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سورة طه 111 :الأية   

 



 
مي الياشمي محمد بن عبد الله طب القموب و لأالحمد لله رب العالمين والصلاة والسلام عمى النبي ا
صحابو الطيبين الطاىرين.ألو وآدوائيا ونور البصائر وشفائيا وعمى   

طيرنا ونخص بالذكر تألى كل من ساىم في تعميمنا و إمتنان والتقدير والاحترام لإصدق معاني ابأنتقدم 
رشاداتو ونصائحو وتوجيياتو القيمة التي كانت بإ"عقون شراف" الذي لم يبخل عمينا  .دالمشرف ستاذ لأا

حسن الظروف أتمام ىذا العمل في إعدادنا ليذا العمل وحرصو الدائم عمى إمشعلا لنا في جميع مراحل 
 فجزاه الله عنا كل خير.

الموقرة عمى قبوليم مناقشة ىذه المذكرة  عضاء المجنةأفاضل لأساتذة الألى اإكما نتوجو بالشكر الجزيل 
ثرائيا بملاحظاتيم.إو  

-ميمة -ساتذتنا في المركز الجامعي ألى إنتوجو بالشكر     

.تمام ىذا العملإوكذلك نشكر جميع الزملاء والزميلات وكل من ساعدنا عمى   

 



هداءإ  
.الحمد لله رب العالمين والصلاة والسلام عمى أشرف المرسمين  

:لىإأهدي ثمرة جهدي   

لى من جعل الرحمان الجنة إ ،جفاني بصورتهاأكتحمت إسمها ونبض قمبي بحبها وبإ لساني أول من نطق
مي الحبيبة.أقدامها نبع حناني ورمز عطائي أتحت   

الذي لم يبخل بحنانه وعطائه وسهر عمى تربيتي وتعميمي         ،نار دربي وكان عوني وسنديأالذي 
بي العزيز. أ  

نهل رحيق كل قوتي وتفوقي   أومنكما  هدي كل نجاحاتي ...ألكما   

من المعالي ارتقيتبعد الله فيما فمكما كل الفضل  بارك ما جنيته طوال حياتي...أولكما   

.حفظكما الله وبمغكما سعادة الدارين  

عبد الرحمان. ،طارق ،كريم خوتيإو ،وزوجها محمد نصافإ :تيأخلي من نفسي إحب لأا  

.البحث عدادي لهذاإلى جانبي طيمة مرحمة إلى كل من وقف إ  

عميه خلال مشواري الدراسي.لى كل من كان لي شرف التعرف إ  

*عمي*  

 



 هداءإ
 الحمد لله رب العالمين والصلاة والسلام عمى خاتم الأنبياء والمرسمين
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 من ربتني وأنارت دربي بالصموات والدعوات، إلى أغمى إنسان عمى قمبي 
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 أخي إلى من أعزهم قمبي: أخواتي وزوجة

 .وأولادهم

 إلى من سرنا سويا ونحن نشق طريق النجاح 

 .أصدقائي وزملائي

       رشيد**                                                        
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 :ةـــــــــــــمقدم
المحافظة عمى الزبائن نية وسيمة ىامة لجذب زبائن جدد و تعتبر الخدمات المصرفية الإلكترو      

رة والطف التنافسيةالحاليين، فيي شكل جديد لمخدمات المقدمة من طرف البنوك خاصة في ظل الصراعات 
 التكنولوجيا التي يشيدىا العالم.

وفي ظل التطورات الحاصمة ضمن المناخ الاقتصادي أصبحت المؤسسات الخدمية تواجو العديد       
افة من التحديات، وكوسيمة لمواجية ىذه التحديات أولت المصارف اىتماما كبيرا بتطوير خدماتيا كإض

وليستمر البنك  ،لعميلتحسن جودة خدماتيا لتحقيق أقصى درجة من إشباع اوبالتالي  لمخدمات النمطية،
ويضمن بقاء قاعدة عملائو، وعميو فإن جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية أصبحت سلاحا إستراتيجيا 

 لمحصول عمى رضا العميل.
مقدمة من طرف البنوك وتأتي ىذه الدراسة لمعرفة مدى تأثير جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية ال      

 التجارية عمى رضا الزبون، وقد قمنا باختيار بنك الفلاحة والتنمية الريفية كنموذج لدراستنا.
 إشكالية الدراسة: -1

 ومما سبق يمكن صياغة إشكالية البحث في التساؤل الرئيسي التالي:      
ببنك الفلاحة والتنمية الريفية  الإلكترونية عمى رضا الزبونما مدى تأثير جودة الخدمات المصرفية 

 ؟وكالة ميمة
 من الضروري طرح التساؤلات الفرعية التالية: ،ولنتمكن من الإجابة عمى التساؤل الرئيسي     

 معنوية ىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى (≤)  عمى  سيولة الاستخداملبعد
 ؟ وكالة ميمةببنك الفلاحة والتنمية الريفية  رضا العميل

 معنوية ىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى (≤0.05)  عمى رضا توفير الوقت لبعد
 ؟ ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة ميمة العميل

 معنوية ىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى (≤)  عمى رضا العميلالأمان لبعد 
 ؟ ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة ميمة

 معنوية ثر ذو دلالة إحصائية عند مستوىىل يوجد أ (≤) لبعد السرية عمى رضا العميل 
 ؟ ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة ميمة

 فرضيات الدراسة: -2
 التالية:للإجابة عمى التساؤل الرئيسي و التساؤلات الفرعية نطرح الفرضيات      

لجودة الخدمة ( ≤)معنوية دلالة إحصائية عند مستوى لا يوجد أثر ذو  الفرضية الرئيسية:
 .ميمةببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة  المصرفية الإلكترونية عمى رضا الزبون

 التالي: مجموعة من الفرضيات الفرعية قمنا بصياغتيا عمى الشكلويندرج تحت الفرضية الرئيسية      
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 معنوية دلالة إحصائية عند مستوى  لا يوجد أثر ذو(≤.0.0)  عمى رضا سيولة الاستخدام لبعد
 الزبون.

  معنوية لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى(≤.0.0)  عمى رضا توفير الوقت لبعد
 العميل.

  معنوية لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى(≤ لبعد )عمى رضا العميل. الأمان 
  معنوية لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى(≤.لبعد السرية عمى رضا العميل ) 

 :متغيرات الدراسة -3
 :تتمثل متغيرات الدراسة في        

 :التالية الأبعاديتمثل في جودة الخدمات المصرفية الالكترونية وتشمل  :المتغير المستقل-
؛الاستخدام سهولة 
؛الوقت توفير 
؛الأمان 
 السرية. 

 ويتمثل في رضا العميل عن جودة الخدمة المصرفية الالكترونية. :المتغير التابع-
 :أهمية الدراسة-4

تأتي أىمية ىذه الدراسة من خلال الدور الذي تمعبو جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية في       
وذلك من خلال تقديم الخدمات في أحسن صورة وضمان جودتيا  ،البنوك التجارية في تحقيق رضا الزبون

لمزبون، إضافة إلى إمكانية البحث عن الأساليب المختمفة التي تحقق رضا الزبون ليا من خلال معرفة 
البنوك حيث تتمكن ىذه الأخيرة من يفضمون تواجدىا في لأساسية التي يبحث عنيا الزبون و النقاط ا

ك خلال معرفة درجة الرضا التعامل معيم وذلائن والاستحواذ عمى اىتماميم لجذبيم و توفيرىا وتقديميا لمزب
 تطويرىا.لدييم والعمل عمى تنميتيا و 

 أهداف الدراسة: -5
 حاولنا من خلال ىذا البحث الوصول إلى مجموعة من الأىداف و المتمثمة فيما يمي:      
  رضا الزبون في البنوك التجارية تماشيا مع التطور التكنولوجي؛ يكتسبياإبراز الأىمية التي 
 في تحقيق نجاح المؤسسة البنكية وضمان استمرارىا؛ رضا الزبون والذي يمعب يان الدورب 
  ليم لإثرائو ودراستو؛محاولة لفت انتباه الباحثين إلى أىمية الموضوع وفتح المجال 
  المستعممة بجودة الخدمة المصرفية الإلكترونية إضافة عمى تقديم إطار نظري يحدد المفاىيم

 تعريف رضا العميل و خصائصو و طرق قياسو.
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 ختيار الموضوعأسباب ا -6
 من أسباب اختيارنا لمموضوع ما يمي:    

 يعتبر ىذا الموضوع من البحوث الحديثة والذي لقي اىتماما واسعا من الباحثين والممارسين؛ 
  لموضوع الخدمات المصرفية الإلكترونية.الميل الشخصي الميل   

 :في الدراسة المنهج المستخدم -7
 الكتب عدة أدوات من بينيا نيج الوصفي التحميمي من خلال استخدامماعتمدنا في ىذا البحث عمى ال     

حيث  ،ورسائل الماجستير والمجلات و الممتقيات فضلا عمى مختمف المراجع ذات الصمة بموضوع البحث
تكونت لدينا خمفية حول مختمف جوانب البحث، ثم انتقمنا إلى ميدان الدراسة ببنك الفلاحة والتنمية الريفية 

لموصول إلى ىدفيا  spssبرنامج قمنا بجمع البيانات و تنظيميا ثم معالجتيا باستخدام ث وكالة ميمة، حي
 .الأساسي الذي ىو معرفة أثر جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية عمى رضا الزبون

 مجتمع الدراسة وعينة الدراسة: -8
 مجتمع الدراسة: -8-1

التنمية ة يشتمل عمى عملاء بنك الفلاحة و من خلال مشكمة الدراسة يتضح لنا أن مجتمع الدراس    
ون الخدمات المصرفية الأفراد الذين يستعمم الزبائن ولقد اقتصرت الدراسة عمى -وكالة ميمة-الريفية

 .الالكترونية
  :عينة الدراسة -8-2

 تم وقد عشوائية، بطريقة مىاختيار  تم الدارسة، محل وكالةمل عميلا 45 من اسةر الد عينة تمتشك     
 .استعيدت كميا استمارة 45 توزيع

 :الأساليب الإحصائية المستعممة-8-3
 :يمي  في دراستنا لمعالجة البيانات والحصول عمى ما spssبرنامج م استخدام ت      
 ؛النسب والتكرارات التي استعممت لمعرفة الخصائص الديموغرافية لعينة الدراسة 
  ؛والمتغير المستقلمعامل الارتباط بيرسون لمعرفة درجة الارتباط بين كل من المتغير التابع 
 ميةىأ مدى عن يعبرنو لأ الاستمارة عن سةالدرا عينة لإجابات واستخدام ويتم الحسابي المتوسط 

 ؛العينة أفرادالفقرة عند 
 ايوسط حول اسةر الد عينة مفردات إجابات تشتت وبيان لقياس ويستخدم المعياري فراالانح 

 المعياري اانحرافي كان إذا معينة تفقرا ىمع العينة أفراد بين اتفاق ناكى ويكون الحسابي
 منخفضا؛

 المعنوية مستوى لإيجاد المتعدد الانحدار. 
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 :أداة الدراسة – 9
قمنا بإعداد استمارة تشمل حيث  .البحث فرضيات ىمع جابةللإ زمةاللا البيانات لجمع ةموسي يىو      

 :(10ىو مبين في الممحق رقم )محاور رئيسية كما  3 تشكمت منو  الموضوع المختمفة، أبعادمختمف 
، المستوى التعميمي ، العمر،عمومات الشخصية المتعمقة بالعميل: الجنسوىو متعمق بالم :الأولالجزء 
الخدمة المصرفية الخدمات المصرفية الالكترونية و  مدة استخدام  ،سنوات التعامل مع البنك ،الدخل الشيري ،المينة

 الالكترونية المستعممة.
 أبعاد إلى إضافة ،ت المصرفية الالكترونية بشكل عامحول جودة الخدما أسئمةويتضمن  :الثانيالجزء 

ت عمى ممالسرية( واشت ،الأمان ،توفير الوقت ،جودة الخدمات المصرفية الالكترونية )سيولة الاستخدام
 :سؤال موزعة كالتالي 40

 العبارات  إلى تشير والتي تاعبار  7 من وتتكون :جودة الخدمات المصرفية الالكترونية بشكل عام
 (؛7-0) من

 ؛(04-8) منالعبارات  إلى تشير والتي تاعبار  7 من وتتكون :سيولة الاستخدام 
 ؛(21-05) منالعبارات  إلى تشير والتي تاعبار  6 من وتتكون :توفير الوقت 
 ؛(26 -20) منالعبارات  إلى تشير والتي تاعبار  6 من وتتكون :الأمان 
 (32-27) منالعبارات  إلى تشير والتي تاعبار  6 من وتتكون :السرية.  

العبارات  إلىعبارات والتي تشير  9 )رضا العميل( والذي يتكون منويتعمق بالمتغير التابع  :الجزء الثالث
 .(40-33) من
مس درجات مرتبة عمى الذي يحتوي عمى خ (ليكرت )سئمة وفق مقياستكون الإجابة عمى ىذه الأ    

 :النحو التالي
 ؛غير موافق بشدة 
 ؛غير موافق 
 ؛محايد 
 ؛موافق 
 موافق بشدة. 

 الدراسات السابقة: -11
دراسة حالة  -: تقييم جودة الخدمات المصرفية ودراسة أثرىا عمى رضا العميل البنكيفيروز قطافدراسة  -

 . 2100 ،أطروحة دكتوراهبنك الفلاحة والتنمية الريفية لولاية بسكرة، 
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ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف عمى تقييم عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية لجودة الخدمة المصرفية 
العلاقة بين جودة المقدمة ليم، والتعرف عمى تقييم عملاء البنك لمرضا عن الخدمة المقدمة وكذلك دراسة 

 الخدمة المصرفية ورضا العميل.
 :ما يمي  ومن أبرز ما توصمت إليو ىذه الدراسة

  خاصة عند دراسة علاقة الرضا ىناك علاقة ارتباط بين جودة الخدمة المصرفية ورضا الزبون
 ؛اتضح الارتباط الكبير بين كل بعد من أبعاد الجودة ورضا العميل  بأبعاد الجودة

 يخص جودة الخدمة ن متوسطاً فيما امستوى تقييم عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية ك
 المصرفية.

دراسة  -أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية عمى رضا العميل :صلاح الدين سعد الباهي دراسة -
 .2106 رسالة ماجستير، ،الأردني في عمان ميدانية عمى البنك الإسلامي

إلى التعرف عمى أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية بأبعادىا )سيولة دراسة ىذه ىدف 
 الوقت ، السرية، الأمان( عمى رضا الزبون.الاستخدام، توفير 

أن مستوى جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية بشكل عام في  ما توصل إليو الباحث ومن أىم     
 .البنك الإسلامي الأردني في مدينة عمان وفروعو من وجية نظر عينة الدراسة كان مرتفعا

دراسة حالة بنك البركة الجزائري، مذكرة ماجستير،  -قياس جودة الخدمة المصرفية دراسة جبمي هدى: -
2101. 
وتحديد أبعادىا، كما  ىدفت ىذه الدراسة إلى قياس جودة الخدمة المصرفية من وجية نظر العملاء     

ىدفت إلى معرفة توجيات العملاء نحو جودة الخدمة المصرفية واختبار العلاقة الموجودة بين الخدمة 
     وكل من الرضا ونوايا الشراء. المصرفية

 ومن أىم النتائج التي توصمت إلييا الباحثة في دراستيا ما يمي:
  وجود انطباع إيجابي ورضا عملاء بنك البركة الجزائري عمى جودة الخدمة المصرفية المقدمة

 إلييم؛
 لرضا المتغير ة ذات دلالة إحصائية بين متغيرات جودة الخدمة ورضا العميل ويعتبر اتوجد علاق

 الأكثر تأثيرا عمى النوايا المستقبمية لمزبون؛
 .مصداقية نموذج أداء الخدمة وقدرتو العالية عمى تفسير التباين في جودة الخدمة   

دراسة حالة المؤسسات المينائية  -: جودة الخدمات أثرىا عمى رضا العملاء دراسة بوعنان نور الدين -
 .7200 لسكيكدة، مذكرة ماجستير،

ىدفت ىذه الدراسة إلى تحميل العلاقة الموجودة بين جودة الخدمة المدركة ورضا العملاء بتطبيق نموذج  
لتقييم جودة الخدمة المقدمة، والتأكيد عمى جودة الخدمة المقدمة كمصدر لمميزة التنافسية في ظل الانفتاح 
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كن أن تساىم في تطوير جودة الخدمة عمى السوق العالمي والتوصل إلى النتائج والاقتراحات التي من المم
 في المؤسسات المينائية الجزائرية.   

  النتائج التي توصمت إلييا الدراسة: من أبرز     
 كان تقيم العملاء لجودة الخدمة المينائية تقييما سمبياً؛ 
 .مستوى الخدمات في المؤسسة لا يرقى إلى مستوى توقعات العملاء 

 الدراسة: هيكل -11
 للإجابة عمى الإشكالية المطروحة ومن ثم اختبار الفرضيات قسمنا الدراسة إلى ثلاث فصول       

 :فصمين نظريين و فصل تطبيقي يعكس الدراسة الميدانية، حيث يتناول كل فصل ما يمي
 في المبحث الأول  الفصل الأول أساسيات حول الجودة من خلال تقسيمو إلى مبحثين. تناول

تطرقنا إلى ماىية الجودة وتطورىا التاريخي، أما المبحث الثاني فتم التعرف من خلالو عمى إدارة 
 الجودة الشاممة.

  جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية وعلاقتيا برضا العميل، والذي تم تخصيصو لالفصل الثاني
لأول إلى ماىية جودة الخدمة، أما ا المبحثتم تقسيمو إلى ثلاث مباحث. حيث تطرقنا في 

 بينما المبحث الثالث خصص، المبحث الثاني تناولنا فيو جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية
 رضا العميل. لدراسة

  ،وفيما يخص الفصل الثالث تم تخصيصو لمجانب التطبيقي لمدراسة فتم تقسيمو إلى ثلاث مباحث
لى الإجراءات بينما تطرقنا في المبحث الثاني إ محل الدراسةلأول التعريف بالبنك تناول المبحث ا

 عرض نتائج الدراسة واختبارأما المبحث الأخير فخصصناه ل المنيجية لمدراسة الميدانية
    .الفرضيات

 :صعوبات البحث – 12
 صعوبة الحصول عمى موافقة إجراء التربص في البنك محل الدراسة. 
  الأفراد المتعاممين الكترونيا مع البنكصعوبة الوصول إلى الزبائن. 
 .صعوبة جمع البيانات والمراجع بحكم حداثة الموضوع 



 

الفصل الأول: أساسيات حول 
 الجودة
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 تمهيد   
لقد أصبحت المؤسسة تواجو العديد من التحديات نتيجة لمتطورات والتغيرات خاصة في ظل العولمة       

ولبقاء  واقتصاد السوق الأمر الذي زاد من حدة المنافسة بين المؤسسات عمومية كانت أم خاصة.
ديثة للإدارة لمتغمب عمى المشاكل تباع الأساليب الحأمام ىذه التحديات لا يسعيا إلا إالمؤسسة 

ستغلال الأمثل لمموارد لإعن طريق الجودة حتى تتمكن من ا والصعوبات اليومية ويتمثل ذلك في الإدارة
 الصعيد المحمي والعالمي. والإمكانيات المتاحة لتحقيق ميزة تنافسية تسمح ليا بالبقاء والتطور عمى

 إلى مبحثين: ىذا الفصل  لتعرف عمى إدارة الجودة قسمنالأجل او       
 مراحل تطبيقيا،  المبحث الأول: ماىية الجودة وتطورىا التاريخي؛ -
 مفاىيم حول إدارة الجودة الشاممة.المبحث الثاني:  -
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 ماهية الجودة وتطورها التاريخي :ولالمبحث ال 
إن الجودة تعد القاعدة والمحور الذي تبنى عمييا العديد من مفاىيم إدارة الجودة الشاممة وأىم نقطة 

 .دافيافييا، وليذا لابد من التعرف عمى مفيوميا وتطورىا التاريخي، أىميتيا وأى
 :مفهوم الجودة  -1

اط، عممية، شالشمولية لكيان ما يكون )منتوج، خدمة، ن"المواصفات ف الجودة عمى أنيا تعر       
   1.منظمة، شخص( والتي تتصل أو تتأثر بقدرتيا عمى إشباع الحاجات القائمة أو المفروضة"

السمعة أو الخدمة الممتازة التي تمبي توقعات المستيمك أو تزيد، "أنيا كما يعرفيا "بستر فيمد" عمى       
مثل الأمن، ص المنتج أو الخدمة التي تحقق احتياجات مشمولة أو محددة سمات وخوا افالجودة لديي

 2.البيئة"و  الاستخدام، السعرالإتاحة، القابمية لمصيانة، 
 3:يشترط فيو ثلاثة شروط لتحقيق الجودة ي" بتعريفبويعرفيا "كروس

 الوفاء بالمتطمبات؛ -
 نعدام العيوب؛إ -
 وكل مرة.تنفيذ العمل بصورة صحيحة من أول مرة  -

"الوفاء بمتطمبات السوق،  ( بأنياNEDOوعرفيا المكتب القومي لمتنمية الاقتصادية في بريطانيا )
 4.من حيث التصميم والأداء الجيد وخدمات ما بعد البيع"

"جممة السمات والخصائص لممنتج أو  ( فقد عرفيا بأنياANSI) لممعايير الأمريكي المعيدأما 
 5.الخدمة التي تجعميا قادرة عمى الوفاء باحتياجات معينة"

"التوليفة أو التركيبة الإجمالية لمخصائص التسويقية، اليندسية والتصنيعية  كما تعرف أيضا أنيا
و الخدمة أنيا تمبي وقابمية الصيانة لممنتوج أو الخدمة التي يكتشف الزبون من خلال استخدامو لممنتوج أ

 6.توقعاتو"
"مجموعة من الخصائص والمميزات  ابقة يمكن تعريف الجودة عمى أنيامن خلال التعاريف الس

 ومواصفات السمعة أو الخدمة التي إذا ما توفرت فييا حققت رضا الزبون".
 

 

                                                             
 .31، ص: 9002الطبعة الأولى، الأردن،  ،دار الفكر لمنشر والتوزيع، عمان،  إدارة الجودة الشاممة: عواطف إبراىيم الحداد 1
 .31: ، ص9002، مديرية النشر لجامعة قالمة، الجزائر، الجودة ميزة تنافسية في البنوك :حمداوي وسيمة 2
 .31، ص: 9039 الطبعة الأولى، مصر، ،العربية لمتدريب والنشر، القاىرةالمجموعة  ،إدارة الجودة الشاممة :محمد عبد الفتاح رضوان 3
 .9، ص: 9033نوفمبر ، 9العدد ، الرياض، مجمة مكتبة الممك فيد الوطنية ،دراسة نظرية–إدارة الجودة الشاممة  :عبد العزيز الراشدمحمد بن  4
 .9المرجع السابق، ص:  5
 .31بق، ص: اسالمرجع ال، عواطف إبراىيم الحداد 6
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 التطور التاريخي لمجودة  -2
 1:يمكن تقسيم مراحل تطور مفيوم الجودة كالآتي

 ضبط الجودة: مرحمة -2-1
ودة تقع عمى مشرفين يزت ىذه المرحمة بأن مسؤولية الجوتم 3290-3920ما بين وتمتد 

 متخصصين بضبط الجودة ومتابعة قياسيا والتحقق منيا عمى المنتجات التي تقوم المؤسسات بإنتاجيا.
  الضبط الإحصائي: مرحمة -2-2

ستخدام وظيفة التفتيش ومقارنة النتائج واتسمت با 3210 -3290وامتدت ىذه المرحمة خلال 
 لمتعددة لتحديد درجة التطابق بين المنتوج والمواصفات المطموبة.ابالمتطمبات 

 ظهور منظمات متخصصة في الجودة:مرحمة  -2-3
وامتازت بعدة تغيرات في بيئة الصناعات وخاصة بعد  3290-3210وكانت ىذه المرحمة خلال 

مما أدى إلى ظيور منظمات متخصصة  3211-3292الرأسمالي في سنة الاقتصادي فترة الكساد 
، مما أدى إلى تحديد مستوى مقبول C  A S Qبضبط الجودة مثل الجمعية الأمريكية لضبط الجودة

وما حدث عمييا من  3299لمجودة عند إنتاج وبيع المنتجات كذلك ظيور حمقات الجودة في اليابان عام 
 .تطورات بعد ىذا التاريخ

 تحسين الجودة: مرحمة -2-4
والتي تميزت بتطور مفيوم حمقات الجودة في اليابان إلى  3290-3290امتدت ىذه المرحمة من 
وكذلك ظيور التمف الصفري في اليابان إلى جانب مفاىيم أخرى  T Q Mمفيوم إدارة الجودة الشاممة 

كتوكيد الجودة والذي يعتبر نظام متكامل يتضمن عدد من السياسات والإجراءات اللازمة لتحقيق الجودة 
 في المؤسسات الصناعية.  

 إدارة الجودة: مرحمة -2-5
الجودة التي تمخضت عن وتميزت بعدد من مفاىيم  9000-3290امتدت ىذه المرحمة ما بين 

نتاجو وظيور فكرة المرحمة السابقة كمفاىيم العولمة، الإيزو ، وظيور برامج الحاسوب في تصميم المنتوج وا 
 الإنتاج المتكامل وأنظمة الإنتاج المرن وغيرىا.

 :21القرن  مرحمة  -2-6
بأنيا ستكون مرحمة وىي المرحمة المستقبمية التي تشير إلييا الأبحاث العممية في ىذا الميدان 

نتاج ما يرغب فيو من حيث سيولة وسرعة الحصول عميو عند الطمب.  الاىتمام بالعميل من خلال تقديم وا 
 هداف الجودةأهمية وأ  -3

                                                             
موم ماجستير، تخصص ع رسالة، ميدانية في المؤسسة المينائية لسكيكدةدراسة - عمى رضا العملاءجودة الخدمات وأثرها  :بوعنان نور الدين 1

 .2 -9، ص: 9002، المسيمة، التسيير، جامعة محمد بوضياف



ل الأول ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ أساسيات حول الجودةالفص  
 

  5 

  أهمية الجودة: -3-1
ستراتيجية كبيرة سواء عمى مستوى الزبائن أو مستوى المنظمات عمى اختلاف لمجودة أىمية إ

الوطني، إذ إنيا تمثل أحد أىم العوامل الأساسية التي تحدد حجم الطمب عمى أنشطتيا أو عمى المستوى 
  1:منتجات المنظمة، ويمكن تناول الأىمية كما يأتي

 :تستمد المنظمة شيرتيا من مستوى جودة منتجاتيا، ويتضح ذلك من خلال  سمعة المنظمة
العلاقة التي تربط المنظمة مع المجيزين وخبرة العاممين وميارتيم، ومحاولة تقديم منتجات تمبي 
رغبات وحاجات زبائن المنظمة، فإذا ما كانت منتجات المنظمة ذات جودة منخفضة فيمكن 

المنظمة الشيرة والسمعة الواسعة والتي تمكنيا من التنافس مع  تحسين ىذه الجودة لكي تحقق
 القطاع الذي تنتمي إليو المنظمة؛ المنظمات الأخرى في الصناعة أو

 :تزداد باستمرار عدد المحاكم التي تتولى النظر والحكم في قضايا  المسؤولية القانونية لمجودة
جيدة في إنتاجيا أو توزيعيا، لذا فإن كل منظمات تقوم بتصميم المنتجات أو تقديم خدمات غير 

من جراء استخدامو  منظمة صناعية أو خدمية تكون مسؤولة قانونيا عن كل ضرر يصيب الزبون
 ليذه المنتجات؛

 :إن التغيرات السياسية والاقتصادية ستؤثر في كيفية وتوقيت تبادل المنتجات  المنافسة العالمية
ي، وفي عصر المعمومات والعولمة تكتسب الجودة أىمية إلى درجة كبيرة في سوق دولي تنافس
ا بيدف التمكن من تحقيق المنافسة لى تحقيقيإوالمجتمع متميزة، إذ تسعى كل من المنظمة 

 عمى موطئ قدم في السوق العالمية؛ العالمية وتحسين الاقتصاد بشكل عام، والحصول
 :صفات قياسية محددة تساىم في امو  إن تطبيق الجودة في أنشطة المنظمة ووضع حماية الزبون

 في منتجات المنظمة؛ حماية الزبون من الغش التجاري ويعزز الثقة
 :يح ذ الجودة المطموبة لجميع عمميات ومراحل الإنتاج من شأنو أن يتيتنف التكاليف وحصة السوق

لتجنب كمفة إضافية، إضافة إلى الاستفادة القصوى من زمن  الفرص لاكتشاف الأخطاء وتفادييا
المكائن والآلات عن طريق تقميل الزمن العاطل عن الإنتاج، وبالتالي تخفيض الكمفة وزيادة ربح 

 المنظمة.
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 : تأثير الجودة عمى التكمفة والحصة السوقية(1-1)الشكل رقم 
 

 تحسين الجودة
 قمل التكمفةي
 
 
 
 
 
 
 

 تحسين الجودة يزيد الحصة السوقية 
 لمبيعات المؤسسة

 
 
 
 
 
 

 .9 :: بوعنان نور الدين، مرجع سبق ذكره، صالمصدر

 الجودة: أهداف -3-2

 1:يمكن إيجاز أىداف الجودة في النقاط التالية
 طريق تنمية روح العمل التعاوني الجماعي وتنمية ميارات العمل  تطوير أداء جميع العاممين عن

 الطاقات وكافة العاممين بالمنشآت؛الجماعي بيدف الاستفادة من كافة 
  يقة شعارىم الدائم، أن نعمل الأشياء بطر  الشاممة القائمة عمى الفعالية تحتترسيخ مفاىيم الجودة

 صحيحة من أول مرة وفي كل مرة؛
 يجاد الاىتمام بمست وى الأداء للإداريين والموظفين في المنظمات من خلال المتابعة الفاعمة وا 

الإجراءات التصحيحية اللازمة، وتنفيذ برامج التدريب المقننة والمستمرة والتأىيل الجيد مع تركيز 
 المخرجات(؛ –العمميات  -الجودة عمى جميع أنشطة مكونات النظام )المدخلات

                                                             
 .10 :، ص9031الطبعة الأولى، الأردن،  ،لمنشر والتوزيع، عمان الأكاديميون، إدارة الجودة الشاممةأحمد يوسف دودين،  1

 زيادة جودة الإنتاج

 تحسين أبعاد جودة المنتج تحسين سمعة المؤسسة زيادة الحصة في السوق

 زيادة ربحية الشركة

 زيادة أسعار المنتج

تقميل تكمفة خدمات ما 
 بعد البيع

تخفيض تكمفة 
 الإنتاج

 تقميل تكمفة ملائمة المنتج

 تقميل العمل المعار

 زيادة الإنتاجية
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 ممية التربية والتعميم عمى أساس التوثيق لمبرامج والإجراءات والتفعيل تحقيق نقمة نوعية في ع
 يات والارتقاء بمستويات العاممين؛للأنظمة والموائح والتوجي

 الأخطاء قبل وقوعيا ورفع درجة الثقة في العاممين، وفي  ذ كافة الإجراءات الوقائية لتفادياتخا
ة لتكون دائما في موقعيا ى تحسينيا بصفة مستمر مستوى الجودة التي حققتيا المنظمة، والعمل عم

 الحقيقي؛
  الوقوف عمى المشكلات اليامة في الميدان، ودراسة ىذه المشكلات وتحميميا بالأساليب والطرق

العممية المعروفة واقتراح الحمول المناسبة ليا ومتابعة تنفيذىا في المدارس التي تطبق نظام 
 السمبيات. مل عمى تفادييجابيات والعالجودة مع تعزيز الإ

 متطمبات الجودة  -4
 1:يمكن تصنيف المتطمبات الأساسية لمجودة كما يمي

  احترام معايير الداء: -4-1
ويعبر الأداء عن الجوانب التقنية لممنتوج والتي تظير من خلال الكفاءات التقنية المستخدمة فيو،      

: السرعة،  العديد من الصفات اليامة أو الرئيسية مثلالمنتوج من خلال توفره عمى ويتحقق الأداء في 
 ...الخ. القوة

وعموما فإن العميل ينتظر الحصول عمى منتوج يتوافق مع الخصائص التقنية المعمن عنيا إضافة 
إلى الحصول عمى الثقة في قدرة المؤسسة عمى تقديم الأداء المطموب من المنتوج والحفاظ عمى ىذا 

مدة طويمة من الزمن، وبالتالي تتحقق ما تعرف بالاعتمادية المعبر عنيا بالفترة الزمنية الأداء واستمراره ل
التي يمكن أن يستمر فييا المنتوج، دون الحاجة إلى أي إصلاح أو تحمل تكاليف إضافية تؤثر عمى 

 جودتو.
    التكمفة: -4-2

الاستدلال عمييا من خلال المؤشرات ير التكمفة إلى الجوانب الاقتصادية لممنتوج والتي يمكن تش     
الاقتصادية كسعر التكمفة، وتكمفة الإنتاج، وقد أخذ بعين الاعتبار التكاليف كمطمب أساسي لتحقيق 
الجودة عند الانتقال من اقتصاد التوزيع إلى اقتصاد السوق، ومن ثم لم يعد العميل ييتم فقط بتوفير 

نما ييتم ب  التكاليف أيضا.المنتوج في الآجال المحددة، وا 
 :فترة التسميم -4-3

بر فترة التسميم عن البعد الزمني المتعمق بمدى الوفاء والالتزام بتسميم المنتوج في الوقت المحدد تع     
والكمية والنوعية المطموبة من قبل العميل الذي أصبحت لو الإمكانية في الاختيار، ليس فقط فيما يتعمق 

نما يأخذ بعين الاعتبار  متماثمة )منتجات ليا نفس الخصائص داءات الوفرة، فبالنسبة لأبالأداء والتكمفة وا 
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العميل اليوم لو القدرة عمى اتخاذ القرار المتعمق بشراء منتوج متوفر في الوقت الذي ىو في فالتقنية( 
 حاجة إليو ولا يفضل الانتظار.

يعتبر كل من الأداء والتكمفة وفترة التسميم بمثابة متطمبات قاعدية بالنسبة لمجودة، وتكمن الصعوبة 
 ديد ىذه المتطمبات الثلاثة كونيا مترابطة مع بعضيا البعض وغير مستقمة.في تح

  الخدمات: -4-4 
تم إضافة الخدمات كمطمب أساسي يساىم في تنمية وتطوير مفيوم الجودة وخاصة الخدمات      

التعامل التكميمية أو ما يعرف بخدمات ما بعد البيع، وتشير ىذه الخدمات إلى مستوى الجودة والسرعة في 
و الخدمة، وقد أصبحت الخدمات التكميمية اليوم تشكل العملاء بعد حصوليم عمى السمعة أ مع شكاوى

من  %90المعيار الأكثر أىمية في التأثير عمى جودة المنتجات، فإذا كانت الخدمات الأساسية تشكل 
 من التأثير عمى العميل. %90تكاليف المنتوج فإن الخدمات التكميمية تمثل 

  المن: -4-5
يارا في حد أصبح توفير الأمن عند استخدام السمعة مطموبا من قبل العملاء اليوم، حيث يعتبر مع     

أن يكون النظام ذو جودة عالية، إلا إذا كان قادرا عمى ضمان عدم حدوث أخطار وحوادث  ذاتو فلا يمكن
 تؤدي إلى الموت أو تسبب أضرار أو خسائر في البضائع.

نما أيضا بضرورة احترام فبالنسبة لمعميل يعتبر الأمن مطموبا ضمانيا، لا يرتبط فقط بالمنتجات و  ا 
لذلك فأغمب المؤسسات تسعى لمحصول عمى أحسن التجييزات والموارد  ،و المحيط الذي يعيش فيوالبيئة أ

يا جميع الأطراف التي التي تمكنيا من إنتاج منتجات لا تخمق آثارا سمبية عمى البيئة التي يتواجد في
 يتعامل معيا.

من الواضح جدا أن متطمبات الجودة أصبحت مكونا ىاما في تشكيل مفيوم الجودة التي يتعين 
الإلمام بيا ولكن مع تواجد المؤسسة في بيئة تمتاز بالتغيرات السريعة والمتلاحقة أصبحت الجودة لا 

نما يجب إدارتيا من أجل رفع و م معايير التصنيع تقتصر عمى تحقيق التطابق مع ىذه المتطمبات واحترا ا 
 القيمة الإجمالية لنشاطات المؤسسة بطريقة تمكنيا من الصمود في وجو المنافسة.
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 مفاهيم حول إدارة الجودة الشاممة المبحث الثاني:
من قبل المختصين بالتطوير المستمر للأداء في مجال الإنتاج  اواسعلقيت الجودة الشاممة اىتمام 
كما يعتبر مفيوم إدارة الجودة الشاممة واحدا من أكثر المفاىيم الإدارية لدى مختمف المنظمات الحديثة 

والفكرية الحديثة تداولا وأكثرىا تعرضيا لممناقشات في العصر الحديث، إلا أنو من الملاحظ عدم وجود 
د لمجودة الشاممة متفق عميو بين المختصين في ىذا المجال وقد يرجع ذلك لاختلاف وجيات تعريف محد

 نظرىم بناء عمى المداخل والرؤى الخاصة بالجودة الشاممة لكل منيم.
 :مفهوم إدارة الجودة الشاممة -1

ومن  ام بالعمل الصحيح بشكل صحيح"القي ممة بأنياعرف معيد الجودة الفدرالي إدارة الجودة الشا
 1.ول وىمة مع الاعتماد عمى تقييم العميل في معرفة مدى تحسين الأداء"أ

" بأنيا "فمسفة إدارية لممنافسة من خلال تجويد كافة الأنشطة داخل المنظمة، Westكما عرفيا "
ولتطبيق ىذه الفمسفة ينبغي تطوير الموارد المتاحة وتدعيم ثقافة التحسين المستمر والتي ترتكز عمى 

 2.مقابمة حاجات ورغبات العميل"
"عقيدة أو عرف متأصل وشامل في مية إدارة الجودة الشاممة بأنيا منظمة التقييس العالوتعرف 

أسموب القيادة والتشغيل لمنظمة ما، بيدف التحسين المستمر في الأداء عمى المدى الطويل من خلال 
طمبات المساىمين وجميع أصحاب المصالح التركيز عمى متطمبات وتوقعات الزبائن مع عدم إغفال مت

 3.الآخرين"
المنظمة الذي يرتكز عمى الجودة ويبنى عمى مشاركة جميع "مدخل الإدارة  ويعرفيا "ىتشنز" بأنيا

أعضاء المنظمة ويستيدف النجاح طويل المدى من خلال إرضاء العميل وتحقيق منافع لمعاممين في 
 4.المنظمة والمجتمع"

عممية نظامية مييكمة لعموم المنظمة، تستخدم الوسائل الإدارية  إستراتيجيةأنيا "كما عرفت عمى 
 5.قدمو من منتجات"زبائن وتحقيق رضائيم من خلال ما تالمتاحة والتي تكرسيا المنظمة لتمبية رغبات ال

"أسموب قيادة شامل  ف إدارة الجودة الشاممة عمى أنياومن خلال التعاريف السابقة يمكن تعري
متأصل ييدف لمتحسين المستمر في الأداء عمى المدى الطويل من خلال التركيز عمى متطمبات الزبون و 

 مع عدم إغفال متطمبات المساىمة وجميع أصحاب الحقوق الآخرين".
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 :مبادئ إدارة الجودة الشاممة -2
الشاممة، غير أنيم تتباين رؤى الباحثين والكتاب في تحديد المبادئ التي تسند إلييا إدارة الجودة 

 1:اتفقوا عمى مبادئ أساسية تمثمت فيما يمي
 :يالتخطيط الاستراتيج -2-1

يبدأ تطبيق إدارة الجودة الشاممة بوضع رؤى مستقبمية واضحة ومحددة، ووضع أىداف بعيدة المدى 
تمك الأىداف تسعى المؤسسة إلى تحقيقيا، إضافة إلى تحديد المراحل والخطوات الرئيسية المتبعة لتحقيق 

ووضع أىداف خاصة لكل مرحمة وتحقيقيا إضافة إلى التخطيط لبقاء التنظيم واستمراره من خلال عمميات 
التنبؤ المدروس والمنظم لممستقبل، ووضع التقديرات والاحتمالات الدقيقة لاتجاىات الأحداث المستقبمية 

 بناء عمى أسس عممية.
  التركيز عمى العميل: -2-2

جودة، ومعيار النجاح لأية و الخارجين المحور الأساسي لمالعملاء سواء الداخمين أ يعد رضا إذ
وضمان ولائيم لممنتج أو باستمرار إلى تحقيق رضا العملاء، ولذا تسعى إدارة الجودة الشاممة مؤسسة، 

عمى تمبيتيا الخدمة التي تقدميا المؤسسة، وكذا محاولة معرفة متطمباتيم، وتوقعاتيم المستقبمية، والعمل 
 وقياس مدى رضا العملاء عن تطبيق سياسة المؤسسة.

 الإسناد والدعم: -2-3
إن أىمية إسناد الإدارة العميا ىي أبعد من مجرد تخصيص الموارد اللازمة، إذ تضع كل منظمة 

 يا لممنظمة غير قادرة عمى إظيار التزاماتيا الطويمة بدعممجموعة أسبقيات، فإذا كانت الإدارة العم
 البرنامج فمن تنجح في تنفيذ إدارة الجودة الشاممة.

 التحسين المستمر:  -2-4
إن التحسين المستمر في إدارة الجودة الشاممة يتجمى في قدرة التنظيم عمى تصميم وتطبيق نظام 
إبداعي يحقق باستمرار رضا تام لمزبون، من خلال السعي المتواصل لمحصول عمى الأداء الأمثل من 

 تحقيق ما يمي:خلال 
 زبون من خلال تقديم منتجات جديدة؛تعزيز القيمة لم 
 لأخطاء والوحدات المعيبة والضياع؛تقميل ا 
 ستجابة المنظمة وأداء وقت الدورة؛تحسين ا 
 .تحسين الإنتاجية والفاعمية في استخدام جميع الموارد 

منتجات أفضل، بل أن تكون وىكذا يمكن أن يتحقق التحسين المستمر ليس فقط بواسطة تقديم       
 المنظمة أكثر استجابة.
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 :التعميمالتدريب و  -2-5
ينظر إلى التدريب والتطوير المستمر عمى أنو وسيمة لتنمية إمكانات الأفراد كل ضمن وظيفتو بما 
يحقق الإنجاز الأمثل، والتدريب يحتل أىمية متميزة لأنو سمسمة من الأنشطة المنظمة المصممة لتعزيز 

الأفراد ما يتصل بوظائفيم ومياراتيم وفيم تحفيزىم، والإدارة تشجع أفرادىا وترفع من مياراتيم  معرفة
التقنية وتزيد من خبراتيم التخصصية باستمرار ونتيجة لذلك يتفوق الأفراد في أداء وظائفيم، فالتدريب 

  1.والتطوير يرفع من مستوى قابميتيم عمى أداء تمك الوظائف
 العاممين:مشاركة  -2-6

 ،وذلك من خلال مشاركتيم في فرق العمل وحمقات الجودة التي تمتمك صلاحية اتخاذ القرار
الحمول المناسبة ليا، وكذلك تتطمب فالعاممون ىم الأكثر دراية بمشكلات العمل، أو أكثر معرفة بإيجاد 

ن ذلك يؤدي إلى رفع الروح إدارة الجودة الشاممة الاستجابة لاقتراحات العاممين وآرائيم الإيجابية، لأ
بداع العاممين استعدادا كبيرا لممشاركة  المعنوية، وتحقيق الرضا الوظيفي وزيادة مستوى الانتماء والولاء، وا 

 2.في تقديم سمع وخدمات ذات جودة شاممة وتكمفة قميمة
 اتخاذ القرارات عمى أساس الحقائق:  -2-7

الحقائق أحد المكونات التي ترتكز عمييا إدارة الجودة الشاممة، يمثل مبدأ اتخاذ القرارات عمى أساس 
يصال ما يمتمكونو من  ويتطمب تطبيقو الاعتماد عمى تقنيات وموارد تييئة القنوات اللازمة لتمكين الأفراد وا 

في تحقيق  ايتصل ىذه المعمومات للاستفادة من معمومات تتحدث عن الحقائق إلى حيث يجب أن
 3.الجودة

 راحل تطبيق إدارة الجودة الشاممةم -3
 يمكن تمخيص أىم مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاممة فيما يمي:

عدادىا لتطبيق منيجية إدارة ال مرحمة الإعداد: -3-1 جودة تتعمق ىذه المرحمة بتجييز الأجواء وا 
تتطمب من الإدارة دراستيا تباع منيجية إدارة الجودة الشاممة تبرز مشاكل عديدة قرار إالشاممة، فبعد اتخاذ 

 4.وحميا من أجل تنقية الأجواء لتنفيذ المراحل اللاحقة
 5:وتتضمن مرحمة الإعداد القيام بالنشاطات التالية

  دارة العميا؛ة الشاممة من قبل الإإدارة الجوداتخاذ قرار تطبيق منيجية 
 المستمرة؛اممة وبإجراء التحسينات لتزام الإدارة العميا بالجودة الشا 
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 رة العميا لزيادة    تشكيل مجمس الجودة والذي ينبغي أن يضم في عضويتو أعضاء من الإدا
 فاعمية قراراتو؛

 ؤيد التغيير وتعزيز مفيوم الجودة؛إيجاد ثقافة ت 
 ات اللازمة لأداء أعماليا بكفاءة؛بناء فرق العمل مع إعطائيا الصلاحي 
  دارة؛ا ولمجمس الإموجية للإدارة العميإعداد وتنفيذ برامج تدريبية عن الجودة 
 .وضع أسس قياس الرضا الوظيفي ورضا العملاء 

تأتي مرحمة التخطيط بعد مرحمة الإعداد وتجييز الظروف الملائمة لتطبيق إدارة  مرحمة التخطيط: -3-2
الجودة الشاممة حيث يتم استخدام المعمومات التي تم جمعيا خلال مرحمة الإعداد في عممية التخطيط 

، كما أن ىذه المرحمة تبدأ بإرساء حجر PDCAلمنيجية التنفيذ ويتم استخدام دائرة ديمنج المعرفة 
لأساس لعممية التغيير داخل المنظمة حيث يقوم الأفراد الذين يشكمون مجمس الجودة باستعمال البيانات ا

، وتتضمن مرحمة التخطيط القيام بعدة 1التي تم تطويرىا خلال مرحمة الإعداد لتبدأ مرحمة التخطيط الدقيق
 2:نشاطات من أىميا

 مواطن الضعف؛ييا من عناصر القوة و تحميل البيئة الداخمية بما ف 
 وقعة من أجل الاستعداد ليا تحميل البيئة الخارجية سواء الفرص المتاحة أو التيديدات المت

 مسبقا؛
 التي  وضع رسالة المنظمة من خلال تحديد سبب وجود المنظمة أي النشاطات الرئيسية

 تؤدييا والأسواق المستيدفة؛
 إلى ستراتيجية بعيدة المدى لتكون موافقة مع رسالة الشركة بالإضافة وضع الأىداف الإ

 الكفيمة لموصول إلى ىذه الأىداف؛ وضع الاستراتيجيات
 المتعمقة بإدارة الجودة الشاممة؛ اختيار مدير الجودة ليكون مسؤولا عن كافة النشاطات 
 لعمل المختمفة في موضوعات الجودة؛تنفيذ برامج تدريبية لفرق ا 
  ما يتعمق بخصائص الجودة المطموبة؛اسة توقعات العملاء ومتطمباتيم فيدر 
 خذ بعين الاعتبار الموارد المادية والبشرية ط التنفيذ لممرحمة التالية مع الأتصميم خط

 المتاحة.
تعتبر ىذه المرحمة أىم مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاممة والبعض يعتبرىا البداية  مرحمة التنفيذ: -3-3

 3:الحقيقية لترجمة متطمبات إدارة الجودة الشاممة عمى أرض الواقع وىي تتكون من خطوات رئيسية ىي
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 عادة ما يتمتع بالخبرة والدراية اللازمة بشؤون  من يستولي عمى التدريب بالمؤسسة: اختيار
وقضايا إدارة الجودة الشاممة، كما أنو غالبا تتم دعوتو من ىيئات خارجية متخصصة في مثل ىذا 

 التدريب.
 وتتضمن ىذه الخطوة ما يمي:تدريب المديرين والمرؤوسين : 

 وعي بأىمية إدارة الجودة الشاممة؛الإدراك وال 
 وديناميكية  التدريب عمى اكتساب المعرفة والميارات التي تخص ميارات بناء الفرق

 الجماعة والاتصال وحل المشاكل.
  :عطاء تشكيل فرق العمل ويتم في ىذه الخطوة تشكيل فرق عمل تساىم في جمع المعمومات وا 

 الاقتراحات والحمول الممكنة لممشاكل المطروحة والتي تيم مجال الجودة.
  :عاممين عمى كيفية استخدام تتطمب عممية الرقابة والتقويم ضرورة تدريب المرحمة الرقابة والتقويم

أساليب الرقابة وبالذات الأساليب الإحصائية في الرقابة بالإضافة إلى تدريبيم عمى كيفية اكتشاف 
 1.الانحرافات وتحميميا واتخاذ الإجراءات التصحيحية لتعديل المسار

 2:ومن الخطوات العامة لتطبيق ىذا البرنامج ما يمي
  دارة العميا دارة الجودة الشاممة وأن تكون الإبتنفيذ وتطبيق مفاىيم إالتزام وتعيد الإدارة العميا

 ا مثاليا يقتدي بو أفراد المؤسسة؛نموذج
  خمق تصور وفمسفة واضحة لممؤسسة تحتوي عمى الأىداف العامة لممؤسسة وأىداف الجودة

ة لجودالتي تسعى المؤسسة إلى تحقيقيا وكيفية إشراك العاممين في تنفيذ برنامج إدارة ا
 الشاممة؛

  تشكيل مجمس الجودة يتألف من المديرين التنفيذيين في المؤسسة ورؤساء الأقسام المختمفة
 فيذ برنامج إدارة الجودة الشاممة؛ويقوم المجمس بالإشراف عمى عممية التخطيط وتن

 برنامج إدارة الجودة في المؤسسة؛ اتخاذ القرار حول تطبيق 
 يل احتياجات المديرين التنفيذيين؛لازمة وتحمتحديد أنواع برامج التدريب ال 
 تمبية احتياجات ورغبات المنتفعين؛مطابقة المعايير وتطوير معايير القياس ل 
 الدعاية والإعلان؛ 
 .تقييم النتائج باستمرار واستعمال التغذية الراجعة في تعديل برنامج إدارة الجودة 
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 :مبات تطبيق إدارة الجودة الشاممةمتط -4
تطبيق أسموب إدارة الجودة الشاممة ىو قرار استراتيجي يجب أن يؤخذ من طرف الإدارة العامة إن 

لممنظمة، وىذا القرار يجب أن يكون نابع عن اقتناعيا بيذا الأسموب، وىناك العديد من المتطمبات لإدارة 
 :الجودة الشاممة تتمثل فيما يمي

 ودة الشاممة، ويتم ذلك بإعلانيا بتطبيق إدارة الجودة دعم وتأييد الإدارة العميا لبرنامج إدارة الج
لمستويات، الشاممة أمام جميع المستويات الإدارية والعاممين والالتزام بالخطط والبرامج عمى كافة ا

يجاد التنسيق اللازم؛  وا 
  التوجيو بالمستيمك وذلك بتحقيق درجة عالية من رضا العملاء الداخمين والخارجين، وذلك يتطمب

ه الاحتياجات وفي ييم مستوى رضا العملاء، وتحديد وتحميل احتياجاتيم والتغيرات في ىذتق
 الأذواق ...الخ؛

 نتاجية ووضع خطة لمتحسين السنوي؛قياس وتسجيل أىداف الجودة والإ 
 اس في محاسبة المديرين والعاممين؛استخدام خطة التحسين ونظام القي 
 1تحسين الإنتاجية والجودة؛مبذولة لمشاركة العاممين في الجيود ال 
  مراعاة العوامل الإنسانية، حيث لابد أن تقوم ثقافة المنظمة عمى احترام الفرد وتقديم أفضل

الخدمات لمعملاء، وأن تقوم عمى تظافر الجيود من أجل تحقيق التفوق في مختمف أعمال 
 :ضافة مايميإويمكن  ؛المنظمة وخدماتيا

  ادلة جماعات العمل وىذا يوفر منفعة متباستخدام فرق العمل، وذلك من خلال تقسيم المنظمة إلى
مر الذي يخمق دوافع لدى الأفراد العاممين نتيجة الانتماء لمجماعة بين المنظمة والعاممين فييا، الأ

 ؛ويزيد أيضا من كفاءتيم وبالتالي إلى تحسين إنتاجية المنظمة التي يعممون فييا
 ميم، جودة المطابقة وجودة الأداء؛إدراك أنواع الجودة وذلك بإدراك جودة التص 
 في  التأكد عمى أن الجودة الشاممة ضمن رسالة المنظمة، وذلك من خلال التأكد عمى أن العاممين

شباع حاجاتو؛ ، وكذلك التأكدالمنظمة يمثمون أىم موجوداتيا  عمى رضا العاممين وا 
  2.الاتصال، حيث يتطمب نظام إدارة الجودة الشاممة اتصالا تنظيمياالانفتاح في عممية 
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 الفصل: ةـــــخلاص
اتضح لنا مما سبق أىمية الجودة في تقديم الخدمة لمعميل، وكذلك أىميتيا في تحسين المركز 

منيج إدارة التنافسي لممؤسسة بين المؤسسات المنافسة الأخرى، كما تبين لنا أيضا أىمية وضرورة تطبيق 
الجودة الشاممة في تسيير مختمف المؤسسات الخدمية والدور الذي تمعبو من خلال التحسين والتدريب 
والتطوير المستمر لمعاممين في مختمف الأقسام لموصول إلى اليدف الأساسي والمتمثل في تقديم خدمة 

 متميزة تحافظ عمى العملاء الحاليين وتعمل عمى كسب عملاء جدد.
 



 

          الفصل الثاني: جودة الخدمات المصرفية
 برضا الزبون وعلاقتها لكترونيةلإا
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 تمهيد:
العنصر الأساسي لنجاح  الإلكترونيةعميل عن جودة الخدمة المصرفية يعتبر رضا ال

نتقال من السوق المحمي لااافسة والتطور في التكنولوجيا و المن ياددز االبنوك، خاصة في ظل 
رضا الزبائن وتوقعاتيم لإشباعيا كبيرة بىتمام البنوك بدرجة ازاد  ومنو ،إلى السوق العالمي

 والعمل عمى تقديم خدمات أفضل.
ىذا الفصل إلى  قسمنا الإلكترونيةالخدمة المصرفية ولدراسة العلاقة بين العميل وجودة 

 ثلاث مباحث كما يمي: 
 ؛لمبحث الأول: ماىية جودة الخدماتا -
 ؛الإلكترونيةرفية الخدمات المص المبحث الثاني: جودة -
 رضا الزبون. لثالث:المبحث ا -
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 ماهية جودة الخدمات: ولالمبحث ال 
أو خدمات  دمات سواء كانت خدمات نقل، تعميميستيمك الأفراد يوميا العديد من الخ

ولقد تطرقنا في ىذا المبحث إلى بعض التعاريف الخاصة بالخدمة وخصائصيا مع  ،مصرفية
 الإشارة إلى جودة الخدمة وأىميتيا.

 :وتصنيفها مفهوم الخدمة -1
 تعريف الخدمة: -1-1

 لمخدمات عدة تعاريف نذكر منيا:
أداء يقدم من طرف إلى عبارة عن تصرفات أو أنشطة أو " بأنيا من الناحية التسويقية يمكن تعريفيا      

 1نتقال الممكية".اعتبر غير ممموسة ولا يترتب عنيا طرف آخر، وىذه الأنشطة ت
ستخدام اطبيق أو كنتيجة لت ،منتوج غير ممموس يقدم فوائد ومنافع مباشرة لمعميل" كما تعرف أنيا
ستيلاكيا اكن حيازتيا أو ة أو آلية عمى أشخاص أو أشياء معينة، والخدمة لا يمجيد أو طاقة بشري

 2ماديا".
أنيا تفاعل ما بين مقدم الخدمة ومتمقييا لأجل إنتاج شيء وتحقيق الرضا " كما يمكن تعريفيا

 3لمتمقي الخدمة".
في حين عرفيا كريستوفر لوفموك "أنيا عبارة عن منفعة مدركة بالحواس قائمة بحد ذاتيا أو متأصمة 

 4لا يترتب عمييا ممكية وىي في الغالب غير محسوسة".بشيء مادي، تكون قابمة لمتبادل و 
الخدمة عمى أنيا "نشاط غير ممموس غير قابل لمتممك أو  فيعر يمكن تومن خلال ىذه التعاريف 

 يترتب عنو منفعة يستفيد منيا الزبون". ،الحيازة
 :الخدمة خصائص -1-2

 5 جازىا فيما يمي:لمخدمة عدة خصائص يمكن إي
  إذ لا يمكن لممستفيد منيا أن يممسيا ويتفحصيا كما ىو الحال بالنسبة ممموسةالخدمة غير :

 ،خدماتعبارة عن ت ىي نترنلأير من المنتجات التي تباع عبر المسمع، وىذا الأمر يفسر أن الكث
السوق التقميدية أو من  والأمر لا يختمف كثيرا بالنسبة لطبيعة الخدمة سواء جرى شراؤىا من

 ؛ب عدم القدرة عمى لمس ىذه الخدمة، بسبالإلكترونيةالسوق 

                                                             
 .126 :، ص2011الأردن، الطبعة الأولى، ، دار كنوز المعرفة العممية، عمان، التسويق المصرفي :وصفي عبد الرحمان النعسة 1
 .46 :، ص2011، الطبعة الأولى الأردن، ، دار الإعصار العممي، عمان،تسويق الخدمات :سمير حسين عودةو  عمي توفيق الحاج 2
 .23 :ص، 2010 الطبعة الأولى، ، عمان، الأردن،، دار المسيرة لمنشرتسويق الخدمات :ردينة عثمان يوسفو  محمود جاسم الصميدعي 3
 .64 :، ص2009 الطبعة الأولى، ،عمان، الأردن ، دار كنوز المعرفة العممية،ويق الخدماتست :فريد كورتل 4
 .170-169 :صص ، 2007، الطبعة الثانيةعمان، الأردن،  ، دار وائل لمنشر والتوزيع،كترونيلإلالتسويق ا :يوسف أحمد أبو فارة 5
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 فالخدمة لا  ،ث عامل التخزين: الخدمة تختمف عن السمعة من حيعدم إمكانية تخزين الخدمة
عتبارات تسويقية اويترتب عمى عدم إمكان التخزين  ،ن تخزن لأنيا بالأساس غير ممموسةأيمكن 

معينة تعد خسارة وفرصة ضائعة لا تعوض ولذلك ميمة، فالخدمة التي لا تباع في مدة زمنية 
حجم الطاقة الإنتاجية لمنظمة  لابد من العمل عمى بدل الجيود التسويقية التي تكفل تحقيق

 ؛تنترنلأا
 بسبب خاصية عدم الممموسية لمخدمة صعوبة الحكم عمى مستوى جودة الخدمة قبل الشراء :

الحكم والتقييم  كما ىو الحال في السمع، وعمميةتيا، فإنو من الصعب تقييميا ومعرفة مستوى جود
لخدمة، وفي حال أسواق أن اشتروا ىذه ا و لب عمى آراء المشترين الذين سبق ليماغتعتمد في ال
 ؛بسبب البعد المكاني ليذه الخدمة فإن الأمر يكون أكثر صعوبة الإلكترونيةالأعمال 

 ير من العوامل التي تؤثر في أداء الخدمة : ىناك الكثعدم وجود نمطية ثابتة في تقديم الخدمة
دمة، عمى سبيل بنمط ثابت في كل فترة تباع فييا ىذه الخ ومن ثم تجعل طبيعة أدائيا لا تتسم

الوقت من موقع  تصال أو عدد الأفراد الذين يشترون الخدمة معا في نفسلاالمثال فإن قوة ا
يؤثر في جودة تمقي الخدمة، ويجعل ىذه الجودة لا تتمتع بنمط ثابت،  الإلكترونيةمنظمة الأعمال 

ط الخدمة بزيادة عدد ى ونمتتأثر بمستو  Downloadالمواقع التي تبيع خدماتيا بأسموب التحميل ف
  1.في نفس الوقت الإلكترونيينالمشترين 

 تصنيف الخدمة: -1-3
جوىرىا أو مضمونيا واحد، ويمكن إبراز  توجد عدة تصنيفات لمخدمات تختمف في التسمية إلا أن

 2:ىذه التصنيفات فيما يمي
 :يير التاليةاساسا عمى المعأحيث يتم  :وللالتصنيف ا -

 ادىا عمى المعدات، كما تتنوع عتملاحيث أن الخدمات تتنوع وفقا  :اديةعتملامن حيث ا
 أو غير الماىرين. الخدمات التي تعتمد عمى الأفراد حسب أدائيا من قبل العمال الماىرين

 الخدمة،  ي تؤدىتطمب بعض الخدمات حضور المستفيد لك: حيث تمن حيث حضور المستفيد
 بينما لا تتطمب بعض الخدمات حضور المستفيد.

 :حيث تتباين الخدمات في ما إذا كانت تحقق حاجة شخصية أو حاجات  من حيث نوع الحاجة
 لمنظمات أعمال.

 :حيث يختمف مقدمو الخدمات في أىدافيم )الربحية  من حيث أهداف مقدمي الخدمة
 أو من حيث الممكية )الخاصة والعادية(. ،واللاربحية(

                                                             
 .363 -362، ص ص: 2009الطبعة الأولى، ، عمان، الأردن، لمنشر والتوزيع ء، دار صفاأسس التسويق المعاصر :نربعي مصطفى عميا 1
ماجستير، تخصص  رسالة، دراسة حالة مؤسسة بريد الجزائر -تصال في تحسين جودة الخدمةلا دور تكنولوجيا المعمومات واسميرة كرامة:  2

 .47-46، ص ص: 2010/2011ورقمة،  ،تسويق خدمي، جامعة قاصدي مرباح
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 المعايير التالية:يتم وفق  التصنيف الثاني: -
 ستيلاكية وىي الخدمات التي تقدم لإشباع اوق: حيث يمكن تصنيفيا إلى خدمات حسب نوع الس

المالية، المحاسبية حاجات شخصية بحثة، أما خدمات الأعمال فيي التي تقدم لإشباع الحاجات 
 والمعدات. وصيانة المباني

  :حسب درجة كثافة قوة العمل: وىي كالآتي: خدمات تعتمد عمى قوة عمل كثيفة ومن أمثمتيا
 تعتمد عمى قوة عمل كثيفة كالخدمات الطبية وخدمات خدمات البناء وغيرىا، خدمات لا

 التدريب.
 تصال شخصي عالي مثل خدمات المستفيد: وىي كالآتي: خدمات ذات تصال بالاحسب درجة ا

اف الآلي، وكذلك تصال شخصي منخفض مثل خدمات الصر اخدمات ذات وىناك  ،المحامي
 خدمات المسرح. تصال شخصي متوسط مثلاتوجد خدمات ذات 

 بمثابة عممية موجية كالآتي: عتبار الخدمةاحيث يعتمد عمى  الث:التصنيف الث-
 طمب المستفيد خدمة تتألف عممياتيا من إجراءات : وتحصل عندما يمات معالجة الناسخد

ممموسة تكون موجية إلى المستفيد كشخص مادي، وعميو فإن الخدمة تتطمب حضور المستفيد 
 لكي يحصل عمى الخدمة.

  وتحدث عندما يطمب المستفيد من مزودي الخدمة أن يقوموا معالجة الممتمكاتخدمات :
نما تكون موجية إلى ممتمكاتو المادية كالسيارة  بإجراءات أو خدمات غير موجية إليو شخصيا، وا 

 مثلا أو السكن.
 عمال غير أفة من إجراءات أو : وىي تتضمن مجموعة من الخدمات المؤلخدمات المثير العقمي

ة موجية إلى عقول المستفيدين، وليذا تتطمب مشاركة المستفيد بذىنو وعقمو ومشاعره وسمحس
 في عممية تقديم الخدمة من خلال التواصل أو التعامل مع المعمومات المقدمة.

 :جودة الخدمات وأهميتهامفهوم  -2
 مفهوم جودة الخدمة: -2-1

المستفيدين من الخدمة ومنو يمكن إعطاء ختلاف لايفات لجودة الخدمات وذلك دة تعر ىناك ع
 التعاريف التالية:

درجة الرضا التي يمكن أن " جودة الخدمة عمى أنيا chiriste opher and wright عرفلقد       
 1تحققيا الخدمة لممستفيدين والزبائن عن طريق إشباع وتمبية حاجاتيم ورغباتيم وتوقعاتيم".

                                                             
، مجمة جامعة الأقصى، جامعة الأقصى جامعة القصى في غزة طمبة مستوى جودة الخدمات الجامعية كما يدركهامحمد إبراىيم سممان:  1

 .09، ص: 2013، 17فمسطين، المجمد 
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مفيوم يعكس مدى ملائمة الخدمة المقدمة " ىي" فيرى أن جودة الخدمة  2006: 19إدريس أما       
 1بالفعل لتوقعات المستفيد من الخدمة".

وينظر معيد المقاييس القومي الأمريكي والجمعية الأمريكية لمسيطرة النوعية إلى جودة الخدمة عمى       
حتياجات لاالتي تجعميا تفي با ة أو الخدمةمجموع الخصائص والصفات التي تمتاز بيا السمع" أنيا

 2المطموبة".
جودة الخدمة بأنيا "التميز في تقديم الخدمة المطموبة بفاعمية بحيث تكون خالية من  عرفتكما       

الأخطاء والعيوب والشوائب، وتقدم بأقل تكمفة ممكنة وترقى لمستوى توقعات الزبائن وتحقق رضاىم التام 
 3حاضرا ومستقبلا، وذلك من خلال التحسين والتطوير المستمر".

الخدمات المقدمة المتوقعة والمدركة وىي المحدد الرئيسي لرضا الزبون أو  كما تعرف أيضا بأنيا "جودة
 4فبعض المنظمات تجعميا أولويات لتعزيز جودة الخدمة". ،عدم رضاه

شباع حاجياتو  ومن خلال ىذه التعاريف عرفنا جودة الخدمات بأنيا "قدرة الخدمة عمى إرضاء العميل وا 
 بأقل تكمفة".

 الخدمة:أهمية جودة  -2-2
 5:ما يميفي جودة الخدمةيمكن إبراز أىمية 

: لقد تزايدت أعداد المنظمات التجارية التي تقدم الخدمات أكثر من أي وقت * نمو مجال الخدمة
مضى، فعمى سبيل المثال نصف منظمات الأعمال يتعمق نشاطيا بالخدمات إضافة إلى أن نمو 

 لتوسع.المنظمات المتصمة بالخدمات مازال مستمرا با
من المعموم أن بقاء المنظمات يعتمد عمى حصوليا عمى القدر الكافي من  : إذزدياد المنافسةا* 

 المنافسة، لذلك فإن توفر جودة الخدمة في منتجات المؤسسة يوفر ليا القدر الكافي من المزايا التنافسية.
التعامل مع المنظمات  يحبونفيم لا بصورة جيدة،  : أي أن تتم معاممتيمر لمعملاءالفهم الكب* 

التي تركز فقط عمى الخدمة، فلا يكفي تقديم منتوجات ذات جودة وسعر معقول بدون توفر المعاممة 
 الجيدة والفيم الأكبر لمعملاء.

في الوقت الحالي تحرص عمى : أصبحت المنظمات قتصادي لجودة خدمة العميللاالمدلول ا*  
ستمرار التعامل معيا وتوسيع قاعدة عملائيا، وىذا يعني أن المنظمات يجب أن لا تسعى فقط اضرورة 

                                                             
 المرجع السابق، نفس الصفحة. 1
، مجمة أداء تصالات الجزائرادراسة حالة خدمات الهاتف النقال  - دة الخدمات في تحقيق ولاء المستهمكأهمية جو  :رابح حموديو  مولود حواس 2
 .146، ص: 2013، 3مؤسسات الجزائرية، جامعة البويرة، الجزائر، العدد ال
 .229، ص: 2012 الطبعة الأولى، عمان، الأردن، ،، دار حامد لمنشر والتوزيعالتسويق المعاصر :نظام موسى سويدان 3
 المرجع السابق، نفس الصفحة.  4
والتجارية وعموم لتسيير  قتصاديةلادراسة حالة كمية العموم ا -ودورها في تحقيق الداء المتميز واقع جودة الخدمات في المنظماتفميسي ليندة:  5

 .42، ص: 2012-2011حمد بوقرة، بومرداس، مالمنظمات، جامعة أتخصص تسيير  ماجستير، رسالة جامعة أمحمد بوقرة،
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ليين، ومنيا تظير الأىمية احب عمييا أن تحافظ عمى العملاء الإلى جذب زبائن وعملاء جدد، ولكن يج
 القصوى لجودة خدمة العملاء من أجل ضمان ذلك.
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 لكترونيةلإ المصرفية اجودة الخدمات  :الثانيالمبحث 
 ،نتيجة عولمة النشاط المصرفي ،أدت التغيرات التكنولوجية المتسارعة إلى تحديات تنافسية كبيرة

 دارة المصرفية لضرورة التكييف معوالتي ألقت بظلاليا عمى عاتق الإ ،وتحرير الخدمات المالية المصرفية
ير الخدمات المصرفية المقدمة وتطو  ،ومواكبة التطورات التكنولوجيةىذه التحديات ومواجية آثارىا، 

 ىتمام بجودتيا لغرض زيادة وتطوير قدرتيا التنافسية.لاوا
 :لكترونيةلإ ماهية الخدمات المصرفية ا -1
 لكترونية:لإ تعريف الخدمات المصرفية ا  -1-1

 منيا فيما يمي: لكترونية يمكن عرض البعضلإمصرفية اىناك عدة تعاريف لمخدمات ال
ي أ ،ية بطرق إلكترونيةفلكترونية عمى أنيا "إجراء العمميات المصر لإمات المصرفية اعرفت الخد

 ،مر بالأعمال المصرفية التقميدية أو الجديدةلأتصال الجديدة سواء تعمق الااستخدام تكنولوجيا الإعلام وا
أمكنو القيام بالأعمال التي يريدىا من  اوفي ظل ىذا النمط لن يكون العميل مضطرا لمتنقل إلى البنك إذ

    1.بنكو من أي مكان وفي أي زمان"
لال التفاعل الآلي مع القنوات وعرفت أيضا بأنيا "تقديم الخدمات المصرفية مباشرة لمعملاء من خ      

 2.يوفرىا البنك لجميع العملاء )الأفراد والشركات( عمى مدار الساعة"لكترونية المختمفة التي لإا
ىا أو ترويجيا بواسطة الوسائل وتعرف عمى أنيا "العمميات أو النشاطات التي يتم عقدىا أو تنفيذ

وكذلك العمميات  ،ت وغيرىا(نترناتف، الحاسوب، الصراف الآلي، والألكترونية أو الضوئية )مثل اليلإا
وأيضا المؤسسات التي  ،لكتروني عمى أنواعيالإئتمان الابطاقات الوفاء أو الدفع أو ارو يا مصدالتي يجري

 3.إلييا ةالتحويلات النقدية للؤدوات المالية عمى مختمف أنواعيا ومراكز التسوية والمقاصة العائد ىتتعاط
و بما يعرف من خلال أكما تعرف كذلك بأنيا "قيام البنوك بتقديم الخدمات المصرفية أو المبتكرة 

لكترونية، وتقتصر صلاحية الدخول إلييا عمى المشاركين فييا لشروط العضوية التي إتصال اشبكات 
 4.تصال العملاء"اأحد المنافذ عمى الشبكة كوسيمة  تحددىا البنوك وذلك من خلال

مات تعريف جودة الخد لكترونية يمكنلإريف السابقة لمخدمات المصرفية اومن خلال التعا 
ملائمة ما يتوقعو العملاء من الخدمة المصرفية المقدمة إلييم مع إدراكيم " لكترونية بأنيالإالمصرفية ا

 ."الفعمي لممنفعة التي يحصمون عمييا نتيجة حصوليم عمى الخدمة
 

                                                             
 .55، ص: 2012 الطبعة الأولى، ، عمان، الأردن،، دار المسيرةلكترونيةلإ الخدمات المصرفية اشقيري نوري موسى: و  وسيم محمد الحداد 1
 .2، ص: 2013، 12إضاءات مالية ومصرفية، نشرة توعوية، معيد الدراسات المصرفية، الكويت، السمسمة الخامسة، العدد  2
الممتقى ، لكترونية البنكية: ضرورة أم حتمية بالنسبة لممؤسسات المصرفية الجزائريةلإ التكنولوجيا اد محمد سمير و سماحي أحمد: يبن العا 3

 أفريل،  25و 24في ظل التحولات القانونية، جامعة بشار،  البنكيةالوطني حول المنظومة 
 .56مرجع سبق ذكره، ص:  ،شقيري نوري موسىو  يم محمد الحدادوس 4
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 :الإلكترونيةخصائص الخدمات المصرفية   -1-2
 بعدة خصائص يمكن إبرازىا فيما يمي: الإلكترونيةتتميز الخدمات المصرفية 

  ؛تصال مباشر بين أطراف الخدمةاأنيا خدمات تتم عن بعد ودون 
 ؛بر الحدود ولا تعرف حدود جغرافيةأنيا خدمات ع 
  أنيا خدمات تقوم عمى التعاقد بدون مستندات ورقية وىذا ما يطرح عددا من المسائل

 1؛القانونية المتعمقة بأدلة الإثبات
 وىذه الميزة التي  ،ثر ملائمة ليمختيار الخدمة المصرفية الأكلاعملاء قدر أكبر منح ال

ت تعتبر نقمة نوعية في علاقة البنوك مع عملائيا، أي إذا كانت الخدمة نترنلأوفرىا اي
ت أو أن سعرىا غير تنافسي فإن نترنلأمتوفرة لدى البنك المختار عمى االمطموبة غير 

 ؛تنترنلأبنك آخر لو موقع عمى اسيولة إلى العميل سيتحول ب
  يوم  365سا بمعنى 24سا/  24تقديم الخدمات المصرفية طوال أيام الأسبوع وعمى مدار

 ؛لتزام بمواعيد عمل البنك الرسميةما فييا العطل والأعياد، ودعم افي السنة، ب
 ر الفائدة، أسعار ضافة إلى معرفة أسعاالإطلاع عمى الحساب بلاتمكين العميل من ا

 ؛ستحقاق أقساط القروض...االصرف، مواعيد 
 ؛التحويلات المالية من حساب لآخر سيولة إجراء 
  ؛الدقةمن توفر درجة الأمان والسرية بدرجة عالية 
  ؛ية سريعة ومريحة وبتكاليف منخفضةمصرفإمكانية الحصول عمى خدمات 
 ى أسواق جديدة ومن ثم إلى زيادة إلح ليا بالتغمغل اسموال زيادة المنافسة بين البنوك

 ؛نتشارىا جغرافياا
  إيجاد الولاء المصرفي لمعملاء الحاليين لمحفاظ عمييم من جية، وجذب عملاء مرتقبين من

 2.جية أخرى
 الإلكترونية: همية وأنواع الخدمات المصرفيةأ  -2
 :الإلكترونيةأهمية الخدمات المصرفية   -2-1

 :أىمية بالغة نذكر منيا ما يمي الإلكترونيةلمخدمات المصرفية  
 الحاجة المختمفة بدون ت البنكية تخفيض النفقات التي يتحمميا البنك لإجراء بعض المعاملا

 وىذا ما يؤدي إلى توفير تكمفة إنشاء فروع جديدة لمبنك في المناطق ،خرأ نتقال إلى بنكلا

                                                             
 .197، ص: 2007، ماي 11بسكرة، العدد  ،، مجمة العموم الإنسانية، جامعة محمد خيضرلكترونيةلإ العمميات المصرفية اس: راأحمد بو  1
 .، مرجع سبق ذكرهوسماحي أحمد محمد سمير دالعاببن  2



 الفصل الثاني ـــــــــــــــــــــــــ جىدة الخذمة المصرفية الإلكترونية وعلاقتها برضا الزبىن
 

 
25 

ليا لما ت لا تقارن بتكمفة إنشاء فروع جديدة نترنلأن تكمفة إنشاء موقع لمبنك عبر الأ ،البعيدة
 ؛زة وعمالة مدربة ومستندات وصيانةحتاجو من مباني وأجيت
 يمزم بضرورة  ،مكو من قدرات عمى المنافسةتت وبما تمنترنلأشبكة الى إ إن دخول البنوك العالمية

دخول البنوك العربية ليذه الخدمة لمواجية التحديات الجديدة الناجمة عن عرض البنوك الأجنبية 
 1؛ختيار ما يناسبيمالمقارنة بين خدمات جميع البنوك وقيام العملاء وفقا لذلك با ،لخدماتيا

 ؛فكري وتطويع تكنولوجيا المعموماتتعزيز رأس المال ال 
  ت في البنوك نافذة إعلامية لتعزيز الشفافية وذلك من خلال ترويج خدماتيا نترنلأستخدام اايشكل

والإعلام بنشأة البنك وتطويره ومؤثراتو المالية لوضعيا تحت تصرف الباحثين والدارسين وسائر 
 2الأطراف الأخرى المعنية بالأمر.

 :أنواع الخدمات المصرفية الإلكترونية  -2-2
 لمخدمات المصرفية الإلكترونية أنواع متعددة نذكر منيا ما يمي:    

 بيع:الوحدات الطرفية عند نقاط ال  
عادتو، و تصالات الحاسبات الآلية وعمميايعتمد ىذا النظام عمى شبكة       عممية  عمىة التحويل وا 

الطرفية الموجودة داخل تصال في نظام الوحدات الطرفية بين الحاسب الآلي لمبنك وبين المحطة لاا
 ،المتاجر الكبرى والأسواق المركزية وذلك بدلا من الحسابات الشخصية الموجودة داخل منازل العملاء

وطبقا ليذا النظام يتم إدخال قيمة مشتريات العميل من خلال ىذه الوحدات الطرفية لتخصم من رصيد 
ممية الخصم المدين، وفي المقابل تتم إضافة حسابو المسجل داخل الحاسب الآلي بالبنك وينطبق عمييا ع

 3.نفس القيمة لحساب المنجز بالبنك
 :خدمات إدارة الحساب عبر الهاتف 

دارة لإبعمميات او القيام من خلال ىاتف أرضي أو خموي تصال جراء اإتتيح ىذه الخدمات لمزبون 
ستعلام عن الأرصدة، والحسابات الشخصية، التحويل ما بين لاصة بحساباتو ومن ىذه الخدمات االخا

باقة من الخدمات لى إإضافة حساب الزبون إلى حساب عميل آخر، الحسابات الشخصية، التحويل من 
 4.التي تنفرد بيا مصارف عن أخرى

 
 

                                                             
 .75 -74: مرجع سبق ذكره، ص ص ،شيقري نوري موسىوسيم محمد الحداد و  1
 .203أحمد بوراس، مرجع سبق ذكره، ص:  2
ماجستير، تخصص  رسالة، عمى جودة الخدمات المصرفية، دراسة حالة بعض البنوك الجزائرية الإلكترونيأثر التسويق  ،روف فضيمةيش 3

 .24، ص: 2010-2009قسنطينة،  ،تسويق، جامعة منتوري
، المستنصريةجامعة القتصاد، لا، مجمة كمية الإدارة والكترونية في البمدان العربيةلإ إمكانيات التحول نحو الصيرفة ا: نصر حمود مزنان فيد 4

 .4، ص: 2011، 4، العدد العراق
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  :خدمات رسائل الهاتف 
دارة حسابو من خلال  رسائل الجوال بإرسال تسمح ىذه الخدمات لمزبون من مراجعة المصرف وا 

التي تمكن  pushويكون عمى نوعين، رسائل الجوال  رقم يحدده المصرف الخاص بالزبون رسائل إلى
متحويل بين لوالتي تستخدم pull ورسائل الجوال ،المستخدم من معرفة الرصيد والحساب بشكل عام

يقاف صرف الشيكات الحسابات    1.وا 
 ت:نترنل الخدمات المصرفية عبر شبكة ا 

من خلال الدخول إلى  ،يةتسمح ىذه الخدمة لعملاء المؤسسات المصرفية بالقيام بالمعاملات المال
حة ت، حيث تسمح ىذه الخدمة المريترننلأتشغميا المؤسسة المصرفية عبر ا لكترونية التيلاالصفحة ا

المصرفية من أي مكان عمى معموماتيم ى لإالآمنة لمعملاء الذين لدييم بطاقات لمسحب الآلي من الدخول 
لى إ لكتروني لمبنك ويدخللإوذلك بأن يفتح العميل الموقع ا مدار الساعة سواء من المنزل أو المكتب،

تطمب معمومات م السري، وىناك بعض البنوك التي م البطاقة والرققالموقع المخصص لمخدمة ثم يدخل ر 
لتسييل الدخول  pinقم شخصي تعريفي ر عميل إضافية لمزيد من السرية والحماية، كما يتم إعطاء ال

جراء المعاملات الما التحقق من أرصدة الحسابات والودائع، فتح حسابات  لية، وتشمل ىذه المعاملاتوا 
 2.ئتمان... الخلاكترونيا، تسديد فواتير بطاقات الإتير جديدة، تحويل الأموال بين الحسابات ودفع الفوا

 :محركات البحث 
ن المؤسسات المصرفية أو لطمب خدمات بي الخدمة المصرفية عادة بالبحث عوطاليقوم العملاء 

ت، وىذه المحركات توصل العملاء نترنلأركات البحث المنتشرة عمى شبكة امصرفية إضافية من خلال مح
 عدد كبير من البدائل المتوفرة ويختار العميل منيا ما يناسبو ويلائمو.بلأىدافيم البحثية بتزويدىم 

  الإلكترونيالبريد : 
 ،ئق المطموب إلحاقيا بالرسائلفي العمميات المصرفية لإرسال الوثا الإلكترونيستخدام البريد ايمكن 

رساليا كممحق أو إالوثائق ستلاميا، ويتم ذلك عن طريق تأمين استلام الوثائق المطموب اأو  لكترونيا وا 
  3.كمرفق
  :التمفزيون الرقمي 

الصناعية بين جياز التمفزيون بالمنزل وبين حساب المصرف، وبالتالي  قماروىو عبارة عن ربط الأ
 ت، وتنفيذ العمميات المطموبة.نترنلأسري إلى حساب المصرف أو شبكة ا يمكن الدخول من خلال رقم

بتكارىا، والتي تمكن المصارف من التفاعل مع العملاء في اأحدث القنوات التي تم مفزيون من الت ويعد ىذا

                                                             
 .4المرجع السابق، ص:  1
 .3إضاءات مالية ومصرفية، مرجع سبق ذكره، ص:  2
ستثماري وأعمال ا، المؤتمر العممي الخامس نحو مناخ لكتروني والقدرة التنافسية لممصارف الردنيةلإ التسويق المصرفي اشاكر تركي إسماعيل:  3

 .10 -9:، ص ص2007تموز  5و 4الأردن، يومي ، فيا، عمانكترونية، جامعة فيلاديلإمصرفية 
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، ووجدت ىذه اسوبمواقعيم خصوصا في المنزل مع ربات البيوت، لاسيما في حالة عدم توفر جياز ح
 1.التقنية رواجا خصوصا في إيطاليا، السويد وفرنسا

 :وأساليب قياسها لكترونيةلإ أبعاد جودة الخدمات المصرفية ا -3
 2أبعاد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية:  -3-1

 تسعة( ىناك parasurman, zeithmal and berruy, 1985بيا )حسب الدراسة التي قام 
 :ىيو  أبعاد لجودة الخدمة

 الأولى، وىي تشير إلى قدرة المنظمة عمى أداء الخدمة بالشكل الصحيح من المرة  ادية:عتملاا
 عميو، ووفاء المنظمة بوعودىا أيضا.نجاز لمخدمة المطموبة بشكل يعتمد ودقة الإ

 :كان، من حيث الزمان والم ىاإمكانية الوصول لمخدمة بسيولة ومدى توفر  قابمية الوصول
مكانية الحصول عمييا دون   تصال بين الزبون ومقدم الخدمة.لانتظار، وسيولة ااوا 

 :والأمانة والوفاء، وأن  وتعني أن تتصف العلاقة بين مقدم الخدمة والزبون بالثقة المصداقية
 سم وسمعة المنظمة.اوبما يساىم في مصداقية العملاء، ىتمام بمصمحة لااتتضمن 

 وتعني كم من الوقت والجيد يحتاج مورد الخدمة، لفيم مورد الخدمة لممستفيد:  مدرجة فه
 حاجات ومتطمبات الزبون.

 عدتو في استعداد ورغبة مورد الخدمة في تقديم الخدمة المطموبة لمزبون، ومسامستوى  ستجابة:لاا
 الإطار الزمني المناسب وبشكل سريع.حل مشاكمو المحددة، ضمن 

  :وتعني مستوى الجدارة والكفاءة الذي يتمتع بو القائمون عمى تقديم الخدمة، من الميارات الجدارة
بالإضافة إلى توفر ميارات  ،مثلوالقدرات والمعارف التي تمكنيم من أداء مياميم بشكل أ

 تصال الشخصية.لاا
 تصال لاسائل ادات، الأجيزة، الأفراد، و المع التسييلات المادية،وتتضمن موسة: الشياء المم

 ومظير الأفراد القائمين عمى إيصال الخدمة والتي بدورىا تعكس جودة الخدمة.
 ستماع لامغة سيمة وبسيطة، والقدرة عمى اوتعني التواصل بين مورد الخدمة والزبائن ب تصالات:لا ا

 قدمة، وكيفية معالجة المشاكل حال وقوعيا.لمزبون وتنويره حول تفاصيل الخدمة الم
  :طافة والمجاممة التي يتصف بيا مزود الخدمة، وقدرتو عمى بناء ممستوى الوتعني الكياسة

 ن يظير بمظير أنيق.أحترام وبإوأن يقدم الخدمة  ،ية مع الزبائنعلاقات ود

                                                             
ماجستير، تخصص نقود وبنوك، جامعة  رسالة، تطور الخدمات المصرفية ودورها في تفعيل النشاط الاقتصادي، دراسة حالة الجزائر ،نادية رحيم 1

 .70، ص: 2011 -2010، 3الجزائر 
الإسلامي الردني في دراسة ميدانية عمى البنك  -عمى رضا الزبائنلكترونية لإ أثر جودة الخدمات المصرفية اصلاح الدين مفتاح سعد الباىي:  2

 .46، 41ص ص:  ،2016 -2015 لأردن،، اعمال، جامعة الشرق الأوسط، عمانأماجستير، تخصص إدارة  رسالة، عمان
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جودة الخدمات المصرفية الالكترونية وىي ل أخرى أبعادسابقة الذكر ىناك  الأبعادلى إ إضافة
 التالية: الأبعاد
 لتكون الخدمة بسيطة مع متطمبات العميل  ىي التوافق في قدرة مــوقع البنك ستخدام:لاسهولة ا

 وسيمة. 
 :وىو  ،لكترونيةلإؤثر في مجال الخدمات المصرفية اىو أحد العوامل الرئيسية التي ت توفير الوقت

 لكترونية.لإستخدام الخدمات المصرفية الاميم لمتأثير في تفضيل العملاء، 
 :ستخدام اوعدم إساءة  ،لاء في خدمات البنوكىي المحافظة عمى معمومات العم السرية

وتوفير الحماية العالية لممعمومات  ،طلاع عمييالاأو السماح للآخرين با ،خصيةالمعمومات الش
 المتعمقة بالتعاملات المصرفية بين العميل والبنك.

 :والثقة في الخدمة ومن يقدميا، أي يتعمق  ،عن درجة الشعور بالأمانويستخدم كمؤشر  المان
 ي الخدمة من ىذه المؤسسة أو من مقدميا أو كلاىما.بمدى المخاطر المدركة لنتائج تمق

 :الإلكترونيةب قياس جودة الخدمات المصرفية أسالي  -3-2
 نذكر منيا ما يمي: الإلكترونيةالمصرفية  جودة الخدماتنمادج لناك عدة ى
  الفجوة نمودجservequal: 

يعتمد مقياس الفجوة في تقسيمو لجودة الخدمة عمى الفرق بين توقعات الزبائن والخدمة المدركة، 
 1:يميويمكن تقسيمو إلى خمسة فجوات كما 

وتنتج عن عجز الإدارة  ،دراكات الإدارة لتوقعات العملاءا  الخدمة المتوقعة و بين  الفجوة الولى:
دراكات  ،حتياجات العميل ورغباتو وتوقعاتوالمعرفة  لى أدوات وا  لذا تحتاج إلى معالجة إدارية مناسبة وا 

 تحميل السوق.
وتحديد درجة دقة المواصفات الخاصة  دراكات الإدارة لتوقعات العملاءإبين  الفجوة الثانية:

دارة لتوقعات العملاء، بمعنى بالخدمة، وتنتج عن عدم تطابق المواصفات الخاصة بالخدمة مع إدراك الإ
بسبب  ،المصارف في بعض الأحيان غير قادرة عمى ترجمة توقعات العملاء لخصائص جودة الخدمةأن 

 القدرة عمى تطبيق مفاىيم الجودة.قيود تتعمق بموارد المصرف أو التنظيم أو عدم 
بين أداء الخدمة ومواصفات الخدمة، فإذا تمكنت المصارف من وضع مواصفات  الفجوة الثالثة:
نحراف عند التسميم بسبب مستوى ميارة القائمين االعملاء، فإن ىناك إمكانية حدوث الخدمة وفقا لتوقعات 

نعدام الوعي بأىمية ام مرونتيا، وقد يرجع السبب إلى دعمى أدائيا، أو نتيجة لتعقيد ىذه المواصفات وع
 .وضعف الحافز لديو ،جودة الخدمة بالنسبة لمعميل

                                                             
 .35ص:  مرجع سبق ذكره،شيروف فضيمة:  1
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تصال لاني أن الوعود المعطاة من خلال اتصال الخارجي، وتعلابين أداء الخدمة وا وة الرابعة:الفج
عدم تنسيق العمميات الترويجي لا تتطابق مع الأداء الفعمي لمخدمة، وقد يرجع السبب لمضعف أو 

 ف، أي وجود خمل في مصداقية المصرف.ر صتسويق الخارجي لمموال
بين الخدمة المدركة والخدمة المتوقعة، تتعمق بالفرق بين توقعات العملاء  الفجوة الخامسة:

دراكاتيم لمخدمة المقدمة بالفعل، وتكون محصمة لجميع الفجوات السابقة بحيث يتم عمى أساسيا الحكم  وا 
 ى جودة أداء المصرف ككل.عم

 ويمكن توضيح ىذه الفجوات حسب الشكل التالي:
 (:Servqual(: نموذج )1-2شكل رقم )

 

  
 العملاء      

 

 

 

 
 

  

 المصرف 

 

 

 

 

 
 .34شيروف فضيمة، مرجع سبق ذكره، ص: المصدر: 

نطوقةتصالات بالكممة الما الاحتياجات الشخصية الخبرة السابقة  

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة

 

5فجوة   

 أبعاد التقييم
/ الاعتمادية1  
/ الاستجابة2  
/ الأمان3  
/ الممموسية4  
/ التعاطف5  

 الخبرة السابقة

اتصالات 
خارجية 
لمعملاء 
)خدمة 
 مروجة(

4فجوة   

تسميم الخدمات 
والأداء الفعمي 
1فجوة  )خدمة مقدمة(  

3فجوة   

وفقا لتوقعات العملاء )الخدمة مصممة(تحديد مواصفات الخدمة   

2فجوة   

 إدراكات الإدارة لتوقعات العملاء
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  الداء الفعمي لمخدمة "نمودجServperf": 
، يقوم عمى أساس رفض فكرة الفجوة في تقييم جودة الخدمة، ويركز 1992ظير ىذا المقياس سنة 

عمى الأداء الفعمي لمخدمة، أي التركيز عمى جانب الإدراكات الخاصة بالعميل فقط، فالرضا حسب ىذا 
 والأداء الحالي ليا.النموذج يعتبر عاملا وسيطا بين الإدراكات السابقة لمخدمة 

 م جودة الخدمة الأفكار التالية:يقيتىذا المقياس كأسموب ل ويتضمن
 لمقدمة فعميا من أن الأداء الحالي لمخدمة يحدد بشكل كبير تقييم العميل لجودة الخدمة ا

 ؛المؤسسة الخدمية
 رتباط الرضا بتقييم العميل لجودة الخدمة أساسو الخبرة السابقة في التعامل مع المؤسسة، ا

 ؛عممية تراكمية طويل الأجل نسبيا يمأي أن عممية التقي
  تعتبر المؤشرات المحددة لمستوى الجودة ركيزة أساسية لتقييم مستوى الخدمة وفق ىذا

 1النموذج.
  العميل الموجه بالقيمة "نمودجuser value quality measures" : 

العلاقة بين المنفعة والسعر، بعبارة أخرى فإن العميل  ىذا المقياس أن ما يحدد القيمة ىويفترض     
يدرك المنفعة المقدمة ويدفع ثمنا ليذه الخدمة، حيث أنو إذا زاد السعر المطموب عن المنفعة، فإن 
القيمة المدركة لمخدمات تصبح دون المستوى، ما قد يدفع العميل إلى التحول إلى مؤسسة أخرى، 

 السعر.كة لخدماتيا مع مراعاة علاقة ذلك بمة زيادة المنفعة المدر وبالتالي يقع عمى عاتق المنظ
ستقصاء مستخدمي الخدمة لمحكم عمى التكمفة معبرا عنيا بحجم ايجب  ،ولموصول إلى ىذا المقياس

وفي نفس الوقت تقوم المنظمة مقدمة الخدمة بتقسيم  ،بالخدمات التي يقدميا المنافس امن النقود قياس
 2تكمفة الجودة نسبة لما لدى منافسييا.

 
 
 
 
 
 

 

                                                             
إدارة أعمال،  ماجستير، تخصص رسالة، الزبون، قطاع غزةقياس جودة الخدمات التي تعدها شركة جوال من وجهة نظر إيلا فتحي العالون:  1

 .19، ص: 2011 -2010فمسطين،  ،جامعة الأزىر، غزة
، جودة الخدمات المصرفية ودراسة أثرها عمى رضا العميل البنكي، دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية لولاية بسكرةفيروز قطاف: تقييم   2

 .110، ص: 2011 -2010التسيير، جامعة محمد خيضر، بسكرة، تخصص عموم دكتوراه،  أطروحة
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ستراتيجية إالقيمة ضمن البعاد الرئيسية في (: وضع معيار العميل الموجه ب2-2شكل رقم )
  المؤسسة

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .111، ص: مرجع سبق ذكره فيروز قطاف: المصدر:

 
 
 

تحديد رؤية وأىداف المؤسسة في ضوء العميل الموجو 
 بالقيمة

 تحديد أىم أبعاد جودة الخدمة

ستراتيجية إالمشكلات الرئيسية التي تواجو التنظيم و
 العميل الموجو بالقيمة

 تحميل المشكمة وكيفية مواجيتيا

 تحديد الإستراتيجية المناسبة

 غمق الفجوة

تحميل البيئة 
 الداخمية

البيئة تحميل 
 الخارجية

 استمرارية التحسين من وجهة نظر العميل و المنشأة
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 :نموذج الجودة الوظيفية والجودة الفنية 
جودة الخدمة تتمثل لقترح ثلاث أبعاد ا(، الذي Gronroos 1984يرجع ىذا النموذج إلى الباحث )

والصورة الذىنية لممنظمة، والتي عمى أساسيا يتم تقييم جودة الخدمة،  في: الجودة الوظيفية، الجودة الفنية
 1.والشكل الموالي يوضح ىذا النموذج

 الجودة الوظيفية و الجودة الفنيةج ذنمو  :(3-2شكل رقم )
 
 
 
 
 
 

 الأنشطة التسويقية التقميدية            
 )الإشيار، حقل البيع، علاقات  
 بالإضافة إلى  عامة، تسعير( 
 التأثير الخارجي من خلال  
 العادات، الإديولوجيا والكممة  
 المنقولة 

 
       

 
، مذكرة ماجستير، تخصص تسويق، جامعة قياس جودة الخدمة المصرفية، دراسة حالة بنك البركة الجزائري ،جبمي ىدى المصدر:

 .102ص:  ،2007-2006قسنطينة،  ،منتوري

حسب ىذا النموذج فإن جودة الخدمة المدركة ىي دالة لتقييم العملاء لمخدمة عن طريق الفرق بين ف
ى الخدمة المتوقعة والمتمثمة يوضح النموذج العناصر المؤثرة عمإدراكاتيم وتوقعاتيم حول الخدمة، كما 

 امل خارجية تتمثل في العادات،ومجموعة عو  ،عوامل داخمية ىي أنشطة التسويق التقميدية في:
 2.يديولوجيا، الكممة المنقولةالإ
 

                                                             
قسنطينة،  ،ماجستير، تخصص تسويق، جامعة منتوري رسالة، قياس جودة الخدمة المصرفية، دراسة حالة بنك البركة الجزائريجبمي ىدى:  1

 .102، ص: 2006-2007
 .102المرجع السابق، ص:  2

جودة الخدمة 
 المدركة

 الخدمة المدركة

 الخدمة المدركة

 

المتوقعةالخدمة   

 الخدمة المدركة

 

 الصورة

 الخدمة المدركة

 
 الجودة الوظيفية الجودة الفنية
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 بونرضا الز لمبحث الثالث: ا
لذلك تسعى المؤسسة إلى زيادة درجة يعتبر رضا العملاء من أىم محددات جودة الخدمة المقدمة، 

لاقتو بجودة الرضا لدى العملاء، وسنتطرق في ىذا المبحث إلى مفيوم رضا العميل، أىميتو إضافة إلى ع
 .الإلكترونية الخدمات المصرفية

 :رضا الزبون مفهوم -1
 تعريف رضا الزبون:  -1-1

عمى أنو " ذلك الشعور الذي يوحي لمزبون السرور أو عدم السرور، وينتج عند  kotlerحيث عرفو 
 1مقارنة أداء المنتوج الملاحظ مع توقعات الزبون".

معين "أعمى درجة من القناعة يدركيا الزبون بخصوص منتوج  نوأفي حين عرفو العبيدي عمى 
نظمة ومنتجاتيا وفاعميتيا وتحسين مما ينعكس عمى تقبل ىذه الم ،بع حاجاتو المعمنة والضمنيةيش

 2صورتيا لديو من خلال مقارنة توقعاتو أو خبراتو الشخصية مع الخدمات الفعمية".
مقياس لمدى توافق المنتجات والخدمات التي توفرىا المؤسسة مع توقعات " نوبأكما عرف أيضا 

 3".الزبائن
الوجدانية الايجابية ومشاعر السرور التي يعبر عن المشاعر "أن رضا العميل  (oliver)رى كما ي

تصاحب المستيمك خلال حيازة المنتج واستخدامو، وما يترتب عن مدى تطابق الأداء المدرك لممنتج مع 
 4.التوقعات المسبقة عنو، وأن المشاعر المؤقتة سرعان ما تتحول إلى اتجاه عام نحو المنتج

 ،ون عمى أنو "ذلك الشعور الذي يتولد لدى الزبونمن خلال ىذه التعاريف يمكننا تعريف رضا الزب
 ."نتيجة لملائمة الخدمة المقدمة من طرف المؤسسة لتوقعاتو

 خصائص رضا الزبون:  -1-2
 5:وىي ثلاث خصائص تتمثل في

 يتعمق رضا العميل ىنا بعنصرين أساسيين: طبيعة ومستوى التوقعات الشخصية الرضا الذاتي :
الوحيدة التي لمعميل من جية، والإدراك الذاتي لمخدمة من جية أخرى، فنظرة العميل ىي النظرة 

عتبار فيما يخص موضوع الرضا، فالعميل لا يحكم عمى جودة الخدمة لايمكن أخذىا بعين ا
يحكم عمى جودة الخدمة من خلال ما يتوقعو من الخدمة، فالعميل الذي  بواقعية وموضوعية فيو

                                                             
ماجستير، تخصص  رسالة، خدمات عمى رضا العملاء، دراسة حالة الصندوق الوطني لمتعاون الفلاحيأثر محددات جودة ال :مزيان عبد القادر 1

 .99، ص: 2012-2011تسويق دولي، جامعة أبي بكر بمقايد تممسان، 
 .79، ص: 2007 الطبعة الأولى، الرياض، المممكة العربية السعودية، ، دار المريخ لمنشر،أساسيات التسويقجاري أرمسترونج، و  فيميب كوتمر 2
قيمة الزبون، دراسة مقارنة بين المصارف الإسلامية والمصارف اختبار العلاقة بين جودة الخدمة، رضا الزبون و عاصم رشاد محمد أبو فزع:  3

  .10، ص: 2015 -2014ماجستير، تخصص إدارة أعمال، جامعة الشرق الأوسط، الأردن،  رسالة، التجارية في الردن
4

 .153فيروز قطاف، مرجع سبق ذكره، ص:  

 .116 -115بوعنان نور الدين، مرجع سبق ذكره، ص ص:  5
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دة من يرى بأن الخدمة المقدمة أحسن من الخدمات المنافسة، يراىا عميل آخر بأنيا أقل جو 
 ؛الخدمات الموجودة في السوق

 نما بتقدير نسبي، فكل عميل يقوم الرضا نسبي بالمقارنة من : لا يتعمق الرضا ىنا بحالة مطمقة وا 
خلال نظرتو لمعايير السوق، فبالرغم من أن الرضا ذاتي، إلا أنو يتغير حسب مستويات التوقع، 

ففي حالة عميمين يستعملان نفس الخدمة في نفس الشروط، يمكن أن يكون رأييما مختمف 
مات تماما، لأن توقعاتيما الأساسية نحو الخدمة مختمفة، وىذا ما يفسر لنا بأنو ليست الخد

 ؛ن أكثر توافقا مع توقعات العملاءالأحسن ىي التي تباع بمعدلات كبيرة، لكن الميم أن تكو 
 يتغير رضا العميل من خلال ىذين المعياريين: مستوى التوقع من جية، ومستوى الرضا تطوري :

الأداء المدرك من جية أخرى، فمع مرور الزمن يمكن لتوقعات العميل أن تعرف تطورا نتيجة 
ور خدمات جديدة أو تطور المعايير الخاصة بالخدمات المقدمة، وذلك بسبب زيادة لظي

المنافسة، ونفس الشيء بالنسبة لإدراك العميل لجودة الخدمة الذي يمكن أن يعرف ىو أيضا 
 تطورا خلال عممية تقديم الخدمة.

 وأبعاد رضا الزبون أهمية -2
 :أهمية رضا الزبون  -2-1

يستحوذ رضا الزبون عمى أىمية كبيرة في سياسة أي منظمة ويعد من أكثر المعايير فاعمية لمحكم 
عمى الأمور الآتية لأنيا الوسيمة المعبرة عن رضا baston و hoffmanعمى أدائيا، إذ أكد كل من 

 1الزبون بالنسبة لأداء المنظمة وىي:
 ؛إلى الآخرين مما يولد زبائن جدد دثإذا كان الزبون راضيا عن أداء المنظمة فإنو سيتح   
 قراره بالعودة إلييا يكون  إذا كان الزبون راضيا عن الخدمة المقدمة لو من قبل المنظمة، فإن

 ؛سريعا
 زبون إلى حتمالات توجو الاة إليو من قبل المنظمة سيقمل من رضا الزبون عن الخدمة المقدم

 ؛منظمات أخرى أو منافسة
  سيما تيتم برضا الزبون ستكون لدييا القدرة عمى حماية نفسيا من المنافسين، ولاإن المنظمة التي

 ؛فيما يخص المنافسة السعرية
 ؛رضا الزبون تغذية عكسية لممنظمة يمثل 
 ؛زبون مقياس لجودة الخدمة المقدمةيعد رضا ال 

 إن المنظمة التي تسعى إلى قياس رضا الزبون تتمكن من تحديد حصتيا السوقية.
 

                                                             
 .100مزيان عبد القادر، مرجع سبق ذكره، ص:  1
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 أبعاد رضا الزبون: -2-2
 1:وىي كالآتي

 :وضوح معاملات في وقت محدد دون تأخير، و ويشمل إنجاز ال  بعد إجراءات سير المعاملات
 ؛ساطتيا وبعدىا عن الروتينبالإجراءات و 

 :ستجابتيم او  الزبائن اممين في تعامميم معويشمل لطف الع بعد كفاءة العاممين وحسن تعاممهم
مواعيد وتنفيذ المعاملات دون تمييز، وتقيدىم بال ،وتواجدىم دائما عمى رأس أعماليم ،حتياجاتيملا

 ؛المحددة لإنجاز المعاملات
 :لجميور، توفر مواقف السياراتويشمل فاعمية مكتب خدمة ا بعد الخدمات المقدمة من الدائرة، 

النماذج والوثائق الخاصة بسير الموحات الإرشادية الدالة عمى مواقع المديريات والأقسام، تواجد 
 تصال الياتفي مع الدائرة.لاادائما وكذلك فاعمية  المعاملات

 :قياس رضا الزبون  -3
 2ىناك العديد من الأدوات لقياس رضا الزبون أبرزىا ما يمي:

 يجعميا تعمل عمى ،ليناع المؤسسة أن مركز عممياتيا ىو العمتقا: م الشكاوى والمقترحاتنظا
يساىم في الكشف عن  قتراحاتيم لممؤسسة، وىذااشكواىم و وضع نظام سيل لمعملاء بغرض تقديم 

واتخاذ القرارات  ،سريعةمما يؤدي إلى قيام المؤسسة بإجراءات تصحيحية  ،جوانب الضعف
 ؛شأنيا تحسين الأداء وتعزيز الرضااللازمة التي من 

 من خلال توزيع  ،تقوم المؤسسة بمسوحات ميدانية دورية: المسح الميداني لرضا العميل
تجاه الخدمات المقدمة المتعرف أكثر عن وجية العملاء  ،ءستبيانات لقياس مستوى رضا العملاا

 ؛يا المؤسسات المنافسةوكذا رأييم في الخدمات التي تمنح ،من طرف المؤسسة
 وتثبيت نقاط الضعف  ،العميل المزيفستخدام أفراد لتقمص دور ا: يجري فيو التسويق الوهمي

مين والقوة التي يراىا من خلال شراء منتجات المؤسسة والمقارنة قصد اختبار كفاءة وفعالية العام
 ؛في التعامل مع مختمف المواقف

 حيث تتصل المؤسسة بالعملاء الذين أوقفوا تحميل العملاء المتوقفين عن التعامل مع المؤسسة :
 ؛مؤسسة أخرى لمعرفة سبب حدوث ذلك سة، وتوجيوا إلىتعاملاتيم مع المؤس

 يقوم كل من المدراء، ممثمي المؤسسة  ء الحاليين:تصال بالعملالا مقابلات الشخصية واال
ستطلاع مستوى الرضا ومدى التغير في اببيعات بمقابلات شخصية تسمح ليم مندوبي المو 

                                                             
، مجمة الغري لمعموم دراسة حالة مصارف بابل الهمي -يط بين جودة الخدمة وولاء الزبونرضا الزبون كمتغير وسحاكم جبوري الخفاجي:  1
 .86 ص:، 2008، 25جامعة الكوفة، العراق، العدد  ،قتصادية والإداريةلاا

ير، تخصص تسويق جامعة ماجست رسالة ،دراسة حالة مجمع صيدال –أثر التسويق بالعلاقات في تحقيق جودة خدمة العملاء بوسطة عائشة:   2
 .104 -103ص ص:  ،2011 -2010 ،3الجزائر 



 الفصل الثاني ـــــــــــــــــــــــــ جىدة الخذمة المصرفية الإلكترونية وعلاقتها برضا الزبىن
 

 
36 

لأن المقابمة الشخصية تمكن المسؤولين من معرفة مدى صدق الكلام الذي  ،التوقعات والرغبات
 عبر عنو العملاء اتجاه المنتج المقدم، وكذلك المؤسسة.

 :ورضا العميل الإلكترونيةجودة الخدمة المصرفية   -4
قام الكثير من الباحثين بالعديد من  ،من أجل توضيح العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العميل

 ،غير أنيم لم يتفقوا عمى نوع وطبيعة العلاقة، فيرى بعض الباحثين بأنو لا يوجد فرق بينيما ،الأبحاث
بأنو  ،، حيث توصل ىذان الباحثان في دراسة لعملاء البنوك(Sprengh and singh1993):ومن بينيم

 bitner 1990,) :فيما يرى باحثون آخرون نذكر منيم ،لا يوجد صدق تمايزي بين ىذين المفيومين
(carmen 1990, bouldin et al 1993, sprngh and singh 1993  بأن جودة الخدمة ورضا

 croninغير أنيم لم يتفقوا حول من يسبق الآخر، فمثلا اقترح كلا من ) ،العميل ىما شيئان مختمفان
and taylor 1992 ات ذات يسبق جودة الخدمة وأن الرضا يؤدي إلى تقديم خدم( أن رضا العميل

جودة، غير أنيما توصلا في دراستيما إلى العكس، أي أن جودة الخدمة تسبق رضا العميل، وىو ما 
( في أن جودة الخدمة تسبق رضا  rarasurman, zeithnal and berry 1994توصل إليو كل من )

 العميل وليست ناتجة عنو.
يتضح لنا بأن ىناك علاقة بين  ،ومن خلال ما سبق وبالمقارنة بين جودة الخدمة ورضا العميل

 الإلكترونيةالمصرفية  ورضا العميل، حيث أن درجة جودة الخدمة الإلكترونيةصرفية مجودة الخدمة ال
تمعب دورا أساسيا في تحقيق رضا العميل، وذلك لأن العميل يقارن الخدمة المقدمة لو مع الرغبات 

 1والتوقعات المسبقة.
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 :ةـــخلاص
وخصائصيا  الإلكترونيةتناولنا في ىذا الفصل أىم الجوانب النظرية لجودة الخدمات المصرفية 

 ىناكان و وأساليب قياسو، وتوصمنا إلى وأساليب قياسيا وكذا أبعادىا، كما تطرقنا لرضا العميل وأىميت
تعتبر كما  نموذج الفجوة،عتمادا ىو ا، لكن أكثرىا الإلكترونيةعدة أساليب لقياس جودة الخدمة المصرفية 

ينبغي حيث  كتساب زبائن جدداإحدى المزايا اليامة لزيادة تنافسية البنك و  الإلكترونيةالخدمات المصرفية 
 حتياجاتامن حين لآخر، وذلك لمواكبة توقعات  الإلكترونيةعمى البنوك تطوير خدماتيا المصرفية 

غير من شخص لآخر، ويتميز أيضا بالتطور وفقا لما لا يمكن اعتبار أن الرضا ثابت فيو يتو  ، الزبائن
 يشيده السوق من منافسة.

 



 

دراسة ميدانية لبنك  الفصل الثالث:
 الفلاحة والتنمية الريفية وكالة ميمة
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 تمهيد:
لى بنك الفلاحة إعمى رضا العميل، قمنا بالتوجو  الإلكترونيةثر جودة الخدمات المصرفية أفة لمعر      

التي  الإلكترونيةجودة الخدمات المصرفية ذلك بقياس و وكالة ميمة، حيث قمنا بدراستنا  ةييفالر والتنمية 
 لى مبحثين:إقد تم تقسيم ىذا الفصل و  يقدميا البنك،

 ؛التنمية الريفيةبنك الفلاحة و تقديم  :وللأالمبحث ا -
 ؛جراءات المنيجية لمدراسة الميدانيةلإا المبحث الثاني: -
 .عرض نتائج الدراسة واختبار الفرضيات :المبحث الثالث -
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 التنمية الريفيةم بنك الفلاحة و تقدي المبحث الأول:
ظرا لمحركية ساسية في النظام المصرفي الجزائري، نلأحد المبنات اأالتنمية الريفية و يعتبر بنك الفلاحة     

البنك جيود معتبرة لتحقيق الشروط التي تقتضييا ممارسة  وحيث بدل مسؤول دوليا،التي يشيدىا محميا و 
نتشار الجغرافي لالى تقوية مركزه عن طريق اإلبنك النشاط المصرفي الجديد، ولتعزيز ىذا التواجد سعى ا

حتياجات استراتيجية شاممة لمواجية إقتصادية، كما وضع لاىلات اخاصة في المناطق ذات المؤ و 
كيفية و مكانياتو إظيار لإسة شاممة لمبنك لى دراإسنتطرق من خلال ىذا المبحث لذلك وتطمعات العملاء، و 

 تطوره لمتعامل مع المتغيرات الجديدة.
 التنمية الريفية:ة و تطور بنك الفلاحة و شأن -1
 :بنك الفلاحة والتنمية الريفيةة نشأ -1-1

عادة ىيكمة إتبنتيا الدولة بعد التي عادة الييكمة و إطار سياسة إة في التنمية الريفينشئ بنك الفلاحة و أ    
، وذلك بيدف 1982مارس  13المؤرخ في  106 -82بموجب مرسوم رقم  البنك الوطني الجزائري،

المحافظة عمى صناعات التقميدية والحرفية و دعم نشاطات الساىمة في تنمية القطاع الفلاحي وترقيتو، و الم
ؤسسات الفلاحية التابعة التنمية الريفية بتمويل المبنك الفلاحة و طار قام لإفي ىذا او  التوازن الجيوي،

مزارع  لثورة الزراعية،رديين من االمستفيدين الف ،المجموعات التعاونيةمزارع الدولة و  :شتراكيلالمقطاع ا
لى جانب قطاع إالمؤسسات الفلاحية الصناعية  الدواوين الفلاحية،الخدمات و ، تعاونيات القطاع الخاص
 1الصيد البحري.

لى شركة إ 1988التنمية الريفية بعد عام قتصادية تحول بنك الفلاحة و لاصلاحات الإطار اإفي و     
سيم بقيمة مميون دينار جزائري  2200لى إمميار دينار جزائري، تقسم  22س مال قدره: أمساىمة بر

سيم مكتتبة  لفأ 33مميار دينار جزائري موزعة عمى  33لى إ 2000لمسيم الواحد، ليرتفع بداية سنة 
ستقلالية  االذي منح و  14/04/1990في القرض و و لكن بعد صدور قانون النقد  كميا من طرف الدولة،

صبح بنك الفلاحة و التنمية الريفية كغيره من البنوك ألغي من خلاليا نظام التخصيص،أكثر البنوك و أ
ئتمانية، تشجيع لاسييلات امنح الت التي تتمثل فيالتي تقوم بيا البنوك التجارية و يباشر جميع الوظائف 

 المساىمة في التنمية.دخار و لاعممية ا
الجغرافية ستراتيجية شاممة من خلال التغطية إوضع البنك  الراىنة،ستعداد لممرحمة لااىدافو و أولتحقيق    

  ، والقيام بتوزيع منتجاتوموظف 700كثر من بأطرة مأوكالة  300كثر من بأراب الوطني لكامل الت

                                                             
  العدد  لمجميورية الجزائرية، التنمية الريفية، الجريدة الرسميةنشاء بنك الفلاحة و بإالمتعمق  1982مارس  13المؤرخ في  106-82المرسوم رقم 1

11، 16 /03/1982. 
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لمنافسة البنوك الخاصة و كتساب ميزة تنافسية تؤىماىذا بغية عاد الجودة الشاممة، و بأالمتضمنة خدماتو و 
 1 السوق المصرفية الجزائرية. جنبية والتي تزاول نشاطيا فيلأاو 
 مية الريفية:نالتاحل تطور بنك الفلاحة و مر   -1-2

  2:يمكن تقسيم مراحل تطور بنك الفلاحة والتنمية الريفية إلى ما يمي       
التنمية الريفية بترقية العالم الريفي عن ىتم بنك الفلاحة و اخلال ىذه المرحمة  :1991-1982 مرحمة -

كتسب تجربة كبيرة في اطريق تكثيف فتح الوكالات البنكية في المناطق ذات النشاط الفلاحي، حيث 
قتصاد لالية اآويل القطاع الفلاحي والصناعات الغدائية، ىذا التخصص في مجال التمويل فرضتو تم

 قتضى تخصص كل بنك في تمويل قطاعات محددة.االمخطط الذي 
لغي من خلالو التخصص المطبق عمى أ القرض،بعد صدور قانون النقد و  :1999-1991مرحمة  -

ني خاصة قتصاد الوطلااالتنمية الريفية ليشمل مختمف قطاعات ، وبذلك توسع نشاط بنك الفلاحة و البنوك
 الكبيرة في تمويل القطاع الفلاحي،فضمية لأمع بقائو الشريك با المتوسطةقطاع الصناعات الصغيرة و 

من ىذه في تطوير النشاط البنكي و جراءات التي تصب كميا العديد من الإشيدت ىذه المرحمة و 
 يمي: جراءات نذكر ماالإ

 ؛نفيذ العمميات التجارية الخارجيةلتسييل ت swift نخراط في نظاملا: تم ا1991 سنة -
 ؛العامة تربط الوكالات البنكية بالمديرية: تم وضع شبكة معموماتية خاصة ببنك بدر 1992سنة  -
 ؛لي عمى كافة عمميات البنكلأعلام الإدخال اإتمام عممية إ :1993سنة  -
 ؛العمل ببطاقة سحب بدر أ: بد1994سنة  -
 ؛العمميات المصرفية في وقت حقيقي دخال نظام المعالجة عن بعد لجميعإ :1996سنة  -
 .لعمل ببطاقة السحب ما بين البنوكاأ بد :1998سنة  -

تمويل نمية الريفية في تدعيم و الته المرحمة بمساىمة بنك الفلاحة و تميزت ىذ :2119 -2111 مرحمة -
و تطوير قطاع المؤسسات الصغيرة التوجو نح ،قتصاديلانعاش الإدعم برنامج ا ،ستثمارات المنتجةلاا
لى جانب توسيع إ قتصاد السوقاالمساىمة في تمويل قطاع التجارة الخارجية وفقا لتوجيات متوسطة و الو 

لعمل عمى تطوير منتجاتو من ان خلال فتح المزيد من الوكالات و تغطية لمختمف مناطق الوطن وذلك م
وتتمثل  2009و 2000طار قام البنك بعدة عمميات ما بين لإستخدام تكنولوجيا حديثة، وفي ىذا ااخلال 

 فيما يمي: ىذه العمميات
ضع و  نقاط الضعفبراز نقاط القوة و لإط البنك القيام بتشخيص عام لنشا :2111سنة  -

المعايير العالمية في مجال العمل المصرفي، كما قام  عمى عتمادلاستراتيجية تسمح لمبنك باإ

                                                             
 .-ميمة – التنمية الريفيةلمديرية العامة لبنك الفلاحة و معمومات مقدمة من قبل ا 1

2 BADR info N°2, Mars 2002.  
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العمميات  دارةإعمل عمى تنظمة جديدة بأتدعيمو نظام يربط بين مختمف الوكالات و  بتصميم
 ؛المصرفية بسرعة قياسية

فييا بغية  مالية لجميع حقوقو المشكوكجراء عممية تطيير حسابية و بإبنك قام ال :2111سنة  -
 ؛واجية المشاكل المتعمقة بالسيولةمتحديد مركزه المالي و 

خصة عمى مستوى جميع وكالات الخدمات المشتعميم تطبيق مفيوم بنك الجموس و  :2112سنة  -
 ؛البنك

، وىذا بيدف تقميص تحصيل خدمةال محلدخال عممية نقل الصك عبر الصورة إ :2114سنة  -
صبحت تستغرق وقت أيوم و  15ستخدام ىذا التطبيق تفوق احيث كانت المدة قبل  ،الشيكات

 ؛مصرفي الجزائرينجازا في مجال العمل الإيعتبر  قصير جدا، وىو ما
 ؛حصيل ديونو بمختمف الطرق المتاحة: كانت الميمة الرئيسية لمبنك ىي ت2116سنة  -
المتمثل في لى نشاطو الرئيسي و إ: بعد نياية عممية تحصيل الديون عاد البنك 2118سنة  -

 ؛تمويل النشاط الفلاحي
 نشاء ما يسمى بالمنظمات التجارية لموكالات.بإجراء جديد و ذلك إ ذتخاا: تم 2119سنة  -

 :بنك الفلاحة والتنمية الريفيةهداف أو مهام  -2
 التنمية الريفية:مهام بنك الفلاحة و   -2-1

وفقا لمقوانين والقواعد المعمول بيا في المجال المصرفي، فإن بنك الفلاحة والتنمية الريفية كمف       
 1لمقيام بالميام التالية:

 معالجة جميع العمميات الخاصة بالقروض، الصرف والصندوق؛ -
 استقبال ودائع الأفراد ميما كانت قيمتيا ومدتيا؛ -
 تمويل المشاريع الزراعية المختمفة؛ -
 المشاركة في تنمية وتطوير القطاع الفلاحي والقطاعات الأخرى، -
 تأمين الترقيات الخاصة بالنشاطات الفلاحية وما يتعمق بيا؛ -
تطوير الموارد والتعاملات المصرفية وكذا العمل عمى خمق خدمات مصرفية جديدة مع تطوير  -

 المنتجات والخدمات القائمة؛
 يق ترقية عممية الادخار والاستثمار؛تنمية موارد واستخدامات البنك عن طر  -
 الاستفادة من التطورات العالمية في مجال العمل المصرفي؛ -
 تطوير شبكتو ومعاملاتو المصرفية.   -
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 :يفيةالتنمية الر هداف بنك الفلاحة و أ -2-2
 1ىدافو فيما يمي:أتتمثل 
 ؛المحافظة عمى التوازنات الجيويةالحرفية و م النشاطات الصناعية التقميدية و دع -
 ؛ذوي الشيادات في مختمف المجالات تمويل كافة المشاريع لمشبابدعم و  -
 ؛جراءات التسييرإتحديث وسائل العمل و -
 ؛في تنمية القطاع الفلاحي وترقيتولمساىمة ا -
ستعمال لامراقبة او حتياجاتيم المالية انتاجية في تحديد لإمساعدة المسؤولين عن الوحدات ا -

 ؛موالللأ
 ؛داء متميز لمعميلأخدمات و عمى تقديم العمل  -
 ء.ستقبال العملااىيكل تحسين نوعية الخدمات و  -

 2 :التنمية الريفية، وكالة ميمةلمحة حول بنك الفلاحة و  -3
 :834التنمية الريفية وكالة ميمة بنك الفلاحة و ب تعريفال  -3-1

لعدم توفره عمى مقر  1982مارس  13تقرر إنشاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية بموجب مرسوم     
أن  إلى خاص بو، فقد كان البنك الوطني الجزائري يقوم بكل عمميات الخاصة بالقطاع الفلاحي نيابة عنو

 فتحت ىذه الوكالة في التاريخ المذكور أعلاه.
ائري إلى مقر جديد حل بنك الفلاحة و التنمية الريفية محمو و أصبح وبعد إنتقال البنك الوطني الجز   

لكن بعد التقسيم الجديد لمجزائر سنة  ،البنكين يعملان بشكل مستقل، كانت بمدية ميمة تابعة لولاية قسنطينة
حي أصبحت ىذه الوكالة تابعة لولاية ميمة  مما زاد أىميتيا خاصة وأن الولاية تتميز بالطابع الفلا 1984

 وأصبح يقدم قروض لفئات الفلاحين و التجار والحرفيين. 
ان مقره القديم في ك مسكن مقابل محطة المسافرين، بعد ما 500يقع مقره الرئيسي عمى مستوى حي     

 ىم المرافق العمومية في المدينة.أستراتيجي يتوسط إىو مكان حي بن قارة، و 
نشئ أالذي و ستغلال لميمة للاوكالات تابعة لممجمع الجيوي  09تعتبر وكالة ميمة جزء من مجموعة    

واد ، 834، ميمة 835، الرواشد 833شمغوم العيد  موزعة عمى مستوى الولاية كما يمي: 2004سنة 
 .842، واد النجاء 841، التلاغمة 673، فرجيوة 843، تاجنانت 837، القرارم قوقة 840 العثمانية

 : -وكالة ميمة –ية الريفية وظائف بنك الفلاحة و التنم
حسب القانون التأسيسي بتنفيذ العمميات المصرفية  -وكالة ميمة –يقوم بنك الفلاحة والتنمية الريفية     

 ومنح الإئتمان بكل أنواعو، وىو امتياز لممين الفلاحية و الريفية، ومن وظائفو الأساسية:
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 المساىمة في تنمية القطاع الفلاحي؛ -
 جمع المدخرات؛المساىمة في  -
 الوصية عمى مراقبة صحة الحركات المالية لممؤسسات؛ السير رفقة الجيات -
 فتح الحسابات لكل شخص يطمب ذلك؛ -
 استقبال الودائع تحت الطمب ولأجل؛ -
 يعمل عمى دفع النشاطات الفلاحية والصناعية و الحرفية؛ -
 يعمل عمى تنمية الأرياف الجزائرية؛ -
 جية؛تمويل عمميات التجارة الخار  -
 تقديم القروض بمختمف أنواعيا. -

 :834التنمية الريفية وكالة ميمة الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة و  -3-2
يعمل  ،عتمدت الوكالة ىيكل تنظيمي يتماشى مع التطور التكنولوجي لممنظومة المصرفية الجزائريةا    

الشكل التالي يوضح صورة و حسن أم الخدمة لمعملاء في تقديلمموارد البشرية و مثل لأستغلال الاعمى ا
 الييكل التنظيمي لموكالة:
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 الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية :(1-3الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 

                    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .-ميمة –الفلاحة والتنمية الريفية  بنكمن طرف ال بناء عمى معمومات مقدمة :المصدر

 التنمية الريفية لوكالة ميمة يتكون من:الييكل التنظيمي لبنك الفلاحة و  نأمن خلال الشكل يتضح 

مانة العامةالأ  مدٌر الوكالة 

دارة الداخلٌةلإا  

السنداتمحفظة   

 القروض

 التحوٌلات

التجارة 

 الخارجٌة

 المنازعات

 المحاسبة

مخالصاتقسم خاص بال  

 الصندوق الرئٌسً

 الخدمات السرٌعة

 محاسبة الودٌعة

 قسم خاص بالعملاء

وجٌهتالاستقبال و ال  

 مكلف بالعمٌل العادي

مكلف بالعمٌل 

 )المؤسسات(
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مر يتعمق أيتمتع بصلاحيات في كل عمى مستوى الوكالة، و ول لأالمسؤول ا : وىومدير الوكالة  -
مضاء عمى الوثائق الإومن ميامو المراقبة والتوجيو و  و غير مباشرة.أبالوكالة بطريقة مباشرة 

 ؛معالجة العمميات البنكيةلقروض و بالتقدير في مجال ا يقوم الرسمية، كما
تحضير مواعيد المدير  ،من بين ميامياوامره و أذ تنفشرة مع المدير و تتعامل مبا مانة العامة:لأا -

لى عمميا كوسيط بين إضافة إالفاكس  البريد عن طريقستقبال الرسائل التي تصل ا و،زبائنو 
 ؛المصالحمختمف المكاتب و لمدير و ا

المتابعة  من مياميا ،ت في الوكالةاتقوم ىذه المصمحة بمراقبة جميع الحساب مصمحة المحاسبة: -
جراء العمميات إبنشاط الوكالة وقتناء كل التجييزات والعتاد المتعمق ا اليومية لمعمميات الحسابية،

 ؛الخاصة بالبنك بما فييا الميزانية
عممية السحب  ساسي لموكالة، حيث يتم عمى مستواىالأىي المحرك او  مصمحة الصندوق: -

 ؛جنبيةلأفرع خاص بالعملات اص بالدينار و فرع خا ،لى فرعينإتنقسم يداع و الإو 
تسييرىا الوسائل والعمال داخل المؤسسة و التي تقوم بمراقبة كل و  داري:لإمصمحة التسيير ا  -

 ؛بطريقة محكمة
دراسة ممفات طمبات القروض ي الجية المختصة في منح القروض و ى: و مصمحة القروض -

 ؛المقدمة من طرف الزبائن لمبنك
ولية المقدمة لمزبائن لأاجمب مدخراتيم كما تيتم بالخدمات تيتم بتحفيز الزبائن و  مصمحة العملاء: -

فرع مكمف بون العادي و التوجيو، فرع مكمف بالز ستقبال و لافرع ا :فروع لاثةث لىإتنقسم و 
 ؛بالمؤسسات

كانت  بالتجارة الخارجية سواءىنا تتم العمميات الخاصة و  مصمحة عمميات التجارة الخارجية:  -
 ؛و وارداتأصادرات 

حصاء إ وأحصاء عدد الزبائن في مدة محددة كإ حصاء،لإتقوم بعممية ا حصائيات:لإحة امصم -
 ؛القروض الممنوحة

ماكن أستحقاق ولاترتيبيا وفق تواريخ اوراق المالية والتجارية و لأع اتقوم بجم مصمحة الحافظة: -
 ؛الدفع

لعممية عمى مستوى البنك المركزي، حيث يقوم ممثل البنك بالتنقل : تتم ىذه امصمحة المقاصة -
 ؛وراق الماليةلأجميع اوالتحويلات و تبادل الشيكات يا اتيغرفة المقاصة التي يتم عمى مستو لى إ

ة الديون المستحقة عمى العملاء يديرىا موظف ميمتو متابع مصمحة تحصيل الديون:  -
 تحويل ممفاتيم لمحامي البنك.والمقترضين و 
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 المبحث الثاني: الإجراءات المنهجية لمدراسة الميدانية
بنك ب عميلالصرفية الالكترونية  عمى رضا إن اليدف من بحثنا ىو دراسة أثر جودة الخدمة الم     

المقدمة من الفلاحة والتنمية وىذا من خلال التعرف عمى مستوى جودة الخدمة المصرفية الالكترونية 
ا المبحث إلى عرض وتحميل مفصل لمنتائج ذلك سنتطرق في ىلذ ،رضا عملاءه طرف البنك وقياس مدى

 . -وكالة ميمة -عملاء بنك الفلاحة و التنميةالتي توصمت إلييا الدراسة التي أجريت مع 
 :داة الدراسةأ وثباتاختبار  -1
 اختبار أداة الدراسة: -1-1

 ما يمي:باختبار أداة الدراسة كقمنا 
ساتذة محكمين ذوي أ 04ستمارة قمنا بعرضيا عمى لاكد من صدق املتأ داة:للأالصدق الظاهري  -

ملاحظاتيم حوليا، و معرفة مدى ملائمة ييم و أبداء ر لإختصاص في مجال الخدمات المصرفية ا
وبعدىا قمنا بتوزيع  زمةاللاجراء التعديلات إغراض البحث، و قد تم العبارات المستعممة لأ

 .ستمارةلاكدنا من فيميم لعبارات اتأزبائن لبنك الفلاحة و التنمية الريفية و  05ستمارة عمى لاا
داة الدراسة قمنا بتطبيقيا عمى بيانات العينة بعد التأكد من الصدق الظاىري لأ: الصدق الداخمي -

الكمية وقمنا بحساب معامل الارتباط )بيرسون( لمعرفة درجة الارتباط بين كل فقرة من فقرات 
  .إليو ونوضح ذلك في الجدول أدناه الاستبيان مع المحور الذي تنتمي

جودة الخدمة المصرفية الالكترونية  ( : معامل الارتباط بيرسون لدراسة العلاقة بين 1-3الجدول رقم )
 ورضا العملاء.

 
 السرية

 
 

 
 الأمان

 

 
توفير 
 الوقت

 
سهولة 
 الاستخدام

 
 رضا العميل

 
 الخدمة جودة

المصرفية 
 الالكترونية

 

694.0** 691.6 69410** 698.0** 0.679** 1 
 الخدمة جودة

المصرفية 
 الالكترونية

 العميلرضا   1 698.6** 690.0 -69614 696.0

 سهولة الاستخدام   1 .6906 -696.4 69010

 توفير الوقت    1 -696.1 -.6914

 مانالأ     1 -.6910

 السرية      1

 .spssمخرجات برنامج بالاعتماد عمى  من إعداد الطالبين المصدر:
 .6961رتباط هو دو دلالة إحصائٌة عند مستوى دلالة **لا
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 أداة الدراسة: ثبات  -1-2
 حساب معامل الثبات )معامل ألفا كرونباخ( :(2-3الجدول)

 القسم المتغير المحور الأول المحور الثاني الاستمارة ككل
 Aمعامل الثبات 0.656 0.777 0.804

 .spssبالاعتماد عمى مخرجات برنامج من إعداد الطالبين المصدر: 

معامل ثبات المحور الأول ىو يتبين لنا أن  (01)( والممحق رقم 2-3)رقم من خلال الجدول     
ومنو الاستمارة ( 0.804أما معامل ثبات الاستمارة ككل فيو ) ،(0.777( والمحور الثاني )0.656)

 ا عمى جميع أفراد العينة.يا ما يسمح تطبيقذتتمتع بالثبات وى
 دراسة خصائص عينة الدراسة:  -2

   تضمن الاستبيان عمى متغيرات ىيشتممت عينة الدراسة عمى الخصائص الديموغرافية فقد ا    
مدة استخدام  ،سنوات التعامل مع البنك ،الدخل الشيري ،المينة ،المستوى التعميمي ،العمر ،الجنس

 الخدمات المصرفية الالكترونية ونوع الخدمة الالكترونية المستخدمة.
 الجنس -2-1
    :  يوضح الشكمين التاليين توزيع مفردات العينة حسب متغير الجنس    

     (: دائرة نسبية2-3الشكل رقم )      الجنس مفردات العينة حسب متغير توزيع :(3-3) الجدول رقم
                                                                                                 لمتغير الجنس                                                                              

 
 

 .spssات برنامج بالاعتماد عمى مخرج إعداد الطالبين منالمصدر:

كبر من عدد الذكور حيث تمثمت نسبة أل السابقين نلاحظ أن عدد الإناث من خلال الجدول والشك     
 %.42.2و نسبة الذكور كانت  %57.3الإناث في 

 العمر: -2-2
 تم تبويب مفردات العينة إلى أربع فئات حسب متغير العمر كما يوضحو الجدول والشكل المواليين:     
 
 

 الجنس الذكر الأنثى المجموع

 التكرارات 19 26 45

100 57.3 42.2 
 النسبة
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              (: دائرة نسبية3-3الشكل رقم )    توزيع مفردات العينة حسب متغير العمر: (4-3الجدول رقم)
 لمتغير العمر                                                                           

 
 

 .spssبالاعتماد عمى مخرجات برنامج  من إعداد الطالبينالمصدر: 

سنة بنسبة  35ن خلال الجدول والشكل السابقين نلاحظ أن أغمب أفراد العينة أعمارىم أقل من م
بينما فئة  %11.1نسبة بسنة  فما فوق  56ثم فئة  %،35.6 بسنة  45لى إ 36تمييا فئة من  %،48.9

.%4.4 بسنة ىي النسبة الضعيفة  55لى إ 46من   

 :المستوى التعميمي -2-3
تم تبويب مفردات العينة إلى فئتين حسب متغير المستوى التعميمي كما يوضحو الجدول والشكل    

 المواليين:

  لمتغير           دائرة نسبية  :(4-3الشكل رقم)     ات العينة حسب متغيرتوزيع مفرد: (5-3الجدول رقم)
 تعميميال لمستوىا                                                 المستوى التعميمي

 
 spssاعتمادا عمى مخرجات برنامج  البينطمن إعداد ال المصدر:

% بينما فئة 80غمب أفراد العينة جامعيين بنسبة ألجدول والشكل السابقين نلاحظ أن من خلال ا        
 %.20لا تتعدى و قل أثانوي 

 
 

 العمر

1er trim.

2e trim.

3e trim.

4e trim.

  الفئة النسبة العدد
 

 العميل
 سنة 35قل من أ 48.9 22
 سنة 45لىإ 36 من 35.6 16
 سنة 55إلى 46من  4.4 2

 فما فوق سنة 56من  11.1 5
 المجموع 100 45

 الفئة النسبة العدد

 قلأثانوي و  20 9

 جامعي 80 36

 المجموع 100 45
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 :المهنة -2-4
تم تبويب مفردات العينة إلى خمس فئات حسب متغير المينة كما يوضحو الجدول والشكل       

 المواليين:
 لمتغير دائرة نسبية :(5-3الشكل رقم)   توزيع مفردات العينة حسب متغير   : (6-3الجدول رقم)

    المهنة                                          ةالمهن                          

      
 

 .spss اعتمادا عمى مخرجات برنامج البينمن إعداد الطالمصدر: 

تمييا الفئة أخرى   %،55.6 بيبين الجدول والشكل أعلاه أن أعمى نسبة كانت لفئة موظفي القطاع العام 
وأخيرا فئة موظفي القطاع  %11.1ثم تتساوى كل من فئة مينة حرة وفئة متقاعد بنسبة  %،15.6 ب 

.%6.5 بالخاص   

 :الدخل الشهري -2-5
تم تبويب مفردات العينة إلى ثلاث فئات حسب متغير الدخل الشيري كما يوضحو الجدول والشكل      

 المواليين:
                     دائرة نسبية :(6-3الشكل رقم)        العينة حسب متغير     توزيع مفردات: (7-3الجدول رقم)

 الدخل الشهريلمتغير                   الدخل الشهري                                          

    
 

 .spssاعتمادا عمى مخرجات برنامج البين من إعداد الط المصدر:

 الفئة النسبة العدد
 موظف في القطاع العام 55.6 25
 الخاصموظف في القطاع  6.5 3
 مهنة حرة 11.1 5
 متقاعد 11.1 5
 أخرى 15.6 7

 الفئة النسبة العدد

 دج21111 قل منأ 0 0

23 51.1 
 21111 من

 دج35111ىلإ
 فوق فما 35111من 48.9 22
 المجموع 100 45
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دج تجاوزت النصف  35000لى إ 20000خلال الجدول والشكل السابقين نلاحظ أن فئة من 
 دج20000في حين تنعدم فئة أـقل من  %48.9 بدج فما فوق  3500تمييا فئة  %،51.1نسبةب

 :سنوات التعامل مع البنك-2-6
تبويب مفردات العينة الى أربع فئات حسب متغير سنوات التعامل مع البنك كما يوضحو الجدول و تم 

 :الشكل المواليين
  

 دائرة نسبية لسنوات :(7-3الشكل رقم)العينة حسب متغير          توزيع مفردات: (8-3الجدول رقم)
 البنكالتعامل مع                          سنوات التعامل مع البنك                       

 

                     
 .spssبالاعتماد عمى مخرجات برنامج  : من إعداد الطالبينالمصدر

  

 من خلال الجدول والشكل السابقين نلاحظ أن أكثر من نصف العينة تعامموا مع البنك من سنة إلى      
ن تير يخفيما تتساوى الفئتان الأ %17.8بنسبة سنوات وأكثر  6% تمييا فئة 60سنوات بنسبة  3أقل 

 %.11.1بنسبة 
  :المصرفية الالكترونية ستخدام الخدماتإ مدة -2-7 
تم تبويب مفردات العينة إلى أربع فئات حسب متغير الدخل الشيري كما يوضحو الجدول والشكل  

 المواليين:
 رمدةردات العينة حسب متغيتوزيع مف: (9-3الجدول رقم)

 الخدمات المصرفية الالكترونية ستخدامإ 

 الفئة النسبة العدد
 قل من سنةأ 11.1 5
 سنوات 3ل منأقمن سنة إلى  60 27
 سنوات 6قل من ألى إ3من 11.1 5
 سنوات وأكثر 6 17.8 8
 المجموع 100 45

 الفئة النسبة العدد
 قل من سنةأ 11.1 5

 سنوات 3قل منأمن سنة إلى  60 27
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مدة استخدام ل دائرة نسبية :(8-3الشكل رقم )    
المصرفية  ةالخدمات المصرفية الالكتروني

نية.الالكترو 

 
 .spssبالاعتماد عمى مخرجات برنامج من إعداد الطالبين المصدر: 

سنوات      3لى أقل من إمن خلال الجدول والشكل السابقين نلاحظ أن أكبر نسبة كانت لفئة من سنة  
 6لى أقل من إ 3أما فئة أقل من سنة وفئة من  %،17.8 بسنوات و أكثر  6تمييا فئة  %،60 ب  

. %11.1سنوات فكانتا متساويتان بنسبة   

الخدمة  مفردات العينة إلى ثلاث فئات حسب متغيرتم تبويب  :لكترونية المستخدمةلإالخدمة ا -2-8
 الالكترونية المستخدمة كما يوضحو الجدول والشكل المواليين:

 لمخدمة دائرة نسبية :(9-3الشكل رقم)ات العينة حسب متغير        توزيع مفرد: (11-3الجدول رقم)
  الالكترونية المستخدمة   الخدمة الالكترونية المستخدمة                                    

 

          
 .spssبالاعتماد عمى مخرجات برنامج  من إعداد الطالبينالمصدر: 

 

 ،%51.2كبر بنسبة أمن خلال الجدول والشكل السابقين نلاحظ أن الصراف الآلي يستعمل بدرجة    
 %.20.2وأخيرا الخدمات الأخرى بنسبة  ،%28.2بـ يميو تحويل الأموال 

 

 سنوات 6الى اقل من 3من 11.1 5

 سنوات وأكثر 6 17.8 8

 المجموع 100 45

 الفئة النسبة العدد
 الصراف الآلي 51.2 43
 تحويل الأموال 28.6 24
 أخرى 20.2 17
 المجموع 100 84
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 :عرض نتائج الدراسة واختبار الفرضياتالمبحث الثالث
بتقييم عينة الدراسة لجودة الخدمة المصرفية من خلال ىذا المبحث سنحاول تحميل البيانات المتعمقة      

 .-وكالة ميمة–الالكترونية وعلاقتيا برضا العملاء عمى مستوى بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
 :عرض نتائج الدراسة -1
تتكون الاستمارة من محورين أساسيين المحور الأول يتعمق بجودة الخدمة المصرفية الالكترونية      

 ميل عن الخدمة المقدمة.عأما المحور الثاني فيتعمق برضا الالمقدمة لمعميل 
 الخماسي في ترتيب الإجابة عمى أسئمة الاستمارة والذي تتراوح أوزانو بين: ليكرتاعتمدنا عمى مقياس     

 ؛موافق بشدة غير  
 ؛غير موافق  
 ؛محايد  
 ؛موافق  
 موافق بشدة. 

 :يتم تحديد فئات المقياس كما يمي   
 4=1-5الفرق بين أعمى وأقل درجة بالمقياس:المدى: 

 0.8=4/5= = المدى/ عدد الفئات طول الفئة 
 :وعميو فإن فئات المقياس تكون عمى النحو التالي   

 وتدل عمى درجة ضعيفة جدا لمستوى الرضا؛ 1880و 1 فئة غير موافق بشدة، تتراوح درجتيا بين 
 وتدل عمى درجة ضعيفة لمستوى الرضا؛ 2861و 1.81 فئة غير موافق بشدة، تتراوح درجتيا بين 
 وتدل عمى درجة متوسط لمستوى الرضا؛  384و 2.61 فئة غير موافق بشدة، تتراوح درجتيا بين 
 وتدل عمى درجة مرتفعة لمستوى الرضا؛ 4.21و 3.41 ق بشدة، تتراوح درجتيا بينفئة غير مواف 
 مى درجة مرتفعة جدا لمستوى الرضاوتدل ع 5و 4.21 فئة غير موافق بشدة، تتراوح درجتيا بين. 
 جودة الخدمات المصرفية الالكترونية :لأولار المحو 
 :سنقوم بحساب المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لكل فقرة وذلك وفقا لما يمي     
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 جودة الخدمة المصرفية الالكترونية بشكل عام: 
والانحرافات المعيارية لجودة الخدمة المصرفية الالكترونية (: المتوسطات الحسابية 11-3) الجدول رقم

 بشكل عام
رتبة  الدرجة

 العبارة
الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم ارةـالعب

بشكل الإلكترونية  المصرفية الخدمات تتوفر 3.73 0.915 5 مرتفع
 مستمر

1 

 الإلكترونيةتتيح لك الخدمات المصرفية  3.80 0.869 3 مرتفع
 معرفة جميع الخدمات المصرفية الأخرى

2 

 3.38 1.114 6 متوسط
 تشجع المنفعة المدركة من الخدمات

 المصرفية الإلكترونية عمى طمب الخدمة
 إلكترونياً 

3 

 4.13 0.869 1 مرتفع
 يوفر البنك العديد من الخدمات المصرفية

 الإلكترونية
4 

 صفحة خاصة عمى شبكةتوجد لمبنك  3.78 0.823 4 مرتفع
 الإنترنت

5 

 3.98 0.965 2 مرتفع
 يتفيم العاممون في البنك لاحتياجات

 العملاء ويسعون إلى تحقيقيا
6 

 تعد جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية 3.13 1.014 7 متوسط
 التي يقدميا البنك مناسبة

7 

  المتوسط العام 3.70 0.938  مرتفع
 .spssاعتمادا عمى مخرجات برنامج  من إعداد الطالبين المصدر:

 

سئمة وكان عدد الأ لكترونية بشكل عامنتائج جودة الخدمات المصرفية الإ (11-3)يبين الجدول رقم     
ي بدرجة أ 3.70سئمة حيث بمغ المتوسط العام للأ ،(01)رقم  سئمة كما ىو موضح في الممحقأ 7ىو 

فراد العينة أمن وجية نظر  لكترونية بشكل عاممستوى الخدمات المصرفية الإن أ متوسط وىذا يدل عمى
تمييا  (0.869-4.13ولى بمتوسط وانحراف معياري )في المرتبة الأ  4 حيث جاءت الفقرة متوسطة
 ثم تمييما كل من الفقرات  (0.869-0.965نحراف معياري )او  (3.80-3.98بمتوسط ) 2و 6 الفقرتين

ما في أ (1.114-0.915-0.823) وانحراف معياري (3.38-3.73- 3.78بمتوسط ) 3و 1و 5
 .(1.014وانحراف ) (3.13) بمتوسط السابعةخيرة فجاءت الفقرة المرتبة الأ



دراسة ميدانية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الثالث   
 

 
55 

 
 : سهولة الاستخدامولالبعد الأ 

(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد سهولة الاستخدام عمى رضا 12-3) الجدول رقم
 العملاء

رتبة  الدرجة
 العبارة

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم العبارة

 8 لكترونية يعتبر سيلاستخدام الخدمة المصرفية الإ 3.96 0.928 1 مرتفع

الإلكترونية عمى  يساعدني استخدام الخدمات المصرفية 3.87 1.014 3 مرتفع
 إنجاز كافة الميام

9 

المساعدة الفورية  يقدم البنك عبر موقعو الإلكتروني 3.60 1.074 6 مرتفع
 لمعملاء لتسييل العمميات

11 

 3.87 1.160 3 مرتفع
من خلال  استطيع الحصول عمى معمومات مفيدة

 عبر الإنترنت استعمال الخدمة المصرفية
11 

 3.67 1.151 5 مرتفع
 الإلكترونية البوابة عمى والدخول التسجيل السيل من

 لمبنك
12 

مساعدة سريعة  تقدم الخدمات المصرفية الإلكترونية 3.93 0.939 2 مرتفع
 المشاكل لتوجيو العملاء لحل

13 

 14 الإلكتروني بالوضوح تتميز المغة المستخدمة في الموقع 3.78 0.997 4 مرتفع
  المتوسط العام 3.811 1.088  مرتفع

  .spss اعتمادا عمى مخرجات برنامج البينمن إعداد الط :المصدر

سئمة كما ىو موضح أ 7ىو  توسئمأوكان عدد ( نتائج بعد سيولة الاستخدام 12-3)الجدول  يبين       
في المرتبة  8ي بدرجة مرتفع وجاءت الفقرة أ 3.811سئمةحيث بمغ المتوسط العام للأ (01)في الممحق

 نحرافإو (3.93)بمتوسط  13وجاءت بعدىا الفقرة  (،0.928)وانحراف  (3.96)بمتوسط  الأولى
 14الفقرتين  ( وتمييا كل من3.87بمتوسط ) 11و 9في المرتبة الثالثة فتتساوى الفقرتان  أما (0.939)
 10أما في المرتبة الأخيرة فكانت الفقرة   (1.151-0.997وانحراف ) (3.67-3.78) بمتوسط 12و

 .(1.074-3.60) نحرافإبمتوسط و
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 توفير الوقت :البعد الثاني
 عمى رضا العملاء توفير الوقت(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد 13-3الجدول رقم)

رتبة  الدرجة
 العبارة

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم العبارة

 إنجاز في الإنترنت عبر الإلكترونية الخدمة استخدام 3.58 1.138 6 مرتفع
 الوقت يوفر المالية المعاملات

15 

 16 تأخير دون الإلكترونية الخدمات عمى الحصول يتم 4.07 0.863 3 مرتفع
 17 قصير وقت في الاستفسارات عمى الرد يتم 3.82 0.960 4 مرتفع

 4.11 0.832 2 مرتفع
 أول من الخدمة عمى يحصل أن المستخدم يستطيع

 مرة
18 

 19 الزبون لطمب فورية استجابة ىناك 4.13 0.919 1 مرتفع
 21 التحميل موقع عمى البنك صفحة تحميل سرعة 3.78 1.042 5 مرتفع
  المتوسط العام 3.91 0.969  

 .spssاعتمادا عمى مخرجات برنامج  من إعداد الطالبين المصدر:
ىو الإلكترونية و بعاد جودة الخدمات المصرفية أ( نتائج البعد الثاني من 13-3يوضح الجدول رقم )     

بمغ المتوسط العام  حيث ،(00)ا ىو موضح في الممحق رقم ( كم20 -15سئمتو من )أبعد توفير الوقت و
ولى بدرجة مرتفع لأفي المرتبة ا 19حيث جاءت الفقرة  (،0.969نحراف معياري )ا( و3.91)ليذا البعد 
بمتوسط  18تمييا في المرتبة الثانية الفقرة (، 0.919نحراف معياري )او (4.13حسابي )وبمتوسط 
 (3.82 – 4.07بمتوسط ) 17و  16( ثم الفقرتين  0.832نحراف معياري )ا( و4.11حسابي )

( 3.58 -3.78بمتوسط ) 15و 20بعدىا الفقرتين ( عمى التوالي و 0.960 -0.863نحراف )او
 (. 1.138 – 1.042نحراف )او
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 مانلأبعد ا البعد الثالث:

 عمى رضا العملاء الأمان(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد 14-3لجدول رقم)ا
 .spssاعتمادا عمى مخرجات برنامج  من إعداد الطالبين المصدر:

هو لكترونٌة والإبعاد جودة الخدمات المصرفٌة أمن  ( نتائج البعد الرابع14 -.ٌوضح الجدول رقم )     

بلغ المتوسط العام  وقد ،(61) ( كما هو موضح فً الملحق رقم00-01من )كانت سئلته أمان و لأبعد ا

ولى بدرجة لأفً المرتبة ا .0حٌث جاءت الفقرة  ،(..698نحراف معٌاري ) ا( و496.8) لهذا البعد

 00تلٌها فً المرتبة الثانٌة الفقرة  ،(69001نحراف معٌاري )او (4940ً )بمتوسط حسابمرتفع جدا و

 ( .9. – 4906بمتوسط ) 01و 00( ثم الفقرتٌن 69860معٌاري )نحراف ا( و49.0بمتوسط حسابً )

نحراف او (9.8. -908.بمتوسط ) 04و .0بعدها الفقرتٌن على التوالً، و (690.0-69000نحراف )او

(19640 – 19611 .) 

 
 
 
 
 

درجة 
 العبارة

رتبة 
 العبارة

نحراف لا ا
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم العبارة

 21 لكترونياإ أشعر بالأمان عند تعاممي مع ىذا البنك 9.0. 690.0 4 مرتفع

 4906 69000 3 مرتفع
يوفر اتصال  استعمال الخدمات المصرفية الإلكترونية

 مع البنكدائم 
22 

مرتفع 
 4940 69001 1 جدا

أشعر بالراحة عند تقديم معموماتي الشخصية لمبنك عبر 
 الإنترنت

23 

 9.8. 19611 6 مرتفع
الحماية العالية  الخدمة المصرفية الإلكترونية توفر

 المصرفية لمعموماتي عن تعاملاتي
24 

 908. 19640 5 مرتفع
عن طريق  المعاملاتالشعور بالارتياح أثناء إجراء 

 .الإنترنت الخدمة المصرفية عبر
25 

مرتفع 
 49.0 69860 2 جدا

إنجاز العمميات  الخدمة المصرفية الإلكترونية أمنة في
 المصرفية

26 

مرت
 فع

  المتوسط العام 4.058 0.839 



دراسة ميدانية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الثالث   
 

 
58 

 

 بعد السرية:البعد الرابع
 عمى رضا العملاء السرية(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد 15-3الجدول رقم)

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

نحراف لا ا
 المعياري

رتبة 
 العبارة

درجة 
 العبارة

بسرية عند  يتعامل البنك مع معموماتي الخاصة 27
 مرتفع 4 0.952 3.96 استخدام الخدمة الإلكترونية

 لمموقع الزبون يقدميا التي لممعمومات سرية تتوفر 28
 مرتفع 6 1.074 3.73 الإلكتروني

 مرتفع 5 0.986 3.93 .مع البنك تعاممي أثناء مطمقة سرية ىنالك 29
 تسمح للآخرين لا الإلكترونية المصرفية الخدمة 31

 مرتفع 2 0.878 4.16 معموماتي الشخصية عمى بالإطلاع

 الرجوع ويمكن دقيقة وممفات بسجلات البنك يحتفظ 31
 بسرعة إلييا

مرتفع  1 0.889 4.40
 جدا

 استخدام بإساءة تسمح لا الإلكترونية المصرفية الخدمة 32
 مرتفع 3 0.965 3.98 الشخصية المعمومات

 مرتفع  0.957 4.02 المتوسط العام 
 .spssعتماد عمى مخرجات برنامج لابا البينعداد الطإ: من المصدر

وىو لكترونية لإابعاد جودة الخدمات المصرفية أ( نتائج البعد الخامس من 15-3يوضح الجدول رقم )    
 ،(01) ( كما ىو موضح في الممحق رقم32-27أسئمة من ) 6سئمة ىذا البعد أبعد السرية، حيث كانت 

جاءت الفقرة  كما ،بدرجة مرتفع (0.957) انحراف معياري( و 4.026حيث بمغ المتوسط العام ليذا البعد)
الثانية الفقرة تبة في المر و  (،0.889( وانحراف معياري )4.40ولى بمتوسط حسابي )لأفي المرتبة ا 31
بمتوسط  27و 32ثم تمييا كل من الفقرتين  (،0.878انحراف )( و 4.16بدرجة مرتفع وبمتوسط ) 30

بمتوسط  28و 29بعدىا الفقرتين و  ( عمى التوالي،0.952 -0.965ف )انحرا( و 3.96 -3.98)
 (.1.074 – 0.986( وانحراف )3.73 -3.93)
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 رضا عمى لكترونيةالإ  المصرفية الخدمات لجودة جماليلإا المعياري والانحراف الحسابي المتوسط
 الزبون

لجودة الخدمات  ةجماليلإا ةالمعياري اتو الانحراف ةالحسابي ات: المتوسط( 16-3الجدول رقم )
 عمى رضا الزبون لكترونيةلإ المصرفية ا

 

رتبة  الدرجة
 العبارة

نحراف الا 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم العبارة

 1 ستخداملاسيولة ا 3.80 1.037 4 مرتفع
 2 توفير الوقت 3.91 5.754 3 مرتفع
 3 مانلأا 4.05 0.839 1 مرتفع
 4 السرية 4.02 0.957 2 مرتفع
  لكترونيةلإجودة الخدمة المصرفية ا 3.94 8.587  مرتفع

 .spssعتماد عمى مخرجات برنامج لابا البينداد الطعإ: من  المصدر

كترونية المقدمة لإلىو جودة الخدمات المصرفية ا( نتائج المحور الثاني و 16-3الجدول رقم )يوضح      
ي أ ،8.587انحراف معياري ، و 3.94المحور حيث بمغ المتوسط الحسابي ليذا  ربعة،لأبعادىا ابأككل 

( وانحراف معياري 4.05ولى بمتوسط حسابي )لأمان في المرتبة الأبدرجة مرتفع، حيث جاء بعد ا
ثم   (0.957انحراف معياري )( و 4.02عد السرية بمتوسط حسابي )(، يميو في المرتبة الثانية ب0.839)

 (3.80)متوسط بسيولة الاستخدام خيرة بعد لأفي المرتبة ا( و 5.754)( و3.91ب )توفير الوقت بعد 
 نيا كانت كميا بدرجة مرتفع.أنلاحظ (، و 1.037وانحراف )
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 رضا العميل :نيالمحور الثا
 العميلرضا ل ةالمعياري اتالانحرافو  ةالحسابي ات: المتوسط( 17-3الجدول رقم )

 

درجة 
 العبارة

رتبة 
 العبارة

نحراف لا ا
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 الرقم العبارة

 33 منتظم بشكل الإلكترونية البنكية الخدمات سأستخدم 3.38 1.114 9 متوسط

في الموقع  رضا مطمق عن المغة المستخدمةلدي  3.78 0.997 6 مرتفع
 الإلكتروني لمبنك

34 

مستوى المصطمحات الفنية المستخدمة في الموقع  3.64 1.151 8 مرتفع
 الالكتروني لمبنك كانت ملائمة

35 

 36 الإلكترونية سأوصي الآخرين أن يستخدموا الصيرفة 3.93 0.939 3 عمرتف
 37 البنكية المقدمة لي مرضيةالخدمات  3.93 0.939 4 مرتفع

 3.93 0.986 5 مرتفع
الإلكتروني  تتميز الخدمات الإلكترونية عمى الموقع

 .بالشمولية
38 

 يسيم الموقع الالكتروني في اختصار 3.78 1.042 7 مرتفع
 الجيد

39 

 41 بالبنك الموقع الإلكتروني زاد من ارتباطي 4.20 0.726 1 مرتفع

 4.16 0.878 2 مرتفع
باستخدامي لموقع  أعتقد أنني فعمت الشيء الصحيح

 الإنترنت البنك عمى شبكة
41 

  المتوسط العام 3.858 0.974  مرتفع
 .spssبالاعتماد عمى مخرجات برنامج  البينعداد الطإ: من المصدر

لكترونية لإبعاد جودة الخدمات المصرفية اأن ( نتائج البعد السادس م17-3يوضح الجدول رقم )     
( كما ىو موضح في الممحق 41 -33سئمة من )أ 9سئمة ىذا البعد أىو بعد رضا العميل، حيث كانت و 

 (، حيث جاءت الفقرة0.974( وانحراف معياري )3.858بمغ المتوسط العام ليذا البعد ) (، حيث01رقم )
الثانية الفقرة  المرتبةفي و  (،0.726انحراف معياري )( و 4.20ولى بمتوسط حسابي )لأفي المرتبة ا 40
 38 – 37- 36 (، بينما جاءت في المرتبة الثالثة كل من الفقرة0.878( وانحراف )4.16بمتوسط ) 41

 39-34( ثم الفقرة 0.986 -0.939 - 0.939انحراف )( و 3.93بمتوسط )و عمى التوالي بدرجة مرتفع 
 33وبعدىا الفقرة  (1.151و)( 3.64)ب 35ثم الفقرة  (،1.042-0.997انحراف )( و 3.78بمتوسط )

 (.1.114( وانحراف معياري )3.38وبمتوسط حسابي )بدرجة متوسط 
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 :اختبار الفرضيات -2
المتفرعة عنيا من خلال  رئيسية والفرضيات الفرعيةسنعمل في ىذا الجانب عمى اختبار الفرضية ال     

ونية بإبعادىا عمى رضا لكتر الإثر جودة الخدمات المصرفية أأسموب الانحدار المتعدد لمعرفة  استخدام
 :أساس مشكمة الدراسة وأسئمتيا وذلك كما يمي التي شكمت عمىالعملاء و 

 :اختبار الفرضية الرئيسية -2-1
المتغير المستقل ين المتغير التابع رضا العملاء و سيتم اختبار ىذه الفرضية بدراسة العلاقة التأثيرية ب    

 :كترونية والتي جاء نصيا كالتاليت المصرفية الالجودة الخدما
التنمية مى رضا العملاء في بنك الفلاحة و لكترونية علإتأثير لجودة الخدمات المصرفية الا يوجد ىناك  -

 وكالة ميمة. –الريفية 
ي إدخال المتغيرات و ذلك كما ف  Enterحيث سيتم تطبيق نموذج الانحدار المتعدد باستخدام طريقة   

  :يمي
ة الارتباط بين نبين من خلال الجدول التالي علاق :متغيرات نموذج الانحدار المتعدد العلاقة بين -

 المستقل.المتغير التابع و 
 لكترونيةلإ لعملاء وجودة الخدمة المصرفية االانحدار المتعدد لمعلاقة بين رضا ا: (18-3) الجدول رقم
 الأسموب لمتقديرالخطأ المعياري  المعدلة  R R2 R2 البيان

جودة  علاقة
الخدمة المصرفية 
الالكترونية برضا 

 العميل

0.679 
 
 

0.461 0.448 4.827 enter 

 .spss  برنامج مخرجات ىمع بالاعتماد البينالط إعداد من :المصدر

لكترونية المصرفية الإرتباط بين جودة الخدمات اد علاقة و وج يتضح لنامن خلال الجدول السابق       
 راجع% من التغير في رضا العملاء 46.1كما أن  ،%67.9حيث بمغ معامل الارتباط  ورضا العملاء

 .لكترونية المقدمة من طرف البنكجودة الخدمة المصرفية الإ إلى
 اختبار قبول نموذج الانحدار المتعدد: -
الانحدار المتعدد ختبار معنوية نموذج لا ANOVAنتائج تحميل التباين  يوضح الجدول الموالي    

 المطبق و فحص مدى قبولو من الناحية الإحصائية.
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لاختبار معنوية نموذج الانحدار المتعدد لعلاقة  ANOVA: نتائج تحميل التباين (19-3الجدول رقم )
 ودة الخدمة المصرفية الالكترونيةرضا العملاء بج

نموذج 
 الانحدار

مجموع  البيان
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسطات 
 المربعات

مستوى  Fقيمة 
 الدلالة

رضا  علاقة
العملاء 
بجودة 

الخدمات 
المصرفية 
 الالكترونية

 856.388 1 856.388 الانحدار

36.744 0.000 
 الباقي

1002.19 43 23.37 

  44 1858.578 المجموع
 .spss جبرنام مخرجات عمى بالاعتماد طالبينال إعداد من :المصدر

( وىي دالة 43-1عند درجات حرية ) F (36.744) خلال الجدول السابق بمغت قيمة من      
بالتالي و  ،توى الدلالة المعتمدة في الدراسةمس 0.05قل من أوىي  0.000ن دلالتيا تساوي إحصائية لأ

بين  بمعنى توجد علاقة انحدارية معنوية ،رتباط قوية بين المتغير التابع والمتغير المستقلتوجد علاقة ا
بالتالي نقبل ىذا و  ،دة الخدمات المصرفية الالكترونيةالمستقل جو  المتغير التابع رضا العملاء والمتغير

 في تحميل العلاقة الانحدارية.   النموذج 
 :نتائج تحميل الانحدار المتعدد -
 التيالمستقل، و ر سنبين من خلال الجدول الموالي نتائج تحميل الانحدار بين المتغير التابع والمتغي    
العلاقة التأثيرية "لجودة الخدمة المصرفية الالكترونية" عمى المتغير التابع "رضا العميل" ومدى  تبين

 معنويتيا.
العلاقة التأثيرية "لجودة الخدمة المصرفية الالكترونية" عمى المتغير التابع "رضا  :(21-3الجدول رقم )

 العميل" ومدى معنويتها
متغيرات 
 النموذج

معاملات 
 Bالتأثير

 الخطأ
 المعياري

 مستوى الدلالة المحسوبةB:Beta Tقيم

 0.000 12.719  5.267 66.994 الثابت
لجودة الخدمة 

المصرفية 
 الالكترونية

0.911 0.150 0.679 6.062 
 0.000 

 .spss برنامج مخرجات عمى بالاعتماد البينالط إعداد من :المصدر
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لكترونية تمارس تأثيرىا عمى ة الخدمة المصرفية الإن جودأيتبين لنا بمن خلال الجدول السابق     
لاقة طردية حيث جاءت قيمة معامل التأثير موجبة  مما يبين وجود ع ،المتغير التابع رضا عملاء البنك

صياغة معادلة  يمكنو  0.679التي بمغت  Bىذا ما تؤكده قيمة و  ،بين المتغير التابع والمتغير المستقل
 :يميما كالانحدار المتعدد 

 جودة الخدمة الصرفية الالكترونية ( * 1.911+ )  66.994رضا العملاء =         
ثر معنويا لكترونية المقدمة بالبنك محل الدراسة تؤ ن جودة الخدمة المصرفية الإإفT  حسب نتائج     

 مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة. 0.05قل من أن دلالتيا عمى رضا عملاء البنك لأ
و دلالة ذثر أفي صحة الفرضية الرئيسية لمبحث وبالتالي يوجد عمى ضوء التحميل السابق فإننا ننو     

 بالبنك محل الدراسة.لكترونية عمى رضا العملاء حصائية لجودة الخدمة المصرفية الإإ
 اختبار الفرضيات الفرعية: -2-2

 الفرعية لمبحث والبالغ عددىا أربعة فرضيات المتمثمة في:سيتم اختبار الفرضيات      
سيولة لمؤشر ( ≤0.05)معنوية و دلالة إحصائية عند مستوى ثر ذألا يوجد  :الفرضية الأولى-

 ؛الاستخدام عمى رضا العملاء
 الوقت( لمؤشر توفير ≤0.05)معنوية ثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى أ: لا يوجد الفرضية الثانية -

 ؛عمى رضا العملاء
لمؤشر السرية  (≤0.05)معنوية  ثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالةأ: لا يوجد الفرضية الثالثة -

 ؛عمى رضا العملاء
لمؤشر الأمان عمى  (≤0.05)معنوية ثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى ألا يوجد  :الفرضية الرابعة -

 رضا العملاء.
ين المتغير في اختبار المتغيرات ب Stepwise باستخدام اختبار نموذج الانحدار المتعدد وفق طريقة      

نسعى من و  (أبعاد جودة الخدمة المصرفية الالكترونية)المتغيرات المستقمة الأربعة التابع رضا العملاء و 
لكترونية المقدمة عمى الإ ثر جودة الخدمة المصرفيةأذه الفرضيات الفرعية لموقوف عمى خلال اختبار ى

 :ملاء بالبنك محل الدراسة كما يميرضا الع
 لكترونيةمتعدد لمعلاقة بين رضا العملاء وجودة الخدمة الصرفية الإ : الانحدار ال(21-3الجدول رقم )

 
 
 

 .spssر: من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج المصد
% 83ذج حيث بمغ معامل الارتباط من خلال الجدول السابق فان سيولة الاستخدام قد دخمت النمو     

 الخطأ المعياري المعدلة R R2 R2 المتغيرات المستقمة لمنموذج النموذج

 2.734 0.682 0.689 0.830 سيولة الاستخدام 01



دراسة ميدانية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالفصل الثالث   
 

 
64 

الوقت ونية )توفير لكتر ي أبعاد جودة الخدمة المصرفية الإلم تنتمي باقمن التغير فييا و  68.9فسر يو 
 .السرية الأمان( لأي نموذج

ر معنوية نموذج الانحدار لاختبا ANOVAمن خلال الجدول التالي نوضح نتائج تحميل التباين و     
 : المتعدد

لاختبار معنوية نموذج الانحدار المتعدد لعلاقة  ANOVA: نتائج تحميل التباين (22-3الجدول رقم )
 رضا العملاء بأبعاد جودة الخدمة المصرفية الالكترونية.

المتغيرات  الرقم
 المستقمة لمنموذج

مجموع  البيان
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

مستوى  F قيمة 
 الدلالة

 0.000 95.159 711.356 1 711.356 الانحدار سيولة الاستخدام 11
 7.475 43 321.444 الباقي

 .spss برنامج مخرجات عمى بالاعتماد البينالط إعداد من :المصدر

منو توجد علاقة انحدارية و  (،0.05)قل من أ (0.000)يتضح من خلال الجدول أن مستوى المعنوية     
قيمة  ىذا النموذج ىو الأحسن حيث أن يعدوبعد سيولة الاستخدام و بين المتغير التابع رضا عملاء البنك 

F  (95.159)بمغت. 
لذي يوضح معامل عمى الجدول التالي ا الاستخدام عمى رضا العميل نعتمدلتحديد مدى تأثير سيولة و    

 : الانحدار المتعدد
 ( : نتائج تحميل الانحدار المتعدد لعلاقة رضا العميل لبعد سهولة الاستخدام 23-3الجدول رقم )

 مستوى الدلالة T قيمة  B معامل  الخطأ المعياري B قيمة  المتغيرات النموذج

 0.000 4.269  2.500 10.672 الثابت 11
 0.000 9.755 0.830 0.093 0.903 سيولة الاستخدام

 .spss برنامج مخرجات عمى بالاعتماد طالبينال إعداد من :المصدر

كبير عمى القيمة المدركة عنوي سيولة الاستخدام ليا تأثير من إف Tحسب نتائج و أعلاه  من الجدول    
ما  (0.830)وبمعامل انحدار  B (0.903) رضا عملاء البنك حيث بمغت قيمة تعتبر أكثر تأثيرا عمىو 

 .(0.830) يؤدي إلى التغير في رضا العملاء بـن التغير بوحدة واحدة في سيولة الاستخدام  يعني أ
 : لفرضية الفرعية الأولى أي أنوفي صحة امما سبق فإننا نن     

 .ثر ذو دلالة إحصائية لبعد سيولة الاستخدام عمى رضا عملاء البنك محل الدراسةأيوجد   -
 وبالمقابل فإننا نثبت صحة الفرضيات الفرعية الثانية الثالثة والرابعة:    
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 الدراسة؛ محل البنك عملاء رضا توفير الوقت عمى لبعد إحصائية دلالة ذو ثرأ يوجد لا -
 رضا عملاء البنك محل الدراسة؛ و دلالة إحصائية لبعد الأمان عمىثر ذلا يوجد أ -
 رضا عملاء البنك محل الدراسة.دلالة إحصائية لبعد السرية عمى  ثر ذولا يوجد أ -
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 :ـــةـخلاصال
وكالة  -الريفية بصفة عامة ثم إلى دراسة ميدانية فيالتنمية حة و تطرقنا في ىذا الفصل إلى بنك الفلا    
عينة من عملاء البنك قمنا بدراسة وتحميل أراء و  ىم الخدمات التي تقدميا الوكالة، حيث أبرزنا أ-ميمة

لكترونية المقدمة عمى رضا العملاء من خلال الأبعاد ثر جودة الخدمة المصرفية الإأمحل الدراسة حول 
استخدام برنامج وتم تفريغ وتحميل بيانات الاستمارة ب ،توفير الوقت، الأمان والسرية (، )سيولة الاستخدام 
وأكدت نتائج التحميل أن البنك ييتم بجودة الخدمة المصرفية الالكترونية إذ ،  SPSSالتحميل الإحصائي

 كان تقييميا ايجابي يعكس الخيار موافق الذي يعكس المستوى مرتفع في أداة الدراسة.
كل ىذه النتائج أدت في الأخير إلى تشكيل علاقة طردية بين جودة الخدمة المصرفية الالكترونية      

 ،وأنيا علاقة ذات دلالة إحصائية لبعد سيولة الاستخدام أما الأبعاد الأخرى )توفير الوقت ،ورضا العميل
 السرية ( فميس ليا دلالة إحصائية. ،الأمان

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 خاتــــــــــــــــــــمة 
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 :ةــــــــــــــالخاتم
وك انطلاقا من دراستنا لموضوع اثر جودة الخدمات المصرفية الالكترونية عمى رضا العميل في البن    

تبين لنا أن تقييم عملاء بنك الفلاحة  - وكالة ميمة -دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية التجارية و 
( أي بدرجة مرتفع 49.3حيث أن المتوسط العام للإجابات كان )يجابية إنتائج  ظهرأوالتنمية الريفية 

هتمام البنك بجودة الخدمة المقدمة وهذا راجع لاحسب المقياس المستخدم في الدراسة )مقياس ليكرت( 
نه يجب عمى البنك مواصمة ترقية إمستوى تطمعاتهم، ومنه ف إلىلمعملاء وتحسينها بصفة مستمرة لترقى 

 مجال العمل المصرفي9 موقعه التنافسي فيخدماته وتطويرها حتى يحافظ عمى 
 .نتائج الدراسة:1

 من خلال دراستنا لموضوع البحث توصمنا إلى النتائج التالية:    
التنمية العملاء في بنك الفلاحة و مى رضا لكترونية علإثر لجودة الخدمات المصرفية اأهناك  -

 ؛-وكالة ميمة-الريفية 
العملاء  ورضا المصرفية جودة بين العلاقةفي  تأثير الأكثر البعد ستخدام هوسهولة الا بعد -

 ؛بالبنك
مصرفية الالكترونية في العلاقة بين جودة الخدمة ال تأثيرا الأكثربعد توفير الوقت هو البعد الثاني  -

 ؛ورضا العملاء
 ؛-وكالة ميمة-لدى عينة الدراسة ببنك الفلاحة والتنمية الريفيةيجابي إنطباع اوجود  -
 ؛ات المصرفية الالكترونية لمعملاءمن الخدمومتنوعة ة كبيرة مجموعيوفر البنك  -
  نقطاع الخدمة من حين لآخر9 انتظار أمام جهاز الصراف الآلي و اتدمر العملاء من طول فترة  -

 .التوصيات:2 
 تستدعي لا التي الخدمات بعض لانجاز كوسيمة ، النقال الهاتف لخدمات البنك استخدام ضرورة -

 ؛البنك إلى العميل حضور
ى حاجاتهم وضع خطة اتصالية تمكن البنك من الاتصال المباشر بعملائه من اجل التعرف عم -

 ؛وطمباتهم وكذا مشاكمهم
 ىأعم بكفاءة لمعملاء المتنوعة المصرفية الخدمات لتقديم الإلكترونية الأدوات استخدام في التوسيع -

 ؛أقل تكمفة و
 وقت وتحديد ، فوري بشكل والمصرفية البنكية الخدمات عمى الزبائن حصول إلى السعي -

 ؛دقيق بشكل لمزبائن الخدمة انجاز       
 ؛تحسيس الموظفين بأهمية تطبيق مفهوم الجودة لممحافظة عمى العملاء وولائهم لممؤسسة -
 9نطاق واسع ىا عمهكبر من أجهزة الصراف الآلي وتوزيعأتوفير عدد  -
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 قائمة المراجع
 أولا: قائمة المراجع بالمغة العربية

 الكتب:-1
دار الفكر العربي، مصر،  ،ISO 2008/9001إدارة الجودة الشاممة : توفيق محمد عبد المحسن .1

 .0202الطبعة الأولى، 
الطبعة  ،ردنلأا ،عمان ،كاديميون لمنشر والتوزيعلأا ،الجودة الشاممةدارة إ :أحمد يوسف دودين .2

 .02:ص ،0202 ،ولىلأا
 .0222مديرية النشر لجامعة قالمة، الجزائر،  ،الجودة ميزة تنافسية في البنوك :حمداوي وسيمة .3
الطبعة  ،ردنلأا ،عمان ،دار صفاء لمنشر والتوزيع ،أسس التسويق المعاصر :ربعي مصطفى عميان .4

 .060-060 :ص ص 0222 ،ولىلأا
الطبعة ، دار الإعصار العممي، عمان، تسويق الخدمات :سمير حسين عودة و عمي توفيق الحاج .5

 .0200، الأولى
الطبعة الأردن،  ،، دار الفكر لمنشر والتوزيع، عمان إدارة الجودة الشاممة: عواطف إبراهيم الحداد .6

 .0222الأولى، 
 .0202الطبعة الأولى، الأردن، ، ، دار الراية لمنشر والتوزيع، عمانالبشريةإدارة الموارد  :فرج طاهر .7
 .0222 الطبعة الأولى، ،عمان، الأردنية، ، دار كنوز المعرفة العممويق الخدماتست :فريد كورتل .8
، دار المريخ لمنشر، الرياض، المممكة العربية أساسيات التسويق: جاري أرمسترونجو كوتمر   .9

 .0222 الطبعة الأولى، السعودية،
، ، المجموعة العربية لمتدريب والنشر، القاهرةإدارة الجودة الشاممة :محمد عبد الفتاح رضوان .10

 .0200 مصر، الطبعة الأولى،
 .0222، دار اليازوري لمنشر، عمان، الأردن، إدارة الجودة الشاممة :الغزوي هابو محمد عبد ال .11
، دار المسيرة لمنشر، عمان، تسويق الخدمات :ردينة عثمان يوسف و محمود جاسم الصميدعي .12

 .0202 الطبعة الأولى،الأردن، 
الطبعة  ،ردنلأا ،عمان ،دار حامد لمنشر والتوزيع ،التسويق المعاصر :نظام موسى سويدان .13

 .002 :ص ،0200 ،ولىلأا
المسيرة، عمان،  ، دارلكترونيةلإالخدمات المصرفية اشقيري نوري موسى: و  وسيم محمد الحداد .14

 .0200 الطبعة الأولى، الأردن،
 الأردن، ، دار كنوز المعرفة العممية، عمان،التسويق المصرفي :وصفي عبد الرحمان النعسة .15

 .0200الطبعة الأولى، 
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الطبعة  عمان، الأردن، ، دار وائل لمنشر والتوزيع،لكترونيلإ التسويق ا :يوسف أحمد أبو فارة .16
 .0222 الثانية

 الأطروحات:و  رسائلال-2
ستراتيجية الجودة الشاممة في تحقيق التنمية المستدامة في المؤسسة إدور  :إلهام شيمي .1

تخصص إدارة  ،ماجستير رسالة ،دراسة ميدانية في المؤسسة المينائية بسكيكدة - الاقتصادية
 .0202سطيف،  ،ستراتيجية لمتنمية المستدامة، جامعة فرحات عباسالأعمال الإ

قياس جودة الخدمات التي تعدها شركة جوال من وجهة نظر الزبون، قطاع إيلا فتحي العالون:  .2
 .0200 -0202فمسطين،  ،ماجستير، تخصص إدارة أعمال، جامعة الأزهر، غزة رسالة، غزة

دراسة حالة مجمع  –أثر التسويق بالعلاقات في تحقيق جودة خدمة العملاء  :بوسطة عائشة .3
 جامعة الجزائر. ،تخصص تسويق ،رسالة ماجستير ،صيدال

دراسة ميدانية في المؤسسة المينائية ، جودة الخدمات وأثرها عمى رضا العملاء :بوعنان نور الدين .4
-0226، المسيمة، ماجستير، تخصص عموم التسيير، جامعة محمد بوضياف رسالة، لسكيكدة
0222. 

ماجستير، رسالة ، دراسة حالة بنك البركة الجزائريقياس جودة الخدمة المصرفية، جبمي هدى:  .5
 .0222-0226قسنطينة،  ،تخصص تسويق، جامعة منتوري

دراسة حالة مؤسسة  -تصال في تحسين جودة الخدمةلا دور تكنولوجيا المعمومات واسميرة كرامة:  .6
-0202ورقمة،  ،ماجستير، تخصص تسويق خدمي، جامعة قاصدي مرباح رسالة، بريد الجزائر

0200. 
عمى جودة الخدمات المصرفية، دراسة حالة بعض البنوك  الإلكترونيأثر التسويق شيروف فضيمة:  .7

 .0202 -0222قسنطينة،  ،ماجستير، تخصص تسويق، جامعة منتوري رسالة، الجزائرية
 -لكترونية عمى رضا الزبائنلإ أثر جودة الخدمات المصرفية اصلاح الدين مفتاح سعد الباهي:  .8

عمال، أماجستير، تخصص إدارة  رسالة، دراسة ميدانية عمى البنك الإسلامي الأردني في عمان
 .0206 -0202 ،لأردن، اجامعة الشرق الأوسط، عمان

اختبار العلاقة بين جودة الخدمة، رضا الزبون وقيمة الزبون، دراسة عاصم رشاد محمد أبو فزع:  .9
ماجستير، تخصص إدارة  رسالة، لتجارية في الأردنمقارنة بين المصارف الإسلامية والمصارف ا

 .0202 -0202أعمال، جامعة الشرق الأوسط، الأردن، 
اختبار العلاقة بين جودة الخدمة، رضا الزبون وقيمة الزبون، عاصم رشاد محمد أبو فزع:  .10

 ماجستير، تخصص رسالة، دراسة مقارنة بين المصارف الإسلامية والمصارف التجارية في الأردن
 .0202 -0202إدارة أعمال، جامعة الشرق الأوسط، الأردن، 
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واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقيق الأداء المتميز، دراسة حالة فميسي ليندة:  .11
تخصص تسيير المنظمات، جامعة ، رسالة ماجستير قتصادية، جامعة أمحمد بوقرة،لاكمية العموم ا

 .0200-0200أمحمد بوقرة، بومرداس، 
جودة الخدمات المصرفية ودراسة أثرها عمى رضا العميل البنكي، دراسة فيروز قطاف: تقييم  .12

دكتوراه، تخصص عموم التسيير، جامعة  أطروحة، حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية لولاية بسكرة
 .0200-0202محمد خيضر، بسكرة، 

العملاء، دراسة حالة الصندوق أثر محددات جودة الخدمات عمى رضا  :مزيان عبد القادر .13
تممسان،  ،ماجستير، تخصص تسويق دولي، جامعة أبي بكر بمقايد رسالة، الوطني لمتعاون الفلاحي

0200-0200. 
تطور الخدمات المصرفية ودورها في تفعيل النشاط الاقتصادي، دراسة حالة  ،نادية رحيم .14

 .0200 -0202، 0ئر ماجستير، تخصص نقود وبنوك، جامعة الجزا رسالة، الجزائر
دراسة تطبيقية –واقع تطبيق إدارة الجودة الشاممة في مؤسسات التعميم الجزائرية  :يزيد قادة .15

 ،ة الشركات، جامعة أبى بكر بمقايدمماجستير، تخصص حوك رسالة ،عمى متوسطات ولاية سعيدة
 .0200 -0200 ،تممسان

 مجلات وممتقيات: -3
بسكرة،  ،، مجمة العموم الإنسانية، جامعة محمد خيضرلكترونيةلإ العمميات المصرفية اس: ار أحمد بو  .1

 .0222، ماي 00العدد 
لكترونية البنكية: ضرورة أم حتمية بالنسبة لإ التكنولوجيا اد محمد سمير و سماحي أحمد: يبن العا .2

القانونية، الممتقى الوطني حول المنظومة البنكية في ظل التحولات ، لممؤسسات المصرفية الجزائرية
 .أفريل 02و 02معة بشار، جا

رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة وولاء الزبون، دراسة حالة حاكم جبوري الخفاجي:  .3
، 02،جامعة الكوفة، العراق، العدد ،قتصادية والإداريةلا، مجمة الغري لمعموم امصارف بابل الأهمي

0222. 
، المؤتمر والقدرة التنافسية لممصارف الأردنية الإلكتروني التسويق المصرفيشاكر تركي إسماعيل:  .4

الأردن، ، لكترونية، جامعة فيلاديمفيا، عمانإستثماري وأعمال مصرفية االعممي الخامس نحو مناخ 
 .0222تموز  2و 2يومي 

، جامعة الأقصى في غزة طمبة مستوى جودة الخدمات الجامعية كما يدركهامحمد إبراهيم سممان:  .5
 .0200، 02الأقصى فمسطين، المجمد  جامعة الأقصى، جامعةمجمة 
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، مجمة مكتبة الممك فهد الوطنية ،دراسة نظرية–إدارة الجودة الشاممة  :محمد بن عبد العزيز الراشد .6
 .0200نوفمبر  ،0العدد  الرياض،

ات أهمية جودة الخدمات في تحقيق ولاء المستهمك، دراسة حالة خدم :رابح حمودي و مولود حواس .7
الجزائر، العدد مؤسسات الجزائرية، جامعة البويرة، ال، مجمة أداء تصالات الجزائراالهاتف النقال 

 .0200الثالث، 
، مجمة كمية في البمدان العربية الإلكترونية إمكانيات التحول نحو الصيرفة: نصر حمود مزنان فهد .8

 .0200، 2العراق، العدد  ،المستنصريةقتصاد، جامعة لاالإدارة وا
 القوانين والمراسيم الرسمية: -2

المتعمق بشاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية،  0220مارس  00المؤرخ في  026 -20المرسوم رقم  .1
 .0220 -20 -06، 00الجريدة الرسمية، العدد 

 
 النشريات: -5

دد إضاءات مالية ومصرفية، نشرة توعوية، معهد الدراسات المصرفية، الكويت، السمسمة الخامسة، الع .1
00 ،0200. 

 ثانيا: المواقع الإلكترونية:
 . BADR ،http://www.badrbank.neالموقع الإلكتروني لبنك الفلاحة والتنمية الريفية، .1

http://www.badrbank.ne/
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 الدراسة أداة: 1المحق رقم 
 وزارة التعميم العالي و البحث العممي

 ميمة المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف  
                              م التسيير       وم الاقتصادية و التجارية و عمو معيد العم 
 ثانية ماستر: السنة  
 تخصص مالية المؤسسة  
 

 :استمارة بعنوان
 

 

 

 

 

 

 

 

 ؛الزبونة الكريمة الزبون الكريم
 لكترونية عمى رضا العميللإجودة الخدمات المصرفية اثر أبعنوان في إطار تحضير مذكرة ماستر      

 المساعدة من خلال التفضل بملؤ نمتمس منكم ،دراسة ميدانية ببنك الفلاحة و التنمية الريفية وكالة ميمة
 .فقط عمميةالغراض لؤلستعماليا ايتم سو لمعمومات سرية ه اذن ىو نعممكم أ الاستبيانا ىذ

 .حترامالتقدير والافائق تقبموا منا  و في الأخير
 

 الطالبين:إعداد                                                             المشرف: الأستاذ 
 بوراوي عمي -                                                               عقون شراف   - 

 بولجمر رشيد -                                                                                
 

 

 

 

 

 أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية عمى رضا العميل

 دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة ميمة
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 البيانات الشخصية :ولالمحور ال 
 في المكان المناسب.)×( شارة يرجى وضع إ    

                   :الجنس-1 
  نثىأ               كر     ذ  
                      العمر:-2
 سنة        53لىإ 53من              سنة 53قل من أ

 فما فوق 33من            سنة   33إلى 53من 
     :المستوى التعميمي -3
                                  جامعي                  قلأثانوي و   
       :مهنةال -4

 موظف في القطاع العام
                   في القطاع الخاص موظف

        مينة حرة
 متقاعد 

 أخرى
 :                                          الدخل الشهري -5
       دج 53222دج إلى  02222من              دج 02222قل من أ

 دج فما فوق 53222من 
 سنوات التعامل مع البنك :                               -6
سنوات            3قل من أ إلىسنوات  5من       سنوات 5قل من أ إلىمن سنة          قل من سنةأ 
       وأكثرسنوات  3
 :دم الخدمات المصرفية الالكترونيةختست وأنتمنذ متى  -7
سنوات            3قل من أ إلىسنوات  5من  سنوات       5قل من أ إلىمن سنة  قل من سنة        أ

 وأكثرسنوات  3
)يمكنك اختيار  أكثر استخداما في تعاملاتك مع البنكت المصرفية الالكترونية التالية من الخدما أي-8

 :أكثر من إجابة(
 أخرى                              الأموالتحويل                        الآليالصراف 
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 جودة الخدمات المصرفية الالكترونية :المحور الثاني
موافق 
 غير محايد موافق بشدة

 موافق
موافق غير 

 الرقم العبارة بشدة

  دة الخدمات المصرفية الالكترونية بشكل عامجو 

 الإلكترونية المصرفية الخدمات تتوفر     
 1 مستمر بشكل

     
 المصرفية الخدمات لك تتيح

 الخدمات جميع معرفة الإلكترونية
 الأخرى المصرفية

0 

     
 الخدمات من المدركة المنفعة تشجع

 طمب عمى الإلكترونية المصرفية
 .إلكترونياً  الخدمة

5 

 الخدمات من العديد البنك يوفر     
 .الإلكترونية المصرفية

5 

 شبكة عمى خاصة صفحة لمبنك توجد     
 3 الإنترنت

 لاحتياجات البنك في العاممون يتفيم     
 3 تحقيقيا إلى ويسعون العملاء

 المصرفية الخدمات جودة تعد     
 مناسبة البنك يقدميا التي الإلكترونية

7 

  سهولة الاستخدام

     
لكترونية لإاستخدام الخدمة المصرفية ا

 8 يعتبر سيل

 الخدمات استخدام يساعدني     
 إنجاز عمى الإلكترونية المصرفية

 الميام كافة

9 

 الإلكتروني موقعو عبر البنك يقدم     
 العمميات لتسييل الفورية المساعدة
 لمعملاء

12 
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 معمومات عمى الحصول استطيع     
 الخدمة استعمال خلال من مفيدة

 الإنترنت عبر المصرفية

11 

من السيل التسجيل والدخول عمى      
 البوابة الالكترونية لمبنك

10 

 الإلكترونية المصرفية الخدمات تقدم     
 لحل العملاء لتوجيو سريعة مساعدة
 المشاكل

15 

يز المغة المستخدمة في الموقع تتم     
 لكتروني بالوضوحلإا

15 

 توفير الوقت
 عبر الإلكترونية الخدمة استخدام     

 المالية المعاملات إنجاز في الإنترنت
 الوقت يوفر

13 

 الخدمات عمى الحصول يتم     
 تأخير دون الإلكترونية

13 

 وقت في الاستفسارات عمى الرد يتم     
 .قصير

17 

المستخدم أن يحصل عمى يستطيع      
 ول مرةأالخدمة من 

18 

 19 الزبون لطمب فورية استجابة ىناك     

 عمى البنك صفحة تحميل سرعة     
 التحميل موقع

02 

 المان
 ىذا مع تعاممي عند بالأمان أشعر     

 إلكترونياً  البنك
01 

 المصرفية الخدمات استعمال     
 مع دائم اتصال يوفر الإلكترونية

 .البنك

00 
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 معموماتي تقديم عند بالراحة أشعر     
 الإنترنت عبر لمبنك الشخصية

05 

 توفر الإلكترونية المصرفية الخدمة     
 عن لمعموماتي العالية الحماية

 المصرفية تعاملاتي

05 

 إجراء أثناء بالارتياح الشعور     
 الخدمة طريق عن المعاملات
 .تالإنترن عبر المصرفية

 

03 

 منةآ الإلكترونية المصرفية الخدمة     
 المصرفية العمميات إنجاز في

03 

 السرية
 الخاصة معموماتي مع البنك يتعامل     

 الخدمة استخدام عند بسرية
 الإلكترونية

07 

 يقدميا التي لممعمومات سرية تتوفر     
 الإلكتروني لمموقع الزبون

08 

 مع تعاممي أثناء مطمقة سرية ىنالك     
 البنك

09 

 لا الإلكترونية المصرفية الخدمة     
 عمى بالإطلاع للآخرين تسمح

 الشخصية معموماتي

52 

 دقيقة وممفات بسجلات البنك يحتفظ     
 بسرعة إلييا الرجوع ويمكن

51 

 لا الإلكترونية المصرفية الخدمة     
 المعمومات استخدام بإساءة تسمح

 الشخصية

50 
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 رضا الزبون :المحور الثالث

موافق 
غير  محايد موافق بشدة

 موافق

غير 
 موافق
 بشدة

 الرقم العبارة

 الإلكترونية البنكية الخدمات سأستخدم     
 55 منتظم بشكل

 المستخدمة المغة عن مطمق رضا لدي     
 55 لمبنك الإلكتروني الموقع في

     
مستوى المصطمحات الفنية المستخدمة 

في الموقع الالكتروني لمبنك كانت 
 ملائمة

53 

 يستخدموا أن الآخرين سأوصي     
 53 الإلكترونية الصيرفة

 57 مرضية لي المقدمة البنكية الخدمات     

 الموقع عمى الإلكترونية الخدمات تتميز     
 58 بالشمولية الإلكتروني

 اختصار في لكترونيلإا الموقع يسيم     
 59 الجيد

 ارتباطي منزاد  الإلكتروني الموقع     
 بالبنك

52 

 الصحيح الشيء فعمت أنني أعتقد     
 شبكة عمى البنك لموقع باستخدامي

 الإنترنت

51 
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 : عرض نتائج الدراسة2الممحق رقم 
 اختبار معامل بيرسون -1

 

 

Correlations 

 x y x1 x2 x3 x4 x5 

x Pearson Correlation 1 ,679
**
 ,553

**
 ,837

**
 ,412

**
 ,190 ,496

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,005 ,211 ,001 

N 45 45 45 45 45 45 45 

y Pearson Correlation ,679
**
 1 ,444

**
 ,830

**
 ,257 -,014 ,056 

Sig. (2-tailed) ,000  ,002 ,000 ,089 ,928 ,716 

N 45 45 45 45 45 45 45 

x1 Pearson Correlation ,553
**
 ,444

**
 1 ,596

**
 ,137 ,104 ,143 

Sig. (2-tailed) ,000 ,002  ,000 ,369 ,497 ,349 

N 45 45 45 45 45 45 45 

x2 Pearson Correlation ,837
**
 ,830

**
 ,596

**
 1 ,205 -,054 ,217 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,177 ,723 ,153 

N 45 45 45 45 45 45 45 

x3 Pearson Correlation ,412
**
 ,257 ,137 ,205 1 -,031 -,149 

Sig. (2-tailed) ,005 ,089 ,369 ,177  ,838 ,329 

N 45 45 45 45 45 45 45 

x4 Pearson Correlation ,190 -,014 ,104 -,054 -,031 1 -,165 

Sig. (2-tailed) ,211 ,928 ,497 ,723 ,838  ,278 

N 45 45 45 45 45 45 45 

x5 Pearson Correlation ,496
**
 ,056 ,143 ,217 -,149 -,165 1 

Sig. (2-tailed) ,001 ,716 ,349 ,153 ,329 ,278  

N 45 45 45 45 45 45 45 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 كرونباخلفاأ -2
 ولكرونباخ لممحور الألفاأ 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

,656 ,637 32 
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 كرونباخ لممحور الثانيلفاأ 

 

 

 

 

 

 

 كرونباخ للاستمارة ككلألفا 

 

 

 

 

 

 

 حصائيات خصائص العينةإ -3
 حسب الجنس 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent الجنس

Cumulative 

Percent 

Valid 42,2 42,2 42,2 19 دكر 

 100,0 57,8 57,8 26 انثى

Total 45 100,0 100,0  

 حسب العمر 
 

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 48,9 48,9 48,9 22 سنة 35 من اقل 

 84,4 35,6 35,6 16 سنة 45الى سنة36من

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

,777 ,770 9 

 

Reliability Statistics 

 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

,804 ,787 41 
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 88,9 4,4 4,4 2 سنة56 الى سنة46من

 100,0 11,1 11,1 5 فوق فما سنة56من

Total 45 100,0 100,0  

 

 ًحسب المستوى الدراس 

 الدراسي المستوى

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 20,0 20,0 20,0 9 واقل ثانوي 

 100,0 80,0 80,0 36 جامعً

Total 45 100,0 100,0  

 

 المهنة حسب 

 المهنة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 55,6 55,6 55,6 25 العام القطاع فً موظف 

 62,2 6,7 6,7 3 الخاص القطاع فً موظف

 73,3 11,1 11,1 5 حرة مهنة

 84,4 11,1 11,1 5 متقاعد

 100,0 15,6 15,6 7 اخرى

Total 45 100,0 100,0  

 

 الدخل حسب 

 الدخل

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 51,1 51,1 51,1 23 دج35000الى20000مندج 

 100,0 48,9 48,9 22 فوق فما 35000من

Total 45 100,0 100,0  
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 سنوات التعامل مع البنك حسب 

 

  مدة استخدام الخدمات المصرفية الالكترونية حسب 

  الخدمة الالكترونية المستخدمةحسب  

 الالي الصراف

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 26,7 26,7 26,7 12 لا 

 100,0 73,3 73,3 33 نعم

Total 45 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 البنك مع التعامل سنوات

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 11,1 11,1 11,1 5 سنة من أقل 

 71,1 60,0 60,0 27 سنوات 3 من اقل إلى سنة من

 82,2 11,1 11,1 5 سنوات 6 من اقل إلى سنوات 3 من

 100,0 17,8 17,8 8 وأكثر سنوات6

Total 45 100,0 100,0  

 الالكترونية المصرفية الخدمات تستخدم وأنت متى منذ

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 62,2 62,2 62,2 28 سنة من اقل 

 88,9 26,7 26,7 12 سنوات 3 من اقل إلى سنة من

 100,0 11,1 11,1 5 سنوات 6 من اقل إلى سنوات 3من

Total 45 100,0 100,0  
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 المتوسطات والانحرافات المعيارية -4
 جودة الخدمة المصرفية الالكترونية بشكل عام 

Statistics 

 q1 q2 q3 q4 q5 q6 q7 

N Valid 45 45 45 45 45 45 45 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 3,73 3,80 3,38 4,13 3,78 3,98 3,13 

Std. Deviation ,915 ,869 1,114 ,869 ,823 ,965 1,014 

 

 جودة الخدمة المصرفية الالكترونية حسب بعد سيولة الاستخدام 
 
Statistics 

 q8 q9 q10 q11 q12 q13 q14 

N Valid 45 45 45 45 45 45 45 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 3,96 3,87 3,60 3,87 3,64 3,93 3,78 

Std. Deviation ,928 1,014 1,074 1,160 1,151 ,939 ,997 

 لكترونية حسب بعد توفير الوقتجودة الخدمة المصرفية الإ 

 
Statistics 

 q15 q16 q17 q18 q19 q20 

N Valid 45 45 45 45 45 45 

Missing 0 0 0 0 0 0 

Mean 3,58 4,07 3,82 4,11 4,13 3,78 

Std. Deviation 1,138 ,863 ,960 ,832 ,919 1,042 

 

  مانالمصرفٌة الالكترونٌة حسب بعد الأجودة الخدمة 
 

Statistics 

 q21 q22 q23 q24 q25 q26 

N Valid 45 45 45 45 45 45 

Missing 0 0 0 0 0 0 

Mean 3,96 4,20 4,47 3,58 3,78 4,36 

Std. Deviation ,796 ,726 ,661 1,011 1,042 ,802 
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 جودة الخدمة المصرفية الالكترونية حسب بعد السرية 
Statistics 

 q27 q28 q29 q30 q31 q32 

N Valid 45 45 45 45 45 45 

Missing 0 0 0 0 0 0 

Mean 3,96 3,73 3,93 4,16 4,40 3,98 

Std. Deviation ,952 1,074 ,986 ,878 ,889 ,965 

 

 رضا العملاء 

 

 اختبار الفرضيات -3
  حسب تقنيةentre 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 ,679
a
 ,461 ,448 4,82771 

a. Predictors: (Constant), y 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 856,388 1 856,388 36,744 ,000
b
 

Residual 1002,190 43 23,307   

Total 1858,578 44    

a. Dependent Variable: x 

b. Predictors: (Constant), y 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 66,994 5,267  12,719 ,000 

y ,911 ,150 ,679 6,062 ,000 

a. Dependent Variable: x 

Statistics 

 q33 q34 q35 q36 q37 q38 q39 q40 q41 

N Valid 45 45 45 45 45 45 45 45 45 

Missin

g 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Mean 3,38 3,38 3,64 3,93 3,93 3,93 3,78 4,20 4,16 

Std. Deviation 1,114 1,114 1,151 ,939 ,939 ,939 1,042 ,726 ,878 
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  اختبار الفرضيات  الفرعية حسب تقنيةstepwise 
 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 ,830
a
 ,689 ,682 2,73413 

a. Predictors: (Constant), x2 

 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 711,356 1 711,356 95,159 ,000
b
 

Residual 321,444 43 7,475   

Total 1032,800 44    

a. Dependent Variable: y 

b. Predictors: (Constant), x2 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 10,672 2,500  4,269 ,000 

x2 ,903 ,093 ,830 9,755 ,000 

a. Dependent Variable: y 

 

Excluded Variables
a
 

Model Beta In t Sig. 

Partial 

Correlation 

Collinearity Statistics 

Tolerance 

1 x3 ,091
b
 1,043 ,303 ,159 ,958 

x4 ,031
b
 ,365 ,717 ,056 ,997 

x5 -,130
b
 -1,517 ,137 -,228 ,953 

a. Dependent Variable: y 

b. Predictors in the Model: (Constant), x2 

 

 

 
 

 
 

 

 



:الملخص  

لكترونية عمى رضا عملاء بنك الفلاحة لإلى معرفة أثر جودة الخدمات المصرفية اإتهدف هذه الدراسة 
دارة الجودة الشاممة وجودة إ ،الجودةفقد شممت موضوع  -438-وكالة ميمة  (BADR)والتنمية الريفية 

يب القياس وعلاقتها برضا الأبعاد وأسال ،الأهمية ،لكترونية من حيث المفهوملإت المصرفية االخدما
تبين  ،فرد عميل (84عددهم )ة والتي أجريت عمى عملاء بنك بدر ومن خلال دراستنا الميداني العملاء.

حيث  ،ثير من بعد لأخرلتأيجابي مع اختلاف درجة اإبتقييم  ان مستوى جودة الخدمات كان مرتفعلنا أ
 ،في حين لم يؤثر كل من بعد توفير الوقت ،ستخدام عمى رضا العملاءلإثير لبعد سهولة اتأكان هناك 

 السرية والأمان.

 رضا العملاء. ،لكترونيةلإجودة الخدمات المصرفية ا ،الالكترونية الخدمة المصرفية :الكممات المفتاحية

Abstract: 

This study aims at identifying the effect of the quality of electronic banking 

services on the satisfaction of Agriculture and Rural Development Bank 

customers (BADR) agency Mila -834-, it has included the quality, the total 

quality management and the quality of electronic banking services from its 

definition, significance, dimensions and measurment types and its relationship 

with clients satisfaction. 

And through our internship which was conducted on the clients of (BADR), 

whom number was (45) individual clients, it has proven to us that the quality of 

services was high with positive evaluation with the diffrence of the effect from 

one dimension to another, where there was an effect of the ease of use to the 

clients satisfaction while it wasnʹt effected by neither the dimension of time 

saving, nor confidentiality or safety.  

Key words: electronic banking Service, quality of electronic banking services, 

customer satisfaction. 

 

 


