿ عند مستوى الدلالة 

 0.05*داؿ عند مستوى الدلالة 

 spss: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات المصدر

 .0.01دالة عند مستوى ( يتضح أفّ معظـ عبارات المحور الثاني 6-3مف الجدوؿ رقـ )
( في 0.45فمعاملبت الارتباط بيف درجة كؿ عبارة والدرجة الكمية لممحور الثاني موجبة وتتراوح بيف )

(. وىذا دليؿ عمى الاتساؽ 11عمى لمعبارة رقـ )( في حدىا الأ0.74( و)10ارة رقـ )حدىا الأدنى لمعب
 الداخمي بيف عبارات المحور الثاني. 

وجود تناسؽ ، وىذا ما يؤكد جميع المحاور ساؽ بيفتاود وج ةالجداوؿ السابق مف وضح لنات  منو 
 (6)أنظر ممحق رقم .داخمي للؤداة

بياف(التأكد مف أفّ الإجابة ستكوف واحدة تقريبا لو الاستيقصد بثبات أداة الدراسة ) أداة الدراسة: ثبات -1
ع البيانات تكرر تطبيقيا عمى الأشخاص ذاتيـ في أوقات مختمفة. وقد تـ قياس مدى ثبات أداة جم
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 0,70حيث إذا كاف معامؿ الثبات أكبر مف نباخ، باستخداـ معادلة ألفا كرو الثبات بحساب معامؿ 
 كما ىي موضحة في الجدوؿ التالي:. 1يمكف القوؿ أف أداة الدراسة ذات ثبات عاؿ

 .(: معاملات الثبات )ألفا كرونباخ( حسب المحاور7-3جدول رقم)

 ألفا كرونباخ راتعدد الفق المحاور رقـ المحور

إدارة الجودة  01
 الشاممة

13 0.89 

جودة الخدمة  02
 المصرفية

14 0.87 

 0.92 27 اتجاه العاـ

 .spssمف إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات المصدر: 

حيث بمغ  ،القياس تتمتع بدرجة عالية مف الثبات ةادأف أ (7-3رقـ )مف خلبؿ الجدوؿ  تضحا
بينما بمغ (. 0.89)متغير إدارة الجودة الشاممة المكونة ل لمعبارات ؿ ألفا كرونباخ()معاممعامؿ الثبات 

 ( وىو معامؿ ثبات مرتفع جدا أيضا.0.86)بالنسبة لمعبارات المكونة لمتغير جودة الخدمات المصرفية 
اف كداة( ة الدراسة )معامؿ ألفا كرونباخ( لجميع العبارات )الإتجاه العاـ للؤأداثبات أما في ما يخص 

تسفر عنيا أداة الدراسة عند  أف( وىو مرتفع جدا أيضا مما يشير إلى ثبات النتائج التي يمكف 0.90)
 .تطبيقيا

تالي نستنتج مما سبؽ أفّ أداة القياس )الاستبياف( صادقة في قياس ما وصممت لقياسو، كما لوبا
)أنظر سبة ليذه الدراسة ويمكف تطبيقيا بثقة. أنّيا ثابتة بدرجة كبيرة جدا مما يؤىميا لتكوف أداة قياس منا

 (3الممحق رقم 

                                         
ٌة، ، معهد الإدارة العامة، المملكة العربٌة السعودSPSSالمفاهيم والتطبيقات باستخدام برنامج فهمً محمد شامل، الإحصاء بلا معاناة: 1

 .81، ص: 9008
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 ثالثا: أساليب المعالجة الإحصائية لبيانات أداة الدراسة:

العديد مف الأساليب الإحصائية لتحقيؽ أىداؼ الدراسة وتحميؿ البيانات المجمعة، تـ استخداـ 
 Statistical)الاجتماعية والذي برنامج الحزـ الإحصائية لمعموـ المناسبة ومعالجتيا باستخداـ 

Package for Social Sciences)( والتي يرمز ليا اختصارا بالرمزSPSS) وىو برنامج يحتوي عمى ،
المتوسطات  مف الإحصاء الوصفي مثؿ التكراراتمجموعة كبيرة مف الاختيارات الإحصائية التي تندرج ض
وفي مايمي  .لالي مثؿ معاملبت الارتباط وغيرهوالانحرافات المعيارية...الخ، وضمف الإحصاء الاستد

 مجموعة الأساليب الإحصائية التي تـ استخداميا في ىذه الدراسة:

يمغرافية : تـ الاستعانة بالتكرارات والنسب المئوية لمتعرؼ عمى الخصائص الدوالنسب المئوية التكرار -1
 .لأفراد العينة الدراسة

استخداما مف مقاييس النزعة المركزية، ويتـ استخداـ : وىو المقياس الأوسع المتوسط الحسابي -2
المتوسط الحسابي لإجابات عينة الدراسة عف الاستمارة لأنو يعبر عف مدى أىمية الفقرة عند أفراد 

 العينة.

: وىو مقياس مف مقاييس التشتت ويستخدـ لقياس وبياف تشتت إجابات مفردات الإنحراف المعياري -3
لحسابي، ويكوف ىناؾ إتفاؽ بيف أفراد العينة عمى فقرات معينة إذا كاف عينة الدراسة حوؿ وسطيا ا
 إنحرافيا المعياري منخفضا.

: أستخدـ ىذا المعامؿ لمعرفة مدى ارتباط درجة كؿ عبارة مف عبارات معامل الإرتباط بيرسون -4
 الاستبياف مع الدرجة الكمية لممحور الذي تنتمي.

 لاستمارة.: لمعرفة ثبات اإختبار ألفا كرونباخ -5

 لمعرفة ىؿ البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أـ لا. -سمر نوؼ –اختبار كول مجروف  -6

: مف خلبؿ إدخاؿ أبعاد المتغير المستقؿ كؿ واحد عمى حدى مع المتغير التابع في الانحدار البسيط -7
 المعادلة، ويتـ تقييـ كؿ متغير مستقؿ بناء عمى قدرتو التنبؤية بالمتغير التابع.
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 مب الثاني: دراسة الخصائص المتعمقة بعينة الدراسةالمط

تقوـ ىذه الدراسة عمى عدد مف المتغيرات المتعمقة بالخصائص العامة لأفراد عينة الدراسة والمتمثمة 
عينة ضوء ىذه المتغيرات يمكف وصؼ في ) الجنس، العمر، المستوى العممي، الخبرة المينية(، وفي 

 الدراسة عمى النحو التالي:

 وزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس:ت -1

( توزيع عينة الدراسة وفق متغير الجنس8-3الجدول )                        ( دائرة نسبية لمجنس     2-3الشكل)

 
 spssمف اعداد الطالب اعتمادا عمى مخرجات : المصدر                                                spssمخرجات : المصدر

أف النسبة العالية مف أفراد العينة ىي إناث، حيث بمغ  (2-3) والشكؿ (8-3) يوضح الجدوؿ
مف أفراد العينة، وىذا يدؿ عمى أنو أكثر مف نصؼ أفراد عينة الدراسة ىـ  %60فرد بنسبة  24عددىـ 

 مف أفراد العينة. %40فرد أي بنسبة  16في حيف بمغ عدد الذكور مف الإناث، 

 

 

 

 

 

 

 النسب المئوية التكرارت الجنس

 %40 16 ذكر

 %60 24 أنثى

 %100 40 المجموع
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 توزيع أفراد العينة حسب متغير العمر: -2

 ( توزيع عينة الدراسة وفق متغير العمر9-3الجدول )                     ( دائرة نسبة لمعمر3-3الشكل )

 

 

 spssعمى مخرجات  بالاعتمادر مف إعداد الطالب المصد                                          spssمخرجات المصدر:

 36إلى  25بيف أف معظـ أفراد العينة تتراوح أعمارىـ ما   (3-3) والشكؿ (9-3) يوضح الجدوؿ
تتراوح أعمارىـ ما  يفراد العينة، ثـ تمييا الفئة التمف أ %72فرد أي بنسبة قدرىا  27سنة فقد بمغ عددىـ 

مف أفراد عينة الدراسة، أما الأفراد الذيف  %20أفراد أي بنسبة  9سنة حيث بمغ عددىـ  45إلى  36بيف 
مف أفراد العينة، في حيف شكمت الفئة  %5بنسبة  أفراد أي 3سنة فقد بمغ عددىـ  25تتراوح أعمارىـ عف 

 فقط. 2.5%سنة أدنى فئة فقد تمثمت في فرد واحد وبنسبة  45التي تفوؽ أعمارىـ عف 

 

 

 

 

 

 

 

 النسب المئوية التكرارات العمر

 %5 3 سنة 25أقل من 

 72.5% 27 36لى إ 25من 

 20% 9 45إلى  36من 

 2.5% 1 45أكثر من 

 100 % 40 المجموع
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 توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوي العممي: -3

 متغير المستوى العممي ( توزيع عينة الدراسة وفق10-3الجدول )          ( دائرة نسبية لممستوى العممي4-3الشكل)

 
                                                   spssمخرجاتالمصدر:    

 spssالطالب بالاعتماد عمى مخرجات  إعداد: مف لمصدرا

أف مستوى غالبية أفراد الدراسة متصميف عمى شيادة  (4-3) والشكؿ (10-3) ف الجدوؿيبي
مف عينة الدراسة، تمييا مباشرة الأفراد المحصميف  %7775فرد أي بنسبة  31ليسانس حيث بمغ عددىـ 

في حيف لـ يمثؿ أفراد المستوى  %1275يعادؿ  أفراد أي ما 5حيث بمغ عددىـ  عمى درجة ماجستير
 وىذا يعني أف البنؾ يوظؼ أفراد دو مستوى عممي. %10أفراد أي بنسبة  4تدائي سوى الاب

 

 

 

 

 

 

 

 النسبة المئوية التكرارات التعميمى المستوى

 10% 4 ثانوي

 77.5% 31 ليسانس

 12.5% 5 ماجستير

 100% 40 المجموع



 انفصم انثانث: انذراست انميذانيت ببنك انفلاحت وانتنميت انريفيت وكانت ميهت

 

 
119 

 

 توزيع أفراد العينة حسب متغير الوظيفة: -4

 ( توزيع عينة الدراسة وفق متغير الوظيفة11-3الشكل )               ة نسبية لموظيفة( دائر 5-3الشكل )

 

 
 

 spssمخرجات الطالب بالاعتماد عمى إعداد: مف المصدر                              spss: مخرجات المصدر

 5ى نسبة كانت لفئة الموظفيف دو خبرة مينية مف أنو أعم (5-3) والشكؿ (11-3) يبيف الجدوؿ
مف عينة الدراسة، تمييا مباشرة فئة  %45فرد أي بنسبة قدرىا  18سنوات حيث بمغ عددىـ  10إلي 

% مف 27.5أفراد أي ما يعادؿ  11سنة حيث بمغ عددىـ  15إلي  11الموظفيف دو خبرة مينية مف 
% مف عينة الدراسة، أما فيما 22.5أفراد أي ما يعادؿ  9ت بػسنوا 5عينة الدراسة، ثـ تمييا فئة أقؿ مف 

)أنظر الممحق رقم % مف عينة الدراسة.5سنة فحمت أخيرا بفرديف أي بنسبة  15يخص الفئة الأكثر مف 
4) 

 

 

 

 

 النسبة المئوية التكرارات الخبرة المينية

 22.5% 9 سنوات 5أقل من 

 45% 18 سنوات10إلى  5من 

 27.5% 11 سنة15إلى  11من 

 5% 2 سنة 15أكثر من 

 100% 40 المجموع
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 المبحث الثالث: التحميل الوصفي واختبار الفرضيات
المتوصؿ إلييا والمتعمقة بمدى مفصؿ لمنتائج  تحميؿتقديـ عرض و مف خلبؿ ىذا المبحث سنحاوؿ 

عمى  وفقا لمدراسة الميدانية التي أجريت جودة الخدمات المصرفيةفي تحسيف دارة الجودة الشاممة مساىمة إ
 .-وكالة ميمة–مستوى بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية 

 المطمب الأول: تحميل النتائج

طات الحسابية  لكف سنقوـ بحساب درجة سنقوـ بتحميؿ إجابات أفراد العينة بالاعتماد عمى المتوس
 التقدير بالاعتماد عمى سمـ ليكارت الخماسي وذلؾ بتحديد فئات المقياس كمايمي:

 4=1-5 =الفرؽ بيف أعمى وأقؿ درجة بالمقياس  =المدى

 0.8 =4/5 =عدد الفئات/المدى  =طوؿ الفئة

 تكوف عمى النحو التالي: وعميو فإف فئات المقياس

 ؿ عمى درجة ضعيؼ جدا لوقوع الحدث؛وتد 1.79 -1بشدة تتراوح درجتيا بيف  فئة غير موافؽ 

  وتدؿ عمى درجة ضعيؼ لوقوع الحدث؛ 2.59 -1.80فئة غير موافؽ تتراوح درجتيا بيف 

  وتدؿ عمى درجة متوسط لوقوع الحدث؛ 3.39 – 2.60فئة محايد، تتراوح درجتيا بيف 

  وتدؿ عمى درجة مرتفع لوقوع الحدث؛ 4.19 – 3.4فئة موافؽ، تتراوح درجتيا بيف 

  وتدؿ عمى درجة مرتفع جدا لوقوع الحدث. 5 – 4.2فئة موافؽ بشدة، تتراوح درجتيا بيف 
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 الوكالة سياساتالدراسة حول  مجتمع( رأي 12-3الجدول رقم )

غير موافؽ  العبارة الرقـ
 بشدة

غير 
 موافؽ

موافؽ  موافؽ محايد
 بشدة

 دعم الإدارة العميا 

تمتزـ الإدارة العميا لممصرؼ بضرورة  1
التطوير والتحسيف المستمر والشامؿ 

 لضماف التفوؽ.

0 1 3 29 7 

تتبنى إدارة المصرؼ استخداـ نظاـ  2
الجودة الشاممة كوسيمة منافسة في 

 السوؽ.

0    0 8 26 6 

تعمؿ إدارة المصرؼ عمى توفير الموارد  3
الجودة المالية والبشرية الضرورية لتحقيؽ 
 الشاممة في المصرؼ ككؿ.

0 2 4 26 8 

تشجع إدارة المصرؼ مشاركة كؿ  4
الموظفيف في عممية تحسيف الجودة في 

 كامؿ المصرؼ.

0 3 7 25 5 

 التركيز عمى العميل 

يحاوؿ المصرؼ تحقيؽ رغبات موظفيو  5
لتحقيؽ  -باعتبارىـ عملبء داخمييف-

 رضاىـ وولائيـ لو.

0 6 7 21 6 

المصرؼ باستمرار عمى جمع كؿ يعمؿ  6
المعمومات الضروية المتعمقة برغبات 
 والتفضيلبت المتجددة لعملبئو الخارجييف.

1 1 13 20 5 
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ي وجو المصرؼ أىدافو لمخدمة المصرفية  7
وفقا لاحتياجات عملبئو الحالية 

 والمستقبمية.

0 0 8 26 6 

ي قي ـ المصرؼ نجاحو مف خلبؿ مدى  8
رغبات ومتطمبات  قدرتو عمى تمبية

 عملبئو.

1 1 5 25 8 

 التدريب والتعميم 

ي شرؾ المصرؼ موظفيو دوريا في دورات  9
تدريبية لتجديد مياراتيـ وتطوير قدراتيـ 
بغية تقديـ الخدمة المصرفية بالجودة 
المطموبة ووفقا لمستجدات السوؽ 

 المصرفي.

0 7 8 22 3 

يتـ  تعميـ وتدريب كافة الموظفوف عمى  10
تقنيات وأساليب نظاـ إدارة الجودة الشاممة 
 بغرض فيـ مبادئو والنجاح في تطبيقو.

0 9 11 17 3 

يعمؿ المصرؼ عمى صقؿ ميارات  11
والمؤىلبت العممية والتقنية لمموظفيف 
 بيدؼ تحقيؽ أعمى مستويات الجودة

0 8 8 20 4 

 التحفيز المستمر 

يعتمد المصرؼ نظاـ حوافز مادية  12
 مقابؿ الأداء المتميز لموظفيو. ومعنوية

0 9 12 17 2 

يستعمؿ المصرؼ طرؽ تشجيعية  13
لمموظفيف المبدعيف تخمؽ المنافسة بينيـ 
لتحقيؽ الجودة في الخدمة المقدمة مف 

1 12 8 15 4 
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 طرفيـ.

 جودة الخدمة المصرفية 

وجود تجييزات ومعدات متطورة تساعدؾ  14
 .كموظؼ عمى تقديـ الخدمات بسيولة

1 4 3 24 8 

يتلبءـ المظير العاـ لممصرؼ مع طبيعة  15
 العمؿ ونوعية الخدمة المقدمة.

0 2 5 30 3 

يتميز موظفو البنؾ بمظير وىنداـ لائؽ  16
 يزيد مف ثقة ورضا العملبء.

0 1 5 29 5 

تحاوؿ باستمرار أف تقدـ الخدمة  17
المصرفية بشكؿ صحيح مف المرة 

 الأولى.

0 0 5 29 6 

متزـ دائما بتقديـ الخدمة في المواعيد ت 18
 المتفؽ عمييا.

0 1 5 25 9 

تحاوؿ دائما أداء الخدمة بنفس المستوى  19
 وبدوف إرتكاب أخطاء.

0 2 3 30 5 

لديؾ استعداد دائـ لتقديـ الخدمة  20
المصرفية ورغبة لمساعدة العملبء والرد 

 عمى استفساراتيـ.

0 1 5 24 10 

لاستجابة السريعة تحاوؿ باستمرار ا 21
 لاحتياجات ورغبات العملبء.

0 1 5 27 7 

يتميز مصرفكـ بسرعة الرد عمى شكاوي  22
 العملبء.

0 2 12 19 7 
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طريقة تعاممؾ مع العميؿ تجعمو يشعر  23
بالأماف وعدـ الخوؼ في معاملبتو 

 المصرفية مع المصرؼ.

0    0 7 23 10 

لديؾ ميارة حسف التعامؿ مع العملبء  24
ىذا ما يخمؽ لدييـ ثقة عالية في و 

 مصرفكـ.

0 0 6 26 8 

لديؾ معرفة عميقة واىتماـ كبير بعملبء  25
 مصرفكـ.

0 1 13 20 6 

تتواصؿ بشكؿ دائـ مع عملبء مصرفكـ  26
 لمعرفة احتياجاتيـ ومتطمباتيـ المتجددة.

0 6 13 20 1 

عنايتؾ واىتمامؾ بعملبء مصرفكـ،  27
 .ت ظير عمؽ علبقتكـ معيـ

0 3 14 19 4 

 spss:مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات المصدر

 حوؿ الأسئمة المطروحة والتكرارات المبينة لكؿ فقرةالدراسة  مجتمع( رأي 12-3يبيف الجدوؿ رقـ )

 :نتائج تحميل بعد دعم الإدارة العميا -1

 لإدارة العميا(أفراد الدراسة لعبارات محور) دعم ا مجتمع استجابات( 13-3الجدول رقم )

الوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأىمية 
 النسبية

درجة 
 الموافقة

تمتزـ الإدارة العميا لممصرؼ بضرورة  01
التطوير والتحسيف المستمر والشامؿ 

 لضماف التفوؽ.

 مرتفعة 1 0.60 4. 05

تتبنى إدارة المصرؼ استخداـ نظاـ  02
نافسة في الجودة الشاممة كوسيمة م

 مرتفعة 3 0.60 95.3
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 السوؽ.

تعمؿ إدارة المصرؼ عمى توفير الموارد  03
المالية والبشرية الضرورية لتحقيؽ الجودة 

 الشاممة في المصرؼ ككؿ.

 مرتفعة 2 0.72 4

تشجع إدارة المصرؼ مشاركة كؿ  04
الموظفيف في عممية تحسيف الجودة في 

 كامؿ المصرؼ.

 مرتفعة 4 0.76 80.3

 مرتفعة  0.53 95.3 الإدارة العميا دعـ

 SPSSر: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات المصد

إدارة الجودة الشاممة )دعـ  متطمباتالأوؿ مف  لمطمبتحميؿ انتائج  (13-3رقـ)يبيف الجدوؿ 
بمتوسط  ( في المرتبة الأولى1أسئمة، حيث جاءت الفقرة ) 04الإدارة العميا( والذي جاء قياسو عف طريؽ 

( وبدرجة موافقة مرتفعة، تمييا مباشرة الفقرات المتبقية 0.60( وانحراؼ معياري قدره )4.05حسابي )
(، في حيف 3،80، 3.95، 4بمتوسطات حسابية عمى التوالي )و  ( بدرجة موافقة مرتفعة كذلؾ4،2،3)

 (.0.76، 0.60، 0.72) ليا بمغت الإنحرافات المعيارية

عمى استجابة مرتفعة، في حيف بمغ  مجتمعص ىذا البعد وبإجماع أفراد ا يخفقد حضيت الفقرات فيم
 (.0.53( وانحراؼ معياري قدره )3.95) مطمبالمتوسط الحسابي العاـ ليذا ال

 :نتائج تحميل بعد التركيز عمى العميل -2

 الدراسة لعبارات محور)التركيز عمى العميل( مجتمع ( استجابة أفراد14-3الجدول رقم)

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

الأىمية 
 النسبية

درجة 
 الموافقة

يحاوؿ المصرؼ تحقيؽ رغبات موظفيو  05
لتحقيؽ  -باعتبارىـ عملبء داخمييف-

 رضاىـ وولائيـ لو.

 مرتفعة 3 0.92 3.68
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يعمؿ المصرؼ باستمرار عمى جمع كؿ  06
المعمومات الضروية المتعمقة برغبات 

 ت المتجددة لعملبئو الخارجييف.والتفضيلب

 مرتفعة 2 0.83 3.68

ي وجو المصرؼ أىدافو لمخدمة المصرفية  07
وفقا لاحتياجات عملبئو الحالية 

 والمستقبمية.

 رتفعةم 4 0.60 3.65

ي قي ـ المصرؼ نجاحو مف خلبؿ مدى  08
قدرتو عمى تمبية رغبات ومتطمبات 

 عملبئو.

 مرتفعة 1 0.82 3.95

 مرتفعة  0.50 3.74 عمى العميؿالتركيز 

 SPSSمف إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجاتالمصدر:

إدارة الجودة الشاممة )التركيز  متطمباتالثاني مف  مطمبنتائج تحميؿ ال (14-3رقـ )يبيف الجدوؿ 
بمتوسط  ( في المرتبة الأولى8أسئمة، حيث جاءت الفقرة رقـ) 4عمى العميؿ( وجاء قياسو عف طريؽ 

، 3.68( عمي التوالي بمتوسطات حسابية )5،6وجاءت الفقرات) 0.82معياري  وانحراؼ 3.95حسابي
( في 7( بدرجة تقدير مرتفعة، في حيف جاءت العبارة رقـ )0.92، 0.83انحرافات معيارية ) ، ( و 3.68

 .كذلؾرتفعة ( وبدرجة تقدير م0.60( وانحراؼ معياري )3.65المرتبة الأخيرة بوسط حسابي قدر ب)

المتوسط عمى درجة استجابة مرتفعة، حيث بمغ  مجتمعضيت بالإجماع مف قبؿ أفراد قد حف
 (.0.50( وانحراؼ معياري قدره )3.74) مطمبالحسابي العاـ ليذا ال
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 :نتائج تحميل بعد التدريب والتعميم -3

 عميم(الدراسة لعبارات محور )التدريب والت مجتمع ( استجابات أفراد15-3الجدول رقم)

الوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

الأىمية 
 النسبية

درجة 
 الموافقة

ي شرؾ المصرؼ موظفيو دوريا في  09
دورات تدريبية لتجديد مياراتيـ 

وتطوير قدراتيـ بغية تقديـ الخدمة 
المصرفية بالجودة المطموبة ووفقا 
 لمستجدات السوؽ المصرفي.

 رتفعةم 1 0.88 3.53

يتـ  تعميـ وتدريب كافة الموظفوف  10
عمى تقنيات وأساليب نظاـ إدارة 
الجودة الشاممة بغرض فيـ مبادئو 

 والنجاح في تطبيقو.

 متوسطة 3 0.92 3.35

يعمؿ المصرؼ عمى صقؿ ميارات  11
والمؤىلبت العممية والتقنية 
لمموظفيف بيدؼ تحقيؽ أعمى 

 مستويات الجودة.

 رتفعةم 2 0.93 3.50

 رتفعةم  0.85 3.46 يب والتعميـالتدر 

 SPSSمف إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجاتر: المصد

لشاممة ) التدريب إدارة الجودة ا متطمباتالثالث مف  مطمبنتائج تحميؿ ال (15-3رقـ )يبيف الجدوؿ 
بمتوسط ( في المرتبة الأولى 9أسئمة، حيث جاءت الفقرة رقـ ) 3جاء قياسو عف طريؽ  يوالتعميـ( والذ
( وانحراؼ 3.5( بمتوسط حسابي )11( تمييا الفقرة رقـ )0.88( وانحراؼ معياري بمغ )3.53حسابي )

بمتوسط  ةالأخير  المرتبة في (10الفقرة رقـ ) جاءت في حيف وبدرجة تقدير مرتفعة،(،0.93معياري قدره )
 .تقدير متوسطة(، وبدرجة 0.93( وانحراؼ معياري قدر ب) 3.35حسابي بمغ )
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حيث  رتفعةم الدراسة عمى درجة استجابة مجتمعفيما يخص ىذا البعد وبإجماع  فقد حظيت الفقرات
 (.0.85( وانحراؼ معياري قدر ب)3.46) مطمبليذا البمغ المتوسط الحسابي 

 نتائج تحميل بعد التحفيز المستمر -4

 تمر(الدراسة لعبارات محور )التحفيز المس مجتمع( استجابات أفراد16-3الجدول رقم)

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأىمية 
 النسبية

درجة 
 الموافقة

يعتمد المصرؼ نظاـ حوافز مادية  12
ومعنوية مقابؿ الأداء المتميز 

 لموظفيو.

 متوسط 1 0.88 3.30

يستعمؿ المصرؼ طرؽ تشجيعية  13
لمموظفيف المبدعيف تخمؽ المنافسة 

ي الخدمة بينيـ لتحقيؽ الجودة ف
 المقدمة مف طرفيـ.

 متوسط 2 1.07 3.23

 متوسط  0.88 3.26 التحفيز المستمر

 SPSS: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات لمصدرا

إدارة الجودة الشاممة )التحفيز  متطمباتالرابع مف  مطمبنتائج تحميؿ ال (16-3رقـ )يبيف الجدوؿ 
( في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي 12حيث جاءت الفقرة رقـ )المستمر( والذي جاء قياسو في سؤاليف، 

( في المرتبة الثانية بمتوسط 13(، في حيف جاءت الفقرة رقـ )0.88( وانحراؼ معياري بمغ )3.30)
 ( في حيف تحصمت الفقرتيف عمي درجة متوسطة.1.074( وانحراؼ معياري قدره )3.23حسابي بمغ )

 استجابةالدراسة عمى درجة مجتمع وبإجماع  مطمبذا الحضيت الفقرتيف فيما يخص ىفقد 
)أنظر ممحق رقم (.0.88( وانحراؼ معياري قدر ب )3.26متوسطة، حيث بمغ المتوسط الحسابي العاـ ) 

5) 
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الدراسة في بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية عمى مستوي  مجتمعوصؼ استجابات  مف  الانتياءفبعد 
لابد مف تحديد الأىمية النسبية لكؿ مؤشر وذلؾ مف أجؿ الوقوؼ عمى  متطمبات إدارة الجودة الشاممة

 تأثيرا في جودة الخدمات المصرفيةأولويات اىتماـ العينة في البنؾ وتحديد أي المؤشرات أكثر أىمية و 
 :مواليمكف توضح ذلؾ كما في الجدوؿ الوي

 .اسة لمتطمبات إدارة الجودة الشاممةالدر  مجتمع الأىمية النسبية من وجية نظر( ترتيب 17-3الجدول رقم)

متطمبات إدارة الجودة 
 الشاممة

 ترتيب الأىمية النسبية الإنحراف المعياري المتوسط الحسابي

 1 0.52 3.95 دعم الإدارة العميا

 2 0.50 3.74 التركيز عمى العميل

 3 0.85 3.46 التدريب والتعميم

 4 0.88 3.26 التحفيز المستمر

 داد الطالب بالاعتماد عمى ما سبؽمف إع:المصدر

لمتطمبات إدارة  مجتمع الدراسة ىمية النسبية مف وجية نظر ترتيب الأ (17-3)يبيف الجدوؿ 
الجودة الشاممة وفقا لممتوسط الحسابي، حيث جاء في المرتبة الأولى دعـ الإدارة العميا، أما التركيز عمى 

ؿ التدريب والتعميـ المرتبة الثالثة وجاء في المرتبة الأخيرة العميؿ فجاء في المرتبة الثانية، في حيف احت
إذا يجب عمى متخذي القرارات في ضوء ىذه المخرجات إعطاء الأىمية والأولوية . التحفيز المستمر

لممتطمبات التي حصمت عمى أقؿ اىتماـ مف أجؿ تحسينيا وتطويرىا حتى يتمكف مف تقديـ خدمات 
 .مصرفية ذات جودة
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 ج تحميل أبعاد جودة الخدمة المصرفية:نتائ -5

 الدراسة لعبارات محور جودة الخدمة المصرفية. مجتمع( استجابات أفراد 18-3الجدول رقم)

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

الأىمية 
 النسبية

درجة 
 الموافقة

وجود تجييزات ومعدات متطورة تساعدؾ  14
 بسيولة. كموظؼ عمى تقديـ الخدمات

 مرتفعة 10 0.95 3.85

يتلبءـ المظير العاـ لممصرؼ مع  15
 طبيعة العمؿ ونوعية الخدمة المقدمة.

 مرتفعة 09 0.62 3.85

يتميز موظفو البنؾ بمظير وىنداـ لائؽ  16
 يزيد مف ثقة ورضا العملبء.

3.95 0.60 07  

تحاوؿ باستمرار أف تقدـ الخدمة  17
مرة المصرفية بشكؿ صحيح مف ال

 الأولى.

 مرتفعة 05 0.53 4.03

تمتزـ دائما بتقديـ الخدمة في المواعيد  18
 المتفؽ عمييا.

 مرتفعة 04 0.68 4.05

تحاوؿ دائما أداء الخدمة بنفس المستوى  19
 وبدوف ارتكاب أخطاء.

 مرتفعة 08 0.64 3.95

لديؾ استعداد دائـ لتقديـ الخدمة  20
والرد المصرفية ورغبة لمساعدة العملبء 

 عمى استفساراتيـ.

4.08 0.65 01 

 

 

 مرتفعة

تحاوؿ باستمرار الاستجابة السريعة  21
 لاحتياجات ورغبات العملبء.

 مرتفعة 06 0.64 4
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يتميز مصرفكـ بسرعة الرد عمى شكاوي  22
 العملبء.

 مرتفعة 12 0.80 3.78

طريقة تعاممؾ مع العميؿ تجعمو يشعر  23
لبتو بالأماف وعدـ الخوؼ في معام
 المصرفية مع المصرؼ.

 مرتفعة 02 0.66 4.08

لديؾ ميارة حسف التعامؿ مع العملبء  24
وىذا ما يخمؽ لدييـ ثقة عالية في 

 مصرفكـ.

 مرتفعة 03 0.60 4.05

لديؾ معرفة عميقة واىتماـ كبير بعملبء  25
 مصرفكـ.

 مرتفعة 11 0.73 3.78

تتواصؿ بشكؿ دائـ مع عملبء مصرفكـ  26
 احتياجاتيـ ومتطمباتيـ المتجددة.لمعرفة 

 رتفعةم 14 0.78 3.40

عنايتؾ واىتمامؾ بعملبء مصرفكـ،  27
 ت ظير عمؽ علبقتكـ معيـ

 رتفعةم 13 0.78 3.60

 مرتفعة  0.42 3.88 جودة الخدمة المصرفية

 SPSS: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات المصدر

( 14جاء قياسو عف طريؽ ) يحور جودة الخدمة والذنتائج تحميؿ م(18-3رقـ )يبيف الجدوؿ 
( وانحراؼ 4.08( احتمت المرتبة الأولى بمتوسط حسابي )20أظيرت النتائج أف الفقرة رقـ ) سؤالا،فقد
( وبدرجة موافقة مرتفعة، وىو أعمى متوسط مف بيف متوسطات المحور الثاني، وىذا راجع 0.65)معياري

 19، 18، 17، 16، 15، 14الفقرات )اممو مع الموظفيف، وقد عكست لشعور العميؿ بالارتياح عند تع
المرتفع لجودة الخدمة المصرفية، وبمتوسطات حسابية بمغت  ى( المستو 25،27، 24، 22، 21، 20
(. بينما 3.60 ،3.78، 4.05، 3.78، 4، 4.08، 3.95، 4.05، 4.03، 3.95، 3.85، 3.85)

ة بالبؾ دة الخدمة المصرفية مف وجية نظر عينة الدراسالمتوسط لجو  ى( المستو 26) ةعكست الفقر 
 (.3.40وبمتوسط حسابي )
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الدراسة عمي درجة استجابة  مجتمعالمحور الثاني وبإجماع أفراد قد حظيت الفقرات فيما يخص ف
 (5)أنظر ممحق رقم (.0.42( وانحراؼ معياري قدره )3.88مرتفعة، حيث بمغ المتوسط الحسابي العاـ )

مف أىـ الفروض في الاختبارات الإحصائية المعممية أف يكوف التوزيع توزيع الطبيعي:إختبار ال -6
الاحتمالي لمبيانات المستخدمة ىو التوزيع الطبيعي، فيو يعتبر أساسا لكثير مف النظريات الإحصائية 
الرياضية ويمعب دورا ىاما في اختبار الفروض الإحصائية وفترات الثقة وغير ذلؾ، ويعرؼ بعدة 

 . 1أسماء منيا التوزيع الجرسي لتشابو شكمو مع شكؿ الجرس

مف خلبؿ ىذا الاختبار نيدؼ إلى معرفة أي التوزيعات الاحتمالية التي يتبعيا توزيع بيانات الدراسة 
-Kolmogorov) اختبار كوؿ مجروؼ سمر نوؼ ونقصد بذلؾ التوزيع الطبيعي،  وقد تـ لذلؾ استخداـ

Smirnovيتيف التاليتيف:(. وتـ وضع الفرض 

 .تتبع بيانات الدراسة التوزيع الطبيعيالفرضية الصفرية:

 لا تتبع بيانات الدراسة التوزيع الطبيعي.الفرضية البديمة:

يتـ قبوؿ الفرضية الصفرية ورفض الفرضية البديمة في حالة الحصوؿ عمى مستوى دلالة المعنوية 
 .0.05أكبر مف المستوى الدلالة المعنوية 

 (: اختبار التوزيع الطبيعي.19-3رقم) الجدول

 المعنويةمستوى الدلالة  zقيمة العبارات المحاور

 0.000 0.21 04-01 دعم الإدارة العميا

 0.000 0.20 08-05 التركيز عمى العميل

 0.000 0.24 11-09 التدريب والتعميم

 0.002 0.18 13-12 التحفيز المستمر

 0.200 0.11 27-14 جودة الخدمة المصرفية

                                         
 .66فيمي محمد شامؿ، مرجع سبؽ ذكره، ص:  1
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 0.200 0.07 27-01 جميع الفقرات

 spssمف إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:

( وىي %20)أي  0.200( مساوية لػػ sig( أفّ مستوى دلالة الاختبار )9-3يبيف الجدوؿ رقـ )
أي  البديمةرية ونرفض الفرضية دلالة الفرضية الصفرية، وبالتالي نقبؿ الفرضية الصفمستوى %5أكبر مف 

)أنظر ممحق اعتماد وتطبيؽ نموذج الانحدار البسيط.أف بيانات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي، ومنو يمكف 
 (7رقم 

 المطمب الثاني: التحميل واختبار علاقات الارتباط بين متغيرات الدراسة

تفرعة عنيا، مف سنعمؿ في ىذا الجانب عؿ اختبار فرضية الدراسة الرئيسية والفرضيات الفرعية الم
خلبؿ استخداـ أسموب الانحدار البسيط لإيجاد العلبقة بيف إدارة الجودة الشاممة ومتغيراتو وجودة الخدمة 

 المصرفية، والتي شكمت عمى أساس مشكمة الدراسة وأسئمتيا.

ية المنبثقة مف أجؿ اختبار الفرضية الرئيسية واثبات صحتيا يجب قبؿ ذلؾ اختبار الفرضيات الفرع
 عنيا.

لمتحقؽ مف صحةالفرضية الفرعية الأولى، لا بد مف اختبار اختبار الفرضية الفرعية الأولى:  -1
 الفرضيتيف الإحصائيتيف الآتيتيف:

عدـ وجود علبقة ذات دلالة إحصائية بيف دعـ الإدارة العمياوجودة الخدمة (: 0Hفرضية العدم ) -أ 
 المصرفية 

رة العميا وجودة الخدمة إحصائية بيف دعـ الإدا توجد علبقة ذات دلالة(: 1Hفرضية بديمة ) -ب 
 .المصرفية
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 ( نتائج تحميل علاقة الارتباط بين دعم الإدارة العميا وجودة الخدمة المصرفية20-3الجدول رقم )           

 R SQUARE الارتباط R البيان
 معامل التحديد

F  
 المحسوبة

B معامل
 الانحدار

SIG  مستوى
 الدلالة

 ارةدعم الإد
 العميا

0.60 0.36 20.98 1.99 0.000 

 ( α≤ 0.05 (الارتباط ذات دلالة إحصائية عند مستوى 

 spss: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات المصدر

العلبقة بيف دعـ الإدارة العميا وتحسيف جودة الخدمة المصرفية، حيث  (20-3)يوضح الجدوؿ 
علبقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بيف دعـ الإدارة العميا وجودة  أظيرت النتائج التحميؿ الإحصائي وجود

(، وبمعامؿ تحديد بمغ α≤ 0.05( عند مستوى )0.60)الخدمة المصرفية، إذ بمغ معامؿ الارتباط 
( مف التغيرات في جودة الخدمة المصرفية ناتجة عف التغير في تغيرات 0.36( أي أف ما قيمتو )0.36)

( وىذا يعني أف الزيادة بوحدة واحدة في متغيرات 1.99ما بمغت قيمة درجة التأثير )ك دعـ الإدارة العميا،
وعميو يتـ رفض الفرضية  (،1.99ودة الخدمة المصرفية بقيمة )دعـ الإدارة العميا يؤدى إلى زيادة ج

 الصفرية وتقبؿ الفرضية البديمة التي تنص عمى: 

 ارة العميا وجودة الخدمة المصرفيةتوجد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف دعـ الإد

الفرضية الفرعية الثانية، لا بد مف اختبار  لمتحقؽ مف صحةاختبار الفرضية الفرعية الثانية:  -2
 الفرضيتيف الإحصائيتيف الآتيتيف:

عدـ وجود علبقة ذات دلالة إحصائية بيف التركيز عمى العميؿ وجودة الخدمة (: 0Hفرضية العدم ) -أ 
 .-وكالت ميلت  -لبحة والتنمية الريفية المصرفية ببنؾ الف

مى العميؿ وجودة الخدمة توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف التركيز ع(: 1Hفرضية بديمة ) -ب 
 .المصرفية
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 ( نتائج تحميل علاقة الارتباط بين التركيز عمى العميل  وجودة الخدمة المصرفية21-3الجدول رقم )

 R الارتباط R البيان

SQUARE معامل
 التحديد

F 

 المحسوبة
B  معامل

 الانحدار
SIG  مستوى

 الدلالة

التركيز عمى 
 العميل

0.62 0.38 23.51 1.90 0.000 

 ( α≤ 0.05 (الارتباط ذات دلالة إحصائية عند مستوى 

 spss: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات المصدر

 وتحسيف جودة الخدمة المصرفيةميؿ العلبقة بيف التركيز عمى الع (21-3رقـ ) يوضح الجدوؿ 
حيث أظيرت النتائج التحميؿ الإحصائي وجود علبقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بيف التركيز عمى العميؿ 

(، وبمعامؿ تحديد بمغ α≤ 0.05( عند مستوى )0.62ية، إذ بمغ معامؿ الارتباط )وجودة الخدمة المصرف
جودة الخدمة المصرفية ناتجة عف التغير في تغيرات  ( مف التغيرات في0.382قيمتو ( أي أف ما 0.38)

( وىذا يعني أف الزيادة بوحدة واحدة في 1.90ما بمغت قيمة درجة التأثير )التركيز عمى العميؿ، ك
وعميو يتـ رفض  (،1.90ودة الخدمة المصرفية بقيمة )متغيرات التركيز عمى العميؿ يؤدى إلى زيادة ج

 ية البديمة التي تنص عمى: الفرضية الصفرية وتقبؿ الفرض

 .توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف التركيز عمى العميؿ وجودة الخدمة المصرفية

الفرضية الفرعية الثالثة، لا بد مف اختبار  لمتحقؽ مف صحةاختبار الفرضية الفرعية الثانية:  -3
 الفرضيتيف الإحصائيتيف الآتيتيف:

دلالة إحصائية بيف التدريب والتعميـ وجودة الخدمة  عدـ وجود علبقة ذات(: 0Hفرضية العدم ) -أ 
 المصرفية 

توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف التدريب والتعميـ وجودة الخدمة (: 1Hفرضية بديمة ) -ب 
 .المصرفية
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 ( نتائج تحميل علاقة الارتباط بين التدريب والتعميم  وجودة الخدمة المصرفية22-3الجدول رقم )

 R طالارتبا R البيان

SQUARE معامل
 التحديد

F 

 المحسوبة
B  معامل

 الانحدار
SIG   مستوى

 الدلالة

التدريب 
 والتعميم

0.49 0.24 12.27 3.04 0.001 

 ( α≤ 0.05 (الارتباط ذات دلالة إحصائية عند مستوى 

 spss: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات المصدر

ريب والتعميـ وتحسيف جودة الخدمة المصرفية، حيث العلبقة بيف التد (22-3رقـ )  يوضح الجدوؿ
أظيرت النتائج التحميؿ الإحصائي وجود علبقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بيف التدريب والتعميـ وجودة 

(، وبمعامؿ تحديد بمغ α≤ 0.05( عند مستوى )0.49ية، إذ بمغ معامؿ الارتباط )الخدمة المصرف
التغيرات في جودة الخدمة المصرفية ناتجة عف التغير في تغيرات  ( مف0.24قيمتو )( أي أف ما 0.24)

وىذا يعني أف الزيادة بوحدة واحدة في متغيرات  3.04التدريب والتعميـ، كما بمغت قيمة درجة التأثير )
(، وعميو يتـ رفض الفرضية 3.04التدريب والتعميـ يؤدى إلى زيادة جودة الخدمة المصرفية بقيمة )

 ؿ الفرضية البديمة التي تنص عمى: الصفرية وتقب

 .توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف التدريب والتعميـ وجودة الخدمة المصرفية

الفرضية الفرعية الرابعة، لا بد مف إختبار  لمتحقؽ مف صحةإختبار الفرضية الفرعية الرابعة: 
 الفرضيتيف الإحصائيتيف الآتيتيف:

ة ذات دلالة إحصائية بيف التحفيز المستمر وجودة الخدمة عدـ وجود علبق(: 0Hفرضية العدم ) -أ 
 المصرفية.

توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف التحفيز المستمر وجودة الخدمة (: 1Hفرضية بديمة ) -ب 
 .المصرفية
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 ( نتائج تحميل علاقة الارتباط بين التحفيز المستمر  وجودة الخدمة المصرفية23-3الجدول رقم )

 R باطالارت R البيان

SQUARE معامل
 التحديد

F  
 المحسوبة

B  معامل
 الانحدار

SIG  مستوى
 الدلالة

التحفيز 
 المستمر

0.48 0.23 11.50 3.13 0.002 

 ( α≤ 0.05 (الارتباط ذات دلالة إحصائية عند مستوى 

 spss: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات المصدر

فيز المستمر وجودة الخدمة المصرفية، حيث أظيرت العلبقة بيف التح (23-3رقـ ) يوضح الجدوؿ
النتائج التحميؿ الإحصائي وجود علبقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بيف التحفيز المستمر وجودة الخدمة 

( 0.232(، وبمعامؿ تحديد بمغ )α≤ 0.05( عند مستوى )0.482المصرفية، إذ بمغ معامؿ الارتباط )
يرات في جودة الخدمة المصرفية ناتجة عف التغير في تغيرات التحفيز ( مف التغ0.232أي أف ما قيمتو )

( وىذا يعني أف الزيادة بوحدة واحدة في متغيرات التدريب 3.130المستمر، كما بمغت قيمة درجة التأثير )
(، وعميو يتـ رفض الفرضية الصفرية 3.130والتعميـ يؤدى إلى زيادة جودة الخدمة المصرفية بقيمة )

 لفرضية البديمة التي تنص عمى: وتقبؿ ا

 توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف التحفيز المستمر وجودة الخدمة المصرفية

 .توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف إدارة الجودة الشاممة وجودة الخدمات المصرفيةالفرضية الرئيسية: 

بد مف اختبار الفرضيتيف الإحصائيتيف  لمتحقؽ مف صحة الفرضية الرئيسية، لااختبار الفرضية الرئيسية: 
 الآتيتيف:

عدـ وجود علبقة ذات دلالة إحصائية بيف إدارة الجودة الشاممة  وجودة الخدمة (: 0Hفرضية العدم ) -أ 
 .المصرفية

توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف إدارة الجودة الشاممة وجودة الخدمة (: 1Hفرضية بديمة ) -ب 
 المصرفية.
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 ( نتائج تحميل علاقة الارتباط بين إدارة الجودة الشاممة  وجودة الخدمة المصرفية24-3الجدول رقم )

 R الارتباط R البيان

SQUARE معامل
 التحديد

F 
 المحسوبة

B  معامل
 الانحدار

SIG  مستوى
 الدلالة

إدارة الجودة 
 الشاممة

0.65 0.43 28.10 2.12 0.000 

 ( α≤ 0.05 (الارتباط ذات دلالة إحصائية عند مستوى 

 spss: مف إعداد الطالب بالاعتماد عمى مخرجات المصدر

وجودة الخدمة المصرفية، حيث علبقة بيف إدارة الجودة الشاممة ال (24-3رقـ ) يوضح الجدوؿ
أظيرت النتائج التحميؿ الإحصائي وجود علبقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بيف إدارة الجودة الشاممة 

(، وبمعامؿ تحديد بمغ α≤ 0.05( عند مستوى )0.65ذ بمغ معامؿ الارتباط )وجودة الخدمة المصرفية، إ
( مف التغيرات في جودة الخدمة المصرفية ناتجة عف التغير في تغيرات 0.43يمتو )( أي أف ما ق0.43)

( وىذا يعني أف الزيادة بوحدة واحدة في 2.12في إدارة الجودة الشاممة، كما بمغت قيمة درجة التأثير )
(، وعميو يتـ رفض 2.12يرات إدارة الجودة الشاممة يؤدى إلى زيادة جودة الخدمة المصرفية بقيمة )متغ

 الفرضية الصفرية وتقبؿ الفرضية البديمة التي تنص عمى: 

)أنظر ممحق توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بيف إدارة الجودة الشاممة وجودة الخدمة المصرفية 
 (8رقم 
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 رتباطية بين متطمبات إدارة الجودة الشاممة وجودة الخدمة المصرفيةلا ا( ترتيب القوة 25-3الجدول رقم )

 الترتيب جودة الخدمة المصرفية 

 الثاني 0.60 دعـ الإدارة العميا

 الأوؿ 0.62 التركيز عمى العميؿ

 الثالث 0.49 التدريب والتعميـ

 الرابع 0.48 التحفيز المستمر

 لطالب بالاعتماد عمى ما سبؽ.ر: مف إعداد االمصد

عمى العميؿ جاء في المرتبة  التركيزالقوة الارتباطية  اتضح لنا بأف (25-3رقـ )خلبؿ الجدوؿ مف 
حيث بمغت وبعدىا التدريب والتعميـ   0.60بقيمة  ومف ثـ دعـ الإدارة العميا 0.62حيث بمغت  الأولى

وىذا بناء  0.48القوة الارتباطية إلي  انخفضتحيث  ستمر أخيرا التحفيز المو  0.49القوة الارتباطية 
 مجتمع الدراسةعمى إجابات 

 

 

 

 

 

 

 

 المتغير التابع

 المتغير المستقؿ
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 لاصة الفصل الثالث:خ

يسعي بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية كغيره مف البنوؾ الجزائرية دائما إلى مواكبة التطورات السريعة 
مف الأداء وتقديـ خدمات مصرفية  التي تشيدىا الساحة المصرفية المحمية وحتى العالمية، بيدؼ التحسيف

ذات جودة متميزة وىذا مف أجؿ تحقيؽ رضا العملبء بالدرجة الأولى وكسب رضاىـ وبالتالي ضماف 
 مكانة وحصة في السوؽ المصرفية الجزائرية.

مف خلبؿ ىذا الفصؿ حاولنا دراسة وتحميؿ رأي عينة مف الموظفيف ببنؾ الفلبحة والتنمية الريفية 
وكالة  ة ببنؾ الفلبحة والتنمية الريفيةإدارة الجودة الشاممة في تحسيف جودة الخدمة المصرفي حوؿ مساىمة

، واتضح لنا مف خلبؿ إجابات عينة الدراسة باف ىناؾ علبقة ذات دلالة إحصائية ما بيف -وكالت ميلت  -
لجودة الشاممة عمى مستوى متطمبات إدارة الجودة الشاممة وجودة الخدمة المصرفية، بما يؤكد أىمية إدارة ا

البنؾ إلا أف ىذه العلبقة تختمؼ مف بعد إلى آخر، فقد احتؿ التركيز عمى العميؿ المرتبة الأولى وىذا ما 
يؤكد اىتماـ البنؾ وتركيزه عمي العميؿ، في حيف جاء دعـ الإدارة العميا في المرتبة الثانية، أما بعد 

 لثة، واحتؿ التحفيز المستمر المرتبة الأخيرة.التدريب والتعميـ فقد احتؿ المرتبة الثا



 

 



 خاتمت

 

 

139 

 

 الخاتمة:

 المختمفة الصناعية منيا والخدميةي ظؿ تسارع المتغيرات الدولية والمنافسة القوية بيف القطاعات ف
أصبح مف اللبزـ عمى المصارؼ التوجو نحو تطبيؽ نظاـ لتحقيؽ الجودة بحيث يضمف ليا الاستمرارية 

وقد  قدرتيا التنافسية وتطوير الأداء رات، مف خلبؿ ثبات جودة خدماتيا المقدمة لدعـفي مواكبة تمؾ التغي
 لسوقية وتوسيع الأرباحأصبح العميؿ ىو سيد الموقؼ والجميع يسعى لإرضائو مف أجؿ زيادة الحصة ا

 الارتقاء بمستوى الخدمات المصرفية والعمؿ عمى تحسينيا وتقديميا بجودة لذلؾ تسعى المصارؼ إلى
عالية، ومف أجؿ تحقيؽ الجودة في الخدمات المصرفية وبموغ مستوى التميز تعتمد المؤسسات المصرفية 
منيج إدارة الجودة الشاممة كمدخؿ معاصر لتحسيف جودة خدماتيا المصرفية، ويقضى ىذا المبدأ ضرورة 

مشاركة جميع العامميف حتى  الالتزاـ بتحقيؽ الجودة في جميع المستويات بدءا مف الإدارة العميا وصولا إلي
في أقؿ مستوى تنظيمي، إلي جانب إعداد المصرؼ لبحوث ودراسات تيتـ بالجودة، ووضع مؤشرات 
ومقاييس لتقييـ مدى التقدـ في تحقيؽ الجودة الشاممة وبشكؿ مستمر، كما أف تدريب وتكويف الكفاءات 

ا يساىـ في نجاح تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة البشرية ومنحيا الحوافز والمكافآت لتشجيع مستوى أدائيا بم
ويجعميا كفمسفة وليس مجرد شعار، وبذلؾ تكوف الجودة ىي السبيؿ لتحقيؽ رضا العملبء ومواجية 

 تنافسية المصارؼ ككؿ.

قمنا بتسميط الضوء عمى  -وكالة ميمة–مف خلبؿ الدراسة الميدانية في بنؾ الفلبحة والتنمية الريفية 
لجودة الشاممة ومدى مساىمتيا في تحسيف جودة الخدمات المصرفية بالبنؾ محؿ الدراسة تقييـ إدارة ا

وذلؾ اعتمادا عمى استبياف تـ توزيعو عمى عينة مف موظفي الوكالة، وقد تبيف مف خلبؿ تقييميـ ليا أنو 
بت صحة توجد بالفعؿ  مساىمة لإدارة الجودة الشاممة في تحسيف جودة الخدمات المصرفية وىذا ما يث

 الفرضية الرئيسية المدروسة. 

 النتائج: أولا: 

  تصميميا لمعملبء، وأف يكوف ىذا التصميـ ينسجـ مع  ملبئمةتتحقؽ جودة الخدمة المصرفية بمدى
الاحتياجات المطموبة ليـ، وترجمة ىذا المفيوـ إلى مواصفات يتأثر في كثير مف الأحياف 

ية والذي تجيمو الكثير مف المصارؼ عند التخطيط التسويقية لمخدمات المصرف بالإستراتيجية
 لخدماتيا المصرفية؛
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  المقياس الرئيسي لجودة الخدمات المصرفية ىو تحقيؽ رضا العملبء ومف الصعوبة بما كاف قياس
ىذا الرضا نتيجة فقداف الفيـ الصحيح لتوقعات العملبء، مما يؤدي إلي تقديـ خدمات مصرفية لا 

ب، وظيور فجوة سمبية ناجمة عف اختلبؼ أداء الخدمة بالجودة المطموبة مف تتوافؽ والشكؿ المطمو 
 موظؼ إلي آخر؛

  تساىـ جودة الخدمة المصرفية في تحسيف سمعة المصرؼ وصورتو أماـ العملبء الحالييف
والمستقبمييف، ونعكس ذلؾ خاصة في تعزيز وضعيتو التنافسية أماـ المصارؼ والمؤسسات المالية 

 الأخرى؛

 دؼ مف اعتماد المصارؼ لمنيج إدارة الجودة الشاممة ىو تحسيف جودة خدماتيا المصرفية الي
 وتحقيؽ رضا العملبء، والتطبيؽ الناجح يرتكز أساسا عمى برامج جودة خدمة موجية لمعميؿ؛

  إف اىتماـ المصارؼ عمى اختلبؼ أنواعيا وأنظمتيا بتطبيؽ إدارة الجودة الشاممة يرجع إلي حقيقة
 ف المؤسسات تميزت في منتجاتيا مند تطبيقيا ليذا المدخؿ؛كثير م

 الإيزو عبارة عف سمسمة مف المقاييس تحدد العناصر المطموب توفرىا في نظاـ إدارة الجودة الشاممة 
 وتتبناه المصارؼ لمتأكد مف أف منتجاتيا متوافقة مع احتياجات ورغبات العملبء أو تفوؽ ذلؾ.

 :مايمي نافي الجانب التطبيقي اتضح ل

  ىناؾ علبقة ارتباط لكؿ مف متطمبات إدارة الجودة الشاممة وجودة الخدمات المصرفية، وىذا ما يدؿ
تحقيؽ التميز والتفوؽ عف  عمى اىتماـ المصرؼ بتطبيؽ منيج إدارة الجودة الشاممة، الذي ساىـ في

 المصارؼ الأخرى؛

 بجودة الخدمة  ب التركيز عمى العميؿمف خلبؿ التحميؿ الإحصائي ثبت وجود علبقة ارتباط لمطم
بالتركيز عمى ما  ضع العميؿ ضمف اىتماماتو الأوليةالمصرفية، وىذا ما يدؿ عمى أف المصرؼ ي

 يريد الحصوؿ عميو والعمؿ عمى تمبية احتياجاتو وكسب رضاه؛

 جودة و  الدراسة وجود علبقة ارتباط مابيف دعـ الإدارة العميا كما تبيف مف خلبؿ إجابات مجتمع
الخدمة المصرفية، وىذا يبيف أف إدارة المصرؼ تعمؿ عمي تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة مف أجؿ 

 تحسيف خدماتيا،
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  كما تبيف كذلؾ وجود علبقة ارتباط متوسطة ما بيف التدريب والتعميـ وجودة الخدمة المصرفية، وىذا
 يبيف أف ىنالؾ نقص في تدريب وتعميـ العامميف داخؿ المصرؼ؛

  ود علبقة ارتباط متوسطة كذلؾ ما بيف التحفيز المستمر وجودة الخدمة المصرفية، وىذا راجع وج
إلي نقص التحفيز المادي والمعنوي مف قبؿ إدارة المصرؼ لعملبئيا وىذا مف شأنو أف يؤثر عمى  

 جودة الخدمات المصرفية المقدمة.

 التوصيات والاقتراحات:ثانيا: 

ؿ إلييا نقدـ بعض التوصيات والاقتراحات التي تفيد إدارة المصرؼ في ضوء نتائج البحث المتوص
 والموظفيف قصد رفع الأداء المصرفي وتحسيف جودة الخدمات المصرفية ونقدميا في مايمي:

  ضرورة الالتزاـ بجيود التحسيف المستمر لرفع كفاءة أداء المصرؼ لخدماتو المصرفية بجودة عالية
 وتكاليؼ منخفضة؛

  تقديـ خدمات مصرفية جديدة وحديثة تتجاوز نطاؽ الأعماؿ المصرفية التقميدية، ومنح التوسع في
العملبء الحرية في اختيار  ما يعرض عمييـ مف تشكيمة متنوعة مف الخدمات المصرفية ، الأمر 

 الذي يزيد مف رضاىـ وولائيـ لممصرؼ؛

 ف بمتطمبات إدارة الجودة تكثيؼ عقد الندوات والمحاضرات داخؿ المصرؼ بغرض تحسيس الموظفي
 الشاممة ورفع درجة إستعابيـ وىذا ما يساعد عمى تحقيقيا وترجمتيا في أرض الواقع؛

  التركيز عمى إشراؾ جميع موظفي المصرؼ في رسـ الخطط والسياسات المصرفية المتعمقة بالجودة
 قصد تعميؽ تفاعميـ مع الإدارة مف أجؿ تحقيؽ اعتبارات الجودة الشاممة؛

 دة الاىتماـ والوعي بضرورة تطبيؽ كافة أبعاد إدارة الجودة الشاممة، حتى لو استدعى ذلؾ إدخاؿ زيا
 بعض التغيير والتعديؿ؛

  تقديـ الحوافز المادية والمعنوية التشجيعية لكؿ العامميف عمى تحقيؽ الجودة الشاممة، ىذا ما يساعد
 عمى تحسيف الخدمة المصرفية ورفع الأداء؛
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 المختمفة بالمصرؼ وذلؾ بيدؼ التمكيف مف معرفة منيج إدارة  ريب كؿ المستوياتالعمؿ عمى تد
التوضيح لجميع الموظفيف أف  ية تطبيقيا وقبوؿ التغيير، وكذلؾالجودة الشاممة، وبالتالي إقناعيـ بأىم

 الإطارات العميا بالمصرؼ ميتمة ومعنية بتحقيؽ الجودة الشاممة.

 أفاق البحثثالثا: 

  المؤسسات المصرفية لتطبيؽ إدارة الجودة الشاممة؛التغيير في 

 مدي تطبيؽ ركائز إدارة الجودة الشاممة وتأثيرىا عمى الأداء المالي؛ 

 .تقييـ جودة الخدمات المصرفية المقدمة مف وجية نظر العملبء 
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 .2005الجزائر، الجزائر، 

دور التسويق الداخمي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثم كسب رضا بمبالى عبد النبي،  .50
سويؽ، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة مذكرة ماجستير في الت ،الزبون

 .2008قاصدي مرباح ورقمة، الجزائر، 

، مذكرة ماجستير في التسويؽ ، عموـ جودة الخدمات وأثرىا عمى رضا العملاءبوعناف نور الديف،  .51
 .2006التسيير، جامعة محمد بوضياؼ، مسيمة، الجزائر، 

، مذكرة ماجستير في رة الجودة الشاممة عمي التسيير داخل سونمغازأثر اعتماد إداتنوـ محمد،  .52
 .2004إدارة أعماؿ، كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير، جامعة الجزائر، الجزائر، 

، مذكرة ماجستير، تسويؽ،  كمية العموـ الاقتصادية قياس جودة الخدمات المصرفيةجبمي ىدي،  .53
 .2010، قسنطينة، الجزائر، والعموـ التجارية، جامعة منتوري

، أطروحة دكتوراه في تدعيم جودة الخدمة البنكية وتقييميا من خلال رضا العملاءحموز  وفاء،  .54
البنوؾ، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة بوبكر بمقايد، تممساف، الجزائر، 

2014 . 

ستراتيجية ختيـ محمد العيد،  .55 ، مذكرة ماجستير في الإستراتيجية، كمية المؤسسةالجودة الشاممة وا 
 .2009العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير والعموـ التجارية، جامعة محمد بوضياؼ، مسيمة، الجزائر، 
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، مذكرة ماجستير التسييلات الائتمانية المتغيرة في الجياز المصرفي الفمسطينيدعاء محمد،  .56
 .2006معة الإسلبمية، غزة، فمسطيف، في محاسبة وتمويؿ، كمية التجارة، الجا

، تقييم جودة الخدمة من جية نظر الزبون: دراسة حالة  مؤسسة بريد المواصلاترقاد صميحة،  .57
مذكرة ماجستير في إدارة الأعماؿ، كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير، جامعة الحاج لخضر، 

 .2008باتنة، الجزائر، 

، مذكرة دمات المصرفية الإلكترونية لتفعيل النشاط البنكيدور تسويق الخسميمة عبد الله،  .58
ماجستير في التسويؽ، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة الحاج لخضر، باتنة، 

 .2008الجزائر، 

، مذكرة ماجستير في التسويؽ، تأثير جودة الخدمات عمى تحقيق رضا الزبونسميحة بمحسف ،  .59
 .2012قتصادية وتجارية وعموـ التسيير، جامعة ورقمة، الجزائر، كمية العموـ ا

، مذكرة الماجستير أثر تطبيق الجودة الشاممة عمى الأداء المؤسسيشادي عطاء محمد عايش،  .60
 .2008في إدارة أعماؿ، كمية الدراسات العميا، الجامعة الإسلبمية، غزة، فمسطيف، 

 ، مذكرة ماجستير فيودة الخدمات المصرفيةأثر التسويق الإلكتروني في جشيروؼ فضيمة، .61
 .2010، كمية العموـ الإقتصادية وعموـ التسيير، جامعة منتوري،  قسنطينة، الجزائر، التسويؽ

، مذكرة ماجستير في تطبيقات إدارة الجودة الشاممة في التعميم العاليعبادي عبد العظيـ،  .62
 .2013سكرة، الجزائر، السياسة العامة، عموـ  سياسية، جامعة محمد خيضر، ب

مدى توفر متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة  في برامج تدريب عبد الخالؽ عمي القحطاني،  .63
دراسة تطبيقية عمى مدينة الأمن العام بمنطقة مكة " مدنية تدريب الأمن العام بمنطقة مكة المكرمة

لعميا، عموـ إدارية، الرياض، السعودية، ، مذكرة ماجستير في العموـ الإدارية، كمية الدراسات االمكرمة"
2011. 

أطروحة دكتوراه، ، أثر إدارة الجودة الشاممة في تطوير وتنافسية البنوكعبد الرزاؽ حميدي،  .64
 .2013كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير،جامعة أمحمد بوقرة، بومرداس، الجزائر، 

، مذكرة ماستر، في في تطبيق إدارة الجودة الشاممةإستراتيجية المؤسسة عبد النور بف بحة،  .65
 .2006التسويؽ، كمية العموـ التجارية، المركز الجامعي يحي فارس، المدية، الجزائر، 
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إدارة الجودة الشاممة في المؤسسة الخدمية )دراسة حالة القرض الشعبي عيسى نبوية،  .66
ـ الاقتصادية  والتسيير والعموـ التجارية، ، مذكرة ماجستير في إدارة الأعماؿ، كمية العمو الجزائري(

 .2009جامعة أبو بكر بمقايد، تممساف، الجزائر، 

، مذكرة ماجستير في التسويؽ، تسويق الخدمات المصرفية في البنوك الإسلاميةعيشوش عبدو،  .67
 .2008كمية العموـ الإقتصادية وعموـ التسيير، جامعة الحاج لخضر باتنة، الجزائر، 

، مذكرة ماجستير واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورىا تحقيق الأداء المتميز، فميسي ليندة .68
في تسيير المنظمات ، كمية العموـ الإقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة أمحمد بوقرة 

 .2012بومرداس، الجزائر، 

، أطروحة كيتقييم جودة الخدمات المصرفية ودراسة أثرىا عمى رضا العميل البنقطاؼ فيروز، .69
دكتوراه في التسويؽ، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة محمد خيضر بسكرة، 

 .2010الجزائر، 

، مدخل مقترح لرفع كفاءة وفعالية المصرفية من منظور إدارة الجودة الشاممةلمي فيصؿ أسبر،  .70
 .2009شريف، سوريا، مذكرة ماجستير في إدارة الأعماؿ، كمية الإقتصاد، جامعة ت

، مذكرة ماجستير في دور إدارة الجودة الشاممة في الارتقاء بالخدمات الصحيةمحمد بوبقيرة،  .71
 .2006التسويؽ، كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير، جامعة سعد دحمب، بميدة، الجزائر، 

، لتنمية الريفية"دور التسويق في القطاع المصرفي"دراسة حالة بنك الفلاحة و امحمد زيداف، .72
أطروحة دكتوراه في العموـ الاقتصادية، فرع التخطيط، كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير، جامعة 

 .2005الجزائر، الجزائر، 

واقع ممارسات التسويق بالعلاقات وأثرىا في بناء الولاء كما يراه عملاء محمود يوسؼ ياسيف،  .73
 .2010دارة الأعماؿ، جامعة اليرموؾ، الأردف، مذكرة ماجستير في إ ،البنوك التجارية

تحقيق إدارة الجودة الشاممة في ظل تحديات السوق: دراسة حالة المؤسسة محمد بف شايب،  .74
، مذكرة ماجستير في عموـ التسيير، ( ENCG/UP5) -الوحدة الخامسة -الوطنية لممواد الدسمة

 2004ر، كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير، جامعة الجزائ
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جودة الخدمات المصرفية وعلاقتيا بتنافسية البنوك في ظل إدارة الجودة معارفي فريدة،  .75
، مذكرة ماجستير في النقود والتمويؿ، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير، جامعة الشاممة

 .2007محمد خيضر بسكرة، الجزائر، 

، مذكرة ماجستير، اممة في المؤسسات التعميم الجزائريواقع تطيبيق إدارة الجودة الشيزيد قادة،  .76
حوكمة الشركات،  كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير جامعة أبو بكر بمقايد، تممساف، الجزائر، 

2011. 

III. :المجلات والممتقيات 

مجمة أداء ، كأداة لتحسين إدارة الجودة الشاممة SIX SIGMAطريقة أحمد بف عيشاوي،  .77
 .2014، جامعة ورقمة، الجزائر، 5جزائرية، العدد المؤسسات ال

، الممتقى جودة الخدمات المصرفية كآلية لتفعيل الميزة التنافسيةأحمد طرطار وسارة حميمي،  .78
الدولي، حوؿ: إدارة الجودة الشاممة في قطاع الخدمات، كمية العموـ الإقتصادية والتجارية وعموـ 

 .2010زائر، التسيير، جامعة منتوري، قسنطينة، الج

، جامعة 4، مجمة الباحث، العدد إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات الخدمية، أحمد عياشي .79
 .2006قاصدي مرباح، ورقمة، الجزائر، 

، مجمة، جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية لمبنوكبريش عبد القادر،  .80
 3اقتصاد شماؿ إفريقيا، العدد

دور جودة الخدمات المصرفية في تحقيق الميزة التنافسية لمبنك ح سماح، تومي ميمود، صويم .81
، ممتقى، كمية العموـ الإقتصادية، مخبر مالية وبنوؾ، إدارة أعماؿ، جامعة في ظل اقتصاد المعرفة

 محمد خيضر، بسكرة، الجزائر.

ية عمى عينة العوامل المؤثرة في الطمب عمى الخدمة المصرفية: دراسة تطبيق، فاة عدناف نجـر  .82
كمية الإدارة مجمة جامعة الأنبار لمعموـ الاقتصادية والإدارية، ، من المستفيدين في محافظة نينوى
 .2010والاقتصاد، جامعة الموصؿ، العراؽ، 

، مجمة العموـ الإنسانية، العدد الثامف، المزيج التسويقي لمبنوك الجزائريةطاري محمد العربي،  .83
 .2005، الجزائرجامعة محمد خيضر، بسكرة، 
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، مجمة العموـ أثر جودة الخدمات المصرفية في اكتساب ميزة تنافسية لمبنوكعبد الرحيـ ليمي،  .84
 .2013، جامعة إبف خمدوف، تيارت، الجزائر، 9الاقتصادية والتسيير وعموـ تجارية، العدد

ة في ظل إدارة الجودة الشاممة في تقميل المخاطر التسويقي، دور عمي فلبح الزعبي وآخروف .85
المؤتمر العممي  ،الأزمة  الاقتصادية العالمية في شركات القطاع الخاص الأردني"دراسة تحميمية"

 .2011نوفمبر  11و 10الدولي السنوي السابع ، جامعة الزرقاء، الأردف، يومي 

، ممتقي دولي الأوؿ  حوؿ المقارنة المرجعية ودورىا في المؤسسة اقتصاديةمحمد بوزاىر،  .86
الفعاؿ في المؤسسة الاقتصادية، كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير، جامعة محمد  التسيير

 .2005ماي  4و 3بوضياؼ، مسيمة، الجزائر، يومي 

الممتقي الدولي الثالث حوؿ الجودة ، طرق وأساليب تحسين الجودةمحمد بوىزة وعمر بف سديرة،  .87
 .2007ماي  8و 7جامعة  سكيكدة، يومي والتميز، كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير، 
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 الجميورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعميم العالي و البحث العممي

 المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميمة

 معيد العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير

 استبيان بحث حول موضوع

 

 

 

 يكم ورحمة الله وبراكاتوالسلام عم

 :أما بعد

صمـ لجمع المعمومات اللبزمة لمدراسة  ذي، واليشرفني أف أضع بيف أيديكـ الكريمة ىذا الاستبياف
تخصص تقنيات بنكية ومالية  قتصاديةالاعموـ شيادة الماستر في الالتي أقوـ بيا استكمالا لمحصوؿ عمى 

ونظرا لأىمية رأيكـ في ىذا المجاؿ وما لمساندتكـ مف أثر ميمة.  ؼالحفيظ بوالصو بالمركز الجامعي عبد
الإجابة عمييا بتمعف وذلؾ لأجؿ الحصوؿ عمى إجابات كبير في إنجاح ىذه الدراسة، فإفّ الطالب يأمؿ 

إجاباتكـ تعامؿ بشكؿ سري ولأغراض البحث العممي  أف،عمما والخروج بالنتائج والتوصيات المرجوة دقيقة
 فقط.

 

 

 

 

 

 مساىمة إدارة الجودة الشاممة في تحسين جودة الخدمات المصرفية

 -وكالة ميمة  –دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
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 ف ببعض المصطمحات:التعري

: تعني فمسفة المصرؼ لكؿ فرد فييا كما تعمؿ عمى تحقيؽ رضا العميؿ دائما، مف إدارة الجودة الشاممة
خلبؿ دمج الأدوات والتقنيات والتدريب، ويشمؿ ذلؾ تحسينا مستمرا في العمميات بما يؤدي إلي خمؽ 

 خدمات ذات جودة عالية.

 بيف مستوي الخدمة المقدمة لمعملبء مع توقعاتيـ.جودة الخدمة المصرفية: ىي التطابؽ 

 تقبموا مني فائق الشكر والتقدير

 المحور الأول: البيانات العامة

 أنثى    الجنس:          ذكر            (1

 سنة 36-25مف                25أقؿ مف     العمر:     (2

 45أكثر مف                   45-36مف              

 ليسانس                 ثانوي:        مستوى  لمستوى العمميا (3

 ماجستير                دكتوراه                               

 سنوات10ى إل 5مف                 سنوات 5أقؿ مف          المينية:الخبرة  (4

 سنة 15أكثر مف     سنة           15إلى  11مف          

0 
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 المحور الثاني: إدارة الجودة الشاممة

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 العبارة

 

 الرقم

 

 

 :الإدارة العميا دعم

بضرورة تمتزـ الإدارة العميا لممصرؼ      
التطوير والتحسيف المستمر والشامؿ 

 لضماف التفوؽ.

1 

تتبنى إدارة المصرؼ استخداـ نظاـ      
دة الشاممة كوسيمة منافسة في الجو 

 السوؽ.

2 

المصرؼ عمى توفير إدارة عمؿ ت     
الموارد المالية والبشرية الضرورية 

في المصرؼ  الجودة الشاممةلتحقيؽ 
 ككؿ.

3 

مشاركة كؿ إدارة المصرؼ  تشجع     
الموظفيف في عممية تحسيف الجودة 

 في كامؿ المصرؼ.

4 

 عميلالتركيز عمى ال

وؿ المصرؼ تحقيؽ رغبات يحا     
 -باعتبارىـ عملبء داخمييف-موظفيو 

5 
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 لتحقيؽ رضاىـ وولائيـ لو.

عمى جمع المصرؼ باستمرار  يعمؿ     
ية المتعمقة ر كؿ المعمومات الضرو 

ئو عملبليلبت المتجددة ضتفالرغبات و ب
 الخارجييف.

6 

لمخدمة  المصرؼ أىدافووجو ي       
 ئوعملب وفقا لاحتياجاتالمصرفية 

 .الحالية والمستقبمية

7 

مدى ـ المصرؼ نجاحو مف خلبؿ قي  ي       
ومتطمبات  تمبية رغباتقدرتو عمى 

 .عملبئو

8 

 التدريب و التعميم

في موظفيو دوريا شرؾ المصرؼ ي       
مياراتيـ  تجديدل تدريبية دورات

تقديـ الخدمة  وتطوير قدراتيـ بغية
بالجودة المطموبة ووفقا  المصرفية

 لمستجدات السوؽ المصرفي.

9 

يتـ  تعميـ وتدريب كافة الموظفوف      
عمى تقنيات وأساليب نظاـ إدارة 
الجودة الشاممة بغرض فيـ مبادئو 

 والنجاح في تطبيقو.

10 

يعمؿ المصرؼ عمى صقؿ ميارات      
لمموظفيف تقنية العممية و الؤىلبت والم

11 
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 المحور الثالث: جودة الخدمات المصرفية

 بعد الممموسية

وجود تجييزات ومعدات  14
تساعدؾ كموظؼ عمى  متطورة

 تقديـ الخدمات بسيولة.

     

يتلبءـ المظير العاـ لممصرؼ  15
مع طبيعة العمؿ ونوعية 

 الخدمة المقدمة.

     

يتميز موظفو البنؾ بمظير  16
وىنداـ لائؽ يزيد مف ثقة 

 ورضا العملبء.

     

 بعد الاعتمادية

ف تقدـ تحاوؿ باستمرار أ 17
الخدمة المصرفية بشكؿ 

     

 .الجودة أعمى مستويات تحقيؽبيدؼ 

 فيز المستمرالتح

يعتمد المصرؼ نظاـ حوافز مادية      
ومعنوية مقابؿ الأداء المتميز 

 لموظفيو.

12 

طرؽ تشجيعية المصرؼ  يستعمؿ     
لمموظفيف المبدعيف تخمؽ المنافسة 

في الخدمة  تحقيؽ الجودةبينيـ ل
 المقدمة مف طرفيـ.

13 
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 صحيح مف المرة الأولى.

تمتزـ دائما بتقديـ الخدمة في  18
 المواعيد المتفؽ عمييا.

     

تحاوؿ دائما أداء الخدمة بنفس  19
المستوى وبدوف ارتكاب 

 أخطاء.

     

 بعد الاستجابة

لديؾ استعداد دائـ لتقديـ  20
الخدمة المصرفية ورغبة 

العملبء والرد عمى لمساعدة 
 استفساراتيـ.

     

تحاوؿ باستمرار الاستجابة  21
السريعة لاحتياجات ورغبات 

 العملبء.

     

يتميز مصرفكـ بسرعة الرد  22
 عمى شكاوي العملبء.

     

 بعد الأمان

طريقة تعاممؾ مع العميؿ  23
تجعمو يشعر بالأماف وعدـ 

الخوؼ في معاملبتو المصرفية 
 مع المصرؼ.

     

لديؾ ميارة حسف التعامؿ مع  24
العملبء وىذا ما يخمؽ لدييـ 
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 ثقة عالية في مصرفكـ.

 بعد التعاطف

لديؾ معرفة عميقة واىتماـ   25
 كبير بعملبء مصرفكـ.

     

تتواصؿ بشكؿ دائـ مع عملبء  26
مصرفكـ لمعرفة احتياجاتيـ 

 ومتطمباتيـ المتجددة.

     

ؾ بعملبء عنايتؾ واىتمام 27
مصرفكـ، ت ظير عمؽ علبقتكـ 

 معيـ.

     

 ( استمارة البحث1الممحق رقم )

 :(: قائمة بأسماء الأساتذة المحكمين للإستمارة02الممحق رقم)

 

 الرقم

 اسم الأستاذ

 أبو سالـ أبو بكر / أ 01

 لطيؼ وليد  /أ  02

 كنيدة زليخة/أ  03

 زموري كماؿ  /أ  04

 دبو جنانة فؤا /أ  05

 (: ثبات الاستمارة.03الممحق رقم)
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 ثبات فقرات متطمبات إدارة الجودة الشاممة ) المحور الأول ككل(
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,893 13 

 ة المصرفية )المحور الثاني ككل(ثبات فقرات جودة الخدم
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,866 14 

 ثبات فقرات الاستمارة ككل
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,922 27 

 (: خصائص عينة الدراسة04ممحق رقم)ال

 

Statistiques 

 لخبرةا المهنٌة المستوى التعلٌمً العمر الجنس 

N Valide 40 40 40 40 

Manquant 7 7 7 7 

Moyenne 1,60 2,20 2,03 2,15 

Ecart type ,496 ,564 ,480 ,834 

 الجنس:
 الجنس

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 40,0 40,0 34,0 16 ذكر 

 100,0 60,0 51,1 24 أنثى
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Total 40 85,1 100,0  

Manquant Système 7 14,9   

Total 47 100,0   

 

 العمر:
 العمر

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,0 5,0 4,3 2 أكثر من 25 سنة 

 77,5 72,5 61,7 29 من 25 إلى 36 سنة

 97,5 20,0 17,0 8 من 36 إلى 45 سنة

 100,0 2,5 2,1 1 أكثر من 45 سنة

Total 40 85,1 100,0  

Manquant Système 7 14,9   

Total 47 100,0   

 المستوى التعميمي:
 التعليميالمستوى

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,0 10,0 8,5 4 ثانوي 

 87,5 77,5 66,0 31 لٌسانس

 100,0 12,5 10,6 5 ماجستٌر

Total 40 85,1 100,0  

Manquant Système 7 14,9   

Total 47 100,0   

 الخبرة المينية:
 ةالخبر المهنية



 انملاحق

 

 
199 

 

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 22,5 22,5 19,1 9 أقل من 5 سنوات 

 67,5 45,0 38,3 18 من 5 إلى 10 سنوات

 95,0 27,5 23,4 11 من 11 إلى 15 سنة

 100,0 5,0 4,3 2 أكثر من 15 سنة

Total 40 85,1 100,0  

Manquant Système 7 14,9   

Total 47 100,0   

 (: حساب المتوسطات والانحرافات المعيارية05الممحق رقم)

 مطمب دعم الإدارة العميا:
Statistiques 

 A1 4  العبارة 3  العبارة 2  العبارة 1  العبارة 

N Valide 40 40 40 40 40 

Manquant 7 7 7 7 7 

Moyenne 4,05 3,95 4,00 3,80 3,9500 

Ecart type ,597 ,597 ,716 ,758 ,52563 

 مطمب التركيز عمى العميل:
Statistiques 

 A2 8  العبارة 7  العبارة 6  العبارة 5  العبارة 

N Valide 40 40 40 40 40 

Manquant 7 7 7 7 7 

Moyenne 3,68 3,68 3,95 3,95 3,8125 

Ecart type ,917 ,829 ,597 ,815 ,50240 
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 مطمب التدريب والتعميم:
Statistiques 

 A3 11  العبارة 10  العبارة 9  العبارة 

N Valide 40 40 40 40 

Manquant 7 7 7 7 

Moyenne 3,53 3,35 3,50 3,4583 

Ecart type ,877 ,921 ,934 ,84963 

 فيز المستمر:مطمب التح
Statistiques 

 A4 13  العبارة 12  العبارة 

N Valide 40 40 40 

Manquant 7 7 7 

Moyenne 3,30 3,23 3,2625 

Ecart type ,883 1,074 ,87697 

 

 محور جودة الخدمة المصرفية:
Statistiques 

 21 العبارة 20 العبارة 19 العبارة 18 العبارة 17 العبارة 16 العبارة 15 العبارة 14 العبارة 

N Valide 40 40 40 40 40 40 40 40 

Manquant 7 7 7 7 7 7 7 7 

Moyenne 3,85 3,85 3,95 4,03 4,05 3,95 4,08 4,00 

Ecart type ,949 ,622 ,597 ,530 ,677 ,639 ,694 ,641 

 (: معاملات الارتباط06الممحق رقم)
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 لعميامعامل الارتباط لمطمب دعم الإدارة ا
Corrélations 

 A1 4  العبارة 3  العبارة 2  العبارة 1  العبارة 

Corrélation de Pearson 1 ,439 1  العبارة
**

 ,540
**

 ,419
**

 ,744
**

 

Sig. (bilatérale)  ,005 ,000 ,007 ,000 

N 40 40 40 40 40 

Corrélation de Pearson ,439 2  العبارة
**

 1 ,360
*

 ,544
**

 ,727
**

 

Sig. (bilatérale) ,005  ,023 ,000 ,000 

N 40 40 40 40 40 

Corrélation de Pearson ,540 3  العبارة
**

 ,360
*

 1 ,614
**

 ,817
**

 

Sig. (bilatérale) ,000 ,023  ,000 ,000 

N 40 40 40 40 40 

Corrélation de Pearson ,419 4  العبارة
**

 ,544
**

 ,614
**

 1 ,843
**

 

Sig. (bilatérale) ,007 ,000 ,000  ,000 

N 40 40 40 40 40 

A1 Corrélation de Pearson ,744
**

 ,727
**

 ,817
**

 ,843
**

 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 40 40 40 40 40 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 معامل الارتباط لمطمب التركيز عمى العميل
Corrélations 

 A2 8  العبارة 7  العبارة 6  العبارة 5  العبارة 

Corrélation de Pearson 1 ,127 ,157 ,218 ,644 5  العبارة
**

 

Sig. (bilatérale)  ,433 ,333 ,177 ,000 

N 40 40 40 40 40 

Corrélation de Pearson ,127 1 ,329 6  العبارة
*

 ,431
**

 ,743
**
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Sig. (bilatérale) ,433  ,038 ,005 ,000 

N 40 40 40 40 40 

Corrélation de Pearson ,157 ,329 7  العبارة
*

 1 -,111 ,460
**

 

Sig. (bilatérale) ,333 ,038  ,497 ,003 

N 40 40 40 40 40 

Corrélation de Pearson ,218 ,431 8  العبارة
**

 -,111 1 ,650
**

 

Sig. (bilatérale) ,177 ,005 ,497  ,000 

N 40 40 40 40 40 

A2 Corrélation de Pearson ,644
**

 ,743
**

 ,460
**

 ,650
**

 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,003 ,000  

N 40 40 40 40 40 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 معامل الارتباط لمطمب التدريب والتعميم
Corrélations 

 A3 11  العبارة 10  العبارة 9  العبارة 

Corrélation de Pearson 1 ,814 9  العبارة
**

 ,736
**

 ,908
**

 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 40 40 40 40 

Corrélation de Pearson ,814 10  العبارة
**

 1 ,864
**

 ,958
**

 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 

N 40 40 40 40 

Corrélation de Pearson ,736 11  العبارة
**

 ,864
**

 1 ,932
**

 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 

N 40 40 40 40 

A3 Corrélation de Pearson ,908
**

 ,958
**

 ,932
**

 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 40 40 40 40 
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**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 معامل الارتباط لمطمب التحفيز المستمر
Corrélations 

 A4 13  العبارة 12  العبارة 

Corrélation de Pearson 1 ,603 12  العبارة
**

 ,873
**

 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 

N 40 40 40 

Corrélation de Pearson ,603 13  العبارة
**

 1 ,916
**

 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 

N 40 40 40 

A4 Corrélation de Pearson ,873
**

 ,916
**

 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 40 40 40 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 (: التوزيع الطبيعي لمعينة07الممحق رقم)
Test Kolmogorov-Smirnov pour un échantillon 

 A1 A2 A3 A4 B TOTAL 

N 40 40 40 40 40 40 

Paramètres normaux
a,b

 Moyenne 3,95 3,81 3,46 3,26 3,89 3,79 

Ecart type ,526 ,502 ,850 ,877 ,423 ,437 

Différences les plus 
extrêmes 

Absolue ,213 ,204 ,238 ,182 ,109 ,071 

Positif ,187 ,204 ,162 ,150 ,109 ,067 

Négatif -,213 -,200 -,238 -,182 -,077 -,071 

Statistiques de test ,213 ,204 ,238 ,182 ,109 ,071 

Sig. asymptotique (bilatérale) ,000
c

 ,000
c

 ,000
c

 ,002
c

 ,200
c,d

 ,200
c,d

 

a. La distribution du test est Normale. 

b. Calculée à partir des données. 

c. Correction de signification de Lilliefors. 

d. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification. 
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 (: علاقة إرتباط متطمبات إدارة الجودة الشاممة بجودة الخدمة المصرفية08الممحق رقم)

 مطمب دعم الإدارة العميا:
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,596
a

 ,356 ,339 ,34373 

a. Prédicteurs : (Constante), A1 

 

ANOVA
a

 

Modèle 
Somme des 

carrés Ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 2,479 1 2,479 20,978 ,000
b

 

Résidus 4,490 38 ,118   

Total 6,968 39    

a. Variable dépendante : B 

b. Prédicteurs : (Constante), A1 

 

Coefficients
a

 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,993 ,417  4,777 ,000 

A1 ,480 ,105 ,596 4,580 ,000 

a. Variable dépendante : B 

 مطمب التركيز عمى العميل:
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,618
a

 ,382 ,366 ,33657 

a. Prédicteurs : (Constante), A2 
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ANOVA
a

 

Modèle 
Somme des 

carrés Ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 2,664 1 2,664 23,514 ,000
b

 

Résidus 4,305 38 ,113   

Total 6,968 39    

a. Variable dépendante : B 

b. Prédicteurs : (Constante), A2 

 

Coefficients
a

 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,904 ,412  4,617 ,000 

A2 ,520 ,107 ,618 4,849 ,000 

a. Variable dépendante : B 

 مطمب التدريب والتعميم
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,494
a

 ,244 ,224 ,37231 

a. Prédicteurs : (Constante), A3 

 

ANOVA
a

 

Modèle 
Somme des 

carrés Ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 1,701 1 1,701 12,270 ,001
b

 

Résidus 5,267 38 ,139   

Total 6,968 39    
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a. Variable dépendante : B 

b. Prédicteurs : (Constante), A3 

 

Coefficients
a

 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 3,037 ,250  12,164 ,000 

A3 ,246 ,070 ,494 3,503 ,001 

a. Variable dépendante : B 

 مطمب التحفيز المستمر:
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,482
a

 ,232 ,212 ,37522 

a. Prédicteurs : (Constante), A4 

 

ANOVA
a

 

Modèle 
Somme des 

carrés Ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 1,618 1 1,618 11,495 ,002
b

 

Résidus 5,350 38 ,141   

Total 6,968 39    

a. Variable dépendante : B 

b. Prédicteurs : (Constante), A4 
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Coefficients
a

 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 3,130 ,231  13,533 ,000 

A4 ,232 ,069 ,482 3,390 ,002 

a. Variable dépendante : B 

 محور إدارة الجودة الشاممة ككل:
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,652
a

 ,425 ,410 ,32468 

a. Prédicteurs : (Constante), A 

 

ANOVA
a

 

Modèle 
Somme des 

carrés Ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 2,962 1 2,962 28,102 ,000
b

 

Résidus 4,006 38 ,105   

Total 6,968 39    

a. Variable dépendante : B 

b. Prédicteurs : (Constante), A 

 

 

 

 

 

 

 

 



 انملاحق

 

 
199 

 

Coefficients
a

 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 2,015 ,357  5,643 ,000 

A ,039 ,007 ,652 5,301 ,000 

a. Variable dépendante : B 

 

 



 

 

 :الممخص

تيدؼ ىذه الدراسة إلي بياف واقع استخداـ منيج )نظاـ( إدارة الجودة الشاممة في بنؾ الفلبحة والتنمية 
 في تحسيف جودة الخدمات المصرفية المقدمة. المساىمةالتعرؼ عمى درجة و -وكالت ميلت  -الريفية 

وصفي التحميمي لتشكيؿ الإطار النظري لمدراسة، دراسة إشكالية البحث تـ الاستعانة بالمنيج ال ومف أجؿ
فقرة تـ توزيعيا عمى موظفي بنؾ  27أما الجانب التطبيقي منيا فقد تـ تصميـ استبياف بمغ عدد فقراتو 

 موظؼ. 40الدراسة مجتمع بمغ عدد أفراد  فقذ -وكالت ميلت  -الفلبحة والتنمية الريفية 

الأربعة ) دعـ الإدارة العميا،  ارة الجودة الشاممة بمتطمباتونيج إدوتوصمت الدراسة إلي أف استخداـ م
 0...التركيز عمى العميؿ، التدريب والتعميـ، التحفيز المستمر.( لو مساىمة إيجابية وبدلالة معنوية   )

≥α وكالت  -( في ححسيه جىدة الخذماث المصرفيت المقذمت مه طرف مىظفي بنك الفلاحت والخنميت الريفيت

في ححسيه جىدة الخذمت  %30.6حيث بينج الذراست أن منهج إدارة الجىدة الشاملت يساهم بنسبت ،-ميلت 

 المصرفيت.

 الكلماث المفخاحيت: إدارة الجىدة الشاملت، جىدة الخذماث المصرفيت، الخذمت المصرفيت.

Abstract: 

This study aims to show the statement of using the fact of total qualitymethod - 

system- Management in Agriculture and Rural Development Bank - agency 

Mila - and to identify the degree of contribution in the improvement of the 

quality of banking services provided. 

In order to study the problem of researchweused the descriptive and analytical 

method to form a theoreticalframework for the study, where as applied side has 

been designed as a questionnaire of 27paragraphs has been distributed to the 

Agriculture and Development Bank rural staff - agency Mila –and  the number 

of members of the communitystudywas40 employees. 

This study conclude that the use of the management method of total quality of  

its four requirements (support of senior management, the focus on the customer, 

training and education, the constant motivation.) Has a positive contribution in 

terms of moral (0.05 ≥α) in improving the quality of banking services provided 

by the Agriculture and Rural Development Bank staff - agency Mila -, where the 

study showed that the total quality management method contributes of 65.2% to 

the improvement of the quality of banking services . 

key words:Total Quality Management،Quality banking service  ، Banking 

service 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


