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 بسم الله الرحمن الرحيم

قال تعالى: فتعالى الله الممك الحق ولا تعجل بالقرآن من قبل أن يقضى إليك 

 (114وحيو وقل ربي زدني عمما" صدق الله العظيم )سورة طو الآية 

عمم قال رسول الله صمى الله عميو وسمم "سمو الله عمما نافعا وتعوذوا بالله من 
 "لا ينفع

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 لحظة طالما انتظرتيا

 سيرت ، تعبت ،اجتيدت حتى وصمت الييا 

 إنيا لحظة تخرجي 

 و لأنكـ إحدى أركانيا فمف تكتمؿ إلا بمشاركتكـ 

الحمد لله الذي وفقني لتثميف ىذه الخطوة في مسيرتي  الدراسية بمذكرتي ىذه ثمرة الجيد و 
 النجاح بفضمو تعالى ميداة الى الوالديف الكريميف حفظيما الله و أداميما نورا لدربي 

 لكؿ عائمتي الكريمة التي ساندتني و لا تزاؿ مف إخوتي حفظيـ الله و أدميـ تاجا فوؽ رأسي 

لى رفيقة دربي عاشور شيماء التي قاسمتني لحظاتيا رعاىا الله و وفقيا إ  

الذي لف تفيو أي كممة حقو فمولا دعمو المستمر ما ثـ ىذا  "عمر بمخير جواد  " أستاذيلى إ
 العمؿ 

لى كؿ قسـ عموـ التسيير و إدارة البنكية جامعة" الدكتور مولاي الطاىر "إ  

لى كؿ مف احبيـ قمبي و نساىـ قممي .....إاتي و كؿ مف كاف ليـ أثر عمى حي لىإ  

 نظري خديجة

  

 إهداء



 
 

 إهداء
 إلى مف عممني حرفا في ىذه الدنيا

 إلى روحي إبي الزكية الطاىرة 

 إلى روح أمي الزكية الغالية التي ترمت مف أجمي و إلى إخوتي 

 إلى صديقتي الحميمة "نظري خديجة "حفظيا الله رعاىا 

الذي لف تفيو أي كممة حقو فمولا دعمو المستمر ما ثـ ىذا إلى أستاذي "عمر بمخير جواد " 
 العمؿ

لى كؿ قسـ عموـ التسيير و إدارة البنكية جامعة" الدكتور مولاي الطاىر "إ  

لى كؿ مف احبيـ قمبي و نساىـ قممي .....إكؿ مف كاف ليـ أثر عمى حياتي و  لىإ  

  عاشور شيماء



 
 

 

                             

 شكر وعرفاف           
الصلبة والسلبـ عمى الرسوؿ الكريـ أشرؼ الخمؽ سيدنا محمد صمى الله عميو 

وسمـ القائؿ في الحديث الشريؼ "مف أوتي معروفا فميذكره فمف ذكره فقد شكر ومف 
 كتمو فقد كفر" (رواه الطبراني)

إتماـ ىذه الدراسة حمدا يميؽ بجلبلو أحمد الله وأشكره أف أعانني ووفقني عمى 
وعظيـ سمطانو الميـ لؾ الحمد مف قبؿ ومف بعد ولؾ الحمد والشكر أناء الميؿ 

 وأطراؼ النيار.

الذي شرفني "  عمر بمخير جواد"أتوجو بالشكر الجزيؿ إلى الأستاذ الفاضؿ 
تقديـ  بقبوؿ الإشراؼ عمى ىذه المذكرة فمو مف كؿ الشكر والتقدير والعرفاف عمى

 يد المساعدة لي.

الشكر والتقدير موصوؿ إلى كؿ أعضاء لجنة المناقشة الذيف تجشموا عناء قراءة 
 ىذا البحث وتقويمو

لى كؿ  التجارية وعموـ التسييروالعموـ  عموـ الاقتصاديةإلى كؿ أساتذتي بكمية  وا 
 قسـ عموـ التسييرالموظفيف بجامعة الدكتور مولاي الطاىر 

 

 



 
 

 

 :الممخص

ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرؼ عمى مدى تأثير جودة الخدمة البنكية عمى رضا 
سعيدة،  BDLبنؾ التنمية المحمية الزبائف، ومف خلبؿ دراسة ميدانية أجريت عمى مستوى 

زبوف تـ التوصؿ الى اثبات درجة اىتماـ البنؾ  30وباعتماد استبياف مس عينة  متكونة مف 
مع العملبء بكؿ لطؼ و عناية مع اعطاء الأولية الكاممة و يتعامؿ موظفو  محؿ الدراسة 

 . ليـ
 الكممات الدالة : جودة الخدمة ، رضا الزبوف ، المؤسسة البنكية 

Abstract:  
  
 
This study aimed to identify the extent to which the quality of banking 
service affects customer satisfaction, and through a field study 
conducted at the level of the Local Development Bank BDL Saida, 
and by adopting a questionnaire on a sample consisting of 30 
customers, it was reached to prove the degree of interest of the bank 
under study and the interaction of its employees with customers With 
all kindness and care with full priority given to them. 
Keywords: service quality, customer satisfaction, banking institution 

 

 



 
 

 

 الفيرس

   الخدمات البنكية ورضا الزبون الفصل الأول الاطار المفاىيمي لجودة

 .Erreur ! Signet non défini ................................................... تمييد:

 .Erreur ! Signet non défini ... المبحث الأول :مفاىيم اساسية حول خدمات البنكية  :

 .Erreur ! Signet non défini ................. المطمب الأول: مفيوم الخدمات البنكية :

 .Erreur ! Signet non défini ........... المطمب الثاني :نشأة و تطور الخدمة البنكية :

 .Erreur ! Signet non défini ............... المطمب الثالث :خصائص الخدمة البنكية :

 .Erreur ! Signet non défini .................... المطمب الرابع :انواع الخدمات البنكية

 .Erreur ! Signet non défini ............ البنكيةالمطمب الخامس :دورة حياة  الخدمات 

 .Erreur ! Signet non défini .............. المبحث الثاني :ماىية جودة الخدمة البنكية

 .Erreur ! Signet non défini ........... المطمب الأول: تعريف جودة الخدمات البنكية :

 .Erreur ! Signet non défini ........... : المطمب الثاني :اىمية جودة الخدمات البنكية

 .Erreur ! Signet non défini ............ المطمب الثالث :ابعاد جودة الخدمات البنكية :

 .Erreur ! Signet non défini ............ المبحث الثالث : تقييم جودة الخدمة البنكية :

 .Erreur ! Signet non défini .. المطمب الأول :صعوبات قياس جودة الخدمات البنكية :



 
 

 .Erreur ! Signet non défini ..... المطمب الثاني :طرق قياس جودة الخدمات البنكية :

 .Erreur ! Signet non défini .......... المطمب الثالث :نماذج جودة الخدمات البنكية  :

 .Erreur ! Signet non défini .... المطمب الرابع :اساليب تحسين جودة خدمات البنكية :

 .Erreur ! Signet non défini . البنكيالمبحث الرابع :مفاىيم أساسية حول رضا الزبون 

 .Erreur ! Signet non défini ...... وأىميتو . البنكيالمطمب الأول :مفيوم رضا الزبون 

 .Erreur ! Signet non défini ........ أىمية رضا الزبون . المطمب الثاني : خصائص و

 .Erreur ! Signet non défini ....... المطمب الثالث : مراحل ومحددات رضا الزبون .

 ! Erreur .... المطمب الرابع : أساليب قياس رضا الزبون وطرق المحافظة عمى الزبون .
Signet non défini. 

 ! Erreur ..... . البنكيةالمبحث الخامس : تحقيق رضا الزبائن من خلال جودة الخدمات 
Signet non défini. 

 Erreur ! Signet . : المطمب الأول : العلاقة بين جودة الخدمات المصرفية ورضا الزبون
non défini. 

 ! Erreur ...... الخدمات المصرفية عمى رضا الزبون . المطمب الثاني : تأثير أبعاد جودة
Signet non défini. 

 .Erreur ! Signet non défini ..... المطمب الثالث : خطوات تحقيق الجودة في الخدمة .

 Erreur ! Signet non ...... المطمب الرابع : طرق تحقيق تفاعل الجودة ورضا الزبون .
défini. 



 
 

 .Erreur ! Signet non défini ......................................... خلاصة الفصل :

 .Erreur ! Signet non défini ............................ لدراسات السابقةالفصؿ الثاني ا

 .Erreur ! Signet non défini ....................................... الدراسات بالعربية:

 .Erreur ! Signet non défini ................................. الدراسات بالمغة الأجنبية:

 .Erreur ! Signet non défini ............................................ الفصؿ الثالث

 .BDL. ............... Erreur ! Signet non définiببنك التنمية المحمية دراسة ميدانية  

 .BDL.: .......... Erreur ! Signet non définiتقديم بنك التنمية المحمية :الأول المبحث

 .Erreur ! Signet non défini ................ بنك التنمية المحمية: نشأة :الأول المطمب

 .Erreur ! Signet non défini .............. بنك التنمية المحمية: تعريفالثاني:  المطمب

 .Erreur ! Signet non défini ... المطمب الثالث: الييكل التنظيمي لبنك التنمية المحمية:

 .Erreur ! Signet non défini .......................... المبحث الثاني: تحميل الاستبيان

 .Erreur ! Signet non défini ................................................... الخاتمة

 92 .............................................................................. المراجع

 الإستبياف...........................................................................

 

 



 
 

 

 

  



 
 

 

  



 
 

 

  



 
 

 

 

 

 

 قائمة الجداول والأشكال
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 Parasuraman Berry zeithmal(:أبعاد الجودة حسب 01) الجدول
(1988) 

  

   (:العناصر الداخمية والخارجية لمبيئة المادية02الجدول رقم )
   ( :الرسائل غير المفظية .03جدول رقم) 

   : توزيع العينة حسب متغير الصنف(04)الجدول 
   توزيع العينة حسب متغير العمر                                                                :(05)الجدول 
   توزيع العينة حسب متغير المؤىل                                                                :(6)الجدول
   توزيع العينة حسب متغير الخبرة المينية :7الجدول
   : نتائج المحور الأول الخاص بجودة الخدمات(8)الجدول
   : نتائج المحور الثاني الخاص برضا الزبون9الجدول
: نتائج المحور الثالث الخاص بعلاقة جودة الخدمات برضا 10الجدول
 الزبون

  

: يمثل الارتباط بين المحور الأول و المحور الثاني                                               11لجدولا
    

  

جودة الخدمة تعتبر وسيمة لتحقيق  (T-test): يبين اختبار 12جدول رقم 
 رضا الزبون.

  

     ((Test des échantillon indépendants:يبين إختبار 13الجدول 
 واقع تطبيق أبعاد جودة الخدمةل: يبين نتائج اختبار "ف" 14جدول رقم 

 حسب السن.
  

  : يبين اختبار "شيفي" لتحديد موقع الفروق في سن الزبائن.15جدول رقم 

 

  

 

 



 
 

 

  يمثل متغيرات الدراسة .نموذج (:1الشكل رقم )
  (: دورة حياة الخدمة المصرفية .2)رقم الشكل 

  .يبين مفيوم جودة خدمة البنكية (:3الشكل رقم )
 Dabholkar et alابعاد جودة الخدمة البنكية حسب  (:4الشكل رقم )

(1996) 
 

  نموذج الفجوات(:5الشكل رقم )
  العناصر المحددة لمقيمة المدركة من طرف العميل . (:6)رقم الشكل 
  التغذية العكسية(: 7) رقم الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 :نموذج يمثل متغيرات الدراسة (01رقم )الشكل 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

المستقل المتغير  

أبعاد جودة الخدمات 
 البنكية

 بعد الاعتمادية

 بعد الممموسية 

 بعد الاستجابة 

 بعد الأمان

 بعد التعاطف

 

 

 رضا الزبائن

 المتغير التابع



 
 

 

 العامة مقدمةلا



 انًمذيت عايت
 

 أ

 توطئة:

القطاع المصرفي مف أىـ القطاعات الاقتصادية ،فيو يمثؿ عصب الحياة يعتبر        
إلى تقديـ العديد مف المستثمريف بالإضافة الوساطة المالية بيف المدخريف و  الاقتصادية ،يقوـ بدور

عيا مف ضروريات الخدمات المالية و المصرفية ،ولقد أصبح وجود المصارؼ التجارية عمى اختلبؼ أنوا
جوىريا ميما في الاقتصاد لا يمكف تصور الحياة الحديثة بدونو ،لأنيا تؤدي دورا الحياة العصرية و 

 القومي.

انب القائميف عمى إدارة البنوؾ التجارية و يحظى تسويؽ الخدمات المصرفية باىتماـ كبير مف ج
ب عملبء جدد دة حجـ عممياتيا و ىذا عف طريؽ جذ،بحيث تتنافس ىذه الأخيرة فيما بينيا سعيا وراء زيا

 و المحافظة عمى العملبء القدامى... 

ومف ىذا المنطمؽ لـ تعد فكرة العمؿ المصرفي مرتكزة عمى الأداء و تنوع الخدمات فقط ، بؿ 
رغباتو المتطورة ،وبيذا ؽ الخدمات التي تمبي احتياجاتو و تسويتركز عمى الزبوف  في حد ذاتو و  تأصبح

معرفة  النواحي الأساسية لمخدمات التي يبحث عنيا الزبائف الضروري الاىتماـ بيذا الجانب  و أصبح مف 
لؾ زيادة الربحية و و يفضموف تواجدىا في البنوؾ وذلؾ مف أجؿ ضماف تحقيؽ رضا الزبائف وولاءىـ و كذ

الجودة في منح  ر في الأسواؽ المحمية ،كما تساىـالاستمرالمركز التنافسي ،وضماف البقاء و تعزيز ا
 احتلبؿ مراكز قوية مقارنة بمنافسييا .ممؤسسة لدخوؿ الأسواؽ العالمية و الفرصة ل

 إشكالية  الرئيسية :-1

ف الجودة و الرضا  لدى العميؿ يمثلبف الياجس الحقيقي لكؿ المؤسسات المصرفية التي أ باعتبار      
في نطاؽ عملبىا  كاف   ستمرارالإو  ستقرارالإترغب في تحقيؽ المكانة التسويقية الملبئمة و تسعى نحو 

 جديرا بنا معالجتيما انطلبقا مف طرح التساؤؿ الرئيسي التالي :

 البنكية ان تساىم في تحقيق رضا الزبون ؟؟كيف يمكن لجودة الخدمات 

 

 



 انًمذيت عايت
 

 ب

 اسئمة الفرعية :-2

 عتماد عمى التساؤلات الفرعية التالية :ؿ الرئيسي المطروح سابقا يمكف الإمف خلبؿ التساؤ  

 كيؼ يمكف لمبنؾ أف يثير اىتماـ الزبوف و تحقيؽ رضاه مف خلبؿ  جودة خدماتو ؟ 
  في تقييميـ لجودة الخدمة البنكية ؟ما ىي المعايير التي يستخدميا الزبائف 

 فرضيات البحث:-3

 بناء عمى التساؤلات المطروحة تـ وضع  الفرضيات التالية :

 . جودة الخدمة تعتبر وسيمة لتحقيؽ رضا العميؿ 
  تتعدد معايير التي يعتمد عمييا الزبائف في تقييميـ لجودة الخدمات البنكية. 

 الموضوع : اختيار مبررات-4

 و العشوائية بؿ مبنيا عمى مبررات ىادفة منيا :أختيارنا  لمموضوع مف باب الصدفة لـ يكف ا

  الموضوع  ختيارإطبيعة التخصص في مجاؿ الإدارة البنكية كاف السبب الأوؿ في. 
  البنكيالفضوؿ العممي لدراسة العلبقة بيف جودة الخدمات البنكية و رضا الزبوف . 
  البنكيةالعمؿ عمى تحسيف الرضا لدى الزبوف المصرفي مف خلبؿ جودة الخدمات. 

 :الدراسةىداف أ-5

دمة مف طرؼ بنؾ التنمية المحمية ييدؼ ىذا البحث الى معرفة مستوى تأثير جودة الخدمات  مق     
لدى فإف الدراسة يف معيا .زبائنيا و ذلؾ بيدؼ تطوير جودة خدماتيا و العمؿ عمى إرضاء المتعاممعمى 
 لى ما يمي:إتيدؼ 

 لى إتحسينيا و نماذج تقيمييا بإضافة ساليب قياسيا و ألمفاىيـ المتعمقة بجودة الخدمة و تحديد ا
 التعرؼ عمى رضا العميؿ و طرؽ قياسو .

 . التعرؼ عمى تقييـ العملبء لمستوى جودة خدمات بنؾ  المقدمة ليـ 



 انًمذيت عايت
 

 ج

 يعتمد عمييا العملبء في تقييميـ لجودة الخدمات تحديد أىـ نسب المعايير التي.  
  التي مف الممكف أف تساىـ في تطوير جودة خدمات  الاقتراحاتالتوصؿ إلى بعض النتائج و 

 ببنؾ التنمية المحمية .

 : الدراسةأىمية -6

 تمكف أىمية ىذا البحث في التعبير عف مستوى جودة الخدمات التي يقدميا  بنؾ التنمية المحمية
لعملبئو و مدى توافؽ رغباتيـ و حاجاتيـ و ذلؾ لكسب رضاىـ ، و محاولة  إظيار العلبقة  

بيف ثلبثة متغيرات فعالة و ىي الجودة كإستراتيجية يتخذىا البنؾ،رضا الزبوف كنتيجة ،و القياس 
 كوسيمة لتقييـ درجة الرضا أو عدـ الرضا .

 :و أدوات المستخدمة  منيجية  البحث-7

لى استخداـ المنيج الوصفي إعمى رضا الزبوف لجأنا في عممنا  از أثر جودة الخدمات البنكيةبر إلغرض 
التعاريؼ الخاصة بكؿ مف  في الفصؿ الأوؿ وىذا ما يبرز في الجانب النظري مف خلبؿ المفاىيـ و

ى  يناىا عمى مستو الدراسة الميدانية التي اجر ، أما المنيج التحميمي فيبرز في الخدمات البنكية ورضا الزبائف
 .22الطبعة   spssستخداـ برنامج إستبياف وتحميؿ نتائجو بإبنؾ التنمية المحمية مف خلبؿ 

 الحدود المكانية والزمنية لدارسة:-8

 :مكف توضيح حدود الدراسة مف خلبؿ ي

  الثانيبتداء مف السداسي إمتداد الدراسة كاممة إالحدود الزمنية :

وكالة سعيدة ولاية  BDLعمى بنؾ التنمية المحمية الدراسة الميدانية تقتصر:الحدود المكانية
 . سعيدة،الجزائر

اقتصرت الدراسة عمى استطلبع رأي عينة مف عملبء الخارج عف جودة الخدمات الحدود الموضوعية: 
 . ،وكالة سعيدةBDLالمصرفية المقدمة ليـ مف طرؼ بنؾ التنمية المحمية 



 انًمذيت عايت
 

 د

لتنمية المحمية وكالة سعيدة عدد راسة الميدانية عممى عينة عملبء مف بنؾ اتقتصر الدالحدود البشرية :
 عميؿ .30فراد العينة أ

 صعوبة البحث :-9

مة المصرفية وتحفظ تخوؼ إدارة البنؾ مف تزويدنا بمعمومات أكثر نظرا لخصوصية الخد
.جابةعامميو عمى الإ  

 تقسيمات البحث :-10

 المطروحة و معالجتيا منيجيا ،قمنا بتقسيـ البحث الى ثلبث فصوؿ : الإشكاليةبيدؼ حؿ 
 : درسنا مف خلبؿ فصمنا ىذا عمى جودة الخدمة البنكية ورضا الزبوف و علبقة بينيـ. الفصل الأول

 .تناولنا الدراسات السابقة بالمغة العربية والمغة الإنجميزية الفصل الثاني :
خر فصوؿ بحثنا و كاف عبارة عف دراسة ميدانية في بنؾ التنمية :ىذا الفصؿ و ىو االفصل الثالث 

  عملبئيا.المحمية فرع سعيدة،حيث قمنا بتوزيع مجموعة مف مطبوعات الاستبياف عمى 
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 تمييد:

 يعد الاىتماـ بجودة الخدمات المصرفية مف أىـ مجالات القطاع المصرفي في الآونة الأخيرة ،      
وبالتالي أصبح تطوير الخدمات المصرفية ضرورة لمواكبة التطورات التكنولوجية المتلبحقة في مجاؿ 

 .الصناعة المصرفية
 :للئلماـ بيذا الموضوع قسـ ىذا الفصؿ الى ثلبث خمس مباحث حيث يتـ التطرؽ في

 المبحث الأوؿ ماىية الخدمة البنكية 
 المبحث الثاني  جودة الخدمات البنكية 

 المبحث الثالث  تقييـ جودة الخدمة البنكية  
 المبحث الرابع :مفاىيـ اساسية حوؿ رضا الزبوف البنكي 

 المبحث الخامس :تحقيؽ رضا الزبائف مف خلبؿ جودة الخدمات البنكية

 

 

 

 

 

 

 

 

 



و  طار المفاهيمي لجودة الخدمات البنكيةال  :                                     الفصل الأول 

 رضا الزبون 

 

2 
 

 

 حول خدمات البنكية  : أساسيةالمبحث الأول :مفاىيم 

مف أىـ الأنشطة الاقتصادية في جميع الدوؿ ، وقد شيدت ىذه  تعتبر الخدمات البنكية 
ف  ىذه البنوؾ  أكما  الخدمات الكثير مف التغييرات والتطورات مع التكنولوجيا الحديثة التي تتبناىا البنوؾ

روؼ السوؽ وطبيعة المنافسيف جؿ تطوير خدماتيا مف خلبؿ تنويعيا وتحديثيا حسب ظأتعمؿ جاىدة مف 
لمحتمميف. سنتطرؽ في ىذا عدد أكبر مف الزبائف ا ستقطابا حافظة عمى زبائنيا الحالييف وؿ المأجمف 

 ودورة حياتيا. أنواعيالى مفيوـ الخدمات البنكية  ونشأنيا وتطورىا وخصائصيا وكذلؾ عمى إالمبحث 

 مفيوم الخدمات البنكية : الأولالمطمب 

 المالية ومف نوع خاص تسمى بالبنوؾ .تعتبر الخدمة البنكية خدمة تقدميا المؤسسة 

حيث عرفت عدد مف تعريؼ الخدمات البنكية ،سوؼ نتطرؽ لتعريؼ الخدمة بصفة عامة لى إقبؿ التطرؽ 
 :التعريفات مف أىميا 

 ات :تعريف الخدمأولا :

:" النشاطات الغير ممموسة و التي تحقؽ منفعة  عمى أنيا اتالخدم stanton) (ستانتوف عرؼ       
أي إنتاج أو تقديـ خدمة معينة ،لمزبوف ، والتي ليست بالضرورة مرتبطة ببيع السمعة أو خدمة أخرى 

 1.سمعة معينة  استخدـيتطمب 

و المنافع التي تعرض لمبيع أشطة ن"مجموعة الأ : بأنياالخدمة  " لمتسويؽالجمعية الامريكية " ياعرفتكما  
 1" . و تمؾ التي ترتبط بسمعة معينةأ

                                           

َيم شهادة انًاجستز في  يذكزة يمذيت ضًٍ يتطهباث انتسىيمي انخذيي انًىسع في تحسيٍ انخذياث انتأييُيت "، أهًيت انًزيج يزلاش سًيزة ،"

. 23،ص  2006/2007عهىو انتسييز تخظض إدارة أعًال ،جايعتحسيبت بٍ بىعهي،  
1
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يقدميا طرؼ( ىو  أفمنفعة غير ممموسة يستطيع  أوباعتبارىا النشاط  :الخدمة   Kotler Philipوعرؼ
 أفحاجتو الغير مشبعة) دوف  إشباعليستخدميا في  إليوالذي تقدـ  الزبوفو ىو  أخرمنتجيا عمى طرؼ 

نتاج خدمة لا يرتبط بإنتاج مادي ممموس وتكوف ىذه ا  لى العميؿ و إرتب عمى ذلؾ نقؿ الممكية المنتج يت
  2الخدمة خالصة.

 مف التعاريؼ السابقة يمكف تمخيص الخدمة في التعريؼ التالي: 

ممكية  أيغير ممموسة ولا ينتج عنيا  أساساتكوف  ، أخرمنفعة يقدميا طرؼ لطرؼ  وأنشاط وانجاز  أي
 مرتبط بمنتوج مادي ممموس او لا. إنتاجياقد يكوف 

 :ثانيا: تعريف  الخدمات البنكية 

و أنيا تمثؿ نشاط أة بشكؿ عاـ بحيث لا يختمؼ كثيرا مفيوـ الخدمة البنكية عف مفيوـ الخدم
و المؤسسات التي تقدـ مف خلبليا ، حيث مستوى الاشباع أعميو المستفيد مف خلبؿ الافراد  عمؿ يحصؿ

و العامؿ لاف ىذه أنظرا لعدـ الممموسية ىذا النشاط لممستفيد يرتبط بمستوى أداء الافراد والمؤسسات 
 الخدمات قد يرتبط تقديميا بمنتج او لا يرتبط.

 مفيوم الخدمات البنكية  :

داري محدد ،و تقوـ عمى إلمتكاممة التي تجري في إطار طة ا:الخدمة البنكية ىي مجموعة الأنش 1تعريف
خدمات البنؾ بكفاءة و ملبئمة لتحقيؽ الإشباع لممتعامميف مف خلبؿ عممية مبادلة تحقؽ  انسياب توجيو

  3أىداؼ البنؾ ،وذلؾ في حدود توجييات المجتمع .
                                                                                                                                    

المصرفية في زيادة القدرة التنافسية لمبنوؾ التجارية "،مذكرة ماستر في العموـ الإقتصادية ،جامعة ميرود ىاجر ،داودي إيماف ،"أثر جودة خدمة 1
 03،ص2019يحي فارس بالمدية ،

 35العدد  9شيريف بدري توفيؽ البارودي "اثر التسويؽ المصرفي الإلكتروني في جودة الخدمات المصرفية "مجمة العراقية لمعموـ الادارية ،المجمد  2
 283 ص

و المالية ،المجمد  الاقتصادية" مجمة البحوث  عبد الكريـ حساني ،جبار بوكثير "تقييـ ابعاد جودة الخدمات البنكية و آثرىا عمى رضا الزبوف 3. 
 .584 ص 2018،  الأوؿ ،العدد الأوؿ
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مجموعة مف العمميات ذات المضموف المنفعي الذي يتصؼ بتغمب  ىيالخدمات البنكية :2تعريف 
و المؤسسات مف خلبؿ أموسة والتي تدرؾ مف قبؿ الأفراد العناصر غير الممموسة عمى العناصر المم

نتمائية الحالية والمستقبمية والتي الإ لإشباع حاجاتيـ المالية و درامصدلالاتيا وقيميا المنفعية التي تشكؿ 
 1.لبنؾلربحية  مصدرالوقت نفسو تشكؿ في ا

 في بعديف أساسييف ىما :  البنكيةو يتجسد المضموف المنفعي  لمخدمة  
لى عدـ سيولة إلإخلبؼ حاجاتيـ و رغباتيـ إضافة : ويختمؼ مف مستفيد لأخر و ذلؾ  البعد المنفعي -

 نما يعتمد عممية التقييـ عمى مستوى الإشباع و رضا الزبوف. إو  ، دقيؽقياس و تقييـ المنفعة بشكؿ 
المباشر  المنفعيفيتمثؿ في مجموعة الخصائص و السمات التي يتصؼ بيا مضموف البعد السماتي :-

 2. بنكيةلمخدمة ال
عبارة عف مجموعة مف الأنشطة  البنكيةمف خلبؿ التعريفات السابقة يمكف القوؿ بأف الخدمة            

أو المستفيديف مف الخدمة  الزبائفوالفعاليات غير الممموسة التي تيدؼ إلى تمبية احتياجات ورغبات 
التي يقدميا ليـ مقدمو الخدمة. بنؾ بدوف أي ممتمكات ناتجة ، وىو في نفس الوقت مصدر أرباح  البنكية

 والبنؾ. الزبائف لمبنؾ بفضؿ العلبقة المتبادلة بيف 
 اني :نشأة و تطور الخدمة البنكية :ثالمطمب ال 

 لقد مرت خدمات البنكية  بعدة مراحؿ نوجزىا فيما يمي:
  في مرحمة ما قبل التصنيع:  بنكيةالمرحمة الاولى الخدمة ال 

تميزت ىذه المرحمة  المجتمعات عمى الزراعة والصيد لإعالة أنفسيـ.حيث عتمدتافي ىذه المرحمة ، 
 بالخصائص التالية:

 :اكتفاء الذاتي -/1 
تنتج السمع والخدمات التي تحتاجيا ، لذلؾ تتميز ىذه المرحمة بغياب أي نشاط مالي أو سرة أكانت كؿ 
 مصرفي.

                                           

60، ص 2010آثره في الصورة المدركة لمزبائف ،الطبعة الأولى ،دار الصفاء لمنضر و التوزيع،  د.علبء فرحاف و اخروف "المزيج التسويقي و    1  

و  رجف نور الديف ،دور سياسة الترويج في تسويؽ الخدمات المصرفية ،رسالة ماجستر ،قسـ التسويؽ ، كمية عموـ  الإقتصادية وعموـ التجارية  2
   37،ص 2009،سكيكدة ، 1955اوت 20عموـ التسيير ،جامعة 



و  طار المفاهيمي لجودة الخدمات البنكيةال  :                                     الفصل الأول 

 رضا الزبون 

 

5 
 

 :تبادل الفائض من الانتاج -/2 
 دى بيـأنتاج مما في الإالفترة ظير فائض نتاج سمع معينة في تمؾ نتيجة لمتخصص كؿ الاسرة في الإ 

ما بالنسبة لمخدمة التي كانت تقدـ فقد كانت أي مقايضة سمعة بسمعة اخرى ، ألة لى عممية المبادإالمجوء 
 1بسيطة ،شخصية و طوعية ، ولـ تكف قد ظيرت الخدمة المصرفية  بعد.

 ظيور النقود:  -/3        
حيث الجودة  عدـ تكافؤ السمع والخدمات مفجراء عممية التبادؿ والمقايضة بسبب إصعوبة  تسعتا

وىذا  ةتبادؿ مرضي ية لى عممإمكف الافراد مف التواصؿ لى البحث عف سمع بسيطة تإوالقيمة بالمجتمعات 
الذىبية والفضية  بعد ظيور مسكوكات ةقود الذي حققت حوؿ كبير في طبيعيلى ظيور النإدى أما 

جؿ حمايتيا قاموا بإيداعيا في المعابد وىكذا تعتبر ىذه أمف فراد ىو ف اصبح ىناؾ الأأوالنقدية وبعد 
 بشكؿ بسيط إلا وىو الايداع . البنكيةوالخدمات  البنوؾالمرحمة بداية لفكرة 

 الايداع والقروض:-/4
جؿ لصاغة  قاموا بمنح قروض قصيرة الأيداع ثرواتو لدى الصاغة  وىؤلاء اإلى إصحاب الثروات ألجأ  

يداع وكذلؾ لى خدمة الإإضافة إالمرحمة بظيور خدمة القرض مقابؿ الفائدة معينة حيث تميزت ىذه 
 حصوؿ الصاغة عمى فائدة  مقابؿ منحيـ لمقروض.

 بداية عمل المصرف: -/5
قراض وتحصيؿ الفوائد إتطور عمؿ الصاغة مف   حيث قاموا بإنشاء  لى تنسيؽ وتعاوف فيما بينيـإيداع وا 

صدار مصارؼ و  لى إفي ىذه الفترة  البنكيةنشطة  مقايض اختصرت الأوراؽ البنؾ نوت لإجراء عممية الأا 
 2صدار وأوراؽ البنكنوت.ا  يداع والإقراض و عمى الإ

 في مرحمة التصنيع:  البنكيةانية الخدمة ثالمرحمة ال
ف ىذا ا  في المشاريع الصناعية و  الاستثمارلى إصحابو أس الماؿ مما دفع أمرحمة بتراكـ ر تتميز ىذه ال
كثر تخصيصا مف لى البنوؾ الأإكبر أبشكؿ  ةزيادة الثروات وىنا ظيرت الحاج لىإدى أالاستثمار 

                                           

المصرفية في الجزائر مف وجية نظر الزبوف " ،شيادة ماستر في العموـ التجارية تخصص تسويؽ العمميات المالية  العربي حسيبة "جودة الخدمات 1
 39،ص 2016/ 2015، 3و المصرفية ،جامعة الجزائر 

 40العربي حسيبة  ،مرجع سبؽ ذكره ،ص  2
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بالعمؿ وذلؾ  ةداري لدييا خبر إكياف ليا تنظيـ  الفترات السابقة بالشكؿ الذي جعميا تمثؿ مؤسسات ذات
عطاء إنوؾ وزيادة س الماؿ البأيجة لزيادة مبالغ ايداع وزيادة ر نت  1.ستثماراتامكانيات في منح القروض وا 

 في مرحمة التقدم الصناعي: البنكيةالمرحمة الثالثة الخدمات 
ت المؤسسة صبحأولقد  البنكيةفي تقديـ الخدمات تتميز ىذه المرحمة باستخداـ التكنولوجيا المتطورة  

حاجيات  ةىذه لكي تتمكف مف تمبيساليب الحديثة والتقنية والمتطورة أ استخداـتتسابؽ فيما بينيا في 
صبحت غير أ الاستثمارو ف عممية الايداع والإقراض فراد لأكبر قدر ممكف مف الأأب موجورغبات الزبائف 
وذلؾ مف  بنكيةبوف  خدمات فراد يطالغمب الأأصبحت أالثروات  الطائمة و إنما  صحابأمقتصرة عمى 

طمب بطاقة الائتماف وغيرىا مف الخدمات  ،لى المصارؼإجور تحويؿ الأو يداع طمب قروض إخلبؿ 
 2.البنكية

 في مرحمة ما بعد التقدم الصناعي والمرحمة الراىنة: البنكيةالمرحمة الرابعة خدمات 
 ناتجة:ثر بشكؿ كبير عمى خدمات البنكية وىذا أر الذي حدث في جميع المجالات قد ف التطوير الكبيإ 
 .تزايد الطالب عمى الخدمات البنكية 
 .زيادة عدد البنوؾ وتنوع الخدمات المقدمة 
 وزع  فيو ىذه البنوؾ وفروعيا. تتوسيع النطاؽ الجغرافي الذي ت و  وؾزيادة عدد الفروع تابعة لمبن 
 مع التواصؿ  الانترنت لتسييؿ عممية الترويج و واستخداـ شبكة ـ الكمبيوتر لإتماـ عممية بنكية استخدا

 3.الزبائف
 
 
 

                                           

شاط البنكي"،مذكرة ماجستر في العموـ التجارية تخصص تسويؽ سميمة عبد الله ،"دور التسويؽ الخدمات المصرفية الإلكترونية في تفعيؿ الن 1
 28/29 ص  2008/2009،جامعة الحاج لخضر ، باتنة ،

ورة آسيا قاسيمي "أثر العولمة المالية و البنوؾ عمى تطوير الخدمات المصرفية و تحسيف القدرة التنافسية لمبنوط الجزائرية "،أطروحة الدكت  2
 266ص  2015 و البنوؾ ،كمية العموـ الإقتصادية و التجارية و عموـ التسيير ،جامعة أمحمد بوقرة ،بومرداس ، ،تخصص اقتصاديات المالية

و  بوزيني آسيا ،دانداني ،دورة العولمة الاقتصادية و المالية في التطوير ،مذكرة ماجستير في العموـ الاقتصادية تخصص اقتصاديات المالية 3
 37ص2015 /2014ولحاج ،البويرة ،البنوؾ ،جامعة اكمي محند ا



و  طار المفاهيمي لجودة الخدمات البنكيةال  :                                     الفصل الأول 

 رضا الزبون 

 

7 
 

 المطمب الثالث :خصائص الخدمة البنكية :
 يمي : ىـ الخصائص الخدمات المصرفية في ماأتمخيص يمكف 

نتاج خدمة مقدما وتخزينيا حتى يطمبيا إمف المستحيؿ و تخزينيا : ألا يمكن صنع الخدمة مقدما -1
بدأ في تجييز عناصر مامو وفي لحظات قميمة يأف يظير العميؿ أعميؿ فالموظؼ يصنع الخدمة بمجرد ال
 عداد الخدمة وفقا لطمب العميؿ.إلمحظات يتـ وفي نفس اة نتاج الخدمإ

عف خبرة  يقوـ الموظؼ بإنتاج لتقديـ الخدمة وىي عبارة : نتاج عينة من الخدمةإلا يمكن الموظف  -2 
المستيمؾ ويحصؿ منو عمى الموافقة  لىإتاج عينات مف الخدمة لكي يرسميا نإومعايشة فيو لا يستطيع 

لى العميؿ ومف إمة  ف يوصؿ ىذه الخدأنو لا يستطيع أ.كما  استعماليامسبقا عف الجودة ىذه الخدمة قبؿ 
 ى البنؾ.إلف يحصؿ عمييا مف حيف حضوره أينة مف نوعية الخدمة لمعميؿ قبؿ رساؿ عإغير المتصور 

الخدمة بطبيعتيا ليست شيئا ماديا يمكف الحكـ عمى  فلأالتأكد من تقديم ما يطمبو العميل : -3 
ف الحكـ النيائي عمى ما يقدمو الموظؼ البنؾ أبيف جميع العملبء ف ثابتةطمقة و مواصفاتو وفقا لمعايير م

 سيكوف مرتبطا بما ينتظر وقوعو العميؿ عمى ىذه الخدمة .

ي ليو فإالخدمة التي تقدـ  باستيلبؾ الزبوفيبدأ :  الخدمة المصرفية تنتج وتستيمك في نفس الوقت -4
رؼ ثالث بسبب ط معف يتداوؿ ىذه الخدمة ألا يستطيع  لزبوف اف التالينتاجيا وبإو أنجازىا إنفس لحظة 

مف الخدمة والتي  و تعاستوأسعادتو  سو  لويبقى  ونتاجيا إو أانجازىا  ةلحظفي  ستيلبكو لمخدمة إ
 1و التعاسة .أا للآخريف بأكثر مف شعور بسعادة ف يعيد وصفيأيصعب عميو حتى 

يضطروف  ةض الأحياف  المنتجيف لمسمعة معين: في بع الخدمات غير قابمة للاستدعاء مرة اخرى -5
بسبب فسادىا او عدـ صلبحيتيا  حياناأو أنتاجيا إخطاء فنية في ألى سحب سمعيـ مف السوؽ بسبب إ

يا غير قابمة أنعميؿ فميا طبيعة مختمفة عف ذلؾ لم ؿمالتي تقدـ العا البنكيةالخدمة  ماأ للبستيلبؾ

                                           

 18، ص 2018/2019دكتور فراح رشيد ،مطبوعات تحت عنواف "محاضرات التسويؽ البنكي "تخصص تسويؽ الخدمات ،سنة   1
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نيا تستيمؾ في التو والمحظة فإ لمزبوفف تصنع الخدمة وتقدـ أخرى بعد تقديميا فبمجرد أستدعاء مرة للئ
 جزاء منو.أو سحبيا وسحب ألييا إي تعديلبت ألا يكوف ىناؾ فرصة لإضافة  ةوعاد

ف  كاف الموظؼ يعمؿ في مصنع إ: مثلب بمة لمفحص قبل تقديميا لمزبائن جودة الخدمات غير قا -6 
وبعد ذلؾ يجمس ليتأمميا ويرجع  ةؿ كثيرا بالنسبة لو فيو ينتج سمعسيأمور الأ كانتنتاجي لإماـ خط أو أ

 ةؾ يتعامؿ مباشر نلكف موظؼ الب ،خلبؿ عمميات الفرزيراجع المواصفات ويستبعد الوحدات المعيبة مف 
نتاجو وتقديمو لمخدمة يتـ بناء عمى التفاعؿ الانساني بينو وبيف الزبائف مع  العميؿ ولا يمكف بطبيعة  وا 

خطر تتطمب أبر و أك عميو المسؤولية ىنافالفرز والرقابة عمى الجودة بعد الانتاج ،  ةجراء عمميإالحاؿ 
 1الانتاج. ةضمانات الجودة قبؿ لحظ

 كية المطمب الرابع :انواع الخدمات البن

متعددة  البنكيةلخدمات نظرا لكوف ا البنوؾمف الصعب تحديد جميع الخدمات التي تقدميا 
وسائؿ التكنولوجيا في تقديـ الخدمات  استخداـلى خضوعيا لمتطور المستمر بالفعؿ إضافة إومتنوعة 
 وعموما يكوف تقسيميا عمى النحو التالي: البنكية

التجارية يوميا لمزبائف منيا  البنوؾ تقدميا: وىي كؿ الخدمات التي التقميدية البنكيةالخدمات  -/1 
وراؽ أوخى منيا ربح عف طريؽ بيع وشراء لى تقديـ الخدمات تتإو بالإضافة  حاولاتحصيؿ شيكات و ت

 لأىـ ىذه الخدمات:نظرة وغيرىا وفيما يمي  ةمالي

ا تسوية الديوف عف مف خلبلي البنوؾ ا داخميا حيث تمارس إمت تحصيؿ :تكوف خدما خدمة التحصيل-
و أفي تحصيؿ الشيكات والكمبيالات ، و الترحيؿ في الحساب، تتمثؿ  ىذه التسوياتأطريؽ المقاصة 

رساؿ البضائع دوف فتح اعتماد المستندي إتفاؽ بيف المصدر والمستورد عمى إتكوف خارجية كأف يتـ 
 لى المستوردة.إمات والوثائؽ بنقؿ جميع المعمو  البنؾلصالح المصدر، حيث يقوـ 

                                           

19،ص دكتور فراح رشيد ،نفس مرجع سابؽ  1   
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ع عمى دساس ماذا قدر المو أودائع مف زبائنو ويصنفيا عمى  البنؾيقبؿ  : البنكية خدمات قبول الودائع -
ساس ودائع التوفير كخدمات  فتح حساب جاري مف أو عمى أكودائع تحت الطمب ودائع لأجؿ  :سحبيا

 خلبؿ الإيداع والسحب .

دماتيا وراؽ مالية لممحافظة عمييا ،والقياـ بخألدى البنؾ  الزبائفقد يودع  المالية: الاوراق خدمات حفظ-
 جر يتقاضاه البنؾ مف المودعي تمؾ الاوراؽ. أوراؽ مقابؿ ألحفظ تمؾ  ةخزائف محكم البنوؾفتييئ 

توفير  جنبية لغرضبيع وشراء العمميات الأ ةبعممي البنوؾ: تيتـ  خدمات بيع وشراء العملات الأجنبية-
قؿ مف أسعار شراء ف كانت الأإئف ، ولأجؿ الحصوؿ عمى ربح فيما الزبا ةحاج ةمنيا لمواجي كافي قدر
 سعار البيع .أ

جؿ وتتخذ وسطة وقصيرة الألى طويمة ومتإ: تقسـ القروض عادة  خدمات تقديم القروض والتسييلات-
وجبو مقدار محدد لى البنؾ  ويتسمـ بمإلقرض العادي يتقدـ الزبوف بطمبو عممية القرض ىذه تارة صورة ا

عتماد ويقصد بيذا وضع البنؾ  تحت التصرؼ زبوف مبمغا معينا مف إخرى صورة فتح أوتتخذ  ،مف النقود
 النقود لمدة محددة ويكوف الزبوف الحؽ في سحب منو.

ذ يتقدـ المستفيد مف ورقة  تجارية ذات إشكاؿ القروض البنكية  أ:ىي شكؿ مف   تجارية أوراق خصم- 
ستنزاؿ دفع حتى يوـ إنؾ  ليحصؿ عمى قيمتيا مسبقا بعد لى البإجؿ محدد قبؿ موعد الاستحقاؽ أ

 الاستحقاؽ في حصوؿ البنؾ عمى خصـ تعجيؿ الدفع .

با خصميا الديف الذي لبنؾ طاللى اإع يقوـ المستفيد بتقديـ كمبيالة ساس البيأ: عمى  كمبيالات خصم-
الة لقاء فيممؾ البنؾ بموجبو ىذا البيع الديف الذي كاف المستفيد يممكو في ذمة محرر الكمبي ةتمثمو الورق

  1ليو.إالثمف الذي يدفعو فعلب 

                                           

 7-6ص  2010احمد طرطار ،سارة حميمي "جودة خدمات المصرفية آلية لتفعيؿ الميزة التنافسية لمبنؾ"،الممتقى الدولي ،جامعة قسنطينة ،    1  
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بتطور الحاصؿ  البنكية: تأثرت العديد مف الخدمات  لكترونياإالتقميدية المقدمة  البنكيةمات الخد -/2
أصبح حيث ستخداـ الدعائـ الورقية ا  الاجراءات يدوية و  عف ميا يتـ بعيدافي الميداف الاتصاؿ وأصبح تقدي

 ىـ ىذه الخدمات:ألكترونية ومف إتقديميا بطريقة 

لشيؾ الورقي العادية :ىي عبارة عف رسالة تحتوي جميع البيانات الموجودة في ا الالكترونية شيكات- 
رسالو عبر البريد الإحد طرفي العلبقة بتحريره لمطأحيث يقوـ  لكتروني تتكوف جميع التوقيعات رؼ الثاني وا 

عمى نو يتمتع بنفس قوة الشيؾ الورقي في الدوؿ التي تعتمد إضمنيا الشيؾ الالكتروني مف تـ  فالتي يت
نو لا يشترط التوفير كؿ مف الطرفيف عمى أىذه التقنية بثات ومف مميزات التوقيع اليدوي وتعطي حجة للئ

مكانية اجراء إعطاء أ الآليةف ظيور نظاـ المقاصة لبنؾ الذي يقوـ بعممية المقاصة لأالحسابات بنفس ا
 .جراءات اليدوية إصة بيف البنوؾ بعيدة عف مقا

لى عف طريؽ تقييده إيتـ بمقتضاىا نقؿ مبمغ مف حساب  بنكية:ىو عممية  التحويل المصرفي الالكتروني
مف جانب المديف لأمر وجانب الدائف لممستفيد سواء تـ ىذا التحويؿ بيف حسابيف مختمفيف في نفس البنؾ 

 1يكوف بوسيمة الكترونية.  الزبوفاو بنكييف  مختمفيف والأمر الذي يصدره 

  البنكيةالمطمب الخامس :دورة حياة  الخدمات 

،النمو  مف نفس مراحؿ الأربعة لدورة حياة السمعة ( التقديـ البنكيةتكوف دورة حياة الخدمة 
ف خصائص كؿ مرحمة ىي نفسيا كما في دورة حياة السمعة ،ولكف الاختلبؼ أ،النضج ، الانحدار )كما 

طبيقيا يجب ت يكمف في الإستراتيجيات الممكف استخداميا ،فميس كؿ إستراتيجيات دورة حياة السمعة يمكف
و الشكؿ الموالي يوضح دورة حياة  ،ائص الخدمات المشار إلييا سابقا لى خصإتعديميا ، وذلؾ راجع 

 2. البنكيةالخدمة 

                                           

طيابية أمؿ "أثر جودة الخدمات المصرفية عمى رضا الزبوف ،مذكرة الماستر ،كمية العموـ الاقتصادية ،التجارية و عموـ التسيير  منصور صميحة ، 1
 17-16،ص 2020/2021د بوضياؼ ،حمصادية تخصص تسويؽ بنكي ،جامعة متق،قسـ عموـ الإ

 174،ص1999عوض بدير الحداد، تسويؽ الخدمات المصرفية، دار البياف لمطباعة والنشر،الطبعة الأولى،مصر، 2
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 . البنكيةدورة حياة الخدمة يمثل (:2الشكل رقم )

 

 174،ص1999الأولى،مصر، المصدر: عوض بدير الحداد، تسويؽ الخدمات المصرفية، دار البياف لمطباعة والنشر،الطبعة

 مرحمة التقديم :-1

إلى السوؽ،عادة ما تستغرؽ وقت  قت الذي تقدـ فيو الخدمة البنكيةتبدأ ىذه المرحمة مف الو 
و  البنكية يعتبر بعدا إستراتيجيا في نجاح الخدمة  ختيارهاأف وقت تنفيذ ىذه المرحمة وحسف  طويلب ،كما

لؾ لتالي المبيعات ،ويرجع ذنسبي في حجـ  التعامؿ بالخدمة و با نخفاضإاستمرارىا تتميز ىذه المرحمة ب
ساسا ىو أو الترويج ،و يكوف ىدؼ التسويقي تكاليؼ المنتوج المقدـ خاصة مف ناحية التوزيع  رتفاعاإلى 

 حث المستيمكيف المرتقبيف عمى تجربة الخدمة الجديدة و الإقداـ عمى استخداميا .

 مرحمة النمو : -2

عنيا بمرحمة جني  ،حيت يعبر البنكيةلمرحمة مف أىـ مراحؿ في دورة حياة الخدمة تعد ىذه ا
برز مميزاتيا الزيادة الممموسة في حجـ التعامؿ بيا و مقدار الأرباح المحققة ،و بالتالي أالأرباح ،و مف 

ـ التعامؿ لـ ما داـ حج لى زيادة درجة التنوع في تشكيمة الخدمات ، و تستمر ىذه المرحمةإد البنوؾ تقو 
لى إالعائد مف الخدمة لـ يصؿ كذالؾ  عمى مستوياتو الموضوعة مف طرؼ إدارة البنؾ ،وألى إيصؿ 

 1مستوى المرغوب ،ىذا يعني أنيا لا تزاؿ في مرحمة النمو .
                                           

سويؽ تخصص عموـ التسيير ،كمية العموـ لعدور صورية "اىمية التسويؽ المصرفي في تحسيف علبقة مع الزبوف" رسالة ماجستر ،فرع الت 1
 88-87، 2008الافتصادية ،جامعة محمد بوضياؼ ،مسيمة ،
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 مرحمة النضج:-3

اية  ىذه المرحمة تعود عمى ما يمكف ولكف في نيألى إه المرحمة تصؿ مبيعات البنوؾ في ىذ 
عف ماـ البنوؾ لإبعاد المنافسي أالوحيدة  ةنيا طريقأذ إوتزداد حدة المنافسة  الانخفاضلى إالمبيعات 

البنوؾ رباح معظـ أ انخفاضرباحيا وتكوف نتيجة ىذا التنافس أو زيادة أطريقيا لزيادة حصتيا السوقية 
تعرض البنوؾ مختمؼ الخدمات ي فروقات بينما أيضا لا يرى الزبائف أالضعيفة وفي ىذه المرحمة 

المنافسة وخروج البنوؾ الضعيفة  زديادا مبيعات البنوؾ و في  باستقرار ةتمتاز ىذه المرحم ةعام ةوبصور 
ولمخروج مف ىذه المخاطر لابد عمى البنوؾ مف تقميؿ في تكاليؼ التشغيؿ وتعزيز نوعية وجودة الخدمة 

ضافة خدمات مجانية واستخداـ قطاعات المحددفنيا ووظيفيا وتركيز عمى  قناعي وفي ىذه إعلبف إة وا 
يضا يصبح المجاؿ مفتوح لتحسيف الخدمة وتطويرىا وتزيد البنوؾ مف ميزانيتيا المخصصة أالمرحمة 

 .لمبحث والتطوير

 مرحمو التدىور: -4 

حجاـ التعامؿ عمييا وبالتالي أ بانخفاضتتصؼ البنكية  الخدمة مف دورة حياةخيرة تعتبر مرحمة الأ  
خرى أخدمات  باستحداثلغاء الخدمة والتفكير إؽ خسائر ىنا يفكر البنؾ جديا في مبيعات وتحقي نخفاضا

عمى خدمة  اءما بقأالقرار الرشيد  اتخاذقوـ بدراسات المستفيضة  لمتسييؿ ف تؾ أدارة  البنو إ ىجديدة  فعم
 1خرى جديدة.أحداثيا بخدمات دمة مف السوؽ واستو بسحب الخأ ويرىاوتط

 المبحث الثاني :ماىية جودة الخدمة البنكية  

ذا إاتيا بشكؿ صحيح مف أوؿ مرة ،أما ف تقوـ مؤسسة  بتصميـ وتقديـ خدمأتعني جودة الخدمة 
مر محتمؿ فيمكنيا قد تتغمب عمى ىذا أداء بعض الخدمات وىو أحدث خطا فيو غير مقصود في 

لؾ لعدة أسباب أىميا لمفيوـ جودة الخدمة البنكية و ذ الصعب وضع تعريؼ محددالموقؼ وتواجيو ،مف 

                                           

محسف مرزاؽ ،"تطوير خدمات المصرفية كمدخؿ لتحقيؽ رضا العميؿ " مذكرة شيادة الماستر في العموـ التجارية ،نخصص تسويؽ الخدمات  1
 78ص  2013/2014،جامعة جيجؿ ،
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و متمقيا أالعنصر البشري سواء كاف مقدما   : الصفات الخاصة التي تتمتع بيا الخدمات البنكية و تواجد
بناء عمى رأي الزبوف  ف الحكـ عف جودة الخدمة المصرفية يتـ بشكؿ شخصيألى إليا بالإضافة  

تقييمات التي يقوـ ف الزبوف ىو الوحيد الذي يقوـ بتقييـ جودة الخدمة بينما تكوف أولى حيث جة الأبالدر 
،مثؿ مقدمي الخدمة  أو المسؤوليف في المؤسسة الخدمة بمثابة  ادوات مكممة  خروفآطراؼ أبيا مف 

 وليست رئيسية.

 

 

 تعريف جودة الخدمات البنكية : 

 ىناك عدة تعريفات نأخذ منيا ما يمي :

عرفت جودة الخدمات البنكية  عمى أنيا : "مجموعة الخواص و الخصائص الكمية التي تحمميا الخدمة 
و الرضا أو مطابقة لمغرض و الصلبحية لمغرض الذي وجدت مف  الاحتياجاتالبنكية و قابميتيا لتحقيؽ 

 1أجمو " .

ت الزبائف و دراسة قدرة البنؾ عمى تحديد ىذه المتطمبات و القدرة عمى تعرؼ عمى أنيا :" إرضاء لمتطمبا
التقاءىا ،فإذا تبنى البنؾ عممية تقديـ خدمات ذات جودة عالية يجب أف يسعى مف خلبليا التفوؽ عمى 

 2متطمبات الزبائف"

                                           

 139ص  2010البرواوي ،"ادارة جودة مدخؿ لمتميز و الزيادة ،دار الوراؽ لمنشر و التوزيع عماف ،نزار عبد المجيد     1

عائشة حفصاوي ،"اثر جودة الخدمات البنكية عمى رضا الزبوف "،مذكرة ماستر اكديمي في عموـ التسيير ،تخصص مالية ،جامعة اـ البواقي 2
 20ص  2015/2016
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ىي :"قياس لمدى مستوى جودة المقدمة مع  البنكية) جودة الخدمة Booms and Lewisطبقا لكؿ مف (
توقعات الزبائف ،فتقديـ خدمة ذات يعني في المحصمة النيائية أف تكوف الخدمة متوافقة مع توقعات 

 و ىذا ما يبينو الشكؿ التالي : 1الزبائف ".

 يبيف مفيوـ جودة خدمة البنكية:)3رقـ ( الشكؿ

 

 

 

في تعزيز جودة الخدمات المصرفية "،أطروحة مقدمة لنيؿ شيادة الدكتوراه في العموـ  الابتكارنواؿ مريـ ،"اىمية الإبداع و  المصدر :
،كمية العموـ الإقتصادية و التجارية و عموـ التسيير ،جامعة الجيلبلي اليابس ،سيدي بمعباس  ؽالإقتصادية ،تخصص تسوي

 65،ص 2015/2016،

للؤداء الفعمي مع توقعاتيـ، ينتج الرضا عف  الزبائفالشكؿ يوضح أنو عندما تتوافؽ إداركات 
  البنكيةات العملبء فتعتبر الخدمة ، أما في حالة تفوؽ المنافع النيائية أو الناتج عمى توقعالبنكيةالخدمة 

مميزة لمغاية ، أما في الحالة العكسية تعتبر الخدمة المصرفية خدمة رديئة. فيمكف استخلبص أف مفيوـ 
ليقابؿ  زبائفييا مستوى الخدمة المقدمة لمجودة الخدمة المصرفية ىي مقياس الدرجة التي يرقى إل

ودة متميزة يعني تطابؽ مستوى الجودة الفعمي مع توقعات توقعاتيـ، وبالتالي فإف تقديـ خدمة ذات ج
البنكية يكمف في المقارنة بيف  العملبء أو التفوؽ عمييا في بعض الأحياف، ولذلؾ فاف مفيوـ الجودة

 2توقعات العملبء لأبعاد الخدمة و مستوى الأداء الفعمي  .

                                           

دمات المصرفية في تحقيؽ رضا العميؿ "مذكرة ماستر في العموـ التجارية ، تخصص تسويؽ مصرفي ،جامعة خسناء حساني ،"دورة جودة الخ 1
 36ص 2019/2020محمد خيضر بسكرة  

  2 65نواؿ مريـ ،مرجع سبؽ ذكره ،ص  

 الخدمة المقدمة

إدراكات الزبون لأداء 
 الفعمي

 توقعات الزبون لمخدمة  مستوى الجودة )الفجوة(
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خدمة تتفؽ مع احتياجات و :تقديـ مف خلبؿ التعاريؼ السابقة يمكف تعريؼ جودة الخدمة عمى انيا 
 أو تتجاوزىا . الزبائف توقعات

 : المطمب الثاني :اىمية جودة الخدمات البنكية

) كأساس لتحقيؽ التميز في مواجية الزبائفنامت أىمية جودة الخدمات المصرفية المقدمة لمعملبء (
لمبنوؾ وأصبح مستوى أداء الخدمات المصرفية سلبحًا تنافسيًا قويًا لضماف استمرارية  منافسي البنوؾ ،
 1لأسباب التالية :

مف خلبؿ شأنيا اف تزيد مف ربحية البنؾ  مف الزبائفخدمات بنكية  ترضي  تقديـف إ:  الربح تحقيق -1
 الزبائفب ذعمى ج يساعد لبؿ الاحتفاظ بالعميؿ الذيكما أف الربح يتحقؽ مف خ ،تخفيض تكاليؼ الخطأ 

 مف شأنو اف يحقؽ زيادة حجـ الودائع. الزبائف و أف ترسيخ صورة البنؾ لدى 
وتحسيف مياراتيـ وكفاءاتيـ واستخداـ طاقاتيـ الإبداعية العماؿ إف تحسيف أداء :   مالبالع الاحتفاظ -2

تكاليؼ تدريبيـ ، وحقيقة أف ومعاممتيـ باحتراـ وتقدير يساعد في تقميؿ معدؿ دوراف الموظفيف وخفض 
 .وظفييا نحو خدمة العملبء و إشباعالبنوؾ الأكثر نجاحًا تسعى إلى توجيو عمؿ م

كما  ،البنكيمنشاط ل كمركز أساسي ىمية التركيز عمى العميؿ أالبنوؾ   وعتقد :  زبائنبال الاحتفاظ -3
 .أدركت أىمية الاحتفاظ بو لما يمكف أف يجنيو البنؾ منو

 في إصرارىـ عمى التعامؿ مع نفس البنؾ. الزبائفينعكس ولاء  -4
 .الزبائفتكويف صورة إيجابية وواضحة عف البنؾ في أذىاف  -5
 .تمربشكؿ مس المستخدمة والعمؿ عمى تطويرىا التقنيةتحسيف  -6
 بالنفع عمى المجتمع.المساىمة بما يعود  -7

                                           

العموـ الادارية ،قسـ التمويؿ و رسميو احمد اميف ابو موسى ،"اثر جودة الخدمة عمى الربحية و رضا العملبء في المصارؼ الأردنية "،كمية 1
 26/27ص  2000المصارؼ ،جامعة آؿ البيت ، 
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ؿ يعتبر ،ب لا يعد امرا لازما في حد ذاتو فحسب  البنكيةوفي الاخير اف تحقيؽ جودة الخدمات  
 سية لمبقاء والاستمراريةستراتيجية أساإالإنتاجية وخفض التكاليؼ ، وىو  مف أكثر الطرؽ فعالية لتحسيف

 . البنوؾ

  المطمب الثالث :ابعاد جودة الخدمات البنكية :

 سنتطرؽ في ىذا المطمب الى ابعاد جودة خدمة البنكية :

 Gronroos (1982) :1ابعاد جودة الخدمة البنكية حسب -1

 فإف ابعاد جودة الخدمة البنكية تتمثؿ في : Gronroos (1982)حسب  نموذج 

و التي يرى انو يمكف الوصوؿ الييا عف طريؽ الإجابة عمى التساؤؿ المطروح  الجودة التقنية )الفنية(:
؟"، و ىذا البعد يختص في الصورة النيائية لمخدمة  لمزبوفاماـ مسؤولي البنؾ "ما الذي يتـ تقديمو 

 .و الذي يمكف قيامو بشكؿ موضوعي عف طريؽ العميؿ نفسو  الزبوفالمقدمة الى 

التي يتمقى بيا الزبوف الخدمة ، و ىي أكثر ذاتية و أكثر صعوبة في  الطريقة تمثؿ :الجودة الوظيفية 
الاىتمامات الكبرى لممؤسسة مف أجؿ تمبية رغباتو و  القياس ، في ىذه الحالة شروط الزبوف تدخؿ ضمف

 تحقيؽ ولائو ،و ىذا يعتبر أمرا معقدا .

ف الصورة الذىنية أسة البنكية و حوؿ المؤس الزبائف: ىي الصورة التي تعكس انطباعات  الذىنية الصورة
مؤسسة ،و التي تأثر لدى الزبائف تتكوف مف الجودة الفنية و الجودة الوظيفية لمخدمات التي تقدميا ال

 بشكؿ مباشر عمى الصورة التي يأخذىا المتعامميف معيا .

 :Dabholkar et la (1996)أبعاد جودة الخدمة البنكية حسب -2

                                           

جمد الأوؿ عبد الكريـ حساني ،جبار بوكثير "تقييـ ابعاد جودة الخدمات البنكية و آثرىا عمى رضا الزبوف" مجمة البحوث الإقتصادية و المالية ،الم 1
 588ص  2018،العدد الأوؿ 
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Dabholkar et la (1996)قدـ  تقسيما جديدا لأبعاد جودة الخدمات البنكية يوضح الشكؿ الموالي ىذه  
اللؤبعاد . اللؤبعاد .  

 Dabholkar et al (1996)بعاد جودة الخدمة البنكية حسب أ(: 4الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

Dabholkar et al (1996)وفقا ؿ  ىيكؿ ىرمي يتألؼ مف خمسة ابعاد  فإف جودة خدمة البنكية لدييا 
1ساسية  و ىي :أ  

 تخطيطو الداخمي . : المظير العاـ لمبنؾ  الجوانب المادية

 وؿ مرة .أالصحيحة الخالية مف الاخطاء مف  و يقوـ بالأشياء:البنؾ يفي بوعوده الإعتمادية 

 و يمنحونيـ الثقة الكافية . الزبائف:موظفو البنؾ ،يساعدوف  التفاعل الشخصي

 :موظفو البنؾ قادروف عمى التعامؿ مع مشاكؿ الزبائف و الرد عمى الشكاوى المقدمة . حل مشاكل الزبائن

                                           

  589 عبد الكريـ حساني ،جبار بوكثير ،نفس المرجع السابؽ ص   1  

 جودة الخذمت البنكيت

 التفاعل الشخصي 

مقدم الخدمة ميذب -  

يساعد الزبائن و 
يشعر الزبائن بالثقة 

 في البنك

 الاعتمادية 

الوفاء بالوعود -  

 خمو العمميات-
 من الخطأ

 حل

  مشاكل 

 الزبائن

 الجوانب و المادية  السياسات

المظير و التصميم-  

السيولة و الراحة  -  
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تحسيف جودة الخدمات المقدمة ،ساعات العمؿ الملبئمة لمزبائف :البنؾ يبني سياساتو عمى السياسات 
 ،توفير موقؼ لسيارات الزبائف .

  :Parasuraman Berry zeithmal  (1985) أبعاد جودة الخدمة البنكية -/3

حوؿ قياس  Parasuraman Berry zeithmal 1985تعد الدراسة الشييرة التي قدميا 
الرئيسية لجودة الخدمة البنكية مف اىـ الاسيامات في الفكر التسويقي حيث الجودة خدمات وتحديد ابعاد 

للؤسماء  ختصاراا) P B Zتوصؿ ىؤلاء الى تقديـ نموذج الفجوات الشيير والذي عرؼ ايضا بنموذج (
الباحثيف والذيف طور النموذج و ابرز ىؤلاء الباحثيف اف مظاىر الرئيسية لجودة الخدمات التي يعني 

بعاد رئيسية أ 10ـ الحكـ عمى جودتيا تتمثؿ في بني عمييا العملبء توقعاتيـ و إدراكاتيـ ومف ثعمييا ي
 1كما ىي مبينة:

البنكية كما تـ الوعد  ةنجاز الخدمإ لتصاؽ في الاداء ووتعني الإ درجة الثقة و المصداقية في الأداء :- 
 الاولى.داء الخدمة البنكية بالطريقة الصحيحة مف المرة أو أبذلؾ 

: وتشير الى مبادرة في مساعدة العملبء والرد السريع عمى استفساراتيـ اتجاه حاجات الاستجابة  سرعة -
 العملبء والسرعة في اداء الخدمو البنكية.

: وتعكس الميارة والقدرة عمى اداء الخدمة البنكية والتي تستمد مف توفير معمومات  الكفاءة او القدرة- 
يماف بظروؼ  داء السنيف أكافة الميارات الضرورية لتحقيؽ  متلبؾ الكفاءة وامتلبؾا  وطبيعة العمؿ و وا 
 لمخدمة البنكية.

لى الخدمة و الحصوؿ عمييا ،كما لا يتضمف إي إمكانية الوصوؿ أ:  الوصول لمخدمة البنكية مكانيةإ -
 فحسب ،ولكف كؿ ما مف شأنو تيسير الحصوؿ عمى الخدمة . الاتصاؿىذا الجانب سيولة 

                                           

 صادؽ فاروؽ ،مقطاطي ىبة اميرة ،"اثر جودة الخدمات البنكية عمى رضا العملبء"،كمية عموـ الاقتصادية و التجارية و عموـ التسيير ،تخصص 1
 29-28،ص 2020/2021اقتصاد نقدي بنكي ،
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دارة البنكية عمى وفاء إالخدمة البنكية و يقصد بيا قدرة : يعد مف الأبعاد الميمة في جودة  المصداقية- 
 بالتزاماتيا و تعيداتيا نحو العملبء.

 .مداد العامؿ بالمعمومات والمخاطبة العميؿ بالمغة التي يفيمياإ: الاتصال- 

 و التزوير. أولى خمو معاملبت البنؾ مف الشؾ : ويعكس ذلؾ درجة الأالامان- 

حتياجات العميؿ وموائمة الخدمة البنكية في ضوء تمؾ إاعد الجيود المبذولة لمتعرؼ عمى : ويسالفيم-
 وسيولة التعرؼ عمى احتياجاتو. لمزبوفىتماـ شخصي إالمعرفة كما يتضمف ىذا الجانب توفير 

ف يتسـ بالمعاممة الودية ا  ية عمى قدر مف الاحتراـ والأدب و ف يكوف المقدـ الخدمة البنكأ: ويعني المباقة- 
 مع العميؿ .

:وتشير التسييلبت المادية والمعدات والعامميف في المحتوى التكنولوجيا  الممموسة المادية نواحي-
........ 

 

 

 

 : Parasuraman Berry zeithmal (1988)بعاد جودة الخدمة البنكية حسب أ-/4

 ابعاد يوضحيا الجدوؿ الموالي : 5قاـ نفس الباحثوف بتطوير نموذج يتكوف مف  1988في سنة 

 التعريؼ  البعد 
 القدرة عمى أداء الخدمة الموعودة بشكؿ يعتمد عميو و بدقة  الإعتمادية 

معرفة و مجاممة الموظفيف لمزبائف و قدرتيـ جعميـ يثقوف في البنؾ و  الأمان 
 موظفيو 
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 ظيور المرافؽ المادية و المعدات و الأفراد ووسائؿ الاتصاؿ  الممموسية 
 توفير الرعاية ،الإىتماـ الفردي لمزبائف  التعاطف

 الرغبة في مساعدة الزبائف و تقديـ خدمة سريعة ليـ  الإستجابة 

Source :( D. Kulasin, J. Fortuny-Santos, 2009, p 135)1  

 Parasuraman Berry zeithmal (1988)(:أبعاد الجودة حسب 01)الجدول 

لى نموذج إبعاد أ 10بؽ الذي كاف يحتوي عمى نو تـ تطوير النموذج الساأنلبحظ مف خلبؿ ىذا الجدوؿ 
بعاد المتمثمة في بعد في بعد واحد وىذه الأكثر مف أمج ذإبعاد فقط وىذا بعد أ 5يحتوي عمى جديد 

 الاعتمادية الاماف الممموسية والاستجابة اصبحت عماد الابحاث التي جاءت بعد ىذا.

 : البنكيةلمطمب الرابع : مستويات جودة خدمات ا

 ىداؼ البنؾ يجب التمييز بيف خمس مستويات لجودة الخدمة البنكية ىي:أمف أجؿ تحقيؽ 

لبنؾ ا طرؼ مف حصوؿ الزبوف عمييا المتوقع البنكيةىي جودة الخدمة  : الجودة المتوقعة -/1 
أىميا: ر صوؿ عمييا وتعتمد عمى عدة عناصلزامية الحإيضا الزبوف أالمتعامؿ معو وىي التي يرى 

 .الاحتياجات والخبرة السابقة والثقافة والاتصاؿ بالآخريف

ىذا ما تدركو إدارة البنؾ في جودة الخدمة التي تقدميا لعملبئيا  الادارة :الجودة المدركة  من قبل  -/2 
شباعياوالتي تراىا مناسبة ليـ وستكوف قادرة عمى تمب  2.ية رغباتيـ واحتياجاتيـ وا 

ىي الطريقة التي يتـ بيا تنفيذ خدمة وأداء موظفي البنؾ والارتقاء بالمستوى الذي  الجودة الفعمية: -/3
عمى مياراتيـ  تعتمدحدده البنؾ ، حيث يحاوؿ عمؿ الموظفيف رفع توقيعات العميؿ لجودة الخدمة ، حيث 

                                           

1 Kulasin D., Fortuny-Santos J.(2005, 09-12 November). Review Of The Servqual Concept. 4th 
Research/expert Conference with International Participation “QUALITY 2005”, Fojnica: B&H 

 3زائر مسعودي راوية ،"التسويؽ الالكتروني و أثره عمى جودة الخدمات المصرفية "رسالة ماجستير في العموـ التجارية ،جامعة الج 2
 61ص2013/2014،
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ضًا مف ومكافأتيـ وتدريبيـ الجيد لتقديـ الخدمة ، وقد تختمؼ ىذه الخدمة مف بنؾ لآخر وقد تختمؼ أي
 1خبرتو النفسية. موظؼ لآخر حسب

 زبائنوالخصائص والمعمومات المتعمقة بالخدمة التي وعد بيا البنؾ يقصد بيا الجودة المرجوة : -/4
و مف خلبؿ برنامج وحملبت ترويجية و اعلبف و اعلبنات  لمزبائفوالتي يتـ نقميا ،لمحصوؿ عمييا 

مف زبائنو عند تمقييـ الخدمة المقدمة  اؿ عمييو حص مبنؾل يمكف التيرضا القبوؿ و درجة الاي  منشورات 
 2.إلييـ 

للؤداء الفعمي (فعالية الخدمة المقدمة لو) يعتمد عمى توقعاتو.  الزبوفإف تقدير الجودة المدركة :  -/5 
 دقائؽ) تكوف الخدمة المصرفية جيدة والعكس صحيح. 10إذا تـ تقديـ الخدمة المصرفية لمعميؿ خلبؿ (

وخصوصا  اؿ الخدمةساسي لمجودة في مجأىو عنصر  زبائفتوجو بال ةاف فمسفكد بعض الباحثيف ألقد  
 ىي: البنكيةبرز الصعوبات التي تواجييا عممية قياس جودة الخدمة أمنيا ومف البنوؾ 

خر آلى إخر في نفس البنؾ ومف وقت ألى إ داء مف مقدـلأداء وبالتالي يختمؼ اأف الجودة عبارة عف إ -
 يضا.أ زبائفويختمؼ باختلبؼ ال

ي جودة الفنية أيؽ الحكـ عمى جودة المخرجات فقط لـ يتـ عف طر  البنكيةالحكـ عمى جودة الخدمة  -
لتي تقدـ بيا الخدمة لمخدمة بؿ يمتد ليشمؿ الحكـ عمى الجودة الوظيفية لمخدمة بمعنى جودة العمميات ا

 خر.آلى إ زبوف  مف

                                           

مجمد دياب عبد الحميد احمد ،طويرش عبد الله عويد ،قياس جودة الخدمات المصرفية التي تقدميا البنوؾ التجارية ،المجمة العربية للئدارة ،ال  1
 153،ص  02،2019،العدد33

وجيػة نظػر الزبػائف دراسػة استطلبعية لآراء عينة مف زبائف  و خػيري عمػي، بطػرس لػؤي لطيػؼ، تقيػيـ مسػتوى جػودة الخػدمات المصػرفية مػفاوس 2
 19ص   2008، 30،العدد 89مصارؼ مدينة دىوؾ، مجمة تنمية الرافديف، المجمد 
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البنؾ عمى جودة التقديـ  ةلى صعوبة ارقابإنتاج الخدمات تؤدي إفي عممية  الزبائفف المشاركة كما أ-
 1الخدمة.

 المبحث الثالث : تقييم جودة الخدمة البنكية :

ة لتحقيؽ نموىا و تطوير و صبح ضرورة حتميأس جودة الخدمات البنكية المقدمة الاىتماـ بقيا
ف تقارف بيف توقعات أعامؿ الجودة ، فيجب عمى البنوؾ  ب الزبائفوعي  زديادارباحيا خاصة مع أتعظيـ 

العملبء و مستوى أدائيا الفعمي لتدرؾ نقائصيا و تعالجيا ،و كذا لتتمكف مف تمبية حاجات عملبئيا و 
ميزة تنافسية تواجو بيا التحديات  كتسابلاو تقميؿ مف الشكاوى سعيا منيا  رغبتيـ و كسب رضاىـ
 .يا المحيط المختمفة التي يفرضيا عمي

 لى طرؽ قياس جودة الخدمات البنكية و نماذجيا و أساليب تحسينيا.إسنتطرؽ في ىذا المبحث 

 

 

 

 

 

 

 المطمب الأول :صعوبات قياس جودة الخدمات البنكية : 

                                           

 62مسعودي راوية ، نفس المرجع السابؽ ،ص     1
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اسيا عتماد عمى نماذج لقيى تحسيف جودة خدماتيا مف خلبؿ الإتركز المؤسسات البنكية دائما عم
 1نيا تواجو صعوبات عديدة نذكر منيا :أو أساليب مناسبة ليا ، إلا 

 ودة الخدمة نتاج الخدمة ،و مف ىنا تعتمد جإدورا ميما في  في الخدمات يمعب العنصر البشري
اـ أكثر مف توجييـ باحتياجات العملبء ،كما أف جودة الخدمة تعتمد عمى يمعمى أفراد موجييف بال

نتاج الخدمة ،و بالتالي فإننا نتحدث عف عممية تفاعمية بيف مقدـ الخدمة و إفي عممية مشاركة المستفيد 
ا ،و الوفاء بيالعملبء و محاولة  حتياجاتامعمومات دقيقة عف  ىلإمف ىنا تحتاج المؤسسة المستفيد ،و 

 أمرا صعبا.ر مقياس ثابت لجودة الخدمة يفساليب القياس مما يجعؿ تو أمع تعدد العملبء يجب تنويع 
  نما يتغير جب ومف ىنا ي إلى أخرى فترة مفىناؾ بعض الخدمات لا يكوف الطمب عمييا ثابت وا 

 .وقات مختمفةأالقياس في  ةف تتـ عمميأ
  لماـ ىؤلاء المصمميف والمستخدميف لنظاـإمف النظـ قياس متصدعة نظرا لعدـ تكوف الكثير 

 استخداـ النتائج . ةيفيبالمعرفة والكافية بما الذي وقع والغرض منو ك
  تار بعضيـ ف يخأيمكف  ب الاحياف الجودة خلبؿ سمسمة الخدمة، فبينمامغأالمدراء لا يقيسوف في

خارجية فقط ال ومؿخر عمى قياسات العيركز بعض الآداء الداخمي فقط ، التركيز عمى قياسات الأ
 تزاف بيف كؿ منيما.إ،وبالطبع ما يمزـ ىو 

  حد ذاتو مف التوقيعات، وفي الكثير مف الحالات يمكف  فيف يزيد أيمكف  الزبوفقياس ادراكات
 حساس مرتفع بالتوقيع مف ناحية العميؿ.إلإنتاج   ''تحسيف جودة"

  وىنا تظير  بنكيةصعوبات وضع المعايير تابثة لقياس جودة الخدمة وتعميميا عمى كؿ مؤسسة
ف تضمف أخصائص الخدمات التي يقدميا عمى لمناسبة سة لقياـ كؿ قطاع  بتطوير مقياس الحاجة ما

ىداؼ مقدمي الخدمات وطالبي الخدمة في آف واحد، وبالتالي أ ىذه المقاييس تحقيؽ نوع مف التوازف بيف
 تحقيؽ أىداؼ المؤسسة ككؿ. 

                                           

العموـ الإقتصادية والتجارية وعموـ التسيير قواسمية سممى ،مصباح ايماف ،"قياس جودة الخدمات المصرفية في المصارؼ التجارية "كمية   1
 49، ص 2014/2015،قالمة ،1945ماي  08،تخصص ادارة اعماؿ مالية ،جامعة 
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 المطمب الثاني :طرق قياس جودة الخدمات البنكية :

لمحاولات التي تمت في ىذا المجاؿ تعددت البحوث و الدراسات لقياس جودة الخدمة ،مف أبرز ا
حيث ،و ما تزاؿ مستمرة حتى الأف ، 1963مف خلبؿ دراساتيـ التي بدأت عاـ   Berryما قاـ بو 

لى أف جودة الخدمة قابمة لمقياس رغـ غياب البعد المادي ليا ما يجعؿ إتواصمو مف خلبؿ ىذه الدراسة 
،إلا أنو لا يمكف وضع معايير ثابتة لقياس جودة الخدمة  عممية قياسيا أمرا صعبا مقارنة مع السمع المادية

و تعميميا عمى جميع المؤسسات الخدمية نظرا لمظروؼ الخاصة بكؿ مؤسسة،كما اف ىذا لا يمنع وجود 
 1مقاييس جودة خدمة مشتركة بيف المؤسسات الخدمية المتشابية الوظيفة .

 أولا:قياس جودة الخدمة من داخل المؤسسة :

:تأتي ىذه الرقابة لاحقة لعممية الإنتاج بحيث يتـ اكتشاؼ و إزالة أي عناصر  الخدمة جودة رقابة-1
جودة بالتعرؼ عمى مظاىر تعني عممية رقابة ال البنكيةمعيبة للئنتاج ،و في عممية الإنتاج الخدمة 

زبائف ووضع نتاج ،و تتـ ىذه الرقابة عف طريؽ الاستجابة لمإستكشافيا بعد استكماؿ عممية إالضعؼ و 
 سجؿ لمشكاوي و الاقتراحات ثـ كتابة تقارير و إعداد الدراسات .

لى إقبة العامميف في المؤسسة و ييدؼ اس إدارة و مرامى أسيقوـ ىذا النظاـ عنظام إدارة الجودة :-2
 تكامؿ العمؿ مع الآليات الضرورية لمتأكد مف جودة في كؿ مرحمة مف مراحؿ إنتاج الخدمة .

 و تطويرا لنظاـ ضماف الجودة و يسعى لجعؿ كؿ متدادا: يعتبر ىذا النموذج   الجودة الخدمةإدارة  -3
لى جعؿ نظاـ المؤسسة قابلب لأف يسمح ليـ إ ،والعملبء رضاء إعضو مف أعضاء المؤسسة راغبا في 

إدراكو  عمى متمقي الخدمة و عمى تصوره وا بالتحسيف التنظيمي الذي يرتكز ساسأوىو بذلؾ معني ،بذلؾ 
 و توقعو لجودة الخدمة المقدمة لو .

                                           

،الممحؽ الثالث  34مدثر حسف عز الديف ، أيمف مصطفى العرموطي ، "درجة رضا الطمبة عف الخدمة التعميمية" ،دراسات العموـ التربوية ،مجمد 1
 201ص  2016ابو ظبي 
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ىذا المفيوـ عمى رضا الزبوف و كسب ولائو و زيادة ثقتو في الخدمات المقدمة  يركزضمان الجودة :-4
لو إذ يؤكد تطابقيا مع مواصفات التي تـ إقرارىا ،و يركز عمى الجوانب التي تؤكد مف أف الخدمة التي 

 . أف عممية الإنتاج تقع ضمف حدود الرقابة و الحدود المسموح بيا يتـ تقويميا صالحة للبستعماؿ و

المربح ىو شخص أو عائمة أو شركة تحقؽ عائدًا بمرور الوقت يتجاوز مبمغًا  الزبوف ربحية الزبون :-5
معقولًا مف تكمفة العمؿ لجذب أو بيع أو خدمة ىذا العميؿ ، ونلبحظ ىنا أف التركيز ينصب عمى عائد 

، ولكف  الزبائفمدى الحياة التدفؽ والتكمفة ، وليس ربح معاممة معينة ، ويمكف لممسوقيف قياس رضا 
 الفردييف. الزبوفقميؿ منيـ يقيسوف ربحية ال

مقاييس تقوـ عمى فكرة مفادىا أف المؤسسات قادرة عمى الوفاء بخدماتيا  ىيو قياس الجودة المينية :-6
المتنوعة مف خلبؿ الاستخداـ الأمثؿ لمواردىا المتاحة ،و مف ىنا يمكف التمييز بيف ثلبث أنواع مف 

 المقاييس ىي:

المدخلبت أو الموارد جوىر الخدمة و جودتيا و إذا ما توافر  عتباراأي المدخلات : قياس الجودة بدلالة
ىداؼ المحددة الواضحة القوانيف و النظـ المساعدة و الأ لممؤسسة البناء المناسب بتجييزاتو و معداتو و

،اذا توفر لمخدمة كؿ ىذا كانت الخدمة مميزة فعلب و عمى الرغـ مف منطقية ىذا المدخؿ و الترحيب بو 
ى نموذج مناسب لقياس جودة الخدمة إلا انو يبقى إلفي دعـ الجيود المبذولة لمتوصؿ مف قبؿ الباحثيف 

في حد ذاتيا لضماف الجودة اذ ىناؾ عوامؿ  ناقصا فعناصر المدخلبت في جودة الخدمة لا تعد كافية
 اخرى مكممة مثؿ طرؽ تناوؿ المدخلبت و التفاعلبت فيما بينيا .

يركز ىذا المقياس عمى جودة العمميات أو المراحؿ المختمفة لتقديـ الخدمة قياس الجودة بدلالة العمميات :
ضح النسب المقبولة لكافة عناصر و المطموبة و ينطوي عمى مجموعة مف المؤشرات أو المعايير التي ت

ف تستوفييا كافة ىذه العناصر ليتـ تصنيؼ ىذه الخدمات كخدمات أنشطة الخدمات المقدمة التي يجب أ
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ف كاف لو بعض الجوانب المنطقية لأنو يركز عمى عمميات الخدمة إة لا يعتبر ىذا المقياس دقيقا و جيد
 1ا ليذه الخدمة .بدلا مف التركيز عمى الابعاد التي يمكف قياسي

. و ىو مقياس يتعمؽ بالنتائج النيائية ليذه الخدمةقياس الخدمة بدلالة المخرجات : -  

 و يمكف قياسيا مف خلبؿ :

:و ىو إجراء مقارنات كمية بيف المستيدؼ و الأداء الفعمي لاكتشاؼ جوانب الضعؼ القياس المقارن -أ
 و محاولة علبجيا .

بخصوص الخدمات المقدمة .ستقصاء رضا المستفيديف إ-ب  

2استقصاء العامميف في المؤسسة لموقوؼ عمى المشاكؿ التي تواجو ىدفيا المنشود.-ج  

: مف الطرؽ الشائعة لقياس جودة الخدمات نجدقياس جودة الخدمة من منظور الزبائن :   

 : مقياس عدد الشكاويcomplaints :معينة  تمثؿ الشكاوى المقدمة مف العملبء خلبؿ فترة زمنية
إجراءً ىامًا يوضح أف الخدمات المقدمة دوف المستوى المطموب أو أف الخدمات المقدمة ليـ لا تتناسب 

الإجراء يسمح لممؤسسات الخدمية مع معرفتيـ بيا والمستوى الذي يرغبوف في الحصوؿ عميو ، وىذا 
 .تقدميا لعملبئياتخاذ الإجراءات المناسبة لتجنب المشاكؿ وتحسيف جودة الخدمات التي إب
 : مقياس الرضاsatisfaction Mesure  :  إنو المقياس الأكثر استخدامًا لقياس اتجاىات العملبء

تجاه جودة الخدمات المقدمة ، خاصة بعد حصوليـ عمى تمؾ الخدمات مف خلبؿ طرح أسئمة تكشؼ 
. كما ا. ونقاط الضعؼلمنظمات الخدمة طبيعة مشاعر العملبء تجاه الخدمة المقدمة ليـ ونقاط قوتي

                                           

1
 201مدثر حسف عز الديف ، أيمف مصطفى العرموطي ، مرجع سبؽ ذكره، ص  

إيماف كنوش ،سارة بوشعير ،"اثر جودة الخدمات المصرفية عمى رضا الزبوف "مذكرة ماستر في عموـ التجارية تخصص تسويؽ خدمات ،جامعة  2
 27-26ص  2017/2018محمد الصديؽ بف يحي ،جيجؿ ،



و  طار المفاهيمي لجودة الخدمات البنكيةال  :                                     الفصل الأول 

 رضا الزبون 

 

27 
 

حتياجات العملبء والحصوؿ عمى رضاىـ عف إستراتيجية جودة تتلبءـ مع إيسمح ليذه المؤسسات بتبني 
 الخدمات المقدمة ليـ.طريؽ 

  : ىذا المقياس يتركز عمى علبقة المنفعة و السعر الذي يحدد القيمة ،فكمما ازدادت مقياس القيمة
،انخفاض سعر الحصوؿ عمييا ،و بالتالي تزداد القيمة المقدمة  مستويات المنفعة لمخدمات المدركة

  1لمعملبء ،و مف تـ يزداد إقباليـ عمى طمب الخدمات ،و العكس صحيح .

 المطمب الثالث :نماذج جودة الخدمات البنكية  :

مف بعد ما  تعرفنا عمى جودة الخدمات البنكية  و مستوياتيا و أبعادىا لابد مف التعرؼ عمى 
ف يقيـ مف خلبليما أناؾ نموذجيف رئيسييف يمكف لمبنؾ اف ى لى إيو تقييميا حيث تشير الدراسات يفك

 جودة خدماتو .

 :SERVQUALاولا :النموذج فجوة 

 Parasuraman zeilhmal andتنسب أوؿ محاولة  عممية لقياس جودة الخدمة الى (  
berry مقياسيا الشييرحيث تمكف ىؤلاء الباحثيف مف تصميـ  1985)عاـSERQUAL  لقياس ما يعرؼ

يقو لقياس الجودة في بالفجوات الخمس لجودة الخدمة حيث حضي ىذا المقياس بانتشار كبير فقد تـ تطب
وقد تواصؿ ىؤلاء الى تحديد الابعاد الخاصة بجودة الخدمة وىي  البنوؾخدمية منيا قطاع عدة قطاعات 

 ابعاد تـ ذكرىا انفا. 10

بعاد وىي أدمج ابعاد العشر السابقة في خمس تـ تطوير ىذا النموذج حيث  1988وفي عاـ 
الاعتمادية الاستجابة التعاطؼ الاماف والجوانب الممموسة ويعد ىذا النموذج الاداة الاكثر استخداما لقياس 

 الجودة .

                                           

-673ص 2014/2015،جامعة ابو بكر بمقايد ،تممساف 43فادية جباري ،اىمية جودة الخدمة في تحقيؽ رضا العملبء ،مجمة الحقيقية ،العدد  2
674 
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عبارة تعكس الابعاد  22تـ اجراء استقصاء مكوف مف  SERVQUALوباستخداـ النموذج 
عف طريؽ المقارنة بيف جودة  البنكيةلجودة الخدمة ،ايف تـ تطبيقو في قياس جودة الخدمة الخمسة 

الخدمات كما يتوقعيا الزبوف وبيف إدراكيـ لمستوياتيا كما حصموا عمييا بالفعؿ، حيث نجد جودة الخدمة 
 التالية: عف طريؽ المعادلة 

. التوقعات -جودة الخدمة = الاداء   

 

Servqual يعني جودة الخدمة و مكوف مف العبارتيف :service وQuality  . الجودة 

ومنو فاف مستوى جودة الخدمة يقاس بمدى تطابؽ بيف مستوى الخدمة المقدمة فعلب لمزبائف وبيف ما    
ة يتوقعو الزبائف بشأنيا ،ومف ثـ فاف جودة الخدمة تعني الدراسة والتحميؿ والتنبؤ بتوقعات الزبائف ومحاول

 الارتقاء الييا بشكؿ مستمر.

 و يتبنى ىذا النموذج عمى الإفترضات التالية :

 الزبائف قادروف غمى التعبير عف توقعاتيـ عف الخصائص العامة المميزة لجودة الخدمة .-

 1الزبائف قادروف عمى تمييز بيف توقعات و الإدراؾ الحقيقي لمستوى الخدمة الفعمي التي حصموا عمييا .-

(:نوذج الفجوات5)الشكل   

                                           

87-86العربي حسيبة ،نفس المرجع السابؽ ،ص    1  
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يبرز الشكؿ أعلبه نموذج الفجوات الخمس لتحديد و قياس جودة الخدمات حيث نجد الجزء عموي مف 
 الشكؿ يتعمؽ بالزبوف ،بينما الجزء السفمي يختص بمقدـ الخدمة أما تفسير تمؾ الفجوات فيو كما يمي : 

ف بعض أدارة ليذه التوقعات حيث ظير دراؾ الإإالفرؽ بيف توقعات الزبوف وبيف  : الأولىالفجوة 
 و لا تدرؾ اىميتيا الصحيحة لدى الزبوف .أالتوقعات الزبائف قد لا تدركيا الادارة 

رة لتوقعات الزبوف كما تدركيا الى مواصفات حيث ظير دا: الفرؽ الناشئ عف ترجمة الإ الثانية الفجوة
واصفات لأسباب مثؿ تذبذب الزبائف الى ممف المقابلبت مع المسيريف استحالة ترجمة كؿ التوقعات 

 لتزاـ المسيريف .إحتى نقص  أود العاممة المدربة عدـ توفر الي أوتظامو إنعدـ  أوالطمب 

لى عدـ وجود تطابؽ بيف المواصفات  جودة الخدمة الموضوعية ومواصفات تسميـ إ:وتشير  الفجوة الثالثة
و حدوث عطب أى ميارات مقدمي الخدمة المصرفية مستو لى تدني إلفعمي لمخدمة وقد يرجع ذلؾ مثلب ا

 جيزة والمعدات المستخدمة في تقديـ الخدمة .في الأ
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ف الوعود المعطاة مف خلبؿ أ أيلخدمة المروجة والخدمة المقدمة : وتتمثؿ في فجوة مف ا الفجوة الرابعة
ي تنسيؽ بيف العمميات اء الفعمي لمخدمة وذلؾ لوجود ضعؼ فدنشطة الترويجية لا تتطابؽ مع الأأ

 التسويقية الخارجي لممصرؼ.

ف الخدمة المتوقعة أي أخدمة المتوقعة و الخدمة المدركة بيف ال ختلبؼاوتظير في  : الخامسة الفجوة
عمى  ذ يتـإلنيائية  لجميع الفجوات السابقة التي تتطابؽ مع الخدمة الفعالية وتتمثؿ ىذه الفجوة المحصمة ا

داء البنؾ ككؿ .وحتى يمكف سد الفجوة الخامسة فلببد مف سد جميع الجودة الأساسيا الحكـ عمى أ
حدى القصور إربعة سوؼ يتسبب في ه الفجوات الأي فجوة سمبية مف ىذأف وجود أت الاربع حيث الفجوا

دراكات العملبء لمخدمة  الفعمية إء ومف ثـ وجود فروقات سمبية بيف في جودة الخدمة المقدمة بفعؿ لمعملب
 1المقدمة ليـ وبيف توقعاتيـ.

 

  The service Performance Mdel (SERVPERE)انيا: نموذج أداء الخدمة:ث

 :،تتحدد جودة الخدمة بالعلبقة التالية Servperf حسب نموذج

 جودة الخدمة = الأداء الفعمي

 

 

" ، Sevqual" جاء كنقد أو مصدر شؾ في نموذج جودة خدمة "Servperfالحقيقة أف نموذج "
، وتساؤليـ حوؿ قدرة العملبء.  1992كرونيف عاـ  حيث نشأ مف جيود البحث التي قدميا تايمور و

لتقييـ جودة الخدمة مف خلبؿ مقارنة التوقعات مع التصورات الناتجة عف أداء الخدمة الفعمي ، مما 

                                           

 .  101ص  2011حمد خيضر ،بسكرة ،مارس جامعة م 21فيروز قطاؼ ،"تقييـ جودة الخدمة البنكية"،مجمة العموـ الإنسانية ، العدد     1
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أثر فقط بالأداء المتصور أدى بيـ إلى تبني فكرة النظر إلى جودة الخدمة باعتبارىا اتجاه قياس يت
 .لمزبائفلمخدمة ، لأف الحسابات المسبقة ( التوقعات) التي يقدمونيا ضمنية في تقييـ جودة الخدمة 

مف خلبؿ " Servqual"يختمؼ عف نموذج " Servperf "أما بالنسبة لمجانب العممي ، فإف نموذج
ىي:  أنيا تأخذ نفس الأبعاد وقياس جودة الخدمة مف حيث الجودة وليس مف حيث المحتوى ، حيث 

والاطمئناف ، مع اعتماد نفس الاثنيف والعشريف الموثوقية والاستجابة والتعاطؼ  الأشياء الممموسة و
 50د الخيارات إلى نسبة بيف النموذجيف  ، يكمف في تقميؿ عد الاختلبؼبندا المتعمقة بالأبعاد ،لكف 

يتميز بالبساطة والسيولة في " servperf" ي فنموذجوبالتال التوقعات في القياس لاستبعاد%،وذلؾ 
يحتوي عمى  ، الأخيركوف ىذا "Servqual"التطبيؽ والقياس مقارنة لصعوبة بنموذج جودة الخدمة

 1عمميات حسابية معقدة نظرا تعريؼ توقعات الزبائف وقياسيا عمى أرض الواقع.

تقييـ جودة الخدمة  حوؿ فعالية كؿ مف ىذيف النموذجيف في قياس و قائماو ما يزاؿ ىذا الجداؿ        
انقسـ الباحثيف الى فريقيف ما بيف مؤيد و معارض لكؿ نموذج منيما،الأمر الذي ر طا،و في ىذا الإ

 يستوجب ضرورة القياـ بمزيد مف الدراسات التطبيقية للئسياـ في حسـ ىذا الجداؿ .

ودة خدمات البنكية :ساليب تحسين جأالمطمب الرابع :  

تحرس العديد مف المؤسسات  الخدمية عمى تطوير المستوى جودة خدمتيا باستخداـ مجموعة مف         
  2الطرؽ والأساليب التي تعددت اراء الباحثيف والدارسيف حوليا ومف اىـ ىذه الاساليب نجد:

: يرغب العديد مف البنوؾ في تطوير وتحسيف مستوى جودة  الأبحاث الاستخدام المستمر لمدراسات و-1
خدماتيـ ، لكنيـ ما زالوا لا ينجحوف لأنيـ لا يمتمكوف فيمًا واضحًا لما يتوقعو العميؿ منيـ ، مما أدى 

وتقييمات أدائيـ. الزبائفإلى استخداـ البحث كوسيمة لجمع المعمومات وفيـ توقعات خدمة   
                                           

،جامعة 1العدد  10المجمد  الاقتصاديعبد الحميد نعيجات ،"نمذجة العلبقة بيف ادراؾ جودة الخدمة و رضا الزبوف "،مجمة الدراسات العدد   1
 25-24الأغواط ص 

ٍ انبُىن"،يذكزة ياستز في عهىو التظاديت و تجاريت و عهىو انعياشي يزيى ،أعًاد طفيت ،"جىدة انخذياث انبُكيت و تأثيزها عهى انًُافست بي  2

 24/25،ص2016/2017انتسييز ،شعبت :الالتظاد ،تخظض يانيت و بُىن ،جايعت أحًذ درايت أدرار،



و  طار المفاهيمي لجودة الخدمات البنكيةال  :                                     الفصل الأول 

 رضا الزبون 

 

32 
 

كاوى العملبء تمثؿ مؤشرا جديا عمى مستوى جودة الخدمة المقدمة ، : ش تحميل شكاوى العملاء-2
وتعتبر ىذه الطريقة بالنسبة لبعض المؤسسات أداة رئيسية لمتعرؼ عمى أداء العملبء ورضاىـ عف مستوى 

.الخدمة المقدمة ، مف قبؿ مؤسسة بحثية متخصصة . 

ـ عوامؿ تطوير التكنولوجيا مف أى أصبح مواكبة احداث التطورات التكنولوجيا في العمل البنكي:-3
ساعد البنوؾ عمى تقديـ خدمات أسرع وبأسعار أقؿ ، مما يشجع البنوؾ ي ث، حي البنكينمو القطاع 

عمى تقديـ خدمات إلكترونية حديثة متمثمة في خدمة الصراؼ الآلي والياتؼ المنزلي والإنترنت..... 
 .تياجاتيـ لتزويدىـ بالخدمة المصرفية المطموبةإلخ ، وتحفزىـ عمى التعرؼ عمى سموؾ عملبئيا واح

عمى  البنكيوجبت التطورات اليامة التي شيدىا العالـ في القطاع أ معايير الدولية : البنوكمواكبة -4
صانعي السياسة المصرفية و المؤسسات الدولية وضع عدة معايير و قواعد الرامية لتحقيؽ السلبمة 

توزيع  إلىاعد و المعايير في سياؽ سعييا عمى البنوؾ مراعاة تمؾ القو  المصرفية الدولية .وبالتالي
 خدماتيا و الارتقاء بمستوى الخدمة المقدمة في السوؽ المصرفية.

وضع المعايير والبرامج التي تعمؿ عمى تحسيف جودة  ستقطاب و توظيف أفضل الكفاءات :الا-5
قاعدة مف الأفراد الذيف لدييـ موقؼ إيجابي والقدرة  الخدمة لا تكوف ذات قيمة إلا إذا كاف لدى المؤسسة

ثمث مشاكؿ الجودة تقتصر عمى ف  ألى إتشير نتائج الدراسات  حيث عمى تحقيؽ تمؾ المعايير
يجب أف  لإضافةو افتقادىـ لرغبة في العمؿ وتدني نظرتيـ لمزبوف أمقدمي الخدمة ل الميارات الضعيفة

الخدمة.عمى اختيار وتوظيؼ أفضؿ الأشخاص الذيف سيقدموف  احريص البنؾ كوف ي  

 يجب أفتحقيؽ جودة الخدمة والتميز في تقديـ الخدمة ل : تنمية تقافية تنظيمية تدعم الجودة -6
ويسعوف  البنؾتصبح "الجودة" و "أداء الخدمة" ، قبؿ كؿ شيء ، شعارًا تنظيميًا يؤمف بو جميع عماؿ 

ناسب. بصفتيـ مديريف لمبنوؾ ، يجب عمييـ إعداد وخمؽ ثقافة مصرفية تتميز إلى الالتزاـ بو بشكؿ م
شراؾ جميع موظفي البنؾ في مناقشة وحؿ مشاكؿ العمؿ المحددة التي  بالخصائص التالية : تشجيع وا 

تقع ضمف اختصاصيـ ، وأف الموظفيف مقتنعوف بعدـ وجود مثالية ظروؼ العمؿ. الأداء والوعي 
بضرورة التحسيف المستمر لتحقيؽ التميز ىو أساس التقييـ والتقدير ، وليذا يعمؿ جميع الموظفيف عمى 
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طاء مف الانتقاؿ إلى الخطوة التالية. ومواجية الأخطاء عند حدوثيا ، واعتبار الأخطاء منع أي أخ
1.مع بعضتشجيع العمؿ فرصًا ليا التحسيف ، و   

مف تحقيؽ  البنؾفضؿ العامميف قد لا يمكف أالحصوؿ عمى الاىتمام ببرنامج التسويق الداخمي : -7
يف الرغبة في الاتجاه الايجابي نحو تحسيف جودة الخدمة الاداء المتميز ،ولكف يجب اف يتوافر لدى العامم

وتحقيؽ  الزبوفو اما اليدؼ النيائي لتسويؽ الداخمي يتمثؿ في تحفيز مقدـ الخدمة وزيادة الادراؾ بأىمية 
عالية مف العناية بو وعمى مستوى الاستراتيجي ييدؼ التسويؽ الداخمي الى خمؽ بيئة داخمية تتمتع بدرجة 

2والجيود الموجية اتجاىو.  زبوفالنسبة لمالحساسية ب  

تعزيز مصداقية لدى العميؿ مف خلبؿ بذؿ جيود ممموسة  إمكانية لمبنؾ : تعميم العميل عمى الخدمة-8
لتعميمو و تطوير معرفتو بالخدمات المقدمة .ولا شؾ أف زيادة إلماـ العميؿ بخدمات البنؾ يزيد مف قدرتو 

 عمى اتخاذ قرارا أفضؿ ومف ثـ تحقيؽ درجات أعمى مف الرضا عف ىذه الخدمات .

لزبون المصرفي .المبحث الرابع :مفاىيم أساسية حول رضا ا  

"صرضا الزبوف ىو المعيا ر الأكثر أىمية ،خاصة عندما تكوف المؤسسة <ؽ&شيءيس 
موجية نحو التنمية ،وىنا يجب عمى المؤسسة تحديد ما اذا كاف الزبائف راضيف عف الخدمة التي يتمقونيا 

عمى رضا  أـ لا،لأنيـ يبحثوف باستمرار عف طرؽ لتحسيف مستوى الرضا،بحيث لا تحصؿ المؤسسة
  3الزبائف فقط ،بؿ تقيسو لتحديد درجتو.

وأىميتو . البنكيالمطمب الأول :مفيوم رضا الزبون   

:مفيوم رضا الزبون أ ـ  
                                           

51الخسناء حساني،مرجع سبؽ ذكره ،ص 1  

   23،ص مرجع سبؽ ذكره  ، إيمافقواسمية سممى ،مصباح   2

أثر جودة الخدمات المصرفية الالكترونية عمى رضا الزبوف" ، تخصص تسويؽ مصرفي ،  ،مذكرة مقدمة كجزء مف كشرود مروة ، بريقؿ أسماء،"  3
 .11ص2022/  2021متطمبات نيؿ شيادة الماستر في العموـ التجارية ،جامعة محمد خيضر، بسكرة ،
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أصبح رضا الزبوف يحتؿ مكانا رئيسا في الفكر التسويقي ، لدلؾ تسعى المؤسسات الى تقديـ 
  1الخدمات بالجودة التي يرغب العميؿ في نيؿ رضاه .

رضا الزبوف : اف جوىر اىتماـ المؤسسات الحديثة ىو الزبوف ، لدلؾ فاف جميع أنشطتيا وبرامجيا  
 تيدؼ الى تحقيؽ رضاه .

شعور الشخص بالسعادة أو الإحباط الناتج عف مقارنة الأداء المدرؾ بأنو:" Kotler and kille :1ت 
ت ز ا تجاو التوقعات فاف الزبوف غير راض اذف لممنتج أو الخدمة مع توقعاتيا ادا كاف الأداء أقؿ م

 2التوقعات، فاف الزبوف راض جدا أو مبتيج .

"الحالة النفسية العامة الناتجة عف فؾ الارتباط ،التأكد  الزبائف: رضا يعد (Oliver,1981):حسب 2ت
 3 مف المشاعر التي تولدىا عممية استيلبؾ المشاعر قبؿ ىده العممية .

:3ت  Hunt :"انو تقييـ يثبت أف التجربة كانت ثاقبة عمى الأقؿ مثؿ ما كاف مف المفترض أف تكوف ". بأنو
،يمكف القوؿ بأف رضا الزبوف ىو :شعور عاطفي يصؼ حالة العميؿ مف حيث الرضا ،القبوؿ وفقا لذلؾ 

4. ،بعرض ايجابي أو عرض سمبي ، مف خلبؿ استخداـ السمعة أو الخدمة   

 أىمية رضا الزبون . و المطمب الثاني : خصائص

 أ ـ خصائص رضا الزبون : 

1في المنظمات المعاصرة ، ومف أىميا : الزبوفىناؾ عدد مف الخصائص التي تميز رضا   
                                           

 39ايماف كنوش ، سارة بوشعير ،مرجع سابؽ الذكر، ص  1

 205ص 2000ويؽ المصرفي "،دار حامد لمنشر و التوزيع ،عماف ،الأردف تسيير العجارمة ،"التس 2

رمضاف معاش ،"اثر جودة الخدمة المصرفية عمى رضا العملبء "،تخصص  تسويؽ مصرفي  ، مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة الماستر أكاديمي ،  3
 26،ص 2018/2019جامعة محمد بوضياؼ ، المسيمة ، 

ت المصرفية الالكترونية عمى رضا العميؿ" ، تخصص تسويؽ مصرفي ، مذكرة مقدمة ضمف متطمبات نيؿ شيادة مالكي ىند "أثر جودة الخدما 4
 12ص 2020/  2019الماستر في العموـ التجارية شعبة العموـ التجارية ،
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: يرتبط ارضاء الزبوف ىنا بعنصريف أساسييف ، وىما طبيعة ومستوى التوقعات  الرضا الذاتيػ 1
.......ف جية أخرى الشخصية لمزبوف مف ناحية ، والإدراؾ الذاتي لمخدمات المقدمة م  

ػ الرضا النسبي : لـ يتـ الابلبغ عف الرضا ىنا كحالة مطمقة ، بؿ كتقدير نسبي ، يقوـ كؿ عميؿ 2
خلبؿ رؤيتو لمعايير السوؽ ، عمى الرغـ مف أف الرضا أمر شخصي ، الا أنو يتطور مقارنة مف  بإجراء

وفقا لمستويات التوقع . في حالة وجود عميميف يستخدماف نفس الخدمة ونفس الشروط ، يمكف أف يختمؼ 
 ا يوضح لنا أف أفضؿ الخدماتذالأساسية تجاه الخدمة مختمفة ، ى رأييما عنيما تماما لأف توقعاتيما

ليست تمؾ التي يتـ بيعيا بأسعار مرتفعة . لا يجب أف تكوف الأفضؿ ، بؿ أف تكوف أكثر توافقا مع 
 توقعات الزبوف.

: تطور رضا الزبوف مف خلبؿ تطوير ىديف المعياريف :مستوى التوقع مف  )المتغير  ( التطوري الرضاػ 3
مكف أف تتطور توقعات الزبوف بسبب ناحية ومستوى الأداء المتصور مف ناحية اخرى ، بمرور الوقت ي

ظيور خدمات جديدة والتغيرات في معايير الخدمات المقدمة بسبب المنافسة المتزايدة ، وبالمثؿ فيما 
يتعمؽ بمعرفة الزبوف لجودة الخدمة والتي يمكف تعريفيا أيضا عمى أنيا تطور مع مراعاة  جميع التغيرات 

ما متوافقا مع ىده التطورات مع مراعاة جميع التغيرات التي التي حدثت ، أصبح قياس رضا الزبوف نظا
 .حدثت 

 ب ـ أىمية رضا الزبون : 

ارضاء الزبوف ىو اليدؼ الرئيسي لأي مؤسسة تسعى لمتميز، نظرا لأىميتيا القصوى لنجاح 
2استمراريتيا في الأسواؽ وتتمثؿ أىمية ارضاء الزبوف فيما يمي : المؤسسات و  

                                                                                                                                    

ف متطمبات نيؿ شيادة ماستر بشيري تركية ،"دور جودة الخدمة المصرفية في تحقيؽ رضا الزبوف" ،استراتيجية وتسويؽ ، مذكرة مقدمة ضم 1
 20، ص  2017/  2016أكاديمي في عموـ التسيير ، 

 61، ص  2013بوزياف حساف ،"أثر جودة الخدمة عمى رضا الزبوف" ، تخصص تسويؽ ، مذكرة ماجستير ، جامعة سعد دحمب، البميدة ،  2
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تتمثؿ الأىمية الرئيسية لرضا الزبوف في جعمو مدمنا عمى منتجات ولاء الزبون والاحتفاظ بو :  ػ1
المؤسسة وخدماتيا والاحتفاظ بيا مدى الحياة ، ففي كؿ صناعة أو سوؽ ىناؾ عدد كبير مف المنافسيف 

تيجية فعالة مف أجؿ الديف  لدييـ نفس المنتج أو الخدمة ،وبالتالي عمى المؤسسة أف تتأكد مف وضع إسترا
 جعؿ زبائنيا راضيف ومف أجؿ تمييز منتجاتيا وخدماتيا أيضا .

ستشجع الزبائف عمى شراء المزيد و  فإنياعندما تستطيع المؤسسة ارضاء زبائنيا ، زيادة المبيعات : ػ 2
فرة في دائما يجب أف تكوف جودة المنتج والخدمة التي يتـ تنفيدىا حسب احتياجات ورغبات الزبوف متو 

 جميع الأوقات لضماف زيادة المبيعات ورضا الزبوف .

الزبوف ، عندىا ستكوف جميع  لإرضاءعندما تضع المؤسسة جميع وسائميا التجارية زيادة الربح : ػ 3
ات جودة عالية ومطابقة لتوقعات المعموـ أف تقديـ خدمات ومنتجات ذعممياتيا فعالة وكافية لمزبوف ،فمف 

مؿ مف التكاليؼ ويرفع مف الربح .الزبوف ، سوؼ يق  

سيتـ تخفيض جميع تكاليؼ الانتاج والتوزيع طالما أف اليدؼ ىو رضا الزبوف ، تخفيض التكمفة : ػ 4
فالجودة التي تمبي أو تتجاوز توقعات الزبوف ستؤدي الى تقميؿ تكمفة الوقت ، تكاليؼ التصميح ، تكاليؼ 

 جمب زبائف جدد....الخ .

الزبائف في جميع أنحاء العالـ يريدوف القيمة مقابؿ أمواليـ ، وقبؿ كؿ شيء السوقية : زيادة الحصة ػ 5
لؾ ،فاف المؤسسة التي ذدمة المقدمة ليـ نتيجة لأنيـ يريدوف أف يكونوا راضيف عف أداء المنتج أو الخ

و .ي تنشط فيذأكثر قيمة ، والولاء في السوؽ التركز عمى ارضاء الزبوف سيكوف لدييا عملبء   

لف ينتج عف الجودة العالية لمسمع والخدمات التي تمبي توقعات الزبائف أي مشكؿ القيادة في السعر : ػ 6
لممؤسسة عندما تقوـ برفع الأسعار قميلب مف أجؿ زيادة الربحية ، فكمما يرغبو الزبوف ىو الحصوؿ عمى 

التي تركز عمى رضا الزبوف سوؼ تحدد قيمة مقابؿ الأمواؿ التي يدفعيا وعندىا يكوف راضيا ، فالمؤسسة 
 وتيرة أسعارىا في السوؽ بسيولة .
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السمعة الايجابية لممؤسسة التي يمكف أف تنتج عف العلبقة الجيدة مع الزبائف ، أو تحسين السمعة : ػ 7
 مف العلبقة الأخلبقية الجيدة مع الناس بشكؿ عاـ لفترة معينة مف الوقت .

يكوف الزبائف راضيف عف المؤسسة ، فسوؼ يخبروف أصدقائيـ، عائلبتيـ ،  عندماالتسويق والإشيار: ػ 8
وجيرانيـ ...الخ ، ويقدروف تجربتيـ الايجابية  أو معرفتيـ ،وكدؾ أدوات التسويؽ سترفض المؤسسة لأف 

 الزبائف يعمنوف عف المؤسسة مجانا .

 المطمب الثالث : مراحل ومحددات رضا الزبون .

 مراحؿ رضا الزبوف :  ػ  1

  مرحمة توقعات العميؿ : في ىده المرحمة يتوقع العميؿ أف يحصؿ عمى منتج أو خدمة تمبي
 1احتياجاتو وتتوافؽ مع توقعاتو . 

   مرحمة تجربة المنتج أو الخدمة : بعد شراء المنتج أو استخداـ الخدمة ، يخوض العميؿ تجربة مع
 تبر ىامة جدا لتحديد مدى رضا العميؿ .المنتج أو الخدمة ،وىده المرحمة تع

  مرحمة تقييـ المنتج أو الخدمة : يقيـ العميؿ المنتج أو الخدمة التي حصؿ عمييا ، ويتحدث عف مدى
 رضاه عنيا وما ادا كانت تمبي توقعاتو أو لا .

  ؿ مرحمة الرد عمى المشاكؿ : في حالة وجود مشكمة مع المنتج أو الخدمة ، يتوقع العميؿ الحصو
 عمى دعـ لحؿ المشكمة ، ويتـ دلؾ مف خلبؿ الرد السريع والفعاؿ عمى المشاكؿ والشكاوى .

  ، مرحمة الولاء : في حاؿ كاف العميؿ راضيا عف المنتج أو الخدمة وكانت تمبي احتياجاتو بشكؿ جيد
ى في المستقبؿ ، يمكف أف يصبح العميؿ وفيا لمعلبمة التجارية ويتكرر استخداـ المنتج أو الخدمة مرة أخر 

 كما يمكف أو يوصي العميؿ بالمنتج أو الخدمة لأصدقائو وعائمتو .

ـ محددات رضا الزبون :  2   

                                           

يت في انًؤسست انخذييت" ،يذكزة يمذيت ضًٍ يتطهباث َيم شهادة فاطًت بىركىة ،عفاف شهبىب،"تفعيم رضا انزبىٌ كأنيت نتعزيز ييزة انتُافس

20/21،ص2020/2021ياستز الأكذيًي في انعهىو انتجاريت ،تخظض تسىيك خذياث ،جايعت يحًذ انظذيك بٍ يحي ،جيجم ،
1
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1يتفؽ الباحثوف عمى أف محددات رضا الزبائف تشمؿ :  

ىو التصور الدي يتشكؿ في دىف الزبوف قبؿ الحصوؿ عمى الخدمة والفوائد المتوقعة الاعتماد ـ التوقع :1
مات التراكمية التي يشكميا مف تجاربو السابقة في الاستفادة مف خدمات مماثمة قرار شرائو عمى المعمو 

يتأثر بتجاربو السابقة في الخدمة والأخبار التي انتقمت اليو عف تجارب الأصدقاء عمى سبيؿ المثاؿ ، 
 ىناؾ عدة تصنيفات لمتوقعات منيا : 

وائد التي يأمؿ العميؿ في الحصوؿ عمييا مف شراء انيا تمثؿ الف أ ـ التوقعات عن طبيعة الخدمة :
 الخدمة.

ىده ىي التكاليؼ التي يتوقع أف يتحمميا العميؿ لمحصوؿ عمى  ب ـالتوقعات عن تكاليف الخدمة :
 الخدمة .

ىدا ىو رد الفعؿ المتوقع مف أشخاص آخريف مثؿ  ج ـ التوقعات عن المنافع أو التكاليف الاجتماعية :
 الأقارب عند اجراء عممية شراء الخدمة .

 ثلبث أنواع مف التوقعات ىي :  pitts et woodsideولقد عرؼ 

 : يوضح معتقدات العميؿ حوؿ الميزات التي يتوقعوف رؤيتيا في الخدمة  النوع الأول ـ التوقع التنبؤي
. 
 يعتمد عمى مستويات أداء الخدمة المثالية ،ىو أفضؿ محددات الرضا  لمعياري :النوع الثاني ـ التوقع ا
. 
 : يعبر عف معتقدات العميؿ حوؿ أداء الخدمة بالنسبة لمخدمات الأخرى  النوع الثالث ـ التوقع المقارن

 المنافسة .

                                           

،" أثر جودة الخدمات الالكترونية عمى رضا الزبوف " ، مذكرة مقدمة 1 استكماؿ لمتطمبات نيؿ شيادة ماستر  محمد الشريؼ عميرة ، موسى مرحوـ
 .18ص 2022/  2021أكاديمي في العموـ التجارية ، تخصص تسويؽ الخدمات، 
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خداـ الخدمة ي يحصؿ عميو العميؿ بالفعؿ بعد استعف مستوى الأداء الذ يعبر ـ الأداء المدرك : 2 
permant Churchill    وتقييميا بناءا عمى المعمومات التراكمية مف تجارب سابقة مماثمة ،يعتقد لؾ ذ 

تكمف الأىمية الأساسية للؤداء المدرؾ في حقيقة أنو يعتبر أداة مرجعية لتحديد مدى تمبية التوقعات ، 
المستخدمة في نظرية المقاييس المقارنة لقياس العميؿ فيما يتعمؽ بالخدمة التي يختارىا ومف بيف المعايير 

1الرضا نجد الأداء المثالي ، الأداء المتوسط ....الخ .   

: المطابقة عممية ايجاد الفرؽ بيف مستوى التوقعات (الأداء المتوقع) والمستوى الفعمي للؤداء  المطابقةػ  3
التي حصؿ عمييا المستيمؾ بعد شراء المنتج ، ويتـ تعريؼ المطابقة بأنو درجة الانحراؼ بيف أداء المنتج 

ؼ : ومستوى التوقع الدي يظير قبؿ عممية الشراء ، ويميز بيف حالتيف مف الانحرا  

مف الأداء المتوقع ، وشرط مرغوب فيو .  : يحدث عندما يكوف الأداء الفعمي أكبر الانحراف الايجابي  

:في ىده الحالة يكوف الأداء الفعمي أقؿ مف الأداء المتوقع ، وىي حالة غير مرغوب الانحراف السمبي 
فييا  وفي الأخير يمكننا القوؿ أف التوافؽ الايجابي أو عدـ المطابقة يولد شعورا بالرضا ، ولكف حالة عدـ 

 المطابقة تولد سمبية عدـ الرضا . 

 

 

المحافظة عمى الزبون .المطمب الرابع : أساليب قياس رضا الزبون وطرق   

العديد مف الأساليب المتعمقة بقياس رضا  )البنوؾ (ػ أساليب قياس رضا الزبوف تستخدـ المؤسسات 1
 الزبوف والتي تتمثؿ في :

 أولا : القياسات الدقيقة.

                                           

19،مرجع سبؽ ذكره،صمحمد الشريؼ عميرة ، موسى مرحوـ  1
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1ىناؾ العديد مف الطرؽ المستخدمة لقياس رضا الزبوف وىي:    

 يمي : ما منيا ذكر يمكننا متنوعة:  الحصة السوقيةػػ 

يعد قياس الحصة السوقية أمرا سيلب نسبيا ادا كاف يتعمؽ بمجموعة مف الزبائف،  :الحصة السوقية ػ  1أػ  
النجاح في ىدا المجاؿ قصير الأجؿ وعدد الزبائف لا يعبر حقيقة عف الحصة السوقية يأخد نمو رقـ 

ف اعتماد ىدا المقياس يكوف مف خلبؿ أعماؿ المؤسسة الخدمية ، العائد عمى رأس الماؿ ...الخ ،ولك
 الزبائف الديف تربطيـ علبقة طويمة بالمؤسسة .

:أفضؿ طريقة لمحفاظ عمى نمو الحصة السوقية ىي  ) الزبون أقدمية (معدل الاحتفاظ بالزبون ػ  2أ ػ 
لبؿ معدؿ الاحتفاظ بالزبائف الحالييف ، لأف مقياس الرضا أو عدـ الرضا يعتمد عمى ىؤلاء الزبائف مف خ

 النمو في حجـ العمؿ المنجز واسع الانتشار .

: مف أجؿ زيادة عدد الأنشطة الخدمية ، تبدؿ المؤسسة  قصارى جيودىا لتوسع جمب زبائن جدد ػ 3أ ػ 
 قاعدتيا مف الزبائف .

: يتـ احتسابيا عف طريؽ قياس صافي الربح الناتج عف كؿ زبوف او نوع مف الزبائف ،  المردوديةػ 4أ ػ 
فاف نسبة الرضا المرتفعة وحصة  وبالتالياد تعبر عف رضاه أو عدـ رضاه عف الخدمات المقدمة لو ،

ـ وسيمتيف مف وسائؿ نمو الأرباح ، وعميو فالأمر يتطمب مف المؤسسة الخدمية عد إلاالسوؽ  ما ىما 
نماقياس حجـ الأعماؿ  التي تقوـ بيا مع عملبئيا وحدىـ ،  ا النشاطات .ذالاىتماـ بمردودية ى وا   

لى أف إا يشير ذا زاد معدؿ طمب الزبوف عمى خدمات المؤسسة في: اذمعدل الطمب من قبل الزبون ػ 5أ ػ 
ف شعوره ىو الرضا . إوى المطموب مف الرضا ،وبالتالي فويصؿ الى المست حتياجاتواا الأخير يمبي ىذ  

:يمكف اعتبار تطور عدد الزبائف كأداة لمتعبير عف رضاىـ .تطوير عدد الزبائن ػ 6أ ػ   

                                           

63الخسناء حساني ،مرجع سبؽ ذكره ،ص 1
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:تعتمد عمى نوعيف ىما :القياسات التقريبية ب ػ   

: أصبح الزبوف النقطة المحورية للؤنشطة المختمفة و مياـ المؤسسة الخدمية ، لبحوث الكيفية ػ ا1ب ػ
شعارات تؤكد ىدا القوؿ مثلب :"الزبوف أولا" و "الزبوف دائما عمى حؽ ".حيث ظيرت عدة   

بعيف تأخد  عدـ الرضا لدى العميؿ ، لكنيا لا أو عبر عف الشعور الحقيقي بالرضا قيقة لا تحالقياسات ال
لعملبء ايو بعيدا عف الزبائف، أما بالنسبة لممقاييس فيي تعتمد عمى انطباعات ذالاعتبار توقعاتيـ ويتـ تنف
ا تشمؿ :ذمف خلبؿ الاستماع إلييا ا  

  تسيير شكاوي الزبائف؛يتيح لو تحقيؽ رضاه وبالتالي إمكانية الاحتفاظ بو وعدـ التحوؿ إلى زبوف
 مفتقد .
  بحوث حوؿ الزبائف المفقوديف؛مف خلبؿ دراسة وتحميؿ أسباب عدـ تعامميـ مع المؤسسة الخدمية

 والعمؿ عمى تحقيؽ رضاىـ .
  الزبائف الخفي؛مف خلبؿ مطابقة الظروؼ المثمى التي تحقؽ رضاه مع تمؾ المتوفرة عمى بحوث

 مستوى المؤسسة الخدمية .

: تعتبر سجلبت الشكاوي والاقتراحات ليست كافية لإعطاء قياس دقيؽ لمشكمة البحوث الكمية ػ 2ب ػ
التعبير عف دلؾ يجب عمى  رضا الزبوف ، لأف ىناؾ نسبة كبيرة مف الزبائف غير الراضيف لا يفضموف

المؤسسة الخدمية استخداـ الأساليب الكمية لمقياس باستخداـ إعداد بحوث الرضا يتـ مف خلبؿ منيجية 
 تتمثؿ في : 

أىداؼ البحث؛مف خلبؿ الحد مف النتائج المراد تحقيقيا ، مثؿ تحديد أسباب عدـ الرضا ، قياس  -
 درجة الرضا ....الخ .

 ناصر أساسية تتمثؿ في أبعاد الرضا وصياغة الاستقصاء ...الخ .ه عإعداد الاستقصاء؛ىذ -
إلى مناىج أخرى مثؿ سمـ  التفصيمي، بالإضافةالمنيج العاـ أو المنيج  ؛ استخداـصياغة الأسئمة -

 الرضا ، نقاط الرضا ....الخ .
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ج التي تـ مف خلبؿ اختيار عينة تمثيمية مف المجتمع المدروس ، يمكف تعميـ النتائ تحديد العينة؛ -
 الحصوؿ عمييا .

تجميع البيانات؛إتباع الأسموب المناسب لطبيعة البحث ، مع مراعاة عدد مف العوامؿ منيا التكمفة  -
 وحجـ العينة .

 تحميؿ البيانات المجمعة؛ -
 عرض النتائج؛  -

طرق المحافظة عمى الزبون :ػ 2   

التركيز عمى الزبوف ، وأف  يجب أف يعمؿ البنؾ الذي يسعى إلى الحفاظ عمى زبائنو  عمى مبدأ
تركز جميع العمميات المصرفية عمى الزبائف ليس فقط لتمبية احتياجاتيـ ،ولكف أيضا لتجاوز توقعاتيـ ، 

 مف خلبؿ تقديـ مجموعة مف الخدمات المتكاممة .

سمعة البنؾ الناتجة عف تنوع الخدمات التي يقدميا لزبائنو ليا تأثير واضح عمى جذب الزبائف 
1مميف ومنع انتقاؿ الزبائف الحالييف إلى البنوؾ الأخرى ، ويتـ الاحتفاظ بالزبائف مف خلبؿ :المحت  

  تبني مواقؼ ايجابية تجاه خدمة الزبائف ، مف خلبؿ الابتسامات والمعاممة الحسنة وجعؿ العميؿ
 صديقا لموظفي البنؾ .

 . الرد عمى الزبائف بسرعة ولباقة ومينية 
  المنفعة والمصالح المتبادلة مع الزبوف .بناء علبقة مبنية عمى 
 . الرد عمى شكاوى الزبائف والمشكلبت بشكؿ مناسب 
 . إنياء معاممة الزبوف بطريقة تجمب الفرح والسرور 
 . متابعة العميؿ لتحديد ما ادا كاف قد تـ حؿ مشكلبتيـ 

 المبحث الخامس : تحقيق رضا الزبائن من خلال جودة الخدمات المصرفية .

                                           

 71الخنساء حساني ،مرجع سابؽ الذكر ،ص 1
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: ب الأول : العلاقة بين جودة الخدمات المصرفية ورضا الزبونالمطم  

تتمثؿ الميمة الرئيسية لمتسويؽ في جذب الزبائف والاحتفاظ بيـ وتحسيف العلبقة باستمرار معيـ ، 
ومف أجؿ تحقيؽ رضا الزبوف التاـ عف الخدمات المصرفية المقدمة لو ، يضع الزبوف جانبا وتأتي جودة 

الأمور المطموبة ، فجميع الإيداعات والسحوبات والتحويلبت مرتبطة بعنصر الجودة الخدمة في مقدمة 
 1. مف حيث الدقة والسرعة والكفاءة في العمؿ ومف الطبيعي أف يوفر الانترنت ذلؾ 

مكانياتو كعنصر مؤثر ويمثؿ نقطة البداية لتخطيط  معرفة احتياجات الشراء ورغباتو وأذواقو وا 
راتيجيات التسويؽ لمبنؾ ، مف الضروري معرفة ما يمكف تسويقو ، تطوير مزيج السياسات وصياغة است

تسويقي محدد لكؿ شريحة مف الزبائف بسبب التطور التكنولوجي الكبير والانفتاح الاقتصادي وزيادة 
 المنافسة.  

خدمة ولأف الرضا ناتج عف المقارنة بيف الخدمة المتوقعة والخدمة المتصورة ، في حيف أف جودة ال
يجب أف  تشير إلى المقارنة بيف الخدمة المطموبة أو المرغوبة مف قبؿ الزبائف والخدمة المتصورة 

تستجيب فجوة الخدمة لمفيوميف أساسييف يمتقياف لتحديد الفجوة والمساىمة بفعالية في تسويؽ الخدمة ، 
 وىما :

للؤداء الناتج عف تجارب المعالجة مع ىذه ىي " المعايير أو المعايير القياسية ـ توقعات الزبون :  1
الخدمة وقابمة لممقارنة ، والتي تتـ صياغتيا إلى حد ما مف حيث ما يعتقد الزبوف أف الخدمة ستكوف عميو 

 أو ستكوف عميو يحصؿ عميو " .
 مدى إدراؾ الزبوف لمخدمة عمى أنيا مقدمة لو بالفعؿ " " ىيـ ادراكات الزبون :  2

أو الخدمات التي يقدمونيا بمستوى مرض مف الخدمات التي يتوقعيا الزبوف مف  يتـ الحكـ عمى السمع
التوقعات ، وأف )ذات الصمة أو المتأصمة (خلبؿ تمبية احتياجاتيا أو رغباتيـ ، وبالتالي التصورات 

التوقعات ليست ثابتة ويختمؼ التقييـ مف وقت لأخر ومف شخص لأخر إلى أخرى ومف ثقافة إلى ثقافة ، 
                                           

،"أثر جودة الخدمات المصرفية الالكترونية عمى رضا الزبوف" ،. رسالة  الماجستير في ادارة الأعماؿ ،قسـ ادارة صلبح الديف مفتاح سعد الباىي  1
 51ص  2016الأعماؿ، كمية الأعماؿ , جامعة الشرؽ الأوسط ، 
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التالي فاف الجودة والرضا كميا تستند إلى تصور الزبوف بالنسبة لمخدمة ، يتمقى الزبوف الخدمة ، لكنو وب
يتساءؿ كيؼ يمكف لجودة ىذه الخدمة أف ترضيو . بالطبع ىدا مرتبط بخبرات وتجارب الزبوف يستخدـ 

ما .الرضا "يمثؿ مفيوما العديد مف الباحثيف مصطمحي الجودة والرضا ، ولكف في الحقيقة ىناؾ فرؽ بيني
أوسع مف جودة الخدمة ، حيث يمثؿ الرضا تقييـ الخدمة مف الزبوف مف خلبؿ قدرتو ، أما الجودة فيي 

 أحد مكونات إرضاء الزبوف ، لأف الزبوف ييتـ برؤيتو لجودة الخدمة " 
 :Kanoنموذج كانوا 
ا النموذج ذلأوؿ ، لأف ىالزبوف في المقاـ ا ا النموذج عمى الجودة مف وجية نظرذيركز ى 

يحددىا ثلبثة مستويات تسعى المنظمة حسب قدرتيا عمى تقديـ خدمات تتماشى مع توقعات الزبائف 
 1.ومفاجأتيـ بدلؾ يفوؽ توقعاتيـ ، والمستويات

 :(foundation)  مستوى الخدمة الأساسية أو القاعدة ػ 
ا المستوى ذ، وفي ى(MUST BE)يجب أف يكوف المستوى الذي تقع فيو المنطقة ما يجب أف يكوف 

تكوف الحاجات وأىمية إشباعيا ومتطمبات الزبائف ، وفاء المنظمة بوعدىا ، وأىمية الرد عميو وسيولة 
علبنات وممصقات لمزبائف .  الحصوؿ عمي الخدمة ، وا 

أي مستوى يتعمؽ : (Customer-centered service)مستوى الخدمة المرتكزة عمى الزبون 
، (More Is Better)بالدائرة التنافسية التي يتـ فييا التمييز بيف المنافسيف بناءا عمى تفصيلبت الزبائف 

مقارنة البدائؿ في السوؽ ،ونوعية الخدمة متفوقة ، إنيا تتجاوز أساسيات تجربة الزبائف ، لأف جودة 
 بالخدمات أبعد مف الأساسيات ، مع الأخذ في الاعتبار ما يقدمو المنافسوف .الخدمة مرتبطة 

المستوى يتعمؽ بالمعرفة ىو :  (value added service)ـ مستوى خدمة القيمة المضافة 
والمعمومات الإضافية المقدمة لمزبوف عف إمكانية استخدامات جديدة وما يمكف إضافتو مف الميزات 

سعاد الزبوفوالسمات التي تمبي   .توقعات الزبوف بالإضافة إلى سيولة استخداـ المنتج خمؽ قيمة مضافة وا 

                                           

تخظض إدارة الأعًال،جايعت طلاح انذيٍ يفتاح سعذ انباهي ،أثز جىدة انخذياث انًظزفيت الإنكتزوَيت عهى رضا انزبىٌ ،رسانت ياجيستز،

54-53،ص2016انشزق الأوسط ،عًاٌ  ،الأردٌ ،
1
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المخرجات التي يحصؿ عمييا الزبوف  كما عرفيا زيثماؿ وآخروف ،ىي "و القيمة المدركة لدى العميل ، 
ويمكف نتيجة المقارنة بيف التكاليؼ المتكبدة لمحصوؿ عمى الخدمة والخدمة التي حصؿ عمييا فعميا" ،

 قياسيا مف خلبؿ :
 قدرة البنؾ عمى فيـ احتياجات زبائنو . .1
 التكنولوجيا المستخدمة لتقديـ الخدمة . .2
 المنفعة الزمانية والمكانية التي يحصؿ عمييا الزبائف . .3
 انتشار أجيزة الصراؼ الآلي وفروع البنوؾ. .4
 درجة تنافسية الأسعار وعدالتيا. .5
 المرونة في سياسة البنؾ . .6
 ئد عمى ودائع الزبائف .معدؿ العا .7

الأسموب الأكثر شيوعا لتحديد جودة الخدمة وقياسيا ىو الأسموب المستخدـ يعتمد عمى حكـ  
المستيمؾ عمى الخدمة ، وأف الحكـ العاـ لمزبوف عمى جودة الخدمة قد يكوف عمى الإطلبؽ شروط التسميـ 

فوائد التي يرغب فيو الحصوؿ عمييا يقودنا والنتائج ، فيما يتعمؽ بتوقعاتو الخاصة كمستيمؾ لمخدمة وال
إلى فكرة تقييـ الجودة مف منظور تسويؽ الخدمة ، وىو جودة الخدمة ممموس . حيث القيمة المتصورة 

تتجسد في صافي القيمة ذلؾ يحصؿ عمييا الزبوف بعد ازالة الرسوـ وتكاليؼ الاسترداد ، حيث يتـ إنشاؤىا 
داـ ، ويصبح مف الواضح أف تحديد القيمة المتصورة ينتج عف عنصريف مف قبؿ الزبوف بعد عممية الاستخ

رئيسييف (المنافع)التي يتحصؿ عمييا الزبوف (التكاليؼ) والمصاريؼ التي يتحمميا الزبوف لمحصوؿ عمى 
 الخدمة المصرفية ولكؿ منيما  

 ): 5، كما ىو في الشكؿ (  2003عناصر جزئية سبؽ وأف حددىا كوتمر عاـ 
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 (: العناصر المحددة لمقيمة المدركة من طرف العميل . 06الشكل ) 
 المطمب الثاني : تأثير أبعاد جودة الخدمات المصرفية عمى رضا الزبون . 

 ـ تأثير الممموسة عمى رضا العملاء : 1
يتأثر زبائف البنؾ بالعديد مف العوامؿ عند استخداـ خدمة معينة ، وأحد ىده العوامؿ ىو البيئة  
العناصر الممموسة التي تساىـ في خمؽ انطباع لدى الزبائف وخدمات البنؾ وىدا يسعى جاىزا  المادية أو

إلى تعزيز العناصر المادية أو الممموسة مف أجؿ منحيا طابعا ماديا لأف منتجات البنؾ غير مادية مف 
: ىده العناصرىيمات البنؾ ، ومف أىـ خلبؿ تقييـ ىده العناصر يشعر الزبوف بالاستفادة الفعمية مف خد

1 
   العناصر الداخمية والخارجية لمبيئة المادية 

                                           

 بف دقفؿ عائشة ،أثر أبعاد جودة الخدمات المصرفية عمى رضا العملبء، تخصص تسويؽ مصرفي ، مذكرة الماستر أكاديمي في العموـ التجارية ، 1
 30ص  2020/  2019جامعة محمد بوضياؼ ، المسيمة ، 

 

الكمية التكمفة قيمة الخدمة الكمية   

 التكمفة النقدية 

 التكمفة الزمنية 

 تكمفة الجيود 

  التكمفة النفسية

 قيمة المنتوج 

 قيمة الخدمة 

قيمة الطاقـ 
 الوظيفي 

القيمة المدركة مف طرؼ 
 العميؿ 
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 ونوضح ذلؾ في الشكؿ التالي :
 
 

 اخمية والخارجية لمبيئة المادية(:العناصر الد02الجدول رقم )

 
 

 العناصر الخارجية  العناصر الداخمية 
 حجـ البناء المادي 
 شكؿ وتصميـ البناء 
 الإضاءة الخارجية 

 المداخؿ 
  مواقؼ السيارات

 

 التصميـ الداخمي 
 الألواف 

  المعدات ووسائؿ العرض 
 الإضاءة الداخمية 
 التكييؼ والتدفئة 

، 2005ط  ،3، دار وائؿ لمنشر، عماف،  تسويؽ الخدمات ىاني حامد الضمور ،المصدر : 
 428ص

 
الداخمية بشكؿ كبير عمى الزبوف بسبب تؤثر العناصر المادية الخارجية والعناصر المادية الزبوف وظيور ال

تصميـ قناة البنؾ يساعد الشكؿ الخارجي وحجمو مقارنة بالبنوؾ الأخرى في خمؽ انطباع لدى الزبائف ، 
بالإضافة إلى المظير الخارجي يسيؿ عممية العثور عمى البنؾ ، وكذلؾ وجود أماكف وقوؼ السيارات ، 

جود مدخؿ خاص بذوي الاحتياجات الخاصة مف العوامؿ وتصميـ مدخؿ البنؾ ، وتصميـ الأبواب وو 
 1الميمة التي تؤثر بشكؿ كبير عمى الزبائف ، ويمكف أف يكونوا فئة مف العملبء .

                                           

1
 428، ص2005ط  ،3، دار وائؿ لمنشر، عماف، تسويؽ الخدمات  الضمور ،ىاني حامد  
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العملبء تعتبر ىذه العناصر بالذات أىـ عامؿ محدد لمرضا أو عدـ الرضا ، إلى جانب التصميـ الداخمي 
نظمة تدفئة والتبريد بالإضافة إلى اللبفتات والرسوـ التوضيحية لمبنؾ وترتيب المقاعد والمكاتب والإنارة وأ

 والمنشورات 
موظفيف ميـ جدا لذلؾ توفر البنوؾ زي رسمي يساعد عمى خمؽ انطباع وصورة جيدة في ذىف  

 ئف وتمييز الموظفيف عف الزبائف .موحد لمعامميف لجذب انتباه الزبا
 :ـ تأثير التعاطف والأمان عمى رضا العملاء 2

يعبر مقدـ الخدمة عف الكثير مف المشاعر تجاه الزبائف ، ومف بيف ىذه المشاعر الأماف  
 والتعاطؼ وىده المشاعر يقيـ عمى أساسيا الخدمة التي يتمقاىا مف البنؾ ويحكـ عمى جودتيا .
ضا . يمكف القوؿ أف ىناؾ فئة مف الزبائف عمى دراية بسموؾ المزود ويترجمونو الى الرضا أو عدـ الر 

وىدا يعني أف مقدـ الخدمة متحمس ومتفاعؿ مع خدمة الزبائف ، ىدا يجعؿ الزبوف يشعر بالرضا الأولي 
 عف جودة الخدمة التي يتمقاىا مف أىـ المؤشرات التي تعكس الاتجاه الايجابي بيف مقدـ الخدمة والزبوف . 

 . التوافر الجيد لمخدمة 
 . إشعار الزبوف بالصداقة 
 أمور أخرى .عدـ الانشغاؿ ب 
 . تجنب قوؿ آسؼ ولا 
 . استخداـ اسـ الزبوف واحترامو 
 . اقتراح البدائؿ في حالة استحالة الاستجابة لطمبو 

بالإضافة إلى ما سبؽ ، يجوز لمقدمة الخدمة استخداـ الإيماءات والتعبيرات سواء كانت بوجيو  
وية أو الكتابية وأف الزبوف عمى دراية أو يديو أو رأسو مف أجؿ التوضيح تأكيدا لمختمؼ الاتصالات الشف

بمغة الجسد وكذلؾ العواطؼ المختمفة مف قبؿ المزود . يجب عمى الأخير بالتالي طمأنة الزبوف والتأكد 
مف سرية معاملبتو لذلؾ يمكف القوؿ أف الأداء الجيد لموظفي البنؾ يؤكد أف البنؾ جدير بالثقة ويكسبو 

 ف خدمتيـ .سمعة طيبة يجعؿ العملبء راضيف ع
 ـ تأثير الاستجابة والاعتمادية عمى رضا العملاء :3
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الجواب يكمف في تقديـ الخدمة مف الموظفيف ويركز ىدا البعد عمى المجاممة والمطؼ لدا يجب أف يكوف 
مزود الخدمة قادرا عمى التعامؿ مع شكوى الزبائف والإجابة عمى أسئمتيـ والعمؿ عمى تمبية احتياجاتيـ 

 بسرعة وكفاءة ليشعروا بالاحتراـ والتقدير مف قبؿ البنؾ .ورغباتيـ 
 
 
 

 المطمب الثالث : خطوات تحقيق الجودة في الخدمة . 
 1مف أكثر الخطوات شيوعا في تحقيؽ جودة خدمة الزبائف ، نذكر :

 إظيار المواقؼ الايجابية اتجاه الآخريف .  -
 تحديد احتياجات الزبوف . -
 الزبائف .العمؿ عمى تمبية احتياجات  -
 ولضماف استمرارية الزبائف في علبقتيـ مع المؤسسة . -

 ـ إظيار المواقف الايجابية اتجاه الآخرين : 1
يعد بجدب الزبائف واىتماميـ مف خلبؿ المواقؼ الايجابية التي يعرضيا ، يعد مقدمو الخدمات أساسا 

 ميما لنجاح المؤسسة في إرضاء الزبائف وولائيـ .
 لمواقؼ في : وتتمثؿ أىـ ىذه ا

 اىتماـ الموظؼ بظيوره عند أداء الخدمة . -
لغة الجسد( الرسائؿ غير المفظية ) في ىذا الصدد يمكننا الاستشياد بأربع مجموعات  إلىانتبو  -

 2لغوية الجسد ، تتمخص في الجدوؿ التالي :  
 ( :الرسائل غير المفظية .3جدول رقم) 

 رسائل سمبية  رسائل ايجابية
                                           

أعماؿ ، مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة الماجستير في العموـ التجارية ،  إدارةصميحة رقاد ،تقييـ جودة الخدمة مف وجية نظر الزبوف ، تخصص :  1
 36ص  2008/  2007جامعة الحاج لخضر ، باتنة ،  

 196ص 2006، 1الجودة الشاممة و خدمة العملبء، عماف ،دار الصفاء لنشر و التوزيع ،الطبعة  إدارةمأموف سميماف الدراركة ،  2
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 الوجو قمق ومتجيم . الوجو مسترخي ومتحكم فيو . عندما يكون 
 الابتسامة مصنوعة ومتصنعة . عندما تكون الابتسامة طبيعية ومريحة .   

الحفاظ عمى الاتصال بالعين عند الحديث أو 
 الإنصات للآخرين .

تجنب الاتصال بالعين عند الحديث أو 
 الإنصات .

 
لك متأنية حركة الجسد مسترخية ومع ذ

 ومنضبطة .
 حركة الجسد متعجمة ومرفوعة . 

المصدر : مأموف سميماف الدراركة ، ادارة الجودة الشاممة و خدمة العملبء، عماف ،دار الصفاء لنشر  -
 .196، ص2006، 1و التوزيع ،الطبعة 

استمع وركز عمى معرفة احتياجات الزبائف ، مع تجنب الانقطاعات والتمخيص في النياية لمتأكد مف  -
 ـ احتياجاتيـ .في
لؾ أثناء الابتعاد عف صوت ذقة التي يقاؿ بيا شيء ما ، و انتبو الى صدى الصوت ، أي: الطري -

 عاؿ في حالة الغضب ، ودلؾ لتقديـ خدمة مقبولة لمزبوف . 
 ػ تحديد حاجات الزبوف : 2

 تتمثؿ أىـ حاجات الزبوف في :
 مف قبؿ الزبائف بشكؿ صحيح .الحاجة إلى الفيـ ، حيث يجب تفسير الرسائؿ المرسمة  -
 الحاجة إلى الشعور بالترحيب ، يجب أف يشعر الزبوف أف طمبو ميـ بالنسبة  لمموظؼ. -
 ضرورة تمقي المساعدة والنصح و شرح إجراءات الخدمة بعناية وىدوء . -
 والحاجة لمراحة ، حيث يحتاج الزبائف لمشعور بالراحة والتخمص مف قمقيـ . -

 ػ العمؿ عمى توفير حاجات الزبائف : 3
 1يتـ تحقيؽ ىده الخطوة مف خلبؿ ما يمي :

 يجب تقديـ الخدمات في إطار زمني مناسب وفي مكاف مناسب . -
 يجب أف يكوف لدى مقدـ الخدمة التدريب والمعرفة والميارات المناسبة . -

                                           

1
 197مأموف سميماف الدراركة، مرجع سبؽ ذكره،ص 
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 ودية وجعمو يشعر بالارتياح . وتمبية الاحتياجات الأساسية لمزبائف مثؿ الترحيب بالزبوف بطريقة -
 ػ التأكد مف استمرارية الزبائف في التعامؿ مع المؤسسة : 4

 ضماف استمرارية الزبائف في علبقتيـ بالمؤسسة يشمؿ:
الاىتماـ بشكاوي العملبء والاستماع لشكاواىـ وشرح الخطوات الواجب اتخاذىا سيتـ التعامؿ مع  -

 ى عممو نتيجة قيامو بعرض الشكوى .ىده الشكوى . أخيرا ، أشكر الزبوف عم
يحاوؿ مقدمو الخدمات كسب الزبائف دوي المزاج الصعب في جميع أنحاء المقاطعة لتيدئتيـ  -

 والاستماع إلييـ .  
جراء استطلبعات مستمرة لرأي الزبائف حوؿ مستوى جودة الخدمة المقدمة ليـ وتقييميـ ،لأف  - وا 

عمى مدى نجاح المؤسسة فييا تمبية متطمبات الزبائف نتائج المسح والتقييـ تعد معيار لمحكـ 
كمدخلبت التحسينات المستمرة في المسح لؾ ، يتـ استخداـ نتائج ذإلى  وتوقعاتيـ . بالإضافة

خدمات المؤسسة ، وىدا يعتمد عمى حقيقة أف الزبوف ىو المصدر لمحصوؿ عمى معمومات 
 1وضح الشكؿ أدناه ما يمي :وأفكار جديدة،فيو المقيـ والمثمف لجودة عمميا، وي

 
 (: التغذية العكسية .7) رقم  الشكل

 
 
 
  
 

 

 

                                           

.160،ص 2001المنيجية المتكاممة لإدارة الجودة الشاممة ، الأردف : دار وائؿ لمنشر ، الطبعة الأولى ،  عمر وصفي عقميي ، 1  

 معمومات راجعة 

سمعة / خدمة جديدة  
 أو معدلة  

ايجابية راءأ  

سمبية أراء  

 رأي استقصاء
 العملبء

القيمة التي 
يحصؿ عمييا 
الزبوف أكبر 
 باستمرار 

أعمى مف  رضا
 الرضا السابؽ 

 استمرارية الرضا 

يستفاد مف الآراء في 
إعادة تصميـ 

 الساعة أو الخدمة 
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الجودة الشاممة ، الأردف : دار وائؿ لمنشر ،  لإدارةالمصدر: عمر وصفي عقميي ، المنيجية المتكاممة 
. 160،ص. 2001الطبعة الأولى ،   

 

 

الجودة ورضا الزبون .المطمب الرابع : طرق تحقيق تفاعل   

تحسيف  إلىنعرض خمس طرؽ لتقديـ الخدمات بأعمى مستويات حيث تيدؼ ىذه الطرؽ            
لإحساس العميؿ بالرضا ىو تمبية  الأساسيجودة المنتوجات و الخدمات التي تقدـ لمعميؿ .و يبقى العامؿ 

1احاجياتو و توقعاتو بؿ توفير أكثر مف توقعاتو في بعض الأحياف .  

نجاح المؤسسة في تقديـ خدمات عالية الجودة تتجاوز توقعات  تقديـ ما يفوؽ توقعات العميؿ :-1
 .العملبء يحسف رضا عملبء البنؾ وولائيـ

ريبية وتقييـ أداء الموظفيف لتحديد المشكلبت التي تعيؽ تدريب الموظفيف: وىذا يتطمب برامج تد -2
تحقيؽ التميز في الأداء. يمكف استخداـ أدوات القياس الإحصائي ومعايير جودة الأداء كوسائؿ داخمية 

 لتقييـ الأداء.
 التواصؿ المستمر مع العملبء : يشعر العملبء الذيف يتـ الاتصاؿ بيـ باستمرار باىتماـ البنؾ بيـ ، -3

ويمكف الاتصاؿ بالعملبء مف خلبؿ المحادثات الياتفية وبطاقات المعايدة والتينئة والاجتماعات والفعاليات 
 التي ينظميا البنؾ والزيارات الميدانية لمعملبء.

                                           

ة فوزي فايز عودة أبوعكر،"دورة جودة الخدمات و الصورة الذىنية و المنافع غير الممموسة في جودة العلبقة مع الأعضاء المستفيديف "،رسال 1  
 42-41،ص 2016اعماؿ ،كمية تجارة ،الجامعة الإسلبمية ،غزة  إدارةماجيستر في 
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تتبع البرامج لمكافأة العملبء : يحتاج العملبء إلى برامج الحوافز والمكافآت التي تعمؿ عمى تحسيف  -4
لممؤسسة ، تمامًا كما يحتاجيا الموظفوف ، ويمكف مكافأة العملبء مف خلبؿ تقميؿ  رضاىـ وولائيـ

الاشتراكات والخصومات واليدايا المجانية ، وكذلؾ مف خلبؿ تقديـ برامج مشتركة تعاقد البنؾ مع أطراؼ 
 ثالثة مثؿ المؤسسات الصحية والتعميمية الخاصة وغيرىا.

ة : مشاركة العملبء في اتخاذ القرار والتماس الآراء حوؿ الخطط مشاركة العملبء في مجالس الإدار  -5
المتعمقة بجودة الخدمات المصرفية ، وكذلؾ التشاور في تقديـ العروض التي تحقؽ شراكة بيف الطرفيف . 
كؿ ىذا يحسف مف رضا العملبء وولائيـ لممؤسسة ، ويمكف دعوة العملبء لممشاركة في المجاف الاستشارية 

 جتماعات مجمس الإدارة لتقديـ الملبحظات مف أجؿ تحسيف جودة الخدمات المقدمة ليـ.أو حتى ا

 

 خلاصة الفصل :

يوضح ىذا الفصؿ تطور الجودة وأىميتيا لمبنوؾ ، وتركيزىا عمى إرضاء العملبء ،               
ونخمص إلى أف مفيوـ الجودة في الخدمات مرتبط بمدى قدرة البنؾ عمى الحصوؿ عمى رضا العملبء ، 

ة البنؾ ومستوى الناتج عف إشباع الحاجات و رغبات العملبء وفقًا لتوقعاتيـ ، ويمكف تقييـ جودة الخدم
رضا العميؿ المصرفي الخارجي مف خلبؿ حكـ العميؿ وتقييـ البنؾ الخارجي عمى الأبعاد الخامس لجودة 

، وبعد   الاستجابةالخدمة المصرفية والتي يتـ تمثيميا في بُعد الموثوقية ، بعد الممموسة ، وبعد الأماف و 
اعتمادًا عمى توقعاتو  دة الخدمة المصرفية مف عدمو.التعاطؼ الذي يعتبر فيو العميؿ المحدد الرئيسي لجو 

دراكو للؤداء الفعمي لمخدمة المصرفية ،  لممستقبؿ ، واحتياجاتو الشخصية ، ومواقفو ، وخبراتو السابقة ، وا 
مما يفرض عدة تحديات عمى البنوؾ في التركيز و إيلبء المزيد مف الاىتماـ لأبعاد الجودة. الخدمة 

لتحقيؽ أفضؿ جودة في تنفيذ الخدمة المصرفية والتطمع إلى مستوى عاؿٍ مف إرضاء المصرفية ، وذلؾ 
 العملبء.
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 الدراسات بالعربية:

" آثر جودة الخدمة المصرفية عمى تحسين رضا الزبون المصرفي،مذكرة ماستر ،"شيماء منصوري-1
 . 2019/2020،جامعة محمد خيضر ،بسكرة ،

ىدفت الدراسة الى اختبار أثر جودة الخدمة المصرفية عمى تحسيف رضا الزبوف المصرفي لزبائف  
المصارؼ الجزائرية .إذ تـ اختبار أبعاد جودة الخدمات المصرفية و المتمثمة في (جوانب المادية ، 

 ،الأماف ،التعاطؼ )، عمى رضا الزبوف المصرفي . الاستجابة،  الاعتمادية

ما ىو أثر جودة الخدمات المصرفية في تحقيق رضا الزبون  الباحث الإشكالية التالية :حيث عرض 
                       المصرفي ؟

كما قاـ بدراسة حالة الزبوف المصرفي الجزائري و ىذا عف طريؽ توزيع الاستبياف لمجمع الدراسة ىو    
ث ) و ىذا باعتماد عمى البرنامج الإحصائي إنا 29ذكور و  40زبوف (منيـ  69زبائف المصرؼ والعينة 

spss v 21  مدى صحة فرضيات الدراسة   إختبارلتحميؿ البيانات و 

توصمت نتائج دراسة الى اف لجودة الخدمات المصرفية أثر إيجابي عمى رضا الزبوف المصرفي و يرجع 
ا بعد (الجوانب المادية و الأماف ىذا الأثر الى تأثير كؿ مف ( الاعتمادية و الإستجابة و التعاطؼ ) بينم

) ليس ليما تأثير عمى رضا الزبوف المصرفي كما توصمت الدراسة الى انو لا يوجد فرؽ بيف فروؽ ذات 
دلالة إحصائية في كؿ مف جودة الخدمات المصرفية و رضا الزبوف المصرفي تعزى لممتغيرات 

                                                                                                                                         الديموغرافية.  
" اثر جودة الخدمة عمى رضا الزبائن،مباركي محمد لميف ، مذكرة ماستر ،" بونجار عبد الحميد-2

موضوع مف خلبؿ طرحو .حاوؿ الباحث دراسة ال 2019/2020،جامعة الجيلبلي بونعامة ، عيف الدفمة ،
 للئشكالية التالية :

  ما ىو أثر جودة الخدمات في تحقيق رضا الزبون ؟                                
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وقاـ بدراسة حالة في مؤسسة اتصالات الجزائر و ىذا عف طريؽ توزيع استبياف لمجمع الدراسة متكوف  
زبوف و ىذا بالاعتماد عمى البرنامج الإحصائي  103مف عملبء و زبائف المؤسسة و العينة قدرت ب 

spss 26 

 حيث توصل لنتائج التالية:

  اتيجية مف بيف الإستراتيجيات  التي تحقؽ رضا تعتبر الجودة ميزة تنافسية كونيا تستخدـ كإستر
 الزبوف

  جودة الخدمة ليا مجموعة مف الأبعاد مف ابرزىا التقسيمات الشائعة التي تتكوف مف : الممموسة
 ،الاعتمادية ،الاستجابة ، التعاطؼ،الأماف .                                                          

  را أساسيا في استمرار أي مؤسسة في السوؽ .رضا العميؿ يعتبر دو 

 جودة الخدمات المصرفية و علاقاتيامذكرة ماستر ، "بولوفة لكحل سيف الدين ،، حريزي عبد القادر-3
 "،جامعة بالحاج بوشعيب ،عيف تموشنت ، حيث عرض الباحثيف الإشكالية التالية :

 ن؟؟ما مدى تأثير جودة خدمات المصرفية في تحقيق رضا الزبو

كما قاـ الباحثوف بدراسة حالة في الصندوؽ الوطني لمتوفير و الاحتياط عف طريؽ توزيع استبياف لمجمع 
 sspsإناث) و ىذا باعتماد عمى برنامج الإحصائي  21ذكور و  9عاملب (منيـ  30إحصائي قدره 

 و توصموا إلى النتائج التالية : 

 ظر الزبوف بمدى قدرة المؤسسة البنكية عمى تقديـ يرتبط مفيوـ جودة الخدمات البنكية مف وجية ن
 خدمات 

  تعتبر جودة الخدمة مصدرا ميما مف مصادر المحافظة عمى الزبائف الحالييف لممؤسسة البنكية
 بالإضافة إلى جذب زبائف جدد.

  إف أصؿ التوقعات التي يكونيا الزبوف عف الخدمة تكوف نتيجة تقييمو لمبدائؿ مختمفة قبؿ اتخاذ
 ر الشراء مف خلبؿ خبرتو.قرا
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جودة الخدمات المصرفية و أثرىا عمى أبكر حماد،مذكرة لتكميؿ درجى مجا ستر  ،" ــــ آدم يعقوب 4
. حيث عرض الباحث الإشكالية  2014" ،جامعة السوداف لمعموـ و التكنولوجيا ،الخرطوـ ،رضا الزبون

 التالية :

                رضا الزبائن ؟  ماىي قوة واتجاه  العلاقة بين جودة الخدمة و

قاـ الباحث بدراسة ميدانية عمى مصرؼ الإذخار و التنمية الاجتماعية عف طريؽ توزيع استمارة       
عاملب ىذا باعتماد عمى برنامج الإحصائي لتحيؿ البيانات  ومف خلبلو تـ  80لمجمع إحصائي قدره 

 توصؿ إلى نتائج التالية :

  يوجد بالمصرؼ تجييزات و معدات متطورة 
  المرافؽ و قاعات الانتظار مريحة و جذابة 
  المصرؼ يمتزـ بتنفيذ الأعماؿ في الأوقات المحددة 

"،جامعة أـ البواقي  أثر جودة الخدمات البنكية عمى رضا الزبون،مذكرة ماستر،" عائشة حفصاوي-5
                                             حيث عرضت الباحثة الإشكالية التالية : 2016،

ما ىو تأثير رفع مستوى جودة الخدمة البنكية عمى رضا الزبون بالوكالات البنكية محل           
 الدراسة في أم البواقي   ؟

قامت الباحثة بدراسة استطلبعية مف وجية عينة مف زبائف بعض الوكالات البنكية لأـ البواقي  عف طريؽ 
إناث) و ىذا باعتماد عمى برنامج  45ذكور و  45زبوف (منيـ 90يع  استبياف  لمجمع إحصائي قدره توز 

 ssps v 20الإحصائي 

 و توصموا إلى النتائج التالية : تـ تقسيـ نتائج المتحصؿ عمييا إلى جزئيف 

 / نتائج المستمدة من الجانب النظري:1

 ر الزبوف بمدى قدرة المؤسسة البنكية عمى تقديـ يرتبط مفيوـ جودة الخدمة البنكية مف وجية نظ
 الخدمات تقابؿ توقعاتو او تتجاوزىا 
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  تتمثؿ مستويات جودة الخدمة البنكية في جودة المتوقعة و المقدمة و المدركة و المنتظرة 

 /نتائج المستمدة من الجانب التطبيقي:2

  البنكية التي تقدميا الوكالات وجود انطباع إيجابي و رضا لأفراد عينة الدراسة عف الخدمات
 البنكية بأـ البواقي محؿ الدراسة بصفة عامة 

        أغمب زبائف الوكالات البنكية ليـ ولاء و ىو ما تؤكده مدة التعامؿ مع البنوؾ 

 جودة الخدمات وأثرىا عمى رضا الزبونتحت عنواف"ـ دراسة قام بيا بوعان نور الدين 6 

رسالة ماجستير تخصص :عموـ التسيير ،فرع التسويؽ   " المينائية لسكيكدة دراسة ميدانية في المؤسسة،
،كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير ،قسـ عموـ التسيير ،جامعة محمد بوضياؼ بالمسيمة 

 في المينائية الخدمة جودة تأثير مدى ــما.حيث عرض الباحثيف الإشكالية التالية : 2007،الجزائر ،
  ؟العميل رضا تحقيق

ىدفت الدراسة لمعرفة مدى تأثير جودة الخدمة في تحقيؽ رضا عملبء المؤسسة المينائية لسكيكدة،عف 
 .)الاعتمادية ،الممموسة ،الأماف ،الاستجابة ،التعاطؼ(طريؽ دراسة أبعاد جودة الخدمة المصرفية 

،مف خلبؿ المؤشرات الخاصة بالتقييـ  المتنائيةخمصت نتائج الدراسة إلى آف تقييـ الزبوف لجودة الخدمات 
تختمؼ مف عميؿ لآخر ، كما خمصت إلى عدـ وجود رضا خدماتي مف قبؿ عملبء المؤسسة المينائية 

 . المتنائيةلسكيكدة ،المتعمؽ بجودة الخدمات 

،"اثر جودة الخدمات المصرفية عمى رضا الزبوف في بنؾ سوريا  الميجر  دراسة قام بيا مايا بلاك-7 
 .2016"،رسالة ماجستير،تخصص:إدارة الأعماؿ التخصصي ،الجامعة الافتراضية السورية ،سوريا ،

ىدفت الدراسة إلى التعرؼ عمى اثر أبعاد جودة الخدمة المصرفية ، والمتمثمة في الممموسية والاعتمادية 
لتعاطؼ والاستجابة لرضا الزبوف في بنؾ سورية والميجر عف طريؽ دراسة أبعاد جودة الخدمة والأماف وا
 المصرفية.
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خمصت نتائج الدراسة إلى أف ىناؾ تأثيرا معنويا لابعاد جودة الخدمة المصرفية المقدمة عمى رضا الزبوف 
غير الأماف ىو الأقؿ تأثيرا ،حيث أف متغير الممموسية ىو الأكثر تأثيرا لي رضا الزبوف في حيف أف مت

عمى الرضا بيف المتغيرات الأربع ،ووجدت الدراسة أف ليس لمتغير التعاطؼ اثر دو دلالة إحصائية عمى 
 رضا الزبوف .

"،مذكرة ماجستير ،جامعة قسنطينة  قياس جودة الخدمة المصرفية،"جبمي ىدى ـــ دراسة قامة بيا 8
ماىي اىـ محددات  موضوع مف خلبؿ طرحو للئشكالية التالية:.حاوؿ الباحث دراسة ال2010،الجزائر ،

 ؟ وابعاد جودة الخدمات المصرفية في نظر العملبء ،وكيؼ يمكف قياسيا

ىدفت الدراسة الى قياس جودة الخدمة المصرفية مف وجية نظر الزبوف وتحديد أبعاده ومعرفة توجيات 
 الزبوف نحو جودة الخدمة المصرفية .

راسة أف مفيوـ جودة الخدمة مف وجية نظر الزبوف بمدى قدرة المنظمة عمى تقديـ خدمة خمصت نتائج الد
تقابؿ توقعاتو أو تتجاوزىا ، فتقديـ خدمات ذات جودة متميزة يعني تطابؽ مستوى الجودة الفعمي التي 

لبركة يعكس مدى توافر ابعاد جودة الخدمة مع توقعات الزبوف ،وود انطباع ايجابي ورضا عملبء بنؾ ا
 عمى الجودة الكمية لمخدمة المصرفية المقدمة الييـ . 

بعنوان أثر جودة الخدمات المصرفية عمى رضا العملاء ،رىاـ زيف الديف،دراسة قام بيا رفاح لحموح -8
و العموـ الإدارية قسـ العموـ  الاقتصادكمية  الوطنيةبمدينة نابمس ،جامعة النجاح  في البنوك التجارية

 2010الإدارية،
 حيث طرح الباحثوف الإشكالية التالية :

 ما أثر جودة الخدمات المصرفية في رضا العملاء في البنوك التجارية )في مدينة نابمس(؟
تيدؼ ىذه الدراسة لمتعرؼ عمى مستوى جودة الخدمات المصرفية في مدينة نابمس و معرفة الأىمية 

المختمفة الممثمة لجودة الخدمات  المصرفية و قد اشتممت الدراسة عمى عينة مقصودة مف  للؤبعاد النسبية
بنؾ مفردة و خمصت الى اف مستوى الجودة  11عملبء البنوؾ التجارية في مدينة نابمس و التي عددىا 

بعاد الأماف و الثقة الكمية لمخدمات المصرفية ،غير اف أىميتيا النسبية تختمؼ مف بعد لأخر فنجدىا مف أ
لمجوانب  الاىتماـو جوانب المادية الممموسة مرتفعة جدا و ىذا حسف ،لكنيا بالمقابؿ لـ تعط نفس 

 الاىتماـلرغبات العملبء و مساعدتيـ و تطوير الخدمة المقدمة ليـ و كذالؾ  كالاستجابةالتطبيقية 
 الشخصي بالعميؿ . 



 الدراسات السابقة  الفصل الثاني 

 

57 
 

،بعنواف جودة خدمات و أثرىا في تحقيؽ زضا  سعد اللهدراسة قامت بيا نور محي الدين محمد  -9
 2017الزبائف ،دراسة تكميمية لنيؿ درجة ماجيستر العموـ في إدارة الأعماؿ ،جامعة شندي،

 تمثمت مشكمة الدراسة سؤاؿ الجوىري :ما ىو أثر جودة الخدمات في تحقيؽ رضا الزبائف ؟؟
الزبائف دىا و رضا الزبوف و التعرؼ عمى تقييـ ىدفت دراسة الى تعرؼ عمى مفيوـ الخدمات و أبعا

لمستوى جودة الخدمات المقدمة ليـ ، كما ىدفت الى توفير قاعدة مف المعمومات التي تساعد إدارة 
المنظمة في قياس جودة ما تقدمو مف خدمات و تحديد أىـ الأبعاد التي يولييا الزبائف أىمية نسبية عالية 

 ر عند الحاجة الييا .و ذلؾ لمعرفة أولويات التطو 
فرد مف الموظفيف بالبنؾ محؿ دراسة و  40و قامت الباحثة بتقسيـ الإستبانة عمى عينة مسيرة تتكوف مف 

 توصمت الة النتائج التالية :
 المعدات و الأجيزة المستخدمة في أداء الخدمة حديثة و متطورة .-
 . يتـ الرد الفوري عمى استفسارات و شكاوي الزبوف بالبنؾ-
 يضع البنؾ مصمحة الزبائف في مقدمة اىتمامات الإدارة العميا .-

 الدراسات بالمغة الأجنبية:

1-  Saurina; Carne and Cenders Gernu 

Predictingoverall service Quality; A Structural ModelingApproach 
;Developmentsin Social Science Methodology:AnuskaFerligoj and Andrej،2010 

Mrvar(Editors:Metodoloskizvezki : 

 إسبانياىدفت الدراسة إلى قياس جودة الخدمات البنكية مف البنوؾ العاممة في اقمي مجيرونا في 
لقياس جودة الخدمات ليتناسب مع البيئة المحمية لمبنوؾ العاممة  SERVQUAL مف خلبؿ تعديؿ نموذج

 .في الإقميـ

 توصمت الدراسة إلى أف أىـ أبعاد جودة الخدمة التي يولييا العملبء أىمية كبيرة عند تقييميـ الجودة
.الخدمة ىي الأبعاد المتعمقة بموظفي البنؾ  

. 
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2-  Chucui. Lewis and Park, « Service quality measurement in 

the banking sector in south Kore», Internatinal journal of bank marketing, Vol21 
,N4,2003  

استيدفت الدراسة قياس جودة الخدمات المصرفية في قطاع البنوؾ في كوريا الجنوبية ومف أىداؼ الدراسة 
مة المرجحة، فحص صلبحية كؿ مقياس الفجوة والأداء الفعمي حيث تـ فحص جودة الخدمة جودة الخد

جودة الخدمة المدركة ، جودة الخدمة المدركة المرجحة، ومف أىـ النتائج الدراسة تأكيد عمى أف مقياس 
جودة الخدمة ومقياس جودة الخدمة المرجحة المستخدـ في الغرب لا يمكف استخدامو مباشرة عمى البنوؾ 

ومقياس الخدمة المدركة المرجحة يمكف في كوريا الجنوبية، في حيف أف استخداـ مقياس الخدمة المدركة 
 .أبعاد لقياس الجودة ويمكف استخدامو لقياس الجودة المصرفية الكمية استخدامو بعد تعديمو ليشمؿ خمسة

3-Habtamu Mekonnen Awoke, «Service Quality and Customer Satisfaction, 
Empirical Evidence from Saving Account Customers of Banking Industry 
», European Journal of Business and Management, Collage of Business and 
Economics, South Wollo University, Ethiopia, 2015 

ىدفت الدراسة الى الى تقييـ جودة الخدمات المصرفية لعملبء حسابات التوفير في بنؾ مدينة اثيوبيا وثـ 
ة باستخداـ نموذج قياس جودة الخدمات المصرفي SERVEQUAL مف خلبؿ خمس ابعاد لجودة الخدمة  

الوصفي التحميمي  الإحصائيوىي :الموثوقية ،الممموسية ،الضماف ،التعاطؼ ،الاستجابة.واستخداـ المنيج 
. 

لمدراسة  أىداؼلتحقيؽ  أداةعميؿ ،استخداـ الاستبياف 100تكوف مجتمع الدراسة مف عملبء بنؾ اثيوبيا ، 
  spssوفي ضوء دلؾ تـ جمع البيانات وتحميميا واختبار الفرضيات باستخداـ برنامج 

خمصت الدراسة الى مجموعة مف النتائج ابرزىا ، وجود اثر ايجابي لجودة الخدمات المصرفية في رضا 
قية كؿ الموثو  أبعادعملبء بنؾ اثيوبيا ،مف خلبؿ بعدي الممموسية والضماف ،ومف ناحية اخرى 

 ،الاستجابة ، التعاطؼ ،كانت سمبية وتكشؼ اف العملبء كانوا غير راضييف عف ىذه الابعاد . 
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 تمييد:
بعد القياـ بإعطاء فكرة حوؿ البنوؾ التجارية وكؿ الجوانب الخاصة بيا وكذا تعرفنا 
عمى التنمية الاقتصادية ومصادر تمويميا التي مف خلبليا أدركنا الأىمية الكبيرة التي 

ية النظرية في إطار عممية التنمية الاقتصادية مف الناح  تحظى بيا البنوؾ التجارية 
مبحث في ىذا الموضوع تطبيقيا فقمنا بدراسة احد المشاريع التي قاـ بنؾ التنمية المحمية ل
بتمويميا ومعرفة الإضافة التي قدميا ىذا المشروع لعممية التنمية  -وكالة سعيدة –

عف المؤسسة أما في  نبذةمبحثيف المبحث الأوؿ: الاقتصادية وعميو قسـ ىذا الفصؿ إلى 
 المبحث الثاني: تحميؿ الاستبياف.
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 :.BDLتقديم بنك التنمية المحمية :الأول المبحث
وفي ىذا المبحث سنقدـ  -وكالة سعيدة –لمقياـ بتطبيؽ الدراسة عمى الواقع تـ اختيار بنؾ التنمية المحمية 

 البنؾ نشأتو وأىدافو وىيكمو التنظيمي
 بنك التنمية المحمية: نشأة :الأول المطمب

 30الموافؽ ؿ  1405شعباف  10المؤرخ في  85 _85تأسس بنؾ التنمية المحمية بموجب مرسوـ
يتضمف إنشاء بنؾ التنمية المحمية وتحديد قانونو الأساسي.أنشأ ىذا البنؾ في إطار إعادة 1985 افريؿ  

تنظيـ شبكة المؤسسات النقدية والمصرفية التي تستجيب لحاجيات التجييز الجيوي والمحمي.وىو آخر 
زائري بنؾ يتـ تأسيسو قبؿ الدخوؿ في مرحمة الإصلبحات،وذلؾ تبعا لإعادة ىيكمة القرض الشعبي الج

 دج) و يكوف المقر المركزي لمبنؾ في سطاوالي (تيبازة).500.000.000برأس ماؿ قدره نصؼ مميوف ( 
 للؤىداؼ المرسومة  ويفتح فروعو ووكالاتو أو مكاتبو و شبابيكو في إطار تنظيـ لا مركزي طبقا

  .1985في مجاؿ القرض والتنمية، لسياسة الحكومة، باشر عممة في جويمية    لو 
 .. مميار دينار 70ات مف تأسيسو أصبح رأسمالو يقدر بنو س10وبعد مرور  1995في سنة و 

مديريات متخصصة أما وكالاتو فانتشرت خلبؿ سنة ونصؼ  9لبنؾ التنمية المحمية  ويضـ المقر الرئيسي
وكالة موزعة  39مف تأسيس البنؾ عمى مجمؿ التراب الوطني حيث عند انطلبؽ نشاطو كاف يشرؼ عمى 

 فرع.  15وكالة و  150سنوات مف أصبح يشرؼ عمى10بر التراب الوطني وفرع واحد فقط,وبعد مرور ع
مميار   2وفيما يخص موارده التي يتمقاىا مف عملبئو فقدرت عند انطلبؽ نشاطو ب

  750مميار دينار.أما عدد عمالو فقد ارتفع خلبؿ نفس الفترة مف  45سنوات أصبح  10دينار.وبعد
          1عامؿ.  3035إلى
 

 بنك التنمية المحمية: تعريفالثاني:  المطمب
 عمومية ممؾ لمدولة، خاضع لمقانوف التجاري و يتولى كؿ العمميات التقميدية ماليةىو مؤسسة 

يتمتع البنؾ بالشخصية المعنوية و الاستقلبؿ المالي و يعد تاجرا في علبقاتو مع الغير و  .لبنوؾ الودائع
 يمي:لما  خاضعا
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 القواعد العامة المتعمقة بنظاـ البنوؾ و القرض. 
و أىدافو و وسائمو و ىياكمو و  الأحكاـ التشريعية و التنظيمية المعموؿ بيا المطبقة عمى عقوده 

  04 _89في ظؿ قانوف  1989 فيفري 20أعمالو؛ ستقؿ عف القرض الشعبي الجزائري في
 سنة مف تاريخ ترقيمو في السجؿ التجاري.99باستقلبلية المؤسسات, ومدة حياتو ىي  المتعمؽ

بقيمة اسمية مميوف دينار لمسيـ  سيـ 720سيـ ثـ تقرر رفعيا إلى  500كانت عدد أسيمو عند إنشاءه
  BDLيحمؿ بنؾ التنمية المحمية شعاربحيث  دج. 000.000.000. 15الواحد,ليبمغ رأسمالو  حاليا إلى 

 نشأة وكالة بنك التنمية المحمية بسعيدة:
وىي وكالة بنكية   1989 انشأ بنؾ التنمية المحمية وكالة تابعة لو عمى مستوى ولاية سعيدة في

رائدة ويأتي  تصنيؼ الوكالات البنكية التابعة لبنؾ التنمية المحمية تبعا لحجـ نشاطاتيا ورقـ إعماليا 
 يوية.وكالة سعيدة وكالة ج تعتبرالمحقؽ,و 

تقوـ وكالة سعيدة بجميع العمميات البنكية مف إبداع سحب بالعممة الوطنية والعممة الصعبة, قبوؿ 
الودائع مف العملبء ، فتح الحسابات البنكية تحت طمب أو الأجؿ ، منح القروض بمختمؼ أنواعيا ، 

دات المستندية والقياـ بعمميات القياـ بكؿ عمميات التجارة الخارجية استيرادا وتصديرا مف خلبؿ فتح الاعتما
 و التحويلبت المصرفية الخارجية.      التحصيؿ ألمستندي

 تقوـ وكالة سعيدة بالمياـ التالية:
 تسيير المعاملبت التجارية بصفة مرنة مع الزبائف. 
لمخواص والمؤسسات  تسير عمى دراسة وتحميؿ وكذا تسير الممفات المتعمقة بالقروض التي تمنح 

 ت المتوسطة والكبيرة.والصناعا
 1لمعمميات مع الزبائف سواء بالعممة المحمية أو الأجنبية. تقوـ بالمحاسبة والمعالجة الإدارية 

 
 المطمب الثالث: الييكل التنظيمي لبنك التنمية المحمية:

 (: الييكل التنظيمي لبنك التنمية المحمية:1-1الشكل رقم)
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 BDL. المصدر : بنك التنمية المحمية
 
 
 
 
 
 
 

 خلية الرقابة أمانة الوكالة
 نائب المدير

مصلحة الالتزامات و التنشيط 
 الإداري

خلية المنازعات و الشؤون 
 القانونية

مصلحة التجارة 
 الدولية

 مصلحة الحافظة

 مصلحة الصندوق

 المدير
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 التنمية المحمية:أقسام الييكل التنظيمي لبنك  
لو دور التنسيؽ بيف المصالح البنكية ولذلؾ أخذ القرارات التي تخص العمؿ البنكي، فيما يخص  مدير:ال

 .منح القروض و استقطاب زبائف جدد لمبنؾ
يقوـ بالإشراؼ عمى تنسيؽ العمميات البنكية مع رؤساء المصالح المختمفة مع السير عمى  نائب المدير:

لمتعميمات التي يتمقاىا مف مدير البنؾ حيث يبمغو بكؿ ما يحصؿ في الوكالة  لعمؿ وفقاحسف سير أداء ا
 .في شكؿ تقارير ولو شفيية عف سير العمميات البنكية

: تقوـ بتسجيؿ وتنظيـ كؿ البريد الوارد و الصادر إي البنؾ و القياـ بكامؿ أنواع أمانة الوكالة
 . السيكريتارية بصفة عامة

: تقوـ بمراقبة جميع العمميات البنكية اليومية و التدقيؽ في العمميات المحاسبية و إبلبغ  خمية الرقابة
 .المدير في حالة وجود خمؿ إيجاد الحموؿ المناسبة

 : تقوـ ىذه المصمحة بدراسة ممفات التصدير و الإستراد مع المتابعة و المراقبةمصمحة التجارة الدولية
 .طرؼ البنؾ المركزيلتنفيذ القواعد الموضوعة مف 

كؿ ممفات القروض مع المتابعة و المراقبة ، و التنشيط  : دراسةمصمحة الالتزامات و التنشيط التجاري
  .التجاري الوكالة عف طريؽ جمب الزبائف

تقوـ بكؿ العمميات المصرفية فيما يخص الدفع و السحب و ىي خاصة بكؿ الفئات  مصمحة الصندوق:
  .واص أو القطاعات التابعة  الدولةسواء تعمؽ الأمر بالخ

: تقوـ ىذه المصمحة باستقباؿ كؿ الشيكات التي يتسمميا العملبء مف قبؿ بعضيـ مصمحة الحافظة
  1.البعض

 مف بيف مياميا و دورىا ما يمي: مصمحة الموارد البشرية:
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لكؿ مف مديرية  لمتكويف إحصاء احتياجات البنؾ فيما يخص التكويف ، كذا إعداد المخططات السنوية
 ليا. الاستغلبؿ و الوكالات التابعة

 إعداد و متابعة ممفات المسار الميني لكؿ موظؼ.
لمبنؾ، و بإتباع  القياـ بكؿ إجراء يتعمؽ بالتقييـ و بالتكويف و ذلؾ في إطار تطبيؽ مخطط التكويف

 تعميمات مديرية الموارد البشرية.
 مديرية الاستغلبؿ.تسيير صندوؽ الخدمات الاجتماعية الخاص ب

 كؿ الوثائؽ الإدارية التي يطمبيا الموظفوف في إطار القانوف المعموؿ بو. إعداد
 وغيرىا. CNAS التواصؿ الدائـ مع التنظيمات الاجتماعية المحمية مثؿ
 1.ليا ضماف فرض الانضباط في المديرية و الوكالات التابعة

 المبحث الثاني: تحميل الاستبيان

 الأساليب الإحصائية المستخدمة:أولا: 

مف أجؿ تحقيؽ ىدؼ الدراسة و تحميؿ البيانات التي قمنا بتجميعو قمنا باستخداـ العديد مف 
 IBM SPSS (الحزمة الإحصائية لمعموـ الاجتماعية  الأساليب الإحصائية باستخداـ البرنامج الإحصائي

Statistics 22 حيث 0.80أي ( 4/5اس ليكرت الخماسي بػ )، و حدد طوؿ الفئة المستخدمة عمى مقي (
أنو تكوف الإجابة عمى احد خمسة اختيارات ىي: غير موافؽ بشدة، غير موافؽ، محايد، موافؽ و موافؽ 

 بشدة وىكذا أصبح طوؿ الخلبيا كالتالي: 

  يقابمو عبارة غير موافؽ بشدة بدرجة منخفضة جدا. 1.79إلى  1المتوسط المرجح مف 
 يقابمو عبارة غير موافؽ بدرجة منخفضة. 2.59إلى  1.80مف  المتوسط المرجح 
  تقابمو عبارة محايد بدرجة متوسطة. 3.39إلى  2.60المتوسط المرجح مف 
  يقابمو عبارة موافؽ بدرجة مرتفعة. 4.19إلى  3.40المتوسط المرجح مف 
  يقابمو عبارة موافؽ بشدة بدرجة مرتفعة جدا. 5إلى  4.20المتوسط المرجح مف 

                                           

  BDL. بنؾ التنمية المحمية  1
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 و قد اعتمدنا كذلؾ عمى الأساليب الإحصائية التالية:
 ) لقياس ثبات أداة الدراسة.Cronbach’s Alphaمعامؿ الثبات ألفا كرونباخ ( -
 التكرارات و النسب المئوية. -
 المتوسط الحسابي و الانحراؼ المعياري لمعرفة مدى ارتفاع أو انخفاض إجابات أفراد العينة. -
 جة التأثير.معامؿ الانحدار لمعرفة در  -

 ثانيا: ثبات أداة القياس:     

قبؿ إجراء التحاليؿ فإنو لابد مف التأكد مف صدؽ أداء القياس المستخدـ ، لأف  صدؽ            
) لقياس Cronbach’s Alpha(الموثوقية) تعكس درجة ثبات أداء القياس  ويستعمؿ معامؿ الثبات (

 لداخمي لعبارات الأداء.مدى ثبات أداء القياس مف ناحية الاتساؽ ا

 مجتمع الدراسة :

حوؿ بنؾ التنمية المحمية وكالة سعيدة ف الديف كانوا يترددوف عمى ىذه الدراسة عمى الزبائ اقتصرت  
 30الشامؿ لأف مجتمع الدراسة صغير نسبيا , حيث كاف حجـ العينة  ,حيث قمنا بالمسح الاجتماعي

 كميا . استعادتياتـ  استماراتزبوف وزعت عمييـ 

 :أسموب جمع البيانات 

حيث تـ الإعتماد عمى مصادر متعددة و التي تمكننا مف الوصوؿ إلى المعمومات اللبزمة و التي نستطيع 
 :عمى الأدوات المنيجية الأتية اعتمدنامف خلبليا معرفة واقع ميداف الدراسة كما 

 أولا:الملاحظة

و ىي المرحمة الأولية و تتمثؿ في المشاىدة الدقيقة لظاىرة ما لمحاولة الوصوؿ إلى تفسيرات واقعية 
مصدر ىاـ لمتعرؼ  باعتبارىاعمى الملبحظة البسيطة  اعتمدنالمتساؤلات و الفرضيات المطروحة,حيث 

 عمى مستوى الجودة و رضا الزبوف.
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 ثانيا:الإستمارات

متكوف مف ثلبثة  استبيافلجمع المعمومات اللبزمة و ذلؾ بتصميـ  تقصاءالاسعمى أسموب  الاعتمادتـ 
مف الأسئمة التي ليا أثر عمى الموضوع أو  انطلبقامحاور تحتوي عمى مجموعة مف الأسئمة تـ إعدادىا 

 مشكمة البحث و أىداؼ الدراسة و الفرضيات مف جية أخرى.

مر عمف البنؾ التنمية المحمية غرافية لعينة زبائف مو مف الخصائص الدي الاستبيافويتكوف الجزء الأوؿ مف 
 و الصنؼ و المستوى التعميمي .

 ويتكوف الجزء الثاني مف ثلبثة محاور و المتمثمة في:

 توزيع العينة حسب متغير الصنف :04الجدول 

          spss v  22الطالبتين بالاعتماد  عمى مخرجات الحزمة الإحصائية برنامج  من إعداد

 BDLنلبحظ مف خلبؿ الجدوؿ السابؽ أف عدد الذكور الديف يتقدموف إلي البنؾ التنمية المحمية 
عينة أي ما يعادؿ  30مف أصؿ  21كبير مقارنة بالإناث حيث بمغ عدد الذكور مف مجموع العينات 

 %30عينة ما يعادؿ  30مف أصؿ  9% بينما الإناث بمغ عددىـ 70

 الصنف
 Pourcentage valide Pourcentage cumuli النسب المئوية التكرارات 

 
 70.0 70.0 70.0 21 ذكر

 100.0 30.0 30.0 9 أنثى

  100.0 100.0 30 المجموع
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 spss v 22عمى مخرجات الحزمة الإحصائية لبرنامج  اعتماداالطالبتين  من إعداد

                                   توزيع العينة حسب متغير العمر                              :5الجدول 

 العمر بالسنوات
 Pourcentage النسب المئوية التكرارات 

valide 
Pourcentage cumulé 

 

 10.0 10.0 10.0 3 سنة30الى  18مف

 46.7 36.7 36.7 11 سنة40الى 31مف

 45الى  41مف 
 سنة

11 36.7 36.7 83.3 

 50الى  46مف 
 سنة

4 13.3 13.3 96.7 

 100.0 3.3 3.3 1 سنة 50كثر مف 

  100.0 100.0 30 المجموع

 spss v 22لبرنامج  الطالبتين إعتمادا عمى مخرجات الحزمة الإحصائية من إعداد

 ذكر
70% 

 أنثى
30% 

 يمثلالدائرةالنسبيةلمتغيرالصنف:08الشكل

 أنثى ذكر
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حيث الأعمار قد بمغ نسبة  مف BDLيمكننا ملبحظة أف عدد المتقدميف إلى البنؾ التنمية المحمية  - 
عينة بمعدؿ  30لكؿ فئة مف  11و يشكموف  45إلى  41و  40إلى 31عالية في الفئة العمرية مف 

 % لمفئة الواحدة .36.7

 %  .3.3عينة بمعدؿ  30سنة بمغ  عينة واحدة مف أصؿ  50بينما في الفئة العمرية اكثر مف 

عينة بمعدؿ  30عينات مف أصؿ  3معدؿ العينات حوالي سنة بمغ  30الى  18أما في الفئة العمرية مف 
10.  % 

 %  .  13.3عينة بمعدؿ  30عينات مف أصؿ  4سنة بمغت  50الي 46أما الفئة ما بيف   

 

 spss v 22الطالبتين إعتمادا عمى مخرجات الحزمة الإحصائية لبرنامج  من إعداد

 توزيع العينة حسب متغير المؤىل                                                                :6الجدول

0
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35

40

 سنة50أكثرمن سنة50إلى46من سنة45إلى41من سنة40إلى31من سنة30إلى18من

10 

36,7 36,7 

13,3 

3,3 

 الأعمدة البيانية لمتغير السن: 9الشكل
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 المؤىل
 Pourcentage valide Pourcentage cumulé النسبة المئوية التكرارات 

 

 3.3 3.3 3.3 1 إبتدائي

 23.3 20.0 20.0 6 متوسط

 50.0 26.7 26.7 8 ثانوي

 دراسات
 عميا

15 50.0 50.0 100.0 

  100.0 100.0 30 المجموع

 spss v 22الطالبتين إعتمادا عمى مخرجات الحزمة الإحصائية لبرنامج  من إعداد

ربعة مستويات تعميمية تمثؿ عينة الدراسة . إلا أنو أأف ىناؾ  كذلؾ مف خلبؿ الجدوؿ  السابؽ يتضح -
 عينة .   30عينة مف أصؿ  15% أي ما يعادؿ  50المستوي الدراسات العميا ىو الأكثر حضورا بنسبة 

 بينما المستويات التعميمية الأخرى كانت كتالي : -  

 %. 3.3بمعدؿ  عينة30  واحدة مف اصؿ المستوي التعميمي الابتدائي عينة

 %.20عينة بمعدؿ  30عينات مف أصؿ  6المستوي المتوسط 

 %.26.7بمعدؿ عينة اي  30عينات مف اصؿ  8المستوي الثانوي 

 توزيع العينة حسب متغير الخبرة المينية :7الجدول

 الخبرة المينية 
 Pourcentage النسب المئوية  التكرارات 

valide 
Pourcentage cumuli 

 
 16.7 16.7 16.7 5 سنوات 5أقؿ مف 

 10إلى  5مف 
    سنوات     

7 23.3 23.3 40.0 
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 15إلى  10مف 
 سنة

9 30.0 30.0 70.0 

 20إلى  15مف 
 سنة

6 20.0 20.0 90.0 

 100.0 10.0 10.0 3 سنة 20أكثر مف 

  100.0 100.0 30 المجموع     

 spss v 22الطالبتين إعتمادا عمى مخرجات الحزمة الإحصائية لبرنامج  من إعداد

سنة  15إلى  10نلبحظ مف الجدوؿ السابؽ أف الخبرة المينية لذى العينة المدروسة كانت الأغمبية مف 
سنة بنسبة  20إلى  15% تـ الفئة مف 23.3سنوات بنسبة  10إلى  5% تـ تمييا الفئة مف 30بنسبة 
 %10سنة بنسبة  20% , و الفئة الأخيرة أكثر مف 16.7سنوات بنسبة  5% ثـ أقؿ مف 20
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 spss v 22الطالبتين إعتمادا عمى مخرجات الحزمة الإحصائية لبرنامج  من إعداد

 

  

0

5

10

15

20

25

30

 سنة20أكثرمن سنة20إلى15من سنة15إلى10من سنوات10إلى5من سنوات5أقلمن

16,7 

23,3 

30 

20 

 الأعمدة البيانية لمتغير الخبرة المهنية: 9الشكل 
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 : نتائج المحور الأول الخاص بجودة الخدمات8الجدول

Statistiques descriptives  
 N  المتوسط

 الحسابي
الإنحراف 
 المعياري

 الإتجاه العام

إلى تحسيف جودة  BDLبنؾ سعى ي
 خدماتيا

30 3.5333 .89955 
 محايد

 86834. 3.2667 30 الزبوف كأولوية             BDL بنؾ تضع 
  

 محايد
جميع عمى  BDLبنؾ توفر ي

ؤدييا بالشكؿ   ي الخدمات و
 الصحيح          

30 3.5333 .89955 
 

 محايد

بمواعيد    BDL بنؾإلتزاـ عماؿ 
 العمؿ                     

30 3.7667 .85836 
 

 محايد
    30 المجموع               

 spss v 22الطالبتين إعتمادا عمى مخرجات الحزمة الإحصائية لبرنامج  من إعداد

نلبحظ مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه أف العبارة الأولى مف المحور الأوؿ و المتعمقة بتحسيف جودة           
 .0.899و إنحراؼ معياري 3.53متوسط حسابي بقيمة  BDLالخدمات مف البنؾ التنمية المحمية 

بمغت  BDLبنؾ التنمية المحمية ثـ العبارة التي تمييا و المتعمقة بوضع الزبوف كأولوية مف طرؼ          
 .0.868و إنحراؼ معياري  3.26متوسط حسابي بقيمة 

و  BDLو تمييا العبارة الثالثة و المتعمقة بتوافر جميع الخدمات بمؤسسة البنؾ التنمية المحمية          
 .0.899و إنحراؼ معياري  3.53تؤدييا بالشكؿ الصحيح حيث بمغت متوسط حسابي بقيمة 
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العماؿ بمواعيد العمؿ بمغت متوسط  بالتزاـثـ العبارة الأخيرة في المحور الأوؿ و المتعمقة          
 .0.858معياري بقيمة  انحراؼو  3.76حسابي بقيمة 

 : نتائج المحور الثاني الخاص برضا الزبون9الجدول

Statistiques descriptive  
 N لمتوسط ا

 الحسابي
لإنحراف ا

 المعياري
 الإتجاه العام

 BDLالبنؾ التنمية المحمية تقوـ 
 بتمبية رغبات الزبوف                   

30 3.0333 .92786 

 

 محايد

 
 غير موافؽ 97143. 2.5667 30         البنؾقدمو يالزبوف راض عمى ما 

الرد السريع و الفوري لشكاوي و 
 إستفسارات   الزبائف        

30 2.2333 1.16511 

 

 

 غير موافؽ

    30 المجموع                            

 spss v 22الطالبتين إعتمادا عمى مخرجات الحزمة الإحصائية لبرنامج  من إعداد

أعلبه أف العبارة الأولى مف المحور الثاني المتعمقة بتمبية  6نلبحظ مف خلبؿ الجدوؿ رقـ        
معياري بقيمة  وانحراؼ 3.03بمغت متوسط حسابي بقيمة  BDLالخدمات مف البنؾ التنمية المحمية 

0.927. 
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و  2.566بمغت متوسط حسابي بقيمة  البنؾقدمو يية المتعمقة برضا الزبوف حوؿ ما ثـ العبارة الثان     
 . 0.971معياري بقيمة  انحراؼ

الزبائف بمغت متوسط حسابي  استفساراتو العبارة الأخيرة و المتعمقة بالرد السريع و الفوري لشكاوي و 
 .1.165معياري بقيمة  اؼانحر و  2.23بقيمة 

 : نتائج المحور الثالث الخاص بعلاقة جودة الخدمات برضا الزبون10الجدول

Statistiques descriptive  
 N  المتوسط

 الحسابي
الإنحراف 
 المعياري

 الإتجاه العام

 محايد 75810. 3.3333 30 تعاوف العماؿ و تفاىميـ مع الزبائف           
 موافؽ 93710. 3.5333 30 أجاؿ دفع المستحقات            التمديد في

 موافؽ 1.06188 3.9000 30 السرعة في تمبية رغبات الزبوف               

تعدد وسائؿ الدفع يساىـ في تحقيؽ 
 رضاكـ      

30 4.4667 .50742 
 

 موافؽ بشدة
    30 المجموع                            

 spss v 22عمى مخرجات الحزمة الإحصائية لبرنامج  اعتماداالطالبتين  من إعداد

أف العبارة الأولى المتعمقة بتعاوف العماؿ و تفاىميـ مع الزبائف بمغت  7نلبحظ مف الجدوؿ رقـ        
 .0.758معياري بقيمة  انحراؼو  3.33متوسط حسابي بقيمة 

ثـ تمييا العبارة الثانية و المتعمقة بالتمديد في أجاؿ دفع المستحقات بمغت متوسط حسابي بقيمة        
 .0.937معياري  بقيمة  انحراؼو  3.53
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 3.90و تمييا العبارة الثالثة المتعمقة بالسرعة في تمبية رغبات الزبوف بمغت متوسط حسابي بقيمة        
 .1.061معياري بقيمة  انحراؼو 

و في الأخير العبارة المتعمقة بتعدد وسائؿ الدفع يساىـ في تحقيؽ الرضا لذى الزبوف بمغت         
 .0.507و إنحراؼ معياري بقيمة  4.46متوسط حسابي بقيمة 
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 : يمثل ارتباط المحور الأول بالمحور الثاني11الجدول 

 

 

بيف المحوريف الأوؿ المتعمؽ بجودة الخدمات و المحور  الارتباطنلبحظ مف الجدوؿ أعلبه أف معامؿ 
, وبما أف مستوى الدلالة  0.678الثاني المتعمؽ برضا الزبائف قوي و طردي و الذي بمغت قيمتو 

إحصائية بيف ات دلالة %) يبيف أف ىناؾ علبقة ارتباط ذ5(و ىو أقؿ مف 0.00الإحصائية بمغت قيمتو 
 جودة الخدمات و رضا الزبائف .  

Corrélations 
 

 x1 x2 

x1 

Corrélation de 
Pearson 

1 .678** 

Sig. (bilatérale)  .000 
N 30 30 

x2 

Corrélation de 
Pearson 

.678** 1 

Sig. (bilatérale) .000  
N 30 30 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 spss v 22الطالبتين إعتمادا عمى مخرجات الحزمة الإحصائية لبرنامج  من إعداد
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 المتغيرات  العبارات معامؿ الفاكرونباخ
2,3,4المحاور  19   
 

 : المحور الثاني 2جدول 
 المتغيرات العبارات معامؿ الفا كرونباخ
 جودة الخدمة البنكية 6 

 جدول 

 المتغيرات العبارات معامؿ الفاكرونباخ
 رضا زبائن المصرف 7 

 جدول

 المتغيرات  العبارات معامؿ الفاكرونباخ
علاقة بين جودة خدمات  6 

 المصرفية و رضا الزبون

 spss v 22عمى مخرجات الحزمة الإحصائية لبرنامج  اعتماداالطالبتين  من إعداد

 المحور الثاني : جودة خدمة البنك

الانحراف  الاتجاه العام
 المعياري

الخدمة البنكيةاولا: جودة  المتوسط الحسابي  

 البنؾ يقوـ بتقديـ خدمات جيدة لمزبائف  0.54667 1.6667 اوافق
 يوجد بالبنؾ تجييزات و معدات متطورة 0.80301 1.9000 اوافق بشدة

 المرافؽ و قاعات الانتظار مريحة و جذابة 1.01483 2.0667 اوافق
 ييتؾ البنؾ بزبائنو اىتماما جيدا 0.84486 2.1000 اوافق
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 فترات الانتظار قصيرة لتقديـ الخدمات 0.54667 1.6667 اوافق بشدة 
يحرص موظفوف البنؾ عمى تادية الخدمة  0.80301 1.9000 اوافق

.بشكؿ صحيح و مطموب مف اوؿ مرة  

 spss v 22عمى مخرجات الحزمة الإحصائية لبرنامج  اعتماداالطالبتين  من إعداد

 رضا الزبائن المصرف المحور الثاني :

الانحراف  الاتجاه العام
 المعياري

 ثانيا: رضا زبائن المصرف المتوسط الحسابي

 تعتبر خدمة الزبوف مف اىـ اولويات البنؾ 1.02833 2.3333 اوافق
 فترات تقديـ الخدمات داخؿ بنؾ المساعدة  0.96431 2.3667 اوافق
بيانات الكترونية تساعد يقوـ البنؾ بتوفير  1.07425 2.1333 اوافق

 الزبائف الاطلبع عمى احدث الخدمات
 يقدـ البنؾ اماف عالي لزبائنو 1.00801 2.1333 اوافق
يقوـ البنؾ بتمديد ساعات تقديـ الخدمة (اياـ  1.14921 2.3000 اوافق 

 العطؿ)
 يعمؿ البنؾ عمى تقوية العلبقات مع الزبوف 0.89955 2.4667 اوافق بشدة

 يؤخذ البنؾ شكاوي الزبائف بعيف الاعتبار 0.69893 1.8333 بشدةاوافق 

 spss v 22عمى مخرجات الحزمة الإحصائية لبرنامج  اعتماداالطالبتين  من إعداد

 قيم متوسطات الحسابية الخاصة بمقياس لكارت الخماسي

 المستوى المتوسط المرجح
 أوافؽ بشدة 1.80الى  1مف 
 أوافؽ 2,60الى  1,81مف 
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 محايد 3.40الى  2.61مف 
 غير موافؽ 4.20الى  3.41مف 
 غير موافؽ بشدة 5الى  4.21مف 

 spss v 22الطالبتين اعتمادا عمى مخرجات الحزمة الإحصائية لبرنامج  من إعداد

 الفرضية الأولى:

 جودة الخدمة تعتبر وسيمة لتحقيؽ رضا الزبوف.

 و تقسـ ىذه الفرضية إلى:

 :H0الفرضية الصفرية 

جودة الخدمة تعتبر وسيمة لتحقيؽ رضا الزبوف جودة الخدمة في المؤسسات المصرفية باختلبؼ لا توجد 
 .نوع الزبائف

 :H1بديمة الفرضية ال

جودة الخدمة تعتبر وسيمة لتحقيؽ رضا الزبوف جودة الخدمة في المؤسسات المصرفية باختلبؼ نوع توجد 
 .الزبائف

 (T-test)ة فقد تـ معالجتيا إحصائيا، و ذلؾ باستخداـ اختبػػػػار "ت" و لمتحقؽ مف صحة ىذه الفرضي   
 لحساب دلالة الفروؽ بيف متوسطيف لعينتيف مستقمتيف.

 

 جودة الخدمة تعتبر وسيمة لتحقيؽ رضا الزبوف. (T-test)يبيف اختبار  :13جدول رقم 

Statistiques de groupe 
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 N Moyenne Ecart type الجنس

Moyenne 
erreur 

standard 

 04257, 34847, 3,1357 67 ذكر الجودة

 07703, 44916, 3,1751 34 أنثى

 spss v 22عمى مخرجات الحزمة الإحصائية لبرنامج  اعتماداالطالبتين  من إعداد

 :14الجدوؿ 

Test des échantillons indépendants 

 

Test de Levene 
sur l'égalité des 

variances Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. T ddl 

Sig. 
(bilatéra

l) 

Différen
ce 

moyenn
e 

Différen
ce 

erreur 
standar

d 

Intervalle de 
confiance de la 
différence à 95 % 

Inférieur 
Supérie

ur 

 Hypothèse de الجودة
variances 

égales 
2,698 ,104 

-
,487 

99 ,628 -,03945 ,08106 -,20029 ,12139 

Hypothèse de 
variances 
inégales 

  
-

,448 
53,732 ,656 -,03945 ,08801 -,21592 ,13702 

 spss v 22عمى مخرجات الحزمة الإحصائية لبرنامج  اعتماداالطالبتين  من إعداد

) 3.13( الخدمةواقع تطبيؽ جودة الذكور في  المؤسسات المصرفيةبمغ المتوسط الحسابي لزبائف      
) و 0.44) بانحراؼ معياري (3.17) فيما بمغ المتوسط الحسابي للئناث (0.34بانحراؼ معياري مقداره (
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و الذي ىو غير داؿ  0.62، عند مستوى معنوية 0.487، فيما جاءت قيمة "ت" 99بمغت درجة الحرية 
 إحصائيا.

توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في لا و: و بناء عمى ما سبؽ فإننا نقبؿ فرض العدـ الذي ينص عمى ان
 .واقع تطبيؽ أبعاد جودة الخدمة في المؤسسات المصرفية باختلبؼ نوع الزبائف

 الفرضية الثالثة:

توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في واقع تطبيؽ أبعاد جودة الخدمة في المؤسسات المصرفية باختلبؼ 
  سف الزبائف.

 و تقسـ ىذه الفرضية إلى:

 :H0ية الصفرية الفرض

توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في واقع تطبيؽ أبعاد جودة الخدمة في المؤسسات المصرفية باختلبؼ لا 
 .سف الزبائف

 :H1الفرضية البديمة 

توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في واقع تطبيؽ أبعاد جودة الخدمة في المؤسسات المصرفية باختلبؼ 
 .سف الزبائف

 حسب السن. واقع تطبيق أبعاد جودة الخدمةل: يبين نتائج اختبار "ف" 14جدول رقم 

ANOVA 
   الجودة

 
Somme des 
carrés Ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes 1,478 2 ,739 5,473 ,006 
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Intragroupes 13,229 98 ,135   
Total 14,707 100    

 spss v 22الطالبتين إعتمادا عمى مخرجات الحزمة الإحصائية لبرنامج  من إعداد

و بمغت قيمة "ؼ"  1.478يتضح مف خلبؿ النتائج المبينة في الجدوؿ أف قيمة التبايف بمغت      
) و α ≤0.05و ىو داؿ إحصائيا، لأف ( sig  =0.00و مستوى معنوية  2عند درجة حرية  5.473
توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في واقع تطبيؽ البديؿ، و الذي ينص عمى أنو:  فإننا نقبؿ الفرض بالتالي

  .أبعاد جودة الخدمة في المؤسسات المصرفية باختلبؼ سف الزبائف
كما ىو  سف الزبائفومف أجؿ تحديد موقع الفروؽ سوؼ نستعيف باختبار "شيفي" لتحديد موقع الفروؽ في 

 دناه.مبيف في الجدوؿ أ
 

 : يبين اختبار "شيفي" لتحديد موقع الفروق في سن الزبائن.15جدول رقم 
Comparaisons multiples : 

Variable dépendante:   الجودة   
Scheffé   

(I) السف (J) السف 

Différence 
moyenne (I-

J) 
Erreur 

standard Sig. 

Intervalle de confiance à 95 
% 

Borne 
inférieure 

Borne 
supérieure 

 30 مف أقؿ
 سنة

 50 إلى 30 مف
 سنة

-,05343 ,08466 ,820 -,2639 ,1570 

 0735,- 5438,- 006, 09460, *30863,- سنة 50 مف أكثر

 إلى 30 مف
 سنة 50

 2639, 1570,- 820, 08466, 05343, سنة 30 مف أقؿ
 0006,- 5098,- 049, 10242, *25520,- سنة 50 مف أكثر

 50 مف أكثر
 سنة

 5438, 0735, 006, 09460, *30863, سنة 30 مف أقؿ

 50 إلى 30 مف
 سنة

,25520* ,10242 ,049 ,0006 ,5098 
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*. La différence moyenne est significative au niveau 0.05. 

 spss v 22عمى مخرجات الحزمة الإحصائية لبرنامج  اعتماداالطالبتين  من إعداد

سنة و  30كما ىو مبيف مف خلبؿ الجدوؿ أعلبه أف الفرؽ بيف متوسطات سف الزبائف أقؿ مف     
و الذي ىو داؿ إحصائيا، كما بمغ  0.00عند مستوى معنوية  0.30سنة بمغ  50الذيف يفوؽ سنيـ الػ 

 50أكثر مف سنة و الأفراد الذيف سنيـ  50و  30الفرؽ بيف متوسطات الأفراد الذيف يتراوح سنيـ ما بيف 
 الذي ىو داؿ إحصائيا. 0.04عند مستوى معنوية  0.25سنة 

سنة و الذيف يتراوح سنيـ ما بيف  30فيما بمغ الفرؽ بيف متوسط سف الزبائف الذيف يقؿ سنيـ عف 
 ).α ≥0.05و الذي ىو غير داؿ إحصائيا لأف ( 0.82عند مستوى معنوية  0.05سنة  50و  30

سنة  50و بالتالي فنستنتج أف موقع الفروؽ يكمف ما بيف زبائف المؤسسة المصرفية الذيف يفوؽ سنيـ الػ  
 سنة. 50إلى  30سنة أو تتراوح فئتيـ العمرية مف  30و الذيف يقؿ سنيـ عف الػ 



 

 
 

 

 

 

 

 العامة الخاتمة
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نستنتج مف خلبؿ دارستنا ليذا الموضوع أف "جودة الخدمات البنكية ورضا العملبء "مف أىـ المواضيع 
اىتماـ الكثير مف الباحثيف خاصة بعد تنامي دور قطاع الخدمات في الاقتصادية العالمية و التي جذبت 

وعي  المؤسسات لضرورة التوجو بالعميؿ ، فمف أجؿ النمو والتطور أصبحت الجودة وتحقيؽ رضا العميؿ 
قديـ ىاجس و محور اىتماـ  لممؤسسات الخدمية ، إضافة إلى بحث عف إحاتيجات وتوقعات العميؿ لت

 مب رضاه و ولاءه لممؤسسة .   خدمات تج

ما مدى تأثير جودة الخدمات البنكية عمى رضا وفي سياؽ الإجابة عمى الإشكاؿ الذي طرح في المقدمة 
وبالاعتماد عمى الإطار النظري في الفصؿ الأوؿ مف ىذا البحث تـ التطرؽ مف خلبؿ ىذه    العملاء ؟

الدارسة إلى العديد مف الجوانب التي تدخؿ ضمف إطار جودة الخدمة البنكية في البنوؾ ، بحيث تناولت 
ومحددات رضا الدارسة جودة الخدمات البنكية ومستوياتيا وتـ الوقوؼ أيضا عمى رضا  العملبء وأساليب 

العملبء وأنماط العملبء وطرؽ التعامؿ معيـ بالإضافة إلى علبقة وأىمية جودة الخدمات البنكية برضا  
العميؿ .    والفصؿ الثاني خصص بالدارسات السابقة بالموضوع وتـ توضيح أىـ ما يميز الدارسة 

 الحالية عف الدارسات السابقة في الموضوع .    

ي الجانب التطبيقي فكاف عبارة عف دارسة حالة بنؾ التنمية المحمية  بوكالة سعيدة ، أما الفصؿ الثالث أ
حيث تـ التطرؽ في ىذا الجانب إلى استعراض مجموعة مف الأدوات والطرؽ مف الأساليب الإحصائية 

بالإضافة لمعرفة     Spss المناسبة لغرض معالجة و تحميؿ معطيات الاستبياف باستخداـ برنامج 
اىات و تقييـ اتجاه أراء أفراد العينة المدروسة حوؿ متغيرات الدراسة ،و ذلؾ مف أجؿ كشؼ عف درجة اتج

 رضاىـ عنيا .

 و في الأخير سنستعرض النتائج التي توصمنا إلييا مف خلبؿ ىذه الدراسة و نقترح بعض التوصيات .

نتائج الدراسة:-/1  

نتائج يمكف تمخيصيا في الآتي:توصمت الدراسة الحالية إلى مجموعة مف ال        

  البنؾ التنمية المحمية تصميـ أفBDL  منظـ و يتضمف فضاءات لخدمة العملبء ىو بدرجة متوسطة

 ) و ىو المتوسط الذي يرجح خيار محايد.3.09بمتوسط (و التي جاءت 
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  البنؾ التنمية المحمية أفBDL  أف لا تتوافر عمى معدات تساير العصر و التكنولوجيا الحديثة و

 مع طبيعة الخدمة المقدمة. يتلبءـالمظير العاـ لممؤسسة لا 

  بمشاكؿ العملبء مف خلبؿ الرد أف المؤسسة تيتـ أف الاعتمادية في المؤسسة ىي بدرجة متوسطة و

 بدرجة متوسطة. عمى استفساراتيـ

 واعيد المتفؽ عمييا و حرص المؤسسة عمى تقديـ خدماتيا بشكؿ صحيح أف تقديـ الخدمات في الم

 ىي بدرجة متوسطة. لتزاـ البنؾ بتنفيذ الأعماؿ في الأوقات المحددةمف المرة الأولى بالإضافة إلى ا

 .أف المؤسسة تزود العملبء بجميع المعمومات المتعمقة بالخدمات المقدمة 

 درجة متوسطة.أف الاستجابة عمى مستوى المؤسسة ىي ب 

  البنؾ التنمية المحمية في  الضمافأفBDL  تصرفات الموظفوف تشعر ىو بدرجة مرتفعة و أف

 الأفراد بالثقة و الاطمئناف.

 عروف بالأماف و الارتياح أثناء تعاملبتيـ مع الموظفيف.شأف الأفراد ي 

  البنؾ التنمية المحمية أف أفراد عينة الدراسة قد عبروا بدرجة مرتفعة عف العنايةBDL. 

  البنؾ التنمية المحمية أفBDL  البنؾ التنمية المحمية  تعامؿ موظفييولي رعاية خاصة بعملبئيا و

BDL  البنؾ التنمية مع العملبء بمطؼ و عناية بالإضافة إلى أف خدمة العملبء تعتبر مف أولويات

 .BDLالمحمية 

التوصيات :-/2  

التي نرىا  الييا مف خلبؿ ىذه الدراسة ارتأينا اف نقدـ بعض الاقتراحاتعمى ضوء النتائج المتوصؿ 
 مناسبة:

 . زيادة الاىتماـ بأبعاد جودة الخدمة البنكية 
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  قياـ البنؾ بإجراء  دراسة لقياس و تقييـ جودة الخدمات التي تقدـ لزبوف و ىذا لتعرؼ عمى مدى
 عمى التغمب عمييا . رضاىـ عنيا و الوقوؼ عمى جوانب القصور فييا و العمؿ

 . الإطلبع عمى تجارب البنوؾ العربية و العالمية في مجاؿ تقديـ الخدمات و محاولة دراسة 
  ميما طالت ،و توفير أماكف لركف  الانتظارتوفير بيئة غير مممة كي لا يحس الزبوف بفترة

 السيارات.
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 الاستبيان
 

في إطار إعداد مذكرة التخرج لنيؿ شيادة الماستر في عموـ التسيير تخصص إدارة بنكية  تحت عنواف " 
الإجابة عمى أثر جودة الخدمات البنكية عمى رضا الزبائف " نرجو مف سيادتكـ المحترمة التعاوف معنا ب
 الأسئمة التالية كمساعدة منكـ لإنجاح الدراسة شاكريف لكـ جيودكـ المباركة وحسف تعاونكـ.

المحور الأوؿ:البيانات الشخصية          

 ) في الجواب الصحيحxالرجاء وضع علبمة (

 

الصنؼ:  ذكر                         أنثى -  

سنة 35 – 26مف      سنة                 25 – 20:   مف السف-  

 سنة 45أكثر مف          سنة                45 – 36مف  

     متوسط              ثانوي             جامعي       المستوى التعميمي:  ابتدائي           -

سنوات                      5 أقؿ مف      مدة التعامؿ مع البنؾ :              -  

سنة  15سنوات إلى  6مف                                               

    25سنة إلى  16مف                                             

                              سنة 25أكثر مف                                              

 

 

 



 

 
 

 المحور الثاني : جودة الخدمة البنكية

جودة خدمة البنكية : تعرؼ عمى أنيا قدرة البنؾ عمى توفير مستوى أداء الخدمة المصرفية يحقؽ إشباع 
  تاـ لاحتياجات الزبائف .

 سمـ القياس العبارات
 أولا :جودة خدمة البنكية 

  

 موافؽ موافؽ

 بشدة 

 معارض معارض محايد

 بشدة
      بتقديـ خدمات جيدة لمزبائفالبنؾ يقوـ 

      يوجد بالبنؾ تجييزات و معدات متطورة
      المرافؽ و قاعات الانتظار مريحة و جذابة 

      ييتـ البنؾ بزبائنو اىتماما جيدا
      فترات الانتظار قصيرة لتقديـ الخدمة 

موظفوف البنؾ عمى تأدية الخدمة بشكؿ  يحرص
 صحيح و مطموب مف أوؿ مرة 

     

 

 المحور الثالث: رضا الزبائف المصرؼ 

رضا  الزبائف ىو:شعور شخصي يوحي لمزبوف بالمتعة أو خيبة الأمؿ الذي ينتج عند مقارنة أداء المدرؾ 
 لممنتج مع توقعات الزبوف .

 

 انيا:برضا الزبائنث

 موافؽ

 

 موافؽ

 بشدة 

 معارض  معارض محايد

 بشدة
      تعتبر خدمة الزبوف مف أىـ أولويات البنؾ
      فترات تقديـ الخدمات داخؿ البنؾ مساعدة 

     يقوـ البنؾ بتوفير بيانات الكترونية تساعد الزبائف  



 

 
 

 الاطلبع عمى احدث الخدمات

      يقدـ البنؾ اماف عالي لزبائنو 
ساعات تقديـ الخدمة(اياـ العطؿ يقوـ البنؾ بتمديد 

( 
     

      يعمؿ البنؾ عمى تقوية العلبقات مع الزبوف
      يؤخذ البنؾ شكاوي الزبائف بعيف الاعتبار 

 المحور الرابع:علبقة بيف جودة خدمات المصرفية و رضا الزبوف :

ثالثا:علبقة بيف جودة خدمات المصرفية و رضا 
 الزبوف 

 موافؽ

  

 موافؽ

 بشدة 

 معارض  محايد

 

 معارض 

 بشدة
يحرص البنؾ عمى تقديـ الخدمات مقبولة كما و 

 نوعا لتحقيؽ رضا لزبائنو 
     

العلبقات الجيدة بيف البنؾ و وزبائنو تساىـ في 
 تقديـ خدمات أفضؿ 

     

      يمنح البنؾ ارتياح لعملبئو
التسييلبت لمحصوؿ عمى الخدمات  يقدـ البنؾ كافة

 المصرفية 
     

يعتمد البنؾ عمى معايير الأماف و الضماف و 
 السرية لاستيالة زبائنو وتحقيؽ رضاىـ 

     

التزاـ البنؾ بالاستجابة الفورية لانشغالات الزبائنو 
في وقت المحدد و بالجودة المطموبة يزيد مف ولاء 

 زبائنو

     

 

 ـتعاونكشكرا عمى  حسف 


