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مستعملين بذلك المنهج  ،ور العملاءنظوBت جودة الخدمات المصرفية من م5دف هذه الدراسة إلى التعرف على مست    

N ة لجمع البيا_ت من عينة الإستبيان كأداة رئيسي إستخدامحيث تم عتباره المنهج الملائم للدراسة الوصفي التحليلي

  .الدراسة

 SERVQUALالعملاء حول جودة الخدمة البنكية وفقا لمقاس  أراءوتوصلت الدراسة إلى وجود فروقات في     

على مستوى  "متوسطة"راضون بدرجة  -الطارف- ،كما بينت النتائج أن عملاء وكالة القرض الشعبي الجزائري"الفجوة"

  .دمة المصرفية بمختلف أبعادهاجودة الخ

مع التركيز على تنمية ،العميل بهتوصي الدراسة بضرورة التوسع في خلق خدمات بنكية جديدة لتلبية مايرغب و     

 .القدرات و المهارات السلوكية �دف تحسين التعاملات مع العملاء 

  : الكلمات الدالة 

  .جودة الخدمات المصرفية، البنوك التجارية الجزائريةالخدمة المصرفية،  ،الجودة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 الملخص



 

ii 

 

RESUME 

 

    Cette étude vise a connaitre les niveaux de la qualité des prestationsbancaires par rapport à la 

vision des usagers, en utilisant la méthodologiedescriptiveanalytique qui est considéré le plus 

adapté pour cette étude, ainsi il a été utilisé la description comme outil principal pour collecter 

l’ensemble des données d’un échantillon pour l’étude. 

 

    Cette étude a abouti à l’existence de différences concernant les avis des usagers sur la qualité des 

prestations bancaires,  la qualité des services fournis par les banques « GAP », par ailleurs, l’étude a 

démontré que les usagers du crédit bancaire algérien –El Tarf- sont satisfaits du niveau de la 

prestation bancaire selon ses différents dimensions. 

 

    L’étude recommande l’obligation de l’expansion des prestations bancaires afin d’arriver à 

satisfaire les clients avec une concentration sur les capacités et les savoir faire dans le but 

d’améliorer les transactions avec les usagers. 

 

 

 

Mots clés :   

qualité, prestation bancaire,  banques commerciales Algériennes. 



 

 

إلى الذي خلقني فهو يهديني والذي هو يطعمني ويسقيني وإذا مرضت فهو يشفيني والذي يميتني ثم   

  .يحييني والذي أطمح أن يغفر لي خطئي يوم الدين إلى الله عز وجل

لها الأرض من تحت قدميها فما وفيتها حقها إلى التي فرحت لأجلي  شت إلى التي لو طرحت لها كواكب وفر

وkلمت لمعاiتي إلى التي كانت السراج الوهاج الذي أخار قلبي قبل دربي إلى التي كان بطنها وعاءا وصدرها 

  .مسقا وحجرها وقاء وقلبها دفء إليك أمي العزيزة الغالية

زازي إلى من غرس فيا حب التعلم والكفاح إلى من طوقني إلى سندي في هذه الحياة إلى مصدر فخري واعت

بدعواته طوال مشواري وأiر دربي إلى الذي تكبد كل العناء ومشقة من أجل ابتسامتي الذي ضحى �لكثير 

  .دون تفكير الذي قدم كل شيء ولم ينتظر شيء والدي الغالي أطال الله في عمره دمت زخرا لنا دائما

حنان، : ترعرعت في قلبي إلى من هم أنس عمري وسندي المأمول إلى كنز حياتي إخوتيإلى بذور الخير التي 

  .حفظهم الله حمزة،إسماعيل

  .إلى من أرى التفاؤل بعينها والسعادة في ضحكتها إلى شعلة الذكاء والنور أختي منى وفقه الله

  .ساميةإلى من شاركتني العناء والجهد ومشقة هذا البحث صديقتي العزيزة 

الهاشمي رحمه الله وأسكنه فسيح جناته ، وكل :إلى كل النفوس الطيبة التي وقفت بجانبي وأخص بذكر إبن عمي

  . عائلة رزيق، والعرفي

  . إلى كل الذين سعتهم ذاكرتي ولم تسعهم مذكرتي

  " ن!ر"

  



 



 

 

  .الحمد = الذي أنعم علينا نعمة العلم، ووفقنا لإنجاز هذا العمل وإتمامه 

في إنجاز هذا من قريب أو بعيد  الاحترام الفائق إلى كل من ساعدنينتقدم Jلشكر الجزيل والتقدير الخالص و 

التي تفضل Jلإشراف على هذا البحث ولم  قاسمي شاكر الأستاذ المشرف: خص Jلذكراالعمل المتواضع و 

  .ه من توجيهات ونصائح زادت من قيمة الدراسةبما قدم ذخر جهدا في مساعدتيي

على نصائحهم عتروس سيف الدين والأستاذ  عبيدات سارةالأستاذة  zسمى الشكر والعرفان إلى قدمأتكما 

بجزيل  أتقدمأن  اقشة موضوع المذكرة، كما لايفوتنيوإلى كل أعضاء لجنة المناقشة الموقرة على قبولهم من

البنك  وموظفي) الطارفوكالة*(القرض الشعبي الجزائري* بنكإلى مدير  واحترامي يشكري وخالص تقدير 

وكل من ساهم من قريب أو من بعيد في بوشريبشة كمال  وعلى رأسهم السيد بشيء علي الذين لم يبخلوا

  .بشطر كلمة إنجاز هذا العمل المتواضع ولو

فشكرا كثيرا وتقديرا أكبر للجميع وJ= التوفيق وهو الهادي إلى سواء السبيل وصلى الله على سيد� محمد 

  .عين الحق والتحقيق

  ...هذا وما كان صواب فمن الله وما كان خطأ فمن أنفسنا ومن الشيطان

 .وفي الأخير نتمنى التوفيق والسداد في هذا البحث      
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مقدمة عامة
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التنافسية التي يسعى لتحقيقها المدير المعاصر اليوم في مختلف منظمات الأعمال وهي مرتكزات تعد الجودة أحد      

الاستراتيجي إن الموقع  الرYدة في السوقخدمه المنظمات لجذب المستهلكين وتحقيق التميز و سلاح تنافسي مهم تست

فلسفات حديثة لم يكن ابتكارا دة في منظمات الأعمال المعاصرة وما رافقها من مفاهيم و ليه الجو المتقدم الذي وصلت ا

  .بل إن له جذوره الموغلة في القدم من ابتكارات العصر الحالي،

ا كل أهمية كبيرة في اقتصادYت الدول، مملقد شهدت العقود الأخيرة تطورا هاما في مجال الخدمات التي أصبحت تش    

وفي هذه الظروف أصبح هناك وعي لدى الباحثين والمهتمين �لأنشطة الخدمية {همية  ،خلق منافسة شديدة بين مقدميها

ميزة تنافسية وزYدة الربحية للمؤسسات الخدمية، فلم يعد الجودة في تقديم الخدمات وأثرها على رضا العميل من أجل خلق 

الحصول على الخدمة يشكل المشكلة الأساسية التي تواجها منظمات الأعمال، وإنما أصبح موضوع تسويق تلك الخدمة 

  .وتقليص الفارق بين أدائها وتطلعات العميل لها يمثل الهم الأكبر �لنسبة للعديد من منظمات الأعمال

المتخصصة في تقديم خدمات متنوعة ومختلفة، و�لنظر إلى ما وتعتبر المؤسسات المصرفية من بين المؤسسات الخدمية     

تتميز به الخدمات المصرفية من نمطية عالية في مضمو�ا، لذلك يعد موضوع الجودة السلاح التنافسي المستخدم من قبل 

المزيد من  المصارف �عتبار أن الجودة هي الشرYن الحيوي الذي يمد المصارف بدماء جديدة متدفقة والمتمثلة بجذب

  .العملاء وتحقيق التميز في السوق من خلال تطوير خدما�ا المصرفية وفقا لمتطلبات الحياة المتطورة

إن تطور موقع العميل في الفكر التسويقي أعطى توجها جديدا يرتكز على تلبية حاجاته وتطلعاته حيث أخذ هذا     

ال جودة الخدمة المصرفية، فأصبح سلوكه موضوعا للبحوث ضمن اهتمامات البنوك في مج ااستراتيجي االأخير موقع

والدراسات من أجل فهم مكو�ته والعوامل المؤثرة فيه، و�لأخص فهم ودراسة مسار عملية اتخاذ قرار الشراء التي 

ات أصبحت عملية معقدة لا تنحصر فقط في قرار الشراء الفعلي بل تعدته لتشمل مجموعة متسلسلة ومتناسقة من العملي

  . تتأثر بخصائص الفرد ومتغيرات البيئة المحيطة

معالم الظاهرة المدروسة من خلال طرح التساؤل الرئيسي والمصاغ على  إبرازأمام جملة المعطيات التي تم سردها يمكن     

  :النحو التالي

وما حقيقة هذا  ؟ما مدى فعالية الاعتماد على رضا العملاء كمدخل نوعي للرفع من جودة الخدمات البنكية    

  ؟213الوكالة رقم  -الطارف -الطرح في قطاع الخدمات البنكية ممثلا في وكالة بنك القرض الشعبي الجزائري
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  :هيفرعية و  أخرىتساؤلات  إلى التساؤل الرئيسيتجزئة  ارªينا قدو  ·

ü طرف الخدمات المقدمة منلمستوى جودة  - الطارف -وكالة بنك القرض الشعبي الجزائري هي توقعات عملاء ما 

  الوكالة؟

ü بين ادراكا�م لمستوى لخدمات المقدمة من قبل الوكالة و هل هناك فجوة بين ما يتوقعه العملاء لمستوى جودة ا

  الجودة؟ أبعادلكل بعد من لتلك الخدمة بشكل عام و الفعلي  الأداء

ü  تقييمهم لجودة الخدمات المصرفية؟النسبية للمعايير التي يستخدمها عملاء الوكالة في الأهميةهل تختلف   

  :فرضيات الدراسة

مستوى جودة الخدمات المقدمة من  إن  - الطارف -وكالة بنك القرض الشعبي الجزائري عملاء يعتقد":الأولىالفرضية 

   ."المستوى المطلوب إلىلا يرقى ضعيف و  الوكالة

 الأداءلمستوى  مستوى تطلعا�م بينالمقدمة من قبل الوكالة و لخدمات ستوى جودة امبين  تتطابقهناك  ":ةالفرضية الثاني

  ".الجودة أبعادلكل بعد من الفعلي لتلك الخدمة بشكل عام و 

  ".جودة الخدمات المقدمة لهم أبعادلمختلف التي يوليها عملاء الوكالة  النسبية الأهميةلا تختلف :"ةالفرضية الثالث

  :الدراسة أهمية

  :الدراسة في جانبين هما أهميةتتجلى 

  :من الجانب النظري

البناء  للاستمرار في عملية تطوير ªهيلهاتطوير القدرات البحثية للباحثة وبشكل كبير في و هذه الدراسة ستساهم.1

  .البحثيو  الأكاديمي

         المتوصل اليهاالتوصيات نتائج و الفي المكتبات يساعد الباحثين في الاطلاع على  امرجع هذه الدراسة ستشكل.2

  .في مجالات ذات علاقة ³ا أو ،أخرىتطبيق دراسات متشا³ة على عينات  إمكانيةو 

  :من الجانب التطبيقي

التي تساهم في التنمية المحلية في الجزائر كغيرها من زة المالية للعديد من المشاريع و الركيو  المنظمات أهمتعتبر البنوك احد     

المتمثلة في وكالة القرض الشعبي الجزائري لبنوك المتواجدة بولاية الطارف و الباحث يختار احد وكالات االدول مما جعل 

لمعرفة دور العميل في "رضا العملاء كمدخل للرفع من جودة الخدمة البنكية" وهو ألاالطارف ليطبق عليه موضوع الدراسة 

   .على جودة الخدمات المقدمة التأثير
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  :الدراسة افدأه

  :الأتيتحقيق  إلى�دف هذه الدراسة 

  طرق قياسه؛التعريف �لرضا و  إلى �لإضافةنماذج تقييمها لمفاهيم المتعلقة بجودة الخدمة و تحديد ا.1

وذلك من خلال مقارنة توقعات العملاء لمستوى جودة  التعرف على تقييم العملاء لمستوى جودة الخدمات المصرفية.2

الفعلي لتلك  الأداءبين ادراكا�م لمستوى و  - الطارف– 213الخدمة المقدمة من قبل وكالة القرض الشعبي الجزائري رقم 

  ؛)الفجوة(الاختلاف بينهالتطابق و الكشف عن مجالات االخدمة و 

من  -الطارف– 213وكالة القرض الشعبي الجزائري رقم  تقدمها الكشف عن مستوى جودة الخدمات المصرفية التي.3

     ذلك من خلال التعرف على تقييم العملاء لمستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة لهم فعليا و  وجهة نظر العملاء،

  اس جودة الخدمات المصرفية؛في قي " Servqual"ذلك �ستخدام مقياسو 

  .تساهم في تطوير جودة خدمات البنك أنتراحات التي ممكن الاقبعض النتائج و  إلىالتوصل .4

  :مبررات اختيار الموضوع

  نمطية أخرىفي مبررات موضوعية و  تكمن مبررات اختيار الموضوع

  :تتمثل المبررات الموضوعية في:المبررات الموضوعية

  ولاء العميل؛جودة الخدمة في كسب رضا و  لأهميةلفت انتباه البنوك .1

التوجه نحو المنافسة و  لاشتدادالمؤسسات المالية بتحسين جودة الخدمات المقدمة،نظرا البنوك و  إداراتتزايد اهتمام .2

  اقتصاد السوق؛

انه يجد صعوبة اكبر في صرفية من وجهة نظر العميل،خاصة و نوعية لقياس جودة الخدمات المالبحث في طرق كمية و .3

  ؛المادية تقييم جودة الخدمة مقارنة �لسلع

  .معرفة مساهمة العميل في الرفع من جودة الخدمة المصرفية المقدمة.4

  :تتمثل المبررات الذاتية في:المبررات الشخصية

  الاستطلاع؛الميل الطبيعي للبحث و .1

  .الموضوع له علاقة مباشرة مع التخصص العلمي.2

  :منهجية الدراسة

حيث تم استغلال المعلومات التي تم الحصول  طبيعة الموضوع،الذي يتلاءم و ج الوصفي التحليلي  الاعتماد على المنهتم    

جمع البيا�ت الخاصة �لبنك محل الدراسة ثم ميدان الدراسة و  إلىمن ثم التوجه  عليها لوصف الخلفية النظرية للموضوع،

  .استخلاص النتائجو تبويبها، وتفسيرها ³دف اختبار الفرضيات 
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  :حدود الدراسة

  :نطاق الدراسة على النحو التاليكان 

  ؛- الطارف– 213هذه الدراسة في وكالة القرض الشعبي الجزائري رقم  أجريت:الحدود المكانية

                     ؛ 2018 وماي 01 إلى 2018ماس 28امتدت فترة التربص من :الزمنيةالحدود 

  ؛"البنكيةرضا العملاء كمدخل للرفع من جودة الخدمة ":الحدود الموضوعية

  ؛- الطارف– 213عينة عشوائية مكونة من عملاء وكالة القرض الشعبي الجزائري رقم :الحدود البشرية

  :الدراسات السابقة

ء دراسة حالة الصندوق الوطني اثر محددات جودة الخدمات على رضا العملا".2012.مزYن عبد القادر:الأولىالدراسة 

قسم العلوم الاقتصادية  ،الماجستيرمذكرة تخرج تندرج ضمن متطلبات نيل شهادة  ،"- CNMA-عاون الفلاحيللت

تناولت هذه  ،تلمسان دبلقايبكر  أبيجامعة  علوم التسيير،تخصص مالية وبنوك،كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية و 

 أهممن و  المنهج الوصفي التحليلي،قد تم استخدام و " جودة الخدمات على رضا العملاءاثر محددات  "الدراسة موضوع

  :في هذه الدراسة نذكر الفرضيات التي تم معالجتها

  مستوYت رضا العملاء؛بين محددات جودة الخدمة ووكالة التامين و  إحصائيةتوجد علاقة ذات دلالة  لا.1

  .الجودة الكلية لهذه الخدماتالرضا عن لوكيات الناجمة عن رضا العملاء و بين س إحصائيةتوجد علاقة ذات دلالة  لا .2

  :في ما يلي إلى مجموعة من النتائج نبرز أهمهاتوصل الباحث من خلال دراسته و 

  مستوYت رضا العملاء؛بين محددات جودة الخدمة ووكالة التامين و  علاقة توجد.1

  .تالرضا عن الجودة الكلية لهذه الخدمالوكيات الناجمة عن رضا العملاء و بين س علاقة توجد.2

  :التالية ط�لنقاالباحث  أوصىو في ختام دراسته 

  التحلي �لصدق مع العميل؛و  �لأمانالخاصة بجودة الخدمة خاصة تلك المتعلقة  �لأبعادمام وكالات التامين تعزيز اهت.1

من دفتر الشكاوى للتقليل و  �لاعتماد على علبة الاقتراحاتالمنظمة الخدمة و  أرائه اتجاهالتعيير عن  إمكانيةمنح العميل .2

  .حالات عدم الرضا

للبنوك  ميدانيةة نظر العملاء دراسة المصرفية من وجه قياس جودة الخدمات".2013.سمية بن خدومة:الدراسة الثانية

BNA،BDL،BEA،CPA،CNEP قسم العلوم  ،سترمذكرة تخرج تندرج ضمن متطلبات نيل شهادة الما ،"لمنطقة ورقلة

 قاصدي مر�ح ورقلةجامعة  علوم التسيير،مالية وبنوك،كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية و  صصتخ الاقتصادية،

ام المنهج الوصفي قد تم استخدو " قياس جودة الخدمات المصرفية من وجهة نظر العملاء "تناولت هذه الدراسة موضوع

  :كرفي هذه الدراسة نذ  الفرضيات التي تم معالجتها أهممن التحليلي، و 
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  نماذج قياسها مقياس الفجوة؛ أهمومن  أبعاديوجد لجودة الخدمة المصرفية خمسة .1

  .توقعا�م لهذه الخدمةالخدمة المدركة من قبل العملاء و بين  إحصائيةلا توجد فروق ذات دلالة .2

  :في ما يلي أهمهامجموعة من النتائج نبرز  إلىا من خلال دراسته ةالباحث تتوصلو 

  نماذج قياسها مقياس الفجوة؛ أهمومن  أبعادخمسة  الخدمة المصرفية توجد لجودة.1

  .توقعا�م لهذه الخدمةالخدمة المدركة من قبل العملاء و بين  إحصائيةفروق ذات دلالة  توجد.2

  :التالية طالباحثة �لنقا تفي ختام دراستها اوصىو 

  توقعات عملائها؛ إلىا�ا للوصول تطوير خدمبنوك في منطقة ورقلة على تحسين و تعمل ال أنضرورة .1

  .خاصة المتصلين مباشرة مع العملاءنطقة ورقلة على تدريب الموظفين و تركيز اهتمام ادارات البنوك بم.2

تقييمها من خلال رضا العميل دراسة حالة البنوك الخدمة البنكية و تدعيم جودة ".2014.حلوز وفاء:الدراسة الثالثة

 قسم العلوم الاقتصادية، ،ضمن متطلبات نيل شهادة الدكتوراهمذكرة تخرج تندرج  ،"تلمسان العمومية الجزائرية بولاية

تناولت ، بكر بلقايد تلمسان أبي جامعة تخصص مالية و بنوك،كلية العلوم الاقتصادية و العلوم التجارية و علوم التسيير،

و قد تم استخدام المنهج الوصفي "  رضا العميل تدعيم جودة الخدمة البنكية و تقييمها من خلال "هذه الدراسة موضوع

  :في هذه الدراسة نذكر الفرضيات التي تم معالجتها أهممن و  التحليلي،

  ؛العميل يدعم جودة الخدمة البنكيةات اجتماعية بين الموظف البنكي و تشكل علاق.1

  .على رضا العميل إيجا�والمنافع المالية  ةالاجتماعيالعلاقات تؤثر جودة الخدمة البنكية و .2

  :في ما يلي أهمهامجموعة من النتائج نبرز  إلىتوصلت الباحثة من خلال دراستها و 

  ؛العميل على دعم جودة الخدمة البنكية ات اجتماعية بين الموظف البنكي و يعمل تشكل علاق.1

  .تحقيق رضا العميل فيايجابيا المنافع المالية تساهم بشكل و  ةالاجتماعيالعلاقات جودة الخدمة البنكية و  .2

  :التالية طفي ختام دراستها اوصىت الباحثة �لنقاو 

  ؛ على تقديم العناصر التي تعظم القيمة المدركة من طرفهم الحرصنحوى العملاء و  التوجه.1

  .التسويقية �لأدواتفي البنوك العمومية الجزائرية من خلال الاهتمام  الإدارية الأساليبضرورة تغيير .2

قياس جودة خدمات المشروع من وجهة نظر الز�ئن دراسة حالة مؤسسة اوريدو ".2016.محبوبي ريمة:الدراسة الرابعة

و مذكرة تخرج تندرج ضمن متطلبات نيل شهادة الدكتوراه ،قسم العلوم الاقتصادية،تخصص مالية  ،"-سعيدة- وكالة

تناولت هذه الدراسة .- سعيدة- سيير، جامعة مولاى الطاهرعلوم التبنوك،كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية و 

 أهممن ستخدام المنهج الوصفي التحليلي، و قد تم او " المشروع من وجهة نظر الز�ئن قياس جودة خدمات  "موضوع

  :في هذه الدراسة نذكر الفرضيات التي تم معالجتها
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  ؛مؤسسة اوريدو تتمتع بجودة عالية  الخدمات المقدمة من طرف.1

  .الجودة أبعادمن  أخرة الخدمات المقدمة لهم بين بعد و ملاء اوريدوا لمستوى جودالنسبية لع الأهميةتختلف  لا.2

  :في ما يلي أهمهامجموعة من النتائج نبرز  إلىتوصلت الباحثة من خلال دراستها و 

  ؛عادهاأببجميع  عة للخدمات المقدمة من طرف مؤسسة اوريدويدرك الزYئن بوجود جودة مرتف.1

  .الاستجابةجودة الخدمة هو بعد الملموسية واضعف بعد هو الاعتمادية و  أبعادبعد من  أفضل.2

  :التالية طو في ختام دراستها اوصىت الباحثة �لنقا

  ؛نشر ثقافة الجودة بين جميع الموظفين.1

  .اهتمام المؤسسة برضا العميل من خلال تدريب الموظفين المكلفين �لز�ئن.2

عينة من عملاء دراسة حالة  العميلعلى رضا  أثرهاجودة الخدمات البنكية و ".2016.يرالخ أمبوهريرة :الخامسة الدراسة

 التجاريةقسم العلوم  ،الماسترمذكرة تخرج تندرج ضمن متطلبات نيل شهادة  ،"- تقرت- بنك الجزائر الخارجي وكالة

تناولت ،اصدي مر�ح ورقلةق علوم التسيير، جامعةالتجارية و  ،كلية العلوم الاقتصادية والعلومتسويق خدماتتخصص 

      قد تم استخدام المنهج الوصفي التحليليو "  العميلعلى رضا  أثرهاجودة الخدمات البنكية و  "هذه الدراسة موضوع

  :في هذه الدراسة نذكر الفرضيات التي تم معالجتها أهممن و 

  ؛رضا عملاء بنك الجزائر الخارجي بوكالة تقرتو لاقة بين جودة الخدمات البنكية توجد ع.1

  .جودة الخدمات البنكية تؤثر على رضا عملاء بنك الجزائر الخارجي بوكالة تقرت.2

  :في ما يلي أهمهامجموعة من النتائج نبرز  إلىتوصلت الباحثة من خلال دراستها و 

  ؛بين جودة الخدمات البنكية و رضا عملاء بنك الجزائر الخارجي بوكالة تقرت  يوجد ارتباط.1

  .لجودة الخدمة المصرفية على رضا العملاء ªثيريوجد  أفضل.2

  :التالية طفي ختام دراستها اوصىت الباحثة �لنقاو 

  ؛لتنافس مستقبلاضرورة الاهتمام بتحسين جودة المنتجات المقدمة للعملاء لكي يكون البنك قادرا على ا.1

  .سرعة الاستجابة لرغبات العملاء و توقعا�م.2

  :التشابه أوجه

كأداة رئيسية لجمع الاستبانة   مجملها على أووجه الشبه بين مختلف الدراسات في كو�ا اعتمدت جميعها  كمني    

  .على نفس منهج الدراسة المنهج الوصفي التحليلي دالاعتما إلى البيا�ت �لإضافة

  

  



مقدمة عامة
 

 

7 

  :الاختلاف أوجه

  :من حيث المكان

    تمت في مناطق مختلفة  الأخرى،في حين الدراسات 2018في مدينة الطارف ولاية الطارف سنة  الحاليةتمت الدراسة     

  .2012،2013،2014،2016كانت في سنوات مختلفة و 

  :من حيث العينة

  .اقل من عينة الدراسة أو أكثرزبون في حين تناولت الدراسات السابقة عينات مختلفة 60تناولت الدراسة 

  :من حيث المتغيرات

الدراسات  تتناولفي حين  العميل في الرفع من جودة الخدمة، مدى فعالية الاعتماد على رضا إبراز إلىهدفت الدراسة 

  .السابقة متغيرات مختلفة

  :هيكل الدراسة

اثنان  ثلاث فصول، ،عامة خاتمة ،عامة مقدمة إلى معالجة الموضوع من اغلب جوانبه تم تقسيم البحث³دف دراسة و     

  :كل مبحث تضمن ثلاث مطالب كما يليمبحثين و  فصل تطبيقي،كل فصل تضمنمنها نظرية و 

الج المفاهيم يع الأولحيث المبحث " التأثيرعلاقات و  المكو�ت، المفاهيم، الجودة في الخدمات، "بعنوان الأولالفصل 

مفاهيم حول جودة   إلىتم التطرق  وفي المبحث الثاني ،أهميتهاو  ،أبعادهاالمتعلقة �لجودة والخدمات من حيث مفهومها و 

  .استراتيجيات الرفع منها ،أهميتها الخدمة المصرفية،

المفاهيم المتعلقة برضا  يعالج الأولحيث المبحث " برضا العميل الجودة في الخدمات المصرفية وعلاقتها"بعنوان الفصل الثاني

تحليل العلاقة بين جودة  إلى �لإضافةالعميل �لنسبة للبنك  أهميةالمبحث الثاني يعكس  إماقياسه، أساليبالعميل و 

  .رضا العميل عنهاالخدمة و 

تضمن  الأولحيث المبحث "ن جودة الخدمة البنكيةالدراسة الميدانية لرضا العملاء كمدخل للرفع م"بعنوان الفصل الثالث

تحليل عرض البيا�ت و  إلى �لإضافةالمبحث الثاني تناول الطريقة المنهجية للدراسة  أما التعريف �لبنك محل الدراسة،

  .النتائج
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  تمهيد

در في أوائل اهتمامات بصفة خاصة جودة الخدمات المصرفية موضوعا خصبا تصيعتبر موضوع جودة الخدمات و     

   .المختلفةمن جوانبه التي عالجت حيثيات هذا الموضوع و قد نتج عن ذلك العديد من الدراسات الباحثين و 

تحسينها يعتمد على مدى توفر في جودة الخدمات المصرفية و  الحقيقة أن الكثير ما يمكن عمله في مجال الابتكارو     

ت الجودة من منظور عملاء البنك تقييمهم لجودة الخدمات المصرفية و  إدراكهممحاولة قياس مدى و  ،المعلومات عن مستو̂

  .لها

  :المباحث التالية  إلىتقسيم هذا الفصل  إلىوبذلك فقد ارcينا     

   .الخدمات في الجودة: المبحث الأول

  .الجودة في الخدمات و تطبيقها في الخدمة المصرفية: المبحث الثاني 
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  ات الجودة في الخدم: الأول  بحثالم

ل من مقدمي الخدمات أهمية لكتسويقها حيث أiا ذات دمة دورا مهما في تصميم الخدمة و تلعب جودة الخ    

كما تؤكد التوجهات المعاصرة على ضرورة الاهتمام بجودة الخدمة المصرفية كوiا أهم الوسائل التي يمكن من  المستفيدينو 

ن الحيوي الذيلالها تحقيق الميزة التنافسية، و خ دة قدرته يمد البنك qلمزيد من الزqئن و  الشر̂ على الربحية العالية، ومن ثم ز̂

  .الاستمرارالنمو و البقاء  و 

قيها من متلقدم من خلال تفاعل مقدم الخدمة و تمن الأنشطة غير الملموسة تنتج و  وبما أن الخدمة نشاط أو مجموعة    

  .qلتالي فان جودة الخدمة تقع في قلب عمليات تقديم الخدمات وتنفيذها أجل حل مشاكل المستفيد و 

  )الأهمية، اCالات  ،المفهوم( الجودة :المطلب الأول

 qلإضافةالزqئن على حد سواء أهميتها في حياة المنظمات و  إبرازيتضمن هذا المطلب المفاهيم الأساسية للجودة مع     

ت تحقيق الجودة في المؤسسة إلىالجوانب الرئيسية التي تشير  أهم إلى   .مستو̂

  مفهوم الجودة و أهميتها :أولا

  .تحسين جودة المنتج وتطوره إلىجميعها �دف  ،مفاهيم متعددةqلجودة بصيغ و  املقد تم الاهتم

 :مفهوم الجودة   .أ 

كل تعريف من منظور معين ومن التعاريف التي تطرقت لموضوع   إلىحيث ينظر  ظهرت العديد من التعاريف للجودة،    

  :الجودة نذكر

  1".وجوده أي صار جيدا  ،وجاد الشيء جوده، ئالجيد نقيض الردمن الجود، و :"ودة تعرف لغة �iاالج  -1

   لاع الدينية من تماثيل و قمن خلال قيامهم بتصنيع الآ�ر والأوابد التاريخية و  الإتقانالدقة و :"الجودة أيضا تعني   -2

  2".استخدامها لأغراض الحماية و قصور لأغراض التفاخر �ا و 

حاجات كامنة أو  �رضاءالتي تسمح بسلعة أو خدمة و  المميزات الخاصةمجموعة الخصائص و :"رف أيضا �iاوتع -3

  3.ظاهرة

خواصه على اختلاف أنواعها ومدى دة كان يرتبط بمواصفات المنتوج و أن مفهوم الجو  إلىهذان التعريفان يشيران     

لها علاقة الأطراف الأخرى التي ، دون الأخذ بعين الاعتبار ت العميل المعلن عنها أو الضمنيةتطابقها مع احتياجا

 .المستفيدة منهاو 
                                                           

  .27،الأردن،ص،دار جرير للنشر والتوزيع،عمان1إدارة الجودة الشاملة في القطاعين الإنتاجي و الخدمي،ط)."2007.(مهدي صالح السامرائي   1
  .15،دار الصفاء للنشر و التوزيع،عمان ، الأردن، ص 1،ط"الجودة في المنظمات الحديثة)."2002.(مأمون الدراركة، طارق الشبلي   2

نشر و التوزيع، ، دار الوراق لل1، ط"إدارة الجودة الشاملة في التعليم العالي)." 2008.(هاشم فوزي العباديحجيم الطائي، حمد فوزي العبادي و يوسف   3

  .26، الأردن،ص عمان
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أما حديثا فقد تغير مفهوم الجودة بعد تطور علم  وبذلك نلاحظ أن النظرة التقليدية ركزت على الجوانب التقنية فقط    

  .أبعاد جديدة ومتشعبةأصبح لمفهوم الجودة  إذ، الإدارة

ا¥موع الكلي للمزا^ و الخصائص التي تؤثر في مقدرة سلعة أو :" �iا (ASQ)عرفتها الجمعية الأمريكية للجودة  -4

 1". خدمة معينة على تلبية حاجات معينة و أiا أشياء مختلفة تتفق مع محيط الفرد

جات المستهلك في الوقت الملائم �ا منتج معين حاتلك الدرجة التي يشبع :"عرفت الجودة بصفة عامة �iا -5

 2".تكاليف ممكنة  �قلqلكمية المناسبة و و 

ت النظام و  تتضمن     المتطلبات  إرضاءتركز على العنصر البشري في النظرة الشمولية للجودة تفاعل وتكامل جميع مكو̈

 . الخ ...لأفراد العاملين في المنظمة االمستثمرين، ا¥تمع و ، المسيرين، الزqئن، الموردين، المالكين: ـــــالخاصة ب

 : أهمية الجودة  .ب 

الجودة مصدرا  أن تجعل من �مكاiا، أدركت المنظمات أن مع ارتفاع مستوى متطلبات الزبون، و مع تزايد المنافسة    

للجودة أهمية كبيرة سواء على مستوى ، و ودة هو حلم يراود جميع المنظمات، فلا شك أن تحقيق الجلقدر�ا التنافسية

المنظمات على اختلاف أنشطتها حيث أiا تمثل أجد أهم العوامل الأساسية التي تحدد حجم المستهلكين أو مستوى 

  3:يمكن تناول هذه الأهمية من عدة جوانب ، و مةالطلب على منتجات المنظ

التي تربط المنظمة ، ويتبين هذا من خلال العلاقات ة شهر�ا من مستوى جودة منتجا�االمنظم تستمد: سمعة المنظمة .1

عملاء المنظمة أي أن مفهوم محاولة تقديم منتجات تلبي وتشبع رغبات وحاجات م، و مهارا�الموردين وخبرة العاملين و مع 

لكن يمتد ليشمل ما تقدمه المنظمة من منتجات جديدة، أو ممارسات موظفيه، أو ودة لا يقتصر على جودة السلعة و الج

، فمن الممكن بفضل تحسين هذه الجودة أن منتجات المنظمة ذات جودة منخفضة كانت  فإذافي علاقا�ا qلموردين، 

في  منافستها للمنظمات المماثلة في الصناعة أو إمكانية، وqلتالي الواسعةلشهرة والسمعة الطيبة و تحقق هذه المنظمة ا

 .ال الالكترونياتفي مج "توشيبا"المثال الواضح على ذلك qلنسبة لشركة القطاع الذي تعمل في مجاله و 

الحكم في قضا^ منظمات تقوم عدد المحاكم التي تتولى النظر و  يزداد في العالم qستمرار :المسؤولية القانونية للجودة .2

خدمية  و التوزيع، ومن ثم تصبح كل منظمة صناعية أو الإنتاجبتصميم منتجات أو تقديم خدمات غير جيدة في حالة 

في هذا المقام ، و تخدامه لهذه المنتجات أو الخدماتمن جراء اس) العملاء(قانو̈ عن كل ضرر يصيب أفراد ا¥تمع مسئولة

 .هذه المعايير  إلىتضع بعض الدول معايير لبعض المنتجات ليكون الغرض منها منع المنتجات التي لا ترقى 

                                                           

  .7، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع، عمان ، الأردن ، ص 1،ط"إدارة الجودة الشاملة )." 2005.(محمد عبد الوهاب العزاوي   1

  .18،دار الفكر الجامعي ،الإسكندرية ، مصر،ص 1،ط"راقب جودة منتجاتك)."2007.(محمد الصيرفي   2 

.53، دار أسامة للنشر و التوزيع، عمان،الأردن،ص1،ط)"الإدارة ، الإحصاء، الاقتصاد(معايير الجودة الشاملة )."2013.(مصطفى كمال السيد طايل    3  
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ذلك من خلال تشجيعهم روح المسؤولية لدى الأفراد، و مي ين ،تطبيق منظور الجودة في المنظمة إن :أهميتها للعمال .3

 .ثالي لكل تغيير ايجابي في المنظمةنهج الجودة يعد بمثابة العامل الم، فمار، وعلى تطوير كفاء�م الجماعيةعلى اتخاذ القر 

 ةالعولميتحكم فيه عنصر المعلومات و  تنافسيالقوة التنافسية في ظل تواجد سوق دولي  إن :المنافسة العالمية .4

 تحقيق المنافسة العالمية  إلىولذا تسعى كل منظمة لتحقيق هذه الجودة للوصول  ،الاقتصادية، تصبح للجودة أهمية متميزة

أنه كلما انخفض مستوى الجودة في منتجات  إذالحصول على حصة في الأسواق العالمية، وتحسين الاقتصاد بشكل عام و 

 .هذه المنظمة إليهمن ثم التأثير على الميزان التجاري لهذا البلد الذي تنتمي لمنظمة و الضرر �رqح ا إلىشركة ما أدى ذلك 

، ووضع مواصفات قياسية محددة المعالم يساهم بشكل واضح تطبيق الجودة في أنشطة المنظمة إن: حماية المستهلك .5

 .، ويعزز الثقة بين منتجات المنظمةحماية المستهلك من الغش التجاري في

أو المستهلك عن شراء منتجات الشركة  إحجام إلىفي المقابل عندما يكون مستوى الجودة منخفض فان ذلك يؤدي و     

ا ه، بما يعني في النهاية أن عدم رضا المستهلك هو فشل المنتج الذي يقوم بشرائه من القيام qلوظيفة التي يتوقعالمنظمة

سواء كانت متمثلة في ضياع  إضافيةفي أغلب الأحيان يترتب عن ذلك أن يتحمل المستهلك تكلفة المستهلك منه، و 

التأثير عها المستهلك ثمنا لهذا المنتج و كذا الخسارة الكاملة لأمواله التي دفو  ،إصلاحهالوقت اللازم لاستبدال المنتج أو 

ظهور جماعات حماية  إلىجودة المواصفات الموضوعة أدى  انخفاض أن إلى، qلإضافة qلتالي على مقدرات هذا المستهلك

 .1ضل المنتجات الأكثر جودة و أما¨إلى أف إرشادهالمستهلك من خلال 

، يساهم بصورة واضحة في الإنتاجمراحل لجودة المطلوبة في جميع عمليات و إن تنفيذ ا :يف و حصة السوقالتكال .6

ستفادة الا إلىالوصول ، و إضافيةتلافيها من أجل التقليل من تحمل أعباء تكاليف الفرصة لاكتشاف الأخطاء و  إºحة

دة ربح خفض التكلفة و  qلتالي، و الإنتاجالآلات عن طريق تقليل زمن الأعطال في مرحلة القصوى من زمن المكائن و  ز̂

دة حصة خفض التكاليف و  إلى، أي أن تحسين الجودة يؤدي الشركة دة  qلتاليمن السوق و الشركة المنظمة أو ز̂ ز̂

 .الأرqح

  مجالات جودة الخدمة  :eنيا

ت تحقيق الجودة في المؤسسة و مس إلىتوجد ثلاث جوانب رئيسية تشير  ت مترابطة فيما بينهاتو̂   2:تكون هذه المستو̂

على أساس متطلبات الزqئن ، و وفقا لمواصفات معينة المنتجيجب على المؤسسة أن تصمم  إذ :جودة التصميم ·

 .الإنتاجيةالمحددة مسبقا قبل العملية 

                                                           

.53المرجع نفسه ص   1  
زوري للنشر و التوزيع، عمان ، الأردن ، ص ، دار اليا1، ط،"نظم إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجية و الخدمية)."2009.(يوسف حجيم الطائي و آخرون 2

72.   
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 .التصميمات التي تم وضعهاالذي يتوافق مع متطلبات الزبون و تحديد التصميم  إمكانية عنيوت :جودة المطابقة ·

 خلال مدة، و معينةعلى تحقيق الغرض الذي صنع من أجله، في ظل ظروف عمل  المنتجعني قدرة ت :جودة الأداء ·

  :يمكن توضيح هذه ا¥الات في الشكل التاليو ، زمنية محددة

مجالات الجودة):1-1(الشكل رقم

  

  

 

  

        

    

  

  

  .71ص  ،ذكرهيوسف حجيم الطائي، مرجع سبق  :المصدر

  العناصر المسؤولة عنها مداخل دراسة الجودة و : لب الثانيالمط

  مداخل دراسة الجودة: اولا

حد كبير جوانب دراسة الجودة  إلىخمسة مداخل تعكس  )management quality(في كتابه  David Garvinقدم     

  1:حسب وجهات نظر مختلفة هي

تعبر الجودة عن مدى الرضا الذي  إذ، الرضايربط هذا المدخل بين الجودة و :  المدخل المبني على أساس الزبون -1

 .تتوافق مع أعلى درجات الرضا لديه، فالجودة العالية من منظور الزبون هي التي ققه مواصفات المنتوج لدى الزبونتح

 

                                                           

، دار المسيرة للنشر و التوزيع و الطباعة، عمان ، الأردن، ص ص، 1، ط"إدارة الجودة في منظمات الأعمال النظرية و التطبيق)." 2015.(بوحرود فتيحة 1

33،34. 

 التسویق

 مجالات الجودة

 جودة التصمیم جودة المطابقة

 جودة الأداء

 الانتاج

الاھتمام 
 بالزبون
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علاقة ، بمعنى أن هناك وقعات العميلبلة تالرضا يرتبط بمقاالمدخل تعني المطابقة للاحتياجات، و الجودة وفق هذا  إن    

  :من بين الانتقادات الموجهة لهذا المدخلارتباط بين كل من الجودة والرضا، و 

 .لكي يكون له قبول عاممع هذه التفضيلات في منتج واحد من الصعب أن تجتتفضيلات الزبون متعددة و   -أ 

 .رضا الزبون قد يحدث عدم تطابق بين الجودة و   -ب 

ئص والصفات المتعلقة توصف الجودة في هذا ا¥ال على أiا مجموعة من الخصا :أساس المنتج المدخل المبني على -2

، لكن يؤخذ على هذا الاتجاه أنه في الحالات التي كمي لتوضيح مستوى الجودة العاليةالقابلة للقياس بشكل  qلمنتوج و 

ي التأكيد لذلك من الضرور ا قد تكون مضللة عليهن المعايير التي يتم القياس د فيها الجودة على تفضيل الشخص فإتعتم

 .هي المتغير الخاضع للقياس الدقيقعلى دقة مطابقة المواصفات الموضوعية، فالجودة 

ام بمواصفات الالتز وفق هذا المدخل بمدى المطابقة و  الجودة مفهوميرتبط : المدخل المبني على أساس التصميم -3

الرغبة في  إلىعادة تستند هذه المعايير ايير الموضوعة من قبل المنظمة، و بقا للمعيتم قياس الجودة طالتصميم المطلوبة، و 

دة    دد توافق منتجات خالية من المعيبالعمل على تخفيضها فالجودة في هذا الصوالسيطرة على التكاليف و  الإنتاجيةز̂

 :يتم تحقيق الجودة من خلال الأخذ في عين الاعتبار الجوانب التاليةو 

 جات الزqئن؛في تحديد احتيا تحقيق الجودة   .أ 

 التي تحدد عند تصميم المنتوج؛د �ا مواصفات الجودة الملموسة وغير الملموسة و يقصتحقيق الجودة في التصميم و   .ب 

 ؛ الإنتاجيةجودة مطابقة المنتوج مع التصميم أي جودة العملية   .ج 

 ؛الفعلي للمنتوج ون عند الاستعمالالتي تظهر للزبتحقيق الجودة في الأداء و   .د 

التسويقية المبنية  يمثل هذا الاتجاه في دراسة الجودة مدخلا للتوفيق بين المقاربة :المدخل المبني على أساس القيمة -4

  بين الجودة ، أي مدى التوافق بين الجودة والتكاليف التي يتحملها المنتج، و اربة المنتج المبنية على العمليةمقعلى الزبون و 

مدى ة التفوق �قل الأسعار من جهة، و ، فالجودة تقابل درجزبون في سبيل الحصول على المنافعيتحمله الالسعر الذي و 

ابة لمتطلبات الزبون عند كان قادرا على الاستج  يكون المنتوج ذو جودة عالية إذاو ، على متغيرا�ا qلتكلفة المقبولةالسيطرة 

تبارها انية qلنسبة للزبون، فتصبح عملية تحقيق الجودة cخذ في اعالثمقبولين الأولى qلنسبة للمنتج و سعر تكلفة و 

 .الزبون معااهتمامات كلا من المنتج و 

ق يعبر عن أعلى الجودة ضمن هذا المدخل هي مفهوم مطل :المدخل المبني على أساس التفوق أو الامتياز -5

ت التفوق و  اصفات للتشغيل وإنما يمكن الاستدلال عليها سها ووضعها في مو الكمال حيث لا يمكن تعريفها أو قيامستو̂

الجودة المنخفضة أن يميزوا بين الجودة العالية و  يشير ذلك إلى أن الأفراد يتعلمون من خلال خبر�م�ا فقط و  الإحساسو 

 .عن طريق استخدام مجموعة من المعايير تميز بين النوعين من الجودة
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  العناصر المسؤولة عن الجودة : eنيا

لبية ترتبط جودة الأداء بمقدرة المنتج أو الخدمة على ت، و رة بكيفية أداء المنتج أو الخدمةترتبط الجودة بصورة مباش    

و التصنيع، وجودة أداء  الإنتاججودة اء عادة مرتبطة بجودة التصميم، و تكون جودة الأداحتياجات العميل بشكل مرض و 

  1.الجودة لإستراتيجيةتطبيقها و  الإدارةدى اقتناع كذلك بمو  خلاتاجودة الموارد أو المدالعمل، و 

 :على نتائج دراسة السوق التي تحددتصميم المنتج أو الخدمة يجب أن يركز  إن :جودة تصميم المنتج أو الخدمة -1

 ؛رغبا�م، دوافعهم، قدرا�م الشرائية، احتياجا�م و العملاء المستهدفين ·

 يطلبها المستهلك؛مواصفات المنتج أو الخدمة كما و  خصائص ·

 حجم الطلب عليها ؛ خصائص المنتجات المنافسة و  ·

  .لتكنولوجية المتوفرة لدى المنظمةا، والبشرية و ة تصميم المنتج qلقدرات الماديةكما ترتبط عملي

بداية من  الإنتاجيتوقف مستوى الجودة هنا على جميع العمليات أو المراحل التي تمر �ا عملية  :الإنتاججودة عملية  -2

qختيار  الإنتاجترتبط عملية ت المطلوبة وتصميم عمل كل عامل ومراقبة الجودة و المهارا، و الآلاتتجميع المواد الخام، و 

 .الفعلية  الإنتاجبظروف التصميم الملائم و 

تساعد عملية التخزين الفعالة في الحفاظ على الخصائص الأصلية لمستلزمات  :جودة عمليات التخزين و النقل -3

كذلك على خصائص السلع النهائية كما أن عمليات النقل من المخازن ، و  ...معدات من خامات وأدوات ، و  الإنتاج

 .لكسرلتامة الصنع يحافظ على خصائصها ويمنع التلف و مخازن السلع ا إلىأو  الإنتاجأقسام  إلى

تسيير الموارد البشرية  إطارالوظائف المؤداة  في توى أداء العمالة بكل العمليات و يرتبط مس :العمالة ءأدامستوى  -4

 :بمعنى 

 تعيينهم في الوظائف المناسبة ؛اختيار العمال و  ·

 بكيفية القيام �ا ؛العمال qلوظائف المطلوبة منهم و تعريف  ·

 المهارات اللازمة؛و تدريب و�يئة العمال وتزويدهم qلكفاءات  ·

 توجيههم للسلوك الايجابي؛مال على القيام qلأعمال بجدية واحتراف و تشجيع الع ·

  .توجيه مسارا�م الوظيفية عمال و تقييم أداء ال ·

 الإنتاجيساعد توفير الموارد المالية اللازمة على اقتناء الموارد المختلفة الضرورية للقيام بعمليات  :توفير الموارد المالية -5

 :ومن بين المقومات الأساسية نذكر المقومات الأساسية لتوفير الجودة،من ¨حية وعلى �يئة الظروف المواتية و 

                                                           

17.-15ص ، ... ، مديرية النشر لجامعة قالمة،قالمة،  الجزائر ،صالجودة ميزة تنافسية في البنوك التجارية ، دط)."2009.(حمداوي وسيلة  1  
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 ؛التحفيز اللازمالمؤسسة عن طريق تقديم التكوين و الرفع من قدرات العمال الموجودين في تعيين الكفاءات المناسبة و  ·

 الجودة؛و  لإنتاجاتمويل برامج البحث والتطوير في ميدان التصميم و  ·

 يالتسويقكل عمليات المزيج ، التعريف qلسلعة أو الخدمة و بداية بدراسة السوق بطريقة معمقةوضع فلسفة التسويق  ·

 .الأخرى

  )المفهوم ، الخصائص( الخدمة المصرفية : المطلب الثالث

  مفهوم الخدمة المصرفية :  ولاأ

مفهوم الخدمة  إلىمن ثم ننتقل ، و اول أولا مفهوم الخدمة بصفة عامةقبل التعرض لمفهوم الخدمات المصرفية سنتن     

  .صرفية كشكل خاص من أشكال الخدماتالم

 :مفهوم الخدمة  - أ

  :هنالك العديد من التعريفات للخدمة نذكر منها 

، الصحيةتباطها qلسلع كالخدمات المصرفية، التأمين، الخدمات منافع غير ملموسة تعرض للبيع دون ار "  :الخدمة -1

 1....".خدمات النقل 

 2".تحقيق الرضا لمتلقي الخدمةشيء و  إنتاجمتلقيها من أجل تمثل تفاعل ما بين مقدم الخدمة و " :الخدمة  -2

التي تعرض للبيع )نافع الم(من خلال التعاريف السابقة يلاحظ �iا قد أشارت للفصل بين الخدمات :" الخدمة -3

بشكل منفصل عن السلع ، و "غير ملموسة"ز الخدمة بكوiا بسلعة ما مع التأكيد على تمييتلك التي تقدم مرتبطة مباشرة و 

الملموسة التي يمكن أن ترافقها كشراء الأدوية المرافقة للخدمة الصحية أو الأدوات الاحتياطية لعملية الصيانة أو 

 3".التصليح

للخدمات المصرفية qعتبارها شكلا خاصا من الخدمات مفهوم  إعطاء، يمكننا الآن د التطرق لمفهوم الخدمة بشكل عامبع

  .تنفرد بخصائص تميزها عن سائر الخدمات الأخرى 

تلبية حاجات ورغبات  إلىمنتجات غير ملموسة يتم التعامل �ا في أسواق معينة �دف :"  الخدمة المصرفية -1

 4".تقدم لهم المنفعة المستفيدين و 

                                                           

،دط، دار المناهج للنشر و التوزيع، عمان ، "كمي نحليليي  -التسويق المصرفي مدخل استراتيجي)." 2001.(محمود جاسم الصميدعي ، ردينة عثمان يوسف 1

   .19الأردن ، ص

.23، دار المسيرة للنشر و التوزيع، عمان ، الأردن،ص 1، ط"تسويق الخدمات )."2010.(محمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف   2  

.   21محمود جاسم الصميدعي ، ردينة عثمان يوسف ، التسويق المصرفي، مرجع سبق ذكره، ص    3  

.357الأردن ، ص  ، دار المناهج للنشر و التوزيع ، عمان ،1،ط"تسويق الخدمات و تطبيقاته)."2016.(زكي خليل المساعد   4  
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مجموعة أنشطة تتعلق بتحقيق منافع معينة للعميل سواء كان ذلك بمقابل مادي أو بدونه فقد  :"الخدمة المصرفية  -2

 1".يقوم البنك بتقديم خدمات مجانية للعميل

المستعمل، وهي  إلىمنتجات غير ملموسة يتم تبادلها مباشرة من المنتج :" عرفتها جمعية التسويق الأمريكية ��ا -3

  يصعب في الغالب تحديدها أو معرفتها لأiا تظهر للوجود بنفس الوقت التي  يتم شراؤها الخدمات  ،تقريبا تفنى بسرعة

تتضمن مشاركة الزبون بطريقة هامة، حيث لا يتم نقل غالبا ما تتكون من عناصر ملموسة متلازمة و و استهلاكها فهي 

 2".ليس لها لقب أو صفةملكيتها و 

  خصائص الخدمة المصرفية : eنيا

لأهمية نحو عام، و بعناصرها المعروفة، ولكن الذي يلاحظ و في الخدمات بلا تخرج هذه الخصائص عن تلك التي      

  3:الخصائص هيولية كافية للعديد من الجوانب و شمحية أن الخصائص cخذ سمة واسعة و هذه النا

أحكام بناءا قرارات و  إصدارعلى ، وهذه الخاصية تفقد المشتري القدرة الخدمة ليس لها كيان مادي :عدم الملموسية -1

 .قبل شرائه لها، أو شمها أو رؤيتها محسوس من خلال لمسها، أو تذوقها على تقييم

في العادة ، حيث أن الاهتمام الرئيسي لرجل التسويق هو ستهلاك للخدمة المصرفية متزامنانالاو  الإنتاجلأن  :التلازم -2

، و هذا يعني ضمنيا أيضا أن الزمان الصحيحينئمة في المكان و الخدمة ملاهذا يعني أن  ،خلق المنفعة الزمنية والمكانية

 .الأكثر ملائمة للقناة التوزيعية البيع المباشر هو

مج عادة ما يتم اختيار القناة التوزي: التكيف العالي لنظام التسويق -3 عية المناسبة في القطاع الخدمي وضمن بر̈

ت مختلفة نظرا لطبيعةفي مستتسويقي و   .الخدمات و̂

المنتجات لملاقاة اسع للخدمات و المؤسسات المصرفية تعمل على تقديم مدى و  :أو المدى الواسع) التمايز(التغاير -4

بون صناعي مثلا ة، حيث تقدم من جهة خدمة خاصة بز الحاجات المصرفية المتنوعة من قبل زqئن مختلفين في مناطق مختلف

 .عاديتقدم خدمة لزبون فرد في الجهة الأخرى و 

بع للتزويد qلمنافع بشكل متتافي أي مصرف ذي حجم و مجال واسع و امتلاك شبكة فروع  :التشتت الجغرافي -5

 .ن ذات تطبيق واسعالترويج يجب أن يكو ان الخدمات و بناءا عليه فالملائمة وملاقاة الحاجات المحلية والوطنية والعالمية، و 

 لإيجادن المنتجات المصرفية ذات مخاطرة لابد أن تكون هناك رقابة عندما تكو  :المخاطرةلموازنة ما بين النمو و ا -6

 .التوازن بين التوسع في البيع والحذر من ارتفاع المخاطرة

                                                           

د رمضان محمود   .307، دار وائل للنشر و التوزيع ، عمان ، الأردن، ص 1، ط"الاتجاهات المعاصرة في إدارة البنوك)."2003.(ز̂ 1  

.226ص  ، دار حامد للنشر و التوزيع ، عمان ، الأردن ،1،ط"التسويق مفاهيم معاصرة )" 2003.(نظام مويسي سويدان ، شفيق إبراهيم حداد   2  

.33،32، دار حامد للنشر و التوزيع، عمان ، الأردن ، ص ص،1، ط"التسويق المصرفي)."2005.(تيسير العجارمة    3  
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قد يحدث تقلب في أصناف معينة من الخدمة لأسباب طارئة أو ظروف موسمية مثل الطلب على : تقلبات الطلب -7

القروض للمشاريع السياحية الموسمية أو بطاقات الائتمان أو قروض الطلبة عند كل فصل جامعي أو مواسم زراعية معينة 

 . مما يوجد ضغطا كبيرا على وظائف التسويق في المصارف

هذا مهم ليس في وليات لأي مصرف هي حماية ودائع ومكاسب زqئنه، و من أهم المسؤ  إن :انيةالمسؤولية الائتم -8

 . المصارف فقط بل أغلب المؤسسات المالية الأخرى

يؤثر في سعر ، و الإنتاج، الأمر الذي يزيد من كلفة مات المصرفية ذا كثافة عمل عاليةيبقى قطاع الخد: كثافة العمل -9

 .المنتجات 

  تصنيفات الخدمة المصرفية : المطلب الرابع

  1:الأشكال الآتية إلى الخدمات المصرفية يمكن أن تصنف 

يلاقي أية مشاكل في الحصول لا ، و إليهاهي الخدمات التي تكون في متناول الزبون متى ما احتاج و  :خدمات ميسرة -1

، أو استخدام البطاقة المصرفية، وكذلك الإيداع، لكوiا ميسرة ومتاحة وسهلة المنال،كخدمات السحب و عليها

الاستخدام الآلي من خلال المكائن والمعدات المتوفرة في المصرف أو خارجه، أو حتى الاتصال التلفوني أو من خلال 

 الشبكات المتاحة الكترونيا المنتشرة في أماكن متفرقة من المنطقة أو القطر مثلا، وغالبا ما تكون أجورها منخفضة نسبيا أو

  الزqئن هؤلا إرضاءتقديمها للزqئن بصور عديدة ومختلفة طمعا في  إلىتلجأ المصارف  إذأiا تقدم مجا¨ دون أي مقابل، 

 .وقت الحاجة تبعا لشكلها أو نوعيتها  كرر qستمرار يوميا أو أسبوعيا أويلاحظ أiا تتو 

 إلاالتي لا يتكرر استخدامها ه الخدمات و  سبيل الحصول على هذغالبا ما يبذل الزبون جهدا في :خدمات تسوق -2

، فقد يبذل في مواسم معينة أو حالات معروفة، أو قد يكون استخدامها وقت الحاجة أو بفترات زمنية متباعدة نسبيا

لا تتاح في أي وقت  ، و الزبون جهدا للحصول على قرض وفقا لمواصفات وشروط معروفة، أو أن الخدمة لا تقدم في وقتها

يتطلب الأمر توافر جوانب معينة، كالقدرة على  إنما، و دون شروط معينةلقروض لا تمنح على نحو عشوائي و اكان ، ف

 .والضمان بعد القرض وغيرها من الاعتبارات الأخرى الإيفاء

، ولها خصوصية معينة ينفرد �ا بشكل خاص للمستفيدين منها إلاهذه الخدمات قد لا تقدم  :خدمات خاصة -3

من خلال تحميل الزبون الأجور  إلامصرف معين عن آخر، فبعض المصارف قد لا تقبل الودائع أو فتح الحساqت لديها 

مقابل هذه الخدمة، أو أن تكون الخدمات المقدمة مقترنة أساسا بتوصية من الزبون وعلى نحو مفهوم الايصاء أو خدمات 

VIP  يتم تصميم الخدمة وفق رغبة الزبون وحاجاته لها وعلى النحو  إذالخ، ...الاستثمارات  إدارةتثمارية أو  أو قروض اس

  .الذي يراه مناسبا لعمله أو نشاطه
                                                           

.136،135تيسير العجارمة،مرجع سبق ذكره،ص ص،  1  
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  الجودة في الخدمات و تطبيقها في الخدمة المصرفية: المبحث الثاني    

qرز يستخدمه العملاء  أساسوهي  ،عنصر مهم في تحديد عرض الخدمة أiاالجودة بشكل متزايد على  إلىينظر      

جوانب جودة الخدمة  أهم إلىفي هذا المبحث سيتم التعرض و  منها الأفضلاختيار للتمييز بين الخدمات المتنافسة و 

  .الرفع منهااستراتيجيات و  إبعادها، دمة المصرفية،كيفية قياس جودة الخالأهميةمن حيث المفهوم و  ،المصرفية

  جودة الخدمات المصرفية : الأولالمطلب 

  مفهوم جودة الخدمة المصرفية : اولا

 أiابين عناصر تتعلق qلمصرف نفسه و محصلة التفاعل بين العميل و  أiاجودة الخدمة المصرفية على  إلىالنظر  يمكن     

قادرين  أفرادبحيث يجب العمل على تحسين تلك العلاقة qختيار  ،العاملين في المصرفعملاء و ين السلسلة من العلاقات ب

  .أفضلعلى تقديم خدمة 

من حيث يرى الزبون جودة الخدمة  مقدم الخدمةلك التفاعل بين الزبون و ذ:"أ�اجودة الخدمة المصرفية تعرف على -1

  1".الفعلي للخدمة الأداءخلال مقارنته بين ما يتوقعه و 

القدرة على البنك على تحديد هذه المتطلبات و دراسة قدرة لمتطلبات الزqئن و  إرضاءهي :"المصرفيةجودة الخدمة -2

  2".يسعى من خلالها للتفوق على متطلبات الزqئن إنتبنى البنك عملية تقديم خدمة ذات جودة عالية يجب  فإذا،إتقاiا

احتياجات مع مراعاة  ،الأولىتقديم خدمة صحيحة من المرة  أساسهاعملية تحسين مستمرة :"أ�اعلى  أيضاتعرف - 3

ت جودة الحسن لتلبية هذه الاحتياجات تطورها بمرور الزمن،العملاء و    3".لضمان مستو̂

طبيعة تسليم الخدمة المصرفية التي يقدمها المصرف كما هي موصوفة في :" أ�اعلى  أيضا إليهار ينظ جودة الخدمة-4

  4".معدل خسار�اوصول الخدمة و  cخرعرض الخدمة المنجزة ومؤشرات مثل مجموعة 

مدى يتحقق مثل  أي إلىة تشبع متطلبات المستخدمين لها و كانت هذه الجود  إذاتعكس ما  أنلابد و :"جودة الخدمة- 5

   5".مدى تم تحقيق ذلك أي إلىلهدف الذي من اجله وجدت الخدمة و كانت قد حققت ا  إذاكذالك ما و  ،الإشباعهذا 

                                                           

. 437،دار وائل للنشر و التوزيع،عمان،الأردن،ص2،ط"تسويق الخدمات)."2005.(هاني حامد الضمور   1  
سمرية الإسلامية،الجامعة ،مجلة الجامعة الا"التسويق الالكتروني و أثره على جودة الخدمات المصرفية )."2015.(عمران علي أبو خريص،مصطفى احمد شكشك  2

   .159،زليتن،ليبيا،ص17،العدد2الأسمرية،ا¥لد 

.285بوحرود فتيحة،مرجع سبق ذكره،ص  3  

.198،دار التواصل العربي للطباعة و النشر و التوزيع،عمان،الأردن،ص1دمة المصرفية،طعولمة جودة الخ)."2008.(رعد حسن الصرن  4  

.90،دار الشروق للنشر و التوزيع،عمان،الأردن،ص1،ط)مفاهيم و عمليات و تطبيقات(إدارة الجودة ي الخدمات)."2006.(قاسم ¨يف علوان الحياوي  5  
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 بمختلف مراحلها الإنتاجخلال عملية تكون حاضرة  أنلكن يجب لا تتعلق qلنتيجة فقط و :"جودة الخدمة أيضا-6

خبرة المنتج هما العاملان اللذان يحققان على جودة الخدمة، والوسائل المتوفرة و  مسئولانالمستهلك لذالك يعتبر المنتج و 

   1".الفعالية

  جودة الخدمة المصرفية  أهمية:eنيا

سمات مميزة عن قرينا�ا و جودة الخدمة من خلال حرص المؤسسات المالية على تقديم خدمة ذات خصائص  أهميةتنبع     

       الاهتمام برغباتالذي يتطلب بذل الجهود و  الأمر في البيئة التي تتواجد فيها، الأخرىمن المؤسسات المالية 

يترتب عن ذالك اتساع و  قبوله للخدمة،لنيل رضا العميل و  ،الأفضل الأداءمتطلبات العملاء والسعي للحصول على و 

على الخدمة التي تتميز بخصائص مميزة عن qقي الخدمات  الإقبالالحصة السوقية للمصرف كلما زاد عدد العملاء نتيجة 

لعل لاهتمام بجودة الخدمة المصرفية و د من المبررات التي تدعوا لذالك هنالك العدي إلى qلإضافة ،الأخرىفي المصارف 

  2:هو أبرزها

من الضروري توفير خدمات مصرفية تمتاز بجودة تفوق مثيلا�ا من  أصبحلقد :القدرة على المنافسةتحقيق الربح و  -1

ستساعد الخدمة المتميزة على  أخرىمن جهة و  شكوى العملاء من جهة، إدارةلال تخفيض تكاليف تقديم الخدمة و خ

دة ربحية المصرف و  إلىالذي يؤدي بدوره  الأمر جذب المزيد من العملاء الجدد،تفاظ qلعملاء الحاليين و الاح مقدرته ز̂

 .العالمية من خلال تحقيق عوائد مالية كبيرةالمحلية و  الأسواقعلى المنافسة في 

    الخبرات يبهم وتزويدهم qلمعارف و تدر و  cهيلهموتمام qلعاملين لك من خلال الاهو يتم ذ:ز�دة كفاءة العاملين -2

تزويدهم بجميع المعلومات لجعلهم  إلى qلإضافة مستمر،لجة المواقف الطارئة بشكل دوري و مهارات معاوالمهارات الفنية و 

 المميز  �دائهمالاعتراف  الإدارةعلى  يجبو  ،المسئولينغيرهم من  إلىاستفسار دون الرجوع  أيةعلى  الإجابةقادرين على 

ت والاهتمام �م و   .عالية أداءمكافأ�م عليه كمحفز على تحقيق مستو̂

 المصرف أرجاءجهود كافة العاملين في جميع و  لأعماليشكل العميل المحور الرئيسي :المحافظة على ولاء العملاء -3

الذي سيساعد في  الأمرمتطلباته،الاهتمام به وبرغباته و لتحقيق ربح في حال فالعميل qلنسبة للمصرف يمثل فرصة هامة 

 .فضلا عن استقطاب المزيد من العملاء الجدد المحافظة على ولاء العميل نحو المصرف مقدم الخدمة،

  .العمل على تطويرها qستمرارى تطوير التكنولوجيا المستخدمة و عل الإدارةتحفيز  -4

 .عن المؤسسة مقدمة الخدمة تساعد جودة الخدمة على خلق صورة ايجابية -5

                                                           

.27حمداوي وسيلة،مرجع سبق ذكره،ص  1  
،دار وائل للنشر و 1،ط"قياس جودة الخدمات المصرفية المقدمة في المصارف التجارية)."2016.(ربى محمد تيسير بذول السقال 2

  .        79-76ص،...التوزيع،عمان،الأردن،ص
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 .التي بدورها سوف تنعكس على ا¥تمع ككلتحقيق جودة المنفعة النهائية و  -6

رغبات  إشباعويركز بشكل خاص على " الخارجي" أولهمامن جانبين رئيسيين، أهدافهابشكل عام فان الجودة تحقق و     

دة الاعتمادية على التكاليف و  يتمثل بتخفيضو  ،"الداخلي"�نيهما و  احتياجا�م بما يحقق رضاهم،العملاء الخارجيين و  ز̂

 .كفاءتهوهذا يساهم في استقرار المصرف و  تحقيق رضا العميل الداخلي،و  الخدمات،

  و مزا� جودة الخدمة المصرفية أبعاد:المطلب الثاني

  جودة الخدمة المصرفية  أبعاد:أولا

�ا الملموسة إلىجودة الخدمة المصرفية  أبعادتشير      درجة تميزه عن المؤسسة و  �داءالتي لها علاقة و  غير الملموسةو  مكو̈

هي بمثابة مؤشرات للحكم على مستوى الجودة طبيعة العلاقة بين الزبون والمؤسسة، و  الأبعادالمنافسين،كما تبرز هذه  أداء

  ).خاص qلمؤسسة(داخلي وفق منظور أو) وجهة نظر الزبون(الفعلي سواء كان ذالك من منظور خارجي 

  1:ويعتمد العميل في تقييمه لجودة الخدمة المصرفية على مجموعة من المؤشرات تتمثل في

القدرة على تنفيذ  أي جدارةقديم الخدمات الموعودة بكل دقة وموثوقية و القدرة على ت": Reliabilty"الاعتمادية -1

 .يمكن الاعتماد عليهاالمنظمة الخدمية جديرة qلثقة و  إنو  حل المشاكل،الوعود و 

 cخيردون هي الرغبة والاستعداد لمساعدة الزبون وتقديم الخدمة له بشكل فوري و :"Resbonsiveness"الاستجابة -2

 أهبةتكون المنظمة الخدمية على  إنعنصر ا¥املة مع استفسارات وشكاوى الزqئن و  إضفاءالتعامل السريع و  أي

 .ستعداد لتقديم المساعدة للزبونالا

نظمة الخدمية والتي ستساهم في المعلومات التي يمتلكها العاملون في المالكياسة و ":Assurance)"،الثقةالأمان(التوكيد -3

 التأكدهذا البعد في تلك الخدمات التي تتصف qلمخاطرة العالية التي يشعر الزبون بعدم  أهميةتزداد و  الأماناستلهام الثقة و 

      الخدمات القانونية  صرفية،التامين،المنظمة الخدمية لها القدرة في تقييم مخرجات الخدمة المقدمة،كالخدمات الم إنمن 

 .و الطب

          الإ¨رةو  مواد الاتصال،و  أدواتو  ،الأفراد هي التسهيلات المادية المرئية كالمعدات،": Tangibles"الملموسة -4

 .خلق الصورة الذهنية لديهالزبون لجودة الخدمة و  إدراكالتي تعد عنصرا مؤثرا في و  غيرها،والديكور و  ،الأ�ثو 

بل المنظمة الخدمية مقدمة للزبون من قالرعاية الشخصية الاهتمام و  ":Empathy)"التقمص العاطفي(التعاطف -5

       الزبون في الحصول عليها  ëمليمكن بلوغ حالة التعاطف مع الزبون من خلال تبني المنظمة الخدمات التي الخدمة و 

 .انه هو شخصيا موضع اهتمامو  حاجاتهوتكييفها وفقا لفهم 

                                                           

333-332تيسير العجارمة ،مرجع سبق ذكره،ص ص  1  
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 جودة الخدمة المصرفية أبعاد):1-1(الجدول رقم

ــــــــــــــــــــــــرــــــــــــــــــالمؤشـــــ ـــ  ـــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــ ــــــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــ ـــالشــــــــــــــ ـــــــــــــــــــرحــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ   ـــــــــــــــــ

  

  الملموسية

  حداثة و جاذبية مظهر المؤسسة؛ - 

  مظهر العاملين؛  -        العنصر الماديظهور 

  .الخ...تسهيلات مادية - 

  

  الاعتمادية

القدرة على الوفاء qلوعد في الأجل المحدد -                             

معلومات دقيقة و صحيحة -   أداء صادق و صحيح    

مصداقية الأداء  -                             

  

  الاستجابة

                      العملاء îجال الوفاء qلخدمة  إعلام - 

  سرعة تنفيذ المعاملات ؛ -     السرعة و المساعدة   

  .سرعة الرد على شكاوى العملاء -                           

  

  الأمان

  

  ضمان الحصول على الخدمة حسب الموعد؛ - 

 ؛تعاملات المؤسسةانعدام الخطر و الشك في  -   ثقة العملاء في المؤسسة

  .أداء سليم من طرف الموظفين  - 

  التعاطف

  فهم ومعرفة حاجاته ؛  -                           

 الوعي �هميته ؛ -       الاهتمام qلعميل  

  .ساعات العمل مع التزاماته ملائمة -                           

  .289بوحرود فتيحة،مرجع سبق ذكره،ص:المصدر    

  

   :مزا� جودة الخدمة المصرفية:eنيا

تجنب مجموعة  أوتحقيق مجموعة من المزا^  إلىصرفية يؤدي تبني استراتيجيات محددة لتحقيق الجودة في الخدمات الم إن    

  1:هذه المزا^ نذكر أهممن و  من المشاكل للمصرف،

ü  لتالي مواجهة الضغوطتنافسية فريدة عن بقية المصارف و تحقيق ميزةq التنافسية؛ 

ü  في العمليات المصرفية؛ الأخطاءتحمل تكاليف اقل بسب قلة 

ü لعملاء الحاليين وجذب عملاء جدد؛ الخدمة المتميزة تزيد قدرة المصرف على الاحتفاظ إنq 

                                                           

،ص27،العدد39لة جامعة البعث،جامعة البعث،ا¥لد،مج"تقييم جودة الخدمة في القطاع المصرفي)."2017.(جود الحلبي   .90،حمص،سور̂ 1  
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ü ؛إضافيةالخدمة المتميزة تتيح الفرصة لبيع خدمات مصرفية  إن 

ü الأصدقاءعملاء جدد من  إقناعمندوبي بيع للبنك في توجيه و  ابةالخدمة المصرفية المتميزة تجعل من العملاء بمث إن      

 .الزملاءو 

  مستو�ت جودة الخدمة المصرفية و طرق قياسها:المطلب الثالث

  الخدمة المصرفية مستو�ت جودة:اولا

خارجية متعلقة بمحيط  أخرىو  ،أدائهاات داخلية تتعلق بنشاط المؤسسة و يتحدد مستوى الجودة وفقا لعدة محدد     

  1.منها دالمستفي أو المنتجالتي لها علاقة بجودة العناصر المتفاعلة مع المؤسسة و  مجموعةو  الأعمال

 :أهمهاو :المحددات الخارجية - 1

 المستهلكين؛ أذواقتغير  ·

 حدة المنافسة؛ ·

 مواصفات الجودة؛معايير و  ·

 .المنتجدرجة استقرار الطلب على  ·

 :أهمهاو :المحددات الداخلية -2

 ؛الإنتاجعملية و  qلمنتجاتمستوى جودة التصميم المتعلقة  ·

مدى توافقها مع تكنولوجيا مهاراته وكفاءته الوظيفية و  إلى إضافةتحكمه في عمله و  درجة تخصصهالعامل و  أداءمستوى  ·

 المستخدمة؛ الإنتاج

 ؛الإستراتيجية �هميتهاوعيها المتعلقة qلجودة و  الإدارةنظرة  ·

  التكنولوجيا المطبقة ومدى حداثتها؛مستوى  ·

ت لجودة الخدمةهناك إو     2:مكانية لتمييز خمسة مستو̂

 .تمثل الجودة التي يرى الزqئن وجوب توفرهاو :الجودة التي يتوقعها الز¢ئن .1

 .مناسبة إiاترى المصرف و  إدارةمن :الجودة المدركة .2

 .النوعية للخدمة qلمواصفات وهي تلك الجودة التي تحدد:الجودة القياسية .3

 .وهي الجودة التي تؤدي �ا الخدمة فعلا:الجودة الفعلية .4

 .هي الجودة التي وعد �ا الزqئن من خلال العمليات الترويجيةو :الجودة المروجة للز¢ئن .5

                                                           

.   40-39ص،...بوحرود فتيحة،مرجع سبق ذكره،ص  1  

.331تيسير العجارمة،مرجع سبق ذكره،ص  2  
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  قياس جودة الخدمة المصرفيةمؤشر  :eنيا

هذه الجهود  إن إلا التي تمت في السنوات الماضية،احتلت قضية قياس جودة الخدمة مكان الصدارة في الجهود البحثية     

القيام  إلىبناء على ذالك دعت الحاجة و  واقعية في التطبيق،º  ومصداقية و هذه المقاييس ثبا أكثرالجدل حول  أ�رتقد 

  .مجالات متنوعة لقياس جودة الخدمةفي ظروف و  إضافيةبدراسات 

رئيسيين  أسلوبين إلىهو الوصول  تقييم جودة الخدمة،في قياس و  الدراسيينالباحثون و  إليهلعل ابرز ما توصل و     

  1:يتمتعان بقبول واسع في هذا ا¥ال

الفرق بين  أن أساس،يقوم هذا المدخل على الثمانيناتظهر خلال  Servqual(2(يسمى نموذج:قياس الفجوات -1

،و عليه فان مستوى جودة الخدمة ا يحدد مستوى جودة الخدمةالفعلية له مبشأن الخدمة و بين إدراكا�قعات الزqئن تو 

 .)الفعلي الأداء(يتحدد qلفرق بين الخدمة المتوقعة و الخدمة المدركة

 

 إحدى أوضحتقد بشكل مستمر و  إليهاالارتقاء مة تعني مسايرة توقعات الزqئن و جودة الخد إن أخربمعنى و     

بناء عليه فان الجودة المقبولة و  إلىبين الجودة المثلى جودة الخدمة المدركة تتحرك على مدى يتراوح  أنالدراسات الشاملة 

 3:جودة الخدمة تقاس على النحو التالي

v ؛"اقل من مرضية"فان جودة الخدمة تكون ،)الأداء الفعلي(اكبر من الجودة المدركةكانت الجودة المتوقعة   إذا 

v ا دود الخدمة الفعلية،مساوية لج وقعةكانت الجودة المت  إذاi؛"مرضية"تكون  فإ 

v من مرضية أكثر"فان جودة الخدمة تكون  ،ة المتوقعة اقل من الجودة الفعليةكانت الجود  إذا." 

 4.هذه الفجوات لإيضاح "Servqual" يوضح نموذج جودة الخدمة )2-1(رقم الشكلو

 

 

 

 

  

  

                                                           

.84ربى محمد تيسير بذول السقال،مرجع سبق ذكره،ص   1  

. و يعني جودة الخدمة،¨تج عن دمج عبارتي الخدمة والجودة" Servqual " 2  

.46،دار أسامة للنشر و التوزيع،عمان،الأردن،ص1،ط"الإدارة المالية و المصرفية)."2010.(محمد عبد الخالق               3  

.84ربى محمد تيسير بذول السقال،مرجع سبق ذكره،ص  4  

التوقعات - الإدراكات =)الفجوة(جودة الخدمة  
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  الفجوات الخمسة الرئيسية في نموذج الفجوة): 2-1(رقم الشكل 

  

  المســــــــــــــتفيد                                                                         

  

  

  

  

  

 

  

  

  

  

  

  

    

  

 

الطبعة الأولى، دار المسير للنشر والتوزيع، عمان، " الأصول العلمية للتسويق المصرفي " ¨جي ذيب معلا  :المصدر

  .   2015الأردن، 

ــــــــــــــــــــــــــــــالمس ــــــــــتفيــــــــــــــــ ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ـــــــــ ـــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــــــــــــــــ ـدـــــــــــــــ  

 

 

 

 

                                                            

                       "5" فجوة                                                                               

 

                                 

"4"فجوة                                                

 

ى            

" 3"فجوة                                                           

                                                                    

 

 

            "                          2"فجوة                                                                      

        

 الخبرة السابقة

 ت المستفيدإدراكات الإدارة لتوقعا

 الخدمة المدركة

 الخدمة المتوقعة

 الحاجات الشخصية اتصالات الكلمة المنقولة

بضمنها الإتصالات ( تقييم الخدمة 

)الشخصية السابقة واللاحقة   

ترجمة الإدراكات إلى 

 مواصفات جودة الخدمة

الخارجية الموجهة  الاتصالات

.للمستفيدين من الخدمة   

الت
ل 

ـــــــــ
ــــــــ

ــــــــ
ــــــــ

ــــــــ
رجـ

ــق
ــــــــ

ــــــــ
ــــــــ

ــــــــ
ــــــــ

ـــــــــ
ويـــ

ـس
ــــــــ

ـ
   

   
   

   
   

   
   

   
   

   
   

   
  

وة 
فج

 "1 "
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  :يلي ،يمكن استخلاص ما)2- 1(و من الشكل 

 أي لهذه التوقعات، الإدارةبين تقديرات توقعات العملاء لمستوى الخدمة و  تنتج عن الاختلاف بين:الأولىالفجوة  ·

في التركيز على  الإدارةبسبب ضعف  إماتنشا هذه الفجوة و  المتوقعة،رغبات العملاء عن معرفة احتياجات و  الإدارةعجز 

 أiا أو الاهتمام الكافي qلتعرف المستمر على توقعات العملاء،منظمات الخدمة  إيلاءبسبب عدم  أو ق،السو العملاء و 

يتوقعوه    إنلا يعرفون تماما ما الذي يجب  أنفسهمالادعاء qن العملاء التقليل من شان العملاء ذا�م و  بسبب قد تنشأ

ت  أiاو كما   .الإداريةقد تنشا بسبب كثرة المستو̂

المواصفات الخاصة qلخدمة لتوقعات العملاء من الخدمة و  الإدارةتنتج عن الاختلاف بين تقديرات و :الفجوة الثانية ·

 :ة هيحدوث هذه الفجو  إلىالتي تؤدي  الأسباب أهممن و  المقدمة qلفعل،

ü  لإضافة عدم وجود مقدمي خدمة مدربين، أوالخدمة من قبل مقدميها  أداءعدم الالتزام بتطبيق مواصفات جودةq 

 .في عدم جدوى تقديم جودة عالية للعملاء الإدارةاعتقاد  إلى

 أهمومن  الفعلي لهذه المواصفات، الأداءالخدمة و  أداءتنتج عن الاختلاف بين مواصفات جودة و  :الفجوة الثالثة ·

 :حدوث هذه الفجوة هي إلىالتي تؤدي  الأسباب

ü  ديةتدني مستوى مهارة القائمين علىc الخدمة؛ 

ü  التكنولوجية المناسبة؛ الأدواتصعوبة استخدام 

ü عدم وضوح دور مقدمي الخدمة. 

ت و  :الفجوة الرابعة · ما خدمة و  أداءتنتج عن الخلل في مصداقية المصرف مقدم الخدمة بين ما تعلنه من مستو̂

ت   :حدوث هذه الفجوة هي أسباب أهممن و  الخدمة، أداءتقدمه فعليا من مستو̂

ü  منظمة الخدمة؛ أقسامقلة الاتصالات الجانبية بين 

ü غياب المعلومات التي يتخذها المصرف لتحسين جودة الخدمة؛ 

ü  ت العالية للجودةالو  إطلاقالمبالغة في  .عود عن المستو̂

ت  أدركهتنتج عن الاختلاف بين ما و  :الفجوة الخامسة · ه المسبقة لهذه توقعاتالخدمة و  أداءالعملاء من مستو̂

ت و   .السابقة الأربعةمن الفجوات  أكثر أوهي نتاج واحد المستو̂

لك qلتطبيق ذو  المهتمين بقياس جودة الخدمات،والخامسة qهتمام الباحثين و  الأولىت كل من الفجوة ولقد حض    

  والخدمة التعليمية، والخدمات المصرفية متنوعة منها الخدمة الصحية،على خدمات 

  :يتمثل في،يعتبر نموذجا معدلا من سابقه و  الثاني لقياس جودة الخدمة المصرفية الأسلوب
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    في التطبيق من سابقه الأبسطو  الأسهلالفعلي من المقاييس  الأداءيعتبر مقياس :الفعلي للخدمة الأداءمقياس  -2

     الفعلي للخدمة المقدمة qعتبار جودة الخدمة يمكن الحكم عليها من خلال اتجاهات العملاء  الأداءالذي يركز على و 

  1:التعبير عنها qلمعادلة التالية يمكنو 

  

 للأداءارتباطه qدراك العملاء  إلى إضافةتجاهيا يتصل برضا العميل إالجودة تمثل مفهوها  إننركز على  أخربمعنى     

  .الفعلي للخدمة المقدمة

الخمسة الموضحة في نموذج جودة  الأبعادعن سابقه qستخدام نفس  الأسلوبانه لم يختلف هذا  إلى الإشارةتجدر و     

ن هذا النموذج سهولة استخدامه،المقياس qنموذج يتميز عن سابقه qلبساطة و يرى رواد هذا المقياس qن هذا الو  الخدمة،

دة درجة المصداقية و  إلى qلإضافةسهولة استخدامه،qلبساطة و يتميز عن سابقه   مااستبعاد المقارنة  إلىنتيجة  الواقعية،ز̂

  2.راكاته لهادإبين توقعات العميل للخدمة و 

  3:أهمهاالخدمات المصرفية لقياس جودة الخدمات و  أخرىهنالك طرق  الأسلوبين هاذين إلى qلإضافة

 إنتمثل الشكاوى التي يتقدم �ا الزqئن خلال فترة زمنية معينة مقياسا هاما يعبر على  :مقياس عدد الشكاوى .1

المستوى الذي يرغبون الحصول لها و  إدراكهمما يقدم لهم من خدمات لا يتناسب مع  أوالخدمات المقدمة دون المستوى 

 .عليه

عن  حيث يستخدم هذا المقياس بعد حصول الزqئن على الخدمات، المقاييس استخداما، أكثرهو  :مقياس الرضا .2

بشكل ئن نحو الخدمة المقدمة لهم وجوانب القوة والضعف �ا و التي تكشف للبنك طبيعة شعور الزq الأسئلةطريق توجيه 

 .م من خدماتتحقق لهم الرضا نحو ما يقدم لهدة تتلاءم مع احتياجات الزqئن و للجو  إستراتيجيةيمكن البنك من تبني 

لهذا المقياس هي القيمة التي يقدمها البنك للزqئن تعتمد على المنفعة الخاصة  الأساسيةالفكرة  :مقياس القيمة .3

السعر هي التي تحدد فالعلاقة بين المنفعة و  التكلفة للحصول على هذه الخدمات،جانب الزبون و  من qلخدمات المدركة

ت  القيمة، على  إقبالهمكلما زاد ا زادت القيمة المقدمة للزqئن و المنفعة الخاصة qلخدمات المدركة كلمفكلما زادت مستو̂

 .العكس صحيحطلب هذه الخدمات و 

                                                           

.55،دار الكتاب الحديث للنشر و التوزيع،الإسكندرية،مصر،ص1،ط"المقارنقياس الجودة و القياس )."2005.(عبد المحسن توفيق محمد                    1    

.88ربى محمد بذول تيسير السقال،مرجع سبق ذكره،ص  2  

   .98- 97قاسم ¨يف المحياوي،مرجع سبق ذكره،ص ص 3    

  الأداء =جودة الخدمة 
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عمليات المطلوبة اليكون ذالك بدلالة المدخلات و ا و ويمثل قياس الجودة من منظور مقدمه :قياس الجودة المهنية .4

الموجهة  الأسئلة أوالمقارن  الأداءهذا يتم من خلال ور�ا النهائية المقدمة للزبون و بصالنتائج الممثلة qلخدمة لانجاز الخدمة و 

  1.للعاملين

هذا القياس يتم من وجهة نظر كل من الزبون ومقدمي الخدمة لكي :الكلي أوقياس الجودة من المنظور الشامل  .5

  2.الخدمة تقويم برامج التحسين المستمر لجودةتتمكن المؤسسة من تقويم الجودة و 

   3:كما يمكن قياس جودة الخدمة المصرفية بشكل خاص من خلال

 زمن الانتظار عند الشبابيك؛ ·

 الكتابية؛ الأخطاءعدد مرات  ·

 سرعة الاستجابة لطلب العميل؛ ·

 .عدد الشكاوى المقدمة للمصرف ·

  استراتيجيات الرفع من جودة الخدمة المصرفية:المطلب الرابع

تحقيق حد  إلىتكون نظاما متكاملا ومتصلا يهدف  أنالجودة يجب  إن إلىهنالك العديد من الدراسات التي تشير     

 ،أدائهاتحسين بممارسات الجودة �دف تطوير و  الأخذبدوره يتطلب  الأمرهذا و  الاحتفاظ به بشكل مستمر،تنافسي و 

  4:تتلخص طرق تحسين جودة الخدمة المصرفية بما يليو 

 إيماني مؤسسة مصرفية، على مدى قناعة و تطبيق منهجيتها في أيتوقف نجاح الجودة و :العليا ¢لجودة الإدارةم التزا .1

توحيدها من أحل تحقيق التحسين المستمر في ي الذي تقوم به، لتنسيق الجهود و العليا في المصرف qلدور القياد الإدارة

 .مركز تنافسي جيد في السوق لإيجادجودة الخدمات 

�يئة المناخ المناسب على اعتبار أن يجب أن تترجم على شكل دعم مادي ومعنوي وبشكل مستمر، و هذه القناعة     

دها صلاحية اتخاذ هذه العليا في المصرف التي تمتلك لوح الإدارةمن  إستراتيجيةتطبيقها تتطلب اتخاذ قرارات دة و الجو 

  .صير الجودة الفشلعدم التزامها �ذا المبدأ سيكون م إنالقرارات و 

لية القرار الجيد      تفويض السلطة للعاملين في المؤسسة من شأنه أن يزيد من احتمامشاركة و  إن :مشاركة العاملين .2

لذا فان نجاح أي مؤسسة يتم من خلال  يعزز التزام الموظفين qلقرارات التي شاركوا في اتخاذهاوالتحسين الأكثر فعالية، و 

                                                           

لنيل شهادة الماجستير،غير منشورة،قسم علوم ،أطروحة مقدمة "دور التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة الفندقية)."2009.(بوبكر عباسي  1

   .18التسيير،جامعة قاصدي مرqح ،ورقلة،ص

.19المرجع نفسه،ص  2  

.    39،دار الثقافة للنشر و التوزيع،عمان،الاردن،ص1،ط2،ج"2000،9001إدارة الجودة الشاملة و متطلبات الايزو)."2009.(قاسم ¨يف المحياوي    3  

.92-90ص...بذول السقال،مرجع سبق ذكره،صربى محمد تيسير       4  
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حلول  إيجادالعمل على فرصة لتحديد معوقات الأداء، و  إعطائهمالرأي والانتقاد البناء و  لإبداءفرصة للعاملين  إعطاء

حلقات جودة تحتوي على جميع التخصصات لتصميم الخدمات التي ذلك من خلال تشكيل فرق عمل و و ، مناسبة لها

معوقات الأداء المتميز  التي يتم تكوينها لتحديد، و ةوبيا¨ت يتم جمعها بطريقة علميتقدمها المؤسسة وفقا لمعلومات 

�م المشاركة بملمؤسسة و لتمكين جميع العاملين qو  الحلول المناسبة لها إيجادالعمل على و  ختلف الأنشطة على مختلف مستو̂

لعمل هو م q، معتمدين بذلك على أن الشخص الذي يقو أداء أعمالهم لتصبح أكثر ايجابيةتطوير المتعلقة بتحسين و 

 .تحسينهالأقدر على تطويره و 

م من استخدام الجودة بفعالية، لا بد لهلعاملين من تطبيق هذه المفاهيم و حتى يتمكن ا :التدريب و ¬هيل العاملين .3

داء لتمكينهم من الألمساهمة في تحسين جودة الخدمات و لتمكينهم من اف لاكتسا�م المهارات اللازمة، و التدريب المكث

ممارسة العمل  إلىأن عدم الاهتمام qلتدريب يؤدي  إلى الإشارةتجدر الأعمال، و  إعادةمميز ليحد من الأخطاء و بشكل 

 . qلتناقل، أي بنفس الطريقة التي يؤديها الجيل السابق مما يحد من التطوير في الأداء

 يستند عليها تطبيق الخدمة بحيث يشكل يعتبر التركيز على العميل أحد أهم الركائز المهمة التي :التركيز على العملاء .4

رتبط بجهوده المحافظة على عملائه     نجاح المصرف على المدى البعيد ي إن، العميل المحور الذي ترتكز عليه عجلة الجودة

د يععن تقديم خدمات ترضي توقعا�م، و رغبا�م المتغيرة qستمرار، فضلا لى الاستجابة السريعة لحاجا�م و في قدرته عو 

مع الأخذ بعين الاعتبار على أن تحسين العلاقة مع العملاء سا مهما لتحسين الخدمة المقدمة و فهم هذه الاحتياجات أسا

 .ى العملاء في الخارجلع إيجاqفي الداخل سوف تنعكس 

نشر حلقات الجودة  المستمر التي تتسم qلبساطة، و هي أحد أساليب التحسينو : حلقات الجودة و الخدمة المصرفية .5

يتقابلون بشكل دوري �دف تحديد وتحليل وحل يؤدي عملا متشا�ا أو مترابطا، و على أiا مجموعة صغيرة من العاملين 

أن كل عامل مسؤول : تقوم فكرة حلقات الجودة على الافتراضات التالية أهمهاوتحسين الأداء و  الإنتاجمشكلات الجودة و 

التحسينات  إجراءة، و كلات الجودحل مشهذا �تقان، qعتباره خير خبير في اكتشاف و  يجب أن يؤدي عملهه و لعن عم

جميعهم من و  الإدارةتتكون حلقة الجودة من لجنة المؤهلين، و الأفراد المدربين و في الجودة  ومستوى الأداء لأنه يعتبر من 

، فهو يمثل همزة وصل بين مجال عمل أعضاء الحلقةة من خارج اختياره عاد مالمسهل الذي يت إلى qلإضافةالعليا،  الإدارة

مج  هناك العناصرتدريب القادة، و ن سير الاجتماعات و يكون مسؤولا عوأعضاء حلقة الجودة، و  الإدارة المدعمة لبر̈

الذي يلعبه غير الأعضاء  الدور الهام إلى qلإضافة، عن جميع النواحي التشغيلية ةالمسؤولهي حلقات الجودة و 

 .الأعضاء إلىالاختصاصيون في مد يد العون و 
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الحل لإيجادالإنتاجوجود دائرة يعمل ضمنها الأفراد بشكل تعاوني حول المسائل التي �م  إلىفتعبير حلقة الجودة يشير     

أبرزها  المشاكلمجموعة من المراحل المتسلسلة لمعالجة  تتضمن حلقات الجودةو  لمشكلة ما أو لتحسين واقع العملالأفضل 

  1: تشتمل هذه المراحل على عدد من الخطوات نبرزها في الشكل التاليو المشكلة،حل تحليل و  تحديد،

  

  أسلوب معالجة المشكلات في حلقات الجودة): 3-1(الشكل رقم

  

  

  

  

    

  

  

  

  

  

.301بوحرود فتيحة، مرجع سبق ذكره، ص : المصدر

، ثم يتم العلياالإدارةيمكن أن تكون هذه المشاكل محددة من قبل ، و لقة أولا بحصر مجموعة من المشاكليبدأ عمل الح    

ا من خلال جمع البيا¨ت تحديد أسبا�دراستها من قبل أعضاء الحلقة، ويقومون بتشخيصها و اختيار المشكلة المراد

 ذلك الطريقة يستخدم فيلأفكار بواسطة التفكير الجماعي و أسلوب لتوليد ا(، qستخدام أسلوب العصف الذهنيالضرورية

بين  شكل بياني يمكن عن طريقه الوقوف على العلاقة(الأثر، أو مخطط السبب و )صحيحة ومفيدةالعلمية لتوليد أفكار 

الجيد لمسببات المشكلة يقترح ، وعلى أساس التحديد الدقيق و ومجموعة أخرى من الأدوات) خصائص الجودة و أبعادها 
                                                           

.  300بوحرود فتيحة، مرجع سبق ذكره، ص      1  

 تحديد المشكلة

حل المشكلة              

تحليل المشكلة             

 

 التنفيذ والمتابعة

 تحديد المشاكل

 إختيار مشكلة

 خطة التنفيذ

 الحل المناسب

 تقييم الحلول
 تحديد الأسباب

 عصف الأفكار

 جمع البيا¯ت
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اختيار الحل ، و قييم هذه الحلول في ضوء العائد والتكلفةتن طريق عصف الأفكار، و عالأفراد مجموعة من الحلول الممكنة 

بعد موافقة وضع خطة لتنفيذ الحل المقترح، و  يتولى هؤلاء الأعضاءو  من قبل أعضاء الحلقة الإجماعالمناسب عن طريق 

  .لتجنب عدم تكرار حدوث نفس المشكلةمعالجة المشكلة مع ضرورة متابعة التنفيذ السليم عليه يتم تنفيذه و  الإدارة

مج حلقات الجودة أن يحقق العديد من الأهداف    1 :أبرزهاو يمكن لبر̈

 المساهمة في تطوير شخصية العاملين في الحلقة ؛ ·

 رفع درجة وعي العاملين �همية الجودة ؛ ·

 تحسين الروح المعنوية للعاملين ؛ ·

 ؛ الحلقةللعاملين في  الإبداعيةتشجيع القدرات  ·

 .مستوى أداء المؤسسةتطوير المساهمة في تحسين و  ·

 من جهة الإدارةأخيرا يمكن القول �ن نجاح حلقات الجودة يتطلب بذل جهود متواصلة من كلا الطرفين من قبل و     

تخصيص جزء من تخطيط استراتيجي دقيق و  الإدارةأiا تتطلب من  إلى qلإضافة، ومن جهة أخرى من قبل العاملين

  . يزانية لتحقيق عوائد مالية كبيرةالم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           

.92ربى محمد تيسير بذول السقال، مرجع سبق ذكره ،ص     1  
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  خلاصة الفصل

الخدمات ف، ودة qلنسبة للمؤسسات الخدمية وخاصة منها المصرفيةمن خلال هذا الفصل يظهر لنا مدى أهمية الج    

 إلىعلى هذا الأساس تسعى جميع البنوك ، و الإجرائيةالمصرفية المقدمة من طرف البنوك تكون متشا�ة من حيث الطبيعة 

ل عمل الجودة تحسين جودة خدما�ا كمجال للتميز لأن تفضيل الزqئن لهذا البنك عن qقي البنوك يكون بناءا عتطوير و 

لذلك يتوجب ، و مصدر لإشباع رغبات الزqئننوك و qعتبار أن هذه الخدمات هي أساس نشاط الب ،في الخدمات المقدمة

تقييمهم العمل على معرفة المعايير التي يعتمدوiا عند ك محاولة التعرف على حاجات ورغبات الزqئن و لبنو على ا

هذا ما سنحاول جودة خدما�ا للتلاؤم مع حاجات ورغبات زqئنها، و ذلك من أجل تحسين للخدمات المقدمة إليهم و 

  .تسليط الضوء عليه من خلال الفصل الثاني
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  تمهيد

البقاء  ظل بيئة اشتدت فيها المنافسة و أساس بقائه في هوصر التي وجد من أجلها البنك و يعتبر العميل أحد أهم العنا    

خلال  المحافظة عليهم من واكتشاف العملاء و ها، بحيث يقوم هذا الأخير بخلق فيها لمن يملك ميزة تنافسية يصعب تقليد

ذات جودة تتوافق مع  العوامل المؤثرة فيها لتقديم خدماتمن خلال معرفة توقعات العملاء و  ذلكضاهم و كسب ر 

دمات المقدمة عن الخ نمعرفة رضاهم عيكون هناك اتصال دائم bلزbئن و لمعرفة توقعات العملاء يجب أن توقعا`م، و 

كان   فإذا، وهو البنكعلى اعتبار أن العميل يمثل الطرف الثاني للعملية المصرفية إلى جانب طرفها الأول و طريق قياسها، 

  .بدونه لا تكتمل العملية المصرفيةان العميل هو مشتري هذه الخدمة و ، فئعهاbلأخير هو منتج الخدمة المصرفية و هذا ا

      إلىأخيرا سنتطرق كيفية قياسه، و رضا العميل و  إلى ابعدهلباته و متط هذا الفصل سنتعرف على العميل و فيو     

  :انطلاقا من المباحث التالية هذاو  .رضا العميل والجودة في الخدمات العلاقة التي تربط بين

  رضا العميل المصرفي: المبحث الأول

  دور رضا العميل في تحقيق جودة الخدمة المصرفية :المبحث الثاني
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  رضا العميل المصرفي: المبحث الأول

 ،يه من منافعما كان يتوقع الحصول علالمطلوب، و  الإشباعالتي يشعر }ا العميل عندما يحقق "البهجة "الرضا يمثل  إن    

الرضا يمثل استجابة  إنكذلك ما يحصل عليه فعلا، و ول عليه، و أن الرضا يتكون من خلال مقارنة ما يتوقع العميل الحصو 

أن الاستجابة العاطفية تمثل رد فعل الخدمات التي قام بشرائها و ات و يرتبط bلمنتجللتجارب التي يمر }ا العميل، و  عاطفية

  .المعرفية مع ما كان يعتقد �نه سوف يحصل عليه الإدراكعميل الناجمة عن عملية التقييم و ال

  و الأبعاد ، المفاهيم رضا العملاء: المطلب الأول

عة من و دقيق لحالة الرضا لدى العميل التي تنشأ عنها مجم ذا المطلب سوف يتم تحديد مفهوم وإطارمن خلال ه    

  .سلوك العميلب دة عناصر مرتبطة بنشاط المؤسسة واستراتيجيا`ا أوالعلاقات مع ع

  مفهوم العميل و أنواعه: اولا

  :نذكر منها للعميل وهناك العديد من التعاريف لكل مؤسسة، النجاحمفتاح بر العميل بمثابة القلب النابض و يعت

 :مفهوم العميل  - أ

 التخطيط الذي تعتمد عليه المؤسسة فيو  ،ه بشكل جيدمهو الشخص الذي يتيح للمؤسسة الفرصة كي تخد    

  :يعرف العميل �نهمستقبلها، و لحاضرها و 

أو من داخلها يتقدم لشراء منتجا`ا و كل شخص تتعامل معه المؤسسة سواء كان من خارج المؤسسة ه:"  العميل -1

  1".أو الحصول على خدما`ا

ـــل -2 ـــ ـــ ــ ـــة العمي ــــ ـــ ـــويق الأمريكيـ ـــ ـــ ـــة التســ ـــ ـــ ــ ــــت جمعي ـــ ـــ ــــــــــه عرفـ ـــــــــــي أو : " �نـ ـــــــــدمات الفعل ــــــــات أو الخــ ــــــــتري المنتجـــ مشـــ

 2".المتوقع

منتج مؤسسة ما من السوق الصناعي أو الذي يقتني ذلك الشخص الداخلي أو الخارجي و  هو:" العميل -3

 3".ن طريق عملية الشراء أو المبادلةرغباته أو رغبات عائلته علتحقيق حاجاته و ) داخل المنظمة( الاستهلاكي أو الداخلي

ون ، فتخيل شركة أو بنك بدون عملاء كيف سيكتحقيق أرbح ماليةشروع أو عمل و هو حجر الأساس لأي م العميل    

 .كيف سيكون لها كيان بين الشركات المنافسة، و يف سيكون لها سمعةكو  لها دخل

يجب أن نحترمه و  ،ليهأن نحافظ عشيء و قبل كل أولا و  إرضائه إلىهو ما يجب أن نسعى لذا فالعميل هو الأساس و     

  .أفضل ما لدينانقدم له و 

                                                 
، "بيئة الأعمال مدخلك لتحقيق ميزة تنافسية في : دليل فن خدمة العملاء و مهارات البيع )."2009.( مرسي ، مصطفى محمود أبو بكرجمال الدين محمد 1

   .13الدار الجامعية للنشر و التوزيع و الطباعة،الإسكندرية، مصر، ص 

.71، دار وائل للنشر و التوزيع ، عمان ، الأردن، ص 2، ط"الجودة الشاملة مفاهيم و تطبيقات  إدارة)."2006.(محمود أبو أحمد جودة   2  
، مؤسسة الوراق للنشر و التوزيع، عمان ، الأردن، ص 1، ط"إدارة علاقات الزبون )." 2009(.يوسف حجيم سلطان الطائي، هشام فوزي دbس العبادي 3

   .75-74ص،
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 :رضا العميل  - ب

الارتقاء  تحقيق جودة الخدمات لعملائها و نجاحها فيهو المقياس الذي يجب أن تسترشد به المنظمة لقياس مدى     

  :تم طرح العديد من التعاريف من قبل الباحثين حول رضا العميل نذكر منها إذبمستوى الجودة المقدمة، 

 1".رغباتهالمنتجات التي تلبي احتياجاته و  الزبون مدى فعالية المنظمة في تقديم إدراكدرجة :" رضا العميل .1

 2".توقعاتهو  اتج عن المقارنة بين الأداء المدرك إحساس الفرد النمستوى من :"على أنه الرضاكما يعرف  .2

تنتهي ، وتبدأ من مرحلة التوقع و العميل  الخدمات من قبلل للسلع و تقييم شام:" يعرف رضا العميل أيضا على أنهو  .3

 3".الحسي للجودة bلإدراك

رأي " الرضا على انه  2000لسنة  ISO9001ووفقا للمواصفة" يزوالإ" فت المنظمة الدولية للمقاييسعر فيما  .4

يل يرتبط بمدى نستنتج من ذلك �ن رضا العمو  ".توقعاتهستجابة والتعامل مع حاجاته و العميل فيما يتعلق بمستوى الا

 4. مرونتها اتجاه متطلبات العميل المتغيرة و المتطورة بمرور الزمناستعداد المؤسسة و 

    5:ز بين ثلاث مستوªت من الرضاوعلى أساس ذلك نمي - 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                 
  .222المرجع نفسه،ص  1

.71محمد فريد الصحن، مرجع سبق ذكره، ص  2  

.193بوحرود فتيحة،مرجع سبق ذكره، ص   3  
  .194المرجع نفسه، ص  4
  .195-194المرجع نفسه ، ص ص،  5

 ؛غير راضالعميل            جودةاللا                          اتالتوقع     <  الأداء -1

  
  
 

 ؛راضالعميل              الجودة    التوقعات    =  الأداء  -2

  
  
 

 .منبھر و سعیدالعمیل         جودة عالية    التوقعات     >   الأداء -3
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 .جودة في منتجات المؤسسةالنتيجة اللافعلي توقعات العميل و لا يحقق الأداء ال:المستوى الأول -1

المنتجات البديلة  إلى، قد تتسبب في تحوله حالة عدم الرضا لدى العميل إلىيؤدي ذلك ، و )عدم المطابقة مع المتطلبات  (

كنتيجة استيائه –ينقل انطباعه السلبي عنها و  قد يتعدى الأمر ذلك، بل عدم تعامله مع المؤسسة مرة أخرىالمنافسة و و 

  .سمعتها في ا¬تمعيضر بسمعة المؤسسة و هذا ، و أفراد آخرين إلى –عدم رضاه و 

 .تحقيق رضا العميل  إلىbلتالي الوصول تطابق الجودة مع التوقعات و  :المستوى الثاني -2

تتجاوز ن توفير منتجات تحقق المتطلبات و ، أي تتمكن المؤسسة مالتوقعات تفوق الأداء الفعلي :المستوى الثالث -3

لعميل منبهرا بمنتوج مستوى يكون فيه ا إلىbلتالي تجاوز حالة الرضا ، و )تحقيق ما لا يتوقعه العميل ( ل ما يتوقعه العمي

ن الولاء العاطفي تجاه ميصبح نوعا ليتطور هذا الشعور ون فيه العميل سعيدا و وضع عاطفي يك إلىهذا يؤدي المؤسسة، و 

الذين يمثلون عملاء أفراد آخرين و  إلىقد ينقل العميل هذا الانطباع الايجابي لمؤسسة المنتجة على الأمد البعيد، و االمنتوج و 

 .محتملين للمؤسسة 

  :هذه الفكرة من خلال الشكل التالييمكن توضيح و 

  نموذج الرضا): 1-2( رقم الشكل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 .195بوحرود فتيحة، مرجع سبق ذكره، ص : المصدر

  

  

راءــــنیة الش  

 مواقف

 أوالرضا 
عدم 
 الرضا

رةـــــخب  

عاتــــتوق  
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على  الإقبال، تؤثر على نيته في عملية الشراءالزبون أثناء قيامه ب إليهايوضح الشكل أن المواقف المختلفة التي يتعرض     

عدم لالرضا أو  إلىتوقعاته المسبقة تؤدي به ربته للمنتج أو الخدمة المقدمة و ، كما مقارنته بين تجأيضاتوقعاته الشراء وعلى 

 .الرضا

  1):03(توجد مجموعة من الخطوات المعتمدة لمتابعة رضا العميل موضحة في الشكل و 

  .خطوات متابعة رضا العملاء): 2-2( رقم الشكل

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  .197، طاهر محسن منصور الغالب، مرجع سبق ذكره، ص  إدريسوائل صبحي : المصدر

  :تتضمنح الشكل الخطوات المتبعة لقياس ومتابعة رضا العملاء و وض    

أن يكون مؤسسا على مؤشرات  لا بدمستوى الرضا المستهدف تحقيقه، و  إطارهافي  وضع أهداف واضحة يحدد ·

 .واقعية قريبة من العملاء

 .تكون قابلة للتنفيذ على فترات زمنية متعاقبة في حدود الرضا المطلوب و  إستراتيجيةصياغة  ·

تقويم لوضع و دف تعديل ا، في ضوء خطوات التنفيذ }مستوى الرضا المستهدف إلىقياس مستوى الرضا المتحقق  ·

 .وجدت  إنالانحرافات 

                                                 
، دار 1، ط"-الأداء الاستراتيجي إدارةسلسلة  –أساسيات الأداء و بطاقات التقييم المتوازن )." 2009.(، طاهر محسن منصور الغالي  إدريسوائل صبحي  1

  .197وائل للنشر  و التوزيع، عمان ، الأردن، ص 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

لا                  
 
 
 
 
 
 
 

نعم                                                                                 
 

 الأھداف مستوى الرضا المستھدف

مقارنة الرضا 
المحقق مع 
مستویات 
الرضا 

تشخیص أسباب عدم 
 التطابق

صیاغة 
 الإستراتیجیة

الإستراتیجیةتنفیذ   

 قیاس الرضا
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 .تشخيص أسباب ذلك ، من الضروريتحقق المستوى المستهدف من الرضا حالة عدمفي  ·

 .استمرارية المتابعة لرضا العميلو  الإستراتيجيةتنفيذ صياغة و  ·

الدراسات الاستطلاعية لآرائهم  إجراءساليب مختلفة كالاتصال المباشر و تتم متابعة رضا العملاء بواسطة أ نأو يمكن - 

  .مكاتب خبرة استشارية إلىكما يمكنها اللجوء ،ك اعتمادا على قدرا`ا الذاتيةوقد تقوم المؤسسة بذل

  :أنواع العملاء -ج

ا اليومية وعلى نحن في تعاملاتن، و يتنوعون في أنماطهم السلوكيةو كما هو معلوم فان البشر مختلفون في تركيبتهم النفسية     

حتى نتمكن من انجاز معاملاتنا الشخصية المتنوعة من الأشخاص، و هذه الأنماط العملي نتفاعل مع الصعيد الشخصي و 

عرفة عندما يتعلق الأمر bلعمل تزداد أهمية هذه المطرف الآخر لنحسن التعامل معه، و العملية يجب علينا أن نتفهم الو 

هنا µتي  نوم ،على اختلاف مستوª`م ودرجا`م خاصة العمل الذي يتطلب التعامل دوما وبشكل مباشر مع العملاءو 

عند التعامل  إتباعهاالطرق الواجب اليب و ، مع ذكر أهم الأسلتصنيفات المتعارف عليها للعملاءأهمية التعرف على أهم ا

  .مع كل نوع

  :للعملاء هما تصنيفانهناك  - 

يعتمدون في مستوª`م الوظيفية الذين و  أصنافهمهم الذين يعملون في المنظمة على اختلاف  :الداخليينالعملاء  - 1

عميلا للعملية التي تسبق  يعد. أي أن كل عامل ذو صلة بعملية ما ،لى مخرجات زملائهم العاملين معهمعملهم ع

تي بعدك في العمل بمعنى آخر أن كل من ¶أو خدمة، و  منتجا يقدم هو bلمقابل منتجا أو، فكل من يستلم خدمة عمليته

ستقبل قد يكون الشخص الذي ي، و وظفين أو وحدات داخل المؤسسةم الداخليينقد يكون العملاء ، و هو عميل لك

كان   إذازbئنهم الداخليين  إلى،  لهذا يجب أن يقوم كل العاملين بتقديم أفضل الخدمات الفكرة التي روجها شخص آخر

 1.الزبون الخارجي إرضاءالمطلوب في النهاية 

 2هم من يرغبون في شراء منتجا`ا أو الحصول عليها :الخارجيينالعملاء  - 2

ستخدم الأخير للمنتوج أو أي أ¸ا الم، كات إلى تشتري المنتوج أو الخدمةالعملاء الخارجيين هم الأشخاص أو الشر و 

فان  مع ذلكدها لإرضاء الزbئن الخارجيين، و جه }ذا المعنى تكون المنظمة وحدة ينبغي عليه أن تبذل قصارىو ، الخدمة

  3.لين في المنظمة من الأمور الصعبةرغبات العملاء إلى جميع الموظفين أو العامإيصال اهتمامات و 

  

  
                                                 

  .259مهدي صالح السمرائي، مرجع سبق ذكره ، ص   1
  .13أبو بكر ، مرجع سبق ذكره، ص جمال الدين محمد مرسي ، مصطفى محمود   2
  .251مهدي صالح السمرائي ، مرجع سبق ذكره، ص   3
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  :كما أن هناك أنواع فرعية للعملاء يمكن تلخيص بعضها في الجدول التالي

  أنماط العملاء): 1-2(رقم الجدول

  معهطريقة تعامل مقدم الخدمة   بعض مميزات شخصيته  نمط شخصية الزبون

  الزبون السلبي

كثير الأسئلة، بطيء في اتخاذ - 

 تيلقرارات، يعطي الردود للأسئلة الا

ثيرة ، يفكر في موضوعات كتطرح عليه

مما  ،أثناء حديث مقدم الخدمة معه

استيعابه لمحتوى يقلل درجة تركيزه و 

  .حديث مقدم الخدمة

  

محاولة الوصول إلى الأسباب الصبر و - 

قدرته على اتخاذ التي تؤدي إلى عدم 

القرار، تدعيم الحديث معه bلأدلة التي 

  .تعمق قناعته بما يقوله مقدم الخدمة

  الزبون المتشكك

لهجته تنطوي على سخرية لما يقوله - 

وقد ) عدم الثقة( له مقدم الخدمة 

  .يطلب تقديم برهان على ذلك

عدم مجادلته فيما يقول، تعميق - 

يبني الحوار معه لمعرفة الأساس الذي 

عليه شكه، موافقته مبدئيا على بعض 

الجوانب الفرعية لموضوع الحديث معه 

  .إلى حين تحقيق جو من الثقة التامة

  الزبون الثر�ر

يخلط الموضوعات ببعضها و لديه - 

القدرة على جر مقدم الخدمة إلى 

  .الأحاديث التي يريدها 

الحرص على إبقاء الحديث معه - 

ديث، ضمن سياق الخدمة محل الح

لى ما يبديه من أراء الموافقة ع

تقديرها، محاولة استئذانه واقتراحات و 

  .�دب للتعامل مع زبون آخر

  الزبون المغرور

لا يسأل كثيرا لشعوره �نه يعرف كل - 

، ينفذ صبره بسرعة )ثقة عالية(شيء 

، يلجأ إلى المقاطعة في الحديث و 

  .يحاول إعاقة الآخرين عن العمل

معاملته بسرعة، معاملته  محاولة إ¸اء- 

  .على أنه شخص ذو أهمية كبيرة 

  الزبون المتردد
عدم قدرته على اتخاذ القرار بنفسه، - 

  .متردد في حديثه وغير مستقر في رأيه

تدعيم الحديث معه �دلة مقنعة و - 

  .منطقية تساعده في اتخاذ قراره 

  الزبون الغضبان

سريع الغضب، يبحث عن أتفه - 

ة لافتعال ها مبررات كافيالأسباب لجعل

فيها نوع من الغضب، أرائه متشددة و 

تنتقده وتبحث عن أخطائه، لا - 

التحلي bلصبر في التعامل الأدب و 

معه، الاستمرار في توجيه الأسئلة له 
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  .64-62الطائي، هاشم فوزي العبادي،مرجع سبق ذكره، ص ص،  يوسف حجيم:المصدر

  متطلبات رضا العميل: �نيا

بتصنيف متطلبات عليه فالمنظمة مطالبة هنا توقعاته، و رغبات العميل و كل كبير بحاجات و رضا العميل يرتبط بش إن    

بصوت "زملائه من جامعة طوكيو إلى ضرورة دراسة ما يعرف و  )(Norichokano، حيث أشار البروفيسور الياbني العميل

يتطلب ذلك دراسة ثلاثة أنواع من خصائص الخدمة للزbئن حاجات خفية غير مرئية، و ، وفق اعتقاد مفاده أن "الزبون

  1:هي

  

  

  

                                                 
، الطبعة "و التقنيات الحديثة في تطبيقها و استخدامها ) الموثوقية(ادارة الجودة الشاملة و المعولية )." 2007.(عبد ا¬يد البلداوي، زينب شكري محمود نديم   1

   .84للنشر و التوزيع، عمان ، الأردن،ص العربية الأولى، دار الشروق 

  .والإصغاء له مع تقديم براهين  .التهجم، يصعب إرضائه

  الزبون المشاهد المتسوق

و في ذهنه شيء محدد، يحب التمعن - 

التفحص، لا يرغب أن يكون محل 

  .مراقبة أو ملاحظة

الترحاب به، عدم إبداء أي - 

تصرفات تشعره �نه مراقب، توضيح 

مميزات الخدمات التي تقدمها المؤسسة 

  .وbلأدلة، وتركه بعدها مباشرة

  الزبون النزوي

تجذبه المظاهر أكثر من المضمون، - 

يتخذ قراراته بسرعة، يكره المعلومات 

صيلية عن الخدمة المقدمة، يختار ما التف

يناسب تفضيلاته وفي حالة وقوعه في 

الأخطاء فسيلقي bللائمة على مقدم 

  .الخدمة

تقديم النصيحة التي تساعد على - 

الاختيار الصحيح، وتوضيح أي 

التزامات يمكن أن تترتب على هذا 

الاختيار وذلك لتجنب أي لوم في 

  .المستقبل

  الزبون العنيد

Àرائه، يفضل اتخاذ قراراته  مشتت- 

  .ورة منفردة، محافظ يقاوم التغييربص

محاولة مسايرته فيما يقول، إظهار - 

التقدير والاحترام لمعارفه، الطلب منه 

  .تقديم المقترحات حول الخدمة المقدمة

  الزبون المفكر الصامت

عدم السرعة في اتخاذ القرار، البحث - 

Äت عن المعلومات والقيام بعمل مقار 

  .لاتخاذ القرار المناسب

إعطائه المعلومات الصحيحة والأدلة - 

  .الجدية في أسلوب الحوار معه
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  ): (Must Beالمتطلبات الأساسية الواجب توفرها -1

تطلبات فان الزبون لن يكون لم يتم تلبية هذه الم إذا، و 1هذه ا¬موعة لا يعبر عنها الزبون لافتراض حتمية توفرها      

  2.توفرت فان ذلك لن يزيد من مستوى الرضا لديه إذا، أما راضيا

  ):One dimension)(أحادية البعدتسمى �لخصائص ( متطلبات الأداء -2

يعبر عنها بصراحة، كما يتناسب مستوى رضا الزبون طردª مع درجة تلبية هذه هذه ا¬موعة يطلبها الزبون و     

  .العكس صحيحالية كلما كان مستوى الرضا عال و المتطلبات فكلما كانت درجة هذه المتطلبات ع

  ):Delighaters(المتطلبات الجاذبة أو الوهاجة - 3

غير معبر عنها من قبل  فإ¸احسب طبيعة هذه المتطلبات درجة من التأثير في رضا الزبون و تحتل هذه المتطلبات أكبر     

  . غيابه لا يشعره بعدم الرضارفع من مستوى مشاعر الرضا لديه و توفرها يالزبون، بل غير متوقعة من قبله و 

من المؤسسات  ، الأمر الذي يستدعيصائص يجب توفرهاخ إلىلكن وبمرور الزمن قد تتحول الخصائص الوهاجة     

   قامت بتقديم الخدمة وفق مخطط �¸ا التأكدخصائص وهاجة جديدة و  لإيجادتتبع صوت الزبون الاستمرار بدراسة و 

kano
3

  :الموضح في الشكل التالي 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                 
  .156الطبعة العربية الأولى، دار اليازوزي للنشر و التوزيع، عمان ، الأردن، ص " ادارة الجودة الشاملة )." 2008.(رعد عبد الله الطائي،عيسى قدادة  1
  .80محفوظ أحمد أبو جودة ،مرجع سبق ذكره، ص   2

.84يم،مرجع سبق ذكره،صعبد ا¬يد البلداوي،زينب شكري ند 3  
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  لتصنيف متطلبات الزبون و �ثيرها على رضاه )kano(نموذج كانو ): 3-2(رقم الشكل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  . 157، مرجع سبق ذكره، صقدادةعد عبد الله الطائي ، عيسى ر  :المصدر

  

 :ما تمثله هذه المحاورنستخدمه يجب أن نفهم أولا  أنكيف يمكن و لكي نفهم هذا المخطط و  - 

 هذا كلما اتجهنا نحو اليمين( ه ــــــتلبية متطلباتب أو بعد الزبون عن تحقيق هدفه و يمثل مدى اقترا:  المحور الأفقي ·

 ).تحققت المتطلبات 

كلما اتجهنا نحو الأعلى زاد الرضا ( الزبون في تعامله مع المنتج أو الخدمة  إليهادرجة الرضا التي وصل : الرأسيالمحور  ·

 ).عند الزبون

امل لن يكون راضيا عن ، إذا لم يجد العميل هذه العو مور التي يجب أن توجد في المنتجتمثل الأ :المتطلبات الأساسية  -1

، الخدمة عادª أوجعل المنتج هذه العوامل ست، ببساطة طبيعي لا يغير من جودة الخدمةمر وجدت هذا أ إذاالخدمة ، و 

  .يؤدي مهمته لا أكثر و لا أقل

  : الأساسيةأمثلة عن المتطلبات 

الحصول على  ورقة تجارية قبل موعد استحقاقها قد تكون المتطلبات الأساسية التي يتوقعها العميل عندما يقوم بخصم ·

 .قيمتها مسبقا مع حصول البنك على خصم تعجيل الدفع

 

 زبون راض

عدم تلبية 

 المتطلبات

 زبون غير راض

تلبية المتطلبات  

 كاملة

 متطلبات أساسية

 متطلبات الأداء

  
ةمتطلبات جاذب  
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ه أن هذا الموقع يعمل دائما من موقع الكتروني لبنك يتعامل مع قد تكون المتطلبات الأساسية التي يتوقعها العميل ·

 .بدون µخيرأو سحب تتم العملية خلال ثواني و ، تحويل، إيداع، أو عندما يقوم بعملية وفي كل وقت

، فعندما يجد العميل المتطلبات التي %100، لا يتوقع رضا العميل لعميل المتطلبات الأساسية للخدمةعندما توفر ل ·

 .ة العادية للخدمة لوفرÄ له الحا إنماشيئا جديدا و يتوقع أن يجدها فهنا لم نقدم له 

مثال  ل راضياــــــــيكون العميحالة العكس لن في نت موجودة فالعميل سيكون راضيا و كا  إذا :متطلبات الأداء -2

ا سوف تكون ، هذه الشركة أعلنت أنه عند اقتناء أحد منتجا`معين لتوضيح ذلك نفترض أن هناك شركة تنتج منتوج

النقل هنا لن يكون العميل  وجدت أنه تم خصم مبلغت bقتناء المنتج من هذه الشركة قم إذا، تكاليف النقل مجانية

لكن ، و  المنتج نفسهالصفة ليست أساسية في أو، على الرغم من أن هذا المتطلب س سيكون راضياالعكفي حالة ، و راضيا

طلبات هو ، هذا النوع من المتلعميل أو الزبون التوجه لاقتنائهالمنتج قدم نفسه }ذه الميزة التنافسية عن غيره لذلك يختار ا

 .تحققهاتخدمين }ا و تنافسية وتعد المس ميزة م، أن تقدما تتنافس فيه المنتجات

أو استفادته من تلك المتطلبات التي µتي �شياء ايجابية لم يتوقعها الزبون أثناء استخدامه للمنتج  :متطلبات الجذب -3

 .لعميل أكثر مما هو متوقعالخدمة هنا يقدم ل

  :عن المتطلبات الجاذبةأمثلة 

خدمات مصرفية محددة حسب الطلب  ،الأخيرعند التعامل مع بنك معين سيكون من الرائع أن يقدم لك هذا  ·

أو تقديم خدمات مصرفية أسهل  ،معاملاتك المصرفية بكافة بذلك سوف يهتم فريق متخصص من الخبراء المصرفيينو 

 .الودائع يستفاد منها بشكل مؤقتأو معدلات مغرية على القروض و أسرع و 

أو مدى تحقيق  لم تكن موجودة فهي لن تؤثر على رضا العميل إن، متطلبات الجذب على عكس المتطلبات الأساسية ·

ب من النعيم ، ولكن عند توفرها تفتح أبوال لم يتوقعها من الأساس، لأنه ببساطة العميجاء المنتج من أجلهالهدف الذي 

 .الخدمة  أو المنتجوالحب المتواصل بين العميل و 

على المؤسسة أن تتدرج في تلبية المتطلبات فتبدأ bلأساسية  ،ذه المتطلبات الثلاث في صورة هرمه )kano(وقد وضع ·

 .التي لا يمكن إغفالها لتنتقل إلى المتطلبات الأداء وصولا إلى القمة عندما تتمكن من تلبية متطلبات الجاذبة
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  متطلبات الزبون أصنافهرم ):4- 2(رقم الشكل             

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .158رعد عبد الله الطائي،عيسى قدادة،مرجع سبق ذكره،ص:المصدر  

  

انه يساعد  أهمهاالمؤسسة من تصنيف نموذج كانوا لمتطلبات الخدمة }ذا الشكل من عدة نواحي  إدارةتستفيد و      

          الأداءجهودها لتطوير متطلبات  الإدارةحيث قد توجه  ،فيما يتعلق بتطوير الخدمة أولوª`اعلى ترتيب  الإدارة

موجودة بدرجة  ساسية إذا كانت المتطلبات الأساسية الأالمتطلبات الجاذبة بدلا من توجيهها نحو تطوير المتطلبات و 

   1.مرضية للزبون

  استراتيجيات تحقيق رضا العميل: المطلب الثاني

السمات المميزة  لمنتجا`ا كي تحتل موقع الصدارة و في الماضي كانت المؤسسات تستطيع أن تعتمد على الخصائص      

تكون قادرة  على  أن أو   نافسة  الأخرى من اللحاق }االمؤسسات  المفي الأسواق لمدة عام أو أكثر قبل أن تتمكن 

  .توفير  خدمة  فريدة تمثل لوحدها ميزة تمكنها من حماية  نفسها و ضمان مكانتها في السوق

 لتسويقما يعرف بما وراء ا إلى، فالمؤسسات أصبحت تبحث عن الوصول ا الوضع قد تغير في وقتنا الحاليلكن هذو     

لتحقيق الربح والاستمرارية  والميزة  ، ليصبح بذلك العميل سيد الموقفحاجاته ورغباته إشباعوهو عملية كسب الرضا  و 

اهتمامه من خلال المواقف  إÛرةيسي من خلال جذب انتباه العميل و يتأتى بشكل رئ، فالنجاح التنافسية لهذه المؤسسات

الثقة السلوك الايجابي الفعال و الابتسامة و و  قاة العميل وحسن المظهرنفسي لملااللذهني و الايجابية فالاستعداد ا
                                                 

  1   .82جودة،مرجع سبق ذكره،ص أبومحمود احمد   
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، العميل في الحصول على الخدمةتوقظ الرغبة لدى ن صورة ذهنية فاعلة تشحذ الهمم و كلها استراتيجيات تكو ،bلنفس

  . تكرار حصوله عليها bستمرارو 

جملة من الاستراتيجيات للتعامل مع العملاء  إلى) 142-129 ،ص...، ص2008صباح محمد أبو àيه،( وقد أشار     

  1:لتحقيق رضاهم

 :التعامل المتميز مع الأنماط المختلفة من العملاء -1

حيث أن هؤلاء  متجاهلها لهتجة عن سوء معاملتها لعملائها و التي تكون Äالبنوك لا تعي الخسارة الصامتة و معظم  إن     

مرة اكبر من لو تمت  15بينت الدراسات أن تكلفة خسارة العميل تكون  إذالعملاء هم العمود الفقري لأي بنك، 

أشرÄ و قد سبق يل جديد، و مجيدة مقارنة بتكلفة استقطاب عخدمته بصورة مرضية و ذ البداية و المحافظة على العميل من

  ).1- 2(هذه النقطة في الجدول  إلى

 :الأوليالانطباع  -2

ت تكون هذه هذه الحالا مفي معظلى كافية لخلق انطباع عن الشخص و الأو تقول الدراسات أن العشر الثواني     

، لذا يجب تحديد ع الأشخاص الذين يميل لهم عاطفياعادة يميل للتعامل م الإنسانبينت أن الانطباعات صحيحة، و 

  :يكون ذلك من خلالو . لبناء الانطباع الأولي الجيد الهدف

طيع أن يغير من لكن يست، و يغير وجهه أو جسمه ن منص لا يستطيع أ، فالشخللأخرينيعد رسالة قوية : المظهر  -أ 

 .لم يكن المظهر أفضل من أحسن العملاء فعلى الأقل يساويه إنمظهره و 

فلسفة تحدد موقفه الخدمة تجاه العميل، و  مه يحدد حركة مقدبدون اتجا :تجاه العناية �لعملاءسليمة  بناء اتجاهات  -ب 

 ªلعميل و ، الخدمة يفقد حركة الاتجاه الصحيح، فان مقدم  والتعامل الإشباعبوضوح تجاه قضاb لتالي يجب العنايةb

مشاكله ويحقق أهداف مقدم يحل حاجاته و  عالاستمتاع بخدمته بشكل يشب، و معاملة مساوية للجميع إطارخدمته في و 

 .للناس ههو كيف تقدم ، بقدر ماتعلم فن خدمة العميل، فالمهم ليس ماذا تقدم ذلك ضرورة إلى bلإضافة، الخدمة

جاهلا �ي جزئية من  يجب على مقدم الخدمة أن لا يكون : التحرك في حدود مهارات قوية للتعامل مع العملاء  -ج 

يحقق تسمح بخدمة العميل بشكل متكامل و المهارة في التعامل في صورة ته الفنية لأعماله تعطيه الثقة و ، فمعرفأمور أعماله

، مع نماذج الخاصة }ا، الالعميل مطلعا على تفاصيل الخدمة، طبيعتها، أجزائها، وقت انتهائها يجعلبذلك و  إشباعه

 .تقديم المعلومات في الوقت المناسب

                                                 
  .130-  129، دار وائل للنشر و التوزيع، عمان، الأردن، ص ص 1، ط"التسويق المصرفي بين النظرية و التطبيق)." 2008.(صباح محمد أبو àيه 1
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ء عمله بشكل صحيح على مقدم الخدمة أن يتصف bلدقة في أدا: باب عدم الرضا من جانب العميلسمنع أ  -د 

، فكثيرا ما يعطي وعودا للعملاء بغرض تحسين الصورة لا يعد بما لا يستطيع تنفيذه أن، و من أول مرة وبكفاءة عاليةو 

المبادرة سيطالب بتنفيذه آجلا أم عاجلا، كن العميل لا ينسى وعدا قدم له و لالعميل، و  إلحاحالذهنية أو للتخلص من 

 .ادي المشكلةتفالحلول و  لإيجادمساعد`م و  ل العملاء دون انتظار لشكواهمحل مشاكبمواجهة و 

ث المشكلة، والايجابية في مواجهة شكوى التجاوب مع شكوى العميل عند حدو  :التكيف مع مشاكل العملاء  -ه 

bلحل السريع والفعال الخدمة الجيدة تعني مواجهة الشكاوى وى هي فرصا لتحسين مستوى الخدمات، و ، فالشكاالعميل

 .العمل على استكمالهو  الإشباعالقضاء على الشكاوى هو بمثابة تحقيق لفعالية  إنليس بتجنبها، و 

 الإدارةيتمثل في نظام اك نظام متعلق بمعالجة الشكاوى وزªدة رضا العميل و أنه هن إلى الإشارةفي هذا الصدد تجدر و     

  ".ISO10002" و التميز بخدمة ورعاية العميل

ــــــــــــــــــالمنظمة العالمية للتقي هذا النظام من قبل إصدارتم       (ISO:"International Organization" سـ

Standardization (. 1، مهمتها تطوير معايير دولية لتسهيل عملية تبادل المنتجات على مستوى العالم دولة 90تضم. 

  .   الخدميةو  الإنتاجيةطي أنشطة الايزو كافة المواصفات الفنية في الحقول تغو 

التميز bلتعامل مع طلبات أو شكاوى الزbئن المتعلقة bلمنتجات هو نظام خاص بعمليات الاستجابة و فهذا النظام       

يم للحلول التصمعة الاستجابة لاتصالات الزbئن و عمليات سر  لإدارةأو الخدمات داخل المنظمة بما في ذلك التخطيط 

 . ملية معالجة الشكاوى لكسب رضاهمتحسين ع، و فيذ لها والصيانة المستمرةالتنو 

من قبل منظمات من جميع الأحجام وفي جميع يطبق الجدارة والتميز في خدمة الزbئن و  إثباتالغرض منه هو  إن    

 .القطاعات

هو مناسب لاستخدامه بوصفه واحد تركيزها على رضا الزبون و ة تثبت جدارة نظام عمل المؤسسة و هو مواصفة دوليو     

 .2015لسنة  "ISO9001"لإدارة الجودة وفقمن عمليات نظام شامل 

 : الاتصالية المهارات -3

أو  bلأيديشارات المعبرة سواء لإمن خلال استخدام التعبيرات و  من مجرªت أمور حياتنا تجري %93 إن:التعبير  - أ

قد  الإشاراتأن الكثير من  إذ، إليهبيئة من يتحدث لثقافة وتكوين و واستخدامها يختلف وفقا ، ...bلوجه أو bلرأس

 .لم يتم التعرف عليها جيدا ، سوف تكون مخاطرة لفقدان العميل  إذا، يئا ذا معنى في العديد من الشعوبتحمل ش

، إليهالتي تقدم  رغبة صادقة من المنصت في ترتيب وتحليل المعلوماتيتضمن  الإنصات إن :الإنصاتمهارات   - ب

 :جانبين هامين إلىالجيد التوصل  الإنصاتعني وي للتعرف على تفسير منطقي لما يقوله الآخرين
                                                 

  .331، مصر، ص  الإسكندرية، د ط ، الدار الجامعية ، "الجودة الكلية إدارة)." 2004. (صوني محمد البكري 1 
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 هي النقاط الرئيسية المطلوبة من المتحدث؟ ما  ·

 هو المعنى الحقيقي المطلوب من الحديث؟ ما ·

لبنك، و لكنهم للأسف b أن يقوموا bلاتصال الهاتفي ،ب انجاز أعمال الكثير من العملاءيتطل :الاتصال الهاتفي -4

أو الاستماع له دون مشاركة  ،ل منتظرا لمدة طويلة على الهاتففيمكن أن يترك العمي ،1 الرعاية bلعملاءلا يلقون عين

 يدل على أن ،  فهذا لاالاكتراث بهدم الاهتمام و ع إبداءعلى الشرح أو العرض من العميل و  ، عدم الصبر)مجرد صمت (

، و أن إليه، فيجب على مقدم الخدمة عبر الهاتف أن يتعامل بلباقة و أدب و يهتم bلعميل و يصغي البنك يهتم بعملائه

أن لا يوضع العميل في سؤاله عن كيفية مساعدته، و الألفة، كالقيام بتحية المتحدث و يقدم عبارات تعطي جوانب 

 .بعد الاستئذان إلاالانتظار 

دائمة لأفكار  إشادةالتي تمثل من عميل و  أكثرليتطلع عليها  تبقى الكتابة من الأمور التي :أصول الكتابة للعميل -5

لنظام الذي الهيئة الصادرة منها في النظافة و تكون الكتابة معبرة عن المؤسسة أو ا أنفيجب 2.مهارات مقدم الخدمةو 

ظ تمثل سوء فهم لدى بعض أو ألفاات فنية معقدة تفوق فهم العميل أن لا تستخدم كلميعكس القبول بشكل حسن، و 

، موجزة، كاملة، مع اضحة، مبسطةهو ما يسمى �خطاء التفسير من جانب العملاء، فعلى الكتابة أن تكون و الفئات و 

  .مقدم لأي شيء يكتب إطاروضع 

  قياس رضا العميلتقنيات : المطلب الثالث

الولاء يحتم على المنظمة الاهتمام بعملية قياس الرضا التي طه bلقرارات الشرائية اللاحقة و ارتبامدى رضا العملاء و  إن    

  3.القياسات التقريبية  ليب فهناك القياسات الدقيقة تستخدم فيها عدد من الأسا

 : القياسات الدقيقة - 1

مقدار رقم الأعمال الأمد مع المنظمة و علاقات طويلة يمكن قياسها عن طريق عدد العملاء ذوي الو  :الحصة السوقية  -أ 

 .المنجز مع العملاء

 .المنجز مع العملاء الحاليين حيث تقاس من خلال نمو مقدار النشاط: معدل الاحتفاظ �لعملاء  -ب 

رقم  إجماليحيث أن نمو النشاط يعبر عنه بعدد العملاء الجدد الذين استقطبهم المصرف أو : جلب عملاء جدد  -ج 

 .العملاء الجددال المنجز مع مالأع

                                                 
  .141صباح محمد أبو àيه، مرجع سبق ذكره، ص   1
  .142المرجع نفسه،ص   2

 أطروحة، "لولاية بسكرة BADRدراسة حالة بنك  -تقييم جودة الخدمات المصرفية و دراسة أثرها على رضا العميل البنكي)." 2011.(فيروز قطاف 3 

  .162قسم علوم التسيير، جامعة محمد خيضر بسكرة، بسكرة، ص  منشورة،مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه،
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، فتطورهم معناه أن خدمات يعد مؤشرا مهما على رضا العملاء زªدة عدد العملاء إن :تطور عدد العملاء  -د 

 .bلتالي هناك شعور bلرضاطاعت أن تلبي أو تفوق توقعا`م و المصرف است

ا لا µ إن:  البحوث التقريبية - 2 خذ القياسات الدقيقة قد لا تعبر حقيقة عن شعور العميل bلرضا أو عدم الرضا كو̧

انطباعا`م عن الخدمات المقدمة بية فتعتمد على توقعات العملاء و ، أما القياسات التقريبعين الاعتبار توقعات العملاء

 .لهم

 1:و هي وسائل أساسية لقياس رضا العملاءوهناك أربعة 

تحسين على التقدم بمقترحا`م لتطوير و  في ظل هذا النظام تشجع المؤسسة العملاء :المقترحاتلشكاوى و أنظمة ا  .أ 

المؤسسات التي  نهناك العديد مو كيفية بيعه المزيج التسويقي بما يحقق رضاهم، أو أي شكاوى متعلقة bلمنتج و  عناصر

التصحيحية اللازمة في هذا الصدد مما  الإجراءات جراءêتقوم و    المقترحات داخل المؤسسة دم صناديق الشكاوى و تستخ

 .أنه موضع اهتمام من جانب المؤسسة إحساسهو يزيد من درجة ولاء العميل 

نيته و بحوث لقياس مدى رضا العميل عن خدما`ا  êجراءتقوم المؤسسات من فترة لأخرى  :بحوث قياس رضا العميل  .ب 

من خلال تصميم قائمة للاستقصاء لسؤال العميل عن مدى رضاه عن  يستخدم هذا الأسلوبو  التعامل معها لإعادة

 .جوانب الخدمة المقدمة

يحصلوا على خاص معينين ليلعبوا دور العميل و في ظل هذا الأسلوب تتفق بعض المؤسسات مع أش: المسوق الخفي  .ج 

، اعتمادا على أن بعض العملاء ويقالتس إدارة إلىكتابة تقارير بذلك  ترفع فعال العملاء عن الخدمات المقدمة، و ردود أ

 .بصراحة على قائمة الاستقصاء الإجابةقد لا يرغبوا صراحة في الشكوى أو 

العملاء عن التعامل مع المؤسسة تقوم بعض المؤسسات بتحليل أسباب توقف بعض  :تحليل العملاء المفقودين  .د 

النماذج التي تستخدم في مثل الأساليب الكمية و  نم هناك العديدالأسباب والعمل على تحقيق رضاهم و هذه  إزالةمحاولة و 

 .هذا النوع من التحليل 

  مؤشرات رضا أو عدم رضا العميل عن جودة الخدمة المصرفية : المطلب الرابع

ناء المواقف القرارية عن البنك ب، و بيرة وهامة على سلوكيات العملاءbعتبار أن لجودة الخدمة البنكية µثيرات ك    

، أما ن أيضا راضيا عن تعامله مع البنكما أدرك العميل وجود مستوى عال في الخدمات المقدمة له و يكو  فإذا، وخدماته

تظهر سلوكيات ايجابية أو في كلا الحالتين ، و دة الخدمات المصرفية المقدمةفي حالة عدم الرضا فذلك يدل على تدني جو 

  .التي تعد بمثابة مخرجات Äتجة عن الرضا أو عدمهبنكية و لها تقييم جودة الخدمة الالتي يمكن من خلاسلبية و 

                                                 
  .73-72محمد فريد الصحن، مرجع سبق ذكره،ص ص،   1
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 :يل كتقييم ايجابي للخدمة البنكيةمؤشرات رضا العم - 1

 1:تكون كالآتيو  تعبر عن رد فعل العميل عند حدوث الرضا تتمثل في مختلف المؤشرات التي 

 :من مظاهرهو  :التزام العميل مع البنك  - أ

التي تدل الرضا المترتبة ما بعد الشراء و  سلوكياتسلوك تكرار الشراء من أهم  إن: تكرار شراء الخدمة البنكية - 1-أ

  .بشكل أساسي على توفر عنصر الجودة في الخدمة البنكية المقدمة 

ف العميل طر  نتتجسد الكلمة المنقولة الايجابية في الحديث بكلام ايجابي م: الكلمة المنقولة الايجابية عن البنك - 2-أ

كن القواعد التي يمbلمنافع و  الإشادةاف آخرين بشكل يعكس تميز البنك و موظفيه لطرف أو لأطر وخدماته و اتجاه البنك 

غير  يشمل ذلك أيضا طبيعة العلاقة التي تربط العميل bلبنك أي أ¸ا بمثابة أسلوب ترويجياكتسا}ا نتيجة التعامل معه و 

  .مدفوع الثمن bلنسبة للبنك

اتجاه البنك  هسلوكياتيقصد بذلك أن يظهر العميل ارتباطا مبدئيا عن طريق : لعميل للبنكبداية تشكل ولاء ا - 3-أ

أو على الأقل تفضيله له دون غيره يعد هذا السلوك من أهم السلوكيات المترتبة على الرضا فهو يعد التزاما عميقا بتكرار 

أن  إلى، فالعميل الراضي يزيد من عدد مرات الشراء وام مع البنك المفضل في المستقبلالتعامل على الد إعادةالشراء أو 

  .¶لف البنك و تصير بينهما علاقة ولاء

 :ومن مظاهره: ولاء العميل للبنك و خدماته  - ب

أهم  الحفاظ على علاقته مع البنك يعد منحرص العميل على تمديد و  إن :طول مدة التعامل مع البنك -1-ب

التي قد تدفع الاختيارات المطروحة في السوق و  ك مع ظهور سلوك مقاومة bقيتزامن ذل إذابة على ولائه النتائج المترت

مدة التعامل دون قدرة العميل على ، حيث أن استمرار طالت مدة التعامل بينهما إنتغيير البنك حتى و  إلىالعميل 

 شعورا bلرضا عن الخدمات البنكيةالتغير لا يعتبر ولاء �ي شكل من الأشكال بل يسميه البعض تعودا أو  مقاومة 

  .لا أكثر ولا أقل المقدمة

المحافظة على الوضع  إلىالركون و امتناع الأفراد عن التغير أو عدم الامتثال للتغيرات : مقاومة مغيرات التحول -2-ب

ل موقف جديد بطريقة ، أي يشعر العميل bلارتياح للتعامل الحالي مع البنك كما أنه لا يكون مضطرا للتفكير في كالقائم

  .حد ما إلىجذرية بل يصبح روتينيا و مبرمجا 

  

  

                                                 
أطروحة  منشورة،،"بولاية تلمسان دراسة حالة البنوك العمومية الجزائرية–تدعيم جودة الخدمة البنكية و تقييمها من خلال رضا العميل )."2014.(حلوز وفاء 1 

  .159-154ص، ...مقدمة لنيل شهادة دكتوراه قسم التسيير، جامعة أبو بكر bلقايد، تلمسان ، ص
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 :مؤشرات عدم رضا العميل كتقييم سلبي للخدمة البنكية 

المنتج مثل  أداء المنتج، العمليات المصاحبة لأداء إخفاق: مثل الإخفاقاتيعد سلوك عدم الرضا نتيجة ¬موعة من 

  1:إماينتج عنه  الإخفاقهذا و ...الضمان، الصيانة

يعد تحول العميل رد فعل سلوكي Äتج عن حدوث عدم الرضا عن  :المنافسين التحول عن التعامل مع المنظمة إلى  -أ 

صفر عيب أي الرضا بنسبة  إلى، لذا يجب على المنظمة الوصول مما ينتج عن حالات هروب العملاء المنتج أو الخدمة

 .لتحولهذا عن طريق القضاء عن كل أسباب او  100%

تعبر عن مجموعة من ردود الأفعال المختلفة التي تحدث بعض منها أو كلها نتيجة لعدم الرضا : سلوك الشكوى  -ب 

د أو عدد من الإجراءات يمكن أن ام }ا مع إمكانية وجود إجراء واحالذي يشعر به العميل بعد عملية الشراء التي ق

 .الشكوى لدى العميل  سلوك تتخذ على سبيل

العميل الغير راضي يفضل هذا النوع من السلوكيات غالبا للتعبير عن استياءه بدلا من : الفم المنقولة السلبيةكلمة   -ج 

درجة المشاكل التي يواجهها العميل في و  لكلام المنقول مع درجة عدم الرضاالسلوكيات الأخرى، وترتبط درجة سلبية ا

 .تعاملاته

    

  

  

  

  

  

  

  

                                                 
أطروحة ، "– CNMAدراسة حالة  الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي –أثر محددات جودة الخدمات على رضا العملاء )." 2012.(مزªن عبد القادر  1

  .112-110ص ، ...بكر bلقايد، تلمسان، غير منشورة ، ص  أبيقسم التسيير ، جامعة  شهادة الماجستر،منشورة، مقدمة لنيل
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  دور رضا العميل في تحقيق جودة الخدمة المصرفية: المبحث الثاني

من أهم مفاتيح رسم ، يعتبر رغبا7مئمة عبر معرفة حاجا7م و محاولة كسب ولائهم بصفة داتحقيق رضا العملاء و  إن     

طورات المختلفة لحاجيات السوق، وهو يرتبط تحقيق هذا الرضا يعد خطوة هامة نحو مواجهة الت ، كما أننجاح أي منظمة

على جودة الخدمة على الواقعية  لا يعتمد العميل في حكمهأو المنتج و  الذاتي لهذه الخدمة إدراكهمبمستوى توقعا7م و 

  .دمةالموضوعية بل يستخدم في ذلك توقعاته التي ينتظرها من الخدمة المقو 

  أهمية العميل Iلنسبة للبنك : المطلب الأول

المميز أو السعر المناسب أو الاتجاهات الايجابية أو المنتج  الإبتكاريالترويج  إلىمعادلة النجاح لم تعد تستند  إن    

ديناميكية المنافسة في  إنعملائها، علاقة شراكة qجحة بين المؤسسة و بناء  إلىلكنها تستند في المقام الأول فحسب، و 

لتحقيق التوفيق مع هذه قة وطيدة مع كل عميل بشكل منفرد، و علا إقامةالوقت الحالي أصبحت تدور حول كيفية 

  1:، فان مؤسسة الأعمال يجب عليها القيام بثلاثة أشياءفة الجديدةالفلس

لكن العميل الذي تقوم التي تقوم بعرضها و عه أو الخدمة الذي تبي المنتجأثمن الأصول لديها ليس هو أن أهم و  إدراك ·

 .نوعية العلاقة التي تربطها �ذا العميلو  ،بخدمته

فإذا كانت  ،عبر كافة الوسائل مستو�ت علاقا7ا بعملائهاا و 7توسيع قنوات اتصالايجب على المؤسسة ز�دة و  ·

 .علاقا7ا �ميجب أن تنتهز كل الفرص المتاحة لتوطيد  المنظمة تدرك قيمة عملائها فإ�ا

التوقعات الشخصية بلورة خدما7ا وفقا لاحتياجات و تفصيل و  إلى إمكا�ايجب على المؤسسة أن تسعى بقدر  ·

سلوكيات العاملين وهو ما يستلزم تغيير اتجاهات و  ،ون الخدمة شخصية في المقام الأوليعني ذلك أن تكئها، و لعملا

أساليب التعامل رضاهم عن المؤسسة ومنتجا7ا أو خدما7ا و لاء بشأن مدى الحرص على استطلاع آراء العمو 

 .معها

  في الجودة و ولاءه الدور الاستراتيجي لرضا العميل: المطلب الثاني

  الدور الاستراتيجي لرضا العميل في الجودة: أولا

وبدون استثناء  اتمظنالجودة الشاملة على اهتمام منقطع النظير في أوساط جميع الم إدارةازت في الآونة الأخيرة ح    

من هذه الثوابت التي تقود المنظمة على ثوابت متعددة و  الإستراتيجيةبدأت بتبني خططها  إن اغلب هذه المنظماتو 

لا بد من لدى مختلف الز�ئن و بول لابد أن تلقي رواج و ق إنتاجهاللنجاح هو رضا الزبون �عتبار المنتجات التي يتم 

خاصة و  الإستراتيجيةرضاه ضمن الخطط لزبون و حاجة اهذه الحالة يجب وضع رغبة و تحقيق رضاهم عن هذه المنتجات في 

  .في مجال الجودة �عتبار الزبون شريك رئيس للمنظمة

                                                           

  .11-10جمال الدين محمد مرسي، مصطفى محمود أبو بكر، مرجع سبق ذكره، ص ص،   1
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الموقع الر�دي تحقيق �لتالي و  العكس صحيحتحقق الرضا العالي لدى الز�ئن و نستنتج �ن الجودة العالية نسبيا س إذن    

  1المتميز لهذه المنظمة أو تلكو 

  : كما موضح في الشكل الآتيرضا الزبون و  إلىتقدم يتضح �ن المنظمات 7تم �لجودة ستؤدي  و من خلال ما 

 المنظمات التي تحقق  رضا الزبون):5-2(رقم الشكل

 

 

 

 

  

 

 

  

 

  .246، هاشم فوزي العبادي، مرجع سبق ذكره، صيوسف حجيم الطائي: المصدر 

ن يمكيكون مصدرها الأساسي هو الزبون و من خلال الشكل السابق يتضح �ن عملية تحسين الجودة غالبا ما     

حاجات دراسة معمقة لفهم هذا يحتم على المنظمة من ورات وآراء الزبون و حسب تصالتعديل في خطط الجودة و 

كانت هناك أسباب ومعالجتها   إذامعرفة أسباب التدني وسائل الخاصة بقياس رضا الزبون و أيضا استخدام الالزبون و 

ز�دة رضا  إلىالمقترحات من الز�ئن عن المنتجات التي تم طرحها هذا بدوره سيؤدي وأيضا الاعتماد على الآراء و 

ئد ز�دة عواسيحقق ز�دة في الحصة السوقية و  الذي بدورهالتام و  الز�ئن وكسب ز�ئن جدد و�لتالي سيحقق الرضا

  .هنا أصبح دور استراتيجي للجودة في تحقيق رضا الزبون�ح نتيجة لاحتفاظها في الزبون و أر المنظمة و 

                                                           

  .245يوسف حجيم الطائي، هاشم فوزي العبادي ، مرجع سبق ذكره، ص   1

 حاجات و رغبات الزبونفهم 

تحسين الجودة عن طريق 

في خطط الجودةاشتراك الزبون   

ز�دة رضا الزبون سيؤدي الى تكرار الشراء و كسب 

 ز�ئن جدد

 التغذية المرتدة

معرفة آراء ومقترحات الزبون 
القياس المستمر للرضا

 زیادة عوائد و أرباح المنظمة تحقیق الرضا التام



الجودة في الخدمات المصرفیة وعلاقتھا برضا العمیل:                                    الفصل الثاني
 

 

52 

  عميل  في الجودةالدور الاستراتيجي لولاء ال: uنيا

الولاء  تحاول تعزيز حالةولاء المشتري لمنتجا7ا وعلاما7ا أو المنشاة ذا7ا و  حالة إلىليس هناك منشأة أعمال لا تسعى     

عتبار أن بتقديم قيمة عالية للز�ئن � إلاهذا لا يحصل ، و ة كسب زبون ليست �لكلفة اليسيرة، لأن كلفوتحافظ عليها

  .تقديم قيمة عالية منافسة تستهدف قطاعات سوقية محددةالمؤسسات عليها تصميم و 

 :مفهوم ولاء العميل  -1

شاركة رغبته في م، كما عرفه كولتر وآخرون �ن مقياس الزبون و قبل الزبون الشراء من إعادةالولاء هو مقياس لدرجة     

السابقة  �لتعامل مع المؤسسة وتفضيل  مثل هذا الزبون يمتلك التزاما قو� في ضوء تجربتهتبادلية �نشطة المؤسسة، و 

  1.علاما7ا التجارية بما يحقق ميزة للمؤسسة على منافسيهامنتجا7ا، خدما7ا و 

 .ليس كافيا لهو ، حيث أنه شرط ضروري إليه، لكن لا يؤدي �لضرورة والرضا يسبق ولاء العميل

الولاء لكون هناك رابط منطقي وعملياتي بين الجودة و ثيقة بين إدارة الجودة الشاملة والولاء حيث هناك علاقة و و     

توافر أبعاد الجودة في هذا نسبيا والمواصفات والخصائص الجيدة و الز�ئن دائما يفضلون العلامة التي تتسم �لجودة العالية 

سيؤدي إلى بناء ولاء زبوني  هذا بدورهستبني ثقة متبادلة بين المنظمة والزبون و �لتالي ج دون غيره فتكرر عملية الشراء و المنت

  2.رغبات الزبونجا7ا تتسم �لمطابقة مع حاجات و لهذه المنظمة دون غيرها لكون منت

  

  

  

  

  

  

  

 

                                                           

  .310، دار الوراق للنشر و التوزيع، عمان ، الأردن، ص 1،ط"المفاهيم و الاستراتيجيات و العمليات " ادارة المعرفة )."2005.(نجم عبود نجم   1

.245يوسف حجيم سلطان الطائي،هاشم فوزي العبادي،مرجع سبق ذكره،ص  2  
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 :يمكن توضيح العلاقة بين الجودة وولاء الزبون كما في الشكل الآتيو  

 العلاقة بين الجودة وولاء الزبون): 6-2(رقم الشكل

  

 

 

 

 

 

  

  .259سلطان الطائي،هاشم فوزي العبادي،مرجع سبق ذكره، ص  يوسف حجيم :المصدر

�لز�ئن فيما يتعلق �لجودة حيث في ومن خلال الشكل السابق يتضح �ن هناك ثلاث مراتب أساسية للولاء الخاص     

تصف �لجودة تة لأ�م غير راضين عن المنتجات و أسفل الشكل يتضح �ن الأفراد ينتهجون �جا عدائيا ضد المنظم

 إلىيتصفون الز�ئن �لمتغيرين من علامة المنظمة و تجات هذه نن من متذمري�لتالي سيكونون مالرديئة حسب رأيهم و 

  .هنا الزبون على علامة معينةلا يستقر أخرى و 

يكون هنا المنظمة له منافس بنفس الجودة و  يرى الزبون �ن جودة منتج هذهبة الثانية يكون الولاء  معتدل و أما في المرت    

يصبح مدافع أو مرحلة أعلى و  إلىهذه المرحلة قد تنقله أيهما أفضل و  الزبون مشوش بين علامتين أو أكثر ولم يحدد بعد

أغلب الز�ئن في هذه المرحلة يكون حيادي لا يستخدم أسلوب الهجوم أو الدفاع عن و ،الأسفل و يكون متذمر إلىينزل 

  .لأن لديه البديل لهذا المنتجمنتجات المنظمة 

أجود العلامات بسبب ة التي يتعامل معها هي من أفضل و أما في المرتبة الثالثة فيرى الزبون �ن المنظمة أو العلام    

 الزبون يرى جودة منتجات المنظمة عالية جدامة ويكون الولاء هنا عالي جدا و المنظالثقة المتبادلة بين الزبون و و  لتجربةا

واصر قوية مع منتجات هذه المنظمة عن منتجات هذه المنظمة  لأنه تربطه أالمدافعين يصبح هنا الزبون أحد الدعاة و و 

 .مواصفات المنتجات مطابقة لحاجاته الكليةاجاته ورغباته وجاءت خصائص و جات المنظمة ��ا تحقق حيرى في منتو 

عالي                                                                                                                         

                                                                               

      

الولاء                                                                                                                               
                                                                                                                                     

                                                                          

                                      

واطي                                                                                                                        

 

 90%      80%     70%     60%      50%     40%     30%     20%     10%      0%  

 جودة عالیة                                            الجودة                                     جودة ردیئة

                                                                                                                      

 جودة ردیئة

ولاء ضعیف عدائي   

                                                               
                                                                                                                       

                                     

 ولاء متوسط

جودة متوسطة لیس لھ 
 علاقة

عالي ولاء                                                                                 

 جودة عالیة نسبیا مدافع
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  العوامل المؤثرة في ادراكات العميل للخدمة: المطلب الثالث

ستكوqن ) 9- 2(المعروضتان في الشكلكات الزبون للخدمة اثنتان منها و هناك عوامل عدة رئيسية تؤثر في ادرا     

  :هناك من يقترح العوامل الآتيةالأخرى وهي خدمة المواجهة ودليل الخدمة و  بشكل أكبر من العوامل مسيطرتين

هة الخدمة  مواجمن وجهة نظر الزبون فان الانطباع المشرق للخدمة يحصل في ):اللحظات الحقيقة( خدمة المواجهة -1

سرعة تقديم الخدمة الاستقبال و ، حيث يبدأ الزبون �ستخدام خبرته السابقة من حيث يتفاعل الزبون مع المصرف عندما

 .....الدقةو 

الأخطاء التي تقع في المستو�ت الأولى نشطة فيها خدمات مواجهة قليلة وأخرى كثيرة، و حيث يلاحظ أن بعض الأ    

حرجة بشكل واضح لأن الفشل في نقطة واحدة يظهر ضغوطا كبيرة في عدم الرضا عن كل يرة و لسلسلة الخدمة خط

     للزبون الذي يتعامل للمرة الأولى، حيث يخلق الانطباع الأولو هي خطرة بشكل خاص  ،لمستوىمستوى يلي هذا ا

 .خاصة تلك الخدمات التي يتوفر لها بدائل أو منافسونحكم على المؤسسة ، و ليس لدى الزبون أي قاعدة للو 

، و ذلك كون الخدمة غير الزبون للخدمةلمؤثرة في ادراكات يعد من العوامل الرئيسية او  :ملامح الخدمة  أودليل  -2

يصور ثلاث ) 7-2(الزبون يبحث عن دليل أو مظهر للخدمة في أي عملية تفاعل مع المصرف، و الشكل، و ملموسة

الخدمة المادي ) دليل( هذه الفئات الثلاث تشكل مع بعضها مظهر ،  و خبرة للزبون فئات رئيسية لملامح الخدمة تشكل

 إدارةية كبيرة في هي ذات أهمأي خدمة مواجهة للزبون مع المصرف، و عناصر المظهر هذه أو جزءا منها تظهر في المقدم و 

 .خلق رضا الزبونجودة خدمة المواجهة و 
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 دليل أو ملامح الخدمة): 7-2( رقم الشكل                    

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  .364ص  ،مرجع سبق ذكره تيسير العجارمة،: المصدر 

، ادراكات الزبون يمكن أن تتأثر نطباع المباشر لخدمة المواجهة وتقييمات دليل الخدمةما بعد الا :الصورة الذهنية-3

 عكس فكرة يتحفظ �ا الزبون في ذاكرتههنا تعرف صورة المصرف كإدراكات ت، ومصرف�لتصور الذهني أو السمعة لل

 :و قد تكون أقل ثبا° حتى تعاطفية مثلا، مثل ساعات العمل أو سهولة الوصول، وهذه الصورة قد تكون ®بتة جدا

 .، المزاجقليد، البراعة، الت، الاعتماديةالإ®رة

، صرف هي محصلة الكثير من العناصر، فشخصية المالذهنية للمصرفيبين العوامل المحددة للصورة ) 8- 2(الشكل و      

وأسلوب التعامل فيه مع الز�ئن وسرعة الانجاز  في  المصرف الأمان المدركانالثقة و التنوع �ا وجود7ا، و  ومدى فخدماته

وتستمر في الصقل  ،كلها عناصر تكون هذه الصورة منذ الوقت الذي يتم به ³سيس المصرفالاهتمام به  ن و خدمة الزبو و 

المصرف كبيرا في شخصية في نفس الوقت تؤدي البرامج الترويجية التي ينفذها المصرف دورا  و  الصياغة أثناء عمر المصرفو 

هذه الصورة ة التي يكو�ا الجمهور عن المصرف و في الوقت ذاته تساعد في تحديد ملامح الصورة الذهنيالمميزة والفريدة، و 

درك من قبل الخطر الملتي يقدمها كو�ا تسهم في تخفيض تشكل ميزة تنافسية هامة تساعده في تسويق الخدمة المصرفية ا

فالصورة الذهنية  يارهم للمصرف الذي سيتعاملون معهلكثير من الز�ئن معيارا في اختالسمعة حيث تعد ، الزبون المرتقب

المصرف  اموظفو مة و تعد جودة الخد، و المصارف المنافسةالايجابية عن المصرف هي ميزة ليس من السهل مجارا7ا من قبل 

  .شخصيتهلعوامل المؤثرة في صورة المصرف و خدمة الزبون من أهم او 

عامل التماس-  

و الزبون نفسه-  

والز�ئن الآخرين-  

 

 

إنسيابية الأنشطة -الاتصال المادي                                                           

خطوات المعالجة -   مظهر الخدمة                                                           

المرونة مقابل المعايير-  الضماqت                                                               

الإنسان مقابل   -    التكنولوجيا                                                          

 التكنولوجيا

المرونة مقابل المعايير المرونة مقابل المعاييرت                                                               ت                                                              

التكنولوجيا                                                          

 

ةالمعالج       
الاتصال المادي                                                     الاتصال المادي                                                     

خطوات المعالجة مظهر الخدمة                                                          

المرونة مقابل المعايير ت                                                             ت                                                              

 

 الدليل المادي

 

 الأفراد
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  .العوامل المحددة للصورة الذهنية للمصرف): 8-2( رقم الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  .366مرجع سبق ذكره، ص  العجارمة،تيسير : المصدر

  

  

  

  

  

  

  

 

الصورة 

الذهنية 

خدمة 

 الزبون

الثقة و 

 الأمان

جودة 

 الخدمة

الاهتمام 

 Iلزبون

أساليب 

 التعامل

سرعة 

انجاز 
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ذلك لأن الخدمة غير والرضا، القيمة، و ،له ³ثير كبير في إدراكات الجودةسعر الخدمة أيضا قد يكون  :السعر-4

عات الذي سيؤثر في توقبديل و ثيرا ما يعول على السعر كمؤشر كمن الصعب الحكم عليها قبل الشراء، و غالبا ، و ملموسة

دراكات الفعلية سوف تتأثر هذه الإو ،كان السعر عاليا جدا، من المحتمل أن يتوقع جودة عالية  فإذا ،ةدراكات الجودوإ

من نية للز�ئن عن مستوى عال للجودة، و كان السعر عاليا جدا ربما يكون بمثابة ملاحظة او رسالة تطمي  إذاعات، و �لتوق

مقدار السعر أيضا يكون ف على تسليم جودة عالية، و المصر كان السعر متدنيا فالز�ئن قد تشك في قدرة  إذاجهة أخرى 

يدرك مساواة قيمة الخدمة لاك الخدمة عندما يقدر منافعها و بشكل خاص توالي استهالزبون للقيمة، و  إدراكله دور في 

 .دراكات الزبون للخدمةإعات و يرا يعد السعر مهما في تحديد توقأخلكلفتها، و 

  العوامل المؤثرة في ادراكات الزبون للخدمة): 9-2(رقم الشكل                   

 

   

 

  

  .367مرجع سبق ذكره، ص  ،تيسير العجارمة: المصدر  

  تحليل رضا العميل و علاقته Iلجودة: المطلب الرابع

 إلزاميةالاستمرار والتي ترغب في البقاء و ةالر�ديسسات الطموحة التي تسعى للتميز و أصبح الواقع يفرض على المؤ     

كسب   بنيل رضا عملائها والاحتفاظ �م و ات سيسمح لها، فتطبيق الجودة في الخدمالارتقاء بمستوى جودة خدما7ا

  .رضا العميلتحليل العلاقة بين جودة الخدمة و في هذا الصدد سنحاول و . ولائهم، و كذا جذب عملاء جدد

  

  

  

  

 

 جودة الخدمة

 رضا

القيمة                 الزبون  

                             

 خدمة المواجهة

 الصورة الذهنية سعر الخدمة المقدمة

الخدمة) مظهر(دليل  

           

ادراك 

 الخدمة
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 : التفاعل بين الرضا و الجودة -1

  1:يمكن توضيحها في أربعة مراحل هي) مؤسسة/ عميل(التسلسل الزمني للعلاقة إن   

يل يمكن للمؤسسة تحويل هذه للعم الإصغاءبفضل عملية ، و عات، العميل المستقبلي له توقبدايةفي ال: المرحلة الأولى

يمكن توضيح ذلك ل و عات العميالإجابة على توقالجودة المرغوبة أي أن الهدف من هذه العملية هو  إلىعات التوق

  : �لشكل التالي 

  للعميل الإصغاءعملية ): 10- 2(الشكل                

 

 

 

  
 

Source: Daniel ray, op.cit, p 34 . 

، تتضمن هذه المرحلة فيما يخص الجودة المحققة إلى�لجودة المرغوبة هذه المرحلة تتكون من المرور  :المرحلة الثانية

لمرحلة �لشفافية لأ�ا الفعالة للعميل في تحقيق الجودة على عكس السلعة حيث تتمتع هذه االمؤسسات الخدمية المشاركة 

  :يمكن توضيحها �لشكل التاليو . تتم داخل المؤسسة

  الجودة المحققة إلىمن الجودة المرغوبة ): 11-2(الشكل           

  

  

  

  

Source: Daniel ray, op.cit, p 34  

  

                                                           
1 Daniel ray .(2001)."mesurer et développer la satisfaction des clients " ,2 eme tirage, édition d'organisation, paris, 

France, p 34.   

يلالعم  

 الجودة المتوقعة

 المؤسسة

للعميل الإصغاء الجودة المرغوبة  

 العميل

المتوقعةالجودة   

 المؤسسة

 الجودة المرغوبة 

 الجودة المحققة

 الإصغاء للعميل
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  البيع الذي يسمح المشترين عن طريق الاتصال و  إلىبعد الحصول على الجودة المتوقعة ³تي مرحلة تحويلها  :المرحلة الثالثة

  :يمكن توضيحها في الشكل التاليو ) المدركةالجودة ( الإدراك، بعدها يتم تكوين ء بعد الشراء من استعمال الخدمةللعملا

  البيععملية الاتصال و ): 12-2(الشكل                                 

  

 

 

 

 

Source: Daniel ray, op.cit, p 34 

لتحقيق ) الاستعمالبعد الشراء و (والجودة المدركة) قبل الشراء( الجودة المتوقعةفي هذه المرحلة يتم المقارنة بين:المرحلة الرابعة

  .عدم الرضا لدى العميلالرضا و 

عميل تشكل الشعور �لرضا أو عدم الرضا له ردود فعل على التوجيهات المستقبلية لل أن إلى الإشارةكما يمكن        

 :يمكن توضيح ذلك في الشكل التاليتجاه المؤسسة، و 

  قياس رضا العميل ): 13-2(الشكل                                 

 

 

 

 

 

 

   

Source: Daniel ray, op.cit, p 35.  

 العميل

 الجودة المتوقعة

 الجودة المدركة

 المؤسسة

 الجودة المرغوبة 

 الجودة المحققة

 الإصغاء للعميل

 البيع

                                                           

الإصغاء                                                              

        للعميل                                                     

 

 

 

 

للبيع                                                          

 

 العميل 

 الجودة المتوقعة

 

 

 

 الجودة المدركة

 المؤسسة

 الجودة المرغوبة

 

 

 

 الجودة المحققة

رضا 

 العميل

 تكوين الاتجاه 

الاعتقاد و التوقع*  

الثقة، الارتباط *

 �لعلامة

قرار الشراء*  

 

الجودةمسعى   
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 العملية و لتحقيق رضا العميل من الضروري�اية مدى التوقف بين بداية و  ذلك رضا العملاء يقيس إلى �لإضافة - 

 : ـــــالقيام ب

 .عات والادراكاتنحراف من أجل المطابقة بين التوقيجب تخفيض درجة الا - 

 .كبر من التوقعاتأ الإدراكيجب خلق انحرافات ايجابية على طول السلسلة لجعل  - 

  :هيلبية حسب مصدر الانحراف و فات السفعدم الرضا يمكن أن ينتج عن ثلاث أنواع من الانحرا إذن     

للعميل سواء نقص في  الإصغاءالجودة المرغوبة هذا يعني أنه يوجد خطأ في ود انحراف بين الجودة المتوقعة و في حالة وج  - أ 

 .محرف الإصغاءأو أن  الإصغاءعملية 

، فدفتر مشكل في الجودةالمؤسسة تعاني من الجودة المحققة هذا يعني أن ود انحراف بين الجودة المرغوبة و في حالة وج  - ب 

 .الشروط المحدد لم يحترم أثناء تقديم الخدمة

التجربة  المستوى وتشيرالبيع ليست في ودة المدركة فان عملية الاتصال و الججود انحراف بين الجودة المحققة و في حالة و   - ج 

يمكن أن نوضح و ...)ية التقديمأخطاء أثناء عمل ³خر في التقديم، (، الإمدادأنه يوجد هنا مشاكل في تنظيم عملية  إلى

 :ذلك من خلال الشكل التالي
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 قياس الأداء و قياس الرضا): 14-2(الشكل                     

  

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Daniel ray, op.cit, p 36.       

 : نستنتج من الشكل السابق الفرق بين نوعين من المؤشرات

 ).المرغوبةقة و قدرجة التوافق بين الجودة المح(الحقيقي للمؤسسة المؤشرات الخاصة �لجودة الداخلية التي تقيس الأداء  ·

) تقديم الخدمة إلىالأولي لحاجات العميل  الإصغاءمن ( قياس رضا العميل الذي ·خذ بعين الاعتبار مجموع العمليات  ·

 . العميل إدراكالذي يرتكز على 

مواصفات تضعها المؤسسة الشيء الذي عايير و جودة الخدمة تعتمد على م من خلال ذلك نستنتج �ن مؤشرات     

العملاء    إدراكهي مد على قاعدة حساسة يصعب لمسها و يعبر عن حقيقة ملموسة، �لمقابل مؤشرات رضا العميل تعت

ا تكن الجودة التناقص المتكرر في النتائج، ذلك لأنه مهم يتضحجودة الخدمة وقياس رضا العميل  سمن خلال قياو 

  .الجودة المدركة هي الأهم لأن العميل هو الذي يقرر في النهاية مع من يتعامل مع المؤسسة أو منافسهاالحقيقية فان 

 :رضا العميل و جودة الخدمة أيهما يسبق الآخر؟ -2

�لرغم من المحاولات العديدة التي بذلت من أجل حسم النقاش الحاد بين الباحثين حول رضا العميل أم جودة الخدمة     

أن هم من يرى أن رضا العميل يتصدر ويسبق جودة الخدمة و أن الباحثين لم يتفقوا فيما بينهم فمن إلاأيهما يسبق الآخر 

   

الإصغاء                                                      

للعميل   

 

 

 

 البيع

 

 

 

)الحقيقة(قياس الجودة )                                            الإدراك(قياس رضا الزبون   

 العميل

الجودة المتوقعة           

 

 

 

 

 الجودة المدركة        

 المؤسسة

 الجودة المرغوبة

 

 

 

 

 الجودة المحققة

رضا 

 العميل

اهتكوين الاتج  

الاعتقاد، *

 التوقع

الثقة، الارتباط *

 �لعلامة

أداء 

 المؤسسة

 

 مسعى الجودة
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 الإدارةنه على إعليه فدراكات جودة الخدمة، و إ إلىمستوى الرضا قياسا  نوا� الشراء لدى العميل ترتبط بشكل أوثق مع

السعر �لمقارنة مع الجودة ا الأخرى مثل مدى توفير الخدمة و اهتماما أكثر على عناصر الرضتبذل جهودا أكبر و  إن

  .العالية، بمعنى آخر أنه لا يجب الاهتمام �لجودة على حساب العناصر الأخرى

الرضا يتفقون مع هذا الرأي   بدراسة العلاقات بين الربحية والجودة و جميع الباحثين المهتمين أن إلى الإشارةتجدر و     

 1.جودة الخدمة إلىالرضا يعود  أنحيث يؤكد هؤلاء الباحثون على 

 : أثر أبعاد جودة الخدمة على رضا العميل - 3

  :على رضا العميل  الأمان�ثير الملموسية ، التعاطف و  3-1

  .الأمان على رضا العميلثير كل من الملموسية، التعاطف و سنحاول دراسة ³

ار شراء أو يتأثر ز�ئن المؤسسة الخدمية �لعديد من العوامل عند اتخاذهم لقر : �ثير الملموسية على رضا العميل  -  أ

و ما يسمى �لعناصر الملموسة التي البيئة المادية ألها أهمية كبيرة، من بين تلك العوامل التي أعطيت استخدام خدمة معينة و 

طباعات لدى تساعد على خلق البيئة أو الجو النفسي عند شراء الخدمة أو انجازها، كما تساعد أيضا على تكوين الان

مؤسسات الخدمات تحاول استخدام الدلائل المادية أو العناصر  إنالخدمات التي تقدمها كما الز�ئن عن المؤسسة و 

الخارجية للبيئة المادية التي لها دور في كسب ومن أهم العناصر الداخلية و  المغزى في منتجا7ا غير الملموسةالملموسة لتقوية 

 :الرضا ملخصة في الجدول التالي

  العناصر الداخلية و الخارجية للبيئة المادية): 2- 2(الجدول                

  العناصر الداخلية  العناصر الخارجية

  .الماديحجم البناء *

  شكل و تصميم البناء*

  الخارجية الإضاءة*

  المداخل*

  مواقف السيارات*

  التصميم الداخلي*

  الألوان*

  ووسائل العرض داتالمع* 

  الداخلية الإضاءة*

  .التكييف و التدفئة*

  .428، ص هاني حامد الضمور،مرجع سبق ذكره: المصدر      

     ، فتركيبة البناء المادي التي تتضمن الحجم 2المدخل المادي الخارجي للمؤسسة يمكن أن يؤثر على الزبون إن    

ا عوامل تساهم في تكوين الصورة عناصر الجاذبية مقارنة �لبناءات اºاورة لهوالشكل والمواد المستعملة في البناء والموقع و 

                                                           

.95ربى محمد تيسير بذول السقال، مرجع سبق ذكره، ص   1  

.429هاني حامد الضمور، مرجع سبق ذكره، ص   2  
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وقف ووجود المواقف للسيارات وتصميم المدخل للعمارة مل أخرى مثل سهولة التعوا إلى �لإضافةالانطباع لدى الز�ئن و 

تمرارية والمحافظة الاسو المظهر الخارجي قد يوحي �لصلابة  أنمؤثرة الشبابيك أيضا تعد عوامل مهمة و ميم الأبواب و تصو 

 1.التقدميةو 

التدفئة، وجودة و  أنظمة التكييفوالألوان والستائر و  كاتب والإضاءةالمالمعدات والمقاعد و  ترتيبإن التصميم الداخلي و     

 .الصورة الذهنيةالعوامل تشترك في خلق الانطباع و الرسوم البيانية جميع تلك الدلائل المرئية كالصور و 

 : �ثير التعاطف و الأمان على رضا العميل  - ب

ترتبط هذه المشاعر التي علاقة �لآخرين و ر أساسية في كل الزبون ظواهو  تشكل المشاعر المتبادلة بين مقدم الخدمة    

يصعب في بعض الأحيان أن يعبر عنها تعبيرا صريحا ارتباطا وثيقا بخبراته الشخصية و يحملها مقدم الخدمة اتجاه الز�ئن 

 جهة نحو الز�ئن مشاعر التعاطفالمو  من بين تلك المشاعر، و تلعب دورا مؤثرا للغاية �لرغم من ذلك فان هذه المشاعر

  .الأمانو 

  2:إلىالدراسات الحديثة حول أسباب اعتراض الز�ئن على اقتناء الخدمات يعود  إحدىأظهرت نتائج ذلك ³كيدا ل

 .الخدمةعيوب في المنتج أو عدم ملائمة : 14% ·

 .المعاملة، سوء سلوكيات مقدم الخدمة، عدم الاهتمام: 68% ·

 .ة الكافية أو نقص المعلوماتتوافر الخبر عدم : 13% ·

 .سمعة المؤسسة: 2% ·

 .أسباب أخرى: 3% ·

هي السبب الرئيسي وراء امتناع الز�ئن عن اقتناء خدمات المؤسسة لنتائج تكمن في حقيقة ّ أساسية و دلالة هذه ا إن    

ر الباردة أو عدم الشعور يكمن في الاتجاه السلبي لمقدم الخدمة قد يتمثل في غياب الابتسامة أو تجاهل الزبون أو المشاع

  .لأمان�

   :�ثير الاستجابة و الاعتمادية على رضا العميل    - ج

، مما يتوجب على مقدم الخدمة القدرة الذي ينتظره للحصول على الخدمة الوقتبطريقة تقديم الخدمة و يتأثر العميل     

ية حتى كفاءة عالو     العمل على حلها بسرعةمتطلبات الز�ئن والاستجابة لشكاويهم و  على التعامل الفعال مع كل

                                                           

.429المرجع نفسه، ص   1  

.44جمال الدين محمد مرسي، مصطفى محمود أبو بكر ، مرجع سبق ذكره، ص  2  
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ذلك فان الاستجابة تعبر عن المبادرة في  إلى إضافةاحترام من قبل المؤسسة التي يتعاملون معها يقنعهم ��م محل تقدير و 

  اللطف يركز هذا البعد على اºاملة و ،و 1تقديم الخدمة من قبل العاملين بصدر رحب أي كم ينتظر ليحصل على الخدمة

قدرة المؤسسة على على أسئلته و  الإجابةقت الذي ينتظره في تلقي الخدمة و من خلال طول الو تصل الاستجابة للزبون و 

سرعة ودقة و أن درجة  سلوك مقدم الخدمة، أييستلزم الموازنة بين الاستجابة و ، هنا إرضائهتقديم الخدمة لتلبية احتياجاته و 

  2.كسب رضاهو  تجابة لها ³ثير في رغبات الزبونالاس

  :في ما يتعلق بعلاقة الرضا �لجودة في النقاط التالية إليهالال ما سبق نوجز أهم النتائج المتوصل من خ       

 رضا العميل؛د علاقة أكيدة بين جودة الخدمة و الاتفاق على وجو  §

 الجودة من دون خبرة فعلية؛ إدراك، بينما يمكن خبرة مع الخدمة لكي يحدد الرضا إلىيحتاج العميل  §

 رضا العميل في صورة نوا� الشراء؛بين جودة الخدمة و تتضح العلاقة  §

في المراحل الأولى من اتجاهات  الأمان على رضا العميل، حيث أن رضا العميل يستمد³ثير الملموسية، التعاطف و  §

مستعدا لمساعدة الز�ئن فان هذا يدعم من فرص البيع و دم الخدمة، عندما يكون متفائلا ومتحمسا و سلوكيات مقو 

 ار التعامل؛تكر 

في رغبات العميل  ا ³ثيرالاستجابة له سرعة³ثير الاستجابة والاعتمادية على رضا العميل، حيث أن درجة ودقة و  §

 .كسب رضاهو 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           

دراسة تحليلية ميدانية للمصرف الإسلامي في محافظة -دور أبعاد جودة الخدمة المصرفية الإسلامية في تحقيق رضا الزبون)." 2011.(خير الدين محمد علي  1

   .34،جامعة تكريت، بغداد، العراق،ص 23، العدد7اºلد  ، مجلة تكريت للعلوم الإدارية و الاقتصادية ،"نيوى
، اºلة العراقية  )"الأسواق، المولات نموذجا( ³ثير أبعاد جودة الخدمة في درجة تفضيل المستهلك للشراء )." 2013.( هالة فاضل حسين، سالم محمد عبود  2

   .                                                                  103، بغداد، العراق، ص ، جامعة بغداد1، العدد5لبحوث السوق و حماية المستهلك ، اºلد
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 خلاصة الفصل

دوره في تحقيق جودة الخدمة حيث تبين أن المدخل الأكثر شيوعا هذا الفصل التركيز على العميل و  اولنا من خلالح    

الذي بدوره يعتمد على معايير مختلفة للحكم على ذلك الذي يعتمد على حكم العميل و في تقييم جودة الخدمات هو 

ن يحصل عليه يتوقع أجودة الخدمة،كما خلصنا إلى أن جودة الخدمة تتحدد في ضوء المقارqت التي يجريها العميل بين ما 

ليس المؤسسة وهذا ما يعرف فالذي يحدد الخدمة هو العميل و  ما يحصل عليه فعلا من نفس المؤسسة،من المؤسسة و 

تلبي حاجات  على تقديم خدماتالعمل على معرفة هذه المعايير و  عليه يتوجب على المؤسسات الخدميةو  �لجودة المدركة

  . لائهمن من تحقيق رضاهم و كسب و تى تتمكتلبي توقعا7م حورغبات ز�ئنها و 
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  تمهيد

كيز فيه على مفهوم تتم الدراسة Oلتكامل بين الإطار المنهجي و التطبيقي، فبعد التطرق للجانب النظري الذي تم التر     

سيتم في هذا الفصل التطبيقي إسقاط ما  التي تستخدمها البنوك لتحقيق رضا الزOئن،الوسائل جودة الخدمة والأساليب و 

الخدمات المقدمة من  هذا لغرض معرفة ما إذا كانتئري وكالة الطارف، و تم التطرق له على بنك القرض الشعبي الجزا

  .ئن على الخدمات المقدمةإضافة إلى معرفة درجة رضا الزO مسيري الوكالة تتسم Oلجودة أم لا،طرف موظفي و 

ة للدراسة وتحليل إضافة إلى الإجراءات المنهجي عليه سنحاول من خلال هذا الفصل التعريف Oلبنك محل الدراسة،و     

  :تفسير النتائج، وقد تم تقسيم هذا الفصل إلى مبحثين أساسينالبياnت و 

  تقديم عام لبنك القرض الشعبي الجزائري:المبحث الأول

بنك القرض الشعبي الجزائري وكالة الطارف Oستخدام نموذج  قياس جودة الخدمات المقدمة على مستوى :لثانيالمبحث ا

  "Servquality " الفجوة
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  تقديم عام لبنك القرض الشعبي الجزائري: المبحث الأول

 الخدمات التي تقدمهافكرة عنها و  لأخذ) القرض الشعبي الجزائري(سنحاول في هذا المبحث التعريف بميدان الدراسة     

  لمحة Gريخية عن القرض الشعبي الجزائري: المطلب الأول

  Gريخ القرض الشعبي الجزائري: أولا

، 1966ديسمبر  29بتاريخ  66 -366بنك عمومي تم إنشاؤه وفقا للقرار رقم  CPAالقرض الشعبي الجزائري     

  :القرض الشعبي الجزائري الأعمال المسيرة من قبل البنوك الشعبية مثلدج، حيث ورث  15برأس مال ابتدائي قدره 

  ؛BPCIAالبنك الشعبي التجاري والصناعي للجزائر  - 

 ؛BPCIOالبنك الشعبي التجاري والصناعي لوهران  - 

 ؛BPCIAالبنك التجاري والصناعي لقسنطينة  - 

 ؛BPIANالبنك الجهوي التجاري والصناعي لعنابة  - 

 .BPCIAالشعبي الجزائري للجزائر العاصمة  البنك الجهوي للقرض  - 

 :هذا Oلإضافة إلى بنوك أجنبية

  ؛)BMAM-MISR(مصر  –بنك الجزائر  - 

 ؛)SMC(المؤسسة المرسيلية للقروض  - 

 ؛)CFCB(المؤسسة الفرنسية للقروض البنكية  - 

 ).MISA(البنك المختلط المسير - 

زائري التنمية المحلية عن طريق تنازل القرض الشعبي الجتم إنشاء بنك  65-85وبموجب المرسوم  30/04/1985في     

 .حساب بنكي لصالح هذا البنك 89000موظف من موظفيه Oلإضافة إلى  550وكالة من وكالاته و 40عن 

لقرض الشعبي الجزائري مهمة أساسية تتمثل في المساهمة في تطوير القطاعات الخاصة Oلصحة والصيدلة، التجارة ل    

والترقية  BMIوالصناعات الصغيرة والمتوسطة  PMEوالتوزيع، الفندقة والسياحة، الإتصال والمؤسسات الصغيرة والمتوسطة 

  .العقارية والصناعات التقليدية

 السائدة في الجزائر، فإن القرض الشعبي الجزائري يقوم Oلعمليات المصرفية الخاصة بدراسة القروض تبعا للقوانين    

البنكية، قبول الإيداعات، تقديم القروض بكل أنواعها، الإشتراك في رؤوس أموال المؤسسات، إصدار قروض بمشاركة 

  .بنوك أخرى أو شراء القروض
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، أصبح القرض الشعبي الجزائري مؤسسة عمومية اقتصادية 1988قلالية المؤسسة في بعد إصدار القانون المتعلق Oست    

  .ذات أسهم، وبرأس مال ذو ملكية خاصة للدولة

وتبعا للمرسوم القانوني الخاص بتسيير رؤوس الأموال التجارية الخاصة Oلدولة، تم وضع كل  1996من سنة ا وإبتداء    

  .لماليةالبنوك العمومية تحت سلطة وزارة ا

  :مليون دج وقد تطور على الشكل التالي 15بلغ رأس مال القرض الشعبي الجزائري عند إنشاء البنك ب     

  تطور رأس مال القرض الشعبي الجزائري ):1-3(الجدول                               

  مبلغ رأس المال  السنة

  مليون دج 15  1966

  مليون دج 200  1989

  دجمليار  5.6  1992

  مليار دج 9.31  1994

  مليار دج 13.6  1996

  مليار دج 21.6  2000

  مليار دج 48  2010

  مليار دج 48  2017

   من إعداد الطالبة Oلاعتماد على مقابلة أجريت مع مدير الوكالة بريكي محمد:المصدر                             

، تم منح القرض )loi 90/10 Avril 1990(خلال قانون النقد والقرض  بعد تحقيق شروط الموافقة والمطابقة المحددة من    

الترخيص من قبل مجلس النقد والقرض ليصبح بذلك �ني بنك في الجزائر يتم  1997أفريل  07الشعبي الجزائري بتاريخ 

  .منحه هذا الترخيص

مجموعة  15مة ومؤطرة من قبل وكالة مقس 132شبكة الاستغلال الخاصة Oلقرض الشعبي الجزائري مكونة من     

  .استغلال

للقرض الشعبي الجزائري أن يعزز مركزه في السوق الوطنية من خلال إتباع  1988الانفتاح الاقتصادي بعد سمح     

عزيز المراقبة، لا مركزية لة لهياكل البنك وتمتنظيم جديد وتوجيهات حديثة في مجال التسيير، عن طريق إعادة التنظيم الشا

  .، استغلال العوائد، تنويع التعاملات �الات جديدة والاهتمام أكثر Oلمحفظة وتنويع مصادرها لجعلها أكثر مردوديةارالقر 

ومن  م دج1838بقيمة في الخارج  5في الجزائر و 20مساهمة من بينها  25تعتبر مساهمة القرض الشعبي الجزائري ب    

  : القيم موضحة في الجدول التاليبين المساهمات في الجزائر وفي الخارج نجد 
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  مساهمة القرض الشعبي الجزائري): 2-3(الجدول

 النسبة رمزها ^لفرنسية المؤسسة

 SIBF %11.11 للتكوين المؤسسة شبه مصرفية

 SOGEFT %33.33 مؤسسة الوساطة في عمليات البورصة

 CACEX %10.00 الصندوق الوطني لتأمين الصادرات

 ALPAP %14.00 الجزائرية للورق

 BAMIC %12.50 البنك الشعبي التجاري الصناعي

 ARESBANK %04.11 البنك العربي الاسباني

  من إعداد الطالبة Oلاعتماد على مقابلة أجريت مع مدير الوكالة بريكي محمد :المصدر

  .وفيما يلي نتعرف على موقع بنك القرض الشعبي الجزائري في مخطط النظام المصرفي الجزائري  

  مخطط النظام المصرفي الجزائري): 1-3(الشكل

  

  

  

  

  

  
  

  -كالة الطارف-مكان التربص ببنك القرض الشعبي الجزائري و :المصدر

  . مجموعة استغلال والتي تتفرع بدورها إلى وكالات 15حيث تتفرع عن المديرية المركزية للقرض الشعبي الجزائري 

  .الطارف موقعها في الهيكل التنظيمي لبنك القرض الشعبي الجزائري يتبين لنا من خلال المخطط اللاحقووكالة      

  

  

 وزارة المالیة 

 مدیریة الخزینة و الائتمان

 مجلس الائتمان البنك المركزي الخزینة الجزائریة

BDA BEA CAA 

BNA BEA CPA BDL 

BDA بنوك الودائع 
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  مجموعات ووكالات القرض الشعبي الجزائري): 2-3(الشكل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  مكان التربص ببنك القرض الشعبي الجزائري وكالة الطارف :المصدر          

  

  

  

   821وسط العاصمة : 1المجموعة                  

  822غرب العاصمة : 2المجموعة                  

   823عنابة  : 3المجموعة                  

                                       829: 4المجموعة                   

  213الطارف                                                                               

  القالة                                                                              

  عنابة                                                                             

  سكیكدة                                                                             

  قالمة                                                                             

  سوق أھراس                                                                             

  تبسة                                                                             

  .835باتنة  : 5المجموعة          

  .831الجلفة : 6المجموعة                  

  .828بلیدة : 7المجموعة                  

  .826الشلف : 8المجموعة                  

  .834قسنطینة : 9المجموعة                  

  .825غردایة : 10المجموعة                  

  .836) الضواحي(وھران : 11المجموعة                  

  . 839) المدینة(وھران : 12المجموعة                  

  .832سطیف : 13المجموعة                  

  .827تیزي وزو : 14المجموعة                  

  . 838تلمسان : 15المجموعة                  

 بنك القرض الشعبي الجزائري

  ائرالمدیریة المركزیة بالجز
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  -الطارف -213الوكالة رقم  –تعريف القرض الشعبي الجزائري : jنيا

وكالات المديرية الجهوية لولاية عنابة، برأس كوكالة من 1991نشأ بنك القرض الشعبي الجزائري وكالة الطارف في أ    

عمال، ورقمه في التقسيم  10يضم حاليا  %100دج، وهو ملك للدولة بنسبة  21.000.000.000مال قدره 

، وتسعى هذه الوكالة كغيرها من Oقي الوكالات إلى تحقيق وتوسيع خدمات بنك القرض الشعبي 213البنكي هو 

مقرها في حي فريخ الطاهر وسط الولاية، ممثلة Oلسيد المدير بريكي محمد، فهي بنك إيداع . الجزائري Oعتبارها جزء منه

  .يتلقى الودائع ويسلم القروض بنسب فائدة متغيرة و¨نواعها قصيرة ومتوسطة وطويلة الأجل

  الهيكل التنظيمي للقرض الشعبي الجزائري: المطلب الثاني

 القرض، السكر©رية، nئب المدير، مصلحة الإدارة، مصلحة الرقابة، مصلحة يتكون الهيكل التنظيمي من المدير    

مصلحة العمليات التجارة الخارجية، مصلحة الصندوق، حيث يتمثل دور كل مصلحة من مصالح القرض الشعبي 

  :الجزائري في

  :المدير -1

والاتفاقيات، ومختلف الو�ئق، ومن مهامه أيضا يعتبر الممثل الرئيسي للوكالة، حيث يتحمل إبرام وتوقيع كل العقود     

 .مراقبة جميع المصالح التابعة للوكالة ويقدم تقريرا دورª للمديرية العامة عن انجاز الأعمال والبرامج المتعلقة Oلبنك

  : السكرGرية -2

الذين قدموا طلبا تسهل أعمال المدير الذي بدوره يتدخل في شؤون سيرها وتنظيمها، كذلك Oستقبال العملاء     

 .للحصول على القروض والاتصال Oلعملاء عند الحاجة واستقبال البريد والمكالمات الهاتفية

  :rئب المدير -3

 .يقوم بمساعدة المدير في أداء مهامه، ويخلفه في حالة غيابه

  : مصلحة الإدارة -4

لمصالح الاجتماعية كما تسير موارد الوكالة توفر متطلبات المستخدمين وتقوم بكل العمليات اتجاه مصلحة الضرائب وا    

 : وتضم فرعين هما

وهو قسم يهتم بشؤون المستخدمين مثل وضع الأجور والعلاوات وتنظيم الإجراءات وإعداد  :فرع إدارة المستخدمين

  .الحوافز الخاصة °م، كما تقوم بتسجيل الغياOت والمخالفات

يساعد البنك من الناحية القانونية، وكذا متابعة الحالات المتنازع فيها، ودراسة الشكاوى وطلبات  :فرع الدعم والأمن

 .تحصيل الحقوق،  وتعيين المحامين الذين يقومون بتمثيل البنك أمام المحاكم، ومتابعة تنفيذ الحكم بعد الإصدار
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 : مصلحة الرقابة -5

مدى تطبيق القوانين الداخلية للبنك، كما تقوم Oلتنسيق بين المصالح والحث تقوم Oلمراقبة الداخلية لعملية التسيير و     

على تطبيق السياسة الإدارية المتبعة، كما تساعد المدير في اتخاذ القرارات من خلال التقارير التي توجه إليه عن مدى 

ورية منتظمة من أجل تحقيق سياسة انتظام ودقة البنك، ومدى وجود المشاكل الإدارية، وكل هذا يتم عن طريق مراقبة د

 .وأهداف البنك

  :مصلحة القرض -6

تقوم هذه المصلحة بتنفيذ الإجراءات والتعليمات المتعلقة بشؤون القرض وفقا للمبادئ المعتمدة من فقبل الإدارة،     

حة كل من أمانة وتقوم أيضا Oستقبال العملاء والبحث في طلبا²م، وإعداد المذكرات اللازمة، كما تضم هذه المصل

الالتزامات وخلية تسمى بخلية الدراسة والتحليل حيث تقوم هذه الأخيرة بدراسة طلبات القروض، مع العلم أن الوكالات 

لا تقدم الموافقة المباشرة على القروض، بل أ´ا تقوم بتحويل ملفات القروض المقبولة مبدئيا إلى الفرع المتواجد بولاية 

دج، وإلا فإن  400.000النهائية µعطاء القرض للمؤسسة المعنية، شرط أن لا تتعدى قيمة القرض  عنابة ليمنح الموافقة

وى الوكالة على الأقل شهرا  تتطلب دراسة ملف القرض على مست. الملف يتم تحويله إلى المديرية العامة Oلجزائر العاصمة

أشهر كما تقوم الخلية بمتابعة  6أكثر من  تتطلب ن دراسة الملفأما إذا تم تحويل الملف إلى الفرع والمديرية العامة فا كاملا

 المراحل التي تمر °ا القروض حتى تحصله في حدود القوانين الملزمة وتضم

  خلية الدراسة والتحليل؛ - 

 قسم خاص Oلمؤسسات؛ - 

 قسم خاص Oلخواص؛ - 

 قسم الزOئن المهنيين؛ - 

 .قسم إدارة القروض - 

 :مصلحة عمليات التجارة الخارجية -7

، )استيراد وتصدير(  تعتبر هذه المصلحة بمثابة الوسيط بين المتعاملين الجزائريين والأجانب، في عمليات البيع أو الشراء    

المصرفي وفتح الاعتمادات المستندية للعمليات ) الإقامة(  يلات إلى الخارج وعمليات التوطينوتقوم هذه المصلحة Oلتحو 

 :وتضم.وهي على اتصال دائم مع المراسلين Oلخارجالمتعلقة Oلتجارة الخارجية، 

  فرع التوظيف والتحويل؛ - 

 .فرع الدفع - 
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 :²تم بما يلي :مصلحة الصندوق -8

  التحصيلات ¨نواعها؛ - 

 عمليات السحب والدفع؛ - 

 عمليات التحويلات المالية؛ - 

 .عمليات المقاصة والمحفظة - 

 :وهي بدورها تنقسم إلى قسمين

Oستلام طلبات فتح حساOت الودائع وتحدد نوعها متبعة كل الإجراءات المتعلقة بفتح  يقوم: فرع التحويلات المالية

  .توفير جميع الشروط القانونية ومتابعة عمليات إيداع والسحب من الحساب لصالح المودعين نالتأكد مساOت و الح

واع العملاء، وتقوم أيضا µعداد جرد ويسمى أيضا الشباك، ويقوم بقبض ودفع المبالغ النقدية لكافة أن :فرع الدفع نقدا

 .حركة النقد وتسجيلها والعمل على تطبيق الأنظمة والإجراءات المعتمدة من طرف المسير

ــــث ــــب الثالـ ــــري : المطلـ ـــرض الشـــــعبي الجزائـ ــ ـــة الق ــ ـــلاء وكال ـــم عمــ ــــارف– 213 رقـــــمأهــ ــرفية  -الطـ ــــدمات المصـــ والخـ

  الموجودة على مستوى الوكالة

  -الطارف– 213أهم عملاء وكالة القرض الشعبي الجزائري رقم : أولا

 :نذكر من اهمهاو : المؤسسات العمومية

ü OPGI "؛"ديوان الترقية و التسيير العقاري 

ü CNC"؛"ا�لس الوطني للمحاسبة 

ü EPE "؛"المؤسسة العمومية الاقتصادية 

ü CET"؛"المؤسسة العمومية لتسيير مراكز الردم التقني                                                             

ü CAAT"؛"الشركة الجزائرية للتامينات 

ü CAAR"؛"الشركة الجزائرية للتامين و اعادة التامين 

ü SAA"؛"الشركة الجزائرية للتامين 

 :أهمهانذكر من و : المؤسسات الخاصة

ü ETB MAIZI؛ 

ü ETB BOUSSIOUD، لإضافةO لبنك  لأسباب أسمائهاعدد كبير منها تحفظ البنك بعدم ذكر  إلىO خاصة تتعلق

 .العميلو 

 الوكالة العقارية؛
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 ؛)الأجراء والمتقاعدين( الأشخاص الطبيعيين

 أصحاب المهن الحرة؛

  .الجمعيات

  –الطارف  –عدد عملاء بنك القرض الشعبي الجزائري وكالة ):3-3(الجدول رقم

  العدد  العميل

  الأفراد
  9600  زOئن عاديين

  1900  موفرين

  المؤسسات
  2800  الخاصة

  57  العامة

  122  المهن الحرة أصحاب

  219  الجمعيات

 - كالة الطارف- مكان التربص ببنك القرض الشعبي الجزائري و :المصدر                            

  الخدمات المصرفية الموجودة على مستوى الوكالة: jنيا

ومعاينة العمل البنكي على مستوى هذه الوكالة،  -الطارف - الزªرة الميدانية لوكالة القرض الشعبي الجزائري من خلال    

لاحظنا أ´ا تتعامل بوسائل تقليدية، Oلإضافة إلى وسائل حديثة، حيث أن نظام الإعلام الآلي كان معمم على كل 

  .المصالح

  :في 213بنك القرض الشعبي الجزائري وكالة الطارف رقم الخدمات التي يقدمها تتمثل المنتجات و و     

صناعي   ©جر،:لأجلالودائع  :مثلايفتحه  إنمعنوي  أوشخص طبيعي  لأي هذا الحساب يمكن:الجاريالحساب 

        وقد يكون في هذه الحالة رصيده دائنا ولا ينتج عنه فائدة؛) ...مؤسسة تجارية فلاح، حرفي،

تمارس نشاط تجاري مثل و الجماعات التي  الأفرادعبارة عن حساب يفتح لجميع ):الصكوك(الشيكاتحساب 

 الذين غالبا ما يسعون في تصفية حسا²Oم على الشيكات؛ الأجورذوي الجمعيات و 

يمكن لهذا  لامقابل فائدة و  بتجميد مبالغهم لمدة زمنية معينة، الأفراد من خلالهاحساOت قد يقوم :لأجلالودائع  .1

 بعد المدة المحددة؛ إلا أموالهالشخص سحب 

 .دفتر توفير عادي أوقد يكون خاص Oلسكن :دفتر التوفير .2

 :أنواعمن المنتجات متمثلة في المنتجات النقدية كالبطاقات،وهي  أخرى أنواعهناك  إنكما 
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 ؛Carte Cpaبطاقة  -

 ؛carte cpa Visaبطاقة  -

 .Master Carteبطاقة  -

  :أهمهامن :القروض5     

 قروض استثمارية كقروض العتاد؛:الأجلقروض طويلة  -

 قروض استثمارية عادية؛:الأجلقروض متوسطة  -

  .تسهيلات الصندوق و القروض الامضائية:الأجلقروض قصيرة  -

  جودة الخدمات المصرفية الموجودة على مستوى الوكالة: المطلب الرابع 

، هي خدمة ذات جودة معتبرة، ويلاحظ في زOئن 213قم المقدمة في الوكالة ر الجدير Oلذكر أن نوعية الخدمة إن      

الوكالة تقديرهم للسلوك العام الذي يمارسه فريق الموظفين معهم وطريقة التعاطي مع انشغالا²م، وعدم تسجيل تجاوزات 

شكلها النظري وبصورة أحسن في بصورة أحسن في ) الخدمة البنكية( أخلاقية معهم، والاجتهاد في تقديم المنتج البنكي

  .ة القرض الشعبي الجزائري الطارفشكلها التقني وµخضاعها بطريقة احترافية للصورة العامة المترسمة في ذهن عميل وكال
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قياس جودة الخدمات المقدمة على مستوى بنك القرض الشعبي الجزائري وكالة الطارف ^ستخدام  :المبحث الثاني

  "Servqual"الفجوة نموذج 

دراسة ميدانية عن طريق استقصاء آراء العملاء لمعرفة العلاقة بين رضا العميل وجودة  إجراءخلال هذا المبحث تم     

وعليه سوف نتطرق إلى أهم  213القرض الشعبي الجزائري وكالة الطارف رقم الخدمة المصرفية المقدمة على مستوى بنك 

إلى غاية الانتهاء من التحليل وكتابة للدراسة ية التي تم الاعتماد عليها بدءا Oلتحضير المنهج والإجراءاتالخطوات 

  .النتائج

  تحديد مجتمع الدراسة، حجم العينة ومتغيرا�ا : المطلب الأول

   مجتمع وعينة الدراسة: أولا

 :تحديد مجتمع الدراسة  - أ

أفراد أو وكالة الطارف بمختلف نوعيهما سواء  CPA يشمل مجتمع الدراسة مجموعة الزOئن المتعاملين مع بنك    

م المتأثرين بجودة 2017مؤسسات  خلال عام  الخدمات المصرفية التي ، ويرجع سبب تركيز دراستنا على الزOئن لكو́

ا،   .والمؤثرين في اتخاذ قرارات تحسينها من طرف مقدميها، من خلال التعرف على آرائهم بخصوصها يتلقو́

 :العينةاختيار حجم   - ب

وكالــــــة الطــــــارف، وقــــــد تم اختيــــــارهم القــــــرض الشــــــعبي الجزائــــــري تشــــــكلت عينــــــة الدراســــــة مــــــن مجموعــــــة زOئــــــن بنــــــك     

Oلطريقـــــــة العشـــــــوائية البســـــــيطة، حيـــــــث تم مراعـــــــاة أن يكـــــــون العميـــــــل أو العميلـــــــة قـــــــد تعامـــــــل مـــــــع البنـــــــك خـــــــلال عـــــــام 

ـــــه معـــــه لأ2017 ـــــه وتعاملات ـــــار تكـــــرار زªرت ـــــر مـــــن مـــــرة للتأكـــــد مـــــ، وتم الأخـــــذ بعـــــين الاعتب ـــــاتمصـــــداقية  نكث  الايجابي

الاســـــتبيان مـــــع توضـــــيح لـــــه مـــــا يتضـــــمنه مـــــن أســـــئلة، علمـــــا أن التوزيـــــع تم مباشـــــرة  إعطـــــاؤهوعنـــــد التأكـــــد ممـــــا ســـــبق يـــــتم 

  .الاستبيانلاستمارات 
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  ةمتغيرات الدراس:jنيا

  النموذج الافتراضي لمتغيرات الدراسة):3-3(الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  من إعداد الطالبة :المصدر      

  ©بع  الأخرمستقل و  أولهماشملت الدراسة متغيرين 

 .في الرفع من جودة الخدمة البنكية المقدمة Îثيرهرضا العميل هو المتغير المستقل،وهنا نجد مدى :المتغير المستقل .1

وكالة تطبيقها على مستوى بنك القرض الشعبي الجزائري ندرس مدى  إذجودة الخدمة هي المتغير التابع،:المتغير التابع .2

 .الطارف

  

  

  

 

 
المدروسةالظاھرة   

 المتغیر المستقل
(X) 

 جودة الخدمة البنكیة

 الجوانب الملموسة

 الاستجابة

 الاعتمادیة

 الأمان

 التعاطف

 المتغیر التابع
(Y) 

 رضا العملاء

 رضا العملاء كمدخل للرفع من جودة الخدمة البنكیة
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  طرق جمع البياrت و إعداد الاستبيان:المطلب الثاني

  طرق جمع البياrت:أولا

ــــبر طــــرق جمــــع البيــــاnت ركنــــا هامــــا في عمليــــة البحــــث العلمــــي وهــــي الوســــيلة      ة الــــتي يســــتطيع الباحــــث الطريقــــ أوتعت

قــــد الــــذي يســــتعمل كــــل نــــوع منهــــا و الغــــرض التقــــرب مــــن معــــالم دراســــته و تتعــــدد هــــذه الوســــائل حســــب حــــل مشــــكلة و 

  .لجمع المعلومات حول مشكلة الدراسة أداة أومن طريقة  أكثريستخدم الباحث 

  :و هي أدواتو قد اعتمدn في دراستنا هذه على ثلاث 

ü الملاحظة؛ 

ü المقابلة؛ 

ü الاستبيان. 

تسجل ومراقبة سلوك معين و واس لمشاهدة فهي توجه الح الأخرى للأدواتمكملة  أووسيلة مساعدة :الملاحظة.1

جديدة حول تلك  كسب معرفة  إلىخصائصها °دف الوصول من اجل الكشف عن صفات الظاهرة و  جوانب السلوك

جمع البياnت حول عينة الدراسة حيث  عليه تم استعمال الملاحظة في دراستنا هذه لما لها من دور مهم في عمليةالظاهرة و 

مدى استجاOت بسلوكيات العاملين و وكالة الطارف سجلنا العديد من الملاحظات التي تتعلق  cpaتجولنا في بنك  أثناء

  .التي يقدمها البنك للعميل المصرفيةالموظفين للزOئن من خلال الخدمات 

نها هو الكشف عن الغرض م أشخاصمجموعة  أو أخرشخص محادثة شفوية بين شخص و  أ´اتعرف على :المقابلة.2

  .على المبحوث أسئلةالمعطيات عن طريق طرح ات و بعض المعلوم

المصرفية للتعرف  كانت المقابلة حول جودة الخدمةعوف طارق و السيد مشمقابلة مع السيد بوشريبشة كمال و  إجراءتم     

رضا  مدى مساهمتها في كسبوكالة الطارف و  cpaتطبيقها على مستوى بنك  أهميةفي مدى  الإداريينالبنك و  رأيعلى 

  .رغباتهالعميل و تلبية احتياجاته و 

المبحوثين  الأفرادمع البياnت تستهدف استشارة لج أسلوب ،تعد استمارة الاستبيان من الناحية المنهجية:الاستبيان.4

  .بموضوع الدراسةالبياnت المرتبطة  إطارمعينة في  أفكارو  آراءننة لتقديم حقائق و بطريقة منهجية ومق
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  يوضح الاستبياrت الموزعة و الملغاة و الصالحة):4-3(جدول رقم

  النسبة  العدد  البياrت

 %100  60  الموزعة

  %41.66  25  الملغاة

  %58.33  35  الصالحة

  الاستبيانمن إعداد الطالبة Oلاعتماد على نتائج :المصدر     

  الهدف من استمارة الاستبيان

  :ما يلي إلى²دف الباحثة من إعداد الاستمارة 

ü  تقييم جودة الخدمات البنكية المقدمة من طرفcpa وكالة الطارف؛ 

ü  و تطلعات العملاء حول الخدمات البنكية المتوقعة؛ أمالمعرفة 

ü  مدى رضا العملاء على جودة الخدمات المقدمة لهم من طرف الوكالة؛معرفة اتجاهات و 

ü رضا العميلراسة العلاقة بين جودة الخدمات و د. 

  الاستبيان إعداد:jنيا

  :يتكون هذا الاستبيان من قسمين و هما

  ..)الجنس،السن،المستوى التعليمي(وكالة الطارف  cpaلعينة زOئن بنك  Oلمعلومات الشخصيةيتعلق :الأولالقسم 

ــــاني ـــم الث ـــودةعينــــة العمــــلاء حــــول  أراءو يعكــــس :القسـ ــــة الدراســــة  جـ ــــة عين ـــن طــــرف الوكال ودرجــــة الخــــدمات المقدمــــة مـ

ــــــــــ ـــــــمن  االرضــــ ـــــــــــا،و يتضـــــــ ــــــــــديهم عنهـــ ــــــــارة و  25لــــ ــــــــة عبــــــ ـــــــــرات الخمســــــ ـــــــــترجم Oلمؤشـــــ ــــــيةتـــــ ــــــــوذج  الأساســــــــ ـــــــوة "لنمــــــ فجـــــــ

ـــــــــة ـــــــــــتجابة،"Servqual"الخدمـــ ــــب الملموسة،الاعتمادية،الاســ ـــــــ ــــــي الجوانــ ـــــــة  ،التعاطف،و الأمانو هـــــــ ـــــــارات موزعــــــ كانت العبــــــ

  :كما يلي

 متعلقة Oلجوانب المادية للخدمة المصرفية؛ )1،2،3،4،5(تتكون من خمسة عبارات:الجوانب الملموسة -

الخدمات لمطالب  تعكس سرعة الاستجابة من طرف مقدم )6،7،8،9،10(تتكون من خمسة عبارات :الاستجابة -

 العملاء و الاهتمام Oستفسارا²م و اقتراحا²م؛

خدمات مصرفية تتوافق خاصة Oلالتزام البنك بتقديم )11،12،13،14،15(تتكون من خمسة عبارات  :ةالاعتمادي -

 مع توقعات العملاء؛

عند تعامله  العميلالذب يشعر به  الأمانمدى  إلىتشير  )16،17،18،19،20(تتكون من خمسة عبارات :الأمان -

 مع البنك؛
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  .جانب الاهتمام Oلعملاء دون تفرقة إلىتشير  )21،22،23،24،25(تتكون من خمسة عبارات :التعاطف -

الـــــذي يحتـــــوي علـــــى خمـــــس درجــــــات "  Likartكـــــارتل"  علـــــى كـــــل هـــــذه العبـــــارات وفــــــق مقيـــــاس الإجابـــــةوتكـــــون     

ـــن العميـــــــل هالاتجاو  الإدراكو الـــــــذي يعتـــــــبر مـــــــن المقـــــــاييس المناســـــــبة لقيـــــــاس  درجـــــــة موافقتـــــــه  إعطـــــــاء،حيـــــــث طلـــــــب مــــ

  :كما يلي  لكارتوفقا لمقياس  المدرجة في الاستبيانعلى كل عبارة من العبارات 

  كارت الخماسييوضح سلم ل:)5-3(جدول رقم

  غير موافق بشدة  موافق  محايد  موافق  موافق بشدة

5  4  3  2  1  

في ما يخص الحدود المعتمد عليها عند التعليق على المتوسط الحسابي للمتغيرات فقد تم تحديد ثلاث  أما

  :بناءا على المعادلة التالية) منخفض،متوسط،مرتفع(مستوªت

   

  

  :و بذلك تكون المستوªت كالتالي

  كارت الخماسيح المتوسطات المرجحة حسب مقياس ليوض):6- 3(جدول رقم 

  المستوى  المرجحالمتوسط 

  منخفض  )2.33 – 1(

  متوسط  )3.66 – 2.34(

  مرتفع  )5 – 3.67(

  الطالبةمن إعداد  :المصدر           

  المستعملة  الإحصائية الأساليب:المطلب الثالث

ü التكرارات و النسب المئوية لوصف خصائص العينة المبحوثة؛ 

ü  العينة أفرادالمتوسط الحسابي و الانحراف المعياري °دف الكشف عن اتجاه. 

  

  

  

  

  

1.33=3÷)1- 5(عدد المستو©ت      ÷)  الأدنىالحد  – الأعلىالحد = (طول الفئة   
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 العميلصفة ):4-3(الشكل البياني رقم

 

                         )7-3(الجدول رقم:المصدر

صفة العملاء التي تغلب في عينة الدراسة هي 

لكون يرجع ذلك و  . 25.21%،في حين نسبة المؤسسات قدرت ب 

ذلك انه خلال فترة الدراسة كانت  إلىOلإضافة

أغلب التعاملات مع العملاء الأفراد، لان التعامل مع المؤسسات يكون في أوقات معينة وذلك بتكليف عضو للقيام °ذه 

74%

26%

صفة العمیل
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  البياrت و تفسير النتائج 

    وصف خصائص عينة الدراسة

الشكل البياني رقم                            صفة العميل):3-7

                        

المصدر         من إعداد الطالبة Oلاعتماد على أجوبة الاستبيان

صفة العملاء التي تغلب في عينة الدراسة هي  إن،نلاحظ )4- 3(رقمبياني الشكل الو ) 7- 3(من خلال الجدول رقم

،في حين نسبة المؤسسات قدرت ب 74.29%بنسبة قدرها 

Oلإضافةمن خلالها، أجورهمضون يتقا،و Oلبنك لديهم حساOت جارية،

أغلب التعاملات مع العملاء الأفراد، لان التعامل مع المؤسسات يكون في أوقات معينة وذلك بتكليف عضو للقيام °ذه 

فرد 

مؤسسة

  النسبة

74.29% 

%25.71  

%100  

                   : صل التطبيقيالف

 

 

البياrت و تفسير النتائج  عرض:المطلب الرابع

وصف خصائص عينة الدراسة:أولا

     :صفة العميل.1

3(الجدول رقم         

من إعداد الطالبة Oلاعتماد على أجوبة الاستبيان:المصدر

من خلال الجدول رقم    

بنسبة قدرها  الطبيعي صفة العميل

لديهم حساOت جارية، الأفراد

أغلب التعاملات مع العملاء الأفراد، لان التعامل مع المؤسسات يكون في أوقات معينة وذلك بتكليف عضو للقيام °ذه 

  .العملية

  

  

  

  

  

  

  

  

  

التكرار  المتغير

  26  فرد

  9  مؤسسة

  35  ا­موع
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   الجنسفئة العميل الطبيعي حسب :)5-3(الشكل البياني رقم

                                            
  ).8- 3(الجدول  :صدرالم

الخاص بمتغير الجنس أن غالبية أفراد العينة هم من 

الفئة متعاملين، هذا يبين قلة 42.3%، في حين أن نسبة الإnث قدرت ب 

nحية  منينة الدراسة متقاربة اليد المنطقة والملاحظ هنا أن ع

 . لم تشمل كل الفئات

58%42%

الجنس

ذكر

انثى
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:  

 :الجنسفئة العميل الطبيعي حسب 

الشكل البياني رقم                              الجنسفئة العميل الطبيعي حسب 

                               
صدرالم                      الاستبيان أجوبةمن إعداد الطالبة Oلاعتماد على 

الخاص بمتغير الجنس أن غالبية أفراد العينة هم من ) 5- 3(والشكل البياني رقم ) 8- 3(تبين لنا من الجدول رقم 

، في حين أن نسبة الإnث قدرت ب 57.7%صنف الذكور، إذ قدرة نسبتهم 

اليد المنطقة والملاحظ هنا أن عبسبب عادات وتققد يكون و النسوية في التعامل مع البنوك 

وت طفيف لصالح الذكور، خاصة وأن العينة المدروسة لم تشمل كل 

  النسبة  التكرار

  %57.7

  %42.3

  %100  

                   : صل التطبيقيالف

 

 

:كان العميل فرد  إذا.2

ü فئة العميل الطبيعي ح

فئة العميل الطبيع):8-3(الجدول رقم

من إعداد الطالبة Oلاعتماد على :المصدر

تبين لنا من الجدول رقم     

صنف الذكور، إذ قدرة نسبتهم 

النسوية في التعامل مع البنوك 

وت طفيف لصالح الذكور، خاصة وأن العينة المدروسة الجنس فهناك تفا

 

 

 

 

  

  

  

  

  

  

 

التكرار  الجنس

  15ذكر

  11  أنثى

  26  ا­موع
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  السنفئة العميل الطبيعي حسب  ):6-3(الشكل البياني رقم

  )9-3(الجدول رقم

سنة بلغت اكبر نسبة  50- 41الفئة العمرية من 

التعامل مع هذا البنك وهذا يبين مدى تماشي خدمات وكالة 

ح ثم تليها نسبة من يتراو  ،الأخرىمن الفئات 

 15.4% ـو التي قدرت ب فأكثر 51ثم تليها نسبة الذين سنهم من 

وذالك قد يكون راجع لكون هذه  %3.8

4%

39%

42%

15%

السن
30 

40 

50 

فاكثر
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 :السنفئة العميل الطبيعي حسب 

الشكل البياني رقم                                السنفئة العميل الطبيعي حسب 

                
الجدول رقم:المصدر        الاستبيان أجوبةمن إعداد الطالبة Oلاعتماد على 

الفئة العمرية من  إن) 6-3(الشكل رقمو ) 9- 3(تبين من الجدول رقم

التعامل مع هذا البنك وهذا يبين مدى تماشي خدمات وكالة  إلىوهذا ما يفسر ميول هذه الفئة العمرية 

من الفئات  أكثرالقرض الشعبي الجزائري الطارف مع هذه الفئة والتمكن من جذ°ا 

ثم تليها نسبة الذين سنهم من  ،38.5%سنة والتي قدرت ب

3.8% ـــــالتي قدرت بنسبة و  ¨قلسنة  30-20الفئة العمرية ما بين 

و الشغل عالم .نحو الاستثماراتكون الفئة تتوجه في

30-20من 
سنة

40-31من 
سنة

50-41من 
سنة

فاكثر 51من 

  النسبة  التكرار

01  %3.8 

10  %38.5  

11  %42.3  

04  %15.4  

26  %100  

                   : صل التطبيقيالف

 

 

ü فئة العميل الطبيعي ح

فئة العميل الطبيع ):9-3(الجدول رقم

من إعداد الطالبة Oلاعتماد على :المصدر

تبين من الجدول رقم    

وهذا ما يفسر ميول هذه الفئة العمرية  42.3%وهي

القرض الشعبي الجزائري الطارف مع هذه الفئة والتمكن من جذ°ا 

سنة والتي قدرت ب 40- 31سنهم بين 

الفئة العمرية ما بين  Îتي أخيراو 

الالأكثرالفئة  عالم في اندماجا

  

  

  

  

  

التكرار  السن

  سنة 30-20من 

  سنة 40-31من 

  سنة 50-41من 

  فأكثر 51من 

  ا­موع
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  يمالمستوى التعلفئة العميل الطبيعي حسب  ):7- 3(الشكل البياني رقم

  
  )10- 3(الجدول رقم:المصدر

اختلاف المستوى التعليمي لزOئن البنك حيث هيمنت 

التعاون مع الباحث للحصول على لاستجابة و 

 القرض ادراكا²م لجودة الخدمة المقدمة من قبل وكالة

 42.3%التي توصلت لها الدراسة تليها المستوى الثانوي بنسبة قدرها 

  وعفئة المؤسسات حسب الن ):8-3(البياني رقم

  

  )11-3(الجدول رقم:المصدر             

إن النسبة الأكبر للمؤسسات العامة من حيث التعامل 

هذا راجع لكثرة التعاملات البنكية لهذه المؤسسات مقارنة Oلمؤسسات الأخرى 

8%

42%
50%

المستوى التعلیمي

اقل من ثانوي

ثانوي

جامعي

33%

67%

0%

المؤسسة

خاصة

عامة

مختلطة
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  :المستوى التعليميفئة العميل الطبيعي حسب 

الشكل البياني رقم                             المستوى التعليميفئة العميل الطبيعي حسب 

          
المصدر              من إعداد الطالبة Oلاعتماد على أجوبة الاستبيان 

اختلاف المستوى التعليمي لزOئن البنك حيث هيمنت  )7- 3(الشكل البياني رقمو ) 10- 3(يتضح من الشكل رقم

وهو ما يعبر عن الاستجابة   50%عليه فئة الزOئن ذوي المستوى الجامعي بنسبة

ادراكا²م لجودة الخدمة المقدمة من قبل وكالة على التعبير عن مدى توقعا²م و المعلومات المطلوبة وقدرة الباحثين

التي توصلت لها الدراسة تليها المستوى الثانوي بنسبة قدرها  نتائجليعطي ذلك ثقة Oرف و 

  . 7.7%ثم المستوى اقل من �نوي بنسبة قدرها

  كان العميل مؤسسة

البياني رقمالشكل                          فئة المؤسسات حسب النوع

                     ن الاستبيا أجوبةمن إعداد الطالبة Oلاعتماد على 

إن النسبة الأكبر للمؤسسات العامة من حيث التعامل ) 8- 3(الشكل البياني رقمو ) 11- 3(ول رقم

هذا راجع لكثرة التعاملات البنكية لهذه المؤسسات مقارنة Oلمؤسسات الأخرى و  66.7%مع الوكالة محل الدراسة بنسبة

  . 33.3%تليها المؤسسات الخاصة بما نسبته

اقل من ثانوي

  النسبة  التكرار

02  %7.7 

11  %42.3  

13  %50

26  %100  

  النسبةالتكرار

  %33.3 

  %66.7  

  %00  

  %100  

                   : صل التطبيقيالف

 

 

ü فئة العميل الطبيعي ح

فئة العميل الطبيعي حسب :)10-3(الجدول رقم

من إعداد الطالبة Oلاعتماد على أجوبة الاستبيان :المصدر

يتضح من الشكل رقم    

عليه فئة الزOئن ذوي المستوى الجامعي بنسبة

المعلومات المطلوبة وقدرة الباحثين

الشعبي الجزائري الطارف و 

ثم المستوى اقل من �نوي بنسبة قدرها

كان العميل مؤسسة  إذا.3

فئة المؤسسات حسب النوع):11- 3(الجدول رقم 

من إعداد الطالبة Oلاعتماد على :المصدر

ول رقممن الجديتضح     

مع الوكالة محل الدراسة بنسبة

تليها المؤسسات الخاصة بما نسبته

  

  المستوى التعليمي

  �نوياقل من 

  �نوي

  جامعي

ا�موع

التكرارالمؤسسة

  03  خاصة

  06  عامة

  00  مختلطة

  09  ا�موع
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    للعميل الطبيعي و المعنوي مدة التعامل مع البنك):9-

  

  ).12- 3: (الجدول

البنك فاقت مدة تعاملهم  متعامليغالبية  أن

      وفائهم له لمتعاملين في التعامل مع البنك و

و و 5تليها نسبة المتعاملين معه بين طويلة

 الأخيرة الآونةمعتبر على خدمات الوكالة في 

مما  11.43%التي قدرت بسنوات و  معه بين سنة و 

  .فائهمو  حديثي التعامل مع الوكالة لذا فالبنك مطالب Oلمحافظة عليهم و نيل رضاهم و تنمية 

سنحاول من خلال هذا الجزء عرض نتائج الدراسة التي هدفت إلى معرفة قياس جودة الخدمات المصرفية المقدمة في 

ستبانة سوف يتم عرض د عملية جمع البياnت من خلال الإ

3% 12%

31%54%

مؤسسة/فرد
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   للعميل الطبيعي و المعنوي  البنك

-3(الشكل البياني رقم     للعميل الطبيعي و المعنوي مدة التعامل مع البنك

الجدول المصدر        الاستبيان أجوبةمن إعداد الطالبة Oلاعتماد على 

أننلاحظ ) 9- 3( الشكل البياني رقمو ) 12- 3( من خلال الجدول رقم

لمتعاملوهذا ما يفسر استمرار ا ،54.29%سنوات بنسبة قدرت ب

و°ا من الزOئن اللباسعليه فان البنك له قاعدة  طويلة فترة منذ معهم يتعامل ذي

معتبر على خدمات الوكالة في  إقبالهناك  أنو هذا يدل على  31.43%قدرت ب 

معه بين سنة و  تعاملينالوكالة،ثم تليها نسبة الم أنشطةنتيجة التوسع المستمر في 

حديثي التعامل مع الوكالة لذا فالبنك مطالب Oلمحافظة عليهم و نيل رضاهم و تنمية 

  النتائج

سنحاول من خلال هذا الجزء عرض نتائج الدراسة التي هدفت إلى معرفة قياس جودة الخدمات المصرفية المقدمة في 

د عملية جمع البياnت من خلال الإ، وبع)213(الطارف رقم بنك القرض الشعبي الجزائري وكالة 

  :على النحو التالي

فرد

اقل من سنة

سنوات 5-من سنة 

سنة 10-5من 

فاكثر 10من 

النسبة التكرار

01  %2.85  

04  %11.43  

11  %31.43  

19  %54.28  

35  %100 

                   : صل التطبيقيالف

 

 

مدة التعامل مع البنك.3

مدة التعامل مع ال):12-3(الجدول رقم

من إعداد الطالبة Oلاعتماد على :المصدر

من خلال الجدول رقم    

سنوات بنسبة قدرت ب 10معه 

عليه فان البنك له قاعدة و

قدرت ب  سنوات و التي 10

نتيجة التوسع المستمر في 

حديثي التعامل مع الوكالة لذا فالبنك مطالب Oلمحافظة عليهم و نيل رضاهم و تنمية  أ´ميدل على 

النتائج تحليل و تفسير:jنيا

سنحاول من خلال هذا الجزء عرض نتائج الدراسة التي هدفت إلى معرفة قياس جودة الخدمات المصرفية المقدمة في     

بنك القرض الشعبي الجزائري وكالة 

على النحو التالي النتائج

  

  

  

  

فرد 

  مؤسسة

التكرار

01  اقل من سنة

04  سنوات5-1من

11  سنوات 10- 5من 

19  سنوات فأكثر 10

35  ا�موع
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الانحراف المعياري تم الاستعانة Oلقوانين التالية لاستخراج قيم المتوسط الحسابي و  ¨نهقبل البدء Oلتحليل تشير الباحثة     

  الخماسي  لكارتالخاصة بمقياس 

                                                         

 
 

 ni : التكرار

 xi:                         معاملات ليكارت

:المتوسط  الحسابي لكل عبارة  

عدد المشاهدات: N 

 

                                               

  

:المتوسط  الحسابي لكل عبارة  

 xi:                         لكارتمعاملات 

 ni : التكرار

N :عدد المشاهدات  
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الجوانب الملموسة:الأوللمحور ا  

لكل عبارة من عبارات الاستبيان،و لمعرفة  الإجاOتلتحليل نتائج هذا المحور قامت الباحثة Oستخراج متوسطات      

  الفعلي لمظاهر جودة هذه الخدمة وفق لمقياس الأداءعينة الدراسة و لتحديد الفجوة بين ادراكا²م لمستوى  أفراداتجاهات 

 ،سيتم القيام بطرح القيم الخاصة Oلتوقعات من القيم الخاصة Oلادراكات لكل مستقصي فيه"Servqual"فجوة الخدمة"

  .بشكل مفصلو  تبيان،Oلنسبة لكل عبارة من العبارات التي اشتمل عليها الاس

Oلنسبة للجوانب  أنفسهمبين توقعات العملاء فجوة بين الخدمة المقدمة فعليا و هناك  إنيبين ) 13-3(الجدول رقمو     

  .المادية الملموسة

درجة الخدمة المتوقع و  ،)المدرك(الانحرافات المعيارية لدرجة الخدمة فعليا المتوسطات الحساOت و ):13-3(جدول رقم

  تقديمها لعبارات بعد الجوانب الملموسة  

 العبارة الرقم

 مستوى الخدمة المقدمة فعلا مستوى الخدمة المتوقع تقديمها

 الفجوة

 رضا العميل

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الدرجة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الدرجة

المتوسط 

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري
 الدرجة

إن التصمیم و التنظیم الداخلي  01
  .للبنك مرتب و جذاب

-0.49 مرتفع 0.91 4.11 مرتفع 0.48 4.6  مرتفع 0.91 4.11 

یمتاز البنك بالنظافة و  02
  .الإضاءة الجیدة 

-1.77 متوسط 1.36 2.88 مرتفع 0.47 4.65  متوسط 1.36 2.88 

یعتني موظفو البنك بمظھرھم  03
  .ھندامھمو 

-0.05 مرتفع 0.48 4.6 مرتفع 0.47 4.65  مرتفع 0.48 4.6 

04 
یتوافر لدى البنك أجھزة و 
معدات متطورة تتلاءم مع 

  .مستوى الخدمة المقدمة
-0.91 متوسط 1.15 3.57 مرتفع 0.48 4.48  متوسط 1.15 3.57 

05 
یتوفر لدى البنك لوحات 
إرشادیة  و الكترونیة  

العمیلواضحة لتسھیل خدمة   
-1.74 متوسط 1.24 2.8 مرتفع 0.61 4.54  متوسط 1.24 2.8 

-0.99 متوسط 0.85 3.59 مرتفع 0.50 4.58  الكلــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــي  متوسط 0.85 3.59 

بمقياس ليكارتمن إعداد الطالبة Oلاعتماد على قانوني الانحراف المعياري و المتوسط الحسابي الخصين :المصدر  

الانحراف المعياري الكلي لبعد الجوانب استخراج المتوسط الحسابي الكلي و ولقياس مستوى جودة الخدمة المقدمة فعلا تم 

عينة  أفرادويعبر هذا المتوسط عن مستوى تقييم  ،)1.02(Oنحراف معياري) 3.59(بحيث بلغ المتوسط الكلي الملموسة،

 أفراد تتقييما أنو هو ما يعني  ]3.66-2.34[ضمن ا�ال الأخيرالدراسة لجودة الخدمة المصرفية حيث يقع هذا 

مستوى توقعات  إلىيرقى  هنا ايجابي Oلنسبة للخدمة لكن لا مالتقيي وOلتالي" متوسط"العينة لجودة الخدمة المقدمة فعلا 

  .العملاء
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Oلنسبة لما يتوقعه العملاء لمستوى جودة الخدمة فقد كان المتوسط الحسابي الكلي المتوقع لبعد الجوانب  أما    

 تتقييما أنوذلك يعني  ]5-3.67[ضمن ا�ال الأخيرحيث يقع هذا ) 0.50( Oنحراف معياري) 4.58(الملموسة

  ".مرتفعا"العملاء لمستوى جودة الخدمة المصرفية المتوقعة كان 

) 4.6(متوسط حسابي لمستوى الخدمة المقدمة فعليا لبعد الجوانب الملموسة قد بلغ أعلى أنمن خلال الجدول نرى     

 أدنى أما، "البنك بمظهرهم و هندامهم موظفويعتني "التي تنص علىو  "3"و كان للعبارة رقم ) O)0.48نحراف معياري 

يتوافر لدى البنك "التي تنص على " 5"و كان للعبارة رقم) 1.24( Oنحراف معياري قدره) 2.8( متوسط حسابي فبلغ

  ".الكترونية واضحة لتسهيل خدمة العملاءو  إرشاديةلوحات 

Oنحراف ) 4.65(متوسط حسابي لمستوى الخدمة المتوقع تقديمها بلغ أعلى إنكما يظهر من الجدول السابق     

يعتني " "اءة الجيدةتمتاز البنك Oلنظافة و الإض"تيب لى التر و التي تنصان ع" 3" "2"للعبارتين رقم ) 0.47(معياري

كان للعبارة و ) 0.48(Oنحراف معياري قدره) 4.48(متوسط حسابي فبلغأدنى  أما ،"البنك بمظهرهم و هندامهم موظفو

  ".معدات متطورة تتلاءم مع مستوى الخدمة المقدمةو  أجهزةيتوافر لدى البنك "التي تنص على " 4"رقم

 أداءعينة الدراسة عن مستوªت  أفراد أدركهاق الفجوة الناتجة عن الفرق بين ما نط أننلاحظ  أعلاهمن الجدول     

مقارنة Oلعبارات "5"و"2"العبارةفي كل من  أكثرتوقعا²م المستقبلية لهذه المستوªت Oلنسبة لبعد الملموسية يتسع الخدمة و 

" O"5لنسبة للعبارة) - 1.74(و" 2" للعبارة ةOلنسب )-1.77( ب قدرت الفجوةحيث  الاخرى التي تمثل بعد الملموسية

يتوافر لدى البنك لوحات إرشادية و الكترونية واضحة " "تمتاز البنك Oلنظافة و الإضاءة الجيدة"التي تنصان على الترتيب

و القدرة  اءة الجيدةو الاض ةOلنظافز الوكالة على جعل البنك يمتا إدارة و فشل هذا يبرز عجز".  لتسهيل خدمة العملاء

جوة بين ادراكات و بشكل يسمح بتقليص الف الكترونية واضحة تسهل خدمة العميل، إرشاديةعلى توفير لوحات 

  .فكلما زادت الفجوة دلت على مستوى جودة اقلالخدمة ، أداءتوقعات العميل عن مستوى 

،و يعبر )1.02( Oنحراف معياري) 3.59( العملاء عن جودة الخدمة المقدمةكما بلغ المتوسط الحسابي الكلي لرضا     

فمن  ]3.66-2.34[ضمن ا�ال الأخيرحيث يقع هذا  لجودة الخدمة،" متوسط"هذا المتوسط عن مستوى رضا 

 اعلي العملاء راضين بشكل نسبي عن جودة الخدمة المقدمة،حيث يتوقعون تقديم مستوى إنخلال هذا التقييم نستنتج 

 موظفوكلما اعتنى انه كلما كان التصميم والتنظيم الداخلي للبنك مرتب وجذاب و  آخرمن جودة الخدمة الفعلية، بمعنى 

على  إيجاOو الكترونية واضحة لتسهيل خدمة العميل انعكس ذالك  إرشاديةتوفر لدى البنك لوحات البنك بمظهرهم و 

  جودة الخدمة المقدمة
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ابةالاستج:المحور الثاني  

درجة الخدمة المتوقع و  ،)المدرك(الانحرافات المعيارية لدرجة الخدمة فعليا ات الحساOت و المتوسط):14-3(جدول رقم

 تقديمها لعبارات بعد الاستجابة 

 العبارة الرقم

 مستوى الخدمة المقدمة فعلا مستوى الخدمة المتوقع تقديمها

 الفجوة

 رضا العميل

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الدرجة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الدرجة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الدرجة

یقدم البنك خدمات سریعة  06
 للعملاء

-0.58 مرتفع 1.10 4.02 مرتفع 0.54 4.6  مرتفع 1.10 4.02 

07 
یھتم العاملون بالبنك باحتیاجات 
العملاء و یسعون لتحقیقھا مھما 

درجة انشغالاتھم كانت  
-0.92 مرتفع 1.42 3.82 مرتفع 0.43 4.74  مرتفع 1.42 3.82 

08 
یقوم العاملون في البنك بالرد 

الفوري على جمیع استفسارات 
 و شكاوى و مقترحات العملاء

-2.09 متوسط 1.39 2.65 مرتفع 0.43 4.74  متوسط 1.39 2.65 

09 
یتابع العاملون في البنك 

بالعملاء الإجراءات الخاصة 
 لغایة حصولھم على الخدمة

-1.8 متوسط 1.36 2.88 مرتفع 0.46 4.68  متوسط 1.36 2.88 

10 
یتوافر لدى العاملین في البنك 

الاستعداد الدائم للتعاون مع 
 العملاء

-1.31 متوسط 1.13 3.34 مرتفع 0.53 4.65  متوسط 1.13 3.34 

ـــــــــي ـــــــــــــــــــ -1.34 متوسط 1.28 3.34 مرتفع 0.47 4.68 الكلـــــــــــــــــــ  متوسط 1.28 3.34 

كارتاصين بمقياس لمن إعداد الطالبة Oلاعتماد على قانوني الانحراف المعياري و المتوسط الحسابي الخ:المصدر  

هناك فجوة بين ادراكات العملاء و توقعا²م عن مستوى جودة الخدمة لبعد  أن) 14-3( يوضح الجدول رقم    

المتوقعة لكل عبارة من عبارات افات المعيارية للخدمة المدركة و الانحر ساب المتوسطات الحسابية و الاستجابة،بحيث تم احت

  .بعد الاستجابة

الانحراف المعياري الكلي لبعد الحسابي الكلي و استخراج المتوسط ولقياس مستوى جودة الخدمة المقدمة فعلا تم     

ويعبر هذا المتوسط عن مستوى  ،)1.28(Oنحراف معياري) 3.34( الاستجابة،بحيث بلغ المتوسط الكلي لهذا البعد

و هو  ]3.66-2.34[ضمن ا�ال الأخيرعينة الدراسة لجودة الخدمة المصرفية المقدمة فعلا، حيث يقع هذا  أفرادتقييم 

 هنا ايجابي Oلنسبة للخدمة لكن لا مالتقيي وOلتالي" متوسط"العينة لجودة الخدمة المقدمة فعلا  أفراد تتقييما إنني ما يع

  .مستوى توقعات العملاء إلىيرقى 

 Oلنسبة لما يتوقعه العملاء لمستوى جودة الخدمة فقد كان المتوسط الحسابي الكلي المتوقع لبعد الاستجابة أما    

الدال على الموافقة العالية، وذلك و  ]5- 3.67[ضمن ا�ال الأخيرحيث يقع هذا ) 0.47( Oنحراف معياري) 4.68(

  ".مرتفعا"العملاء لمستوى جودة الخدمة المصرفية المتوقعة كان  تتقييما إنيعني 
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) 4.02(متوسط حسابي لمستوى الخدمة المقدمة فعليا لبعد الاستجابة قد بلغ أعلى إنمن خلال الجدول نرى     

متوسط  أدنى أما، "يقدم البنك خدمات سريعة للعملاء"التي تنص علىو  "6"كان للعبارة رقم و ) 1.10(ي Oنحراف معيار 

لرد الفوري العاملون O يقوم"التي تنص على " 8"كان للعبارة رقمو ) 1.39( Oنحراف معياري قدره) 2.65(حسابي فبلغ

  ".مقترحات العملاء على جميع استفسارات وشكاوى و 

Oنحراف ) 4.74( متوسط حسابي لمستوى الخدمة المتوقع تقديمها بلغ أعلى أنكما يظهر من الجدول السابق     

يسعون Oحتياجات العملاء و ملون Oلبنك يهتم العا"التي تنصان على الترتيب و " 8" "7"للعبارتين رقم ) 0.47(يمعيار 

مقترحات لرد الفوري على جميع استفسارات وشكاوى و يقوم العاملون O " "لتحقيقها مهما كانت درجة انشغالهم

التي تنص على " 6"كان للعبارة رقمو ) 0.54(Oنحراف معياري قدره) 4.6(متوسط حسابي فبلغ ادني أما، "العملاء

  ."يقدم البنك خدمات سريعة للعملاء "

 أداءعينة الدراسة عن مستوªت  أفراد أدركهنطاق الفجوة الناتجة عن الفرق بين ما  أننلاحظ  أعلاهمن الجدول     

مقارنة "9"و"8"في كل من العبارة أكثريتسع  الاستجابة توقعا²م المستقبلية لهذه المستوªت Oلنسبة لبعدالخدمة و 

Oلنسبة ) -1.8(و" 8"للعبارة ةOلنسب) -2.09(حيث قدرت الفجوة ب الاستجابةالتي تمثل بعد  الأخرىOلعبارات 

مقترحات ارات وشكاوى و يقوم العاملون في البنك Oلرد الفوري على جميع استفس "التي تنصان على الترتيب" 9"للعبارة

 فشلهذا يبرز عجز و  ".  يتابع العاملون في البنك الإجراءات الخاصة Oلعملاء لغاية حصولهم على الخدمة " " العملاء

الخاصة به حتى حصوله على  الإجراءاتالوكالة في الرد الفوري على استفسارات العميل و السهر على متابعة  إدارة

جودة  إلىفي ما يتعلق °ذا الجانب °دف تقليص الفجوة و الوصول  أكثرالاهتمام  الإدارةمما يستوجب على الخدمة،

  .ذات مواصفة عالية

يعبر و  ،)1.28(Oنحراف معياري) 3.34(المتوسط الحسابي الكلي لرضا العملاء عن جودة الخدمة المقدمةكما بلغ     

فمن  ]3.66-2.34[ضمن ا�ال الأخيرحيث يقع هذا  لجودة الخدمة،" متوسط"هذا المتوسط عن مستوى رضا 

 أعلىة،حيث يتوقعون تقديم مستوى العملاء راضين بشكل نسبي عن جودة الخدمة المقدم إنخلال هذا التقييم نستنتج 

الاستجابة ن موظفي البنك في تلبية الخدمة و انه كلما كانت هناك مبادرة م آخرمن جودة الخدمة الفعلية، بمعنى 

على جودة الخدمة  إيجاOانعكس ذلك  تقديم المعلومات الكافية للعميل،العملاء بسرعة مع حسن استقبال و  لاستفسارات

  .المقدمة
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الاعتمادية:الثالث المحور  

درجة الخدمة المتوقع و ،)المدرك(المتوسطات الحساOت والانحرافات المعيارية لدرجة الخدمة فعليا ):15-3(جدول رقم

 تقديمها لعبارات بعد الاعتمادية

 العبارة الرقم

 مستوى الخدمة المقدمة فعلا مستوى الخدمة المتوقع تقديمها

 الفجوة

 رضا العميل

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الدرجة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الدرجة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الدرجة

أثق بقدرة موظفي البنك على  11
 تقدیم الخدمات بسھولة و یسر

- 1.8 متوسط 1.36 2.88 مرتفع 0.57 4.68  متوسط 1.36 2.88 

یقدم البنك خدمات دقیقة و  12
 خالیة من الأخطاء تقریبا

- 0.4 مرتفع 0.91 4.2 مرتفع 0.59 4.6  مرتفع 0.91 4.2 

یتوفر لدى البنك كادر وظیفي  13
 متخصص و خبیر

- 1.06 متوسط 1.38 3.51 مرتفع 0.68 4.57  متوسط 1.38 3.51 

یحافظ البنك على سریة  14
 حسابات العملاء

- 0.51 مرتفع 0.92 4.34 مرتفع 0.52 4.85  مرتفع 0.92 4.34 

یقدم البنك الخدمات في  15
 المواعید المحددة

- 2.26 متوسط 1.67 2.48 مرتفع 0.43 4.74  متوسط 1.67 2.48 

ــــــــــي ــــــــــــــ - 1.2 متوسط 1.24 3.48 مرتفع 0.55 4.68 الكلـــــــــ  متوسط 1.24 3.48 

اصين بمقياس ليكارتالمتوسط الحسابي الخعلى قانوني الانحراف المعياري و  من إعداد الطالبة Oلاعتماد:المصدر  

توقعا²م عن مستوى جودة الخدمة لبعد هناك فجوة بين ادراكات العملاء و  إن) 15-3(يوضح الجدول رقم    

لكل عبارة من عبارات المتوقعة افات المعيارية للخدمة المدركة و الانحر تم احتساب المتوسطات الحسابية و  الاعتمادية،بحيث

  .بعد الاعتمادية

الانحراف المعياري الكلي لبعد استخراج المتوسط الحسابي الكلي و ولقياس مستوى جودة الخدمة المقدمة فعلا تم     

ويعبر هذا المتوسط عن مستوى تقييم  ،)1.24(Oنحراف معياري) 3.48(الاعتمادية،بحيث بلغ المتوسط الكلي لهذا البعد

هو ما يعني و  ]3.66- 2.34[ضمن ا�ال الأخيرة الدراسة لجودة الخدمة المصرفية المقدمة فعلا، حيث يقع هذا عين أفراد

 إلىيرقى  هنا ايجابي Oلنسبة للخدمة لكن لا مالتقيي وOلتالي" متوسط"العينة لجودة الخدمة المقدمة فعلا  أفراد تتقييما آن

  .مستوى توقعات العملاء

) O)4.68لنسبة لما يتوقعه العملاء لمستوى جودة الخدمة فقد كان المتوسط الحسابي الكلي المتوقع لبعد الاعتمادية أما    

 إنو الدال على الموافقة العالية، وذلك يعني  ]5-3.67[ضمن ا�ال الأخيرحيث يقع هذا ) O)0.55نحراف معياري

  ".مرتفعا"توقعة كان العملاء لمستوى جودة الخدمة المصرفية الم تتقييما

) 4.34(غمتوسط حسابي لمستوى الخدمة المقدمة فعليا لبعد الاعتمادية قد بل اعلي إنمن خلال الجدول نرى     

       أما، "يحافظ البنك على سرية حساOت العملاء"التي تنص علىو "14"وكان للعبارة رقم ) O)0.92نحراف معياري 
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فر لدى يتو  "التي تنص على " 13"كان للعبارة رقمو ) 0.68( Oنحراف معياري قدره) 4.57(متوسط حسابي فبلغ أدنى

  ".خبير البنك كادر وظيفي متخصص و 

Oنحراف ) 4.85(متوسط حسابي لمستوى الخدمة المتوقع تقديمها بلغ أعلى أنكما يظهر من الجدول السابق     

متوسط حسابي  أدنى أما" يحافظ البنك على سرية حساOت العملاء"التي تنص علىو "14"للعبارة رقم  ،)0.52(معياري

يتوفر لدى البنك كادر وظيفي " التي تنص على " 13"كان للعبارة رقمو ) 0.68( Oنحراف معياري قدره) 4.57(فبلغ

  ".متخصص و خبير

مقارنة "15"و"11"في كل من العبارة أكثرنطاق الفجوة Oلنسبة لبعد الاعتمادية يتسع  أننلاحظ  أعلاهمن الجدول     

Oلنسبة ) -2.26(و" 11"للعبارة ةOلنسب) - 1.8(التي تمثل بعد الاعتمادية حيث قدرت الفجوة ب الأخرىOلعبارات 

يقدم البنك  " " ت بسهولة و يسرأثق بقدرة موظفي البنك على تقديم الخدما "التي تنصان على الترتيب" 15"للعبارة

فيها على الوكالة في قدر²ا على كسب ثقة العملاء في موظ لإدارةمما يعكس خيبة Oلنسبة ". الخدمات في المواعيد المحددة

   .العميل µرضاءجهدها في السهر على تقديم الخدمة في المواعيد المحددة بشكل يسمح تقديم الخدمات بسهولة ويسر و 

يعبر و  ،)1.24(Oنحراف معياري) 3.48( بلغ المتوسط الحسابي الكلي لرضا العملاء عن جودة الخدمة المقدمةكما     

فمن  ]3.66-2.34[ضمن ا�ال الأخيرحيث يقع هذا  لجودة الخدمة،" متوسط"هذا المتوسط عن مستوى رضا 

    اعليحيث يتوقعون تقديم مستوى  لمقدمة،العملاء راضين بشكل نسبي عن جودة الخدمة ا أنخلال هذا التقييم نستنتج 

كانت مهارة الموظفين عالية في تقديم نه كلما قدم البنك كشوفا دقيقة وواضحة و ا أخرمن جودة الخدمة الفعلية، بمعنى 

  .على جودة الخدمة المقدمة اايجابيانعكس ذلك  الخدمة،
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الأمان:المحور الرابع  

درجة الخدمة المتوقع و  ،)المدرك(الانحرافات المعيارية لدرجة الخدمة فعليا الحساOت و المتوسطات ):16-3(جدول رقم

الأمانتقديمها لعبارات بعد   

 العبارة الرقم

 مستوى الخدمة المقدمة فعلا مستوى الخدمة المتوقع تقديمها

 الفجوة

 رضا العميل

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الدرجة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الدرجة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الدرجة

یتوفر لدى العاملین في البنك  16
 المعرفة و المھارة المتخصصة

-1.83 متوسط 1.36 2.88 مرتفع 0.51 4.71  متوسط 1.36 2.88 

یشعر العمیل بالأمان عند  17
 تعاملھ مع البنك

-0.74 مرتفع 0.98 3.88 مرتفع 0.58 4.62  مرتفع 0.98 3.88 

18 
یتوافر لدى البنك أجھزة و 

إجراءات أمنیة لحمایة 
  مدخرات العملاء

-0.2 مرتفع 0.64 4.42 مرتفع 0.58 4.62  مرتفع 0.64 4.42 

یشعر العمیل بعدم المخاطرة  19
 عند لاشتراك بخدمات البنك

-2.2 متوسط 1.67 2.48 مرتفع 0.46 4.68  متوسط 1.67 2.48 

20 
العمیل بدقة التقاریر و  یشعر

الفواتیر الصادرة لھ مقابل 
 الخدمة المقدمة

-0.48 مرتفع 0.97 4.12 مرتفع 0.58 4.6  مرتفع 0.97 4.12 

ـــــــــي ـــــــــــــ ــــــــــــــ -1.09 متوسط 1.12 3.55 مرتفع 0.54 4.64 الكلـــــــــ  متوسط 1.12 3.55 

   كارتاصين بمقياس لOلاعتماد على قانوني الانحراف المعياري و المتوسط الحسابي الخ من إعداد الطالبة:المصدر

توقعا²م عن مستوى جودة الخدمة لبعد هناك فجوة بين ادراكات العملاء و  إن) 16-3(يوضح الجدول رقم     

المتوقعة لكل عبارة من عبارات بعد للخدمة المدركة و  الانحرافات المعياريةتم احتساب المتوسطات الحسابية و  ،بحيثالأمان

  .الأمان

ولقياس مستوى جودة الخدمة المقدمة فعلا تم استخراج المتوسط الحسابي الكلي و الانحراف المعياري الكلي لبعد     

،ويعبر هذا المتوسط عن مستوى تقييم )1.12( Oنحراف معياري) 3.55(،بحيث بلغ المتوسط الكلي لهذا البعدالأمان

هو ما و  ]3.66-2.34[ ضمن ا�ال الأخيرينة الدراسة لجودة الخدمة المصرفية المقدمة فعلا، حيث يقع هذا ع أفراد

يرقى  هنا ايجابي Oلنسبة للخدمة لكن لا مالتقيي وOلتالي" متوسط"العينة لجودة الخدمة المقدمة فعلا  أفراد تتقييما إنيعني 

  .مستوى توقعات العملاء إلى

) O)4.64لنسبة لما يتوقعه العملاء لمستوى جودة الخدمة فقد كان المتوسط الحسابي الكلي المتوقع لبعد الاعتمادية أما    

 إنالدال على الموافقة العالية، وذلك يعني و  ]5-3.67[ضمن ا�ال الأخيرحيث يقع هذا ) O)0.54نحراف معياري

  ".مرتفعا"وقعة كان العملاء لمستوى جودة الخدمة المصرفية المت تتقييما

Oنحراف ) 4.42(غقد بل الأمانمتوسط حسابي لمستوى الخدمة المقدمة فعليا لبعد  اعلي إنمن خلال الجدول نرى     

لحماية مدخرات  أمنية إجراءاتو  أجهزةيتوافر لدى البنك "التي تنص علىو "18"وكان للعبارة رقم ) 0.64(معياري 
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التي تنص على " 19"كان للعبارة رقمو ) 1.67( Oنحراف معياري قدره) 2.48( متوسط حسابي فبلغ أدنى أما، "العملاء

  ".يشعر العميل بعدم المخاطرة عند الاشتراك بخدمات البنك"

 Oنحراف معياري) 4.71( متوسط حسابي لمستوى الخدمة المتوقع تقديمها بلغ أعلى أنكما يظهر من الجدول السابق     

متوسط  أدنى أما" المهارة المتخصصةلدى العاملين في البنك المعرفة و يتوفر "التي تنص علىو "16"لعبارة رقم ل ،)0.51(

يشعر العميل بدقة التقارير "لى التي تنص ع" 20"كان للعبارة رقمو ) 0.58( Oنحراف معياري قدره) 4.6( حسابي فبلغ

  ".الفواتير الصادرة له مقابل الخدمة المقدمةو 

مقارنة "19"و"16"في كل من العبارة أكثريتسع  الأماننطاق الفجوة Oلنسبة لبعد  إننلاحظ  أعلاهالجدول من      

Oلنسبة ) -2.2(و" 16"للعبارة ةOلنسب) -1.83(حيث قدرت الفجوة ب الأمانالتي تمثل بعد  الأخرىOلعبارات 

يشعر العميل بعدم  " "المهارة المتخصصة البنك المعرفة و لدى العاملين في يتوفر  "التي تنصان على الترتيب" 19"للعبارة

في توفير عاملين يتمتعون Oلمهارة و المعرفة لخدمة  الإدارةيعكس فشل  هذا". المخاطرة عند لاشتراك بخدمات البنك 

عجزها على تبديد المخاطرة التي يشعر °ا العميل عند اشتراكه و  المستمر، التأهيلمن خلال برامج التدريب و  العميل

  .للعميل الأمانبشكل يسمح بتقليص الفجوة وتوفير عنصر .بخدما²ا من خلال توفير مختلف المعلومات حول خدما²ا

يعبر ،و )1.12( Oنحراف معياري) 3.55( كما بلغ المتوسط الحسابي الكلي لرضا العملاء عن جودة الخدمة المقدمة     

فمن  ]3.66- 2.34[ ضمن ا�ال الأخيرحيث يقع هذا  لجودة الخدمة،" متوسط"هذا المتوسط عن مستوى رضا 

 أعلىحيث يتوقعون تقديم مستوى  العملاء راضين بشكل نسبي عن جودة الخدمة المقدمة، أنخلال هذا التقييم نستنتج 

كلما المهارة المتخصصة بشكل اكبر و و  انه كلما توفر لدى العاملين في البنك المعرفة آخرمن جودة الخدمة الفعلية، بمعنى 

على جودة الخدمة المقدمة  إيجاOالفواتير الصادرة له مقابل الخدمة المقدمة،انعكس ذلك العميل بدقة التقارير و  أحس

  .ل على جودة خدمة مصرفية مميزةلادراكات لجودة الخدمة للحصو تضيق الفجوة ما بين التوقعات و  ذلك من خلالو 
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التعاطف:المحور الخامس  

درجة الخدمة المتوقع و  ،)المدرك(الانحرافات المعيارية لدرجة الخدمة فعليا المتوسطات الحساOت و ):17-3(جدول رقم

 تقديمها لعبارات بعد التعاطف

 العبارة الرقم

فعلامستوى الخدمة المقدمة  مستوى الخدمة المتوقع تقديمها  

 الفجوة

 رضا العميل

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الدرجة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الدرجة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الدرجة

21 
یتم تقدیم العنایة الشخصیة لكل 

عمیل بغض النظر عن العلاقات 
 الشخصیة

- 1.11 متوسط 1.38 3.51 مرتفع 0.58 4.62  متوسط 1.38 3.51 

یعتبر العاملون في البنك ان  22
 خدمة العملاء من أھم أولویاتھم

- 0.6 مرتفع 1.14 4.05 مرتفع 0.47 4.65  مرتفع 1.14 4.05 

یبدي العاملون في البنك روح  23
 الصداقة للعملاء

- 2.12 متوسط 1.39 2.65 مرتفع 0.41 4.77  متوسط 1.39 2.65 

24 
البیانات یقوم الموظف بملء 

المطلوبة في المعاملات 
 المصرفیة عوضا عن العمیل

- 0.94 مرتفع 1.39 3.77 مرتفع 0.45 4.71  مرتفع 1.39 3.77 

یتفھم العاملون في البنك الظروف  25
 الخاصة بالعملاء

- 1.83 متوسط 1.36 2.88 مرتفع 0.51 4.71  متوسط 1.36 2.88 

ــــــــي ـــــــــــــ ــــــــــــــ - 1.32 متوسط 1.33 3.37 مرتفع 0.48 4.69 الكلـــــــــ  متوسط 1.33 3.37 

صين بمقياس ليكارتاالمتوسط الحسابي الخعلى قانوني الانحراف المعياري و  من إعداد الطالبة Oلاعتماد:المصدر  

توقعا²م عن مستوى جودة الخدمة لبعد ادراكات العملاء و هناك فجوة بين  أن) 17-3(يوضح الجدول رقم    

لمتوقعة لكل عبارة من عبارات فات المعيارية للخدمة المدركة واالانحراتم احتساب المتوسطات الحسابية و  التعاطف،بحيث

  .بعد التعاطف

راف المعياري الكلي لبعد ولقياس مستوى جودة الخدمة المقدمة فعلا تم استخراج المتوسط الحسابي الكلي و الانح    

ويعبر هذا المتوسط عن مستوى تقييم  ،)1.33( Oنحراف معياري) 3.37( ،بحيث بلغ المتوسط الكلي لهذا البعدالأمان

هو ما يعني و  ]3.66- 2.34[ضمن ا�ال الأخيرعينة الدراسة لجودة الخدمة المصرفية المقدمة فعلا، حيث يقع هذا  أفراد

 إلىيرقى  هنا ايجابي Oلنسبة للخدمة لكن لا مالتقيي وOلتالي" متوسط"العينة لجودة الخدمة المقدمة فعلا  أفراد تتقييما أن

  .مستوى توقعات العملاء

 Oلنسبة لما يتوقعه العملاء لمستوى جودة الخدمة فقد كان المتوسط الحسابي الكلي المتوقع لبعد الاعتمادية أما    

الدال على الموافقة العالية، وذلك و  ]5- 3.67[ضمن ا�ال الأخيرحيث يقع هذا ) 0.48( Oنحراف معياري) 4.69(

  ".مرتفعا"العملاء لمستوى جودة الخدمة المصرفية المتوقعة كان  تتقييما إنيعني 

) 4.05(غ متوسط حسابي لمستوى الخدمة المقدمة فعليا لبعد التعاطف قد بل أعلى إنمن خلال الجدول نرى     

 أهمخدمة العملاء من  أنيعتبر العاملون في البنك "التي تنص علىو "22"وكان للعبارة رقم ) 1.14(معياري  Oنحراف
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التي تنص " 23"كان للعبارة رقمو ) 1.39( Oنحراف معياري قدره) 2.65( متوسط حسابي فبلغ أدنى أما، "أولو²ªم

  ".يبدي العاملون في البنك روح الصداقة للعملاء"على 

 Oنحراف معياري) 4.77( متوسط حسابي لمستوى الخدمة المتوقع تقديمها بلغ أعلى أنكما يظهر من الجدول السابق     

متوسط حسابي  أدنى أما" يبدي العاملون في البنك روح الصداقة للعملاء  "التي تنص علىو "23"للعبارة رقم  ،)0.41(

يتم تقديم العناية الشخصية لكل "التي تنص على " 21"للعبارة رقمكان و ) 0.58( Oنحراف معياري قدره) 4.62( فبلغ

  ".عميل بغض النظر عن العلاقات الشخصية

مقارنة "23"و"21"في كل من العبارة أكثرنطاق الفجوة Oلنسبة لبعد التعاطف يتسع  أننلاحظ  أعلاهمن الجدول     

Oلنسبة ) - 2.12(و" 21"للعبارة ةOلنسب) -1.11(بالتي تمثل بعد التعاطف حيث قدرت الفجوة  الأخرىOلعبارات 

 " " يتم تقديم العناية الشخصية لكل عميل بغض النظر عن العلاقات الشخصية "التي تنصان على الترتيب" 23"للعبارة

تنمية ثقافة العناية  الوكالة في إدارةفشل من خلال ذلك نستنتج خيبة و ."يبدي العاملون في البنك روح الصداقة للعملاء

دون به الاهتمام  والصداقة للعميل الألفةجانب  إبرازالمعاملة الحسنة و من خلال الصدق و  لدى مقدم الخدمة Oلعميل

على  التعامل الجاف مع العملاءصورة التمييز و  عينة الدراسة أفراد أراءحسب  مما يعكس النظر للعلاقات الشخصية

    .مستوى الوكالة

يعبر و  ،)1.33(Oنحراف معياري) 3.37(لغ المتوسط الحسابي الكلي لرضا العملاء عن جودة الخدمة المقدمةكما ب    

فمن  ]3.66-2.34[ضمن ا�ال الأخيرحيث يقع هذا  لجودة الخدمة،" متوسط"هذا المتوسط عن مستوى رضا 

 أعلىالعملاء راضين بشكل نسبي عن جودة الخدمة المقدمة،حيث يتوقعون تقديم مستوى  إنخلال هذا التقييم نستنتج 

انعكس ذلك  ،¨هميته أشعارهالتعاون معه و  ءابتداالحرص على العميل و  أهمية إن آخرمن جودة الخدمة الفعلية، بمعنى 

الادراكات لجودة الخدمة للحصول و  ل تضيق الفجوة ما بين التوقعاتذلك من خلاعلى جودة الخدمة المقدمة و  اايجابي

  .على جودة خدمة مصرفية مميزة
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Ø  جودة الخدمات المصرفية  أبعادالأهمية النسبية التي يوليها عملاء الوكالة عند تقييمهم لمستوى لمختلف

  المقدمة لهم

عند تقييمه لمستوى جودة  الأخرى الأبعادمن  أكثر الأبعاد لأحدخاصة  أهميةكان العميل يولي   إذا°دف معرفة ما     

 Oستخدام متوسطات الإجابة لكل عبارة من عبارات الاستبانة، قامت الباحثة عينة الدراسة أفراد أراءالخدمة حسب 

القيام بصياغة هذا الأخير على اد جودة الخدمة المقدمة فعلا و اخذ المتوسط الحسابي العام لكل بعد من أبع بحيث تم

تعكس الأهمية النسبية للمعايير التي يستخدمها العملاء في تقييم جودة الخدمة ثم قامت الباحثة بترتيب شكل نسب مئوية 

  :يوضح ذلك)18- 3(هذه الأخيرة حسب الأهمية النسبية لكل بعد و الجدول رقم

الأهمية النسبية لأبعاد جودة الخدمة):18-3(الجدول رقم  

المتوسط  الأبعاد

 الحسابي

 الترتيب الأهمية النسبية

 الأول %20.71 3.59 الملموسية

 الخامس %19.28 3.34 الاستجابة

 الثالث 20.08% 3.48 الاعتمادية

 الثاني 20.48% 3.55 الأمان

 الرابع 19.45% 3.37 التعاطف

    .من إعداد الطالبة:المصدر

المستخدمة من قبلهم عند تقييمهم  للأبعاديتضح من خلال الجدول اختلاف الأهمية النسبية التي يوليها عملاء الوكالة     

هذا يعكس  ،%20.71بحيث احتل بعد الملموسية الصدارة بنسبةم فعليا من الوكالة،ودة الخدمات المصرفية المقدمة لهلج

ظيم الداخلي للبنك مرتب و جذاب التنالدراسة بحيث كلما كان التصميم و عينة  لأفرادالعنصر المادي Oلنسبة  أهميةمدى 

على جودة الخدمة المقدمة  إيجاOالكترونية واضحة لخدمة العملاء انعكس ذلك  إرشاديةلما توفر البنك على لوحات كو 

مما يحتم على  ،% 20.48 يبعد في نسبته كثيرا عن بعد الملموسية بنسبة و الذي لا الأمان، يليها بعد من طرف الوكالة

 °دف تحقيق خدمات ذات جودة عالية، الصداقة تجاهه،و  الألفةروح  وإبداءالوكالة الحرص على الاهتمام Oلعميل  إدارة

 ، 19.45% ،%20.08الترتيببنسب متقاربة على  ،الأمان التعاطف، الاعتمادية، ،الأخرىالثلاث  الأبعادتليها 

19.28%  .  

  

  



 الدراسة الميدانية لرضا العملاء كمدخل للرفع من جودة الخدمة البنكية                                  : صل التطبيقيالف

 

 

98 

درجة الخدمة المتوقع و  ،)المدرك( المتوسطات الحساOت و الانحرافات المعيارية لدرجة الخدمة فعليا):19-3(الجدول رقم 

الابعاد تقديمها عن مستوى جودة الخدمة بشكل عام ولكل بعد من  

  الفجوة مستوى الخدمة المقدمة فعلا مستوى الخدمة المتوقع تقديمها العبارة الرقم

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

المتوسط  الدرجة

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

   الدرجة

- 0.99 متوسط 0.85 3.59 مرتفع 0.50 4.58 الملموسية 01  

- 1.34 متوسط 1.28 3.34 مرتفع 0.47 4.68 الاستجابة 02  

-1.2 متوسط 1.24 3.48 مرتفع 0.55 4.68 الاعتمادية  03  

- 1.09 متوسط 1.12 3.55 مرتفع 0.54 4.64 الأمان 04  

- 1.32 متوسط 1.33 3.37 مرتفع 0.48 4.69 التعاطف 05  

ــــــــي ـــــ ــــــــــــــــــــــــــــــ - 1.18 متوسط 1.16 3.46 مرتفع 0.50 4.65 الكلــــــــــــــــــــــ  

كارتصين بمقياس لامن إعداد الطالبة Oلاعتماد على قانوني الانحراف المعياري و المتوسط الحسابي الخ:المصدر  

المتوسط الحسابي العام لمستوى جودة الخدمة الفعلية للوكالة محل الدراسة قد  إنيتضح ) 19-3(من الجدول رقم    

 تتقييما إنهو ما يعني و  ]3.66- 2.34[ضمن ا�ال الأخيرحيث يقع هذا ) 1.16(Oنحراف معياري )3.46(بلغ

هنا ايجابي Oلنسبة  متقييال وOلتالي" متوسط"لمستوى جودة الخدمة الفعلية للوكالة محل الدراسة بشكل عام  العينة أفراد

لمستوى جودة الخدمة  بينما بلغ المتوسط الحسابي العاممستوى توقعات العملاء  إلىيرقى  للخدمة لكن لا

 وافقة العاليةالدال على المو  ]5- 3.67[ضمن ا�ال الأخيرحيث يقع هذا ) 0.50(Oنحراف معياري) 4.65(المتوقعة

  ".مرتفعا"العملاء لمستوى جودة الخدمة المصرفية المتوقعة بشكل عام كان  تتقييما إنوذلك يعني 

عينة الدراسة بعد  أفراد أعطىعملية المقارنة للمتوسط العام للمجموعات  إجراءعند ) 19- 3(يتضح من الجدول رقم    

الجودة  أبعادOلمقارنة مع ) 3.59(تقييم،فقد بلغ تقييمهم لمستوى الخدمة المقدمة فعليا اعليالجوانب الملموسة 

  .عينة الدراسة لا يقابل توقعا²م أفرادالفعلي لهذه الخدمة كما يدركه  الأداء إن،Oلرغم من الأخرى

جودة الخدمة المصرفية التي  عادأب أكثرالاستجابة مع العملاء يعد من كلا من التعاطف و   أن أيضاكما يبين الجدول     

 من هنا تبرز مواطن الضعف في الخدمة المصرفيةالفعلي والتوقعات بصفة عامة و  الأداءيتسع فيها نطاق الفجوة بين 

،فكلما زادت الفجوة دلت على مستوى جودة اقل لذلك فهي تمثل المقدمة في وكالة القرض الشعبي الجزائري الطارف

وكالة القرض الشعبي  إدارةتطويرها،وOلتالي يجب على محاولة لتحسين جودة الخدمة و  أيعند  إلحاحاا�الات  أكثر
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 Oلإضافة الرد على استفسارات العملاء،جوة من خلال تقديم خدمات سريعة و تضييق الف إلىالسعي الجزائري الطارف 

  .الفجوة انخفاضعلى  روح الصداقة مما يساعد إبداءقديم العناية الشخصية لكل عميل و التعاطف من خلال ت إلى

للخدمة  ىالأخر  Oلإبعادالفجوات بموازا²ا  أضيقالفجوة في بعد الجوانب الملموسة بصفة عامة تعد من  إنكما     

ف وكالة القرض الشعبي الجزائري الطار  إدارة أنو يتمثل في  إليهنفسها،و تعكس هذه النتيجة جانبا ايجابيا يجب التنبيه 

في الوقت نفسه تعكس عدم  أ´ا إلا هذا البعد في تحقيق الجودة في الخدمة المصرفية كما يتوقعها مستقبلوها، أهميةتدرك 

 آراء أفرادالمستوى المتوقع حسب  إلىلا ترقى  أ´ا إذ القدرة على مقابلة توقعات العملاء في مجال الخدمة المصرفية المقدمة،

  .عينة الدراسة

الطارف يتوقعون الحصول على مستوى القرض الشعبي الجزائري عملاء وكالة  إننستنتج  إليهما تم التوصل  إلىاستنادا     

عدم رضا العملاء عن مستوى جودة الخدمة المقدمة  إلىمن المستوى المقدم فعليا،مما يشير  أكثرعالي من جودة الخدمة 

ننا على وعي بمستوªت الخدمات التي تقدمها المصارف لكو  أخرىحاليا حيث تقوم بمقارنتها مع الخدمات في دول 

  . عميل الحصول على مستوى مماثل من الجودة أيالتجارية العالمية و التي يطمح 
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  :مضمون المقابلة

أثناء تواجدO nلبنك محل الدراسة قمنا بمقابلة مع السيد بوشريبشة كمال Oلإضافة إلى السيد مشعوف طارق حيث     

  : كالأتيطرحنا عليهما جملة من الأسئلة وكانت الإجاOت  

،كما بونن تقديم الشيء الذي يريده الز ريشة كمال الجودة على أ´ا مدى قدرة المنتج أو الخدمة عشإعتبر السيد بو     

أكد على أ´ا تعد من بين أهم الإستراتيجيات التي تعتمدها الوكالة إذ تعتبر سلاحا مميزا تسير في مقتضاه كل متطلبات 

البحث عما يريدونه حاليا وحتى مستقبلا وأن تطبيق هذه الأخيرة على التطور والتنمية لرضا العملاء والإقتراب منهم و 

، وإنعدام خروج لإضافة إلى إستقطاب زOئن جدد والحفاظ على الزOئن القدامىO الربحيةمستوى الوكالة يضمن الزªدة في 

  .الزبون ،أي غلق حسابه لدى البنك 

وفي سؤاله عن ا�هودات التي يبذلها البنك لضمان جودة خدماته أكد السيد كمال على أن إدارة البنك تسهر على     

Oلإضافة إلى  ،إدخال اخر تكنولوجيا المعلومات والإتصالوذلك عبر "TIC"دانمن خلال الإستثمار في مي مواكبة العصر

  .²يئة البنية التحتية تكوين العمال و 

أكد هذا  التأهيل،كلفين OلزOئن يخضعون للتأطير و أثناء سؤالنا للسيد مشعوف طارق حول ما إذا كان الأفراد الم    

وهذا ما حدث في  ،بنك µخضاع عماله لدورات تدريبيةالسنة حيث يقوم الالأخير أن برامج التكوين تمتد على مدار 

وكذا دورات تدريبية لعمال  ،تدريب على التعامل ببطاقات الدفعالأخيرة µخضاع عاملتين لدورات تدريبية لل الآونة

تحسين مستوى العمال إيجاO على أشار إلى أن هذه الدورات تنعكس بهم على طرق التعامل مع العمال و الشبابيك لتدري

  .مواكبة التطورات و 

السيد كمال على أن أفضل الطرق التي تعتمد عليها الوكالة لقياس جودة وفي حين إتفق كل من السيد طارق و     

التعرف وفي حديثنا مع السيد بوشرييشة كمال أشار إلى أن الوكالة في بحث دائم نحو .خدما²ا هي نسبة غلق الحساOت 

العملاء حول مستوى جودة الخدمة  لأراءبحيث يقوم البنك µجراء إستطلاعات مستمرة  ،رغبات العملاءعلى حاجات و 

المثمن لجودة ن أن العميل هو مصدر للمعلومات والأفكار الجديدة فهو المقيم و ،وهذا إنطلاقا موتقييمهم لهاالمقدمة لهم 

  .زOئنها  جود²ا مع توقعاتوذلك °دف مسايرة أداء الخدمات و عملها ،

مستوى سبب رضا العملاء على جودة خدما²م المقدمة على السيد مشعوف أن و في الأخير إعتبر كل من السيد بوبريشة 

  ".بنك في الإصغاء إليكم"معالجة الشكاوي بطريقة سريعة فشعار البنك هو الوكالة هي حسن المعاملة والصدق والأمان و 

  

  

  



 الدراسة الميدانية لرضا العملاء كمدخل للرفع من جودة الخدمة البنكية                                  : صل التطبيقيالف

 

 

101 

  خلاصة الفصل

م هذا الفصل بدراسة هذا الفصل تدعيما للدراسة النظرية من خلال التحقق من النتائج النظرية،لذلك فقد اهت يعد    

مدى ارتباطه بتحسين جودة الخدمات المقدمة من طرف بنك القرض الشعبي الجزائري وكالة الطارف،حيث رضا العميل و 

بنك القرض الشعبي  تبين من خلال تحليل النتائج أن عملاءتم تطبيق الدراسة على عينة عشوائية من عملاء الوكالة،كما 

على مستوى جودة الخدمات المصرفية بمختلف أبعادها،مما يستدعي " متوسطة"الجزائري وكالة الطارف راضون بدرجة 

  . ضرورة خلق خدمات بنكية جديدة لتلبية ما يرغب به العميل
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 بحيث تناولت ،جودة الخدمة البنكية إطارالعديد من الجوانب التي تدخل ضمن  إلىتم التطرق من خلال هذه الدراسة    

 أبعادهاو على جودة الخدمة  أيضاتم الوقوف الخدمة،و  أنواعاستعراض  إلى Tلإضافةخصائصها الدراسة الخدمة البنكية و 

المفاهيم المتعلقة برضا  أهم إلىالتعرض و  تقييم جودة الخدمات البنكية، إلى Tلإضافةالخمسة المعتمدة من طرف الباحثين 

للدراسة من اجل توضيح اتجاه  ألمفاهيميالجانب  إدراجكان الغرض من كل هذا هو قياسه، و  أساليبو  أهميتهالعميل و 

  قة الرابطة بين متغيراsا؛العلاالدراسة و 

ما مدى فعالية الاعتماد على رضا العملاء كمدخل نوعي للرفع من جودة :"التالي يالرئيس التساؤلوقد تم دراسة     

  " الخدمة البنكية؟

يمكن  ،إليهاالمشار  الأدواتبحثنا وانطلاقا من الفرضيات الرئسيىة وTستخدام الوسائل و  علموضو تناولنا  من خلالو     

  :البحث العلمي في ما يلي وأفاق التوصيات المقدمة،و  نتائج هذه الدراسة، عرض نتائج اختبار الفروض،

  :اختبار الفرضيات.1 

دمات المقدمة من أن مستوى جودة الخ  - الطارف -وكالة بنك القرض الشعبي الجزائري يعتقد عملاء :"الأولىالفرضية 

  ".المطلوبلا يرقى إلى المستوى الوكالة ضعيف و 

حيث تمت  العشرين للجودة المتوقعة،ء الوكالة على العبارات الخمسة و عملا تايجاTتم اختبار هذه الفرضية من خلال 

تكون عليه جودة  أنيجب  ما(تقدمه من مستو�ت جودة أنما يتوقع العملاء من الوكالة  إطارصياغة العبارات في 

العام  حيث تم استخراج المتوسط الحسابي ،الإجاTتعتماد على المتوسطات الحسابية لتلك و قد تم الا)الخدمة المصرفية

لخدمة يعبر هذا المتوسط عن مستوى جودة او  الأبعادالتي تشكل جودة الخدمة المتوقعة لكل بعد من الخمسة و  للإبعاد

 أن إلىحيث تم التوصل ما  لهذا المستوى، تقدم منتجاsا وفق ناعلى الوكالة  ناالتي يعتقد عملاء الوكالة المتوقعة و 

 "تنص على التيو  الأولىو عليه نرفض الفرضية  ،"مرتفعة"توقعات عملاء الوكالة للخدمات المقدمة لهم من الوكالة كانت 

لا دمات المقدمة من الوكالة ضعيف و أن مستوى جودة الخ  - الطارف -وكالة بنك القرض الشعبي الجزائري يعتقد عملاء

  ."إلى المستوى المطلوب يرقى

بين مستوى تطلعاsم لمستوى الأداء لخدمات المقدمة من قبل الوكالة و هناك تتطابق بين مستوى جودة ا :"ةنيالفرضية الثا

  ".لكل بعد من أبعاد الجودة ام و الفعلي لتلك الخدمة بشكل ع

ستبيان لتحديد الفجوة بين لكل عبارة من عبارات الا الإجابةتم اختبار هذه الفرضية من خلال استخراج متوسطات 

         بين الادراكات الفعلي،بحيث تبين من خلال النتائج المتحصل عليها وجود فجوة سلبية  الأداءادراكاsم لمستوى 

كذلك ام و جودة الخدمة بشكل ع إلىالتوقعات الخاصة بمستقبلي الخدمة المصرفية التي تقدمها الوكالة وذلك Tلنسبة و 

لة جودة الخدمة المصرفية المقدمة من قبل الوكا لأبعادتوقعات العملاء  أنتظهر هذه النتيجة و  الأبعادTلنسبة لكل بعد من 
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هناك تتطابق  "أن التي تنص علىيمكن قبول الفرضية الثالثة و  إليهما تم التوصل  إلىاستنادا تفوق ما يحصلون عليه Tلفعل و 

ء الفعلي لتلك الخدمة بشكل عام بين مستوى تطلعاsم لمستوى الأدامات المقدمة من قبل الوكالة و لخدبين مستوى جودة ا

  "لكل بعد من أبعاد الجودة و 

  ".المقدمة لهم ةجودة الخدم أبعادلمختلف  التي يوليها عملاء الوكالة النسبية الأهميةلا تختلف :"ثالثةالفرضية ال

النسبية التي يوليها عملاء الوكالة للمعايير المستخدمة من قبلهم عند  الأهميةاختلاف ما تم التوصل اليه يتضح  من خلال

لا تختلف الأهمية  "م فعليا من الوكالة،وهذا يعني رفض الفرضية التي تنص علىودة الخدمات المصرفية المقدمة لهتقييمهم لج

  ".قدمة لهم جودة الخدمة الم أبعادالتي يوليها عملاء الوكالة لمختلف  النسبية

  :نتائج هذه الدراسة.2

  :كما يليو  إليهاالنتائج التي تم التوصل  أهممن خلال تحليل بيا¨ت الدراسة،يمكن تلخيص 

– 213الفعلي للخدمات المصرفية التي تقدمها وكالة القرض الشعبي الجزائري رقم  الأداءفي ضوء مقارنة مستوى .1

من حيث حجم الفجوة  الأبعاد أخذتحيث  البة متباينة بينهما،فجوات س بتوقعات العملاء، نتج عنها وجود - الطارف

الوكالة  إدارةوهذا يفسر عجز  الجوانب الملموسة؛ أخيراو  ،الأمان الاعتمادية، التعاطف، الاستجابة،بعد  :الترتيب التالي

  .انخفاض مستوى جودsا يفسرالذي  الأمر عن مقابلة توقعات العملاء لمستوى الخدمات المصرفية المقدمة،

في الخدمات المصرفية المقدمة  - الطارف– 213الجودة المتوقعة من قبل عملاء وكالة القرض الشعبي الجزائري رقم  إن.2

  ."مرتفعة"كانت 

الفعلي للخدمات المصرفية   الأداءلمستوى  -الطارف– 213وكالة القرض الشعبي الجزائري رقم عملاء  تتقييما إن.3

  .مستوى جودة الخدمة المتوقعة إلى لكنها لم ترقى، و "متوسطة"كانت 

ادراكاsم لجودة و  -الطارف– 213عملاء وكالة القرض الشعبي الجزائري رقم تائج الدراسة المتعلقة بتوقعات ن أثبتت.4

الخمس لمقياس جودة  الأبعادعناصر كل بعد من و  أبعادوجود فجوات سالبة لمختلف الخدمات المصرفية التي تقدمها 

ت العملاء لمستوى جودة رغباتقديم هذه الخدمات وفق توقعات و  المصرف عن إدارةعجز  إلىمما يشير  ،الخدمات

على الوفاء بتوقعات عملائها من  الإدارةعدم قدرة هذه  إلى يرجع ذلكمستوى جودsا، و  انخفاضهذا يوضح الخدمات و 

المحاولات لتحسين جودة الخدمة المصرفية  أنو  الأمانو  الجوانب الملموسة للخدمة الاعتمادية، الاستجابة، حيث التعاطف،

قابلة تركز على ز�دة قدرsا على م أنيجب  -الطارف– 213وكالة القرض الشعبي الجزائري رقم  المقدمة من جانب

تقييم  إعادةو  خلال معالجة القصورالمستقبليين لمستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة لهم من توقعات العملاء الحاليين و 

  .سياستها من خلال تصميم البرامج اللازمة لذلك
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ن هذه الخدمة من درجة رضا العملاء عو  الدراسة وجود علاقة بين جودة الخدمة المصرفية من ¨حية أظهرتكما .5

هذا و  المدركة انخفضت الجودة،لمتوقعة و كلما كانت هناك فجوة بين مستوى الخدمة ا  ºنهالنتائج  أظهرت إذ أخرى¨حية 

لا تقدم خدمات مصرفية -الطارف– 213وكالة القرض الشعبي الجزائري رقم  أن أي يدل على انخفاض مستوى الرضا،

   لآخرعملية تقييم الرضا تختلف من عميل  إن إلى الإشارةتجدر حاجات ورغبات عملائها وتحقق رضاهم و  متميزة تشبع

المشاركة سلبا في الحديث عنها،و هذا  إلىاتساع الفجوة يدل على عدم رضا العملاء عن الخدمة المقدمة مما يؤدي  أنو 

  .ينعكس على تقيم جودة الخدمة المصرفية

  :التوصيات

  :ما يلي إلىتوصي الدراسة على ضوء نتائجها السابقة     

الاهتمام Tلتنظيم و الترتيب  إلى إضافةالمستخدمة  الأجهزةكتحديث بعض وجوب اهتمام البنوك Tلجوانب الملموسة  .1

  الداخلي لجعل الخدمة المقدمة في متناول العملاء فالمباني الحديثة و المكان المنظم المريح له اثر في تقييم جودة الخدمة؛ 

  مستوى جودة الخدمة؛ ضرورة اهتمام المصرف Tلاستجابة السريعة و تلبية طلبات العملاء بسرعة كعوامل تؤثر على.2

تدنيا من وجهة نظر  أكثردمة المصرفية المقدمة و لاسيما في الجوانب التي كانت العمل على الارتقاء بمستوى جودة الخ.3

  العميل؛تصميم و تنفيذ الدورات تدريبية لجميع مقدمي الخدمة في ا¿الات المختلفة؛

له و تقديم خدمات دقيقة و خالية من وفاء Tلمواعيد المقطوعة ضرورة تنمية شعور العميل Tلثقة وذلك من خلال ال.4

  توفير كادر وظيفي متخصص و خبير؛ إلى Tلإضافة الأخطاء

الاهتمام الشخصي Tلعميل و العمل على دراسة حاجاته و توقعاته Tستمرار سواء من خلال دراسات ميدانية  إظهار.5

  من خلال المقابلات الشخصية؛ أو

  و العاملين؛ أولو�ت اهتمام الإدارةوضع احتياجات و رغبات العميل في سلم .6

 مبدأ إلىاستفادة العميل من خدمات البنك،وصولا  أثناءضرورة الاهتمام بحالات العيوب و الخلل التي تتحقق في .7

  ؛من مرة لأكثرالعميل على انه عميل الطلب  إلىينظر  أنيجب  الاحتفاظ لان البنك

و المعايير الخاصة Tلجودة و خاصة المعايير التي يصعب على المنافسين اعتمادها من خلال  Tلأبعادرة الاهتمام ضرو .8

  البنوك المنافسة بحيث تكون ميزة تنافسية يصعب تقليدها؛ أغفلتهاقد  أبعادالتركيز على 

البنوك على تحسين مستوى الرضا من خلال التركيز على رضا العملاء على المستوى المؤسسي  إداراتضرورة عمل .9

 .للمصرف
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  :البحث العلمي أفاق

فان نتائج الدراسة " بصوت العميل"ما يعرف  أولحداثة عملية الاعتماد على رضا العميل في تقييم جودة الخدمة  نظرا    

تتمثل الخدمة، و  المهتمين بقضية جودةستحق الدراسة من جانب الباحثين و ت أخرىمجالات اهتمام  أظهرتالحالية 

   :حة كما يليمجالات الاهتمام للدراسات المستقبلية المقتر 

بنك  أوعام  أخردراسة مقارنة لمستوى جودة الخدمة المصرفية و مدى رضا العميل عليها بين بنك خاص و  إجراء.1

  الاختلافات؛ محلي و الوقوف على ابرز أخرو  أجنبي

  ،غير العملاء كالمؤسسات و الموظفين الآخرين ينبالمستجو التعرف على تصورات .2

  دور جودة الخدمة البنكية في اكتساب ميزة تنافسية؛ إلىالتطرق .3

  .أخرىتطبيق نماذج القياس على قطاعات خدمية .4

          

 

 



 

 



 
105 

 أولا:الكتب.

 1- 1للغة العربية.

أطروحة مقدمة لنيل ،"دور التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة الفندقية").2009.(بوبكر عباسي - 

   .ورقلة ،علوم التسيير،جامعة قاصدي مرFح قسم شهادة الماجستير،غير منشورة،

، دار المسيرة للنشر 1ط، "التطبيقودة في منظمات الأعمال النظرية و إدارة الج" ).2015.(بوحرود فتيحة  - 

   .، الأردنوالتوزيع والطباعة، عمان

.نالتوزيع، عمان، الأرد، دار حامد للنشر و 1، ط"التسويق المصرفي").2005.(تيسير العجارمة  -    

: مهارات البيع دليل فن خدمة العملاء و )."2009.(، مصطفى محمود أبو بكرجمال الدين محمد مرسي -      

.الإسكندرية، مصر الطباعة،التوزيع و الدار الجامعية للنشر و ، "يق ميزة تنافسية في بيئة الأعمالمدخلك لتحق   

يرية النشر لجامعة ، دط، مد"التجاريةالجودة ميزة تنافسية في البنوك ").2009.(حمداوي وسيلة  - 

  .الجزائرقالمة،قالمة،

قياس جودة الخدمات المصرفية المقدمة في المصارف ").2016.(ربى محمد تيسير بذول السقال - 

.الأردن عمان، التوزيع،،دار وائل للنشر و 1،ط"التجارية  

والنشر  التواصل العربي للطباعةدار  ،1ط،"عولمة جودة الخدمة المصرفية)."2008.(رعد حسن الصرن - 

.الأردن عمان، التوزيع،و    

الطبعة العربية الأولى، دار اليازوزي "  الجودة الشاملة إدارة)." 2008.(رعد عبد الله الطائي،عيسى قدادة - 

  .للنشر و التوزيع، عمان ، الأردن

.، الأردن، عمانتوزيعللنشر وال، دار المناهج 1،ط"تطبيقاتهتسويق الخدمات و )."2016.(كي خليل المساعدز  -    

، ، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان1، ط"الاتجاهات المعاصرة في إدارة البنوك)."2003.(زnد رمضان محمود - 

.307الأردن، ص    

التوزيع، ، دار وائل للنشر و 1، ط"التسويق المصرفي بين النظرية و التطبيق" ).2008.(صباح محمد أبو rيه - 

 .الأردنعمان، 

  .، مصرد ط، الدار الجامعية، الإسكندرية، "إدارة الجودة الكلية" .)2004. (صوني محمد البكري -  

  قائمة المراجع



 
106 

) الموثوقية(الجودة الشاملة والمعولية  إدارة)." 2007.(عبد اxيد البلداوي، زينب شكري محمود نديم  - 

، ع، عمانالتوزيالأولى، دار الشروق للنشر و ربية ، الطبعة الع"التقنيات الحديثة في تطبيقها و استخدامها و 

   .الأردن

 ،دار الكتاب الحديث1ط،"القياس المقارنقياس الجودة و ").2005.(عبد المحسن توفيق محمد -                

.مصر الإسكندرية، التوزيع،للنشر و      

 ،1ط ،2،ج"2000،9001الايزوإدارة الجودة الشاملة و متطلبات )."2009.(قاسم ~يف المحياوي -   

.الأردن عمان، التوزيع،شر و دار الثقافة للن  

،دار 1ط،")تطبيقاتو مفاهيم و عمليات (إدارة الجودة ي الخدمات").2006.(ياويقاسم ~يف علوان المح - 

.الأردن عمان، التوزيع،الشروق للنشر و    

 التوزيع،دار الصفاء للنشر و  ،1،ط"الحديثةالجودة في المنظمات )."2002.(مأمون الدراركة، طارق الشبلي  - 

   .، الأردنعمان

  .18، مصر،ص ،دار الفكر الجامعي،الإسكندرية1،ط"راقب جودة منتجاتك)."2007.(محمد الصيرفي  -

 التوزيع،و  ،دار أسامة للنشر1ط،"المصرفيةالإدارة المالية و ").2010.(محمد عبد الخالق -              

.عمان،الأردن  

التوزيع، ي العلمية للنشر و ، دار اليازور 1،ط"إدارة الجودة الشاملة )."2005.(عبد الوهاب العزاوي محمد  - 

  .، الأردنعمان

، دار وائل للنشر 2، ط"إدارة الجودة الشاملة مفاهيم و تطبيقات )."2006.(محمود أبو أحمد جودة  - 

.، عمان، الأردنالتوزيعو    

كمي   -التسويق المصرفي مدخل استراتيجي)."2001.(يوسف، ردينة عثمان دعيمحمود جاسم الصمي- 

   .، الأردن،دط، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان"ليلييتح

ر المسيرة للنشر ، دا1، ط"تسويق الخدمات ").2010.(محمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف - 

.، الأردنالتوزيع، عمانو   

، دار 1،ط)"، الإحصاء، الاقتصادالإدارة(الشاملة معايير الجودة ").2013.(مصطفى كمال السيد طايل  - 

.الأردن التوزيع، عمان،أسامة للنشر و    



 
107 

دار جرير  ،1،ط"الخدميو  الإنتاجيالجودة الشاملة في القطاعين  إدارة)."2007.(مهدي صالح السامرائي -   

  .الأردن عمان، التوزيع،للنشر و 

، دار الوراق للنشر 1،ط" العملياتالمفاهيم والاستراتيجيات و " المعرفة  إدارة").2005.(نجم عبود نجم  - 

.، الأردنالتوزيع، عمانو   

، دار حامد للنشر 1،ط"التسويق مفاهيم معاصرة  )"2003.(، شفيق إبراهيم حدادنظام مويسي سويدان  - 

.226، ص ، عمان، الأردنالتوزيعو    

. الأردن عمان، التوزيع،دار وائل للنشر و  ،2،ط"الخدماتتسويق ").2005.(هاني حامد الضمور -   

 –بطاقات التقييم المتوازن أساسيات الأداء و )." 2009.(، طاهر محسن منصور الغالي وائل صبحي إدريس

  .، الأردن، دار وائل للنشر  والتوزيع، عمان1، ط"-سلسلة إدارة الأداء الاستراتيجي

 ، دار1، ط،"نظم إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجية و الخدمية").2009.(آخرونالطائي و  يوسف حجيم - 

   .، الأردناليازوري للنشر والتوزيع، عمان

إدارة الجودة الشاملة في التعليم )." 2008.(هاشم فوزي العباديحجيم الطائي، حمد فوزي العبادي و يوسف  - 

  .، الأردنالتوزيع، عمان، دار الوراق للنشر و 1، ط"العالي

، 1، ط"إدارة علاقات الزبون )."2009.(يوسف حجيم سلطان الطائي، هشام فوزي دFس العبادي - 

  .، الأردنمؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمان

 2-1للغات الأجنبية.

-Daniel ray .(2001)."mesurer et développer la satisfaction des clients " ,2 eme tirage, 

édition d'organisation, paris, France. 

 �نيا:ا�لات و الدور�ت العلمية.

 1-1للغة العربية.

،مجلة جامعة البعث،جامعة "تقييم جودة الخدمة في القطاع المصرفي)."2017.(جود الحلبي - 

.،حمص،سور27n،العدد39البعث،اxلد  



 
108 

دراسة -المصرفية الإسلامية في تحقيق رضا الزبوندور أبعاد جودة الخدمة )." 2011.(خير الدين محمد علي - 

، 7، اxلد يت للعلوم الإدارية والاقتصادية، مجلة تكر "تحليلية ميدانية للمصرف الإسلامي في محافظة نيوى

   .،جامعة تكريت، بغداد، العراق23العدد

جودة  التسويق الالكتروني و أثره على)."2015.(عمران علي أبو خريص،مصطفى احمد شكشك -  

.زليتن،ليبيا ،17العدد ،2سمرية الإسلامية،الجامعة الأسمرية،اxلد الا مجلة الجامعة،"الخدمات المصرفية   

�ثير أبعاد جودة الخدمة في درجة تفضيل المستهلك )." 2013.( هالة فاضل حسين، سالم محمد عبود - 

، جامعة 1، العدد5، اxلدالسوق وحماية المستهلكة لبحوث ، اxلة العراقي")الأسواق، المولات نموذجا( للشراء 

  .                                                                  بغداد، بغداد، العراق

 �لثا:الأطروحات و المذكرات العلمية.

 1-1للغة العربية.

دراسة حالة البنوك –العميل تدعيم جودة الخدمة البنكية و تقييمها من خلال رضا )."2014.(حلوز وفاء - 

،منشورة، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه قسم التسيير، جامعة أبو بكر "العمومية الجزائرية بولاية تلمسان

  .Fلقايد، تلمسان

دراسة  - تقييم جودة الخدمات المصرفية و دراسة أثرها على رضا العميل البنكي)." 2011.(فيروز قطاف - 

، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه،منشورة، قسم علوم التسيير، جامعة "ة بسكرةلولاي BADRحالة بنك 

  .محمد خيضر بسكرة، بسكرة

دراسة حالة  الصندوق –أثر محددات جودة الخدمات على رضا العملاء )." 2012.(مزnن عبد القادر - 

، جامعة أبي شورة، قسم التسييردة الماجستر،من، أطروحة مقدمة لنيل شها"– CNMAالوطني للتعاون الفلاحي 

  .بكر Fلقايد، تلمسان

 

 

 

 



 

 



  :)01(الملحق رقم 

  -الطارف–  cpaالهيكل التنظيمي للقرض الشعبي الجزائري

 

 

 

 

 

 

   

 المـــــــــــــــــــدير

 Jئب المدير

  السكرLرية

 الإدارةمصلحة 

فرع الدعم 

 و الامن

فرع التحويلات 

 المالية

فرع الدفع 

 نقدا

مصلحة 

 الصندوق

 مصلحة القرض

 

 مصلحة المراقبة

 إدارةفرع 

 المستخدمين

 القروض إدارةقسم 

 قسم الزfئن المهنيين

 قسم خاص fلخواص

 قسم خاص fلمؤسسات

 خلية الدراسة و التحليل

مصلحة عمليات 

 التجارة الخارجية

 فرع الدفع

التوظيف و  فرع

 التحويل



 ):02(الملحق رقم

  لجمھوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیةا                          

  وزارة التعلیم العالي و البحث العلمي    
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  العلوم التجاریة و علوم التسیر كلیة العلوم الاقتصادیة و

  اقتصاد نقدي و بنكي:تخصص                      .                                                      العلوم الاقتصادیة:قسم

 الموضوع:استمارة الاستبیان

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ن خلال تتوجھ الباحثة بجزیل الشكر لكل من ساھم في تحسین جودة الخدمة المقدمة في البنوك م -        
.الاستبیانمشاركتھ في ھذا   

 

                                                                                                                     :الباحثة

                                                                   .                        رزیق نور

و التقدیر مالاحترا و تقبلوا فائق  

 

 

 

 

 أخي العمیل ،أختي العمیلة ؛

 ت*)ة ()'ة و $ع" ؛

دراسة م)"ان)ة لل*>Bل على شهادة الFاسE0 في العلBم الاق0>اد<ة ت=>;  إ(اری8"رج ه4ا الاس0')ان في        

به"ف ال0عEف على ،"رضا الع7لاء 78*خل لل3فع م0 ج.دة ال+*مة ال&%$#ة :"اق0>اد نق"S و بQ8ي ،ت*O عB8ان 

 SEائWXع'ي الYض الEق"مة م[ ق'ل ب8] القFدة ال="مات الBX$ _درجة رضاك` في ما ی0عل.  

ب"قة  في جF)ع فقEاتهاالBاردة  الأسlلة [ع $الإجا$ةنjع ب)[ أی"<g` ه4ه الاسF0ارة راج)[ مQ8` الEQ0م -           

  .داخل الqEFع ال8Fاسp و الS4 ی0ف_ مع رأ<ˣ( `g( إشارةو ذل] بBضع مBضBع)ة،و 

xافة  أنعلFا  ،ال08ائج أفjلفي ال*>Bل على  الأثEوuن تعاونQ` الفعال مع8ا س)Bgن له $الغ  -             

  .تامةفق{ و س)0` ال0عامل معها $}E|ة الFعلBمات ال0ي س)0` ال*>Bل عل)ها سBف ت}0="م لغEض ال'*y العلFي 



 

  

  

  

  في المكان المناسب ) ˣ( إشارةیرجى وضع  ·

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 یةـــــــــــــــیانات الشخصــــــــــالب

  فرد                              مؤسسة :                       صفة العمیل -01

  

  :  كان العمیل فرد إذا-02

 ذكر                          أنثى :             الجنس ·

 

 اقل من ثانوي                         ثانوي                        جامعي       :المستوى التعلیمي ·

 

 

 سنة  50-41سنة                         من  40-31من                         سنة          30- 20من        :السن ·

  فأكثر  51من                                                           

  

  

   عامة                            خاصة                                 مختلطة:        إذا كان العمیل مؤسسة -03

  :      عدد سنوات التعامل مع البنك-04

  

  سنوات  10لأكثر من   ت             سنوا 10إلى  5ما بین     سنوات             5ما بین سنة إلى   لأقل من سنة              

             

 



 

 

 :على الإجابة التي تراها مناسبة) ×(يرجى وضع إشارة ·
البعد

الرقم  
  

  العبارة
الخدمة المتوقع 
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الخدمة المقدمة 
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01 

 

إن التصمیم و التنظیم 
  .الداخلي للبنك مرتب و جذاب

  

                              

یمتاز البنك بالنظافة و   02
  .الجیدة الإضاءة 

                              

  

03  

البنك بمظھرھم  یعتني موظفو
  .و ھندامھم

                              

04  
یتوافر لدى البنك أجھزة و 
معدات متطورة تتلاءم مع 

  .مستوى الخدمة المقدمة

                              

05  

یتوفر لدى البنك لوحات 
إرشادیة  و الكترونیة  

واضحة لتسھیل خدمة العمیل 
.  

                              

ستج
سرعــة الإ

ـــــــ
ابة

  

یقدم البنك خدمات سریعة   06
  .للعملاء 

                              

07  

یھتم العاملون بالبنك 
باحتیاجات العملاء و یسعون 

لتحقیقھا مھما كانت درجة 
  .انشغالاتھم

                              

08  

یقوم العاملون في البنك بالرد 
الفوري على جمیع 

استفسارات و شكاوى و 
  .مقترحات العملاء 

                              

09  
یتابع العاملون في البنك 

الإجراءات الخاصة بالعملاء 
  .لغایة حصولھم على الخدمة 

                              

10  
یتوافر لدى العاملین في البنك 

الاستعداد الدائم للتعاون مع 
  .العملاء 

                              

الإعتمـــــــــــــادیة
 
 11  

موظفي البنك على أثق بقدرة 
تقدیم الخدمات بسھولة و 

  .یسر 

                              

یقدم البنك خدمات دقیقة و   12
  .خالیة من الأخطاء تقریبا 

                              

13  
یتوفر لدى البنك كادر وظیفي 

  .متخصص و خبیر 
                              

14  
یحافظ البنك على سریة 

  .حسابات العملاء 
                              

15  
یقدم البنك الخدمات في 

  .المواعید المحددة
                              

ـــــــــــق   ــــــــــــــــــــــــــ ـــــا العـــــــــــميل كيةــــــــــدمة البنــــــــــــــــجودة الخياس ـــــــ و رضـــ  



الأمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــان
  

16  
یتوفر لدى العاملین في البنك 

المعرفة و المھارة 
  .المتخصصة 

                              

یشعر العمیل بالأمان عند   17
  .تعاملھ مع البنك 

                              

18  
البنك أجھزة و یتوافر لدى 

إجراءات أمنیة لحمایة 
  .مدخرات العملاء 

                              

یشعر العمیل بعدم المخاطرة   19
  .عند لاشتراك بخدمات البنك

                              

20  
یشعر العمیل بدقة التقاریر و 

الفواتیر الصادرة لھ مقابل 
  .الخدمة المقدمة 

                              

التع
ـــــــــــــــــــــــــ

ف
اط

 
 21  

یتم تقدیم العنایة الشخصیة 
لكل عمیل بغض النظر عن 

  .العلاقات الشخصیة 

                              

  

22  

یعتبر العاملون في البنك ان 
خدمة العملاء من أھم 

  .أولویاتھم  

                              

یبدي العاملون في البنك روح   23
  .الصداقة للعملاء 

                              

24  
یقوم الموظف بملء البیانات 

معاملات المطلوبة في ال
  .المصرفیة عوضا عن العمیل

                              

یتفھم العاملون في البنك   25
  .الظروف الخاصة بالعملاء

                              

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



:)03( رقم لحقالم  

 

 

أهمية تطبيقها على مستوى  بصفتكما مسؤولان في البنك ماذا تعني لكما الجودة في الخدمات المصرفية ؟ و ما  .01

.الوكالة من أجل البقاء وتحقيق الميزة التنافسية ؟  

ته ؟الذي يقوم به البنك من أجل ضمان جودة خدما ما .02  

     هل تولون إهتماما لتأطير وgهيل الأفراد المكلفين cلزcئن ؟ .03

  لقياس جودة خدماxا ؟-الطارف–213لة القرض الشعبي الجزائري رقم هي أفضل الطرق المعتمدة من طرف وكا ما .04

  ها و العمل على تلبيتها ؟ئلانحو التعرف على حاجات و رغبات عمهل تولي إدارة البنك إهتماما  .05

xا و جودxا مع توقعات خدما أداءمسايرة  - الطارف– 213كيف يمكن لوكالة القرض الشعبي الجزائري رقم    .06

؟زcئنها  

   هو سبب رضا عملائهم على الخدمة المصرفية المقدمة ؟  ما .07

 أسئلة المقابلة


