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اللهم لا تجعلنا نصاب بالغرور إذا نجحنا ولا باليأس إذا أخفقنا وذكرنا أن 

  .الإخفاق هو التجربة التي تسبق النجاح

اللهم إذا أعطيتنا نجاحا فلا تأخذ تواضعنا وإذا أعطيتنا تواضعا فلا تأخذ 

  .اعتزازنا بكرامتنا

  اللهم اختم بالسعادة أحلامنا وحقق بالزيادة آمالنا.

  تقبل دعائنا . ربنا
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  بحانه وتعالى على عونه وحسن توفيقه لنا ه تتم الأعمال الصالحات ، نشكره سالحمد والشكر الله الموفق الذي ب

  .في مسيرة انجاز هذا العمل

من باب شكر الناس من شكر االله ، نشكر الأستاذ المشرف في المقام الأول " دبوش عبد القادر " الذي وجهنا 

  .مذكرتنا من فيضه ولم يبخل علينا بنصائحه وأفاضإلى الأفضل دائما ، 

كما نتقدم بأسمى معاني الشكر والتقدير ، لكل من ساعدنا في انجاز هذا العمل من قريب أو من بعيد ، دون أن 

  ."بوشقوف"ننسى جميع الأساتذة من الابتدائي إلى الجامعي وكل عمال بنك التنمية المحلية لوكالة 
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  نجاز هذا العمل المتواضع االله وأشكره على توفيقي في إحمد أولا أ                                    

      لى التي  الوجود الى الوالدين الكريمين إملك فيأعز ما أهدي هذا العمل إلى أ                            

    س الى سر الوجدانولم تبخل إلى التي عانت ولم تيألى التي جادت أعطت ولم تدخر إ                     

      .***مي الغاليةأ*** منبع العطف والحنان                                               

      لى من علمني معنى الكفاح والنضال وكان قوتي في الحيات والذي يفني عمره وجهد إ                   

      .***أبي العزيز***نفسه من أجل تربيتي وتعليمي                                        

    م إلى جميع أخوتي: حمزة، رحيم، وزوج أختي اسماعيل وخاصة أختي الوحيدة وتوأ                     

        ***حنان***روحي                              

  حباب العزيزات: كنزة، صافية، خديجة، إيمان، كريمة، والأنسا صديقاتي كما لا أ                      

          وكل الذين عرفتهم طوال مشواري الدراسي.      
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                   الى منجي في الدنيا والاخرة.... إلى خالقي وبارئي

                                مي من يعطي قبل ان أرفع يدي لأطلب إلى ساتري في الدنيا إلى من هو بأبي وألىإ

                        حبيبي رسول االله صلوات االله عليبه. لىإ لى جلاء همي وغميإ

                  من تحملت وصبرت وعانت حتى أهنأ إلى مهجة الروح وجة الحياة فيض الحنان إلى إلى

                      إلى مثلي الاعلى أمي الحبيبة حفضها االله. 

                إلى من كان نورا وهاجا في حياتي إلى الذي حماني بظله إلى الذي سيرني على حب االله 

  غالي أمدك االله بالصحة والعافية.وحب رسوله فشكرا أبي ال

      : يزيد، عبد الرزاق، رضا، فتيحة، سامية،ليلىإلى من شاركوني دفئ العائلة إخوتي وأخواتي

  زية، سعيدة، نجا.فو 

        رحمة.ب، مروة، هديل، نوسة، بيان،إلى من منحوني لقب العمة والخالة: بلال، سهيل، يعقو 

               .: "فهيمة"أخواتي توأم روحي ةإلى من أصبحت مكانتها تنافس مكان

              خطوة بخطوة المرحة"سلمى".إلى من تقاسمت معي فصول هذه المذكرة 

        إلى صديقات الدرب: كريمة، أمال، كنزة، صفية، زهرة، أمينة، إكرام، فتيحة.

              إلى كل من يفتح هذه المذكرة طلبا للعلم.  

                      إلى كل من يحب االله والجزائر.    

  

  

  

  

  

  

  

                             



        الدراسة: ملخص 

موضوع مهم وهو قياس جودة الخدمات المصرفية في المصارف التجارية  إلىالدراسة  هاتهتطرفنا في     

                        الجزائرية.

                            

بالجودة وفد  المتعلقةنظري يحدد ويعرف مختلف المفاهيم  إطاروقد قمنا من خلال هذه الدراسة بتقديم   

وكدا التطرف إلى المفاهيم  حديث، إداريركزنا بصورة أساسية على جودة الخدمات المصرفية باعتبارها مدخل 

وفد                  المتعلقة بقياس جودة الخدمة المصرفية وتوقعات العملاء.

توصل إليها يرتبط مفهوم حاولنا الوقوف على تقييم العملاء وتحليل أرائهم لأداء المصارف ومن خلال النتائج الم

جودة الخدمة المصرفية من وجهة نظر العميل بمدى فدرة المنظمة على تقديم خدمات تتطابق مع توقعاته.      

               

   :الكلمات المفتاحية

  الجودة، الخدمات المصرفية، العملاء، المصرف.

    Résume:    

         Pris en compte dans cette étude au sujet d'un rôle 

important les mesures et la qualité des services bancaires commerciales 

algérienne. 

        Nous avons dans cette étude pour fournir un théorique 

identifié cadres et définit les différent concepts lies a' la qualité, nous nous 

sommes concentres principalement sur les qualités des services bancaires 

comme une entrée administratives moderne, les mesures de qualités des services 

prévus les clients. 

     Nous avons essaye de tenir sur les opinions et des analyses de la 

performance des banques notation de la clientèle et par les résultats obtenus qui 

sont relies a' la qualité des services bancaire âpre les préférences du client pour 

améliorer les services organises qui lui permette servir de lui fournir des 

services prévus.                 

   Les mots Clet: 

   Qualité, services bancaires, le client, banc.   
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  مقدمةال

له من تأثير ايجابي على التنمية  لما ،يمثل القطاع المصرفي مركزا هاما في النظم الاقتصادية والمالية   

 الشيء ،بشكل كفؤعبئة المدخرات وتوزيعها ا تأل ما يقدمه من خدمات متنوعة من شمن خلا ،الاقتصادية

في  لبنوكتكون ا حيث ،للدولةساسية في بناء الهيكل الاقتصادي حد الدعامات الكبرى والأأالذي يؤهله ليصبح 

وكلما نمى واتسع هذا النشاط زادت حسابات  ،لها شتى مجالات النشاط الاقتصاديمجموعها حلقة تتفاعل داخ

معرضة للعديد من المتغيرات والعوامل المصرفية  الأخيرةهذه  .زادت وتعددت خدماا المقدمةوبالتالي  ،المصارف

فضل الخدمات لتكون ذات جودة أفهي تحتاج لتحسين دائم وابتكار  ،نظرا لخصائصها المختلفة ،التي تؤثر عليها

بالتالي هناك ضرورة حتمية  .التي تعتبر مختلفة باختلاف توقعام ،ترضي حاجات ورغبات العملاء ،عالية

  .رات الحاصلة في بيئة أعمالهالمسايرة التطو  بنوكدارة الإير في تغي ثلإحدا

يطرح عدة معالم تمثل في جوهرها بنوك، والخصائص التي تميز خدمات التماشى يتامة الودة الجن تصور ولأ

الحاكم و أ ،باعتباره الملك ،رغبة العميل إرضاءالذي يتمثل بالمفهوم الواسع في  بنوك،الفعال لل بالأداءما يسمى 

قدمة له يقارن بين الخدمات الموفقا لمعايير عديدة تجعله  ،م لاإن كانت ذات جودة عالية أ بنك،على خدمات ال

جود على تقديم أ بنكلقدرة ال إلالا يعود  ،خرعلى آ بنكوتفضيل العميل  ،عموميةالو الخاصة أ بنوكمن قبل ال

خرين جدد ويكسب آ ،مكن من الحفاظ على عملائهوبالتالي يت له، لخدمات التي تجعله غير نادم على اختيارها

 ،والتنبؤ ا لتجنب وقوعها فيما يسمى بفجوة جودة الخدمة المصرفية ،بتركيزه على دراسة توقعات هؤلاء العملاء

 لا تنتجحد طرفي الخدمة وبدونه وباعتبار العميل أ ،للجودة بنكعميل وبين تصور الالتي تقع بين ما يدركه ال

عل المؤسسات الخدمية تحاول قدر الإمكان التقرب فج .وتطلعاته أنتجت فستكون حسب احتياجاتهن وإ ،الخدمة

مما يتيح لها تعزيز مركزها التنافسي وضمان  ،دف كسب ثقته وولائه استجابة لاحتياجاته ،منه وسماع تطلعاته

            والاستمرار.و النم

بفضل التقدم العلمي والتكنولوجي  ،الآخر مسته التحولات الأخيرةمن الواضح أن النظام المصرفي هو   

في ضوء ما تشهده الساحة المصرفية  ،الجزائرية بنوكما على الاأضحى لز  حيث ،السريع الذي يشهده العالم اليوم

إلى  حتى تستطيع الارتقاء ،أن تسعى بخطوات متسارعة نحو تطوير جودة الخدمات المصرفية المقدمة ،من تغيرات

. ومحاولة زيادة قدرا التنافسية من جهة أخرى ،التي تواجه العمل المصرفي من جهة ،مستوى التحديات المتباينة

من تقديم  لبلوغ ذلك انطلاقا بنوكتبعة من طرف الحد أهم الاستراتيجيات المتعد الجودة في الخدمات المصرفية أو 

مكانة مرموقة في  المعني بنكوجلب عملاء جدد ما يضمن لل ،كفاءة عالية للعملاء الحاليينو خدمات ذات جودة 

أصبحت إدارة الجودة وتحقيق رضا  ،جل النمو والتطورومن أد الرائ بنكصفة ال اكتسابوبالتالي  ،السوق المصرفية

رضاه وولائه  وتقديم خدمة تحقق ،والتعرف على حاجات وتوقعات العميل البحث ودائمة ،اهتمامهاالعميل محور 

لعميل من أن يستطيع مكنت اوالاتصالات،  المعلوماتوإن ثورة تكنولوجيا  خاصة ،تقدمها للمؤسسة التي
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الإشكالية:                                                    .الخدمات حسب رغباته واختياراتهالمفاضلة بين 

في ضوء ما سبق فان تساؤل                           

ما مدى توقع العملاء لجودة                    كالتالي:الدراسة الرئيسي هو  

  التساؤلات الفرعية:             الخدمات المصرفية وكيف يمكن قياسها؟

                      انطلاقا من التساؤل الرئيسي تنبثق التساؤلات الفرعية التالية:  

  ما المقصود بجودة الخدمات المصرفية؟ -١

  ما هي المعايير التي يعتمد عليها العملاء في تقييمهم لجودة الخدمات المصرفية المقدمة إليهم؟                   -٢

        ما هي أهم النماذج المعتمد عليها في قياس جودة الخدمات المصرفية؟  -٣

فرضيات               ما هو مستوى جودة الخدمة المصرفية في المصارف التجارية الجزائرية؟ -٤

  :الدراسة

                     تدعيما للإشكالية السابقة تم صياغة الفرضيات التالية:  

                   ؛ة تعتبر وسيلة لتحقيق رضا العميلجودة الخدم -١

       ؛صرفيةتختلف المعايير التي يعتمد عليها عملاء المصرف في أهميتها النسبية عند تقييمهم لجودة الخدمات الم -٢

            ؛Servqualهناك عدة نماذج لقياس جودة الخدمات المصرفية من بينها نموذج  -٣

             تقدم المصارف التجارية الجزائرية الخدمة المصرفية بمستوى مقبول. –٤

                      :أهمية الدراسة

بالنجاح  علاقة طردية تربط بين أية مؤسسة وعملائها، هذه العلاقات يحكم عليههناك  من الواضح أن    

بفعالية العلاقة مع العملاء، وخوفا من عدم تحقق ذلك  لبنوكحسب ديمومتها أو توقفها بحيث يرتبط مصير ا

تسعى لتجنبه بإتباع كل ما يرضي العملاء ومن بين المميزات التي توصل إلى ما سبق هي الجودة في التعامل مع 

رف الأخرى،فهي بمثابة حجر الزاوية لنجاح أو فشل العملاء والجودة في تقديم خدمات مميزة عن خدمات المصا

                                            المصارف للوصول لأهدافها.

                              أهداف الدراسة

     خلال الدراسة إلى:دف من                

العلاقة بين تحقيق مستوى معين للجودة وبين استمرار العميل في التعامل مع المصرف ومعرفة رضا  دراسة  - 

  العميل عن الخدمة المقدمة؛

 تقديم إطار نظري يحدد المفاهيم المتعلقة بجودة الخدمة وأبعادها وأساليب تحقيقها؛ - 

 في تطور جودة الخدمة في المصارف؛التوصل إلى بعض النتائج والاقتراحات التي من الممكن أن تساهم  - 

 إظهار مدى تبني المصارف لمفاهيم جودة الخدمات المصرفية؛ - 

      تحديد الأهمية النسبية للمعايير التي يعتمدها العملاء في تقييمهم لجودة الخدمات المصرفية؛ - 
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    توضيح الدور الذي يمكن أن تلعبه الجودة في مركز قرارات المصارف؛ - 

      توقع العملاء لمستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة لهم؛ التعرف على - 

.     توفير قاعدة من المعلومات التي تساعد إدارة المصرف في قياس جودة ما تقدمه من خدمات مصرفية -

                          اختيار الدراسة أسباب

 نقص الدراسات والأبحاث المتعلقة بجودة الخدمات ورضا العملاء؛ ₋

 لدى المؤسسات الخدمية الجزائرية بأهمية الجودة في تقديم الخدمات؛ نقص الوعي -

إهمال المؤسسات الخدمية الجزائرية للجوانب المتعلقة بالعميل فهي لا تم بسلوك العميل ولا تنتج وفق حاجاته  -

 درجة رضاه؛ تقليصورغباته ولا 

 قة بالموضوع؛الرغبة في إضافة ما هو جديد إلى مجموع البحوث والدراسات المتعل -

  ₋  التعرف على المفاهيم المتعلقةارتباط الموضوع بمجال تخصصي مع رغبتي في الاطلاع أكثر على هذا الموضوع و 

منهج         لفت انتباه إدارات المصارف لأهمية جودة الخدمة في كسب رضا العميل.

                      الدراسة:

  والطريقة التي تنتهج في دراسة المشكلة تم إتباع: وإشكاليةبالنظر إلى نوع الموضوع   

نهج الوصفي الذي يستعمل لضرورة فرضتها طبيعة الموضوع محل الدراسة لأننا بصدد جمع وتلخيص بيانات الم

مرتبطة بجودة الخدمات المصرفية وكذا حقائق خاصة بوضعيتها في المصارف لكننا لم نعتمد على سرد المعلومات 

ا المنهج التحليلي لتحليل جوانب ومضمون مختلف المفاهيم الواردة في البحث إضافة إلى إتباع فقط بل استعملن

  منهج دراسة حالة مستخدمين أدوات التحليل الأخرى لعرض وتحليل نتائج الدراسة التطبيقية.

                      هيكل الدراسة:

ول، اثنين منها نظرية وفصل أخير للإجابة على الإشكالية المطروحة تم تقسيم الدراسة إلى ثلاثة فص    

تطبيقي، تسبق كل هذه الفصول مقدمة تختص بتوضيح إشكالية الموضوع، أهمية الموضوع، أهداف الموضوع، 

                    وأدوات ومناهج الدراسة.

      أما عن محتويات الفصول التي تتكون منها الدراسة فهي كالتالي:    

 لقة بجودة الخدمات المصرفية حيث قمنا بتقسيم هذا الفصل إلى ثلاثةالأول أهم المفاهيم المتعيتناول الفصل 

      ماهية الجودة، مفاهيم حول الخدمات المصرفية، ماهية جودة الخدمات المصرفية.  عناصر:

اس جودة الخدمات المصرفية وتوقعات العملاء، حيث تم تقسيمه يأما فيما يتعلق بالفصل الثاني فقد تناولنا فيه: ق

العناصر التالية، توقعات العملاء لجودة الخدمات المصرفية، أهمية وصعوبات وطرق قياس جودة الخدمات إلى 

    المصرفية، عوامل ومستويات ومزايا قياس جودة الخدمات المصرفية.

  يختص بالدراسة التطبيقية، هدفه الأساسي هو إسقاط الدراسة النظرية على ارض الواقع ثم فصل ثالث     

ا بتقسيم هذا الفصل للعناصر التالي: تطور النظام البنكي الجزائري وتقديم بنك التنمية المحلية، تصميم ومنه قمن
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الدراسة الميدانية، تحليل البيانات واختبار الفرضيات من خلال مختلف التحليلات الواردة في الدراسة.

                    صعوبات الدراسة

ئق ومن بين هذه الصعوبات التي واجهتنا في فترة انجاز هذا لا يتجرد أي عمل نقوم به من صعوبات وعوا    

 -                                                                                                           البحث:

 صعوبة الحصول على المعلومات الكافية لمعالجة الموضوع وان تم الحصول عليها فتكون محدودة؛ 

صعوبة التعامل مع العملاء وخاصة وأم ذو مستويات علمية وفئات عمرية مختلفة الأمر الذي اوجب علينا  - 

  بذل وقت إضافيين لإتمام جمع واسترجاع الاستمارات الموزعة.

 

                      

               

                                                           

                          

          

  

     

        

    

 

    

  

                                                              

    

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  المصرفية اتالإطار المفاهيمي لجودة الخدم 

 

  مقدمة الفصل ١- ١

 ماهية الجودة  ٢- ١

 مفاهيم حول الخدمات المصرفية ٣- ١

                                   ماهية جودة الخدمات المصرفية ٤-١

     خلاصة الفصل
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            مقدمة الفصل  

التحســـين المســـتمر  ولا شـــك أن التغـــيرات الـــتي مســـت جميـــع دول العـــالم قـــد فرضـــت نفســـها بالاتجـــاه نحـــ          

معظمهـا خاصــة الخدميــة  فاتجهــت ،تنــامي حـدة المنافســة بينهمـاو ت  التفـوق الــدائم خاصـة مــع تزايـد حجــم المنظمـاو 

 فرتـــو و  ،قطـــاع الخـــدمات أصـــبح يمثـــل ثـــلاث أربـــاع النـــاتج الـــوطني الإجمـــالي نباعتبـــار أإلى الاهتمـــام بجـــودة خـــدماا 

هـذا بعـد تطـور مسـتوى معيشـة الأفـراد و المنتجة للسلع الماديـة  بالصناعاتت نر لخدمات فرص أكبر للعمل إذا ما قو ا

تم و هــا يومــا بعــد يــوم الحاجـة إلي ازديــادو أهميــة الخــدمات الاقتصـاديون يــدركون فبــدأ  ،متطلبــات الحيــاة العصــرية زديـاداو 

البحـــث عـــن ســـبيل تنميـــة هـــذا و تطـــوير أداء المنظمـــات الخدميـــة و التحســـين المســـتمر للخـــدمات  واللجـــوء الـــدائم نحـــ

  :م الفصل إلى ثلاث عناصر كالتاليلهذا قمنا بتقسيو  ،القطاع خاصة في مجال التحديات التي يواجهها

  ؛هية الجودةما -

 ؛رفيةمفاهيم حول الخدمات المص -

 .ةجودة الخدمات المصرفيماهية  -
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   ماهية الجودة ٢ -١

الكلـــي  الأداءتعـــبر في الأخـــير عـــن  لأـــامفهـــوم واســـع  ودة هـــو مفهـــوم الجـــ أن لا بـــد أن نشـــير منـــذ البدايـــة         

  العميل.و معايير الحكم عليها مختلفة حسب نشاط المؤسسة و  الوظائف،للمؤسسة الذي شاركت فيه كل 

  مفهومها و تطور التاريخي للجودة ال ١-٢-١

  التطور التاريخي للجودة :لاأو 

، ثم ربيــةو الــدول الأو  أمريكــابعــدها في  انتشــربــدأ التركيــز علــى مفهــوم الجــودة في اليابــان في القــرن الماضــي ثم         

تميــز و ودة الشــاملة البســيط إلى مــا يعــرف اليــوم بــإدارة الجــفتطــور مفهــوم الجــودة مــن نظــام الفحــص  ،بقيــة دول العــالم

  ١مراحل تاريخية لتطوير مفهوم الجودة كما يلي: أربعأغلب الأدبيات الإدارية بين 

  الفحصمرحلة    -

اخــر القــرن أو ا في اتمثــل بــدايات حركــة الجــودة الشــاملة ظهــرت بــدايو ، يطلــق عليهــا أحيانــا مرحلــة التفتــيش         

كانت ،العلميــة الإدارةفي  رتبلــورت بعــد ظهــور نظريــة تــايلو و عية الثــامن عشــر مــع بــدايات تصــاعد حركــة الثــورة الصــنا

  الرئيسي.كان القرار و تحليلات الجودة تركز فقط على فحص المنتج 

  الجودةضمان أو مرحلة تأكيد  -

بالتـالي وصـفت هـذه المرحلـة بأـا و تركز هذه المرحلة على توجيه كافة الجهود للوقاية مـن حـدوث الأخطـاء           

على نظام أساسه منع وقوع الأخطاء منذ البدايـة فإيجـاد حـل لمشـكلة عـدم مطابقـة المواصـفات ليسـت طريقـة تعتمد 

  القضاء على أسباا منذ البداية .و منع وقوع المشكلة أصلا  وحيث أن الأفضل من ذلك ه ،فعالة

العمليـة تفـي بمتطلبـات و أإن عملية تأكيـد الجـودة تتضـمن كافـة الإجـراءات اللازمـة لتـوفير الثقـة بـأن المنـتج 

تمـد علـى الوقايـة بـدلا مـن ة تعيـطـور فلسـفة رقابيالإدارة ينبغـي أن يتغـير لتفكـير  على ذلك فإن أسلوب بناءو الجودة 

  ان.و الخطأ بعد فوات الأ اكتشافالفحص و 

إلى ضــرورة دراســة تكــاليف  بالإضــافة، ط للجــودةإن مرحلــة تأكيــد الجــودة تشــمل بمنظورهــا عمليــة التخطــي  

  .مقارنتها بالفوائد الممكن تحصيلها من تطبيق نظام تأكيد الجودةو الجودة 

   مرحلة إدارة الجودة الشاملة  -

بـــدأ مفهــــوم إدارة الجــــودة الشــــاملة حيــــث ، تطـــور إدارة الجــــودةرحلــــة أعلـــى مرحلــــة مــــن مراحــــل تمثـــل هــــذه الم        

 عمليــات بالإضــافة إلى جــودة المنــتجم جــودة ال، حيــث يتضــمن هــذا المفهــو الثمانينــات مــن القــرن الماضــيبــالظهور في 

مشـــاركة و انـــدماجهم  بالإضـــافة إلى التركيـــز علـــى العمـــلاء و تشـــجيع مشـــاركة العـــاملين و يركـــز علـــى العمـــل الجمـــاعي و 

عـدد المنتجـات الـتي  ومـا هـو القرار الخاص بتحديد متى يتم فحص المنتجات  والسائد خلال تلك  الحقبة ه الموردين

 تحديـد مـدى مطابقــةو تفتـيش المنــتج و  اختبـارو تضــمن عمليـة الفحـص الأنشــطة المتعلقـة بقيــاس تو  ،تخضـع للفحـص

                                                 
  .٢٧-٢٥ص ص ،، إدارة وائل للنشر والتوزيع، الأردنتطبيقات)و ، إدارة الجودة الشاملة (مفاهيم )٢٠٠٦محفوظ أحمد (جودة  -١
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بالتالي فإن المنتجات المطابقة للمواصفات الفنية يمكـن تسـليمها إلى المسـتهلك و  ،المنتج للمواصفات الفنية الموضوعة

  يتم بيعها بأسعار أقل.أو  ،العمل عليها يعادأو  تتلفطابقة للمواصفات الفنية فإا إما أن المأما المنتجات غير 

أو العيـب أو فالخطـأ لقيـام بتصـحيحها او الأخطـاء  اكتشـافإن عملية فحص المنتج كانت تركـز فقـط علـى 

  س.سالكنها لم تقم بمنعه من الأو الخطأ  اكتشفتفعملية الفحص  ،التلف قد حصل فعلا

  الجودةمرحلة ضبط  -

الــتي تتضــمن المحافظــة علــى مقابلــة مواصــفات  الإحصــائية الأســاليبو طات يشــمل ضــبط الجــودة كافــة النشــا         

القيــام بالأنشــطة و الأدوات  اســتخدام وبــأن ضــبط الجــودة هــ) DALE BESTERFIEL(كمــا يقــول و  ،الســلعة

د مــــن أن تصــــميم الســــلعة مطــــابق كــــبالتــــالي فضــــبط الجــــودة يشــــمل التأالخدمــــة و أو لتطــــوير جــــودة الســــلعة  المختلفــــة

بنـــاء علـــى ذلـــك فقـــد و  ،المحـــددة والتأكـــد مـــن أن الإنتـــاج ومـــا بعـــد الإنتـــاج متوافـــق أيضـــا مـــع المواصـــفات للمواصـــفات

حصـائية علـى أسـاليب إ اعتمـدتيمكن القول أن هذه المرحلـة و  ،الأداءو امتدت عملية ضبط الجودة لتشمل التصميم 

متطـــورة عـــن الفحـــص فيمـــا يتعلـــق بتعقيـــد فقـــا لهـــذا المفهـــوم فـــإن ضـــبط الجـــودة يعتـــبر مرحلـــة و  ،حديثـــة لمراقبـــة الجـــودة

  تطوير الأنظمة المستخدمة .و الأساليب 

  مفهوم الجودة  :ثانيا

اصــطلاحا فهــي  ،) أمــا الجــودة١٩٨٠،منظــور ابــن( يض الــرديءقــالجيــد نو لغــة أصــلها مــن الجــود  :الجــودة          

  ٢.حهدرجة صلاو يقصد ا طبيعة الشئ و )  QUALITASمشتقة من الكلمة اليونانية (

على الـرغم و  ،المهتمون بموضوع الجودةو ردها الباحثون أو تعددت التعريفات التي و فلقد تباينت  الإداريفي الفكر  أما

فيمـا يلــي بعضـا مــن هــذه  لو اســنتنو  ،شـامل للجــودةو ــا إلا أـم لم يتفقــوا علــى تعريـف واحــد  دمـن الاهتمــام المتزايـ

  .التعريفات

  ٣ ." "القدرة على إرضاء الزبون :على أا  (١٩٨٤,kaoru ishikawa)الجودة حسب  فتعر  -

 ٤."المطالبة للاحتياجات" :) الجودة بأاphilip Crosby (يعرف و  -

) فهي "مواءمة المنتج asqs( الأمريكيةجمعية ضبط الجودة و ) ANSI( الأمريكيةأما حسب معهد المعايير الوطنية 

   ٥ ."دقته لمتطلبات العميلو  للاستعمال

 

متطلبام الظاهرية و فالجودة عبارة عن " مقاييس لمدى تلبية حاجات الزبائن  ISO٩٠٠٠قا للمواصفات فو  

لحاجات الزبائن  ةترجمو  ،إنما ببساطة المطابقة للمواصفاتو فالجودة ليست بالضرورة التمييز  ،الضمنيةو 

 ٦."توقعامو 

                                                 
  .٧ص ،)، إدارة الجودة الشاملة في القطاعين الإنتاجي والخدمي، دار جرجير للنشر والتوزيع، الأردن٢٠٠٧( مهدي السمرائي -٢

٣
 -     juran  joseph  M, and godfrey, A Blanton (١٩٩٩), juran's quality hand book, ٥th ED, Mc Graw –hill, new 

york, pp.٢٫٢-٢٫١. 
٤

 - Détrie philippe (٢٠٠١), conduire une démarche "qualité, ٤éme ED Edition D'organisation, paris, p.٢٠. 
  .٣١ ، صي العلمية للنشر والتوزيع، الأردندار اليازور  ،إدارة الجودة المعاصرة ،)٢٠٠٩آخرون (و عبد العال التميمي  -٥
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٥ 

  أهميتها و خصائص الجودة  ٢-٢-١

  خصائص الجودة  :لاأو 

  ٧:خصائص الجودة في ما يليتتمثل 

 ؛يمكن تحديدها من خلال الخصائص الوظيفية للخدمة :النجاعة )١

للمعروض  هي العناصر التي يمكنها إضافة شيء، و تتمثل في مختلف جوانب الخدمة :الخصائص الثانوية )٢

هذا و ت الزبون تلبية رغباأو ، غالبا ما تكون الخصائص الثانوية هي المحدد في عملية اختيار الخدمة الأساسي

 ؛ن للخدمات نفس الخصائص الرئيسيةعندما تكو 

اعتــبرت أهــم خاصــية قــد و  ،المقــاييس المحــددة مســبقا لإنتاجهــاو تعتــبر الخدمــة ذات جــودة إذا تطابقــت  :المطابقــة )٣

 ؛لىو مراقبة الجودة في مراحلها الأ أوفتيش معتمدة في مرحلة الت

 ؛مة إلى أن تبتذل نتيجة الاستعمالالخدالذي تستعمل فيه  الزمنيالمدى  معناه :الدوام )٤

ليــة و فقبــل تقــديم الخدمــة تعتــبر مــن الدراســات الأ ،كــل خدمــة ترافقهــا مجموعــة مــن الخــدمات  :الخــدمات المشــتركة )٥

 ؛ضمن شروط حسنة الخدمة باستعمالتمثل النشاطات المساندة التي تسمح البيع  بعدو 

  .في الصناعات الإبداعيةمهم و أساسي  وهو ، إضافات جانب ذاتي في مجال الجودة، يتضمن عدة وه :التغيير )٦

   أهمية الجودة :ثانيا

 اختلافعلى مستوى المنظمات على أو للجودة أهمية إستراتيجية كبيرة سواء على مستوى الزبائن         

 ٨:ل هذه الأهمية كما يليو ايمكن تنو أنشطتها 

يتضـح ذلـك مـن خـلال العلاقـات الـتي تـربط و جاـا تستمد المنظمة شهرا من مسـتوى جـودة منت :سمعة المنظمة -  أ

  ؛المنظمةعملاء حاجات و لة تقديم منتجات تلبي رغبات و امحو مهارام و خبرة العاملين و المنظمة مع اهزين 

الحكــم في قضــايا منظمــات تقــوم و عــدد المحــاكم الــتي تتــولى النظــر  باســتمرارتــزداد  :المســؤولية القانونيــة للجــودة -ب 

خدميـة تكـون أو توزيعها لذا فإن كـل منظمـة صـناعية أو تقديم خدمات غير جيدة في إنتاجها أو جات بتصميم منت

قانونيــا عــن كــل ضــرر يصــيب  ةمســئولخدميــة تكــون أو توزيعهــا لــذا فــإن كــل منظمــة صــناعية أو جيــدة في إنتاجهــا 

  ؛لهذه المنتجات استخدامهمن جراء العميل 

توقيـت تبـادل المنتجـات إلى درجـة كبـيرة في و الاقتصـادية تـؤثر في كيفيـة و السياسـية إن التغيرات  :المنافسة العالمية -ج

اتمــع و ســب الجــودة أهميــة متميــزة إذ تســعى كــل مــن المنظمــة تالعولمــة فتكو في عصــر المعلومــات و ســوق دولي تنافســي 

                                                                                                                                                         
 .١٩ص ،، دار اليازوري، الأردنإدارة الجودة الشاملة)، ٢٠٠٥(ي و امحمد عبد الوهاب العز  -٦
 الجزائر ،، جامعة عنابةستير، غير منشورة، مذكرة ماججودة الخدمات المصرفية كمدخل لاكتشاف القدرة التنافسية للبنوك ،)٢٠٠٩سهيلة بارة ( -٧

  .٠٦ص
  .٣٣ص التوزيع الأردن،و ، دار النشر للشروق )تطبيقاتو إدارة الجودة الشاملة في الخدمات (مفاهيم عمليات )، ٢٠٠٦ي (و اقاسم نايف علوان المحي -٨
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٦ 

 يمصـول علـى مـوطئ قـدالحو  ،تحسـين الاقتصـاد بشـكل عـامو على تحقيقها دف التمكن من تحقيـق المنافسـة العالميـة 

  ؛في السوق العالمية

مـن العميـل : إن تطبيق الجودة في أنشـطة المنظمـة ووضـع مواصـفات قياسـية محـددة تسـاهم في حمايـة العميل حماية-د

العميــل م يــؤدي إلى إحجــا ضعنــدما يكـون مســتوى الجــودة مـنخف، يعــزز الثقـة في منتجــات المنظمــةو الغـش التجــاري 

  ؛عن طلب منتجات المنظمة

مــن شــأنه أن يتــيح الفــرص  الإنتــاجمراحــل و : تنفيــذ الجــودة المطلوبــة لجميــع عمليــات حصــة الســوقو التكــاليف  -ه

عـــن طريـــق  الآلاتو تلافهـــا لتجنـــب كلفـــة إضـــافية إلى الاســـتفادة القصـــوى مـــن زمـــن المكـــائن و الأخطـــاء  لاكتشـــاف

 ٩.نظمةزيادة ربح المو تخفيض الكلفة  بالتاليو  الإنتاجتقليل الزمن العاطل عن 

   الجودةأهداف و محددات  ٣-٢-١

 لا: محددات الجودة أو 

  توجد عدة محددات للجودة يمكن ذكرها فيما يلي:        

    :الخدمة يجب أن يركز على نتائج دراسة السوق التي تحددأو إن تصميم المنتج  :التصميم -١

  ؛يةقدرام الشرائو رغبام، دوافعهم  احتياجام،و  المستهدفينالعملاء  -

  ؛المستهلكالخدمة كما يطلبها أو ج مواصفات المنتو خصائص  -

  حجم الطلب عليها.و خصائص المنتجات  -

  التكنولوجية المتوفرة لدى المنظمة.و البشرية  ،كما ترتبط عملية تصميم المنتج بالقدرات المادية    

ك عــــن كيفيــــة اســــتخدام ســــتهلللم الإرشــــاداتو تــــوافر العمليــــات و ة الاســــتخدام ســــهول إن:ســــهولة الاســــتخدام -٢

مصــمم  وفقــا لمــا هــو  آمنــةو لــى الأداء بطريقــة ســليمة ع لهــا  لهــا أهميــة قصــوى في زيــادة قــدرة المنتجــات المنتجــات

 ١٠؛لها

هـذه بـدورها و  ،تحقيقهـا لغـرض التصـميمأو الخدمة أو إلى درجة تطابق المنتج  يشير هذا المحددو  :جودة التطابق -٣

 :تتأثر بمجموعة من العوامل مثل

التــدريب و مهــارة العــاملين و المعــدات  ،الآلاتتســهيلات الإنتاجيــة المســتخدمة مثــل قــدرة ال ،القــدرات الإنتاجيــة     

صــــحيح الانحرافــــات في حالــــة تو الرقابــــة لتقيــــيم عمليــــة التطــــابق و الحــــوافز كمــــا تعتمــــد أيضــــا علــــى عمليــــات المتابعــــة و 

  ؛حدوثها

  متوقع. والخدمة كما هأو المحافظة على أداء المنتج  من الجودةتمكن الأهمية من الخدمات بعد التسليم:  -٤

 خذفي هذه الحالات لابد من أو توقع م والأداء عن ما ه لاختلافهناك كثير من الأساليب التي قد تؤدي 

  ١١.فقا للمعايير الموضوعةات التصحيحية التي تضمن الأداء و التصرف

                                                 
   ١٢ص ، جامعة بومرداس الجزائر،، مذكرة ماجستيرلمتميزجودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقيق الأداء او واقع )، ٢٠١١ليندة فليسي ( -٩

  .١٦-١٥ صص _ ،، مديرية النشر لجامعة قالمة، الجزائرالجودة ميزة تنافسية، )٢٠٠٩وي (اوسيلة حمد -١٠
  .١١٥-١١٤ ص ،، مصر، الدار الجامعيةالعملياتو ، إدارة الإنتاج )٢٠٠٠سونية محمد البكري ( -١١
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  أهداف الجودة  :ثانيا

 ١٢:اهناك نوعان من أهداف الجودة هم

هي تصاغ على و هي التي تتعلق بالمعايير التي ترغب المنظمة في المحافظة عليها و  :أهداف تخدم ضبط الجودة  )١

  .رضا الزبائنو مميزة مثل الأمان متطلبات ذات مستوى أدنى تتعلق بصفات  باستخدامذلك و مستوى المنظمة ككل 

جات جديدة ترضي الزبائن تتطوير منو لأخطاء هي غالبا ما تنحصر في الحد من او  الجودة:أهداف تحسين  ) ٢

  .ة أكبربفعالي

  ١٣هي:و يمكن تصنيف أهداف الجودة بنوعيها إلى خمس فئات و هذا 

  ؛اتمعو البيئة ، ضمن الأسواقيتو للمنظمة  أهداف الأداء الخارجي - أ

  ؛قابليتها للضبطو عاليتها فو ل مقدرة العمليات و اتتنو أهداف العمليات  - ب

  ؛المنافسةو ل حاجات الزبائن و اتتنو ء المنتج أهداف أدا - ج

  ؛ملمحيط العو مدى استجابتها للتغيرات و ليتها افعو ل مقدرة المنظمة و اتتنو الداخلي أهادف الأداء  -د

   .تطوير العاملينو التحفيز و القدرات و ل المهارات و اتتنو أهداف الأداء للعاملين  - ه

  

  

  

  

  

  

  

 

  

  

  أهداف الجودة :) ١-١(رقم الشكل 

  

  

  

  

                                                 
 .٣٤ ص ،ي، مرجع سبق ذكرهو اقاسم نايف علوان المحي -١٢
 . ١٠٣ص ،دار الفكر المعاصر، سوريا ،٩٠٠٠و)، دليل عملي لتطبيق أنظمة الجودة والإيز ١٩٩٩( ، إلياس سهيلمأمون السلطي -١٣

 أهداف الجودة
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 .٢٠٧ص ،الأردن ،، دار صفاء للنشر والتوزيعةالرائد الإدارة، )٢٠٠٣(لفتاح الصيرفي : محمد عبد االمصدر

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  مفاهيم حول الخدمات المصرفية  ٣-١

الـتي يمتـاز ـا طبيعـة الخصـائص و موقعـا متميـزا بحكـم المنـافع الـتي يقـدمها و يحتل قطـاع الخـدمات أهميـة خاصـة         

في  أمــا عليــه ســنتطرق في هــذا المبحــث لدراســة مفهــوم الخدمــة المصــرفيةو لــذا تــزداد الحاجــة يومــا بعــد يــوم للخــدمات 

ـــواع الخـــدمات المصـــرفية  ـــاني ســـنتطرق إلى أن علـــى خصـــائص الخدمـــة ســـنتعرف المطلـــب الثالـــث و أهميتهـــا و المطلـــب الث

 تأثيرها على عمليات المصارف.و المصرفية 

  مفهوم الخدمة المصرفية  ١-٣-١

ھ�اف ������ أ
�داء ا����� � 

أھ�اف ������ 
 �!#داء �!����"!ت

أھ�اف ������ 
 �!#داء ا��ا%�$ 

أھ�اف ������ 
 �!#داء ا�)!ر&$ 

أھ�اف ������ 
 ���!��"(�!#داء 
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  الخدمة المصرفية.و سنخصص هذا المطلب لعرض تعريف الخدمة 

  لا: مفهوم الخدمة أو 

بحيث أن  ،ادلأداء يخضع للتبأو "كل نشاط  :الخدمة بأا  Kotler ,Duboisالتسويق عرف كتاب         

أن لا كما يمكن   ،ة مرتبطة بمنتج مادييمكن أن تكون الخدمو للملكية  انتقاللا ينتج عنه التبادل غير ملموس، و 

  ١٤."تكون كذلك

تكون في الأساس غير و خر آمنفعة يقدمها طرف إلى طرف أو نشاط " :فقد عرف الخدمة بأا Kotler أما - 

 ١٥."لا يكونأو مادي  فتقديم الخدمة قد يكون مرتبط بمنتج ،ية ملكيةألا يترتب عليها و غير محسوسة أو ملموسة 

لا و  آليأو نتيجة لاستخدام جهد بشري  "منتج غير ملموس يقدم المنافع للمستفيد :أن الخدمة هيوورد أيضا  - 

  ١٦.ملموس" ،مادي المنافع حيازة شيءينتج عن تلك 

غــير الملموســة الــتي غالبــا تســتهلك في  الإنتاجيــةأو   "هــي الســلع الاســتهلاكية :كمــا يتضــح مفهومهــا بأــا

اطات الاقتصـــادية الخاصـــة بالخـــدمات هـــي في الغالـــب ذات كثافـــة عماليـــة أكـــبر النشـــ ،نفـــس الوقـــت الـــتي تنـــتج فيـــه

  ١٧."الأخرىبالمقارنة مع النشاطات 

من غير أن  مايحقق له منفعة و "أداء نشاط قد يشترك به المستفيد :تعريف الخدمة بأا يمكن تلخيصو 

 ملموس". يؤدي إلى تملكه لشيء

                  السلعةو الاختلاف بين الخدمة  �

صنف كوتلر خمس فئات في التنوع من سلعة خالصة إلى سلعة  حيث ،الخدمةو دة اختلافات بين السلعة ناك عه

  ١٨خدمة خالصة كالتالي:

 ؛مثل الصابون، معجون الأسنان، الملح، لا يرافق المنتجات أي خدمات سلعة ملموسة خالصة: )١

 الكمبيوتر؛و لسيارات لزبون، مثل اسلعة ملموسة مع مصاحبة الخدمات: لتعزيز ما يطلبه ا )٢

دمة، الخو ، كل من الطعام الدائمينالمطاعم عملاء الخدمات مثل و الهجين: العرض يتألف من أجزاء السلع  )٣

 الإعلام؛و التلفزيون، النقل 

 ت ثانوية؛خدماو خدمة يرافقها سلع  )٤

          البنوك.و خدمات البريد و الخدمة الخالصة مثل خدمة التعليم  )٥

التداخل بين  والسبب في ذلك هو فصل الخدمة عن السلعة بشكل كامل  إمكانيةهذا يعني عدم و     

معينة إذا لم ترافقها أحيانا لا يمكن الاستفادة من سلعة و سلع، و أحيانا تتألف المنتجات من خدمات و المفهومين، 

                                                 
١٤

 - kotler philip, bernard dubois (٢٠٠٠), marketing management, pupilunion,١٠émé éditions, paris p ٤٥. 
 .٧٧٤ ص ،لمصطلحات الاقتصادية والإحصائية، دار النهضة العربية، لبنانموسوعة ا ،)١٩٨٦لعزيز (فهمي هيكل عبد ا -١٥
 .١٧، الأردن، ص، دار وائل للنشرلخدماتا )، تسويق٢٢٠٠هاني حامد الظمور ( -١٦
 .١٩٢- ١٩١الأردن، ص ر والتوزيع،، دار اليازوري العلمية للنشالأسس العلمية للتسويق الحديث)، ٢٠٠٦( آخرونو حميد الطائي  -١٧
١٨

�ر��، دار ا
���د 
���ر وا
�وز��، ا�ردن، ص )، ٢٠١٣(���ر ا
	��ر��  -�
و�ق ا�
  .٢٣ا
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في  وه الحال أيضا بالنسبة للخدمات كماو التي تتطلب خدمات ما بعد الشراء،  الآلياتالحال في خدمة كما هو 

 الخدمات المصرفية.و أدوية و المستشفيات، أجهزة 

رغبات العميل إلا أن و حاجات  إشباع والسلعة يحققان هدف واحد هو على الرغم من أن الخدمة     

لكن اختلاف و قد تكون مصاحبة لها و منفصلة انفصالا تاما عن السلع الملموسة و الخدمات قد تكون بحتة 

الأدوات اللازمة بشكل قد يختلف في و المختصون إلى استخدام الأنشطة عن السلع تدفع خصائص الخدمات 

يمكن و إن هذا الاختلاف يمثل الأساس في تمييز الخدمات عن السلع و استخدامها في تسويق السلع الملموسة 

  توضيح ذلك في الجدول التالي:

 السلعةو جه الاختلاف بين الخدمة أو  :)١-١(رقم  جدولال

  الاختلافجه أو   السلعة  الخدمة

  طبيعة المنتج  شيء ملموس  غير ملموس أداءأو عمل 

رقابة صعبة لأن الخدمة تستهلك أثناء 

  إنتاجها

  صعوبة الرقابة على الجودة  تسهل الرقابة عليها

عملية الاتصال بين مقدم الخدمة 

مستهلكها بدرجة عالية لما تتصف به و 

ما يتطلب  وهو الخدمة من كثافة عمل، 

 أداءذا  ايكونو ة أن من مقدمي الخدم

  عالي.

المستفيد يتحصل على السلعة مهما  

  كانت الطريقة.

  مشاركة المستهلك في انجاز الخدمة.

لا يمكن خزا لأا ليست شيء 

عدم الطلب عليها يؤدي إلى و ملموس 

لهذا و خسارة المصرف المنتج للخدمة 

  تسعى المصارف للحفاظ على الطلب.

ة خزا لأا ملموس بالإمكان

غير أو استهلاكها يكون بصفة مباشرة و 

  مباشرة.

  خزن الخدمة إمكانيةعدم 

توزيعها حسب كفاءة مقدم الخدمة 

مباشر في قدرته على تحقيق  والمنفذ هو 

  رضا الزبون.

المكان الذي و يتم توزيعها في الزمان 

يرغب فيه المستهلك،  هناك قنوات 

  غير مباشرة.و مباشرة 

  اختلاف قنوات التوزيع.

  الاختلاف حسب عدم و أقل نمطية، 

عدم و تشابه الخدمات المقدمة  إمكانية

للزبائن بنفس  الإشباعتحقيق  إمكانية

  المستوى.

 إنتاجأكثر نمطية لارتفاع رأس المال في 

  السلع.

  نمطية الخدمات.

  

  

  

ما  وهو ذات حضور هام في الخدمة 

يوجه مسوقي يؤدي لوجود مشكلات 

لق صورة الخدمة لبذل جهود أكثر لخ

  ذهنية للمستهلك.

  يبيع شيء غير ملموس  تركز على الجانب الملموس

  تباين الخدماتالتباين قليل، هناك تجانس في طريقة ما  وهو متباينة لاختلاف مقدميها 
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قياس و يؤدي إلى جعل عملية تحديد 

صعبة، حيث كل جزء من  إنتاجها

الخدمة يختلف عن الأجزاء الأخرى 

اختلاف تقديمها من و لنفس الخدمة 

يرى  و شخص لأخر حسب الظرف، 

ى المصارف تقليل هذا كوتلر أن عل

التباين في تقديم الخدمة عن طريق 

  تأهيل العاملين في مجال تقديمها.

نفس و للسلعة  الإنتاجيةالمواد و  الإنتاج

  الظرف في تقديمها.و الطريقة 

غير  ،مذكرة ماجستير تساب القدرة التنافسية للبنوك،)، جودة الخدمات المصرفية كمدخل لاك٢٠٠٩المصدر: سهيلة بارة (

     .٢١ ، ص، الجزائرةجامعة عناب، منشورة

   دورة حيااو مفهوم الخدمة المصرفية  :ثانيا

  مفهوم الخدمة المصرفية  -١

  :إلى تعريف الخدمات المصرفية كما يلي فنا على مفهوم الخدمة بصفة عامة نأتيبعد تعر 

أداء يقــدم مــن أو أنشــطة أو ت المصــرفية مــن الناحيــة التســويقية بأــا "عبــارة عــن تصــرفات يمكــن تعريــف الخــدما -

كمــا أن تقـــديم   ،لا يترتــب عليهــا نقــل ملكيــة أي شــيءو تعتــبر غــير ملموســة  الأنشــطةهــذه و طــرف إلى طــرف آخــر 

   ١٩.غير مرتبط بمنتج مادي ملموس"أو الخدمة قد يكون مرتبطا 

 الإشـباعفهـي تعتـبر  ،في العميـل المتمثـلنشـاطه مـه المصـرف في إطـار ارة عـن مـا يقد" عبـ :بأـا كمـا تعـرف أيضـا -

   ٢٠.رغباته المختلفة من طرف المصرف فهي تمثل مصدر للربح"و الذي يسعى إلى تحقيقه العميل لحاجاته 

 

لــغ رغبــات العميــل مقابــل دفــع مبو حاجــات  إشــباعــدف إلى  ،نشــاط غــير ملموســة جــهأو " :تعــرف كــذلك بأــاو  -

  ٢١.تحقيق عوائد لصالح المصرف"و حاجات العميل  لإشباعفهي تلعب دور مزدوج  ،معين من المال للمصرف

العـروض المصـرفية الـتي تقـدم للعمـلاء فالحسـاب  :"للخـدمات المصـرفية في أـا sylvi de cousserguesينظـر و  -

  ٢٢.غيرها هي منتجات مصرفية"و كات خصم الشيو قروض الاستغلال  ،دفترعلى ال

  :من خلال التعاريف السابقة الذكر للخدمة المصرفية نلخص مفهومها فيما يليو 

مــــنح القــــروض و تمثــــل قبــــول الودائــــع و  ةف التجاريــــموعــــة الخــــدمات الــــتي تقــــدمها المصــــار مجالخــــدمات المصــــرفية هي"

الأنشــطة الــتي  هنــاك مجموعــة أخــرى مــن أن الماليــة بالإضــافة إلى راقو الأالخاصــة بعمليــات و  ،خــدمات ماليــة أخــرىو 

                                                 
، مجلة اقتصاديات شمال إفريقيا، جامعة حسيبة بن جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك)، ٢٠٠٥عبد القادر بريش ( -١٩

 .٢٥٣ ص ،ثالثبوعلي، الشلف، العدد ال
 .١٠٢ ص ،ز جامعة القاهرة للتعليم المفتوح، مصر، مركإدارة البنوك، )١٩٩٤زيد الدسوقي ( وحامد أب -٢٠
 .٣٠٧ص ،، الأردن، دار وائل للنشرالاتجاهات المعاصرة في إدارة البنوك)، ٢٠٠٣زياد رمضان سليم ( -٢١

٢٢-coussergues de sylvie (١٩٩٦), gestion de la banque, édition dunod Parise, p:٢٤٧ 
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طبيعة الأهـداف الـتي يسـعى المصـرف التجـاري إلى تحقيقهـا و  وتختلف من حيث أنواعها وحجمها بحسب درجة النم

  .م هذه الأهداف إلى العملاء مقابل عملات"تقدو تخصصه في الخدمات المصرفية درجة و 

                  دورة حياة الخدمة المصرفية -٢

يمكـــن توضـــيح هـــذه المراحـــل في و ل الـــتي تمـــر ـــا دورة حيـــاة أي منـــتج تمـــر الخـــدمات المصـــرفية بـــنفس المراحـــ  

  الشكل التالي: 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  ): دورة حياة الخدمة المصرفية٢-١(رقم شكل لا

  

  

  

  

  

  

  

  

  قيمة 

  

  

  مرحلة تقديم           ومرحلة النضــــج         مرحلة النمـــــــ         الانحدارمرحلة           

  الخدمات للسوق                                                                                 

     

  

  

  المبيعات الكلية   

  

        

                                               الأرباح الكلية   
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  المبيعات

  

  

  

    الزمــــــن                                                                  

    

  ، دار الكتاب الحديث"الخدمات المصرفية "استراتيجيات التسويق المصرفي و  ،، التسويق)٢٠٠٩عوض الحداد ( المصدر:

    .١٧٤ ص 

                    

   ٢٣:المبينة في الشكل كما يلي الأربعةالمراحل  يمكن شرح

                  مرحلة تقديم الخدمة للسوق  -

المصــرف بوجــه عــام يحقــق و لمصــرفية الجديــدة، المــنخفض للمبيعــات مــن الخدمــة ا وتتصــف هــذه المرحلــة بــالنم  

الإعلان عنها ـدف تشـجيع و تشمل التكاليف في هذه المرحلة نفقات ترويج الخدمة و خسائر في هذه المرحلة، 

 رة حيـــاة الخدمـــة تكلفـــة بحـــوث الســـوقتشـــمل هـــذه المرحلـــة مـــن دو و إقبـــال العمـــلاء عليهـــا علـــى نطـــاق واســـع. 

لويــة لــدى و تكــون الأو  غيرهــا،و تكــاليف اختبــار الســوق بالنســبة للخدمــة و  تكــاليف إنشــاء نظــام توزيــع الخدمــة،

تقدمها للعمـلاء في السـوق المسـتهدف. المنافع التي و إدارة البنك في هذه المرحلة في خلق الإدراك بوجود الخدمة 

 ترويجي.لتأكيد على العنصر الا وفي مرحلة تقديم الخدمة للسوق هللمصرف هكذا يتبين أن النشاط الرئيسي و 

  

                      مرحلة النمو  -

أثنـاء هـذه المرحلـة يمكـن و   الارتفاع مـع ثبـات حجـم التكـاليفالأرباح إلىو المبيعات تتجه  وأثناء مرحلة النم  

  مستوى قبول الخدمة في السوق من خلال: تقييم للمصرف

 جودة الخدمة؛و التحسين في ملامح و التطوير  �

 ق؛لخدمة إلى قطاعات عريضة في السو بيع ا �

 شراء الخدمة؛ب الاقتناعلكن على خلق و خلق الإدراك بدرجة أكبر التركيز من خلال الإعلان ليس على  �

 تخفيض أسعار الخدمة كلما أمكن لجذب أكبر عدد ممكن من العملاء. �

                      مرحلة النضج -

 علـى الـدخول في المنافسينوتشجيع  وأثناء مرحلة النمالمصرف التي يحققها تصل الخدمة إلى مرحلة النضج   

زيـــادة التكـــاليف و زيـــادة الإعــلان و تتصـــف هــذه المرحلـــة بانخفـــاض حجــم المبيعـــات و  تقـــديم خدمــة مماثلـــة،و الســوق 

الإيــرادات في و هنـاك العديـد مــن الأسـاليب الـتي يمكـن ـا تقليــل معـدل الانخفـاض في المبيعـات و  انخفـاض الأربـاح،و 

                                                 
٢٣

�ر���"، دار ا
)��ب ا
�د�ث، ص  ٢٠٠٩#وض ا
�داد (  -�
�ر�� وا
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و�ق ا�
و�ق، "ا�را�����ت ا�
   .١٧٦-١٧٥)، ا
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يمكـــــن أن تعمـــــل و . هنـــــاك مفـــــر مـــــن إحـــــلال هـــــذه الخدمـــــةلكـــــن في النهايـــــة ســـــوف لا يكـــــون و الأجـــــل القصـــــير، 

  الاستراتيجيات التسويقية التالية على إطالة عمر السلعة خاصة في مرحلة النضج:

 قطاعات أخرى من العملاء في السوق؛تعديل في الأسعار  لجذب  �

 في السوق؛ المصرف مع تحسين حصة الأقلبالعملاء على  تخفيض الأسعار للاحتفاظ �

البيعية من خلال بيع الخدمة المصرفية مع العديد من الخدمات المماثلة لإعطـاء العميـل نوعـا  تراتيجيةالإستغيير  �

 الواسع.أو من الإغراء المتعدد 

                    الانحدارمرحلة  -

عنـد و  سـعار،تتصف هذه المرحلة بثبات عنصر التكـاليف الثابتـة مـع انخفـاض العائـد خاصـة مـع تخفـيض الأ    

  :المصرف هي مرحلة حتمية بطبيعة الحال فإن هناك طريقتان أمامو لمرحلة التفكير في هذه ا

يتـيح هـذا و  نوع من الخسائر، أييمكن للمصرف سحب الخدمة كلية من السوق في الحال وبالتالي عدم تحمل  �

ـــة علـــى ســـحب هـــذه الخدمـــة مـــن الســـوق في ت أمـــامالفرصـــة  الأســـلوب قـــديم المصـــرف لاســـتخدام المـــوارد المترتب

   مربحة؛ خرىأخدمات 

انه مع انخفاض حدة المنافسة قد يكـون مـن المرغـوب فيـه الاسـتمرار في تقـديم هـذه الخدمـة في  والبديل الثاني ه �

المزايـا أو المنـافع  أفضـلالقطاعات التي تحقـق الربحيـة فقـط مـع تـرويج خدمـة معدلـة تحتـوي فقـط علـى أو السوق 

   .هم على صلة قوية بالمصرف التي تجذب العملاء ممن

  

  

  

 

  أهميتهاو أنواع الخدمات المصرفية  ٢-٣-١

  أنواع الخدمات المصرفية لا:أو 

  ٢٤:التي يمكن تقسيمها إلىو إن الحديث عن الخدمات المصرفية يتطلب منا معرفة نوعية هذه الخدمات        

    عمل)الخدمات المصرفية التي تمارسها المصارف لصالح العملاء وتتقاضى عليها عمولة (بوصفها أجرة  )١

إضـافة  ،تحصـيل الكمبيـالاتو  الحـوالاتو يقوم المصرف بتقديم خدمات عدة في هذا اال منهـا تحصـيل الشـيكات   

ة نديالمســـت اتعمليـــات الاعتمـــادو راق الماليـــة و شـــراء الأو منهـــا الكســـب عـــن طريـــق بيـــع ى تتـــوخ ماتإلى تقـــديم خـــد

    من بين هذه الخدمات و  ،بأنواعها إضافة إلى قبول الودائع غيرها و الكفالات  ،ابات الضمانخطو 

  :ما يلي

  خدمات قبول الودائع المصرفية  -

                                                 
 .٢٦٥-٢٦٢ص -ص ،الأردن ،والتوزيع، دار المناهج للنشر تطبيقاتهو الخدمات )، ٢٠٠٦زكي خليل ( -٢٤
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يصــنفها مــن ناحيــة مــدى قــدرة المــودع علــى ســحبها إلى ودائــع تحــت و يقبــل المصــرف الودائــع مــن عملائــه 

  :هـافيو الادخـار وودائـع التـوفير  جـل الـتي تتسـم بطـابعالودائع لأو الحساب الجاري  اسمهي ما يطلق عليها و الطلب  

 خـدماتو ، فيـه الإيـداعخـدمات  ،خـدمات فـتح الحسـاب الجـاري ،الحسـاب الجـاري، دائع تحت الطلـبخدمات الو 

  ؛السحب منه

  ؛تة)خدمات الودائع لأجل (ثاب -

  ؛خدمات ودائع التوفير -

  ؛الأماناتخدمات  -

  ؛خدمات التحصيل الداخلية -

  ؛الخارجي خدمات التحصيل -

  ؛خدمات عمليات التحويل الخارجي -

  ؛صيل الكمبيالاتخدمات تح -

  ؛ها)الشيكات(تصديق اعتمادخدمات  -

  ؛المالية راقو الأخدمات حفظ  -

  ؛خدمات الاكتتاب -

  ؛خدمات خطابات الضمان المصرفي -

  ؛خدمات الاعتماد المستندية -

  ؛زين البضائعخدمات تخ -

  ؛خدمات عمليات الصرف الخارجي -

  ؛شراء العملات الأجنبيةو مات بيع خد -

  ؛اردةلات المصرفية الو اخدمات الحو  -

    .ت، تسديد بعض الفواتير للعملاء نتيجة تعهد البنك لهماخدمات أخرى (تصديق شيك -

  تتقاضى عليهم المصارف فوائدو  الأعمال لمنظماتالتسهيلات و خدمات تقديم القروض  )٢

لأن التسـهيلات المصـرفية  ،تقـديم قـروضو  ،تقوم المصارف إلى جانب خدماا السابقة بتسـهيلات مصـرفية      

قـرض بالفعـل الضـمانات الـتي قـد تنتهـي إلى و  ،ل الكفـالاتكـان مـن قبـ تشـمل مـا حيث مصطلح القروض ناعم م

  :أهم هذه الخدماتو من ذلك قد لا تنتهي إلى شيء و 

  التسهيلاتو خدمات تقديم القروض  -

 تتخــذ عمليــات التســليفو  ،قصــيرةو  متوســطةو ديم القــروض المصــرفية عــادة إلى تســليفات طويلــة الآجــل قــت        

تتخـذ أخـرى و محـددا مـن النقـود  ايتسلم بموجبه مقـدار و هذه تارة صورة قرض عادي يتقدم العميل بطلبه من المصرف 

يكـون للعميـل و ددة معينـا مـن النقـود لمـدة محـ مبلغـاعميلـه  ضـع المصـرف تحـت تصـرفو  هقصد بيو  اعتمادصورة فتح 

  ؛حق السحب منه
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١٦ 

  راق التجاريةو خدمات خصم الأ -

إذ يتقـدم المسـتفيد بالورقـة التجاريـة ذات  ،شكل مـن أشـكال التسـليف المصـرفي ورية هراق التجاو خصم الأ

 اسـتنزالمصرف معين ليحصل على قيمتها فيدفع له المصرف قيمتها بعـد  دد قبل حلول موعد وفائها إلىالآجل المح

  ؛الاستحقاقمن يوم الدفع حتى يوم  مبلغ معين يتكون من فائدة المبلغ المذكور في الورقة التجارية

  ت خصم الكمبيالات على أساس البيعخدما -

بيع الدين الذي تمثله الورقة فيملـك المصـرف بموجـب  أيصمها لخالمصرف يقوم المستفيد بتقديم الكمبيالة إلى           

  .لقاء الثمن الذي يدفعه فعلا عليهلة ياهذا البيع الدين الذي كان المستفيد يملكه في ذمة محرر الكمب

  اغيرهو راق المالية و جزء من المصرف في الاتجار بالأ اراستثم )٣

الـــتي و راق الماليـــة و المودعـــة لديـــه في شـــراء الأأو يقصـــد بالاســـتثمار توظيـــف المصـــرف لجـــزء مـــن أموالـــه الخاصـــة        

راق و تمتـع ـا تلـك الأحفاظـا علـى درجـة مـن السـيولة الـتي تو أسهم توخيا للربح أو تكون غالبا على شكل سندات 

        .تحويلها إلى نقود في أكثر من الأحيان يةلمالية لإمكانا

و مـــع ســـعي المصـــارف إلى زيـــادة أرباحهـــا و تنويـــع مصـــادرها الماليـــة عملـــت علـــى ابتـــداع خـــدمات جديـــدة  

  ٢٥تؤديها للمتعاملين معها و من أبرزها ما يلي:

  ؛تحصيل الديون لفائدة الزبائن عمليات تجارية من تسيير الحسابات ، -

  ؛سنداتخدمة الأوراق المالية بتلقي الاكتتاب العام في الأسهم و ال -

  ؛د المستحقات الضريبية و الجمركيةتسيير المصالح لغير المقيمين، من تسدي -

  ؛توفير بطاقات القروض -

  ؛ائن الحديديةخدمات الأمانات و كراء الخز  -

  ؛عمليات الصرف -

  ؛سات و تقديم النشرات الاقتصاديةالقيام بالدرا -

دون الحاجـة إلى خدمات متعلقـة بتسـوية الالتزامـات الدوريـة و شـبه الدوريـة للزبـائن مـن تلقـاء نفسـها (المصـارف)  -

  ؛تنبيه من الزبائن

  ؛راء العقارات لصالح الزبونخدمة العقارات و هي بيع و ش -

  ؛تصفية الشركات عند صدور الحكم -

  ؛بالإعلام الآليتقديم الخدمات  -

  تقديم النصيحة و المشورة. -

 ثانيا: أهمية الخدمات المصرفية

   ٢٦:تتمثل أهمية الخدمات المصرفية فيما يلي
                                                 

  .١٢٩ ص ،الأردن ،والنشر، دار وائل للطباعة أساسيات في الجهاز المالي، )١٩٩٩( سالم جميل الزيدانين -٢٥
 .٥ ص ،مصر ،مركز الخبرات المهنية للإدارة ،منهج مهارات الخدمة المتميزة "العناية بالعمل")، ٢٠٠٣( عبد الرحمان توفيق -٢٦
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ن عـددا كبـيرا مـن أ فقـد أثبتـت العديـد مـن البحـوث ،أخطـر ممـا نتخيـلو أكـبر ممـا نعتقـد  اقتصـاديللخدمة تأثير  )١

هنــاك فرصــة أمــام و بســبب الخدمــة الرديئــة  "الأعمــال الضــائعة" تكلفــة فرصــة  باهظــات الخدميــة يــدفع ثمنــا آالمنشــ

وقـــع م احـــتلالحجـــم ســـوقي إذا تمكنــت المنشـــآت العاملـــة فيهـــا مـــن و العديــد مـــن الصـــناعات لاقتنـــاص نصـــيب 

  ؛الخدمة امتيازمتميز في مجال 

ء الرمـــز حيـــث تعتـــبر إدارة خدمـــة العمـــلا ،ضـــعا دفاعيـــا فيمـــا يتعلـــق بـــالجودةو تتخـــذ معظـــم المؤسســـات الخدميـــة  )٢

علــى تقــديم خــدمات ذات جــودة  هــذا الوفــاء يتحقــق بــالحرصو  ،الوحيــد علــى الالتــزام بالوفــاء بحاجــات العمــلاء

  ؛عالية

  ؛مة على الربحية حتى تأخذ الأمر مأخذ الجديجب على الإدارة أن تدرك تأثير الخد )٣

التصـنيع  اتجـاهلخدمـة بـدلا مـن ا اتجاهأن تتبنى و تطبيق العملي لحظة صدق اليجب أن تقف الإدارة مع نفسها في  )٤

 .المنافسة بمتطلباتحتى تفي 

  تأثيرها على عمليات المصارفو خصائص الخدمات المصرفية ٣-٣-١

  خصائص الخدمة المصرفية  :لاأو 

  ٢٧هناك من يحدد الخدمات  المصرفية مقارنة مع خصائص السلع كما يلي:           

  تخزينهاأو مقدما  ن إنتاج الخدمةلا يمك   )١

يســـعى المصـــرف إلى و  أمامـــهفـــالموظف يصـــنع الخدمـــة بمجـــرد أن يظهـــر العميـــل  ،مقـــدما الخدمـــة ن المســـتحيل إنتـــاجمـــ

  ؛لتكون ذات جودة ترضي العملاء حداتدريب الموظف ليصبح خبير يجيد تقديم الخدمة لكل عميل على 

  الخدمةلا يمكن للموظف إنتاج عينات من  )٢

 علـى يحصـل منـهو لهذا لا يمكن إنتاج عينات يرسلها للعميـل و  ،قديمها شفهياتختلف عن ت بالمعايشة إن تقديم الخدمة

الصـعب  مـن فـإن ،به تختلف عـن غـيرهخاصة  استقباللأن كل عميل له حساسية و لخدمة موافقة مسبقة عن جودة ا

  ؛يعلنه المصرف لكي يرضي كل عملائهتوفير نموذج موحد 

  يد من تقديم ما يطلبه العميللا يمكن التأك )٣

ثابتـة بـين كـل العمـلاء و  الخدمة بطبيعتها ليست شيئا ماديا ملموسا يمكن الحكم على مواصـفاته بمعـايير مطلقـة نلا 

  ؛الخدمةيتوقعه العميل عن هذه و فإن الحكم النهائي على ما يقدمه المصرف للسوق يرتبط بما يطلبه 

  الوقتتستهلك في نفس و الخدمات المصرفية تنتج  )٤

كـل مـا يبقـى و  ،لها مـع طـرف ثالـثو الا يسـتطيع أن يتـدو ظـة إنجازهـا المقدمة إليه في نفـس لحيستهلك العميل الخدمة 

  ؛التعاسة حول الخدمةو بالسعادة  شعوره لديه

  أخرى(سحبها من السوق) مرة  للاستفادةخدمات غير قابلة  )٥

                                                 
 .٧٦ ص ،والنشر، مصرالبيان للطباعة  دار" البنكية التسويق المصرفي " المدخل المتكامل لحل المشكلات، )١٩٩٩عوض بدير الحداد ( -٢٧
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لهــذا و  ،نهــام ســحب أي جــزءأو لا يمكــن إضــافة تعــديلات عليهــا و  ،عنــد اســتهلاك الخدمــة فهــي تســتهلك مباشــرة

ن تصـليحها حيدة ثمينـة لا يمكـو أي هناك فرصة العميل توقعات  يترضو  فوقةمتالخدمة د  من أن على الموظف التأك

  ؛إلا بالاعتذار للزبون

  جودة الخدمات غير قابلة للفحص )٦

ـــة الفـــرز  ـــاج الخدمـــةو لا يمكـــن إجـــراء عملي ت المعنيـــة الوحـــدا اســـتبعادبالتالي لا يمكـــن و ،الرقابـــة علـــى الجـــودة بعـــد إنت

  تتطلب ضمانات الجودة قبل الإنتاج. ،أخطرو المسؤولية هنا أكبر و 

  مات المصرفية على عمليات المصارف: تأثير خصائص الخدثانيا

  ٢٨هي:و التوزيع لها و لخصائص الخدمة المصرفية تأثير واضح على عناصر الأداء 

  التأثير على عمليات الأداء    )١

  :في نقاط نوجزها فيما يلي أداءهاعملية تؤثر خصائص الخدمة المصرفية على  

  ؛تفادة من وفورات الإنتاج الكبيرصعوبة الاسو وفق طلب العميل  الإنتاج -

  ؛الإنتاجصعوبة الاستفادة من الطاقة العاطلة في بعض وحدات و تطبيق اللامركزية في الأداء  ضرورة -

  ؛مة المصرفيةدتوزيع الخو لإنتاج العنصر البشري بكثافة أكبر على ا اعتماد -

  ؛يس الجودة من قبل مقدموا الخدمةقصعوبة التحديد للمعايير التي ت -

  .في مجال أداء الخدمات المصرفية تزايد الاعتماد على أسلوب الابتكار -

  يات التوزيع التأثير على عمل )٢

  تتمثل في العناصر التالية:

  ؛لا يستند إلى معايير موضوعيةو  يالحكم على جودة الخدمة المصرفية من قبل العميل حكم شخص -

  ؛عار بيع الخدمة المصرفية الواحدةتعدد أس -

  ؛الخدمة المصرفية لا تخزن -

  ؛ياة المعتادة في السوق المصرفيالح لكثير من الخدمات لا تمر بدورةاعل سرعة التغيير في الخدمة يج -

  ؛للعميل الواحد إمكانية تقديم مزيح خدمي متكامل -

  .المصرفية من قبل أن تنتج الخدمة تباع -

  تأثيرات أخرى  )٣

عنـــد زيـــادة و ، الخـــدمات حيـــث لا يمكـــن شـــراء الخدمـــةصـــعوبة اللجـــوء إلى أســـاليب المضـــاربة التقليديـــة في قطـــاع  - 

  ؛في السلع أكثر شيوعا ين أن المضاربةح، في سعارهاأ ارتفاعو بيعها عند نقصان العرض و سعرها  انخفاضو عرضها 

 التجربــة لا تــتم إلاو المقارنــة و ، حيــث أن عمليــة الفحــص أفضــلها اختيــارو لمقارنــات بــين الخــدمات صــعوبة إجــراء ا -

  ؛ليس قبل ذلكو بعد شراء الخدمة 

                                                 
 .١٥٧ -١٠٢ ص ، مرجع سبق ذكره،وقيدسلزيد ا وحامد أب -٢٨
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  ؛وبالتالي ليس للتاجر دور في ذلك على الوكلاء عملية توزيع الخدمة المصرفية اقتصار -

الوســـائل التقليديـــة في الرقابـــة علـــى  ســـتخدامايجعـــل مـــن قـــدرة مســـوقيها علـــى عـــدم ملموســـية الخدمـــة المصـــرفية  إن -

ـــانأو جودـــا ضـــئيلة  مثـــل  ،أســـاليب قيـــاس أخـــرى لجـــودة الخدمـــة ابتكـــارلهـــذا تم و  ،حـــتى معدومـــة في بعـــض الأحي

  ؛معدلات الاحتفاظ م........الخو مستويات الرضا و قياسات ولاء العملاء 

خلــق المنفعــة يترتــب عليــه فقــدان المصــرف لقدراتــه علــى وســائل الاتصــال أثنــاء تقــديم الخدمــة المصــرفية  انعــدامإن  -

، أي المنفعة المتأتية من نقل الأشياء الملموسة من الأماكن التي فيها فائض إلى الأماكن الـتي ـا المكانية في الخدمات

   ٢٩.عجز أين يشتد الطلب عليها

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  هية جودة الخدمات المصرفية ما ٤-١

فيــه و الخــدمات أردنــا في هــذا المبحــث توضــيح جــودة الخــدمات المصــرفية و مفهــومي الجــودة بعــدما تعرفنــا علــى         

  في المطلب الثاني إلى أبعاد و أهميتها و ل إلى مفهوم جودة الخدمة المصرفية و ثلاثة مطالب تعرضنا في المطلب الأ

 .ةيالمصرف ةجودة الخدمة المصرفية أما المطلب الثالث تضمن أساليب تحقيق جودة الخدمو 

  أهميتها و جودة الخدمة المصرفية مفهوم  ١-٤-١

  المصرفية  ةمفهوم جودة الخدم :لاأو 

مـن و جهـة نظـرهم و  بـاختلافتباين أراء البـاحثين و دقيق لجودة الخدمة لتعدد و ليس من السهل إعطاء مفهوم واضح 

  أهمها نذكر:

للخدمة المصرفية يحقق  أداءتوفير مستوى " قدرة المصرف على  :ق طه إلى مفهوم الجودة المصرفية فييشير طار  - 

  ٣٠".إشباع تام لاحتياجات العميل

                                                 
 .١٣٧-١٣٦ ص ،مؤسسة الوراق للنشر، الأردن ،تكنولوجيا المعلومات في الأعمال، مدخل تسويقي)، ٢٠٠٢بشير الحداد العلاق ( -٢٩
 .١٦٢ ص ،، دار الكتب، الإسكندريةومات المصرفيةنظم المعلو البنوك  دارةإ)، ٢٠٠٠طارق طه ( -٣٠
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 ERIC LANGEARD PIERREبشكل أدق يقصد بالجودة في الخدمات المصرفية في نظر و  - 

EIGLIER: ي توقعاته مثلما هوترضو  احتياجاتهالتي تشبع و " القيمة التي يحصل عليها العميل 

  ٣١.منتظر " 

مـن خلالهـا تسـتطيع زيـادة قاعـدة  ،" نوعية الخدمة الـتي تقـدمها المصـارف :دمة المصرفية بأاكما تعرف جودة الخ  -

اســـتخدام بأو موظفيهـــا و إدارـــا و أي تعزيـــز مكانتهـــا التنافســـية مـــن خـــلال عملائهـــا  ،حصـــتها في الســـوقو عملائهـــا 

  ٣٢.مؤشرات للقياس"

  ٣٣:يليصرفية كما يمكن تلخيص تطبيق الجودة في مجال الخدمات المو 

ودة قبـــل تحقيـــق لجـــمعــايير ا احـــترامير الـــداخلي يؤكــد علـــى يبحيــث أن التســـ ،مطبقـــة منــذ زمـــن بعيـــد:فلســفة الجـــودةأ) 

  ؛الأهداف المالية 

  ؛ستوى الجودة للتميز عن منافسيهامستوى جودة مرتفع: هناك مصارف تلجأ إلى رفع بم ب)

نـة بمنافسـيها عـن طريـق سـبر تابعـة المنظمـة للفعاليـة مقار :هناك مصـارف تقـوم بالممتابعة مستوى الخـدماتو مراقبة  ج)

  الاختبارات.و استعمال التحقيقات و ، الآراء

  

  

  أهمية جودة الخدمات المصرفية  :ثانيا

  ٣٤:هيو يمكن الإشارة إلى أربعة أسباب أساسية لأهمية جودة الخدمة 

  ؛ككلمات في الاقتصاد  : تزايد عدد المؤسسات المقدمة للخدمجال الخدمة ونم )١

: مــن المعلــوم أن بقــاء المؤسســات يعتمــد علــى حصــولها علــى حصــة كبــيرة في الســوق لــذلك فــإن المنافســة ازديــاد )٢

 ؛ا العديد من المزايا التنافسيةتوفر الجودة في خدماا سيوفر له

  قديم منتجات ذات جودةتفلا يكفي  جيدة،تتم معاملتهم بصورة  أنالفهم الأكبر للعملاء:  )٣

  ؛الفهمو ون توفر الجودة معقول بد سعرو   

 اســـتمرارالمصــارف تحــرص في الوقــت الحــالي علــى ضــرورة  أصــبحت العميــل:المــدلول الاقتصــادي لجــودة خدمــة  )٤

يجــب لكــن و عمــلاء جــدد و زبــائن  لجــذب لا تســعى فقــط هــذا يعــني أــاو توســيع قاعــدة عملائهــا و التعامـل معهــا 

    الحاليين.تحافظ على العملاء  أنعليها أيضا 

  جودة الخدمات المصرفية  عادأب ٢-٤-١

                                                 
٣١

 -  PIERRE EIGLIER, Eric langeard,١٩٩٤ , le marketing des services ,edition international ٥°
EME 

EDITION,PARIS,P/٢٦. 
 . ٥٠٠ ص النشر الجامعي،مركز  تسيير، -تصرف- إدارة أعمال ،عجم ثلاثي موسع لمصطلحات الإدارةم)، ٢٠٠٥( جمال الدين الزيادين -٣٢
مجلة حوليات  ،""دراسة تحليلية لدور الجودة والتميز في القطاع المصرفي الجودة والتسويق في مجال الخدمات، )،٢٠٠٨( حنان بريم السعيد بريش،-٣٣

 . ٢٢٦ ص ،١٩العدد الجزائر،
 .١٩٤ ص ،لتوزيع، الأردناو لصفاء للنشر ، دار اخدمة العملاءو إدارة الجودة الشاملة )، ٢٠٠٦مأمون سليمان الدرداكة ( -٣٤
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  :التالية الأبعادددات جودة الخدمات المصرفية إلى محو تنقسم أبعاد 

كــذلك أدائهــا بدرجــة مــن الدقــة و بشــكل موثــوق فيــه و يشــير إلى القــدرة علــى أداء الخدمــة و  :الثبــاتو الوثــوق ــا  )١

قـد لـوحظ أن ذلـك المكـون كـان و ل مـرة أو الخدمة بشـكل سـليم مـن  أداءيعتبر ذلك المعيار على و  ،التماثلو الثبات و 

  ؛واحد من أكثر مكونات جودة الخدمة أهمية بالنسبة للعملاء

نفـــوس كـــذلك قـــدرم علـــى بعـــث الثقـــة في و  ،حســـن المعاملـــةو المـــوظفين للمعرفـــة  امـــتلاكيشـــير هـــذا إلى و  :الثقـــة  )٢

كـــنهم معاملـــة العمـــلاء بشـــكل جـــود مـــوظفين مـــاهرين يمو علـــى ضـــرورة  المكـــونيؤكـــد هـــذا و  ،مـــن الخدمـــة المســـتفيدين

  ٣٥؛يكون لديهم القدرة على جعل هؤلاء العملاء يشعرون بالثقة في المنظمة التي يمثلواو  ،متميز

غبة في تقديم الخدمة حسب ر الو إشعاره بأهميته و الحرص على العميل و إبداء روح الصداقة  وهو  :التعاطف )٣

  ؛حاجاته

 أوتنطوي الخدمة على بعض المكونات  للخدمة حيثليل المادي يشير ذلك إلى الدو  الملموسة:الجوانب  )٤

  ؛للعميلتقديمها و الأدوات المستخدمة في أدائها و التجهيزات  المادية،الأجزاء الملموسة مثل التسهيلات 

  ؛المطلوبةالمعرفة و المهارات  امتلاك الكفاية: )٥

املا الشك شأو والخطر  من الخطأ او للعملاء تخل الاطمئنان من قبل العملاء بأن الخدمة المقدمة وهو  :الأمان )٦

  ؛الماديو الاطمئنان النفسي 

  ؛صحيحو ق دقي وعلى نحو  باعتماديةالقدرة على إنجاز الوعود للخدمة  :يةالاعتماد )٧

  ؛الاتصال م عند اللزومو الخدمة التي تشير إلى سهولة الوصول إلى مقدمي و  :الوصولإمكانية  )٨

  ؛ستقامة المزوداو أمانة  ،التصديق الاعتماد ) إمكانيةو تمدية ( كون الشئ جدير بالثقة المع  :المصداقية )٩

  تزويدهم فورا بالخدمة.و الزبائن  الإدارة لمساعدة استجابة الاستجابة: )١٠

  د العشرة في خمسة أبعاد هي:تم دمج هذه الأبعاو 

  ؛صحيح) بأداءو ،ثقة يعتمد عليها ثبات (أيو ة دقو  باعتماديةالقدرة على إنجاز الخدمة المطلوبة  :الاعتمادية - 

  ؛عند الطلب باستمرارالعملاء مساعدة و  الخدمة،قدرة الإدارة على تقديم  :الاستجابة - 

                                     ؛بالنفس القدرة على كسب الثقةو  الكياسةو  معرفة العاملين :)(التوكيد الثقة - 

  ؛العناية مو تفهم الزبائن و ت الاتصالا الاتصال،سهولة طف): الاعتناق( التعاو التقمص  - 

 ظهور الأشخاص في الوحدة الواحدة (أي ظهور العناصر ،المعدات ،التسهيلات المادية :الملموسية - 

  ٣٦ المادية). 

  

  جودة الخدمة أبعاد  ):٣- ١(رقم الشكل 

                                                 
  .١٨ ص ،، الدار الجامعية، الإسكندريةالتسويق المتقدم)، ٢٠٠٨النجا ( ومحمد عبد العظيم أب -٣٥
  .٢٧٨- ٢٧٧ ، صمرجع سبق ذكره)، ٢٠١٣تيسير العجارمة ( -٣٦
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 .٢٧٦ ص ،الأردندار الحامد للنشر والتوزيع، ،المصرفيالتسويق  )،٢٠١٣( تيسير العجارمة:المصدر

  أساليب تحقيق جودة الخدمات المصرفية ٣- ٤-١

مجموعة من الطرق  باستخدامتحقيق مستوى جودة خدماا و تحرص العديد من المنظمات على تطوير           

  ٣٧:الأساليب التاليةو 

  ثالبحو و الاستخدام المستمر للدراسات  )١

 اســـــتخدامإلى  إلى اللجــــوء يــــؤدي قبــــل المنظمــــاتصــــول إلى خــــدمات ذات جــــودة عاليــــة مـــــن و ال إن الفشــــل في   

مـن هـذا و الفعلـي لهـا  للأداءتقييمام و  توقعات العملاء للخدمةو تحقيق الفهم و البحوث كوسيلة لتجميع المعلومات 

  :رئيسية التاليةحاسمة للأسئلة الالمنظور فإن منظمة الخدمة يجب أن تسعى جاهدة للبحث عن إجابات 

  ؟خصائص الخدمةأو ملامح  ما الذي يعتبره العملاء هاما في -

 ؟قعه العميل بالنسبة لهذه الملامحستوى الذي يتو الم وما ه -

 انب من الخدمة في الواقع العملي ؟تقييم هذه الجو و كيف يتم إدراك  -

مشـكلات التعامـل و م للخدمـة دراكـاإو التعرف على توقعـات العمـلاء و إبعادها و إن  التعرف على دور الخدمة      

عــــاملين ليمثــــل جــــوهر أي برنــــامج فعــــال لتحســــين جــــودة الخدمــــة كــــذلك فــــإن قــــرارات وضــــع معــــايير الخدمــــة ل ،فيهــــا

الفوائـد تسـاعد البحـوث بصـفة عامـة في تحقيـق و تحفيزهم يتوقف علـى نتـائج هـذه الأبحـاث و قياس أدائهم و تدريبهم و 

  التالية لمنظمة الخدمة:

  ؛ المفاضلة بين معايير الجودةفي الإدارةمساعدة و  الخدمة،لى معايير جودة التعرف ع -

 ؛لأبعاد الخدمةالنسبية  الأهميةمعرفة  -

 .الفعلي للخدمة قياسا على المنافسين الأداءتقيم  -

                                                 
 .٢٣٦ عوض بدير الحداد، مرجع سبق ذكره، ص -٣٧

 الاعتمادية

 الاستجابة

 الثقة

  التعاطف

 الملموسية

 جودة الخدمة
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  ي العملاءو اتحليل شك )٢

لمنظمات فإن هذه الوسيلة بالنسبة لبعض او ي العملاء مؤشرا خطيرا لمستوى جودة الخدمة المقدمة و اتعتبر شك     

كما تقوم ا   ،مدى رضائهم على مستويات الخدمة المقدمةو العملاء  أداءالرئيسية للتعرف على  الأداةتعتبر 

عادة ما يكشف هذا التحليل بعض الجوانب الهامة مثل المعايير التي يستخدمها العملاء و مؤسسة بحثية متخصصة 

التي و قاعدة من المعلومات من ثم توفير و في الأداء وتوقعات التحسن  نواحي الضعفو  للحكم على جودة الخدمة

  الجودة.في رسم السياسات التي تساعد على تحسين تفيد 

  توظيف أفضل الكفاءاتو العمل على استقطاب  )٣

 الأفـرادمـن فر لـدى المنظمـة قاعـدة اتـو لم ي ت قيمـة مـابر غـير ذاامج لتحسين جودة الخدمة تعـبر و إن وضع معايير     

ثلــــث  وتشــــير نتــــائج الدراســــات إلى أن نحــــو  ،المقــــدرة علــــى تحقيــــق تلــــك المعــــاييرو الــــذين يتمكنــــون بالاتجــــاه الايجــــابي 

لـذا و تدني نظـرم للعميـل و دهم للرغبة في العمل قاتافو في ضعف مهارات مقدمي الخدمة  مشكلات الجودة تنحصر

  ناصر التي سوف تقوم بالعرض الفعلي للمنظمة.توظيف أفضل العو  انتقاءفإن المنظمة يجب أن تكون حريصة على 

  امج التسويق الداخلي الاهتمام ببر  )٤

لكـن يجـب أن يتـوافر هـؤلاء و المتميـز  الأداءإن مجرد الحصول على أفضل العاملين قد لا يمكن المنظمة مـن تحقيـق     

  تحسين جودة الخدمة  والاتجاه الايجابي نحو العاملين الرغبة 

وظــائفهم علــى أــا إلى و مفهــوم حــديث بمقتضــاه يــتم النظــر إلى العــاملين علــى أــم عمــلاء  والتســويق الــداخلي هــو 

جهودا معينة لبيع تلك الوظائف للعـاملين وإقنـاعهم ـا كشـرط مسـبق  إن المنظمة يجب أن تبذلو  منتجات داخلية،

جهـة و مـن ل أو وق ظر إليهم كسمع العملاء الخارجين يعني ذلك أن العاملين يجب الن تعاملامالنجاح في  لتحقيق 

بأهميـــة العميـــل  تـــهإدراكازيـــادة و أن الهـــدف النهـــائي للتســـويق الـــداخلي يتمثـــل في تحفيـــز مقـــدم الخدمـــة و نظـــر المنظمـــة 

  تحقيق العناية به.و 

النـاتج النهـائي سـوف يتمثـل في زيـادة فـإن  ،ن تحقق العناية للعملاءأالمنظمة  استطاعتبصفة عامة فإنه إذا ما و     

مــا يــؤدي في النهايــة إلى  وهــو مــن ثم تحقيــق مســتوى مرتفــع مــن جــودة الخدمــة و الرضــا بــين العــاملين و جــة التحفيــز در 

  لائهم للمنظمة.و و تحقيق رضائهم و مقابلة توقعات العملاء 

  سرعة التصدي لمشكلات العملاء )٥

 تلك عن درجة رضا عملاء بعض المنظمات الخدمية عن أسلوب ١٩٨٨عام  أجريتفي دراسة     

  ٣٨:جاءت النتائج كما يليو  معها،التعامل و  التصدي لهاو المنظمات في مواجهة المشكلات 

  %٧٦، فقـد بلغـت هـذه النسـبة طبيعـة نشـاط المنظمـة باختلافتختلف نسبة رضا العملاء عن حل المشكلات  -

  ؛للمصارفبالنسبة  %٣٥،بالنسبة لشركات التأمين %٤٦الهاتفية  للاتصالاتبالنسبة 

                                                 
 .٢٦ ص ،والتوزيع الأردنالوراق للنشر دار ، الخدمات المتخصصةتسويق ، )٢٠٠٥نبعة ( وعبد العزيز أب -٣٨
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وبصـــفة عامـــة كلمـــا زاد التعامـــل الفعـــال مـــع إعـــادة الشـــراء  احتمـــالاتؤثر أســـلوب التعامـــل مـــع الشـــكوى علـــى يـــ -

  .العكس صحيحو الشراء  إعادةالشكوى كلما زاد احتمال 

إعـادة  احتمـالاتو ) النتائج الدراسية فيمـا يتعلـق بالعلاقـة بـين أسـلوب التعامـل مـع شـكوى ٠١يعرض الجدول (و    

 .الشراء

  جود الشكوىو نوايا إعادة الشراء عند  :)٢- ١(رقم الجدول 

  إعادة الشراء احتمال  مستويات التعامل مع الشكوى

   %٠٩  عنها  الإفصاحوجود شكوى لم يتم 

  %١٩  تقييم شكوى لكنها لم تحل

  ٥٤  %  حل شكوى بالأساليب العادية 

  %٨٣  حل شكوى بسرعة 

  الورق للنشر دار ،لمتخصصةق الخدمات اتسوي، )٢٠٠٥(نبعة  وعبد العزيز أب :المصدر

  .٢٨التوزيع، الأردن، ص و                          

  حيث يؤثر سلوك حل الشكوى في فرص  قيام العملاء بالتوصية لدى عملاء آخرين بالتعامل مع منظمة خدمية.

  تعليم العميل عن الخدمة ) ٦

تطوير معرفته و خلال بذل جهود ملموسة لتعليمه يمكن للمنظمة تعزيز مصدر قيمتها لدى العميل من     

من ثم تحقيق و أفضل  قرار اتخاذعلى  ن زيادة إلمام العميل بالخدمات يزيد من قدرتهألا شك و بالخدمات المقدمة 

   ٣٩أبرزها:التعلم عدة أشكال  ةتأخذ عمليو ، ات أعلى من الرضا عن هذه الخدماتدرج

 ؛ت بنفسهدمابكيفية انجاز بعض الخ تعريف العميل -

  ؛تعريف العميل متى يستخدم الخدمة -

مثــــال ذلــــك وســــائل تقليــــل معــــدلات التــــأخير في صــــفوف الانتظــــار  الخدمــــة،تعريــــف العميــــل كيــــف يســــتخدم  -

 ؛لى الخدمةللحصول ع

  .تحظى برضائهأو قبولا لدى العميل شرح مبررات إتباع المنظمة سياسات معينة قد لا تلقى  -

 ودةنمية ثقافية تنظيمية تدعم الجت )٧

تطبيـق العملـي اليسـعون إلى و  ودة شعارا يؤمن به جميع العـاملينيتطلب تحقيق التميز في الخدمة أن تصبح الج        

 الأمـرهـذه الثقافـة فـان  ولإيجـاد بل والحفـز لـدى العـاملين، الإشباع والرضايتولد عنها له بمعنى أن تصبح الجودة قيمة 

  ٤٠يتطلب:

  ؛ا للجودةجود معايير متفق عليهو   -      

                                                 
.                                                               ١٨٥ ص ،، الدار الجامعية الإسكندريةكفاءة وجودة الخدمات اللوجستية،  )٢٠٠٦ثابت عبد الرحمان إدريس ( -٣٩

  .٥٤ ـ ليندة فليسي، مرجع سبق ذكره، ص ٤٠
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 ؛قادرين على تحقيق تلك المعاييرو أفراد مؤهلين  استقطاب -

  ؛ةبشأن تحسين الجود الآراءو تشجيع إداري للمقترحات  -

الممارســات مـــن  وخلــو بصــفة عامــة فإنــه يــرتبط بالثقافــة التنظيميــة ضــرورة تــوافر درجــة عاليــة مــن الاعتماديــة  -

    .ل مرة"أو ة على الوجه الصحيح من الخدم داءأشعار " وتوليد الاتجاه نحو الأخطاء 

   تأكيد فروق الجودة  )٨

الجــودة "  فــرقيقصــد بو يتمثــل احــد المتطلبــات البــارزة لتحقيــق جــودة الخدمــة في وجــود مــا يســمى بفــرق الجــودة     

توليـــد و  الرغبـــة في تحقيـــق الأداء المتميـــزو العمـــل المشـــترك و مجتمـــع العـــاملين الـــذين يتـــوافر لـــديهم المقـــدرة علـــى التنســـيق 

   ".الشعور بالرضا لدى العملاء

ود تعتبر هذه الفـرق أداة للتحفيـز كمـا تسـتمد أهميتهـا مـن كـون أن انجـاز الخدمـة يتطلـب في الغالـب تضـافر جهـو     

أحــد محــددات نجاحــه في أداء ، فهــذا الاعتمــاد المتبــادل يجعــل مــن العمــل كفريــق أكثـر مــن موظــف في أكثــر مــن موقــع

الأبحاث إلى أن العاملين في الوحدات التي تنجح في تحقيق مسـتويات متميـزة مـن الخدمـة و سات تشير الدراو ، الخدمة

   :يتوفر لديهم الخصائص التالية

  ؛ن فريق يسعه إلى تحقيق هدف مشتركجزء م والشعور بأن كل فرد ه -

  ؛لوجه الأكمللقيام بأعمالهم على االشعور بالمسؤولية تجاه مساعدة الزملاء من أجل ا -

  ؛من التنافس في العلاقة بالزملاء ن بدلاو اسيطرة روح التع -

  ؛تماء لمؤسسة خدميةالانو بالولاء الشعور  -

  خدمة العملاء.و نجاح الفريق في تحقيق التميز  والإدراك بأن الهدف النهائي ه -

ل جهـود مميـزة مـن يحتاج إلى بـذ إذ، يترك عرضة للصدفة أنتجدر الإشارة إلى أن بناء فرق الخدمة لا يجب و       

  ٤١بعضها الأخر.و بين الوحدات و التنسيق بين الأعضاء سواء داخل الوحدة و الأدوار و أجل تحديد المهام 

  جودة الخدمة وإداري نح إلزامأو وجود تعهد  )٩

العنايـة بـالعملاء بضـرورة إحـداث تغيـير جـذري في أو النجـاح لبرنـامج جـودة الخدمـة و يرتبط  تحقيق الفعالية       

يتطلــب ذلــك تــوافر أنمــاط قياديــة فعالــة و  ،بالمســتويات التنفيذيــة انتهــاءو افــة المنظمــة ككــل بــدءا مــن الإدارة العليــا ثق

  :يتوافر لديها

  ؛ؤية واضحة لأهداف النشاط ورسالتهر  -

 ؛تحقيق الفهم لتلك الأهدافو يصال المقدرة على إ -

 ؛العملو القدرة في التصرفات  -

 ؛يقهالقدرة على تحقو ن بالتميز االإيم -

  .ءالولاو الحماس  -

                                                 

. ٥٤ ، صنفس المرجع، ليندة فليسي - ٤١  
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 .٤٢ الخدمةفي تحقيق النجاح لبرنامج جودة  الأساسلا شك أن القيادة الفعالة في جميع المستويات تمثل و     

 

 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                 

.٥٥- ٥٤ ص ،نفس المرجع - ٤٢
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  الفصلخلاصة 

مــن  ذلــكو  ،بعــدما تعرفنـا علــى ماهيـة جــودة الخــدمات المصـرفيةو مـن خــلال مـا تطرقنــا إليــه في هـذا الفصــل           

تأثيرهـا و فيهـا علـى أهـم خصائصـها ة الخـدمات المصـرفية الـتي تعرفنـا جـودو لتنـا لعـرض أهـم مفـاهيم الجـودة و اخلال مح

الأصـعب تجعل من رقابـة الجـودة أمـرا صـعبا و على أداء المصارف نستخلص مما سبق أن خصائص الخدمات المصرفية 

 ه يحكـم عليهـا إن كانـت ذات جـودة أمفقا لمعايير تجعلـالذي يقيم الخدمات المصرفية و  وهالعميل لأنه  ومن ذلك ه

لــة التعــرف عليهـــا و امــا عليــه إلا محو ، للمصــرفف بالنســبة و االأخــيرة هــي مخــ هــذهو بــين توقعاتــه و يقــارن بينهمــا و لا 

  الحفـاظ علـيهم للحفـاظ علـى و لتحسـين صـورته أمـامهم هـذا و ، مـدركات العمـلاءو يم خدمـة تتوافـق مسبقا ليقوم بتقـد

  .خرالآ وكيانه ه

  

  

  

  

  

  
  

 

  

  

  

  

  

  
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  توقعات العملاءقياس جودة الخدمات المصرفية و  

 

  مقدمة الفصل ١- ١

 العملاء لجودة الخدمات المصرفية توقعات ٢- ١

                                أهمية، صعوبات وطرق قياس جودة الخدمات المصرفية             ٣- ١

                               المصرفية، مستويات ومزايا قياس جودة الخدمات عوامل  ٤- ١

   خلاصة الفصل
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                      مقدمة الفصل

يقول العميل إذا أشبعتني ملكتني يعني هذا أن إشباع رغبات العميل يضمن ولاءه ، وهو ما يعتبر من بين   

أهداف المصارف ، ولتحقيق ذلك يجب العمل على فهم حاجات العملاء ومحاولة إرضائها للحفاظ عليهم 

من العميل الذي تختلف حاجياته ، وهذا وفقا  وجذب آخرين جدد باستخدام عدة طرق تساعد في التقرب

                .  صوله على الخدمة وبعد تقديمها لهلتوقعاته المسبقة قبل ح

إن المعايير التي يعتمد عليها العملاء في الحكم على جودة الخدمة المقدمة إليهم تختلف عن تلك المستعملة في 

جودة الباحثين على الاعتماد القائل بأن  ، حيث ركز معظم السلع المادية وذلك بسبب الخصائص المميزة للخدمة

  .     ا صعبا بالمقارنة بالسلع الماديةالخدمة قابلة للقياس بالرغم من غياب البعد المادي لها والتي تجعل من قياسها أمر 

 :ثلاثة عناصر كالتالي ولهذا قمنا بتقسيم هذا الفصل إلى -

       ؛فيةالخدمات المصر توقعات العملاء لجودة   -

 ؛وطرق قياس جودة الخدمات المصرفية، صعوبات أهمية -

 .زايا قياس جودة الخدمات المصرفية، مستويات ومعوامل -
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            توقعات العملاء لجودة الخدمات المصرفية ٢-١

اجة عنهم يرسم العملاء صور عن المنتجات أو الخدمات التي يرغبون فيها، و هذا بعد وجود ح           

      بامتلاكها و بعد تكوينهم أفكار عنها من مصادر مختلفة، و هو ما يسمى بتوقعات العملاء.

                                                  مماهية توقعات العملاء و أنواعه ١١-٢-

 أولا: مفهوم عملاء المصرف

  :يفات للعميل منهاهناك العديد من التعر 

 ١العميل هو كل شخص نتعامل معه سواء كان من خارج المؤسسة أو من داخلها. - 

يعرف العميل على أنه الرقم الصعب في كل مؤسسة و كل إدارة، و هو الذي يعرف ما يريد أكثر من أي  - 

 ٢شخص آخر في الشراء و هو كذلك يدفع من أجل ما يريد.

لمصرف و يتلقون السلع و الخدمات منها و يطلق عليهم أيضا المستهلكين هم الأشخاص الذين يتعاملون مع ا - 

                                                                                                                   .العملاء أو

             ٣يمكن تقسيم العملاء إلى نوعين أساسيين:و 

ن مع بعضهم البعض لإنجاز هم العاملين في جميع الإدارات و الأقسام الذين يتعاملو العملاء الداخليين: و  ) أ

في العمل، زملاء العمل، المهندسون، مسئولو هم على سبيل المثال: إدارة الحسابات، الرئيس المباشر و  الأعمال

 ؛ت، مجموعة التسويق، فريق الإنتاجالعمليا

تلقون المخرجات النهائية يأو الخدمة التي تنتجها الشركة و  هم الذين يتعاملون مع السلعةالعملاء الخارجيين: و  ) ب

 . ودعونهم على سبيل المثال: العملاء، الزبائن، المرضى، الضيوف، الطلاب، الممنها، و 

يز في خدمة العميل لغاية النهائية تكمن في تحقيق التمرغم أهمية العميل الداخلي إلا أن ايجدر القول أنه       

مثل: الحجم، النوع، المهنة،  اعتباراتيمكن تصنيف عملاء الخارج إلى قطاعات أو شرائح وفقا لعدة الخارجي، و 

رئيسيين هما: العملاء  تصنيفات تقسم عملاء الخارج إلى قطاعينالموقع الجغرافي، ............إلخ إلا أن أهم ال

  ٤.العملاء المؤسساتالأفراد و 

  

  

                                                 
  )، دليل في خدمة العملاء و مهارات البيع، دار نشر الثقافة، الإسكندرية مصر٢٠٠٩( الدين محمد المرسي، مصطفى محمود أبو بكرجمال  -١

  .١٣ ص
  . ٠٦ التوزيع، الأردن، صة المستقبلية، دار الورق للنشر و ، إدارة المعرف)٢٠٠٥(جحم عمود  -٢
  .١٨٢ ص )، مرجع سبق ذكره،٢٠٠٦( مأمون سليمان الدرادكة -٣
  .١١٧خدمة العملاء في المؤسسة الاقتصادية، دار الجامعة الجديدة، جامعة المسيلة، الجزائر، ص، البيع الشخصي و )٢٠١٤نبيلة ميمون ( -٤
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  الاختلاف بين العملاء الأفراد و المؤسسات :)١- ٢(رقم  دولالج

  قطاع المؤسسات  قطاع الأفراد  المعيار

  الحاجات

  الأعداد

  حجم المعاملات

  متطلبات الخدمة

  طبيعة الخدمة

  عائدنسبة المخاطر لل

  الاتصالات

  الحساسية للأسعار

  محدودة و بسيطة

  كبيرة و منتشرة

  محدودة 

  المعاملة الوديةالسرعة و 

  نمطية

  منخفضة

  غير شخصية في المقام الأول

  مرتفعة

  

  متعددةمتنوعة و 

  متركزةمحدودة و 

  كبيرة

  الدقةالسرعة والكفاءة و 

  حسب الاحتياج

  كبيرة

  شخصية في المقام الأول

  متوسطة

 خدمة العملاء في المؤسسة الاقتصادية، دار الجامعة الجديدة، البيع الشخصي و )٢٠١٤(نبيلة ميمون المصدر:

  .١١٧جامعة المسيلة، الجزائر، ص

                أنماط العملاء و طرق التعامل معهم  �

 به موظفي غير الجيدة يكمن في الأسلوب الذي يتعاملة أن الفرق بين المؤسسة الجيدة و يمكن القول بداي    

 الأنماطخصوصا و  الإنسانيديناميكية السلوك ضرورة الفهم التام لطبيعة و  الأمريتطلب هذا المؤسسة مع العملاء، و 

      الشخصية للعملاء، عادام ودوافعهم وحاجام واتجاهام، قيمهم و تقاليدهم.

  وهي كالتالي : ل مع كل نمططرق التعامالأنماط الشخصية للعملاء و  في هذا اال إلى عشرة من الإشارةيمكن و 

                    عميل السلبي لا )١

في  البطءيقظة، إضافة إلى بانتباه و  الإصغاءرغبته في هنا بالخجل والمزاجية وكثرة أسئلته و  لالعمييتصف و   

ف فهو يفكر في موضوعات كثيرة أثناء حديث الموظ التي تطرح عليه، للأسئلةالردود  إعطاءاتخاذ القرارات و 

  استيعابه لمحتوى حديث الموظف.قلل من درجة تركيزه و معه مما ي

  طرق التعامل معه:

 إلى عدم قدرته على اتخاذ القرار؛ محاولة الوصول إلى الأسباب التي تؤديالصبر و  - 

 اه الذي لا يرغبه؛تجأن لا يجبره الموظف للتصرف بالإ - 

 يحقق رغباته؛ مسايرته للوصول إلى ما - 
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الموظف، كأن يعطيه أمثلة على المزايا التي حققها غيره من  يقولهبماتعمق قناعته التي  بالأدلةتدعيم الحديث معه  - 

 ساروا على جها؛بوصايا الموظف و العملاء ممن قبلوا 

 جهده.لديه بأهمية وقته و  الإدراكتعميق  - 

                    العميل المتشكك )٢

لى لتهكمية التي تنطوي ععدم الثقة، إضافة إلى لهجته ازعة عميقة إلى الشك و يتصف هذا العميل بنو   

يء الذي يريده يصعب في العادة معرفة الشسخريته لما يقوله الغير له، وقد يطلب تقديم برهان على ذلك، و 

  رغم الصعوبة في التعامل معه إلا أنه يمكن أن يكون عميلا جيدا إذا أحسنت معاملته.مثل هذا العميل، و 

  مل معه:اطرق التع

  ،وليقعدم مجاملته فيما يدعي و  - 

  عدم ثقته،الذي يبني عليه شكه و  الأساسمعرفة  - 

 عدم ثقته،عه بطريقة تزيل شكه و تكييف الحوار م - 

حصولك على موافقات مبدئية على بعض الجوانب الفرعية لموضوع حديثك بناء جسور الثقة الحذرة عن طريق  - 

 حين تحقيق جو من الثقة التامة. إلىمعه 

                      العميل الثرثار )٣

يتمتع بما يقضيه من وقت في محادثة الغير، فهو يتصف بالفكاهة العميل هنا بأنه صديقا مجاملا و  يتصفو   

تنطوي شخصية هذا العميل على نزعة للاستحواذ على ما يدور من حوار مع غيره فهو يخلط الدعابة، و و 

   يريدها.الأشخاص الذين يحاورونه إلى الأحاديث التي جرإلى لديه الأساليب ببعضها و الموضوعات 

  طرق التعامل معه:

 معاملته بحرص و حذر؛ - 

 الحديث معه؛ الإمساك بزمام المبادرة أثناء - 

 فرصة للحديث كلما كان ذلك مناسبا؛ الآخرينأن يعطيه  - 

 اق الموضوع أو الخدمة محل الحديث؛الحديث معه ضمن سيالحرص على إبقاء  - 

 رصة للحديث؛تعليقات عند إعطائه ف الموافقة على ما يبديه من آراء و - 

 التقدير للاقتراحات التي يقدمها؛التعبير عن الامتنان و  - 

في حالة عدم فاعلية هذه الأساليب، محاولة استئذانه بأدب للتعامل مع عميل آخر يكون بانتظار مساعدة  - 

 في المؤسسة؛ ولالمسؤ الموظف 

 يجابية في المقترحات التي قدمها؛إشعار بالجوانب الا - 

 ابية التي يقدمها هذا العميل بالشكل الذي يخدم تطوير الحوار معه.تحويل المقترحات الايج - 
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                      العميل المغرور المندفع )٤

لد لديه إذ أن مبالغته في إدراكه لذاته تو يشعر العميل هنا بأنه يحسن صنعا عندما ينتظره الآخرون،      

دائما إلى شعوره العالي بالثقة، لهذا فهو ينفذ  السيطرة، إضافة إلى أن غروره المفرط يقودهاتجاهات ونزعات التميز و 

لا يسأل  ن العمل، كذلك فهو يثار بسهولة و يحاول إعاقة الآخرين عصبره بسرعة، ويلجأ إلى المقاطعة في الحديث و 

  كثيرا و ذلك لشعوره بأنه يعرف كل شيء.

  طرق التعامل معه:

 محاولة إاء معاملته بسرعة؛ - 

 الحرص على ضرورة مسايرته؛ - 

 أنه صاحب الرأي القديم؛ة كبيرة و عاملته على أنه شخص ذو أهميم - 

 مقترحاته؛آرائه و مجاملته في  - 

 ؛رأيه في المسائل المختلفةضرورة طلب نصيحته و  - 

 التركيز على الهدف الأساس؛اصيل و الابتعاد عن الدخول في التف - 

 زاع زمام المبادرة في الحوار معه؛انت - 

 .....و لكن....)استخدام عبارة (نعم - 

 العميل المتردد  )٥

ية ينظر إلى عملية اتخاذ القرار على أا عملقدرته على اتخاذ القرار بنفسه، و يتصف هذا العميل بعدم و 

على الرغم من الات مترددا في حديثه وغير مستقر في رأيه، و يبدو في العديد من الحصعبة لا يستطيع القيام ا، و 

يؤجل قراره إلى م)، أو (لا) تكاد تكون مستحيلة و (بنع إجابتهإلا أن أنه لا يبدو معارضة نحو كل ما يقال له، 

إذا تعرض هذا العميل إلى موقف حرج أو مأزق يتطلب اتخاذ قرار حوله، فإنه سوف يبدو عدم ، و وقت آخر

  الرغبة فيما ستفرض عليه من قرارات.

  طرق التعامل معه:

 ه بأن فرص الاختيار أمامه محدودة؛إشعار  - 

 الطريق إلى الحلول البديلة مغلق؛ إشعاره بأن - 

 رائك بالأسباب المنطقية؛قوالك وآأإشعاره بافتقار رأيه إلى المنطق من خلال تدعيم  - 

بأن اللقاء معه كان فرصة جيدة  إشعارهتقديم الشكر له و  نتيجة معه، لابد من بأيةفي حالة اليأس من الخروج  - 

 فاتحة للصداقة.و 

 ضبان العميل الغ  )٦
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 توافههاإمكانية الإثارة بسرعة، فهو يبحث عن صغار الأمور و ميل بسرعة الغضب و ويتصف هذا الع

في الضرر م، و  إلحاقءة إلى الآخرين و لكي يجعل منها مبررات كافية لافتعال الغضب، كما انه يرى المتعة في الإسا

  فيها نوع من التهجم.بة إرضاءه فآراءه دائما متشددة و نفس الوقت يكون من الصعو 

  ق التعامل معه:طر 

 حلي بالصبر في التفاعل معه؛التو  الأدب - 

 ب ثورة غضبه والتعرف على مشاكله؛استيعا - 

 يعمل على ضبط مزاجه؛ل معه نفسه و أن يتمالك الشخص الذي يتعام - 

 التحكم في ردود الأفعال؛نضباط و الا - 

 له؛ الإصغاءالاستمرار في توجيه الأسئلة له و  - 

 تسويتها؛ديه و الغضب ل أسبابمحاولة الوصول إلى  - 

 ز على كيفية تقديم خدمات أفضل؛التركي - 

 مجادلته فيما يصدر عنه من أقوال؛ عدم - 

 ه بالأرقام و الحقائق و البراهين؛تضمين الحديث مع - 

 نابعا من أمور لها صلة بالمؤسسة؛ خاصة إذا ما كان غضبهالتعامل معه بصفة شخصية و  - 

 التعامل معه كما يريد هو الحل الوحيد.ة خواطره و اللجوء أخيرا إلى دئعند صعوبة استمالته يمكن  - 

                  العميل المشاهد المتسوق  )٧

محدد يريده فهو يستمتع تفحصها فلا يوجد في ذهنه شيء العميل إلى التمعن في الأشياء و  يميل هذا      

      ميلا مرتقبا يكون هذا ع أن إمكانيةبالرغم من و  ،هناكفإنه ينظر هنا و  ،إذ لم يجد شيء يفعلهبالتسوق و 

هذا ملاحظة، و  أولا يرغب أن يكون محل مراقبة  لأنهبحذر فإنه يجدر الاهتمام به  ،أحيانا ،عميلا جيداو 

إذا حاول أحد سؤاله عما إذا  يكف فورا عن القيام بما يعمل، و  أحدا يراقب تصرفاته فإنه إنالعميل إذا شعر 

  ليس عميلا فعليا، فهو لا يحاول إضاعة وقت الموظف. لأنهخدمة ما فيجيب أنه مجرد متفرج و  كان يريد

  طرق التعامل معه:

 أية تصرفات تشعر العميل بذلك؛ إبداءعدم العميل محلا لتركيز الانتباه، و  عدم وضع هذا - 

 الخدمات التي العلامات التي تشير إلى إبرازمحاولة بذلك، و  إشعارهمحل اهتمامه دون أن يتم تتبع حركاته و  - 

 ديدة منها؛خاصة الجؤسسة و تقدمها الم

يبدي اهتماما خاصا ومات تتعلق بخدمة معينة جديدة، و معل أية يقرئالفضول بحذر فعند رؤية هذا العميل  - 

رناها للتو، إا خدمة قد طو تعليق سريع عابر على ذلك، مثل  إعطاءيحاول فقط  أننحوها، فعلى الموظف 

 تركه بعدها مباشرة؛و 
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 مقابلته بعبارات الترحاب فقط؛و  ، أساليب ترويجية ضاغطة أيةعدم محاولة استخدام  - 

 الفوائد المقترنة بخدمات المؤسسة؛و  توضيح المميزات - 

 ؛الأفضلتقديم البراهين التي تثبت أن ما تقدمه المؤسسة من خدمات هو  - 

 استعراض أفضل أساليب التعامل معه. - 

                    العميل النزوي  )٨

نادرا ما يصغي إلى المناقشات و  وقدرته على اتخاذ قرارات سريعة، ائمتصف هذا العميل بالتفاخر الدي     

، فهو يكره المضامينكثيرا ما تجذبه المظاهر أكثر من حكم عواطفه بسلوكه الاستهلاكي، و تتالطويلة، و 

المعلومات التفصيلية و الشرح المستفيض عن خدمة ما يعتبر ذلك مضيعة للوقت، فمهما يقدم له الموظف من 

في حالة وقوعه في الأخطاء فإنه يلقي بالملامة على اية سيختار ما يناسب تفضيلاته، و مات، فإنه في النهمعلو 

  الموظف الذي قدم له الخدمة.

  طرق التعامل معه:

 ؛الأخطاءمحاولة مساعدته لتجنيبه  - 

 التي تساعده على الاختيار الصحيح؛تقديم النصيحة  - 

كن أن تترتب على هذا توضيح أية التزامات يمتياره قبل اتخاذ قراره، و تعلق باخالطلب منه قراءة أية معلومات ت - 

 أو لوم في المستقبل. إحراجذلك تجنبا لأي الاختيار و 

     العميل العنيد  )٩

ضل اتخاذ قراراته مبادر يتمتع باستقلالية عالية جدا، يفعميل بأنه إيجابي النزعة، نشيط و يتصف هذا الو 

، التي قد تكون مبنية على علم، أو ربما يكون بآرائهالآخرين، فهو عنيد متشبث  بعيدا عن تأثيربصورة منفردة و 

  ذو عقلية مغلقة.م التغيير، ويرفض الأخذ بكل ما هو جديد ومتطور و مجرد هراء، كذلك فهو محافظ يقاو 

  طرق التعامل معه:

 الثناء على ذلك؛رته في ما يقول و محاولة مساي - 

 ذكائه؛ه و الاحترام لمعارفالتقدير و  إظهار - 

 التي يريدها حول الخدمات المقدمة؛الطلب منه تقديم المقترحات  - 

 بالأشياء التي يقولها.إشعاره بالاهتمام به و  - 

                  لعميل المفكر الصامتا  )١٠

م، فهو يستمع أكثر مما يتكلم، وهنالك صعوبة في استدرار قلة الكلاالعميل بالهدوء و  ايتصف هذو     

خلال بحثه الجيد عن  يتمعن في كل شيء مناز بالاتزان وعدم السرعة في اتخاذ القرار و أفكاره وآرائه بسرعة، يمت
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الأنسب ، من خلال التحليل والربط بين المعطيات  ختيارالاالقيام بعمل مقارنات للوصول إلى المعلومات و 

  إدراكه للخطر.و 

  طرق التعامل معه:

 ؛غير علمعدم مناقشته بعلى إعطائه المعلومات الصحيحة و  الحرص - 

 ية في أسلوب الحوار المستخدم معه؛الجد - 

 المنطق التحليلي؛تخدام الحقائق و اس - 

 احترام؛ته بوقار و معامل - 

  الأدلة المختلفة.الأمثلة الرقمية و  إعطائه - 

                                       ثانيا: مفهوم توقعات العملاء

              ف لتوقعات العملاء أهمها ما يلي: عدة تعاري هناك

معينة مزايا بخصائص و  المنتج أو الخدمة أداءارتباط  احتماليةتمثل التوقعات تطلعات أو أفكار العميل بشأن      

تلعب توقعات العملاء دورا حيويا في الحكم على مستوى الخدمة التي تقدمها متوقع الحصول عليها منه، و 

اجونه أو يتوقعونه بإدراكهم لمستويات ما المصارف حيث يقوم بتركيب مستوى الخدمة من خلال مقارنة ما يحت

لتحقيق سمعة متميزة في مجال الخدمة، فإن المصارف يجب أن تقدم باستمرار مستويات من و يحصلون عليه بالفعل، 

              ٥الخدمة تتوافق مع توقعات العملاء أو تتجاوزها.

ه ا أو توافرها في الخدمة المقدمة ليتوقع تحقيقهقادات الفتي تتكون لدى كل عميل و أو تعرف بأا " الاعت 

إن أعظم الخدمة، و  أداءالتي يستخدمها كمعايير للحكم على مستوى جودة من جانب البنك المتعامل معه، و 

الوسائل لتحقيق توقعام في الخدمة أو تجاوز تلك التوقعات لأن العملاء  إيجادالعملاء تكمن في  لإرضاءفرصة 

            ٦قييم مستويات الخدمة".هم الوحيدين الذين يمكنهم ت

لقياس جودة  الأساسيهي المعيار حسب رأينا فإن التعريف الذي نراه أكثر قبولا هو أن توقعات العملاء 

العملاء هي معيار لدرجة التطابق بين الأداء الفعلي فقا مع التعريف التالي " توقعات بذلك تواالخدمات المصرفية و 

                ".للخدمة و توقعات العملاء لها

بعد هذه التعاريف نستخلص المفهوم العام لتوقعات العملاء على أا " تنبؤات احتمالية يحددها العميل 

                                                      ٧". إنتاجهاسلبية إذا ما اشترك العميل في  قد تكون إيجابية أو عند وقوع أخطاء

                               عملاء للخدمات المصرفيةثالثا: أنواع توقعات ال

                                                 
  .٩٦ )، إدارة جودة الخدمة، دار المريخ للنشر، السعودية، ص٢٠٠٧( آخرونجاي ككند أنبولي و  -٥
  .٤٧٣ "المفاهيم الاستراتيجيات، مؤسسة حورس الدولية للنشر، مصر، ص لتسويق)، ا٢٠٠٢( علفة أبو عصام الدين أمين -٦
  .٥٤ مصطفى محمود أبو بكر ( دون سنة نشر)، دليل فن خدمة العملاء و مهارات البيع، الدار الجماعية، صجمال الدين محمد مرسي و  -٧
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                                           عدة تصنيفات للتوقعات نذكر منها هناك

             ٨توقعات العملاء إلى ثلاثة أنواع هي: day لقد صنف

استخدام المنتج و  ا من شراءهي المنافع التي يتوقع العميل الحصول عليه :المنتج أداءالتوقعات عن طبيعة و  )١

                                                                                                                    نفسه؛

يتحملها العميل في سبيل الحصول على المنتج مثل  أنهي التكاليف التي يتوقع و  التوقعات عن تكاليف المنتج: )٢

سعر  إلى بالإضافةجمع المعلومات عن العلامات الموجودة في السوق بذول في عملية التسوق و الجهد المالوقت، 

                                                                                                                     شراء المنتج؛

ذلك عند و  الأقاربمثل  الآخرينهو رد الفعل المتوقع للأفراد و  التكاليف الاجتماعية:التوقعات عن المنافع و  )٣

     شراء الفرد للمنتج.                                                                                                 

          ٩:ثلاث أنواع إلىبتصنيف توقعات العملاء  pittsو  woodsideقام كل من  أخرىمن ناحية 

                               ت التي يتوقع توافرها في المنتج؛هي معتقدات العميل عن الخصائص و الصفا التنبؤية:التوقعات ) ١

                               اء الذي يجب أن يكون عليه المنتج؛هي معتقدات العميل عن الأد: التوقعات المعيارية) ٢

      .أخرىمنتج معين مقارنة بمنتجات  أداءهي معتقدات العميل عن  :قارنةالتوقعات الم )٣

هنا ينتج فعل تقييمي يأتي بعد الاستخدام و ينتج عنه رد  لأنهيعتبر التوقع المعياري هو انسب محددات الرضا      

ناتجة عن  الأحاسيسبذلك نستنتج أن هذه سلبيا ( عدم الرضا )، و  إحساساايجابيا ( الرضا )، و  إحساسا

              مستوى التوقع. ك و المدر  الأداءالاختلاف بين 

أما تصنيف توقعات الخدمات المصرفية حسب لويسون كما يلي:                                                                         

  ، تحقق هذه الخدمات.هي تلك اللازمة لأعمال الخدمة دمات الضرورية:الخ

        توقعات العملاء عن الخدمات المصرفيةإدارة  ٢- ٢-١

                  :توقعات العملاء إدارةكيفية أولا:

كن للمؤسسة الخدمية إدارة توقعات عملائها من خلال التزامها بوعودها حول الخدمات التي تقدمها يم  

  ١٠من أجل ذلك لابد أن نركز على العوامل التالية:الاتصال الفعال مع عملائها، و  إلى ةبالإضاف

                                                 
الوطنية للصناعات الالكترونية  مذكرة ماجستير، غير منشورة، جامعة  )، استراتيجيات رضا العملاء  دراسة حالة المؤسسة٢٠٠٤( حبيبة كشيدة -٨

  .٥٠ سعد دحلب، البليدة، الجزائر، ص
دراسة حالة الخطوط الجوية الجزائرية، مذكرة ماجستير، جامعة تعزيز الجودة في رفع رضا العميل )، أهمية ٢٠٠٧ - ٢٠٠٦سكر فاطمة الزهراء ( -٩

  .٩٩ الجزائر، غير منشورة، ص
أثرها على رضا العملاء  دراسة ميدانية في المؤسسة الميدانية لسكيكدة  مذكرة ماجستير، ، جودة الخدمات و )٢٠٠٧ - ٢٠٠٦نور الدين بوعنان ( -١٠

  .١٠٦ -١٠٤ص -جامعة محمد بوضياف، المسيلة، ص
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                   التأكد من أن الوعود واقعية )١

هذا يعني أنه على المؤسسة أن تكون وعودها تعكس ما تقدمه في الواقع و أن لا تعطي وعودا زائفة، و     

خلق عدم الثقة بينها و بين عملائها. إلىقها في الواقع سوف تؤدي فالوعود الكاذبة التي لا يمكن للمؤسسة تحقي

 ة لابد على إدارة التسويقالفعلي للخدم الأداءسة أن تضمن التوافق بين الوعود و حتى يمكن للمؤسو    

  مراعاة ما يلي :

أو مجموعة  فسهمأنذلك من قبل مقدمي الخدمة الترويجية قبل القيام ا و  حول الحملةالتعرف على ردة الفعل  - 

  -     ة الوعود التي سوف تطلقها الحملة؛يكمن الهدف من ذلك في التأكد من صحمن العملاء، و 

التي يمكن أن تركز عليها حملات الترويج القيام بفحص الخدمة والتعرف على العناصر والمفاتيح الرئيسية فيها و 

                    مؤسسة؛لل

أثير المزيج التسويقي للمؤسسة على مستويات توقعات العملاء مثل القيام ببحوث دورية دف إلى تقييم ت  - 

  التعرف على تأثير الأسعار على هذه المستويات.

                التأكيد على عامل الثقة في تقديم الخدمة) ٢

من أول مرة، أي تقديم خدمة ذات درجة عالية من الاعتمادية يساهم بشكل صحيح و  الخدمة أداءإن          

ل من الحاجة إلى معالجة الأخطار سيقليم خدمات متميزة،كما أن وجود ثقة عالية بالمؤسسة و خدماا في تقد

                   المشاكل في تقديم الخدمة.و 

رفع مستويات التوقع لدى العميل  إلىأخطاء في تقديمها فإن ذلك سيؤدي  إلىعندما تتعرض الخدمة     

بالتالي فإن التأكد على أداء الخدمة بشكل ل من منطقة تحمله، و الخدمة وتقلحيث تزيد معرفة العميل بنطاق 

جانب الاختيار  إلىتوجه نحو القيادة في جودة الخدمة  مؤسسةلصحيح و من المرة الأولى يتطلب أن يكون ل

ا خدما أداءخلق بيئة تنظيمية سليمة تمكنها من  إلى بالإضافةالدوري للخدمة سواء قبل أو بعد تقديمها الشامل و 

  موثوق فيه.بشكل أفضل و 

                  الاتصال الدائم مع العملاء )٣

أو  طبيعة خدمات المؤسسة لهم،شرح ون لفهم توقعام و اهتمامام و ئم مع العملاء يكاإن الاتصال الد   

ة بالتالي فهي وسيلايجابيا على منطقة التحمل و  التأثير إلىشكرهم على اختيارهم لخدمات المؤسسة، قد يؤدي 

ي تقوم به المؤسسة مع العملاء، والذي يعكس الاتصال الذ أن إلىتشير الدراسات توقعات العملاء، و  لإدارة

تصال فالاتوسيع منطقة التحمل لديهم، فالخدمة تعبر عن التفاعل مع العميل،  إلىالعناية يؤدي مدى الاهتمام و 

      الخدمات.          د تقديمالدائم معه يجنب المؤسسة الوقوع في مشاكل محتملة عن

       لاء يجب أن تقوم بما يلي: حتى يمكن للمؤسسة تقديم خدمات تفوق مستوى التوقع لدى العمو 
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٣٩ 

                    التميز في تقديم الخدمة - أ

مما تتيح الفرصة للمؤسسة  يعرف مدى مهارة مقدمي الخدمة، نأمن خلال تقديم الخدمة يستطيع العميل   

ا من جة ثقة العملاء بخدماا من خلال إيجاد طريقة في تقديم الخدمات تميزها عن غيرهبالعمل على زيادة در 

                  المؤسسات المنافسة في السوق.

كون و  إن توقعات العملاء بشأن العناصر المرتبطة بالخدمة تكون أقل من توقعام الخاصة بنتائج الخدمة ذاا، 

م تلك العناصر مقارنة بمنطقة التحمل عمد التعامل مع نتائجها، الشيء منطقة التحمل تكون كبيرة في حالة تقيي

مثلا مع العلم أن العميل غرفة في فندق الذي يعطي فرصة للمؤسسة لزيادة منطقة تحمل العملاء، فالحصول على 

ل قد حجزها يعتبر من صمم الخدمة المقدمة من طرف الفندق ولا يمثل عنصر مفاجأة للعميل، لكن الاستقبا

الجيد، الترحيب الشديد، تقديم المشروعات و الاهتمام بما يرغبه داخل الفندق يمثل العناصر المرتبطة بالخدمة والتي 

  تمثل مفاجأة للعميل من خلالها يمكن للفندق تجاوز توقعات العميل . 

  

  عملية علاج أخطاء الخدمة  - ب

بر فرصة للمؤسسة لتقديم خدمات تفوق إن عملية معالجة الأخطاء التي تحدث في أداء الخدمة تعت

مل بشكل جيد مع العميل الغاضب وإظهار التعاطف مع التعاامها بالمعالجة الفورية للخدمة و توقعات العملاء فقي

لبية إلى ايجابية لصالح المؤسسةالجذري فإنه يستطيع تحويل النقاط السوالعمل على حلها السريع و موقفه مشكلته و 

صبح أكثر اهتماما بالخدمة في مرحلة العلاج من اهتمامه في مرحلة تقديم الخدمة أول مرة، فالعميل يمكن أن ي

من إدراكه لجودة يحسن فإنه يشعر العميل بالرضا، و  فوجود نظام جيد لعلاج جوانب النقص في أداء الخدمة

   بد من توفر المكونات التالية:حتى يكون نظام علاج مشاكل الخدمة لاالخدمة ذاا، و 

ة من خلال تتبع شكاوي العملاء، والقيام ببحوث تتعلق بالعملاء تحديد المشاكل الموجودة في الخدم -  أ

 يم الخدمة و إجراءات القيام ا؛دكذلك متابعة عملية تقو 

تي تؤدي إلى إصلاح العناصر الشاكل بشكل فعال عن طريق إعداد وتأهيل العاملين، و القيام بحل الم  -  ب

  فشل في أداء الخدمة؛

ل عملية علاج الأخطاء أي أنه على المؤسسة أن تتعلم من المواقف العلاجية التي تمر ا التعلم من خلا -  ت

ذلك البحث عن أسباب حدوث الخلل والعمل يتطلب مرة أخرى، و  الأخطاءحتى لا تقع في نفس 

حصر يعمل على  توفر نظام للمعلومات الذيتعديل نظام مراقبة أداء الخدمة و و على تصحيحها،  

                                                                           متابعة المشكلات.و 

                  مستويات توقعات العملاءثانيا: 

 Leithmalالموضوعية بتوقعات العميل فقد عرف (ما ارتباط وثيق من حيث الإدراك و رضا لهإن مفهوم ال  
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عناصر ق بالمنتوج قبل عملية الشراء ، وبالاعتماد على معايير و ستهلك المتعل) التوقع بأنه :"اعتقاد الم ١٩٩٣ 

إن                   مرجعية يقوم بمقارنة أداء المنتوج".

الأداء الفعلي لها، إلا أن التوقع في ة بين توقعات العميل من الخدمة و الحكم على جودة الخدمة تنتج عنه مقارن

ودة و الرضا، فالعديد من الكتاب يؤيدون فكرة قياس الفجوة بين بالج مجال الخدمات يبقى يطرح أسئلة متعلقة

يستخدم الخاص بالعملاء لتقييم جودة الخدمة، فمصطلح التوقع كأساس للمقارنة عادة ما  الإدراكالتوقعات و 

  بطريقتين هما: 

   ؟  ما الذي يتوقعه العميل عند تقدمه للحصول على الخدمة  - 

          عند تقدمه للحصول على الخدمة ؟ ما الذي يرغبه العميل  - 

  ومين:  هفي مجال الخدمات يتجلى في مف العميل توقعات إن

قد من الخدمة الذي يتمنى العميل الحصول عليها، فهو خليط مما يعت تعني المستوى التية و الخدمة المرغوب  )١

 حدوثه وما الذي ينبغي حدوثه. العميل أنه من الممكن 

 الأدنىالذي يقترب من الحد لخدمة الذي يجده العميل مقبولا و تي تعني المستوى من االخدمة الملائمة و ال )٢

   الذي يرغبه العميل.

مستوى الخدمة الملائمة حيث يوجد بينهما مجال يعبر عنه بمنطقة يختلف مستوى الخدمة المرغوبة و 

تزيد درجة ر بالسعادة والرضا و قة التحمل فانه سيشعالفعلي أعلى من منط الأداءالتحمل، فإذا ما وجد العميل 

                                       يمكن توضيح ذلك من خلال الشكل التالي:و   ١١ولاؤه للمؤسسة.

 مستويات توقعات العملاء:) ١- ٢(رقم  الشكل

 

                   

 منطقة التحمل

 

    

  .٤٥٣ ص ،تسويق الخدمات، دار وائل للنشر، الأردن ،)٢٠٠٢( المصدر: هاني حامد الضمور

                عملاءثالثا: العوامل المؤثرة على توقعات ال

                      ١٢أصناف:ثلاثة  إلى ات حيث تقسمالتي تؤثر في عملية تكوين التوقععدة عوامل ذات العلاقة بالعميل و  هناك  

   المطلوبة وامل المؤثرة في الخدمةالع )١

                                                 
  .١٠٣ -١٠٢نور الدين بوعنان، مرجع سبق ذكره، ص  -١١
  .٣٦١ ، صهلعجارمة، مرجع سبق ذكر اتيسير  -١٢

 مستوى الخدمة المرغوب

 مستوى الخدمة الملائمة
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المادية التي يكون عليها التي تتعلق بالحالة النفسية و الاحتياجات الشخصية وفلسفة الزبون بخصوص الخدمة و  - 

 ؛العميل

 إلى درجة عالية من الحساسية.العملاء ساكنة تقود بقاء الخدمة كثيفة، وهي عوامل مستقلة و  - 

 مل التي تؤثر في الخدمة الكافيةالعوا )٢

  هي:ل عام هذه العوامل قصيرة المدة و مقبولة بشك لعميلة التي يجدها اهي مستوى الخدمو  - 

 ؛كثافة الخدمة المؤقتة - 

 إدراك الزبون لدور الخدمة؛ - 

 عوامل ظرفية؛ - 

 .الخدمة تنبؤات - 

  المتنبأ ا:مل المؤثرة في الخدمة المطلوبة و العوا )٣

 الوعود الواضحة للخدمة؛ - 

 الوعود الضمنية للخدمة؛ - 

 نطوقة؛الكلمة الم - 

 الخبرة السابقة. - 

  هناك عدة محددات لتوقعات العميل تظهر في الشكل التالي:و 

  للخدمة. العملاء ): محددات توقعات٢- ٢(رقم الشكل 
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٤٢ 

  

  

    

    

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 .٣٥٨ ص و التوزيع، الأردن،التسويق المصرفي، دار الحامد للنشر  )،٢٠١٣( ير العجارمةيسالمصدر: ت

                            إدارة العلاقة مع العملاء لمعرفة توقعاتهم ٣-٢ -١

            العميلالعلاقة التفاعلية بين المصرف و  أولا: ماهية إدارة

 المستفيد بالقول هي عبارة عن الفترة الزمنية التي يتم خلالهاقة التفاعلية بين مؤسسة الخدمة و تعرف العلا  

  الإعلانوعود الخدمة الصريحة: 

 لاتفاقياتالبيع الشخصي، ا

 الاتصالات الأخرى.

تقوية الخدمة الثابة: التوقعات المشتقة 

 فلسفة الخدمة الشخصية

 وف المؤقتة: للتخصيصيةالظر 

 الكوارث، الطلب فوق القدرة

تكثيف الخدمة الثابة: الطوارئ 

 مشاكل الخدمة

  الكلمة المنطوقة: الأشخاص

 الخبراء، دعاية، مستشارين وكلاء

 الاحتياجات الشخصية

 دور الخدمة إدراك

 الخدمة المتنبأ ا

 وعود الخدمة الضمنية

 الخبرة( التجربة السابقة)
 بدائل الخدمة إدراك

  الخدمة المتوقعة

  

  

  

 درجة الاحتمال

 الخدمة المدركة

 الخدمة المطلوبة

 الخدمة الكافية
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                ١٣تفاعل المستفيد بشكل مباشر مع الخدمة.

إن هذا التعريف لا يحدد العلاقة التفاعلية بالتفاعلات الشخصية المتداخلة فحسب، بل يشمل أيضا تفاعل 

كذلك تعرف بأا العلاقة الشخصية المتبادلة التي ية و العناصر الملموسة الأخرى، و المستفيد مع التسهيلات الماد

               مصالح مشتركة.و القائمين عليها ببلوغ أهداف بين المستفيد من الخدمة و طور ما تت

   ١٤هي:ات التفاعلية بين مؤسسة الخدمة والمستفيد و هناك نوعين من العلاقو 

هي علاقات تتحقق عندما يتفاعل المستفيد مع الخدمة عن طريق البريد أو لاقات التفاعلية الغير مباشرة: و الع )١

 الحديثة مثل الانترنيت؛  الاتصالئل من خلال وسا

       مصنع الخدمةون المستفيد حاضرا بشكل مادي في الشخصية: حيث يكتفاعلية المباشرة و العلاقات ال )٢

                            يكون وجها لوجه مع عناصر نظام الخدمة.و 

لة بين المؤسسة والمستفيدين شاملة وعملية متكام إستراتيجيةعريف إدارة علاقات العملاء بأا يمكن تو     

ينهم من أجل الثقة المتبادلة بالخصوص تقوم على أساس التجاور والتشاور و  العملاء على وجهبوجه عام، و 

                 ١٥تحقيق قيمة لهم.الاحتفاظ بالعملاء و 

 لعميل الأساسية لإدارة علاقات العميل هي منبثقة من اهتمام التسويق الحديث أو المعاصر باإن الفكرة     

مترابطة مع  علاقاتف في تحقيق النجاح والنمو والبقاء عند مد جسور و للمصر  الأساسيةاعتباره أحد الأركان و 

وقع الالكتروني لمالتنافسية للتفوق على المنافسين و "العلاقات القوية مع العملاء" من أهم الميزات اتعتبرو العملاء 

تنشأ هذه العلاقة من خلال الاتصال و الحفاظ عليها، و قات الأدوات الفاعلة لتأسيس هذه العلا إحدىيشكل 

يفيد هذا الأسلوب في تحقيق أعلى ضمان ولائهم، و ملاء بشكل متواصل لتحقيق رضاهم و والفعال مع الع المباشر 

من جهة بحيث تصبح  خدمة العملاء داخل المصرف كامل ما بين الوظائف التسويقية وعملية البيع و درجات الت

الشخصية  في التكامل من خلال إدخال أسلوب التخصيص وفقا للبياناتالوظائف التسويقية ليات كل من عم

الذي التفاعلي( المباشر) و  الإصغاءمحاولة لاء من جهة أخرى بالاحتفاظ م و في تكوين رأس مال العمللعملاء، و 

يعتمد على تقديم المصرف لأفضل مزيج من الإشباع ( منتجات تخصيصية ) لتحتفظ بأفضل مزيج ممكن من 

 العملاء الذين يحققون للمصرف أعلى الأرباح.

التأثير فيه من خلال ي: هي منهجية لفهم سلوك العميل و مفهوم إدارة علاقات العملاء فيما يلنلخص و     

البشرية لإدارة علاقة من نوع جديد مع ن مجموعة من الوسائل التنظيمية والتقنية و التواصل معه، أو هي عبارة ع

                                                 
  .١٦٧ التوزيع، الأردن، صنظري تطبيقي، دار البركة للنشر و )، تسويق الخدمات المصرفية، مدخل ٢٠٠١( أحمد محمود أحمد -١٣
  .٣٧٣ )، الموسوعة التجارية المصرفية  عمليات البنوك، دار الثقافة للنشر، الأردن، الد الرابع، ص٢٠٠٨( محمود الكيلاني -١٤
  . ١٦٩جع سبق ذكره ص أحمد محمود أحمد ،مر  -١٥
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عرفت أيضا بأا القدرة على الحوار المستمر ا الأساسي ربط علاقة خاصة وشخصية مع كل عميل، و العميل هدفه

      العملاء. مع العملاء باستعمال تشكيلة من الوسائل المختلفة التي تعمل على البقاء باتصال دائم مع

              ثانيا: أهداف إدارة علاقات العملاء في المصارف

التي تحقيقها في المصارف و  إلىالتي تسعى إدارة العلاقات مع العملاء  هناك مجموعة من الأهداف  

                    نوضحها في الشكل التالي:

  العلاقات مع العملاء إدارة: أهداف )٣- ٢(رقم  الشكل

  

  

  

  

  

  

  

  

جودة الخدمات المصرفية كمدخل لاكتساب القدرة التنافسية للبنوك، مذكرة )، ٢٠٠٩بارة ( سهيلةالمصدر: 

   .٦٠ ماجستير، غير منشورة، جامعة عنابة، الجزائر، ص

CRM : Client Relation Management 

سعى للحفاظ على عملائها لأا من خلال هذا المثال تبرز أهمية الحفاظ على العملاء، فكل المصارف ت       

هنا يأتي دور إدارة علاقة العميل في رعيتها، و أدركت أن العملاء هم رأس مال حقيقي بدونه تفقد المؤسسة ش

  ١٦المصرف لـ:

 تحقيق ولاء العملاء؛ - 

 تحقيق خدمات شخصية للعميل الفرد؛ - 

 معرفة أكثر بالعملاء؛ - 

 التميز عن المنافسين؛ - 

 صرف؛قون أكبر مردودية للملذين يحقتحديد العملاء ا - 

 التسريع في تنفيذ الطلبات؛ - 

 الحصول على عملاء جدد؛ - 

                                                 
  .٤٣ عبد الرحمان توفيق، مرجع سبق ذكره، ص -١٦

  

  مبادئ 

   إدارة 

الجودة 

 الشاملة

  

  إدارة علاقات

   

  الزبون

  

CRM  

  

 

  

  رضا الزبون

  

  ولاء الزبون

  

 قيمة الزبون

  

  ونالتركيز على الزب

  

  التركيز على العملية

  

التركيز على التحسين 

 المستمر
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٤٥ 

 فيض تكاليف تنفيذ طلبات العملاء؛تخ - 

                                   تخفيض تكلفة الحصول على عملاء جدد. - 

                  ثالثا: فاعلية إدارة العلاقة مع العميل

بأن  فحواهرفة التسويقية تحذيرا مهما إلى المنظمات التسويقية و هو من أحد الرواد في المع Batlerيوجه       

في الغالب للمصرف، لأنه بإدارة المعرفة بالزبون قد يفقدها صلة الاستمرار في تحقيق ولاء العملاء  للاهتمامفقداا 

ا أو تأثيرا سلبيا إذا يزداد الأمر أكثر تعقيدكثير مما يمتلكه المصارف عنهم، و معلومات أكثر بيمتلك العملاء معرفة و 

تطبيقها تلاك المصارف لعلاقة مع العميل و ما كان هؤلاء العملاء هم من مجموعة المتعاملين معها، وعليه فإن ام

 ١٧لإدارة المعرفة التسويقية بشكل فاعل في هذه العلاقة، يمكن أن يحقق لها المزايا التالية:

 لحاجاته؛ ة منطقية لسرعة الاستجابةزيادة فرصة الاحتفاظ بالعميل و تحقيق رضاه كنتيج - 

التي تعني بأن و  %٨٠ - %٢٠وفق قاعدة  الأرباحالتركيز على من هم أقدر على تحقيق تميز العملاء و  - 

 من دخل المصرف؛ %٨٠من العملاء يمكن أن يحققوا عوائد تعادل %٢٠

    لات التسويقية الموجهة التكاليف التسويقية إلى الحد الأدنى الممكن من خلال الاعتماد على الحم تخفيض - 

 الفعالة؛و 

 ضغط البيعي باتجاه زيادة الأرباح؛بناء قاعدة توزيع بيعية مباشرة يستطيع المصرف من خلالها تحقيق أسلوب ال - 

تفعيل ر، من خلال زيادة حجم المبيعات والأرباح وسرعة دورة المبيعات، و تحقيق أعلى عائد على الاستثما - 

 ؛الأنشطة الأخرى في المصرف

تملة في تتمكن المصارف من تخفيض التكلفة إلى الحد الأدنى و ذلك من خلال تقليل أو الحد من الأخطاء المح - 

 . قنوات الاتصالات المفضلة لديهمتحديد حاجام الدقيقة عبرعلاقتها مع العملاء، و 

ة أنشطتنبؤ في المبيعات و يما يتعلق بالالعلاقة التسويقية مع العميل تمثل إدارة مهمة للتخطيط المستقبلي ف    

من خلال المتحقق للفترة السابقة، و  تحليل الأداء التسويقيالمستندة بمجملها على الخدمات التسويقية المختلفة، و 

تحقيق  إدارة المعرفة التسويقية باتجاهعظيم فاعلية العلاقة مع العميل و لتالمتاحة في المعرفة التسويقية و  قاعدة البيانات

 ١٨ما يمكن تحقيقه أيضا من شيء مضاف فإن الأمر يتطلب ما يلي:كورة أعلاه و المزايا المذ 

 ة الوظيفية ذات العلاقة بالتسويق؛قيم المخرجات المتحققة في الأنشطقياس تكلفة المدخلات و  )١

 محفزاته؛عملاء وسلوك المستهلك و بشكل مستمر حول احتياجات التحسين المعرفة التسويقية و  )٢

 ية برامج العلاقة التسويقية معهم؛قياس فاعلة لتعزيز معرفة العملاء و الدائم الأنظمةتطبيق  )٣

                                                 
  . ٦٢-٦١ ص سهيلة بارة، مرجع سبق ذكره، -١٧
  .٦٢ سهيلة بارة، مرجع نفسه، ص -١٨
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٤٦ 

أو  التجاوب المعرفي لتحديد درجات النجاحافق و التطابق مع معرفة العميل وقياس مستوى التعلم و تحقيق التو   )٤

                               الفشل المحتملة.

التي تمس متكاملة لكل منطقة عمل المصرف و  شموليةنخلص إلى القول بأن إدارة العلاقة مع العميل تمثل نظرة 

التقنية المستخدمة في مجال تمثل تكامل منطقي بين الأفراد والعمليات و  العلاقة مع العميل، و بالتالي فهي

   ية القيمةمالعل الاتصالات بين الطرفين، فضلا عن ذلك فإن هذه العلاقة تمثل في جوهرها جمع المعلومات

التي  على التساؤلات الإجابةبشكل متصل، لتتمكن المصارف بالتالي من تحقيق القدرة في العملاء و والمصداقية عن 

 يطرحها العملاء وصولا إلى تحديد تفضيلام وتطوير وتحديث الخدمات .

 ١٩من وجهة نظر المصرف فإن العلاقة مع العملاء تكون في المحاور التالية:

أنه فقط من خلال الحوار يكونوا دائما في بؤرة اهتمامه و  ينبغي أنلعملاء يؤمن المصرف أن ا :الحوار المتبادل  )١

 الحفاظ على علاقته الممتازة معهم يكون عند:ستمر معهم يمكنه فهم توقعام و الم

 نهجي بغرض تفهم مقترحات العملاء؛خدمات جديدة، بحيث يستخدم وسائل الحوار المابتكار منتجات و  - 

لمخاطر المحتملة، فيما يمثل نقطة ء يستطيع المصرف أن يحدد بدقة نوعية امن خلال الحوار مع العملا - 

بدور يدرك المصرف بأنه بذلك يقوم لتي تتفق مع احتياجات العملاء، و المنتجات المالية االانطلاق لتقديم المشورة و 

 الإدارة الحذرة لأموال المودعين؛ تقديم خدماتمهم في مساعدة المستثمرين و 

إن كان ذلك تى و حلا حاسما حالشكاوي دف حل الخلافات الاستفسارات و فورا على يجيب المصرف  - 

 بصورة غير رسمية.

ح لهم المعرفة يؤمن المصرف أن دوام العلاقات القائمة على الثقة يستلزم التواصل مع العملاء بما يتي :الشفافية )٢

  خدمات.زات ما يقدمه المصرف من منتجات و مميالمستديمة بقيمة و 

ض وتتضمن الغمو يسرة تتسم عقودها بسهولة الفهم والخلو من التعقيد و قدم المصرف منتجات بطريقة مي - 

 كاملة؛معلومات واضحة و 

حفاظا على وقت العملاء، يستخدم المصرف جميع القنوات المتاحة لإخبارهم بشكل واضح لما يستجد من  - 

 معلومات.

  وخدماته للجميع :إتاحة منتجاته  يؤمن المصرف بضرورة :المساواة )٣

 النوع؛ أساس الجنسية أوالدين أو صرف بين عملائه علىلا يميز الم - 

 تلبي احتياجات كل طبقات اتمع؛ يصمم المصرف خدمات - 

 جودة الخدمات المقدمة؛تتفق سياسة التسعير التي يطبقها المصرف مع  - 

 لة العوائق الإنشائية؛ذلك بإزاو  يعتزم المصرف تيسير دخول ذوي الاحتياجات الخاصة إلى فروعه - 

                                                 
  .٦٣-٦٢ سهيلة بارة، مرجع سبق ذكره، ص -١٩
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٤٧ 

فرص حصول الطبقات الاجتماعية الدنيا على الائتمان من الأمور  يؤمن المصرف أن زيادة :توفير الائتمان )٤

  ممارسة حقوق المواطنة.الأفراد من تحسين ظروف معيشتهم و تمكن التي تتيح الاندماج الاجتماعي و  الأساسية

 العملاء على حد سواء؛حة المصرف و في ذلك حماية لمصلنية و ئتمايلتزم المصرف بأسس تقييم الصدارة الا - 

ات التي تعزز التنمية يعمل وفق ذلك على زيادة المنتجات والخدمد المصرف مجالات العمل الممكنة و يحد - 

 الاجتماعية؛

اقتصادية قيمة اجتماعية و  يساند المصرف المشروعات الجديدة دف دعم الأنشطة التي من شأا إضافة - 

 ؛جديدة

را رئيسيا اعترافا منه بأا تشكل عنص ،يولي المصرف اعتبارا خاصا للمشروعات الاجتماعية التي لا دف للربح - 

  لا هاما في تعزيز الحقوق المدنية.عامفي الهيكل الاجتماعي و 
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٤٨ 

  

          طرق قياس جودة الخدمات المصرفيةصعوبات و  ،أهمية ٣-١

عية أمرا ضروريا لتقييم الأداء وقياس جودة الخدمات للجودة يتسم بالدقة و الموضو يعتبر توافر مقياس     

، الجودة من أكثر عمليات الخدمة صعوبة في قياسها ناللازمة لذلك، خاصة وأ الإجراءاتمن ثم اتخاذ المقدمة و 

طرق التي تقيس لنا جودة أهم الاا، و صعوبية قياس جودة الخدمات المصرفية و لذا سنتطرق في هذا المبحث إلى أهم

 الخدمات.

              أهمية قياس جودة الخدمات المصرفية ١- ٣-١

قد تنوعت لبات العملاء يعتبر أمرا حيويا و متطفي المنظمة التي تركز على رضا و  إن قياس جودة الخدمة  

يعد أمرا حتميا لتقييم  الموضوعيةلدقة و إلا أن توافر مقياس يتم با ،الجودة التي تناولت الجهود في صناعة الخدمات

تتيح عملية قياس الجودة في المنظمات الخدماتية العديد من المزايا نحرافات عن المعايير الموضوعية و تحليل الاالأداء و 

  ٢٠لعل أهمها:

 لمنظمة ملائمة بالنسبة لهم أم لا؛التي تتخذها ا إذا كانت الإجراءاتتاجه العملاء و معرفة ما يح - 

ة المتميز، أو دفع ذلك حتى يتسنى مكافئالمنخفض و  الأداءذوي المرتفع و  الأداءدلات معرفة الأفراد ذوي مع - 

 أدائهم؛ الآخرين لتحسين

التعرف على الأسباب التي يساعد في تقييم جودة الخدمات، و  إن قياس الأداء الفعلي وفق معيار محدد سلفا - 

بناءا على ذلك يتم و ة فعلا عن النتائج المرجوة، تحول دون الوصول إلى هذا المعيار في حالة نقص النتائج  المحقق

 يق أقصى عائد للخدمات بأقل تكلفة؛تحقللازمة لتحسين الموارد المتاحة و اتخاذ قرارات التغيير أو التطوير ا

تحديد ما هو جيد وما هو سيء فيما يخص المؤسسة الخدمية و عملائها مما يساعد على الوصول إلى التوازن  - 

 الطرفين و تحقيق التحسين المستمر. بين مصالح كل من

  عدم معرفة متطلبات العملاء يؤدي إلى مشاكل عديدة نذكر منها:عليه فإن عدم قياس جودة الخدمة و و 

المحترم يتعامل الموظف غير الموظف المحترم يتعامل باحترام و إن ذلك يجعل الموظف يتصرف حسب طبيعته، ف - 

 ؛غير لائق بأسلوب

 لأننا لم نعرف بوجود مشاكل؛ لخدمةلا يتم تحسين ا - 

 ؛خرآ ذهاب العملاء لمنافس إلىيؤدي عدم تحسين الخدمة  - 

 صحيح؛ هذا غيرالمبيعات هي مقياس جودة الخدمة و أو  الإيراداتتصور أن حجم  - 

 عة الخدمة، قياسإن قياس جودة الخدمة تعني قياس وقت الخدمة، قياس عدد الشكاوي، قياس التفاوت في سر  - 

  وى المواد المقدمة؛التغير في مست

                                                 
  .٦٠- ٥٩ ليندة فليسي، مرجع سبق ذكره، ص -٢٠
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هذا ما بالتحديد المعاملة وسرعة الاستجابة والراحة في مكان تقديم الخدمة، و قياس رضا العملاء بصفة عامة و  - 

 فقط دون مراعاة هذه المقاييس. ربحلا نجده في بعض المنظمات التي دف إلى ال

وإنما هو أمرا أكثر صعوبة وعملية  ت ليس عملية حسابية ولا اختبار عملي،منه فإن قياس جودة الخدماو     

ترجع هذه الصعوبة لجملة من الأسباب نتعرض إليها في مهمة جدا وممكنة وهي السبيل لتحسين الخدمات، و 

  العنصر التالي: 

 المصرفية صعوبات قياس جودة الخدمات  ٢-٣-١ 

انه خلال  إلااج ، وقت قريب كانت المؤسسات الخدمية تعتمد على المقاييس المستخدمة في الإنت إلى

روفها ، وعلى الرغم الأكثر مناسبة لظهذه المؤسسات في تطوير بعض طرق القياس  بدأتة السنوات القليلة الماضي

   الإنتاجة القياس في قطاع الخدمات غاية في الصعوبة قياسا بما هو سائد في مؤسسات يمن ذلك فما زالت عمل

  ٢١التالية : للأسبابو يرجع هذا 

   ؛ستطاعت الشخص طالب الخدمة أن يعرف طبيعة الخدمة قبل اتخاذ قرار الشراءعدم ا  - 

هنا تعتمد جودة الخدمة على أفراد موجهين بالمهام أكثر الخدمة، و  إنتاجيلعب العنصر البشري دور ا هاما في   - 

 إنتاجفي عملية  من توجههم باحتياجات العملاء، كما أن جودة الخدمة أيضا تعتمد على درجة مشاركة المستفيد

  مة لنجاح الخدمة في بعض االات؛الخدمة، فمشاركة العميل تعتبر ها

سبق هناك بعض الخدمات يكون الطلب عليها لفترة محدودة ( الخدمات القانونية على سبيل  إلى ما بالإضافة  - 

مدى الحياة، و هنا المثال ) بينما بعض الخدمات الأخرى ( خدمات التعليم و الصحة ) يكون الطلب عليها 

على  الاعتمادمما يجعل تابع المراحل الخاصة بكل خدمة، و تظهر أهمية الحاجة للقياس في أوقات مختلفة طبقا لت

  صعبا في الوقت نفسه؛ أمرامقياس ثابت لقياس جودة الخدمة خلال هذه المراحل 

ار الشراء بمفرده بل من خلال طرف إضافة إلى ما سبق فإن المشتري في العديد من الحالات قد لا يتخذ قر   - 

دم الخدمة البعض الآخر لا يقومون باختيار مقو  اضطراريآخر، فبعض العملاء يتخذون القرار الشرائي بشكل 

     النهائي. بل يتم اختياره من خلال طرف ثالث قد لا يكون على دراية بمتطلبات المستخدم

جة للعوامل التي ذكرت أعلاه فإن هناك بعض الخدمات التي جودة الخدمات يعد عملية صعبة نتي إذا كان قياس

يعد قياس جودا أكثر صعوبة، و تكمن هذه الصعوبة في بعض االات الخدمية كمختبرات البحث العلمي التي 

تشير دراسات و       التقدير الشخصي بدلا من القياسل على التخمين و نحو يصعب عملية القياس فيها لذا 

المخرجات في و  بة تحديد مكونات المدخلات و بة قياس أداء الجودة ببعض المؤسسات الخدمية لصعأخرى إلى صعو 

  مثل هذه المنظمات.

  

                                                 
  .٥١-٥٠ ودة و القياس المقارن، دار النهضة العربية، ص)، قياس الج ٢٠٠٤توفيق محمد عبد المحسن (  -٢١



رفية وتوقعات العملاءصقياس جودة الخدمات الم    الثانيالفصل 

     

  

٥٠ 

  

  طرق قياس جودة الخدمات المصرفية ٣- ٣-١

                ) servqualأولا: مقياس الفجوة ( 

من ثم الخدمة المقدمة بالفعل، و ى أداء يسند مقياس الفجوة إلى توقعات العملاء لمستوى الخدمة و إدراكهم لمستو 

ى منه فإن مستوى جودة الخدمة يقاس بمدى التطابق بين مستو دراكات، و الايد الفجوة بين هذه التوقعات و تحد

عند             بين ما يتوقعه الزبائن بشأا.الخدمة المقدمة فغلا للزبائن و 

   ٢٢ن لتحديد الفجوة في جودة الخدمة: يتقبلالابد من التطرق إلى مفهومين أساسيين عن هذا المدخل الحديث

  الناتجة عن خبرات التعامل مع الخبرة و القابلة للمقارنة  للأداءالنقطة المرجعية توقعات العملاء: هي المعايير و   )١

 كون في الخدمة أو سوف يحصل عليها.و التي إلى حد ما تصاغ في شروط ما يعتقد الزبون أن ت

الخدمة فعليا كما قدمت له، و يمكن التعبير عن هذا المقياس الزبون  ا تي يدركهي النقطة الدراكات الزبون و إ  )٢

جودة الخدمة               بالمعادلة التالية:                        

  الإدراكات –= التوقعات 

  ٢٣بين إدراك الإدارة لهذه التوقعات تتكون من خمس فجوات كما يلي:إن الفجوة بين توقعات العملاء و 

 تعرف الإدارة ما إدراك الإدارة لتلك التوقعات، فقد لان الاختلاف بين توقعات العملاء و تنتج عو  -١جوة الف

  يريده العملاء؛

د المواصفات الفعلية المحددة للجودة، فقإدراك الإدارة لتوقعات العميل و  بينهي تلك الفجوة الموجودة  - ٢الفجوة 

مواصفات محددة في الرغبات إلى ه لا يتم ترجمة هذه الاحتياجات و  أنرغبام إلاتعرف الإدارة توقعات العملاء و 

  الخدمة المقدمة؛

أداء الخدمة بالفعل في الواقع العملي، فهناك بين المواصفات المحددة للفجوة و  الاختلافتنتج عن  -٣الفجوة 

ائمين على الق كفاءةوى مهارة و ع العملي كأن يكون مستالعديد من العوامل التي قد تؤثر على أداء الخدمة في الواق

  أداء الخدمة غير مناسب؛

لال بين الوعود التي تقدمها منظمة الخدمة من خ مستوى الخدمة المقدمة بالفعل و هي الفجوة بينو  -٤الفجوة 

  اتصالاا الخارجية بالعملاء؛

  اتجاه جودة هذه الخدمة. توقعامالفعلي للخدمة و  الأداءتمثل الفجوة بين إدراك العملاء لمستوى  - ٥الفجوة 

  

  

                                                 
  .٩٨ مرجع سبق ذكره، ص، قاسم نايف علوان المحياوي -٢٢
  .٦٠-٥٨ ص -صمد عبد المحسن، مرجع سبق ذكره، توفيق مح -٢٣
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٥١ 

  

  يمكن تلخيص هذه الفجوات في الشكل التالي: 

  )servqual): نموذج الفجوة (٤- ٢( رقمالشكل 

  

     

 

 العميل

 

   

 

 )٥الفجوة (  

 

    

  )١الفجوة (

  )٤الفجوة (  

  

  

  

  )٣الفجوة (  

  

  

  

  

  )٢الفجوة (  

  

  

  

 الخبرة السابقة الاحتياجات الشخصية اتصالات شفوية

 الخدمة المدركة

 الخدمة المتوقعة

الاتصالات الخارجية الموجهة 

 للزبون

دارة لتوقعات إدراكات الإ

 العملاء

ترجمة الادراكات إلى 

 مواصفات جودة

تقديم الخدمة متضمنة قبل و 

 بعد الاتصال
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و )، إدراك الجودة الشاملة في الخدمات، ( مفاهيم، عمليات  ٢٠٠٦وي ( المصدر: قاسم نايف علوان المحيا

  .١٠١ التوزيع، الأردن، صتطبيقات )، دار الشروق للنشر و 

  ٢٤يمكن ذكرها فيما يلي: SERVQUALلنموذج  الانتقاداتلقد وجهت بعض 

هناك احتمال للأبعاد المختلفة لجودة الخدمة و لم يضع وزن للأهمية النسبية  SERVQUALأن نموذج  - 

 خدمية مختلفة قياسا بالبعض الآخر؛لإعطاء بعض العملاء أهمية أكبر لبعض أبعاد الخدمة في نوعيات 

 أهميته النسبية بمرور الوقت؛صر و في بيئة تتسم بحدة المنافسة سوف يتغير نوع العن - 

 في الوقت نفسه؛ اختلاف الثقافاتو إن تقييم أبعاد جودة الخدمة سوف يختلف باختلاف مجموعة العملاء  - 

؛إن قياس توقعات العملاء بعد حصولهم على الخدمة غالبا ما يعكس نوع من عدم الثقة في استخدام المقياس. - 

   

   هناك عدد من الأساليب المقترحة لمعالجة الفجوات المسببة لمشكلات جودة الخدمة كما يدركها الزبون   

 ٢٥هذه الأساليب هي:و 

إدراك المحددات الميدانية دورا مهما في معرفة و  ئيسية لجودة الخدمة: تلعب البحوثإدراك المحددات الر معرفة و  - 

 بالنسبة لمنظمات الخدمة المنافسة؛لمنظمة الخدمة المعينة أو  بالنسبة سواءالحقيقية لجودة الخدمة كما يدركها الزبائن، 

وري عند صياغة معايير الجودة أن تكون إفهامهم لها: من الضر تثبيت معايير الجودة وإبلاغها للعاملين و صياغة و  - 

أن يمارسوها ميدانيا في اتصالهم مع يع العاملين في منظمة الخدمة، و هذه المعايير مدونة تحريريا، و أن يفهمها جم

 ة تمثيلا حقيقيا لتوقعات الزبائن؛أن تكون هذه المعايير ممثلالزبائن و 

     رف عليها على مستوى صناعة الخدمة؛تعاوضع معايير للأداء تفوق الحد الأدنى للمعايير الم - 

حيث جرت العادة في المنظمات الخدمية، أن تتضمن مبادئ ممارسة العمل وعودا عامة بإخبار الزبائن تحريرا 

  تتعلق بجوانب الخدمة المختلفة؛ بأا شروط خاصة أو استثنائية

  الحصول على الخدمة إجراءاتتغرقها عرض ضمانات محددة لأداء الخدمة: قد يتعلق الضمان بالفترة التي تس - 

 ا؛ إذا ما تم الوفاءالعملاء هذه الضمانات تعزز سمعة منظمة الخدمة في أذهان و 

الزبون هذه العلاقات تعد حيوية في تحقيق الرضا لدى  أن: بما ات التفاعلية بين مفهوم الخدمة والعميلالعلاق  - 

ن نفسه، فإن الضرورة تقتضي تدريب العاملين بشكل محددات جودة الخدمة كما يدركها الزبو  إحدىهي و 

 ائن؛الطرق الايجابية في التعامل مع الزبو  الأساليبمستمر على 

تحقيق التميز في الخدمة: بمعنى أن تصبح الجودة قيمة تنظيمية بالنسبة للعاملين في منظمة الخدمة، يتولد عنها  - 

 زبائنها.ت حقيقة تفصل بين منظمة الخدمة و هناك فجوا الحفز لدى العاملين عندها لن يكونوالرضا و  الإشباع

                                                 
  .٦٧ توفيق محمد عبد المحسن، مرجع سبق ذكره، ص -٢٤
   .١٠٣ - ١٠٢قاسم نايف علوان المحياوي، مرجع سبق ذكره، ص  -٢٥
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            ) SERVPERFثانيا: مقياس الأداء الفعلي للخدمة ( 

لجأت بعض الدراسات الأخرى إلى استخدام  SERVPERFنتيجة للانتقادات التي وجهت لمقياس   

ة باعتبار أن جودة الخدمة الفعلي للخدمة المقدم الأداءالذي يركز على و  SERVPERF مقياس الأداء الفعلي 

   ٢٦يمكن الحكم عليها بشكل مباشر من خلال اتجاهات العملاء و يمكن التعبير عن ذلك بالمعادلة التالية:

  جودة الخدمة = الأداء    

واقعيته إلا أنه اطة وسهولة الاستخدام، وكذلك بزيادة درجة مصداقيته و يتميز عن سابقه بالبس إن هذا المقياس

ارة على الكشف عن مجالات القوة والضعف في الخدمة المقدمة والتي تتعلق بجوانب دة الإديعجز عن مساع

                ليست فقط إدراكات العميل من الخدمة.متعددة، و 

دمة، إلا انه لا يقلل من ) في قياس جودة الخ SERVPERFو هكذا و بالرغم من المزايا التي يتمتع ا نموذج ( 

  ٢٧) في هذا الصدد. SERVQUALملائمة نموذج ( أهمية و 

                    : مقياس الشكاويثالثا

ر عدد الشكاوي خلال فترة معينة البسيطة لقياس جودة الخدمات هو حصالطرق السهلة و  إن أحد  

اك العملاء للخدمة المقدمة تتميز هذه الطريقة بالسهولة في إعطاء مؤشر نحو إدر وتصنيفها حسب نوع الشكوى، و 

   ٢٨ذلك هناك بعض الانتقادات التي توجه إلى هذه الطريقة أهمها: على الرغم منلهم و 

عدد الشكاوي يعتمد في جزء منه على مدى سهولة تقدم العملاء بشكواهم، فعدم وجود شكاوي ربما  نإ  - 

  ، ليس لديهم الشجاعة للقيام بذلك؛كواهميعني أن العملاء لا يعرفون كيفية التقدم بش

  لبية سوف يترددون في القيام بذلك؛دين بالخدمة سوف يتقدمون بشكواهم بينما الغاإن عدد قليل من المستفي  - 

  إن هذه الطريقة لا تعكس الأسباب الحقيقية وراء شكوى العملاء، أو أهمية الشكوى لأداء الخدمة.  - 

  

  

  

  

  

  

                                                 
  .٦٩ ، صمرجع سبق ذكرهتوفيق محمد عبد المحسن،  -٢٦
  .١٠٥- ١٠٢ قاسم نايف علوان المحياوي، مرجع سبق ذكره، ص -٢٧
  .٥٥ توفيق محمد عبد المحسن، مرجع سبق ذكره، ص -٢٨
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  مزايا قياس جودة الخدمات المصرفيةمستويات و  ،عوامل ٤-١

              المصرفية جودة الخدمات قياس عوامل ١- ٤-١

بتطوير الأساليب لتقديم خدمة مصرفية متميزة مما  في اهتمامهم الأخيرة الآونةفي المصارف لقد تجلى عمل   

   ٢٩هي كما يلي:عض العوامل المشجعة لهذا العمل و ب إتباعدفعهم إلى 

تغفل و  ات فقطالمؤسسه نشاطها الإقراضي إلى الشركات و إلى العملاء، فقد كانت توج المصارف غير نظرةت )١

متلاكها لرؤوس الأموال الكبيرة وقدرا على اقط نظرا لنشاط الشركات الواسعة و تتعامل معهم كمودعين فالأفراد و 

توجه اهتمامها المصارف لكن بعد ارتفاع مستوى معيشة الأفراد بدأت الوفاء وتوفير الضمانات اللازمة للوفاء و 

دورها توفر خدمة مصرفية  ءا أصبحت عنصرا فاعلا في اتمع يتطلب لأدالتيللأفراد ومن بينهم المرأة و  الإقراضي

 متكاملة؛

حرص كل مصرف ، و المؤسسات المالية فقد أوجد هذا المناخ جوا تنافسيا بينهاو المصارف نتيجة لزيادة عدد  )٢

ن خلال تطور يظهر ذلك مبتلك الخدمات عن طريق التسويق، و على تقديم الخدمات المصرفية للعملاء و تعريفهم 

 عملاء؛الأساليب التسويقية التي تستخدمها المصارف إلى الفئة المستهدفة من ال

إيجاد خدمات يتم تقديمها لمالية و حيث يمكن زيادة أداء الخدمات اإن الخدمات المصرفية تتميز بمرونة عرضها  )٣

ة في كثير من الأحيان مما ية جديدمن خلال الوحدات المصرفية القائمة دون الحاجة إلى إيجاد وحدات مصرف

 ليف كبيرة؛يساعد على جذب عملاء جدد عن طريق التسويق دون تكبد تكا

الحديثة والتكنولوجيا  الآلاتاستخدام فية و تعدد و تشابك العمليات المصر ور السريع في الأنشطة المصرفية و المنظ )٤

 phone-bankف الناطق المصر و  on-lineاستحداث خدمات جديدة مثل الاتصال المباشر المتقدمة و 

جديدة لم تكن  أفاقبطاقات الائتمان فضلا عن انتشار الانترنيت التي فتحت وخدمات الشركات عبر الهاتف و 

الحديثة  الآلاتء العمل في وقت قصير، بالإضافة إلى هذه االذي أدى إلى زيادة كفاءة أد الأمرممكنة في الماضي 

ذب عدد أكبر من العملاء عن طريق خدماا لجزيادة نشاطها و توجب على المصارف ذات التكلفة العالية 

 ؛الآلاتتغطي تكاليف هذه  أنالأرباح التي يمكن التسويق لتحقيق 

 ملموسة وأن العلاقة بين مانح ع من حيث أن الخدمات المصرفية غيراختلاف الخدمات المصرفية عن السل )٥

العملاء في  دا تسويقية مكثفة للمحافظة على استمرارمستمرة مما يستدعي جهو الخدمات والعميل تكون طويلة و 

هذا يستدعي بالضرورة ورة حسنة في أذهام عن المصرف وخدماته التي يقدمها و رسم صالتعامل مع المصرف و 

 تحسينها.ناسبة لقياس جودة هذه الخدمات والعمل على تطويرها و إجراء الدراسات الم

                                                 
  .٧٢، مرجع سبق ذكره، ص ليندة فليسي -٢٩
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            صرفيةالم قياس جودة الخدمات مستويات ٢- ٤-١

في مستوى  الآراءتتباين مستويات، و  العملاء لتي تقدم إلىكما هو الحال في السلع فإن لجودة الخدمة ا    

  ٣٠لتمييز خمسة مستويات لجودة الخدمة: إمكانيةهناك هذه الجودة، و 

 دة التي يرى الزبائن وجوب توفرها؛مثل الجو الجودة التي يتوقعها الزبائن: و  )١

 ترى أا مناسبة؛إدارة المصرف و  منالجودة المدركة  )٢

 تحدد بالمواصفات النوعية للخدمة؛ هي تلك الجودة التيالجودة القياسية: و  )٣

 الجودة التي تؤدي به الخدمة فعلا؛هي الجودة الفعلية: و  )٤

ة أن جود payneهي الجودة التي وعد ا للزبائن من خلال الحملات الترويجية و ترى الجودة المروجة للزبائن: و  )٥

ة الخدمة من خلال الخدمة تتعلق بقدرة المصرف على ملاقاة توقعات الزبون أو التفوق عليها و يمكن ملاحظة جود

 :أساسيانن جودة الخدمة لها مكونان قياس الأداء، وإ

 هي نتائج عمليات الخدمة؛قنية ) و الجودة الفنية ( الت - 

 اعل الزبون مع مقدم الخدمة.في شروط تف الإجرائيالجودة الوظيفية ( المهنية ) البعد  - 

              جودة الخدمات المصرفيةقياس مزايا  ٣- ٤-١

خبرات المؤسسات الناجحة إلى أن تبني استراتيجيات محددة للجودة يؤدي إلى تحقيق مجموعة من  أشارت    

  ٣١من هذه المزايا:ايا و تجنب مجموعة من المشكلات و المز 

 ؛بالتالي مواجهة الضغوط التنافسيةو  تنافسية فريدة عن بقية البنوك تحقيق ميزة )١

 الأخطاء في العمليات المصرفية؛ تتحمل تكاليف أقل بسبب قلة )٢

 عمولات أكبر؛قاضي أسعار و لتالمصرف إن الخدمة المتميزة تتيح الفرصة أمام  )٣

 جذب عملاء جدد؛لعملاء الحاليين و على الاحتفاظ با المصرف إن الخدمة المتميزة تزيد قدرة )٤

 الفرصة لبيع خدمات مصرفية إضافية؛تميزة تتيح إن الخدمة الم )٥

   إقناع عملاء جدد من الأصدقاء في توجيه و للمصرف إن الخدمة المتميزة تجعل من العملاء بمثابة مندوبي بيع  )٦

                                الزملاء.و 

 

  

  

                                                 
  .٢٧٦ لعجارمة، مرجع سبق ذكره، صاتيسير  -٣٠
  .٢٨٥ سبق ذكره، صعبد القادر بريش، مرجع  -٣١
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    الفصلخلاصة 

الخدمات المصرفية وهذا حسب ، لاحظنا كيف يتم قياس جودة قا لما تعرفنا عليه في هذا الفصلوف    

حيث يمثل قياس الجودة خاصة في توقعات العملاء وتطلعام المكتسبة مما يؤدي لشعورهم بالرضا أو عدم الرضا،

دقة ليس بالأمر السهل ورغم ن وجود مقياس يتسم بالموضوعية والماتية أمرا ضروريا وأكثر صعوبة لأالمنضمات الخد

العملاء وتحسين الخدمات وأداء  دمات لها مزايا متعددة من أجل معرفة احتياجاتدة الخن عملية قياس جو ذلك فإ

مقياس الفجوة ومقياس الأداء الفعلي  من أكثرها استعمالاالعاملين وهذا بالاعتماد على معايير وطرق مختلفة التي 

ف من مصرف لآخر وفقا فالمصارف جميعها قادرة على إنتاج الخدمات وتقديمها إلا أن طرق تقديم الخدمات تختل

حيث أن التقديم الجيد ، للمقومات التي تمتلكها في الجودة والطرق والأساليب المتبعة في تحسينها لنيل رضا الزبائن

غير نادم على  للخدمة في الوقت المناسب وتوزيعها في المكان المناسب وبالشكل المناسب يرضي العميل ويجعله

  . لجوئه لهذا المصرف

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

   BDLببنك التنمية المحلية ميدانية دراسة  

 

  مقدمة الفصل ١- ١

 BDLتقديم بنك التنمية المحلية تطور النظام البنكي الجزائري و  ٢- ١

 الدراسة الميدانيةتصميم  ٣- ١

                            تحليل البيانات واختبار الفرضيات ٤-١

     خلاصة الفصل
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           مقدمة الفصل

لجودة الخدمات المصرفية في  بعد استعراضنا للإطار النظري للدراسة بشقيه الأساسيين، الإطار المفاهيمي 

، سنحاول في هذا الفصل الثانيالفصل الأول، وقياس جودة الخدمات المصرفية وتوقعات العملاء في الفصل 

إسقاط هذه الدراسة ميدانيا على بنك التنمية المحلية، ومحاولة التعرف على واقع جودة الخدمات ومدى توقع 

المقدمة حول جودة الخدمات  للآراءذه الدراسة قمنا بعملية استقصاء العملاء للخدمات المقدمة، حيث تدعيما له

                                                                                           .في هذا المصرف

                  :   ا الفصل إلى ثلاثة عناصر كالتاليولهذا قمنا بتقسيم هذ

                  ؛لجزائري وتقديم بنك التنمية المحليةتطور النظام البنكي ا - 

                        ؛تصميم الدراسة الميدانية - 

                 .تحليل البيانات واختبار الفرضيات - 
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        BDL تطور النظام البنكي الجزائري وتقديم بنك التنمية المحلية ٢-١

نشأة وتطور بنك التنمية المحلية الجزائري والتطرق لأهدافه ، لعنصر بتقديم تطور النظام البنكييهتم هذا ا  

                                             .ونوع الخدمات التي يقدمها

           تطور النظام البنكي الجزائري ونشأة بنك التنمية المحلية  ١- ٢-١

   أولا: تطور النظام البنكي الجزائري

جانب البنك  إلى أجنبيةالاستقلال بالازدواجية وذلك من خلال بنوك النظام البنكي في الجزائر عند تميز 

ماي  ٧في  انشأ CAD، والصندوق الجزائري للتنمية ١٩٦٣جانفي  ١في  انشأوالذي BCA المركزي الجزائري 

، لكن لحتمية مسايرة سياسة التخطيط المالي البنك الجزائري للتنميةBDL  إلىوالذي تحول فيما بعد  ١٩٦٣

تثمار المخطط التي انتهجتها الجزائر بعد الاستقلال فان البنوك التجارية التي أنشأت في بداية الأمر من اجل والاس

    . ة وذلك لضمان السير الحسن للبلادمهمة محددة ووظيفة معين

، حيث واعتماد سياسة الإصلاحات البنكيةالسوق  لاقتصاد لك لم يدم طويلا لضرورة التحولإلا أن ذ

    : بنوك تجارية عمومية ٥في الجزائر تغيرت وظائف البنوك التجارية وتنوعت، ويوجد 

   ؛١٩٦٦ – ٠٦ - ١٣في  أسس BNAالبنك الوطني الجزائري  )١

 ؛١٩٦٦ – ١٢ –٢٩في أسس  CPAالقرض الشعبي الجزائري    )٢

   ؛١٩٦٧ – ١٠ – ٠١ في أسس BEA البنك الجزائري )٣

   ؛١٩٨٥ – ٠٤ – ٣٠أسس في  BDLبنك التنمية المحلية  )٤

 .١٩٨٢ – ٠٣ – ١٣أسس في  BADRمية الريفية بنك الفلاحة والتن )٥

            بنك التنمية المحلية ثانيا: نشأة

 ٨٥/ ٨٥حسب المرسوم رقم  ١٩٨٢أفريل  ٢٠هو عبارة عن مؤسسة مالية عمومية تأسست بتاريخ 

  .مليون دينار جزائري ٥٠٠مال قدره برأس  ١٩٨٥أفريل  ٣٠المؤرخ بتاريخ 

وعدة شركات مساهمة أخرى وبالتالي  CPAمن القرض الشعبي الجزائري  BDLانبثق بنك التنمية المحلية  

          .اهمة مقره بسطاوالي خارج العاصمةفهو عبارة عن شركة مس

بإحكام على مستوى التراب  وكالة منتشرة ١٤٩لدى بنك التنمية المحلية الجزائري شبكة متكونة من 

وكالات مختصة  ٦وكالة مكلفة بتسيير العمليات البنكية التي وضعت تحت مسؤوليتها و ١٤٣لك ، بما في ذالوطني

    .ة المحلية ويميزه عن باقي البنوكفي منح قروض على الرهن وهو النشاط الذي ينفرد به بنك التنمي
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توسطة والتجارة في بنك التنمية المحلية هو أولا بنك المؤسسات الصغيرة والمتوسطة / الصناعات الصغيرة والم

انه بنك يهدف             .المهن الحرة والأفراد والعائلات ، ثم بنكأوسع معانيها

المشاركة الفعالة في تطوير الاقتصاد الوطني على وجه الخصوص وتعزيز الاستثمار بتشجيع المؤسسات الصغيرة  إلى

التي  الإجراءاتن خلال المشاركة في جميع والمتوسطة / الصناعات الصغيرة والمتوسطة في جميع القطاعات بتنوعها م

أن بنك التنمية المحلية على استعداد  ) بحيثANSEJ ،CNAC ،ANGEMالسلطات العمومية (  وضعتها

وفي الأخير فان بنك             .ية الاحتياجات التمويلية للأفرادلتلب

التنمية المحلية هو عضو المنظومة الوطنية للوسائل الالكترونية ( بطاقات السحب والدفع الدولية "فيزا انتر ناشيونال 

    .ع للأموال من الخارج إلى الجزائر" ونظام التعويض الالكتروني وخدمة المونيغرام للتحويل السري

ك التنمية المحلية لبن تقديمثالثا:                             

بنك التنمية المحلية لوكالة                 )وكالة بوشقوف(

وتعتبر هذه الوكالة فرع  ١٩٨٢ بوشقوف هو مؤسسة مالية ذات أسهم دف إلى تحقيق الربح تأسست في

       ١.مل مقسمين على مجموعة من المصالحعا ١٢ للمديرية الجهوية بقالمة وتحتوي على

              

      BDLالهيكل التنظيمي والخدمات المقدمة من طرف بنك التنمية المحلية  ٢- ٢-١

    أولا: الهيكل التنظيمي لبنك التنمية المحلية (وكالة بوشقوف)    

    الشكل التالي: )وكالة بوشقوف(الهيكل التنظيمي لبنك التنمية المحلية  يأخذ

  

  

  

  

  

  

  

                                       

  ،- وكالة بوشقوف - وثائق لدى بنك التنمية المحلية -  ١
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  الهيكل التنظيمي لبنك التنمية المحلية (وكالة بوشقوف)):١-٣الشكل رقم(

    

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    المصدر: من إعداد الطالبتين بناءا على وثائق الوكالة البنكية.

    ٢يمكن شرح هذا الهيكل التنظيمي كما يلي: 

  

  

  

  

                                       

 -وكالة بوشقوف-وثائق لدى بنك التنمية المحلية -٢

 مدير الوكالة السكرتارية

     مصلحة القروض

 و المنازعات

 مصلحة الوقاية مصلحة المراقبة

 مصلحة القروض رئيس المصلحة

   مصلحة الصندوق 

 و الحافظة

 أمين غرفة المقاصة

 أمين الشباك

 رئيس المصلحة

 مراقبة عون مصلحة المنازعات أمين الصندوق
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                    مدير الوكالة  ) ١

  : حيث يكلف المدير بالمهام التاليةبموجب مرسوم رئاسي المالية بتعيين المدير تقوم وزارة 

                              ؛تمثيل البنك لدى المحاكم - 

                    ؛توقيع جميع العقود والمستندات والاتفاقات - 

                         .يقوم بتعيين وعزل المستخدمين - 

                      ) مصلحة الصندوق ٢

                              :نك حيث تضممن أهم المصالح في البتعتبر 

                         والإيداع؛الشباك: يقوم بقبض الشيكات الخاصة بالسحب  - 

النقدية والدفع، ويقوم خلال اية كل يوم  الإيداعاتالصندوق حيث ينظم  أمين بإدارةيقوم  :الصندوق - 

  ال؛ارنتها بما لديه من أمو وثائق السحب والإيداع ثم مقبمراجعة 

التحويلات (من حساب إلى حساب): في هذه المصلحة يتم نقل مبلغ من حساب إلى حساب آخر حيث  - 

                    دين آخر دائن بنفس المبلغ المحول؛يجعل حساب م

  المقاصة: وتكمل هذه المصلحة مصلحة الصندوق، وتعني المقاصة تداول الدين بين البنوك.  - 

    حافظة الأوراق المالية ) مصلحة٣

 وأخاص) تثبت حق  أوطبيعيين (قطاع عام  أومعنويين  أشخاصوراق المالية هي وثائق صادرة من الأ

رئيس هذه المصلحة بحفظ الأوراق المالية وفرزها أي يجمع الأوراق الخاصة بعملية المقاصة ويبعثها إلى  مشاركة ويقوم

ليات التحويل والسحب والإيداع ، كما يقوم رئيس مصلحة حفظ رئيس المقاصة كذلك الأوراق الخاصة بعم

  الأوراق المالية بالعمليات التالية : 

   إيداع الشيكات؛ - 

 تحصيل وخصم الشيكات. - 

 والرقابية  الإداريةمصلحة الشؤون ) ٤

تعمل هذه المصلحة على رقابة جميع العمليات التي مرت على جهاز الكمبيوتر والتي تتعلق بالسحب   

النزاعات المتعلقة بالبنك ودفع  كذلك تم بالشؤون القانونية أي توكل المحاميين لحلوعملية التحويلات ، والإيداع

  تعام وتظم هذه المصلحة فصيلتين : أ

                                  فصيلة رقابة الحسابات؛ - 

   فصيلة الشؤون القانونية. - 
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                     ) مصلحة المعاملات التجارية ٥

                    حيث تقوم هذه المصلحة بالعمليات التالية: 

التوطين: وتعني قبول البنك التعامل بالورقة التجارية حيث يتم تحديد اسم البنك المتعامل معه ورقم الحساب  - 

              و تودع فيه قيمة الورقة التجارية؛الذي تسحب منه أ

        ا تسيير الحسابات؛لات المالية وكذإصدار الوثائق الخاصة بالتعام - 

            القيام بالتحويلات الخارجية. - 

                       مصلحة القروض والاستغلال ) ٦

                      وتقوم هذه المصلحة بالعمليات التالية:

                          التنشيط التجاري؛ - 

                      المراقبة والتسيير لعمليات القروض. - 

          (وكالة بوشقوف) طرف بنك التنمية المحليةثانيا: الخدمات المقدمة من 

 ؛يل المؤسسات الصغيرة والمتوسطةتمو  )١

 القروض المسجلة؛ )٢

 القروض بالرهن؛ )٣

  القروض بالدفع؛ )٤

 بطاقة الدفع؛ )٥

 القروض العقارية؛ )٦

  .ANSEJتمويل مشاريع الشباب عن طريق  )٧

            أهداف بنك التنمية المحلية (وكالة بوشقوف)  ٣- ٢-١

المشاركة الفعالة في تطوير الاقتصاد الوطني وعلى وجه الخصوص تعزيز  إلىيهدف بنك التنمية المحلية   

الاستثمار بتشجيع المؤسسات الصغيرة والمتوسطة (الصناعات الصغيرة والمتوسطة في جميع القطاعات بتنوعها من 

) بحيث ANSEJ ،CNAC ،ANGEMالإجراءات التي وضعتها السلطات العمومية خلال المشاركة في جميع 

                         أن بنك التنمية المحلية على استعداد لتلبية الاحتياجات التمويلية للأفراد .

  بالإضافة إلى أهداف أخرى تتمثل فيما يلي: 

 م بمنحهم قروض للاستهلاك؛الضعيف والمتوسط في اقتناء حاجيا تشجيع المواطنين ذوي الدخل  )١

للأفراد أو  باشرة وغير المباشرة في حل مشكلة السكن عن طريق القروض العقارية الممنوحة سواءالمساهمة الم  )٢

  التعاونيات العقارية؛
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جال للشباب في إطار فتح أبواب العمل وفرص التشغيل والحد من البطالة وذلك بمنح قروض متوسطة الآ  )٣

 تشغيل الشباب؛

 طريق منح قروض التجارة الخارجية؛ تشجيع الصادرات والواردات عن  )٤

، هذا الشكل مقابل الرهنكما ينفرد بنك التنمية المحلية في تطبيق نوع خاص من القروض البنكية وهو القرض   )٥

مفتوح لكل الخواص بالجزائر وهو بسيط في مفهومه حيث يتم إيداع أشياء من الذهب مقابل الاستفادة من 

        ة أشهر وثلاثون شهرا كحد أقصى.الإقراض نقدا لمدة تتراوح بين ست
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                           الدراسة الميدانية ٣ -١

    :            الدراسة الميدانية والمتمثلة في نهجية المعتمدة في تطبيقلما أهم الإجراءاتسنستعرض في هذا المبحث 

                         ة؛منهجية الدراسة الميداني - 

                                          مجتمع وعينة الدراسة؛ - 

                        حدود الدراسة. - 

                                               تصميم الدراسة الميدانية ١- ٣-١

              المستخدمة في الدراسةأولا: الأدوات 

         ، الملاحظة واستمارة الأسئلة.ية: المقابلات الشخصا في دراستنا على عدة أدوات منهااعتمدن  

 مع بعضهم البعض  ، علاقات الموظفينسجلنا عدة ملاحظات عن نشاط البنك: خلال فترة التربص الملاحظة )١

                         ن وسلوك هؤلاء اتجاه الخدمات؛بائ، كيفية معاملة الموظفين للز كثافة النشاط

وذات مصداقية قمنا بمقابلة بعض الموظفين من : دف الحصول على معلومات دقيقة يةالمقابلات الشخص ) ٢

        مختلف أجزاء الدراسة الميدانية؛ خلال طرح بعض الأسئلة وتسجيل الأجوبة على الأوراق استعملناها في

، وذلك بتصميم صاء: لجمع البيانات اللازمة للدراسة التطبيقية اعتمدنا على أسلوب الاستقةالاستمار  ) ٣

        : حيث كان تصميم الاستمارة كالتالياستمارة استبيان موجهة لعملاء المؤسسة محل الدراسة 

                   : بيانات خاصة بالعملاءالجزء الأول

عميل والغرض منه هو التعرف على بعض المتغيرات الشخصية  يتعلق هذا الجزء بالخصائص الديمغرافية لكل

                    : لمتعلقة بالمبحوثين وذلك من خلالوالوظيفية ا

                            ؛الجنس - 

                            ؛العمر - 

                          ؛الحالة الاجتماعية - 

                          ؛المستوى الدراسي - 

                       ي.الدخل الشخص - 

            قياس جودة الخدمة المصرفية من وجهة نظر العميلالجزء الثاني:

 ٢٠، وذلك من خلال يقدمها المصرفبجودة الخدمة المصرفية من وجهة نظر العمل التي يتعلق هذا الجزء 

    ) كما يلي:  ٢٠ - ١عبارة تعكس الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة المصرفية من ( 

                    ؛إلى بعد الملموسية: تشير  ٤-  ١العبارات من  - 

                           ؛الاعتمادية : تشير إلى بعد ٨ – ٥العبارات من  - 
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                  ؛الاستجابة: تشير إلى بعد  ١٢ – ٩العبارات من  - 

                    ؛الأمان: تشير إلى بعد  ١٦ – ١٣العبارات من  - 

            .فالتعاط  : تشير إلى بعد ٢٠ – ١٧العبارات من  - 

                       :ممكنة هي إجاباتوقد تم اقتراح خمس 

                          غير موافق بشدة؛ - 

                               غير موافق؛ - 

                             محايد؛ - 

                            موافق؛ - 

                      موافق بشدة. - 

لحصول على النتائج نفسها فيما لو أعيد ة مدى قدرة المقياس على االدراسة ومعرف وللتأكد من ثبات أداة  

وهو ما يبرهن ثبات  ٠,٦٤١كرونباخ" الذي بلغت قيمته   ألفاذاا مرة ثانية تم حساب معامل " الأداةاستخدام 

      .الدراسة أداة

                     ثانيا: الأساليب الإحصائية المستعملة

" تم الاعتماد على بعض  spssوإدخالها للحاسب باستعمال برنامج " بعد تفريغ الاستمارة وترميز البيانات 

   الأساليب الإحصائية التي نرى أا كانت الأفضل للتعامل مع بيانات الدراسة وكانت هذه الأساليب كالتالي: 

                   الدراسة؛ أداةكرونباخ) لقياس درجة ثبات   ألفامعامل ( )١

                                      س درجة التناسق والتجانس الداخلي؛لقيامعامل الارتباط (بيرسون)  )٢

                     ص الديمغرافية لعينة الدراسة؛الخصائ لوصف التكرارات والنسب المئوية )٣

             ؛الأفراد إجاباتدراسة والتحقق من لعينة ا أفراداتجاهات  المتوسط الحسابي لمعرفة )٤

                   ؛إجاباموتشتتها حول متوسط  الأفراد إجاباتالانحراف المعياري لقياس مدى تجانس  )٥

                 )؛One Way Anovaتحليل التباين لمعيار واحد ( )٦

 ١من  ₋              على النحو التالي:كان  الخماسي "ليكارت "مقياس لاياإن طول خ) ٧

 من ₋                       ؛غير موافق بشدة ١,٥ إلى

من  ₋                        غير موافق؛ ٢,٥ إلى ١,٥

 من ₋                        محايد؛ ٣,٥ إلى ٢,٥

من  ₋                        موافق؛ ٤,٥إلى  ٣,٥

                    .موافق بشدة ٥إلى  ٤,٥
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                  مجتمع وعينة الدراسة  ٢- ٣-١

، وذلك ك التنمية المحلية لوكالة بوشقوفيتكون مجتمع الدراسة من العملاء الذين يتعاملون مع بن  

باختلاف تعاملام مع المصرف ونظرا لصعوبة تجسيد الدراسة على اكبر عدد من أفراد اتمع وذلك للعدد الغير 

، تم إجراء هذه الدراسة على دروس في مؤسسة واحدةاتمع الم محدود لأفراد مجتمع الدراسة وعدم تمركز أفراد

      .  استمارة ٤٧رة في حين تم استرجاع استما ٥١البعض منهم حيث قمنا بتوزيع 

                     حدود الدراسة  ٣–٣-١

 اخذ عينة كاني: إن مجتمع الدراسة سيقتصر على عملاء بنك التنمية المحلية ( وكالة بوشقوف ) وقد تماال الم

                        . ة لهؤلاء العملاءممثل

ماي من نفس  ١٦إلى  ٢٠١٥مارس  ١٥اال الزماني: استغرقت هذه الدراسة هذه الدراسة الميدانية شهرين من 

                      .السنة
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              واختبار الفرضيات تحليل البيانات  ٤-١

سنركز في هذا العنصر على تحليل البيانات المتعلقة بتقييم العملاء لمؤشرات جودة الخدمة المصرفية المقدمة   

        إليهم. 

                وصف خصائص عينة الدراسة  ١- ٤-١

المتغيرات الشخصية، تم حساب التكرارات والنسب  للتعرف على توزيع مفردات الدراسة ووصفها حسب  

 المئوية لأفراد الدراسة، وكانت النتائج كالآتي:

                                   يوضح الجدول الموالي توزيع أفراد الدراسة وفق الجنس. :الجنس )١

  ): توزيع أفراد العينة وفق الجنس١- ٣الجدول رقم (

  يةالنسبة المؤو   التكرارات  البيان

  ٨٧,٢  ٤١  ذكر

  ١٢,٨  ٠٦  أنثى

  ١٠٠  ٤٧  اموع

  .SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج المصدر:

ما  أيفردا  ٤١يلاحظ من الجدول أعلاه أن نسبة عالية من أفراد العينة هم من الذكور حيث بلغ عددهم       

  .من إجمالي عدد أفراد العينة %١٢,٨فتيات أي ما نسبته  ٠٦، في حين بلغ عدد الإناث %٨٧,٢نسبته 

                             العمر:) ٢

  تم توزيع أفراد العينة حسب العمر إلى خمس فئات يلخصها الجدول التالي:

  ): توزيع أفراد العينة حسب فئات أعمارهم٢-٣الجدول رقم(

  ويةالنسبة المئ  التكرارات  البيان

١٤,٩  ٧  ٣٠-١٨  

٢٥,٥  ١٢  ٤٠-٣١  

٢٣,٢  ١١  ٥٠-٤١  

٣٤  ١٦  ٦٠-٥١  

  ٢,١  ١  ٦٠من  أكثر

  ١٠٠  ٤٧  اموع

  . SPSSبرنامج  الطلبة بالاعتماد على إعدادمن المصدر:
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 ١٦حيث بلغ عددهم  سنة ٦٠- ٥١العينة من الفئة العمرية  أفراد معظم أن، أعلاهيلاحظ من الجدول 

فردا وبنسبة مقدارها  ١٢هم سنة والبالغ عدد ٤٠-٣١ %، ثم تليها الفئة العمرية٣٤فردا وبنسبة مقدارها 

أما الفئة  ،%٢٣,٤سبة مقدارها نفردا وب ١١دهم سنة بلغ عد ٥٠- ٤١% في حين أن الفئة العمرية ٢٥,٥

لم يشكل الأشخاص اللذين هم  % في حين١٤,٩أفراد وبنسبة مقدارها  ٠٧سنة بلغ عددهم  ٣٠- ١٨ العمرية

  %.٢,١ها ر سبة مقداسنة سوى فردا واحد وبن ٦٠من  أكثرمن الفئة العمرية 

                       الحالة الاجتماعية:) ٣

  العينة حسب الحالة الاجتماعية. أفرادتوزيع  أدناهيوضح الجدول 

  ): توزيع أفراد العينة حسب الحالة الاجتماعية٣- ٣( الجدول رقم

  النسبة المئوية  اراتر التك  الحالة الاجتماعية

  ٢١,٣  ١٠  أعزب

  ٧٨,٧  ٣٧  متزوج

  ١٠٠  ٤٧  اموع

  .SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج المصدر:

يلاحظ من الجدول أعلاه أن غالبية أفراد عينة الدراسة من حيث الحالة الاجتماعية هم متزوجين حيث   

أفراد  ١٠متزوجين والبالغ عددهم % أما باقي أفراد العينة هم غير ٧٨,٧فردا وبنسبة مقدارها  ٣٧بلغ عددهم 

                          %.٢١,٣ارها وبنسبة مقد

                                  :الدخل الشهري) ٤

    يبين الجدول التالي توزيع أفراد العينة حسب الدخل الشهري 

  ): توزيع أفراد العينة حسب الدخل الشهري٤- ٣الجدول رقم (

  النسبة المئوية  التكرارات  الدخل الشهري

  ٢١,٣  ١٠  ٢٠,٠٠٠اقل من 

  ٤٤,٧  ٢١  [٤٠,٠٠٠-٢٠,٠٠٠من[

  ٢٩,٨  ١٤  [٦٠,٠٠٠-٤٠,٠٠٠من[

  ٤,٣  ٠٢  ٦٠,٠٠٠أكثر من 

  ١٠٠  ٤٧  اموع

  .SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج المصدر: 

بالغ ال[ و ٤٠,٠٠٠- ٢٠,٠٠٠العينة يتراوح دخلهم بين [ أفرادمعظم  أن أعلاهمن الجدول  يتضح  

 ١٠فردا  ١٤[ البالغ عددهم ٦٠,٠٠٠- ٤٠,٠٠٠% تليهم الفئة ذات الدخل [٤٤,٧وبنسبة فردا  ٢١عددهم 
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% وأخيرا الفئة ٢١,٣أفراد بنسبة  ١٠والبالغ عددهم  ٢٠,٠٠٠%، تليهم فئة اقل من ٢٩,٨أفراد بنسبة 

  %.٤,٣والتي لا تمثل سوى بفردين وبنسبة  ٦٠,٠٠٠الأكثر من 

                       :المستوى الدراسي) ٥

  يوضح الجدول أدناه توزيع أفراد العينة حسب المستوى الدراسي.

  العينة حسب المستوى الدراسي أفراد): توزيع ٥- ٣الجدول رقم (

  النسبة المئوية  التكرارات  المستوى الدراسي

  ١٤,٩  ٠٧  ابتدائي

  ٣١,٩  ١٥  متوسط

  ٤٤,٧  ٢١  ثانوي

  ٠٨,٥  ٠٤  جامعي

  ١٠٠  ٤٧  اموع

  .SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد برنامج المصدر: 

فردا وبنسبة مقدارها  ٢١العينة هم ثانويين حيث بلغ عددهم  أفراداكبر نسبة من  أن أعلاه، من الجدول يتضح  

% ثم يليها ٣١,٩ما نسبته  أيدا ر ف ١٥بلغ عددهم  إذذو المستوى المتوسط  الأفراد% ثم يليها بعد ذلك ٤٤,٧

المتبقون هم جامعيين  الأفراد% بينما ١٤,٩وبنسبة مقدارها  ٠٧المستوى الابتدائي والذي بلغ عددهم  اذو  الأفراد

  .%٠٨,٥وبنسبة  أفراد ٠٤وعددهم 

                         توحيد أوزان العبارات  �

، فكافة عبارات الإستبانة تمت أنه تم التعامل معها بأسلوب موحدب العبارات أوزانمن  التأكد الضروريمن 

، ولمعالجة هذه المشكلة فيما يتعلق بالعبارة ) حيث صيغت بشكل سلبي١٠العبارة (صياغتها بشكل ايجابي إلا 

  قمنا بعكس الأوزان. 
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                    معامل الارتباط �

  رتباط بين العباراتمعامل الا): ٦-٣الجدول رقم(      

  
  التعاطف  الأمان  الاستجابة  الاعتمادية  الملموسية  

  الملموسية

  القيمة

١  

        

مستوى 

  المعنوية

  الاعتمادية

 ٠,٣٥٨**  القيمة

١  

      

مستوى 

  المعنوية
٠,٠١٤  

  الاستجابة

  ٠,٣٢٤**  ٠,٠١٦  القيمة

١  

    

مستوى 

  المعنوية
٠,٠٢٦  ٠,٩١٦  

  الأمان

  ₋٠,٠١  ٠,١٥٦  ٠,٢١١  القيمة

١  

  

مستوى 

  المعنوية
٠,٩٢٤  ٠,٢٩٥  ٠,١٥٤  

  التعاطف

  ٠,٠٠٧  ٠,٤٧٥***  ٠,٣٠٦**  ٠,٠٠٥  القيمة

مستوى   ١

  المعنوية
٠,٩٦٢  ٠,٠٠١  ٠,٠٣٦  ٠,٩٧٢  

  .SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج المصدر:

          %.١٠معنوية عند *% ،٥معنوية عند**% ، ١معنوية عند ***

ين مؤشر ب %١عند مستوى المعنوية  إحصائيةوجود ارتباط قوي وذو دلالة  أعلاهمن الجدول  نلاحظ  

بين  % ٥عند مستوى المعنوية  إحصائيةوجود ارتباط قوي وذو دلالة  نلاحظ، كذلك التعاطف ومؤشر الاستجابة

 باقي الارتباطات أما، تمادية وبين التعاطف والاعتماديةوبين الاستجابة والاع والملموسية كل من مؤشر الاستجابة

           إحصائيا. فجاءت قيما غير دالة الأخرىالموجودة في المؤشرات 

             التحليل الوصفي لإجابات أفراد عينة الدراسة ٢- ٤-١

         سنستعرض في هذا العنصر تحلليل للبيانات المتعلقة بتقييم العملاء لمؤشر جودة الخدمة المصرفية  

                   )Tamgibility( مؤشر الملموسية) ١
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ت المعيارية مرتبة ترتيبا تنازليا حسب مدى موافقة أفراد عينة المتوسطات الحسابية والانحرافا أدناه يوضح الجدول

    الدراسة، على توفر الجودة في الخدمة المصرفية من ناحية مؤشر الملموسية.

  ): تقييم جودة الخدمة المصرفية من ناحية مؤشر الملموسية٧-٣الجدول رقم(

  العبارة  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري
  قةدرجة المواف

  موافق  ٠,٤٩  ٣,٨١  المظهر الخارجي للبنك مناسب لطبيعة نشاطه  ٤

  موافق بشدة  ٠,٤٢  ٤,٧٧  لدى المصرف تقنيات حديثة  ٢

  موافق بشدة  ٠,٩٢  ٤,٩٤  موظفو المصرف يتميزون بحسن المظهر  ١

  موافق  ٠,٤٧  ٤,٣٤  التصميم الداخلي للمصرف جذاب  ٣

  موافق  ٠,٢٣  ٤,٤٦  الحسابي والانحراف المعياري العام المتوسط        

  .SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج المصدر:

) كانت ضمن الموافقة ١،٢،٣العينة للفقرات ( لأفرادالمتوسطات الحسابية  أن، أعلاهالملاحظ من الجدول 

كل   أن) وهذا ما يدل على ٤,٥- ٣,٥) ضمن الموافقة (٤الحسابي للفقرة ( ) بينما كان المتوسط٥- ٤,٥بشدة (

وظفو المصرف يتميزون بحسن المظهر، يقيمون جودة الخدمة المصرفية المقدمة إليهم فعليا في: معينة الدراسة  أفراد

 ، الصميم الداخلي للمصرف جذاب المظهر الخارجي للمصرف مناسب لطبيعةلدى المصرف تقنيات حديثة

   .نشاطه

                      )Redliability( مؤشر الاعتمادية) ٢

ب مدى موافقة أفراد عينة ة ترتيبا تنازليا حسبيبين الجدول أدناه، المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية مرت

  ، على توفر الجودة في الخدمة المصرفية المقدمة إليهم من ناحية مؤشر الاعتمادية.الدراسة
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  ): تقييم جودة الخدمة المصرفية من ناحية مؤشر الاعتمادية٨-٣رقم(الجدول 

  التكرارات  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري
  درجة الموافقة

  موافق بشدة  ٠,٤٥  ٤,٧٢  هناك انضباط والتزام بمواعيد العمل بالبنك  ٣

  موافق بشدة  ٠,٥  ٤,٥٧  يوجد دقة في العمل وانعدام للأخطاء  ٤

  موافق بشدة  ٠,٢٤  ٤,٩٤  الحرص على تقديم الخدمة بشكل صحيح ومن المرة الأولى  ٢

  موافق بشدة  ٠,١٤  ٤,٩٨  الاهتمام بمشاكل العملاء والإجابة على استفسارام  ١

  موافق بشدة  ٠,٢١  ٤,٨٠  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام

  . SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامجالمصدر: 

العينة لكل الفقرات كانت ضمن الموافقة  لأفرادالمتوسطات الحسابية  أن، أعلاهالملاحظ من الجدول   

الاهتمام في:  إليهمعينة الدراسة يقيمون جودة الخدمة المصرفية المقدمة  أفراد أن) وهذا ما يدل ٥-٤,٥بشدة (

دمة بشكل صحيح ومن المرة الأولى، الالتزام ، الحرص على تقديم الخلعملاء والإجابة على استفسارامبمشاكل ا

  ، يوجد دقة في العمل وانعدام الأخطاء.بمواعيد العمل بالبنك

  

  

  

  

  

  

  




                                                         ا�	�� ا�������  درا�
 ���ا��
 ���� ا�����
 ا��

 
٧٣ 

                                  )Response()مؤشر الاستجابة٣

فراد عينة ، المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية مرتبة ترتيبا تنازليا حسب مدى موافقة أيوضح الجدول أدناه

  الدراسة على توفر الجودة في الخدمة المصرفية المقدمة إليهم من ناحية مؤشر الاستجابة.

  ): تقييم جودة الخدمة المصرفية من ناحية مؤشر الاستجابة٩- ٣الجدول رقم (

  التكرارات  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

درجة 

  الموافقة

  ٠,٣٩  ٤,٨١  والشكاوي يتم بإصغاء واهتمامالتعامل مع الاستفسارات   ٣
موافق 

  بشدة

  ٠,١٤  ١,٩٨  تستغرق فترة انتظارك للحصول على الخدمات وقتا طويلا   ٤
غير 

  موافق

  ٠,٢٤  ٤,٩٤  إعلام العملاء عن موعد تقديم الخدمة بدقة  ١
موافق 

  بشدة

  ٠,٣٥  ٤,٩١  الاستعداد الدائم للموظفين لمساعدة العملاء   ٢
موافق 

  بشدة

  موافق  ٠,١٦  ٤,١٥  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام

  .SPSSعلى برنامج الطلبة بالاعتماد  إعدادمن المصدر: 

ضمن الموافقة  ت) كان٣- ٢- ١أن المتوسطات الحسابية لأفراد العينة للفقرات (، أعلاهيشير الجدول 

) وهذا ما يدل على أن ٢,٥- ١,٥غير الموافق ( )  ضمن٤للفقرة ( بي) وبينما كان المتوسط الحسا٥- ٤,٥(بشدة 

عملاء عن موعد تقديم غالبية أفراد عينة الدراسة يقيمون جودة الخدمة المصرفية المقدمة إليهم فعليا في: إعلام ال

والشكاوي يتم بإصغاء  ، التعامل مع الاستفساراتالدائم للموظفين لمساعدة العملاء، الاستعداد الخدمة بدقة

) فنسبة عالية من أفراد عينة الدراسة يرون ضرورة تقليص فترة انتظار العميل ٤أما بخصوص الفقرة (، واهتمام

   للحصول على الخدمة. 
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                  ) Safety() مؤشر الأمان٤

، المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية مرتبة ترتيبا تنازليا حسب مدى موافقة أفراد يبين الجدول أدناه  

  الدراسة على توفر الجودة في الخدمة المصرفية المقدمة إليهم من ناحية مؤشر الأمان.  عينة

  ): تقييم جودة الخدمة المصرفية من وجهة نظر مؤشر الأمان١٠-٣الجدول رقم(

  التكرارات  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري
  درجة الموافقة

  موافق بشدة  ٠,١٤  ٤,٩٨  سلوك الموظفين يشعر العملاء بالثقة  ١

  موافق بشدة  ٠,٤٢  ٤,٨٩  في تعاملهم مع المصرف بالأمانشعور العملاء   ٢

  موافق بشدة  ٠,٤٢  ٤,٨٩  حساب العميل يتميز بسرية تامة  ٢

٣  
ولة يكفي لسد ييتوافر في المصرف مستوى ملائم من الس

  احتياجات العملاء
  موافق  ٠,٤١  ٤,٢١

  موافق بشدة  ٠,٢١  ٤,٧٤  الحسابي والانحراف المعياري العام المتوسط

 .SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج المصدر: 

) كان ضمن ٣لأفراد عينة الدراسة للفقرة (المتوسط الحسابي  أن، أعلاهالملاحظ من الجدول   

)وهذا ما يدل على أن أفراد عينة ٥-٤,٥أما باقي الفقرات فكانت ضمن الموافقة بشدة ( )٤,٥- ٣,٥الموافق(

ء ، شعور العملاوك الموظفين يشعر العملاء بالثقةسلالدراسة يقيمون جودة الخدمة المصرفية المقدمة إليهم في:

سيولة ، يتوافر في المصرف مستوى ملائم من البالأمان في تعاملهم مع المصرف، حساب العميل يتميز بسرية تامة

  .ءيكفي لسد احتياجات العملا
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                       )Empathy() مؤشر التعاطف٥

، المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية مرتبة ترتيبا تنازليا حسب مدى موافقة أفراد عينة يبين الجدول أدناه

  الدراسة على توفر الجودة في الخدمة المصرفية المقدمة إليهم من ناحية مؤشر التعاطف.

  جودة الخدمة المصرفية من ناحية مؤشر التعاطف): تقييم ١١-٣الجدول رقم(

  التكرارات  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

درجة 

  الموافقة

٢  
يستقبل الموظف العميل بأسلوب يقوم على الاحترام 

  والتقدير
٠,٤٠  ٤,٩١  

موافق 

  بشدة

  ٠,٤٣  ٤,٩٤  البنك يولي العملاء اهتماما فرديا  ١
موافق 

  بشدة

  ٠,٣٧  ٤,٨٩  يضع البنك مصلحة العميل في أولى اهتماماته  ٣
موافق 

  بشدة

  ٠,٦١  ٤,٨٧  ساعات عمل البنك ملائمة للعميل  ٤
موافق 

  بشدة

  ٠,٣٤  ٤,٩٠  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام
موافق 

  بشدة

  .SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج المصدر:

العينة لكل الفقرات  لأفرادالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية  أن، أعلاهمن الجدول  الملا حض  

عينة الدراسة يقيمون جودة  أفراد أن) وهذا ما يدل على ٥-٤،٥) كانت ضمن الموافقة بشدة (٤،٣،٢،١(

وب يقوم على ، يستقبل الموظف العميل بأسللبنك يولي العملاء اهتماما فردياالمقدمة إليهم في: االخدمة المصرفية 

         ، ساعات عمل البنك ملائمة للعميل. مصلحة العميل في أولى اهتماماته ، يضع البنكقديرالاحترام والت

                 الفرضيات صحة اختبار ٣- ٤-١

بالإضافة إلى سيتم اختبار الخمس فرضيات الأولى بالاعتماد على اختبار ستيودنت للعينة الواحدة   

، أما الخمس فرضيات الأخرى فسيتم اختبارهم بالاعتماد على تحليل التباين لمعيار واحد المتوسطات الحسابية

)One Way Anova(، بالإضافة إلى ) اختبارT  .للعينة الواحدة (                                               

                        اختبار صحة الفرضية الأولى) ١

حول مؤشر الملموسية وبين فرضية الصفرية: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات عينة الدراسة ال - 

                            متوسط اتمع.
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توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات عينة الدراسة حول مؤشر الملموسية وبين متوسط الفرضية البديلة:  - 

    اتمع.

          One₋Sample Statistics      

Std-Error Mean   Std-deviation  Mean  N   

٤٧  ٤,٤٦  ٠,٢٣  ٠,٠٣  Tam  

  .SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج المصدر:

  ٤,٤٦) كان Tamعينة الدراسة حول مؤشر الملموسية ( إجاباتمعدل  أن، أعلاهمن الجدول  نلاحظ

وبانحراف ٤,٤٦)، قد بلغ Tamالعبارات المكونة لمؤشر الملموسية ( لإجاباتالوسط الحسابي  أنتبين المخرجات 

           .٤,٢٣معياري قدره 

        One₋Sample Test  

Test Value= ٣    

Tam Mean Difference Sig (٢-Tailled)  Df  T  

٤٢  ٤٦  ٠,٠٠  ١,٤٦  

  .SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج المصدر:

بين مؤشر الملموسية لدى العينة  Mean Differenceالوسط الحسابي للفروق  أن إلىتشير البيانات 

عند  إحصائيةوهي ذات دلالة  ٤٢المحسوبة قد بلغت Tقيمة  أن، حيث ١,٤٦ة الثابتة في اتمع قد بلغ والقيم

 إجاباتبين  يةإحصائلا توجد فروق ذات دلالة  بأنه% وبالتالي نرفض الفرضية الصفرية القائلة ١مستوى المعنوية 

وبين متوسط اتمع، ونقبل الفرضية البديلة القائلة بأنه توجد فروق ذات دلالة حول مؤشر الملموسية  الدراسةعينة 

، هذه النتيجة تؤكد على أن وبين متوسط اتمع إحصائية بين إجابات عينة الدراسة حول مؤشر الملموسية

وتعكس درجة موافقة على  ٤,٤٦وسية هي حقيقة مادية للقيمة متوسط إجابات عينة الدراسة حول مؤشر الملم

            جودة الخدمة المصرفية من منظور هذا المؤشر.  

                                            اختبار صحة الفرضية الثانية ) ٢

و بين  الاعتماديةالدراسة حول مؤشر ة ات دلالة إحصائية بين إجابات عينالفرضية الصفرية: لا توجد فروق ذ - 

                    متوسط اتمع.

و بين  الاعتماديةالفرضية البديلة: توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات عينة الدراسة حول مؤشر  - 

   متوسط اتمع.
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One – Sample Statistics  

Std-Error Mean  Std-Deriation  Mean N    

٤٧ ٤,٨٠  ٠,٢١  ٠,٠٣  Red 

  .SPSSإعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج  منالمصدر:

.                                        ٤,٨٠ كان  الاعتماديةنلاحظ أن معدل إجابات عينة الدراسة حول مؤشر 

نحراف معياري اب ٤,٨٠قد بلغ  الاعتماديةالعبارات المكونة لمؤشر  لإجاباتتبين المخرجات أن الوسط الحسابي 

  .٠,٢١٤قدره 

One – Sample Test 

Test Value= ٣  

Red Mean Difference  Sig (٢-Tailed Df  T  

٥٧,٦٢  ٤٦  ٠,٠٠  ١,٨٠  

  .SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج المصدر:

لدى العينة و  الاعتماديةبين مؤشر  Mean Differenceتشير البيانات أن الوسط الحسابي للفروق 

و هي ذات دلالة  ٥٧,٦٢المحسوبة قد بلغت  Tفي حين أن قيمة  ١,٨٠القيمة الثابتة في اتمع قد بلغ 

% و بالتالي نرفض الفرضية الصفرية القائلة بأنه لا توجد فروق ذات دلالة ١عند مستوى المعنوية إحصائية 

و بين متوسط اتمع و نقبل الفرضية البديلة القائلة إحصائية بين إجابات عينة الدراسة حول مؤشر الاعتمادية 

، هذه توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات عينة الدراسة حول مؤشر الاعتمادية و بين متوسط اتمع

و تعكس  ٤,٨٠النتيجة تأكد أن متوسط إجابات عينة الدراسة حول مؤشر الاعتمادية هي حقيقة مادية للقيمة 

    على جودة الخدمة المصرفية من منظور هذا المؤشر. درجة موافقة 

                                                              اختبار صحة الفرضية الثالثة )٣

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات عينة الدراسة حول مؤشر الاستجابة و بين  الفرضية الصفرية: - 

                             .متوسط اتمع

توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات عينة الدراسة حول مؤشر الاستجابة و بين  الفرضية البديلة: - 

  متوسط اتمع.
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One – Sample Statistics  

Std-Error Mean  Std-Deriation  Mea  N 
Res  

٤٧  ٤,١٥  ٠,١٦  ٠,٠٢  

  .SPSSالطلبة بالاعتماد على برنامج  إعدادالمصدر: من 

           .٤,١٥) كان Resنلاحظ أن معدل إجابات عينة الدراسة حول مؤشر الاستجابة (

وبانحراف معياري  ٤,١٥قد بلغ لعبارات المكونة لمؤشر الاستجابة تبين المخرجات أن الوسط الحسابي لإجابات ا

  .٠,١٦قدره 

One – Sample Test 

Test Value= ٣  

Res  Mean Difference  Sig (٢-Tailed  Df  T 

٤٧,٢  ٤٦,٠٠  ٠,٠٠  ١,١٥  

  .SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج 

      بين مؤشر الاستجابة لدى العينة Mean Differenceتشير البيانات أن الوسط الحسابي للفروق 

و هي ذات دلالة  ٤٧,٢٣المحسوبة قد بلغت  Tحين أن قيمة  في ١,١٥و القيمة الثابتة في اتمع قد بلغ 

% و بالتالي نرفض الفرضية الصفرية القائلة بأنه لا توجد فروق ذات دلالة ١إحصائية عند مستوى المعنوية 

إحصائية بين إجابات عينة الدراسة حول مؤشر الاستجابة و بين متوسط اتمع و نقبل الفرضية البديلة القائلة 

ين متوسط اتمع، هذه توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات عينة الدراسة حول مؤشر الاستجابة وب بأنه

و تعكس  ٤,١٥هي حقيقة مادية للقيمة الاستجابة كد أن متوسط إجابات عينة الدراسة حول مؤشر النتيجة تؤ 

               درجة موافقة على جودة الخدمة المصرفية من منظور هذا المؤشر. 

    اختبار صحة الفرضية الرابعة )٤

ن و لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات عينة الدراسة حول مؤشر الأما الفرضية الصفرية: - 

  بين متوسط اتمع.

توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات عينة الدراسة حول مؤشر الأمان و بين  الفرضية البديلة: - 

    اتمع. متوسط
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One – Sample Statistics  

Mean Difference  Std-Deriation  Mean  N   

٤٧  ٤,٧٤  ٠,٢١  ٠,٣٠  Sav  

  .SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج 

                    .٤,٧٤نلاحظ أن معدل إجابات عينة الدراسة حول مؤشر الأمان كان

وبانحراف معياري ٤,٧٤المخرجات أن الوسط الحسابي لإجابات العبارات المكونة لمؤشر الأمان قد بلغ  تبين

  .٠,٢١قدره

One – Sample Test 

Test Value= ٣  

Sav  Mean Difference  Sig (٢-Tailed  Df  T 

٥٦,٥٠  ٤٦,٠٠  ٠,٠٠  ١,٧٤  

  .SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج 

لدى العينة و القيمة  الأمانبين مؤشر  Mean Differenceالبيانات أن الوسط الحسابي للفروق  تشير

و هي ذات دلالة إحصائية عند  ٥٦,٥٠المحسوبة قد بلغت  Tفي حين أن قيمة  ١,٧٤الثابتة في اتمع قد بلغ 

وق ذات دلالة إحصائية بين إجابات % و بالتالي نرفض الفرضية الصفرية القائلة بأنه لا توجد فر ١مستوى المعنوية 

عينة الدراسة حول مؤشر الأمان و بين متوسط اتمع و نقبل الفرضية البديلة القائلة بأنه توجد فروق ذات دلالة 

إحصائية بين إجابات عينة الدراسة حول مؤشر الأمان وبين متوسط اتمع، هذه النتيجة تأكد أن متوسط 

وتعكس درجة موافقة على جودة  ٤,٧٤ؤشر الأمان هي حقيقة مادية للقيمة إجابات عينة الدراسة حول م

      الخدمة المصرفية من منظور هذا المؤشر. 

                اختبار صحة الفرضية الخامسة    )٥

طف لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات عينة الدراسة حول مؤشر التعا الفرضية الصفرية: - 

                و بين متوسط اتمع.

توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات عينة الدراسة حول مؤشر التعاطف و  الفرضية البديلة: - 

    بين متوسط اتمع.
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One – Sample Statistics  

Mean Difference  Std-Deriation  Mean  N   

٤٧  ٤,٩٠  ٠,٣٤  ٠,٥٠  Emp  

  .SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج 

                    .٤,٩٠نلاحظ أن معدل إجابات عينة الدراسة حول مؤشر التعاطف كان

وبانحراف معياري ٤,٩٠تبين المخرجات أن الوسط الحسابي لإجابات العبارات المكونة لمؤشر التعاطف قد بلغ 

  .٠,٣٤قدره

One – Sample Test 

Test Value= ٣  

Emp  Mean Difference  Sig (٢-Tailed  Df T  

٣٧,٥٢  ٤٦,٠٠  ٠,٠٠  ١,٩٠  

  .SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج 

بين مؤشر التعاطف لدى العينة و  Mean Differenceتشير البيانات أن الوسط الحسابي للفروق 

و هي ذات دلالة إحصائية ٣٧,٥٢المحسوبة قد بلغت  Tفي حين أن قيمة ١,٩٠القيمة الثابتة في اتمع قد بلغ 

% و بالتالي نرفض الفرضية الصفرية القائلة بأنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين ١عند مستوى المعنوية 

إجابات عينة الدراسة حول مؤشر التعاطف و بين متوسط اتمع و نقبل الفرضية البديلة القائلة بأنه توجد فروق 

لة إحصائية بين إجابات عينة الدراسة حول مؤشر التعاطف وبين متوسط اتمع، هذه النتيجة تأكد أن ذات دلا

وتعكس درجة موافقة على  ٤,٩٠متوسط إجابات عينة الدراسة حول مؤشر التعاطف هي حقيقة مادية للقيمة 

              جودة الخدمة المصرفية من منظور هذا المؤشر.

              لسادسة اختبار صحة الفرضية ا )٦

  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في مستوى جودة الخدمة المصرفية تعود إلى متغير الجنس.الفرضية الصفرية:  - 

  س.متغير الجن إلىفي مستوى جودة الخدمة المصرفية تعود  إحصائيةالفرضية البديلة: توجد فروق ذات دلالة  - 
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Group Statistics  

Std-Error Mean  Std- Deviation  Mean  N    

٤١  ٤,٦٢  ٠,١٣  ٠,٢١  Man      

Womane 

    Gqua 

٦  ٤,٥٣  ٠,١٤  ٠,٠٦  

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج 

 ٤,٦٢يشير الجدول أعلاه إلى أن الوسط الحسابي لإجابات الذكور فيما يتعلق بجودة الخدمة المصرفية كان 

  .٠,١٤بانحراف معياري قدره  ٤,٥٣، أما الوسط الحسابي للإناث فقد بلغ ٠,١٣اري قدره وبانحراف معي

Independent Samplex Test  

Test For Equality Of Means  
Leven ‘s Test For 

Equality Of Variaces 

  

Std-

Error 

Differe

nce    

Mean 

Differe

nce  

Sig (٢-

Tailed  
Df  T  Sig  F  

٠,٠١  ٠,٨٩  ١,٥٤  ٤٥  ٠,١٣  ٠,٠٩  ٠,٠٦  
Equal 

Variances          

 Assumed  

Equal 

Variances 

Not 

Assumed  

Gqua  

١,٤٦  ٦,٣٤  ٠,١٩  ٠,٠٩  ٠,٠٦      

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج 

نستنتج أن اتمعين متجانسين  Leven ‘s Test For Equality Of Variacesاختبار  إلىر بالنظ

الجدولية جاءت غير ذات دلالة إحصائية وبالتالي نقبل الفرضية الصفرية القائلة بأنه لا توجد  Fوذلك لان قيمة 

 ، تعود إلى متغير الجنسفروق ذات دلالة إحصائية في إجابات عينة الدراسة حول مستوى جودة الخدمة المصرفية

مستوى      إجابات عينة الدراسة حول ونرفض الفرضية البديلة القائلة بأنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية في

    ، تعود إلى متغير الجنس.جودة الخدمة المصرفية
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                                         اختبار صحة الفرضية السابعة )٧  

العمر.    الفرضية الصفرية: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في مستوى جودة الخدمة المصرفية تعود إلى متغير - 

  .العمر ية البديلة: توجد فروق ذات دلالة إحصائية في مستوى جودة الخدمة المصرفية تعود إلى متغيرالفرض –

Descriptive 

Mascimum  Minimum  
Std-Error 

Mean  

Std- 

Deviation  
Mean N  

  

٤,٧٠  

٤,٨  

٤,٧٥  

٤,٧٥  

٤,٧٥  

٤,٣٥  

٤,٢٥  

٤,١٠  

٤,٥  

٤,٧٥  

٤,١٠  

٠,٤٢  

٠,٥  

٠,٥٦  

٠,٢١  

  

٠,٢  

٠,١١  

٠,٧٣  

٠,١٨  

٠,٨٧  

  

٠,١٤  

٤,٥٩  

٤,٥٨  

٤,٦٢  

٤,٦٣  

٤,٧٥  

٤,٦١  

٧  

١٢  

١١  

١٦  

١  

٤٧  

١٨-٣٠  

٣١-٤٠  

٤١-٥٠  

٥١-٦٠  

٦٠>  

Total  

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج 

لدراسة حول جودة تشير المخرجات الواردة في الجدول إلى اختلاف بسيط بين متوسط إجابات أفراد ا

 متوسط للفئة العمرية أكثر من سنة. أعلى، حيث كان الخدمة المصرفية

Anova  

Sig  F  Df  Sum Of Squares    

٤  ٠,٤٢  ٠,٧٨  

٤٢  

٤٦ 

٠,٠٣  

٠,٧٤  

٩,١٠  

Between Goups 

Withim Groups  

Total 

  .SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج 

الجدولية جاءت ذات دلالة  Fن قيمة عمار متجانسة وذلك لأ، أن الأعلاهنلاحظ من نتائج الجدول أ

إحصائية وبالتالي نقبل الفرضية الصفرية بأنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في مستوى جودة الخدمة المصرفية 

ونرفض الفرضية البديلة القائلة بأنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية في مستوى جودة الخدمة  تعود إلى متغير العمر

     العمر. المصرفية تعود إلى متغير

                         اختبار صحة الفرضية الثامنة )٨

 الفرضية الصفرية: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في مستوى جودة الخدمة المصرفية تعود إلى متغير الحالة - 
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               الاجتماعية.                                                                                       

الحالة  الفرضية البديلة: توجد فروق ذات دلالة إحصائية في مستوى جودة الخدمة المصرفية تعود إلى متغير –

         الاجتماعية.

Group Statistics  

Std-Error Mean  Std- Deviation  Mean  N    

١٠  ٤,٥٧  ٠,١٥  ٠,٠٤  Mar  

Bac 

Gqua 

٣٧  ٤,٦٢  ٠,١٣  ٠,٠٢  

  .SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج 

الغير متزوجين فيما يتعلق بجودة الخدمة المصرفية   لأفرادالوسط الحسابي  أن إلى أعلاهيلاحظ من الجدول 

بانحراف معياري  ٤,٦٢ن أما الوسط الحسابي للأفراد المتزوجين كا ٠,١٥وبانحراف معياري قدره  ٤,٥٧كان 

  .٠,١٣قدره 

Independent Samplex Test  

Test For Equality Of Means  
Leven ‘s Test For 

Equality Of Variaces 

  

Std-

Error 

Differe

nce    

Mean 

Differe

nce  

Sig (٢-

Tailed  
Df  T  Sig  F  

٠,٨٦  ٠,٣٥  ₋١,١٤  ٤٥  ٠,٢٦  ₋٠,٠٥  ٠,٠٤  

Equal 

Variances          

 Assumed  

Equal 

Variances 

Not 

Assumed  

Gqua  

١,٠٧  ١٣,٢٨  ٠,٣٠  ₋٠,٠٥  ٠,٠٥₋      

  .SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج 

نستنتج أن اتمعين متجانسين  Leven ‘s Test For Equality Of Variacesر إلى اختبار بالنظ

الجدولية جاءت غير ذات دلالة إحصائية وبالتالي نقبل الفرضية الصفرية القائلة بأنه لا توجد  Fوذلك لان قيمة 

،تعود إلى متغير الحالة فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات عينة الدراسة حول مستوى جودة الخدمة المصرفية
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صائية في إجابات عينة الدراسة حول ،ونرفض الفرضية البديلة القائلة بأنه توجد فروق ذات دلالة إح الاجتماعية

                ، تعود إلى متغير الحالة الاجتماعية.مستوى جودة الخدمة المصرفية

               اختبار صحة الفرضية التاسعة )٩

الفرضية الصفرية: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في مستوى جودة الخدمة المصرفية تعود إلى متغير  - 

                                                                                                   الدخل الشهري.        

الفرضية البديلة: توجد فروق ذات دلالة إحصائية في مستوى جودة الخدمة المصرفية تعود إلى متغير  –

  الدخل الشهري.

Descriptive  

Mascimum  Minimum  

Std-

Error 

Mean  

Std- 

Deviation  Mean N  

  

٤,٨٠  

٤,٧٥  

٤,٨٠  

٤,٧٥  

٤,٨٠  

٤,٢٥  

٤,١٠  

٤,٥٠  

٤,٦٠  

٤,١٠  

٠,٥٣  

٠,٣٠  

٠,٢٤  

٠,٧٥  

٠,٢١  

٠,١٧  

٠,١٤  

٠,٩٢  

٠,١٠  

٠,١٤  

٤,٥٢  

٤,٦٢  

٤,٦٦  

٤,٦٧  

٤,٦١  

١٠  

٢١  

١٤  

٢  

٤٧  

٢٠٠٠٠=<  

٢٠٠٠٠-٤٠٠٠٠  

٤٠٠٠٠-٦٠٠٠٠  

٦٠٠٠٠>=  

Total 

  .SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج 

تشير المخرجات الواردة في الجدول أعلاه إلى اختلاف بسيط بين متوسط إجابات أفراد الدراسة حول جودة لخدمة 

  المصرفية. 
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Anova  

Sig  F  Df  Sum Of Squares    

٣  ٢,٣٥  ٠,٨٥ 

٤٣ 

٤٦ 

٠,١٢  

٠,٧٨  

٠,٩١  

Between Goups 

Withim Groups  

Total 

  .SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج 

  ٢,٣٥ تقدر بالتي  Fقيمة  الدخل الشهري متجانس وذلك لأن  نلاحظ من نتائج الجدول أعلاه أن

ول مستوى جودة الخدمة % وهذا يدل على وجود فروق بين إجابات عينة الدراسة ح١٠وهي معنوية عند  

شهري وبالتالي نرفض الفرضية الصفرية القائلة بأنه لا توجد فروق ذات دلالة ترجع إلى دخل الفرد الالمصرفية 

إحصائية في مستوى جودة الخدمة المصرفية تعود إلى متغير الدخل الشهري ونقبل الفرضية البديلة القائلة بأنه توجد 

                       ي.فروق ذات دلالة إحصائية في مستوى جودة الخدمة المصرفية تعود إلى متغير الدخل الشهر 

                      اختبار صحة الفرضية العاشرة  )١٠

الفرضية الصفرية: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في مستوى جودة الخدمة المصرفية تعود إلى متغير المستوى  - 

الدراسي.                                                                                                           

دلالة إحصائية في مستوى جودة الخدمة المصرفية تعود إلى متغير المستوى  الفرضية البديلة: توجد فروق ذات –

  الدراسي.

Descriptive  

Mascimum  Minimum  

Std-

Error 

Mean  

Std- 

Deviation  Mean N  

  

٤,٧٥  

٤,٨٠  

٤,٨٠  

٤,٧٠  

٤,٨٠  

٤,٣٥  

٤,٥٠  

٤,١٠  

٤,٦٠  

٤,١٠  

٠,٥٧  

٠,٠٢  

٠,٠٣  

٠,٠٢  

٠,٠٢  

٠,١٥  

٠,٠٩  

٠,١٦  

٠,٥٠  

٠,١٤  

٤,٥٢  

٤,٦٥  

٤,٦٠  

٤,٦٧  

٤,٦١  

٧  

١٥  

٢١  

٤  

٤٧  

Pri 

Med 

Hig 

Uni 

Total 

  .SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج 

تشير المخرجات الواردة في الجدول أعلاه إلى اختلاف بسيط بين متوسط إجابات أفراد الدراسة حول جودة لخدمة 

 " ثانوي".فئة ذات المستوى الدراسي المصرفية حيث كان أعلى متوسط لل
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Anova  

Sig  F  Df  Sum Of Squares    

٣  ١,٥٩  ٠,٢٠ 

٤٣ 

٤٦ 

٠,٠٩  

٠,٨١  

٠,٩١  

Between Goups 

Withim Groups  

Total 

  .SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على برنامج 

 ١,٥٩ بالتي تقدر  Fقيمة  نمن نتائج الجدول أعلاه أن المستوى الدراسي متجانس وذلك لأنلاحظ 

حول مستوى جودة الخدمة  % وهذا يدل على عدم وجود فروق  بين إجابات عينة الدراسة١٠وهي معنوية عند  

الفرضية الصفرية القائلة بأنه لا توجد فروق ذات دلالة نقبل وبالتالي المستوى الدراسي ، ترجع إلى المصرفية

الفرضية البديلة القائلة بأنه  نرفضو ستوى الدراسي المإحصائية في مستوى جودة الخدمة المصرفية تعود إلى متغير 

  .المستوى الدراسي توجد فروق ذات دلالة إحصائية في مستوى جودة الخدمة المصرفية تعود إلى متغير
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                      الفصل خلاصة 

بنك التنمية المحلية " ككل إليها اتضح أن " النتائج المتوصلفي الدراسة الميدانية ومن خلال  مما سبق تناوله  

متنوعة ومتطورة من الخدمات والمنتجات المصرفية والتي دف إلى رية التي تسعى إلى تقديم مجموعة البنوك الجزائ

                إشباع حاجات ورغبات جميع العملاء.

ف البنوك لبلوغ ذلك حد أهم الاستراتيجيات المتبعة من طر تعد الجودة في الخدمات المصرفية أحيث 

انطلاقا من تقديم خدمات ذات جودة وكفاءة عالية للعملاء الحاليين وجلب عملاء جدد، ما يضمن للمصرف 

السوق  ؤسسات الخدمات الجزائرية وفي ضل اقتصادمكانة مرموقة في السوق المصرفية، حيث أن المتتبع لواقع الم

والتطور في تقديم الخدمات وتنويعها وتحسين جودا باستخدام  والانفتاح على العالم لا تزال تطمح إلى التقدم

 تقنيات التأثير على العملاء وقياس مستوى الرضا لديهم عن الخدمات المقدمة.
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  الخاتمة

  مجال الخدمات التي أصبحت تشكل أهمية كبيرة في اقتصادياترا هاما فيو تط الأخيرةد و لقد شهدت العق

 المهتمينو عي لدى الباحثين و هناك  ف أصبحو الظر في هذه و خلق منافسة شديدة بين مقدميها  ل،مماو الد

 .العميل من اجل خلق ميزة تنافسية على رضا وأثرهادة في تقديم الخدمات و الج بأهميةالخدمية  بالأنشطة

  

ومن اجل النمو والتطور أصبح محور الاهتمام بجودة الخدمات بشكل عام وجودة الخدمات المصرفية 

السنوات الأخيرة في مختلف اتمعات  بشكل خاص واحد من أهم الاتجاهات الحديثة التي شهدت توسعا كبيرا في

وتعتمد في هذا السعي التعرف على تقييم العملاء لمستوى جودة الخدمات المقدمة لهم من اجل تشخيصها ورفع 

     مستواها بما يحقق رغبات وحاجات العملاء ويفوق توقعام.

التنافسية وزيادة ثقة عملائها  ولهذا أصبح من الضروري بذل جهود في سبيل تطوير البنوك وتحسين قدراا

 خدماامن خلال الاهتمام بتكوين الموارد والطاقات البشرية بالإضافة إلى التنويع والتحسين المستمر للرقي بجودة 

                       وإدخال وسائل وأساليب حديثة والتوسع في استخدام تكنولوجيا الصناعة المصرفية.

          أهم نتائج البحث:

    فيما يخص دراستنا فقد خرجنا منها بالنتائج التالية:

بط مفهوم جودة الخدمة من وجهة نظر العميل بمدى قدرة المنظمة على تقديم خدمة تتطابق مع توقعاته أو تير  -

    تتجاوزها؛

هو محور الجودة، وهذا يعني أن على المنظمة أن تحدد السلع والخدمات من وجهة نظر العميل وليس من  العميل - 

  ؛وجهة نظرها

      بنك التنمية المحلية مؤسسة تجارية تخدم الفرد والاقتصاد في نفس الوقت؛  - 

نظرة سلبية للعميل  إعطاءشانه  الوكالة لعملها والذي من أداء أمامضيق مساحة وكالة التنمية المحلية يعتبر عائقا  - 

                                       الوكالة؛ أداءالجديد حول 

    ة للخدمة المصرفية المقدمة إليهم؛وجود انطباع ايجابي ورضا عملاء بنك التنمية المحلية على الجودة الكلي - 

الكلية  علاقة ذات دلالة إحصائية بين كل بعد من أبعاد جودة الخدمة المصرفية ورضا العملاء عن الجودة توجد - 

    للخدمة المصرفية المقدمة.
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                                توصيات البحث:

توسيع المصارف في تقديم كل ما هو حديث في الخدمات المصرفية لان ذلك سيؤدي إلى زيادة ولاء العملاء  - 

                                     للمصرف الذين يتعاملون معه؛

             مواكبة التطور التكنولوجي في مجال الخدمات المصرفية التي تقدم للعملاء؛ - 

                  تقديم الخدمات الاستشارية للعملاء ومساعدم في اتخاذ قرارام المالية بطريقة سليمة؛ - 

المصارف برامج علمية لتطوير جودة ما تقدمه لعملائها من خدمات مصرفية وعلى كافة ضرورة القيام بتبني  - 

مستويات العملاء بما يضمن تعزيز إدراكات وقناعات هؤلاء لجودة ما يقدم لهم من خدمات مصرفية ويحقق 

                             رضاهم عن تلك الخدمات؛

التكوين والتأهيل لجميع الموظفين خاصة عمال الشبابيك؛ الاهتمام أكثر بالعنصر البشري من خلال دورات  - 

               الاستماع إلى العملاء وتلقي شكاويهم ومقترحام وسرعة حلها؛

                         إجراء دراسات للتعرف على متطلبات العملاء؛ - 

يعطي للعميل الانطباع بأنه  تحديث أماكن تأدية الخدمات وقاعات الانتظار بما يجعل البنوك أكثر جاذبية وبما - 

 موضوع ترحيب مستمر.
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  قائمة المراجع

  أولا: الكتب

  : ) باللغة العربية ١

التوزيع و  ل نظري تطبيقي، دار البركة للنشر)، تسويق الخدمات المصرفية، مدخ٢٠٠١أحمد محمود أحمد(  )١

 الأردن.

)، تكنولوجيا المعلومات في الأعمال ، مدخل تسويقي ، مؤسسة الوراق للنشر، ٢٠٠٢( بشير الحداد العلاق  )٢

 الأردن.

 .، دار الحامد للنشر والتوزيع، الأردنالتسويق المصرفي )٢٠١٣( تسيير العجارمة  )٣

 )، قياس الجودة و القياس المقارن، دار النهضة العربية. ٢٠٠٤توفيق محمد عبد المحسن (   )٤

 ، الدار الجامعية الإسكندرية.كفاءة وجودة الخدمات اللوجستية،  )٢٠٠٦الرحمان إدريس (ثابت عبد   )٥

 )، إدارة جودة الخدمة، دار المريخ للنشر، السعودية.٢٠٠٧( آخرونجاي ككند أنبولي و   )٦

 )، إدارة المعرفة المستقبلية، دار الوراق للنشر والتوزيع، الأردن.٢٠٠٥( جحم عمود  )٧

مركز  تسيير، -تصرف- )، معجم ثلاثي موسع لمصطلحات الإدارة ،إدارة أعمال٢٠٠٥( ينجمال الدين الزياد  )٨

 .النشر الجامعي

)، دليل في خدمة العملاء ومهارات البيع ، دار ٢٠٠٩جمال الدين محمد المرسي، مصطفى محمود أبو بكر (  )٩

                   نشر الثقافة، الإسكندرية، مصر.

جمال الدين محمد مرسي ومصطفى محمود أبو بكر (دون سنة نشر) ، دار فن خدمة العملاء ومهارات   )١٠

 البيع، الدار الجامعية.

، إدارة وائل للنشر والتوزيع ودة الشاملة (مفاهيم و تطبيقات)) ، إدارة الج٢٠٠٦جودة محفوظ أحمد (  )١١

 الأردن.

 ، مصر.ز جامعة القاهرة للتعليم المفتوحمرك، )، إدارة البنوك١٩٩٤حامد أبو زيد الدسوقي (  )١٢

 .العلمية للنشر والتوزيع، الأردن )، الأسس العلمية للتسويق، دار اليازوري٢٠٠٥حميد الطائي وآخرون (  )١٣

 )، الخدمات وتطبيقاته ، دار المناهج للنشر والتوزيع ، الأردن.٢٠٠٦زكي خليل (   )١٤

 .في إدارة البنوك ، دار وائل للنشر ، الأردن  )، الاتجاهات المعاصرة٢٠٠٣زياد رمضان سليم (  )١٥

 ، دار وائل للطباعة و النشر ،الأردن.)، أساسيات في الجهاز المالي١٩٩٩( سالم جميل الزيدانين  )١٦

 ، الدار الجامعية ، مصر.)، إدارة الإنتاج و العمليات٢٠٠٠سونية محمد البكري (  )١٧

 ، دار الكتب، الإسكندرية.المصرفيةالبنوك و نظم المعلومات دارة  ،)٢٠٠٠طارق طه (  )١٨




	�� ا���ا��� 

 

 

٩٣ 

ل" مركز الخبرات المهنية للإدارة، مي)، منهج مهارات الخدمة المتميزة "العناية بالع٢٠٠٣( عبد الرحمان توفيق  )١٩

 مصر.

 الأردن.ة ،دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع إدارة الجودة المعاصر  ،٢٠٠٩آخرون (عبد العال التميمي و   )٢٠

 التوزيع الأردن.دمات المتخصصة، الوراق للنشر و ، تسويق الخ)٢٠٠٥عبد العزيز أبو نبعة (  )٢١

مؤسسة حورس الدولية للنشر )، التسويق"المفاهيم الاستراتيجيات، ٢٠٠٢( علفة عصام الدين أمين أبو  )٢٢

 .مصر

المصرفية"، دار الكتاب الخدمات "استراتيجيات التسويق المصرفي و  ،)، التسويق ٢٠٠٩عوض الحداد (   )٢٣

 الحديث.

، البيان للطباعة " ، التسويق المصرفي " المدخل المتكامل لحل المشكلات البنكية)١٩٩٩عوض بدير الحداد (  )٢٤

 النشر ، مصر.و 

 موسوعة المصطلحات الاقتصادية والإحصائية، دار النهضة العربية ،)١٩٨٦فهمي هيكل عبد العزيز (  )٢٥

 لبنان.

، دار )تطبيقاتو  شاملة في الخدمات (مفاهيم عمليات)، إدارة الجودة ال٢٠٠٦المحياوي (قاسم نايف علوان   )٢٦

 التوزيع ،الأردن.النشر للشروق و 

، دار الفكر ٩٠٠٠والإيزو )، دليل عملي لتطبيق أنظمة الجودة ١٩٩٩( ، إلياس سهيلمأمون السلطي  )٢٧

 .، سوريا المعاصر

التوزيع و  دة الشاملة وخدمة العملاء، دار الصفاء للنشر)، إدارة الجو ٢٠٠٦( مأمون سليمان الدرداكة  )٢٨

 الأردن.

 .الإسكندرية، مصر ،)، التسويق المتقدم، الدار الجامعية٢٠٠٨و النجا (محمد عبد العظيم أب  )٢٩

    )، الإدارة الرائدة، دار الصفاء للنشر والتوزيع، الأردن.٢٠٠٣محمد عبد الفتاح الصيرفي (  )٣٠

 .ة الشاملة، دار اليازوري، الأردن)، إدارة الجود٢٠٠٥( محمد عبد الوهاب العزاوي  )٣١

)، الموسوعة التجارية المصرفية عمليات البنوك، دار الثقافة للنشر الأردن، الد ٢٠٠٨محمود الكيلاني (  )٣٢

 الرابع.

دار جرجير للنشر  لخدماتي،االشاملة في القطاعين الإنتاجي و  ، إدارة الجودة)٢٠٠٧مهدي صالح السمرائي (  )٣٣

  والتوزيع،الأردن. 

خدمة العملاء في المؤسسة الاقتصادية، دار الجامعة الجديدة، )، البيع الشخصي و ٢٠١٤لة ميمون (نبي  )٣٤

 .جامعة المسيلة، الجزائر

 ، الأردن.لخدمات، دار وائل للنشرا )، تسويق٢٢٠٠هاني حامد الظمور (  )٣٥
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٩٤ 

         ، الجزائر.)، الجودة ميزة تنافسية، مديرية النشر لجامعة قالمة٢٠٠٩( وسيلة حمداوي  )٣٦

 :ة) باللغة الأجنبي٢

٣٧)  Coussergues De Sylvie ١٩٩٦ Gestion De La Banque , Edition Dunod 

Parise.  

٣٨)  Détrie Philippe (٢٠٠١) ,Conduire Une Démarche "Qualité , Edition  

D'organisation ,Paris. 

٣٩)  Juran Joseph M, And Godfrey ,A Blanton (١٩٩٩) ,Juran's Quality Hand 

Book,٥th ED ,M c Graw –Hill, New York. 

٤٠)  Kotler Philip ,Bernard Dubois (٢٠٠٠), Marketing  Management  

Pupilunion,١٠émé Editions ,paris. 

٤١)  Pierre Eiglier, Eric Langeard,١٩٩٤ , Le Marketing Des Services , Edition 

International ٥°EME Edition, Paris. 

  وأطروحاتثانيا: مذكرات 

 ،سة الوطنية للصناعات الالكترونيةدراسة حالة المؤس ،)، استراتيجيات رضا العملاء٢٠٠٤( حبيبة كشيدة  )٤٢

  مذكرة ماجستير، غير منشورة، جامعة سعد دحلب، البليدة، الجزائر.

)، أهمية تعزيز الجودة في رفع رضا العميل  دراسة حالة الخطوط ٢٠٠٧  -  ٢٠٠٦سكر فاطمة الزهراء (  )٤٣

  الجوية الجزائرية، مذكرة ماجستير، جامعة الجزائر، غير منشورة.

) ،جودة الخدمات المصرفية كمدخل لاكتشاف القدرة التنافسية للبنوك ، مذكرة ٢٠٠٩سهيلة بارة (  )٤٤

  رة ، جامعة عنابة ،الجزائر.ماجستير ، غير منشو 

ق الأداء المتميز، مذكرة جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقي)، واقع و ٢٠١١ليندة فليسي (  )٤٥

 .، جامعة بومرداس الجزائرماجستير

دراسة ميدانية في  ،أثرها على رضا العملاء)، جودة الخدمات و ٢٠٠٧ - ٢٠٠٦ن (نور الدين بوعنا  )٤٦

  مذكرة ماجستير، جامعة محمد بوضياف، المسيلة. ،لسكيكدةيدانية المؤسسة الم

  ثالثا: المجلات 

)، الجودة والتسويق في مجال الخدمات،"دراسة تحليلية لدور الجودة والتميز ٢٠٠٨( حنان بريم السعيد بريش،  )٤٧

 . ١٩،مجلة حوليات الجزائر،العدد"في القطاع المصرفي

لزيادة القدرة التنافسية للبنوك، مجلة  المصرفية كمدخل)، جودة الخدمات ٢٠٠٥عبد القادر بريش (  )٤٨

  ، العدد الثالث.اقتصاديات شمال إفريقيا، جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف



 

 

  

  



 

 

   

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

  ١٩٤٥ ماي ٨ جامعة

  كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

  قسم علوم التسيير

  

  تخصص: إدارة أعمال مالية                                      

  

 

 

  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

٢٠١٤/٢٠١٥  

  قياس جودة الخدمات المصرفية عنوان استبيان مذكرة تخرج ماستر تحت

 في المصارف التجارية الجزائرية



 

 

  ،أخي الكريم، أختي الكريمة

  ،،،تحية طيبة وبعد

 حنجا ن سيادتكم المحترمة مساعدتنا في إالرجاء ملذلك ، تقوم الطالبتان بإعداد مذكرة ماستر

كل   نأ ونحيطكم علما ،الحقيقية موجهة نظركبحيث تعكس  أسئلتناعلى  الإجابةبحثنا هذا من خلال 

 ،وشكرا على تعاونكم معنا .البحث العلمي لأغراض إلالن تستعمل التي ستدلون ا  المعلومات

 .وعذرا على اقتطاع جزءا من وقتكم

    في الخانة المناسبة لها. (x)تكون بوضع علامة  الإجابة: ملاحظة

 :البيانات الشخصية �

  أنثى       ذكر             الجنس: -أ

                                 

     ٥٠_  ٤١من    ٤٠_  ٣١من    ٣٠_  ١٨من   :العمر -ب

        ٦٠أكثر من    ٦٠_  ٥١من      

  

      متزوج    : أعزبالاجتماعيةالحالة  -ج 

  

                         ٤٠,٠٠٠- ٢٠,٠٠٠من    ٢٠,٠٠٠أقل من :     الشهري دخلال –د 

    ٦٠,٠٠٠أكثر من                   ٦٠,٠٠٠- ٤٠,٠٠٠من   

  ثانوي  متوسط     ابتدائي: المستوى الدراسي -ه 

  جامعي  



 

 

  قياس جودة الخدمات المصرفية من وجهة نضر العميل

  ــــارةـــــبــــــالعـــ  مـالرق

  درجة الموافقة

غير 

موافق 

  بشدة

غير 

  موافق
  موافق  محايد

موافق 

  بشدة

  مناسب لطبيعة نشاطه المظهر الخارجي للبنك  ١
          

  لدى المصرف تقنيات حديثة   ٢
          

  يتميزون بحسن المظهرالمصرف موظفو   ٣
          

  التصميم الداخلي للمصرف جذاب  ٤

          

  بالمصرفواعيد العمل بمهناك انضباط والتزام   ٥
          

  خطاءيوجد دقة في عمل وانعدام للأ  ٦
          

٧  
من المرة رص على تقديم الخدمة بشكل صحيح و الح

  الأولى

          

٨  
الإجابة على الاهتمام بمشاكل العملاء و 

  استفسارام 

          

٩  
التعامل مع الاستفسارات والشكاوي يتم بإصغاء 

  اهتمامو 

          

  

١٠  

لا تستغرق فترة انتظارك للحصول على الخدمات 

  وقتا طويلا 

          

  الخدمة بدقةالعملاء عن موعد تقديم  إعلام  ١١
          



 

 

  الاستعداد الدائم للموظفين لمساعدة العملاء  ١٢
          

  سلوك الموظفين يشعر العملاء بالثقة  ١٣
          

  المصرفشعور العملاء بالأمان في تعاملهم مع   ١٤
          

  حساب العميل يتميز بسرية تامة  ١٥
          

١٦  
يكفي مستوى ملائم من السيولة  المصرف يتوافر في

  لسد احتياجات العملاء

          

١٧  
عميل بأسلوب يقوم على يستقبل الموظف ال

  التقدير الاحترام و 

          

  يولي العملاء اهتماما فرديا المصرف   ١٨
          

  اهتماماتهمصلحة العميل في أولى المصرف يضع   ١٩
          

  لعميلملائمة لالمصرف عمل ساعات   ٢٠
          

  

 

  

 


