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  وتقديركممة شكر

 .الحمد لله نحمده ونستعينو، فبفضل الله ورحمتو عمي أكممت ىذا العمل المتواضع وما توفيقي إلا بالله

 
 كل أساتذتنا الكرام الذين قدموا لنا الكثير باذلين بذلك جيودا أتقدم بالشكر الجزيل ىذا مقاميىنا وفي 

كبيرة في بناء أجيال الغد لتبعث الأمة من جديد وأخص بالتقدير والشكر  
 التي أقول ليا بشراك قولو  "نوال إبراىيمي "الدكتورة 

 " إن الحوت في البحر والطير في السماء ،ليصمون عمى معمم الناس الخير"صمى الله عميو وسمم  
 

ونشكر كل من ساعدنا عمى إتمام ىذا البحث وقدم لنا العون ومد لنا يد المساعدة  ونخص بالذكر من 
 :كانت نورا يضيء الظممة التي كانت تقف أحيانا في طريقي 

دريدي فاطمـــــــــة : الأستاذة

 

 إلى من زرعت التفائل في دربي وقدمت لي الأفكار والمعمومات دون أن تشعر بدورىا
نبيي نعيمـــــــــــــــــــــة :  زميمتي 

 

وأشكر أيضا كل من لم يقف إلى جانبي ، ووقف في سبيل عرقمت نجاحي ، فمولا وجودىم لما أحسست 
 .بمتعة المواصمة ولا حلاوة المنافسة الإيجابية  

 

وختاما أرجوا من الله عز وجل أن تكون دراستي ىذه محل قبولو وعون لعبادتو ونفع الله بيا البلاد 
. والعباد

 

" وما توفيقي إلا بالله " 
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إلى من منحني القوة والإرادة 

روح أبي الطاىرة أسكنيا الله فسيح جنانو 

إلى التي رفع الله من مقاميا ،وغمرتني بحبيا 

أمي ثم أمي ثم أمي أطال الله في عمرىا يا ربإلى النور الذي  

 أولاديآدم بياء الدين و يونس عبد الكريميضيء ويملأ حياتي 

 زوجي حفظو الله ورعاهإلى جنتي عمى الأرض وفي السماء 

إلى من قضيت معيم براءة طفولتي و عنفوان 

شبابيإخوتي وأخواتي 

وأخص بالذكر عزوتي  

و سندي 

في الحياة 
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 مقدمة العامة
 

 أ 
 

: المقدمـــــــة العامة

لم تكن لمخدمات أىمية لدى الاقتصاديين في وقت مضى، حيث كانت الدول تبني إقتصادىا عمى قطاع 
الصناعة بالدرجة الأولى ثم قطاع الزراعة، وقد كان لمثورة الصناعية أثرا كبيرا عمى جميع القطاعات الإقتصادية 
وخصوصا القطاع الخدمي ، خاصة مع تزايد الطمب عمى الخدمات المصاحبة للإنتاج ، ما أدى بالإقتصاديين 

إلى إعادة النظر في آرائيم السابقة تجاه الخدمات وخروجيم من دائرة إىماليا وتوسع نطاقيا في مختمف 
المجالات وخاصة في المجال المصرفي، إن التسارع في التطور التكنولوجي غير الكثير من القواعد المتعارف 
عمييا سابقا وألزم المنظمات المصرفية الخوض في الكثير من التحديات، فيما يخص تقديم الخدمات بالجودة 

ن دراستيا تساعد المصرف عمى  المناسبة وينظر إلى جودة الخدمة المصرفية عمى أنيا ذات قيمة إستراتيجية وا 
،ما دفعيا لمتغيير في نظميا وأساليبيا الإدارية المتبعة وجعميا تتبنى مفاىيم . الإحتفاظ بعملائو وجعميم راضيين

إدارية حديثة تتماشى مع ما تفرضو المرحمة الحالية، إذ أصبحت جودة الخدمات المصرفية عنوانا لمتميز والتفوق 
في مجال المصارف، والتشبت و الحفاظ عمى الجودة والتميز ىو السبيل الوحيد لإستمرار نشاطيا في خدمة 

. عملائيا وتعزيز مكانتيا في الأسواق التي تنشط فييا 

في ظل كل ىذا عممت المصارف عمى إتباع سياسة ما وراء التسويق وىو عممية كسب رضا العميل 
وجعمو محور إىتماميا وأصبحت تخمق نظم واستراتيجيات متميزة تساعدىا عمى إشباع رغبات واحتياجات 
عملائيا وتقديم خدمة تحقق رضاه وولائو ليا، و أضحت الحمقات الاقتصادية تبدأ دورتيا بالعميل وتنتيي 

. بالعميل 

إن تحقيق المنظمة ليدفيا والحصول عمى رضا العملاء يضخم قوة الدفع لدييم ليصبحوا مندوبي بيع لخدمات 
المصارف، من خلال رسميم لصورة ذىنية إيجابية عن المنظمة المصرفية وخدماتيا مما يزيد من جذب الكثير 

. من العملاء، كل ىذا يؤدي لزيادة مردودية المصرف وبالتالي تعظيم أرباحو

ومن زاوية أخرى نرى أن العميل أصبح لا يقبل بالمستويات المتدنية لمخدمات المصرفية، ىذا ما أوجب 
عمى المنظمات المصرفية السعي جاىدة للإرتقاء بمستوى خدماتيا المقدمة لمعملاء ، من أجل الإحتفاظ بيم 
ومحاولة إرضائيم وحثيم عمى الولاء لممنظمة ، وشق طريقيا إلى التقدم والتطور في طرق تقديم الخدمات 

وتنويعيا وتسويقيا وتحسين جودتيا في ظل جممة من المعايير تأتي في مقدمتيا الجودة ، التي تعتبر الأىم 
. بالنسبة لمعميل والأصعب بالنسبة لممنظمات المصرفية 
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 إشكالية البحث.2
: في ضوء ما سبق تتجمى إشكالية دراستنا كما يمي

  ما دور جودة الخدمات المصرفية في تحقيق رضا العميل؟
: قصد الإلمام بجميع النواحي التي تتضمنيا الاشكالية نطرح التساؤلات الفرعية التالية

تجاه العلاقة بين جودة الخدمات المصرفية و رضا العملاء ؟_   ما مدى قوة وا 
  بوكالة مصرف التنمية المحمية فرع فرجيوة ولاية ميمة ؟مصرفما مدى رضا عملاء ى_
  لمحور الاعتمادية عمى رضا العملاء ؟≤α 0.05ىل ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية _ 
  لمحور الإستجابة عمى رضا العملاء ؟≤α 0.05ىل ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية _ 
  لمحور الأمان عمى رضا العملاء ؟≤α 0.05ىل ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية _ 
  لمحور التعاطف عمى رضا العملاء ؟≤α 0.05ىل ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية _ 
  لمحور الممموسية عمى رضا العملاء ؟≤α 0.05ىل ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية _ 
 فرضيات الدراسة.3

: كإجابة أولية عن التساؤل الرئيسي والأسئمة الفرعية نقترح مايمي
 . التنمية المحمية فرع فرجيوة ولاية ميمةمصرفىناك تأثير لجودة الخدمة عمى رضا العملاء بوكالة _ 

: وتتفرع ىذه الفرضية إلى الفرضيات الفرعية التالية
 . لمحور الإعتمادية عمى رضا العملاء≤α 0.05ىناك تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية    _ 
 . لمحور الاستجابة عمى رضا العملاء ≤α 0.05ىناك تأثير ذو دلالة احصائية عند مستوى المعنوية    _ 
 . لمحور الامان عمى رضا بالعملاء≤α 0.05ىناك تأثير ذو دلالة احصائية عند مستوى المعنوية   _ 
 . لمحور التعاطف عمى رضا العملاء≤α 0.05ىناك تأثير ذو دلالة احصائية عند مستوى المعنوية    _ 
 . لمحور الممموسية عمى رضا العملاء≤α 0.05ىناك تأثير ذو دلالة احصائية عند مستوى المعنوية    _ 
 أهداف الدراسة.4

: نيدف من خلال دراستنا إلى 
فرع فرجيوة -  التنمية المحمية مصرفابراز دور جودة الخدمة المصرفية في تعزيز رضا العميل داخل وكالة _ 
 .ولاية ميمة- 362-
  محل الدراسة؛بالمنظمةالكشف عن واقع العمل وطبيعة المشاكل الموجودة _ 
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 اختبار العلاقة القائمة بين جودة الخدمات المصرفية ورضا العميل؛_ 
 التعرف عمى تقييم االعميل لمستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة؛_ 
تطمح الدراسة أن تساعد نتائجيا ومقترحاتيا متخدي القرار لتحسين الاداء لموصول الى  اداء متميز وكسب _ 

 .رضا العميل
: المنهج المتبع والأدوات المستخدمة.5

محاولة منا لتقديم معمومات دقيقة ومفصمة والاجابة عن إشكالية الدراسة والتأكد من مدى صحة 
 :الفرضيات المقترحة، ارتأينا أن يكون منيج دراستنا كالتالي

 اعتمدنا فيو المنيج الوصفي التحميمي من خلال جمع البيانات وانتقاء الأفكار التي : الجانب النظري
تمس بدقة مختمف جوانب الموضوع وىذا بالاعتماد عمى مختمف مصادر المعرفة كالكتب، الرسائل 

 .والأطروحات الجامعية، الممتقيات والمجلات العممية، إضافة إلى بعض مواقع الأنترنيت
 بغرض الوقوف عمى حقيقة ما تم الوصول إليو في الجانب النظري، اعتمدنا عمى :الجانب التطبيقي 

 ، دور جودة الخدمات المصرفية في تحقيق رضا العميلمنيج دراسة حالة، من خلال إلقاء الضوء عمى 
ومن ثم استخلاص النتائج التي تخدم أغراض البحث بالاعتماد عمى مجموعة من الأدوات كالإستبانة 

كما تم . كأداة رئيسية لجمع البيانات، بالإضافة إلى الوثائق والسجلات المتعمقة بالمؤسسة محل الدراسة
لمعالجة بيانات وترجمتيا إلى نسب وتكرارات إلى غيرىا من " SPSS"استخدام البرنامج الإحصائي 

 .الأدوات الإحصائية
 أهمية موضوع الدراسة.6

تكمن أىمية موضوع الدراسة في التعبير عن مستوى جودة الخدمة المصرفية التي يقدميا المصرف محل 
 .الدارسة لمعملاء ومدى توافقيا مع حاجاتيم ورغباتيم وتوضيح تأثير جودة الخدمة عمى رضا العملاء

  أسباب اختيار الموضوع .7
 طبيعة التخصص والرغبة في تعميق المعارف والأفكار في مجال جودة الخدمات المصرفية؛ -
 الاىتمام الكبير في الآونة الأخيرة بالقطاع المصرفي؛ -
 .التطور الممحوظ في الخدمات المصرفية ومحاولة تجسيده واقعيا -

 حدود الدراسة.8
: فيما يخص حدود الدراسة كانت كما يمي
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 التنمية المحمية لوكالة فرجيوة مصرفتمت الدراسة الميدانية في وكالة لعينة : الحدود المكانية  -
 .لولاية ميمة

 إلى 20/04/2018تمت الدراسة الميدانية في الفترة الممتدة من : الحدود الزمانية -
10/05/2018. 

 20/04/2018العملاء الذين تعامموا مع البنك خلال الفترة الزمانية  الممتدة من : الحدود البشرية -
 .10/05/2018إلى 

 : الدراسات السابقة.09
:  من الدراسات التي لها علاقة بالموضوع مايمي -
  2009دراسة بمباي عبد النبي. 

 " دور التسويق الداخمي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثم كسب رضا الزبائن" دراسة بعنوان
بأدرار وقد ىدفت ىذه الدراسة إلى  (BDL,BNQ,BADR )دراسة حالة عينة من البنوك التجارية 

معرفة الأىمية النسبية التي يحظى بيا التسويق الداخمي لدى المصارف عينة الدراسة ومعرفة مستوى 
جودة الخدمات التي تقدميا المصارف وكذلك مستوى رضا الزبائن عنيا، خمصت الدراسة أن زبائن 

الوكالات البنكية يقيمون مؤشر الإعتمادية ، الثقة والمصداقية ،الممموسية تقييما إيجابيا ويبقى مؤشر 
التعاطف والإستجابة دون المستوى المطموب، أما فيما يخص تقييم الزبائن لعبارت الرضا فإن أىم 
مظاىر رضا الزبائن عن الخدمات المقدمة تجمت في توفر البنك في جميع أنحاء الوطن، وتوفر 

. الموزع الآلي، أما باقي مظاىر رضا الزبائن فيو لم يصل بعد إلى المستوى المطموب

خمصت الدراسة إلى  مجموعة من التوصيات منيا ضرورة الإىتمام بعممية الإختيار والتعيين ، بحيث 
يجب عمى المؤسسة العمل عمى جذب أفضل الكفاءات وتوظيف الشخص المناسب في الوظيفة 

المناسبة، الايمان بمبدء أن الزبون دائما عمى حق من خلال الممارسات الفعمية والمراقبة المستمرة 
.   لتعامل الموظفين مع الزبائن

  2007دراسة بوعنان نورالدين.  
  دراسة ميدانية في المؤسسة المينائية "جودة  الخدمات وأثرها عمى رضا العملاء " دراسة بعنوان  -

سكيكدة، وىدفت إلى التعرف عمى أثر جودة الخدمات عمى رضا العملاء في ميناء سكيكدة 
وتحميل العلاقة الموجودة بين جودة الخدمة المدركة ورضا العملاء ، خمصت الدراسة إلى ان تقييم 
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العملاء لجودة الخدمات من خلال المؤشرات الخاصة بالتقييم تختمف من عميل لآخر ، كما أن 
ىناك علاقة إرتباط بين الجودة المدركة ورضا العملاء وذلك من خلال تأثر رضا العملاء بكل 

مؤشر من مؤشرات تقييم جودة الخدمة المينائية، وقد خمصت الدراسة إلى مجموعة التوصيات منيا 
ضرورة التعرف عمى العناصر التي يعتمد عمييا العملاء في تقييميم لجودة الخدمة وذلك من 

خلال قياس رضا العملاء بصفة دورية، تدريب الموظفين والعمال في مختمف المستويات 
 وتحسيسيم بأىمية تقديم خدمات ذات جودة عالية لعملائيا

  2008دراسة صميحة رقاد. 
دراسة حالة مؤسسة البريد " تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون "دراسة بعنوان  -

والمواصلات، دلت عمى وجود إنطباع ايجابي ورضا زبائن مكاتب بريد ولاية سطيف عن الجوانب 
المتعمقة بالممموسية ،الإعتمادية والضمان ،أما الجوانب المتعمقة بالإستجابة والتعاطف فمم تكن 
بالدرجة التي تعطي الانطباع الايجابي عن الجودة ورضا الزبائن عنيا، مما يمقي عمى عاتق 
صانعي القرار في ىذه المؤسسات البريدية مسؤولية العمل عمى تحسين ىذين الجانبين لزيادة 

 .مستويات الجودة فييا ورضا الزبائن عنيا
 2005، جامعة البميدة ، "إستراتيجيات رضا العميل " ، مذكرة ماجستير، دراسة كشيدة حبيبة ،

حيث ركزت الباحثة في ىذه الدراسة عمى إستراتيجيات المطبقة عمى رضا العميل حيث أصبحت 
المنظمة تيدف إلى الوصول إلى العميل عمى انو وسيمة لمرضا وليس كيدف، فيعتبر السموك 

الناتج عن الرضا أو عدم الرضا مصدره العميل، فالمنظمة لاتكتفي بتحقيقو و إنما معرفة طرق 
قياسو وأساليب تحسينو ومدى مساىمتو في سعادة العميل ومن النتائج التي توصمت إلييا الباحثة 

ستمرارىا بإعتبار الجودة أيضا ميزة تنافسية  و ىو أن العميل لو دور أساسي في نجاح المنظمة وا 
 .ليا لأنيا إستراتيجة من إستراتيجيات رضا العميل

  قياس مستوى جودة خدمات المصرف " بعنوان  : 2006دراسة أيمن فتحي فضل الخالدي
، وىي عبارة عن رسالة ماجستير في "الإسلامية العاممة في فمسطين من وجهة نظر العملاء 

إدارة الأعمال من الجامعة الإسلامية في غزة ،إستخدمت الدراسة مدخل الفجوة لممقارنة بين الأداء 
الفعمي لمخدمة المقدمة والأداء المتوقع، وفي ىذا البحث أضيف بعد سادس مقارنة بالدراسات 
السابقة التي إعتمدت خمسة أبعاد لجودة الخدمة ،والعنصر المضاف ىو بعد الإمتثال الذي 

يتناسب مع طبيعة عمل البنوك الإسلامية، ومن نتائج الدراسة أن ىناك فجوة بين الخدمة المتوقعة 
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والأداء الفعمي حيث كانت الخدمة الفعمية ايجابية ومرتفعة ولكنيا لاترتقي الى الجودة المتوقعة ، 
كما بينت النتائج تجاوز الاىمية النسبية التي يولييا عملاء المصارف الإسلامية لممعايير التي 
يستخدمونيا عند تقييميم لمستوى جودة الخدمات الفعمية المقدمة من المصارف الإسلامية نسبة 

 ، حيث جاء بعد الإستجابة في الترتيب الأول يميو بعد الأمان ، يميو بعد الإعتمادية، يميو  % 60
 .بعد التعاطف ، يميو بعد الممموسية ، أخيرا بعد الإمتثال

  أما دراستنا فستتناول الدور الذي تمعبو جودة الخدمة المصرفية في كسب رضا العملاء، من خلال
إجراء دراسة نظرية وكذلك تطبيقية عمى مصرف التنمية المحمية لولاية ميمة ، وذلك من خلال 
 .التعرف عمى الخدمات المصرفية و جودتيا ومادورىا في تحقيق رضا العملاء في ىذا المصرف

 :نموذج الدراسة . 09
 :في ضوء مشكمة الدراسة تم تحديد المتغيرات كما ىو موضح في الشكل التالي 

التغير المستقل                                        المتغير التابع 
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 .من إعداد الباحثة إنطلاقا من مجموعة من الدراسات

 :هيكل البحث. 10

من أجل تسييل الدراسة وللإجابة عمى الاشكالية الموضوعة ومختمف التساؤلات الفرعية، تم تقسيم 
: الموضوع إلى ثلاث فصول 

 يتناول ىذا الفصل الجودة في الخدمات المصرفية ويضم بدوره ثلاث مباحث، الاول :الفصل الأول
بعنوان أساسيات الخدمة المصرفية وقد تناولنا فيو مفيوم الخدمة المصرفية وخصائصيا وأنواعيا 

 اضافة الى المزيج التسويقي لمخدمة المصرفية  ودورة حياتيا ، أما المبحث الثاني التسويقيةومميزاتيا
فقد تناولنا فيو جودة الخدمة المصرفية مفيوميا ،أىمية جودة الخدمات المصرفية وأبعادىا والمبحث 

الثالث فقد تطرقنا فيو لتقييم جودة الخدمات المصرفية ومعايير تقييم جودة الخدمة المصرفية و 
. نماذج تقييم جودة الخدمة المصرفية وأساليب تحسينيا 

 وجودة الخدمة المصرفية قسمناه الى المصرفيتحت عنوان مدخل لرضا العميل : الفصل الثاني
ثلاث مباحث الاول يخص أساسيات لرضا العميل ويضم مفيوم وأصناف العميل و مفيوم وأىمية 
رضا العميل وكذلك محددات وخصائص رضاه ، أما المبحث الثاني فعنوناىا بقياس رضا العميل 
والذي ضم أساليب ونماذج قياس الرضا وايضا أدوات ووسائل تحسين رضا العميل، أخيرا المبحث 
الثالث تحت عنوان دور الجودة في تعزيز رضا العميل ضم تقييم العميل لجودة الخدمة المصرفية 

المدركة و تقييم العميل لجودة الخدمة المصرفية المتوقعة أيضا علاقة جودة الخدمة المصرفية برضا 
. العملاء

 مصرف بوكالة وفي الفصل الأخير والذي يعتبر كتدعيم لموضوعنا قمنا فيو بدراسة:          الفصل الثالث
 .التنمية المحمية فرع فرجيوة ولاية ميمة

 محل الدراسة، تصميم الدراسة الميدانية وخطواتيا الإجرائية، تحميل المنظمة   وذلك انطلاقا من تقديم 
. وتفسير اتجاىات أفراد العينة نحو متغيرات الدراسة، اختبار صحة الفرضيات الموضوعة سالفا

وفي الأخير ختمنا ىذا الجيد المتواضع بمجموعة من النتائج التي تم الوصول إلييا إضافة لمجموعة من 
.   الاقتراحات والتوصيات
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:  صعوبات الدراسة.11

واجينا العديد من الصعوبات أثناء إنجازنا ليذه الدراسة سواء في الجانب النظري أو التطبيقي، ويمكن 
: حصرىا كما يمي

 .صعوبة التعامل مع العملاء خاصة فيما يتعمق بملأ قوائم الإستبيان -
 .عائق واجيني ىو محدودية الوقت  -
 .صعوبة التواجد الدائم بالمصرف -

 



  

 الفصل الأول 
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: تمييد

الجودة من أىم المقاييس لمحكم عمى المنظمات الخدمية عامة، و المنظمات المصرفية خاصة ، وتعتبر الجودة 
سلبح فتاك يستعمل لممنافسة بين المنظمات و تستخدم أيضا لتحقيق اكبر مردودية و الحصول عمى أكبر حصة 

سوقية  وكسب لرضا العملبء مع الاحتفاظ بيم وجمب العدد الكبير منيم ونحن نحاول في ىذا الفصل عرض 
أىم العناصر الأساسية لجودة الخدمة و الخدمة المصرفية من خلبل التطرق إلى مفيوم الخدمة المصرفية 

خصائصيا ، أنواعيا ومميزاتيا ونعرج عمى المزيج التسويقي ودورة الحياة لمخدمة المصرفية ثم ننتقل إلى مفيوم 
جودة الخدمة المصرفية ، أىميتيا وأبعادىا وأيضا معايير ونماذج تقييم جودة الخدمة المصرفية وكذلك أساليب 

: تحسين الجودة لمخدمة المصرفية كل ىذا في المباحث التالية

. الخدمة المصرفية أساسيات:المبحث الأول

 .جودة الخدمة المصرفية:المبحث الثاني

. تقييم جودة الخدمة المصرفية:المبحث الثالث
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 أساسيات الخدمة المصرفية: لمبحث الأولا

تتميز الخدمات بخصائص يجب أن يأخذىا رجل التسويق بعين الاعتبار ، ىذه الخصائص تنتج عنيا 
مشاكل تسويقية تعود بالأثر عمى البرامج التسويقية المتعمقة بيا والتي تكون مختمفة عن تمك المتعمقة بالسمع ذات 

إن مفيوم الخدمة المصرفية لا يختمف كثيرا عن مفيوم الخدمة بصفة عامة حيث يوجد العديد ، الطابع المادي 
من التعاريف لمخدمة، نحاول عرض بعضيا مع التركيز عمى مفيوم محدد لمخدمة المصرفية يشمل كافة 

. الخصائص و أنواع الخدمات المصرفية و المزيج التسويقي لمخدمة المصرفية 

: مفيوم وخصائص الخدمة المصرفية : المطمب الأول

تتميز الخدمات وخصوصا الخدمات المصرفية بوجود مميزات تجعل طرق التعامل معيا تختمف عن تمك 
التي تعامل بيا المنتجات المادية، وقد أعطى الباحثون في مجال التسويق تعاريف مختمفة لمخدمة عموما نذكر 

 :منيا

: مفيوم الخدمة المصرفية: أولا
: تعريف الخدمة- 1

مجموعة من الأنشطة أو المنافع التي :"  تعريف لمخدمة عمى أنياالجمعية الأمريكية لمتسويققدمت 
 1"تعرض لمبيع، أو التي تقدم مرتبطة مع السمع المباعة 

ىي كل نشاط أو أداء يخضع لمتبادل، بحيث يكون ىذا :" فيعرفانيا كما يمي Dubois و Kotlerأما 
 .2"التبادل غير ممموس، ولا يتم فيو تحويل ممكية، كما يمكن أن تكون مرتبطة بمنتج مادي أو مستقمة عنو 

ىي نشاط إقتصادي مقدم من طرف لآخر، غالبا دون إنتقال لمسمع، يخمق القيمة من " وحسب لوفموك 
خلبل تأخير أو إستغلبل سمع، يد عاممة، كفاءات مينية، تجييزات أو ىياكل، شبكات أو أنظمة، بشكل منفرد أو 

 3".مجتمع، الأنشطة والمنافع والإشباع التي تقدم لمبيع أو تكون مصاحبة لمسمع المادية 

، ىذه الأنشطة العملبءسمسمة من الأنشطة الموجية لتسوية المشاكل التي يعاني منيا :" كما يمكن تعريفيا بأنيا
 1 "المنظمة وموظفي العميلتحدث عن طريق التفاعل بين 

                                                           
. 213:ص2000محمود جاسم الصميدعي،مدخل لمتسويق المتقدم،الطبعة الأولى، دار زىران،عمان،الأردن،1

2
Philip kotler.Bernard Dubois.Marketing.10éme édition.public union éditions.paris.2000.p 454. 

3
Lovelock et al(2008).Marketing des Services. 6me édition. Pearson Education.Paris.p.609 
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نيا منتج غير ممموس يقدم المنافع لممستفيد نتيجة لاستخدام جيد بشري أو آلي، ولا ينتج عن تمك أب:" عرفت
 2."المنافع حيازة شيء مادي ممموس 

 والموظف، فقد تحدث عن أىمية التفاعل بينيما لإتمام العميلتناول ىذا التعريف الخدمة كسمعة تبادلية بين 
. عممية تقديم أو بيع الخدمة، فالموظف مقدم الخدمة والعميل المتمقي 

: من التعاريف السابقة يتضح مايمي

. إن الخدمة أداء أو نشاط وليست شيء مادي أو ممموس* 

. الخدمة غير ممموسة ولا يمكن إدراكيا * 

. لا ينتج عن أداء الخدمة نقل الممكية* 

. تستمزم الخدمة وجود طرفين، مقدم الخدمة والحاصل عمييا * 

تتضمن كل : ، أي أن الخدمات"عبارة عن أفعال ، عمميات وانجازات أو أعمال :" كما يمكن تعريفيا بأنيا 
الأنشطة الإقتصادية التي مخرجاتيا ليست منتجات مادية، وىي بشكل عام تستيمك عند وقت إنتاجيا وتقدم قيمة 

". وىي بشكل أساسي غير ممموسة لمشترييا الأول  (ختصار الوقت إمثل الراحة والصحة و التسمية و )مضافة 

، إن الخدمة كعممية حالة من النظام نظاما وباعتبارىا عمميةويمكن تعريف الخدمة من منطمقيين من كونيا 
 من خلبل ىذا النظام المدخلبت، وتتفاعل ىذه المدخلبت مع موظفي الصف الأول العملبءالمفتوح حيث يمثل 

من المكان المحدد  لتقديم الخدمة فتحصل عممية التحويل وخمق المنفعة غير الممموسة، وبعد ذلك يتحول 
العملبء إلى مخرجات، وعند تناولنا الخدمات وفق مفيوم الخدمة كعممية يمكن الحديث عن موضوعات عديدة 

 3 :وذلك كما يوضحو الجدول التالي

 

 

 
                                                                                                                                                                                                 

1
 ، 17:،ص2002عمان، الاردن، تسويق الخدمات، الطبعة الأولى، دار وائل النشر، ،ىاني حامد الضمور 
   .21:، ص2005،عمان،1تيسير العجارمة،التسويق المصرفي،دار الحامد لمنشر والتوزيع، الطبعة 2     
3

. 25/26 ،ص2010/2011بسكرة، قطاف فيروز، تقييم جودة الخدمات المصرفية ودراسة اثرىا عمى رضا العميل البنكي،اطروحة لنيل دكتوراه، جامعة     
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 عناصر الخدمة كعمميةـ- (01)جدول رقم 

 

 

 

 

 

 

طبيعة عمل 
الخدمة 

أعمال 
ممموسة 

ونوع الخدمة /موضوع الخدمة

الممتمكات الناس 

 لمعميلخدمات موجية 
خدمات موجية 

للؤشياء 

نقل المسافرين، الرعاية 
الصحية، السكن، العلبج 

. الطبي ، المقاىي 

نقل البضائع، 
التنظيف، الصيانة 
والتصميح ، تجارة 
التجزئة، التخزين، 

. تعبئة الوقود

أعمال 
غير 

ممموسة 

خدمات موجية  لمعقول 
خدمات موجية 
. للؤشياء المعنوية

الإعلبن، الترفيو، الفنون، 
الاذاعة والتمفزيون، 

خدمات إعلبمية، حفلبت 
. موسيقية، أفلبم 

 

 

المحاسبة، الصرافة، 
معالجة البيانات 

والمعمومات، 
الخدمات القانونية، 
البحوث، استشارة، 
برمجيات، سندات، 

. تأمين

 

 .47،ص 2003، دار الرضا لمنشر، سوريا، "ثقافة الخدمة المرتكزات والاخلاقيات"كاسر نصر المنصور، : المصدر
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 . لتمقي الخدمة وتطبيقيا مع الموظفالعميلوىذه العممية تتطمب حضور : معالجة الناس -
 .(إصلبح سيارة) لمعميلوىذه العممية تتناول معالجة أشياء مادية تعود : معالجة الممتمكات -
حضور السينما،  )العملبءوىذه العممية تتناول الخدمات الموجية لعقول : خدمات المثير الفعمي -

 .(المحاضرات
معالجة النصوص )وىذه العممية تتناول معالجة الممتمكات غير المادية :خدمات معالجة المعمومات -

 .(والمراسلبت الالكترونية

 الخدمية نظام يتألف من عمميات تعالج المدخلبت لمحصول عمى عناصر الخدمة ثم تعمل عمى المنظمةكما أن 
يصاليا إلى طالبيا، حيث تحصل عممية تجميع عناصر الخدمة، وتسمم إلى المستفيد  تقديم الخدمة وا 

: وعناصر ىذا النظام ىي كمايمي (المخرجات)

 .ويعرف بالمكتب الخمفي أو المسرح الخمفي: نظام عمميات الخدمة -
        وىي الأجزاء المرئية من نظام الخدمة ويعرف بالمكتب الامامي . (أين ومتى  )نظام تقديم الخدمة -

 .أو المسرح الامامي
 : ويمثل ىذا النظام العناصر التالية -

. المنظمةالجيود الاتصالية لادارة الاعلبن والمبيعات في -أ
. النداءات الياتفية و الرسائل الصادرة من ادارة الافراد- ب
. المنظمةالفواتير الصادرة عن قسم الحاسبات في - ج
. الدعاية والنشر في وسائل الاعلبم المختمفة- د
. اتصالات الكممة المنطوقة- ه
 .المشاركة في دراسات بحوث التسويق- و

: تعريف الخدمة المصرفية – 02

المصرفية في المصارف ىي الأداة الرئيسية الجاذبة لممتعاممين مع المصرف ووسيمة فعالة لجذب  الخدمات
مفاىيميا  حسب خبراء التسويق ومن بين  ما  العملبء الجدد و المحافظة عمى العملبء الحاليين، وقد إختمفت

: قيل فييا نجد
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إن مفيوم الخدمات المصرفية لا يختمف كثيرا عن مفيوم الخدمة بشكل عام، حيث أنيا تمثل نشاط أو عمل 
ن مستوى الإشباع  يحصل عميو المستفيد من خلبل الأفراد، المنظمات أو الماكينات والتي تقدم من خلبليا، وا 

ن ىذه الخدمات قد  لممستفيد يرتبط بمستوى أداء الأفراد والماكينات وذلك لعدم ممموسية ىذا النشاط أو العمل، وا 
 1:يرتبط تقديميا بمنتج أو قد لا يرتبط، ومن ىذا نجد بأن الخدمة المصرفية تمثل

 .(الأجيزة)نشاط يقدم من قبل الأفراد والماكينات  -
. أن تقديميا قد يرتبط أولا يرتبط بسمعة  -

مجموعة الأنشطة والعمميات ذات المضمون المنفعي الكامن في العناصر الممموسة وغير "  كما أنيا        
الممموسة، التي يقدميا المصرف، ويدركيا المستفيدون من خلبل ملبمحيا وقيميا المنفعية، بحيث تشكل مصدرا 

لإشباع حاجاتيم ورغباتيم المالية والإئتمانية، الحالية والمستقبمية، وفي نفس الوقت تشكل مصدرا لأرباح 
 2".المصرف من خلبل العلبقة التبادلية بين الطرفين

 لعملبئيا عبر خدمات الإيداع المصارفمجموعة الخدمات التي تقدميا "وفي مفيوم آخر ىي عبارة عن       
والإستثمار، وىي خدمات عديدة ومتنوعة ، وتشمل مجموعتين من الخدمات ىما الخدمات المصرفية  والإئتمان

 3."التقميدية أو المستحدثة 

تمثل نشاط أو عمل يحصل عميو المستفيد من خلبل الافراد أو المكائن التي تقدم من :"  وىي أيضا      
". خلبليا ، وأن مفيوم الخدمة المصرفية يشتمل عمى بعدين أساسين ىما البعد المنفعي والخصائصي 

ستخدامو لمخدمة والبعد المنفعي إ يتمثل في مجموعة المنافع التي يسعى إلى تحقيقيا العميل من :فالبعد المنفعي
لمخدمة يختمف من مستفيد لآخر وذلك لاختلبف الإحتياجات والرغبات، ولعدم سيولة وقياس المنفعة بشكل 

نما تعتمد عممية التقييم عمى المستفيد وعمى مستوى الاشباع الذي يحصل عميو، أما   البعد الخصائصيدقيق، وا 
 4.أو السماتي يتمثل في مجموعة الخصائص والسمات التي تتصف بيا الخدمة 

 
 

                                                           
دار المناىج النشر والتوزيع، الطبعة الأولى،عمان، " مدخل إستراتيجي كمي تحميمي- التسويق المصرفي"محمود جاسم الصميدعي، وردينة عثمان يوسف،1

 .83، ص2005الأردن، 
. 32:، ص2005،عمان،1تيسير العجارمة،التسويق المصرفي،دار الحامد لمنشر و التوزيع، الطبعة 2
3

   .447:،ص1998الطبعة الرابعة، دار الثقافة العربية، القاىرة، ، (النظرية والتطبيق)الدسوقي حامد ابوزيد،إدارة البنوك  
.  37ر في ادارة الاعمال،الجامعة الاسلبمية غزة،صيايمن فتحي فضل الخالدي،قياس مستوى جودة خدمات المصارف العاممة الاسلبمية ،رسالة ما جست4
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 1:وحسب آراء أخرى ينظر لمخدمة المصرفية من ثلبث زوايا ىي

 ويمثمذلك البعد الذي يرتبط مباشرة بالدافع الرئيسي الذي يقف وراء طمب الخدمة : جوىر الخدمة
 .المصرفية، أي مجموعة المنافع الاساسية التي يستيدف العميل تحقيقيا من وراء طمبو لمخدمة

 الخدمة المصرفية من ىذه الزاوية تشمل عمى أكثر من مجرد الجوىر، حيث تشير :الخدمة الحقيقية 
، .......إلى مجموعة الابعاد الخاصة بوجود الخدمة كالمواصفات، التصميم، الشكل، الاسم التجاري،

 .وىذا البعد يبرز مستوى التفضيل لدى العملبء والرضا عن الخدمات المصرفية 
 تمثل مضمونا خدميا متكاملب ، تشير إلى جودة الخدمة المصرفية وحقيقتيا : (المعززة)الخدمةالمدعمة

إضافة إلى مجموعة من الخصائص المقترنة بتقديميا ، وىذا ما يجعل الخدمة المصرفية كحل يسعى 
اليو العميل وصولا لمرضا والاشباع، وليس من زاوية جوىرىا فقط، إذن مفيوم الخدمة المصرفية يحتوي 

 .عمى أكثر من الاشباع المادي المحسوس بل يتعداه الى الاشباع المعنوي لدى العميل

وتجدر الاشارة ىنا الى ارتباط تقديم الخدمة المصرفية في بعض الحالات بمنتج ممموس ،والذي يشتمل ىو 
 كما يعرفان المنتج Duboisالآخر عمى الثلبث مستويات التي تتميز بيا الخدمة المصرفية حسب كوتمر و

". أي شيء يمكن عرضو في السوق لجذب الانتباه، أو الامتلبك أو الاستيلبك :" عمى أنو

 العملبءومنو المنتج المصرفي ىو أي شيء ممموس يتم عرضو في السوق المصرفية لتمبية رغبات وحاجات 
  المتمثمة في الشيكات أو لمعميلفي إطار تقديم الخدمات المصرفية المطموبة كالوثائق المطبوعة المقدمة 

البطاقات المضغوطة التي تسيل إنجاز العمميات والمسماة بالبطاقات الالكترونية أو بطاقات الدفع 
 2.الالكتروني

:  خصائص الخدمة المصرفية: ثانيا

لعل من أساسيات الميارة في إتقان فن تقديم الخدمات المصرفية ىي إدراك موظفي المصرف في خط المواجية، 
أي المتصمين مباشرة بالعملبء في المصرف، لمطبيعة المتميزة لمخدمة بصفة عامة، وخصائص الخدمات 

 :المصرفية بصفة خاصة، ويمكن تمخيص أىم خصائص الخدمات المصرفية فيما يمي

                                                           

 
، 2008، مذكرة لنيل ماجستير، جامعة بومرداس، "جودة الخدمات البنكية كمدخل لتحقيق رضا العملبء وزيادة القدرة التنافسية لمبنوك"عبد الرزق حميدي، 

.81ص 1
 

.11، ص2012/2013في مالية والبنوك،جامعة ميمة،  يسرى عرامة، دور التسويق المصرفي في تطوير الخدمة المصرفية، مذكرة لنيل شيادة ماستر 2 
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 1:  لا يمكن صنع الخدمة مقدما أو تخزينيا- 01

 فالموظف يصنع الخدمة بمجرد أن يظير ،من المستحيل إنتاج الخدمة مقدما وتخزينيا  لحين طمب العميل
وفي نفس المحظات . وفي لحظات قميمة يبدأ في تجييز المواد الخام وبقية عناصر إنتاج الخدمة. العميل أمامو

وبالتالي فإن موظف المصرف لا يعمل في مصنع أمام خط  يتم إعداد الخدمة بما يتناسب مع طمب العميل
إن المصرف الذي قرر تعيين الموظف في ىذا المنصب قد وضعو في خط المواجية وعمى نقطة .إنتاج مستمر

. الحدود لمتعامل مع العملبء

 الذي يجيد صنع الخدمة المتحكمويعمم المصرف أنو من خلبل التدريب والممارسة سيتحول الموظف ذلك 
العودة مرة أخرى لطمب الخدمة وعمى موظف يسارع بوبما يجعمو  . لكل عميل عمى حدىفي أوانياوتقديميا 

المصرف  أن يتذكر دائما أنو يعد وينتج كل خدمة في لحظات وأمام العميل بمجرد وصولو، وأنو لا يستطيع 
إنتاجيا وتخزينيا قبل تمك المحظة، ويفرض ذلك عميو وصولو، وأنو لايستطيع إنتاجيا وتخزينيا قبل تمك المحظة،  
ويفرض ذلك عميو أن ييتم بتقديم الخدمة بنفس مستوى الجودة قدر الإمكان في كل مرة، بالإضافة إلى ما يتطمبو 

 .ذلك من ميارة في التعامل مع العملبء

 :لا يمكن لمموظف إنتاج عينات من الخدمة- 02

فيو لا يستطيع ان ينتج عينات من ىذه الخدمة .بإنتاج وتقديم خدمة وىي عبارة عن خبرة ومعايشة يقوم الموظف
كما أنو لا .ليا لكي يرسميا إلى المستيمك ويحصل منو عمى موافقة مسبقة عن جودة ىذه الخدمة قبل إستعمالو

ومن غير .يستطيع ان يوصل ىذه الخدمة شفييا إلى العميل وميما حاول أن يصفيا لو فإن المعايشة شيء آخر
ولأن كل ، المتصور إرسال عينة من نوعية الخدمة لمعميل قبل أن يحصل عمييا حين حضوره إلى المصرف

 المصرفعميل لو حساسيات استقبال خاصة بو تختمف عن غيره، فإنو من العسير توفير نموذج موحد يعمنو 
. ويفرض ذلك بطبيعة الحال ضرورة الإىتمام الشخصي بكل عميل عمى حدى. لكي يرضى كل عملبئو

: التأكد من تقديم ما يطمبو العميل- 03

لأن الخدمة بطبيعتيا ليست شيئا ماديا ممموسا يمكن الحكم عمى مواصفاتو بمعايير مطمقة وثابتة بين كل 
العملبء، فإن الحكم النيائي عمى ما يقدمو الموظف في المصرف سوف يرتبط بما يطمبو ويتوقعو العميل عن 

                                                           

.52/54 ،ص 199عوض بدير الحداد ، تسويق الخدمات المصرفية،الطبعةالأولى،البيان لمطباعة والنشر،القاىرة، 1 
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ىذه الخدمة والحقيقة أن موظف الشباك في المصرف لا يبيع خدمة الحساب الجاري لعميل الحساب الجاري، 
. ولكنو يدير لحظات ىامة من تجربة العميل أثناء معايشتو لمخدمات التي يتمقاىا من المصرف

: (التلازم)الخدمات المصرفية تنتج وتستيمك في نفس الوقت- 04

يقوم العميل بإستيلبك الخدمات التي تقدم إليو في نفس لحظة إنجازىا أو إنتاجيا وبالتالي فالعميل لا يستطيع أن 
ول ىذه الخدمة مع طرف ثالث وكل ما يبقى لمعميل ىو سعادتو أو تعاستو من الخدمة والتي يصعب عميو ايتد

. حتى ان يعيد وصفيا للآخرين بأكثر من شعوره بالسعادة أو التعاسة

: الخدمات غير قابمة للإستدعاء مرة أخرى-05

بعض المنتجين لسمع معينة يضطرون إلى سحب سمعيم من السوق بسبب أخطاء فنية في إنتاجيا، أو احيانا 
بسبب فسادىا أو عدم صلبحيتيا للئستيلبك الآدمي أما الخدمة المصرفية التي تقدم لمعميل، فميا طبيعة مختمفة 
ذلك أنيا غير قابمة للئستدعاء مرة أخرى بعد تقديميا وبمجرد أن تصنع الخدمة وتقدم لمعميل فإنيا تستيمك في 
التو والمحظة، وعادة لا يكون ىناك فرصة لإضافة أية تعديلبت إلييا أو سحب أي أجزاء منيا،وعمى موظف 
المصرف أن يتذكر أنيا لحظة واحدة ثمينة وغالية تمك التي تصنع فييا الخدمة ويستيمكيا العميل، وعميو أن 
يتأكد ليس فقط من أن الخدمة مناسبة بل أيضا متفوقة في كل جوانبيا بحيث لا يوجد مجال للئضافة إلييا، 

ذا حدث ولظروف خارجة عن الإرادة أن ىبطت الخدمة .حيث أنو لا وقت لذلك بعد مرور تمك المحظة الثمينة وا 
ن كان ىذا الإعتذار لا يضمن  عن مستوى توقعات العميل، فالترضية والإعتذار ىما البديل الوحيد المتاح وا 

 .إصلبح ما تم إفساده

: جودة الخدمات المصرفية غير قابمة لمفحص قبل تقديميا لمعملاء-06

لو كان الموظف يعمل في مصنع وأمام خط إنتاج لكانت الأمور أسيل كثيرا بالنسبة لو، فيو ينتج السمعة وبعد 
ذلك يجمس ليتأمميا ويراجع المواصفات ويستبعد الوحدات المعيبة من خلبل عممية الفرز، ولكن موظف المصرف 
نتاجو وتقديمو لمخدمة يتم بناءا عمى تفاعل إنساني بينو وبين العميل،ولا  يتعامل ويتفاعل مباشرة مع العملبء ، وا 

يمكنو بطبيعة الحال إجراء عممية الفرز والرقابة عمى الجودة بعد الانتاج، ومن ثم لا يمكنو استبعاد الوحدات 
المعيبة فالاستيلبك قد تم بالفعل، والمسؤولية ىنا أكبر وأخطر وتتطمب ضمانات الجودة قبل لحظة الإنتاج، إن 
الكثير من ضمانات الجودة تكمن بداخل الموظف، ومن الأىمية بمكان أن يستعد الموظف ويييىء نفسو لكل 
. لحظة خدمة حتى لو كان ىذا الإستعداد في شكل نفس عميق يأخذه قبل الدخول في لحظة التعامل مع العميل
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الانتاج والاستيلبك تتمان في آن واحد، فالخدمة ىنا غير مادية، بحيث تتميز  عمميتي: عدم الممموسية- 07
بأنيا غير مرئية أو ممموسة ولا نستطيع تذوقيا قبل عممية الشراء، ىذه المميزات تولد صعوبة في مقارنتيا 

بالمنتجات المادية، لأن  تقديم المصرف لخدمة مصرفية بفاعمية يتطمب توفر عدة دعائم أساسية لتجسيد تمك 
 1.، الاسعار(  logo)المكان والمستخدمين ، التجييزات ، المعمومات العلبمة : الخدمة منيا

تقمبات في أصناف معينة من الخدمة لأسباب طارئة او ظروف موسمية مثل  يحدث أحيانا:تقمبات الطمب - 08
 2.الطمب عمى القروض لممشاريع السياحية الموسمية 

 إذا كانت المنتجات المصرفية ذات مخاطرة، لابد أن تكون ىناك رقابة :الموازنة ما بين النمو والمخاطرة - 09
. لإيجاد التوازن بين التوسع في البيع والحذر من إرتفاع المخاطرة 

المصرف النجاح المسطر لابد ان يكون قادرا عمى الوصول إلى  حتى يحقق: أىمية الإنتشار الجغرافي-  10
العملبء القائمين والمحتممين في الأماكن التي يتواجدون فييا، أو حيث يحتاجون إلى الخدمات المصرفية، 
ويتحقق ذلك بإمتلبك المصرف شبكة متكاممة من الفروع والتي تنتشر جغرافيا بالشكل الذي يلبئم رغبات 

حتياجات العملبء إلى الخدمات والمنتجات المصرفية  3.وا 

 4:وقد أوجزت العديد من الخصائص التي تقدميا المنظمات المصرفية لمشركات والأفراد عمى حد سواء وىي 

 حسابات تحصيل التمغراف وتحويل العممية وتجييزه بالمتداول في ذلك البمد الذي يوجد فيو المصرف. 
 تحميل المحفظة وسمف الإستثمار. 
  تجارة الأموال الفيدرالية. 
  (شراء وبيع)الأوراق المالية القابمة لمتسويق. 
 التعامل بالصفقات المالية والدولية. 
   يستثمر المصرف في خدمات المشقات المالية بيدف زيادة العائد وتقميل المخاطر من خلبل تنويع

 .الإستثمار ، المستقبميات، الخيارات والمبادلات
                                                           

كربالي بغداد،تسويق الخدمات في البنوك، الممتقى الوطني الثاني حول المنظومة البنكية في ظل التحولات القانونية والاقتصادية، المركز الجامعي بشار،  
 2006.1 أفريل ،24/25

.32/33:، ص2005،عمان،1 تيسير العجارمة،التسويق المصرفي،دار الحامد لمنشر والتوزيع، الطبعة  2 
.47، ص2001أحمد محمود أحمد، تسويق الخدمات المصرفية ، مدخل نظري تطبيق، دار البركة لمنشر والتوزيع، عمان الاردن، الطبعة الأولى  3 

 أمجد عقيل مسمم و أكرم رياض صاحب، علبقة جودة الخدمات المصرفية بتحقيق رضا الزبون، مذكرة لنيل شيادة بكالوريوس في ادارة الأعمال، جامعة 
.7/8، ص 2017القادسية ، كمية الإدارة والإقتصاد ، 4 
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: انواع الخدمات المصرفية ومميزاتيا التسويقية : المطمب الثاني

: انواع الخدمات المصرفية: أولا

يستحيل عمينا أن نمم بكل الخدمات المصرفية التي تقدميا المصارف نظرا لتعددىا وتنوعيا، ونحاول ىنا رسم 
. صورة لأىم أنواع الخدمات المصرفية سواءا التقميدية منيا او الحديثة 

 :تتمثل في  والتي: الخدمات المصرفية التقميدية 
 يتمقى فالمصرف، المصرفالنقدية ىي نقطة البدء في نشاط  فالودائع: قبول الودائع بمختمف أنواعيا - أ

النقود من الجميور في شكل ودائع ليستخدميا في عمميات الإئتمان، والودائع النقدية تفترض تسميم شيء 
إلى المصرف مع الإلتزام برده، وتنقسم الودائع من حيث تاريخ إستردادىا إلى ودائع لدى الطمب وودائع 

 1.بشرط الإخطار السابق وودائع لأجل وودائع مخصصة لغرض معين وودائع إدخارية
قد يكون الإئتمان النقدي، الإئتمان التعيدي، فتح الإعتماد المستندي، : توفير الإئتمان أي منح القروض - ب

 .إصدار خطابات الضمان، الإستثمار في الأسيم والسندات
 تسوية المدخرات الداخمية والخارجية، القيام بعمميات الصرف الأجنبي، شراء مثل: العمميات الخارجية - ت

 .شيكات المسافرين، بيع وشراء العملبت الأجنبية
 نتجت عن تطور الذي مس المصارف في الفترة الأخيرة ، وأصبحت : الخدمات المصرفية الحديثة

 :المصارف  تقدم خدمات بالاعتماد عمى وسائل الدفع الإلكترونية منيا
ليعتمده  (حاممو)رسالة موثقة ومؤمنة يرسميا مصدر الشيك إلى مستمم الشيك ىي: الشيكات الإلكترونية - أ

 أولا بتحويل قيمة الشيك المالية إلى حساب المصرف الذي يعمل عبر الأنترنت ليقوم لممصرفويقدمو 
ليكون دليلب عمى  (حاممو)حامل الشيك وبعد ذلك يقوم بإلغاء الشيك و إعادتو إلكترونيا إلى مستمم الشيك 

 2. أنو قد تم صرف الشيك فعلب ويمكن لمستمم الشيك أن يتأكد من أنو قد تم بالفعل تحويل المبمغ لحسابو
نسخة من بطاقات تخزين القيمة، يطمق عمييا البطاقة الذكية بسبب شريحة الذاكرة  آخر: البطاقات الذكية - ب

أو المعالج الذي يسجل القيمة المتبقية، كما يتم إستخدام البطاقة لتسديد قيمة مشتريات، وقد استخدمت 
 .1990البطاقة الذكية منذ أوائل 

                                                           
،رسالة ماجستير في العموم الاقتصادية تخصص اقتصاد ( اداء المؤسسات المصرفية  كمدخل استراتيجي لتحسينتطوير الخدمات المصرفية)زروق رقية ،1

 .63،ص2011/2012صناعي،كمية  العموم الاقتصادية وعموم التسيير،جامعة بسكرة،
 .64رجع سابق ،صرسالة ماجستير، م  زروق رقية ،.2
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يمكن لممستيمكين من خلبل الكمبيوتر المصرفي الحصول عمى حساباتيم المصرفية : الكمبيوتر المصرفي - ت
لتحويل الأموال، دفع الفواتير، الإطلبع عمى رصيد الحساب إستعراض بيانات الحسابات، وغيرىا من 
العمميات، كذلك بإمكان المستيمكين إستخدام الأنترنت لإجراء أعمال أخرى مالية شخصية مثل مراقبة 
حسابات الإستثمار، مراجعة بيانات بطاقة الإئتمان ومنتجات التأمين، القيام بالتحويلبت الإلكترونية 

 .للؤموال من أي مصرف
الصراف الآلي ىو جياز يعمل أوتوماتيكيا لخدمة العملبء دون تدخل العنصر البشري : الصراف الآلي - ث

ضمن برامج معدة سمفا تمبي العديد من حاجات العملبء المصرفية عمى مدار الساعة، وذلك من خلبل 
بطاقة الصراف الآلي، ويمكن القول أن ىذا الجياز يحسن من نوعية الخدمة نظرا لأنيا تكون متوفرة 

، أي أنيا تؤدي إلى خفض التكاليف المصرفلمسحوبات النقدية في بعض الأحيان عندما تغمق فروع 
 .التشغيمية لكل معاممة

: المميزات التسويقية لمخدمة المصرفية: ثانيا

: تتميز الخدمة المصرفية بتوفر العناصر التالية

 يعتمد عمى  أن قبل المصرف  ودرجة الرضا عمى اتجاىات موظفي العميلإشباع يعتمد: جودة الخدمة
فنجد أن العميل يبني تعاملبتو في الخدمة عمى الصورة الذىنية  والانطباع الجيد  نوعية الخدمة المقدمة

مكانية  لممصرف، وكذلك مدى قدرة الموظف عمى تقديميا لو، فاحساس العميل بالالفة داخل المصرف وا 
 :تحقيق راحتو ميمة لتدعيم تقديم أي خدمة، و من الضروري

مكانية الخدمة ومن خلبل الاوراق والمستندات  -  .معرفة مدى المرونة التي تبذليا في التعامل وا 
 . متخصص وخبير، ومرن ومتكيف مع واقعو وحاجتوالمصرف بأن موظف العميليجب أن يشعر  -
 .أن جودة الخدمات تتاكد من خلبل نظام تسميميا لمعملبء وكيفية ىذا التسميم -

 التطوير المستمر :

إن الاستمرار في مواجية المنافسة لن يأتي إلا بتقديم خدمات جديدة أو تطوير ما يقدم حاليا، كما أن ارتباط 
الموظف بالعملبء يتطمب منو الارتباط وبشكل دائم بالتقدم في مفاىيميم وتسييل عممية الاشباع ليم، وبما 

يضمن الولاء من قبل العملبء لاسم المصرف وخدماتو و لكسب عملبء جدد مرتبطين أكثر بخدمات جديدة، 
ونجد انو عمى موظفي المصرف أن يعمل عمى الاكتساب وتغيير مفاىيميم باستمرار لمحصول عمى عملبء جدد 

: بافكار متعددة ومتنوعة لذلك يجب التأكد من
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 .تقديم تطويرا جديدا في الخدمات تتناسب مع الاسواق الجديدة -
 .تقديم خدمات جديدة للؤسواق الحالية -
 .تطوير الخدمات القديمة بغرض تحسين جودة الأداء أو التقميل من التكمفة -
 .البحث باستمرار لتحديد رغبات الزبائن، والتغيير في الخدمات التي تدعم حاجاتيم -

 خمق علاقات طويمة الاجل: 

ونجد أنيكمما نجحت المصارف في صياغة خدمات مصرفية تتلبئم ورغبات العملبء وتكون منخفضة التكمفة 
تضمن بذلك علبقات طويمة وولاء من قبل العملبء ، ومنو لابد من إيجاد علبقات مع العملبء ووضع سياسات 

تسويقية معيم عمى اساسان يتم توسيع لحاجاتيم في المراحل الاولى من حياتيم العممية،او في بدء نشاط 
 1.اعماليم مثلب إعطائيم حسابات جارية بلب أي تكمفة

المزيج التسويقي ودورة حياة الخدمة المصرفية  : المطمب الثالث

: المزيج التسويقي لمخدمة المصرفية: أولا

شباع حاجات ورغبات  إن اليدف الأساسي لمنشاط التسويقي المصرفي ىو تحقيق مردودية أكبر لممصرف، وا 
العملبء من أجل تحقيق رضاىم وبالتالي كسب ولائيم وجذب العدد الكبير منيم ، ونجد أن الأىداف التسويقية 

ىي من المكونات الأساسية لمعممية التسويقية لممصرف إضافة إلى ما يصطمح عمييا بالمزيج التسويقي 
. المصرفي

 المنظمةمجموعة المتغيرات التي يمكن التحكم بيا، والتي تستخدميا :" يعرف المزيج التسويقي المصرفي بأنو
 2".  لتحقيق ىدفيا في السوق

 3."مجموعة من الانشطة التسويقية عمى النحو المخطط ليا "    كما يعرف أيضا أنو 

 4"ىو تمك المجموعة المتكاممة من الخدمات والتي تنتجيا وتقدميا المصارف لسوق العملبء  " ويعرف أيضا 

                                                           
. 70/71،ص2008   صباح محمد أبو تايو، التسويق المصرفي، داروائل لمنشر والتوزيع،عمان، 1

.405:، ص1999 ىاني أحمد ضمور، إدارة قنوات التوزيع، دار وائل لمنشر، عمان، الاردن،  2 
. 115:، ص2011 عمي توفيق الحاج، سمير حسين عودة، تسويق الخدمات، الطبعة الاولى، دار الإعصار لمنشر والتوزيع،  3 

، 2005جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، التسويق المصرفي مدخل استراتيجي كمي تحميمي، دار المناىج، عمان،الاردن، الطبعة الاولى محمود 
.241ص 4
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ويوصف المزيج التسويقي المصرفي دائما بأنو عبارة عن محاولة دمج أربعة عناصر أساسية لكي تقدم لمعملبء 
،الترويج، السعر، التوزيع، ويقدم ىذا المزيج (الخدمة المصرفية  )المنتج : في السوق وتشمل ىذه العناصر 

بمكوناتو الأربعة لمعملبء في السوق المصرفي بطريقة تجعل ىذا المزيج عرضا جذابا لقطاع مستيدف ومحدد 
 حيث يضاف 7Ps إلا أن المزيج التسويقي في المصارف قد يتألف من سبعة أقسام حيوية وىامة 1في السوق،

 لممصرفو الدليل المادي أوالبيئة المادية  (عممية تقديم الخدمة المصرفية)، العمميات (الناس)الأفراد : إلييا 
(people،process،physical Evidence )  مع العمم أن ىذه العناصر الثلبثة المضافة تختص بيا

 .المنظمات الخدمية 

: والشكل التالي يوضح عناصر المزيج التسويقي 

. المزيج التسويقي لمخدمات المصرفية:(01)الشكل رقم 

     7p 

      4p   
    

 

 

. 235من كتاب محمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف،مرجع سابق ، ص : المصدر

: وعناصر المزيج  التسويقي لمخدمة المصرفية  ىي 

  2:(الخدمة المصرفية  )المنتج 

تعتبر الخدمة المصرفية أىم عنصر في المزيج التسويقي المصرفي ، والخدمات المصرفية كغيرىا من أنواع 
الخدمات تتميز بأنيا غير ممموسة ، الأمر الذي ينعكس عمى الطريقة والأسموب المذين يتم بيما ترويج وتوزيع 

ىذه الخدمات، وتتميز كذلك ببعدىا الشخصي الذي يؤثر عمى أسموب بيعيا فيجعمو متميزا نسبيا ، وىذا ما 

                                                           

.163 ،ص 1999الأولى،البيان لمطباعة والنشر،القاىرة، عوض بدير الحداد ، تسويق الخدمات المصرفية،الطبعة 1 
بمباي عبد النبي ، دور التسويق الداخمي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثم كسب رضا الزبائن ، مذكرة لنيل شيادة ماجستير، جامعة قاصدي مرباح 

.10، ص 2008/2009ورقمة ،  2 
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يساعد عمى ترويج الخدمة رغم مايتصف بو مضمونيا الخدمي من نمطية وتماثل ،فاختلبف أسموب بيع الخدمة 
يضفي درجة  من التميز في نوعية  الخدمة المصرفية الشيء الذي يجعل معايير تقديم الخدمة تختمف من 
مصرف لآخر ، بل من فرع لآخر بالنسبة لممصرف الواحد، أما بالنسبة لتطوير الخدمات المصرفية مثل 

ما أن ترتبط بدورة الحياة الحقيقية  التحويلبت النقدية  والقروض فانيا إما أن ترتبط بمجموعة من الخدمات، وا 
لمخدمة المصرفية ، فبالنسبة لممجموعة الأولى فانيا تشمل توسيع مزيج الخدمة أو تطوير خدمات المصرفية 

جديدة مما يتيح تغيير آلية الاختيار لدى أفراد الجميور، أما فيما يتعمق بالعوامل المرتبطة بدورة الحياة فانيا في 
.  الواقع ترتبط بكل مرحمة من مراحل الدورة عمى حدى وىي التقديم ، النمو ، النضج والانحدار

وتتحدد الإستراتيجيات والسياسات التي يتبناىا المصرف في تسويق وبيع ما يمنحو من خدمات بنوع وخصائص 
من كافة الخدمات " المزيج الخدمي " كل منيا ومدى تعددىا ونوعية العملبء الذين يتعامل معيم، ويتكون

 لتمبية حاجاتيم وتحقيق الأىداف المسطرة ، وينطوي المزيج الخدمي المصرف لعملبئوالمصرفية التي يقدميا 
 1:لممصرف عمى أربعة أبعاد رئيسية وىي

 لممصارف المصرف ، تقوم ، وبالنسبة ا يشير بعد الإتساع إلى عدد خطوط الخدمات التي  يقدمو:الإتساع*
تعتبر القروض بمختمف أنواعيا خط خدمة مستقل، وتعتبر الحسابات الجارية وحسابات التوفير خطوط خدمة 

أخرى 

ويمكن حساب طول . جمالي عدد الخدمات المصرفية التي تتكون منيا كافة خطوط الخدماتإىو : الطول*
. تساع المزيجإالمزيج الخدمي لممصرف عن طرق قسمة طول المزيج الخدمي عمى مدى 

بو عدد الأنواع المختمفة لكل منتج، وبالنسبة لممصارف ىو  التشكيمة الخدمية التي يتكون منيا  يقصد: العمق*
خط الخدمات الواحد، فالمصرف الذي يقدم أكثر من نوع من القروض فإن ىذا التنوع داخل الخط الواحد إنما 

. يشير إلى عمقو، وليذا فإن درجة التشكيل والتوزيع في خدمات الخط توضح مدى عمقو

سواءا المصرف  درجة الترابط والإنسجام بين مختمف خطوط الخدمة المصرفية التي يقدميا :التوافق والإتساق*
.  الذي يطمبيا، أو مستمزمات تقديميا، أو حتى أسموب توزيعياالعميلكانت من حيث استعماليا من قبل 

والشكل التالي يوضح نموذج محفظة الخدمات التي يقدميا أحد المصارف التجارية والتي توضح الأبعاد الرئيسية 
. لمزيج الخدمات 

                                                           

.61/62، ص1994ناجي المعلب، أصول التسويق  المصرفي ، دار الصفاء،  عمان ،   1
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المزيج الخدمي لأحد المصارف التجارية   :(02)شكل رقم 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

، 2005، دار المناىج لمنشر والتوزيع،الأردن،(مدخل استراتيجي وكمي)محمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف، التسويق المصرفي، : المصدر
. 242ص

 ممثلب عمق المزيج الممثل بمجموع الخطوط الخدمية و بين اتساع مزيج الخدماتوالشكل  يمثل الفرق بين 
الودائع ، القروض، التحويلبت ، خطابات الضمان،  )بانواع الخدمات المقدمة   من طرف المصرف، فالخدمات 

تشكل اتساع لممزيج الخدمي ، وأنواع الخدمات كالودائع الجارية والقصيرة الأجل وودائع  (الاعتمادات المستندية 
.      التوفير والودائع لأجل تمثل عمق المزيج

 السعر: 

مبمغ من المال يدفعو المستفيد من أجل حيازة السمعة أو الخدمة، والحصول عمى المنافع "يمكن تعريفو عمى أنو 
 1" المتوقعة من جراء ذلك

 1" مجموع كل القيم التي يستند ليا العميل عن فوائد إمتلبك أو إستخدام الخدمة المصرفية " كما يعرف بأنو

                                                           

.166، ص 2006ربحي مصطفى عميان، إيمان فاضل السامرائي، تسويق المعمومات، الطبعة الثانية، دار الصفاء،الأردن،  1 

  

                                                      اتســــاع المزيـــــج                                            

 1خط خدمة  2خط خدمة    3خط خدمة 4خط خدمة  5خط خدمة 

الاعتمادات 

 المستندية

خطابات 

 الضمان

 الودائع القروض    التحويلات 

قصيرة -  داخلية     -  تجارية   -  للحكومة   - 

 الأجل 

جارية تحت - 

 الطلب

للقطاع - 

 الخاص 

متوسطة -  خارجية    -  أعمال    - 

 الأجل 

قصيرة - 

 الأجل

 توفير     -  طويلة الأجل   -   -  -  -

 لأجل      -  تسهيلات     -   -  -  -

 

 عمق المزيج                                                                                                
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ىو تعبير عن قيمة الأشياء التي يتم تبادليا في السوق، أي القيمة التبادلية عن الخدمات في التبادل :" أو 
 2".السوقي 

  يتأثر السعر لبعض الخدمات المصرفية بمجموعة من السياسات تفرضيا السمطات النقدية لمدولة عادة ما3
 المركزي، حيث يقوم بتحديد سعر بعض الخدمات المصرفية كسعر الفوائد ومعدلات المصرفتكون ممثمة في 
 الإقراض عمى تحديد سعر معين، كمعدل منظماتالخ، أو من خلبل وجود تفاىم بين أىم .....إدخارات لمسكن

فائدة الديون مثلب، وجود سقوف محددة لكثير من الخدمات المصرفية وغيرىا، التي تكون ليا تأثيرات عمى السعر 
. كمجال من مجالات المنافسة المصرفية

:  تتطمب تحديدا دقيقا لممنتجات المصرفية لأن ىذه الأخيرة عمى مظيرانالمصارفإن سياسة التسعير في 

نشاؤىا وتداوليا يعتبران الأساس الذي يقوم عميو  - أ  المصرفالمنتجات المصرفية عبارة عن نقود، وا 
 .والمقرض

 وجود خدمات يتم إدماجيا مع المنتج المصرفي، ىذه الخدمات يمكن أن تكون مجانية كتسميم دفتر  - ب
 .الشيكات أو غير مجانية كخصم الأوراق التجارية

:  محدودة وىذا راجع للؤسباب التاليةالمصارفإلا أن سياسة الأسعار في 

 .السمطات النقدية ىي التي تقوم بتحديد سعر بعض المنتجات -
 الإقراض عمى سعر منظماتالأسعار الأخرى تحدد عمى مستوى المينة المصرفية وىذا بعد تفاىم أىم  -

 عند القيام بتسعير الخدمات المصرفية، الأخذ المصارفمعين، كمعدل فائدة الديون، لذا يتوجب عمى 
 :بعين الإعتبار عددا من السياسات اليامة في ذلك، نذكر منيا 

 .العملبءأن يعبر عن قيمة لدى  -
  .العميل و المصرف وعمى العلبقة القائمة بين العملبءأن يشجع ويساعد عمى ولاء  -
 .العملبءأن يعزز ثقة  -
. العملبءأن يقمل من درجة عدم التأكد لدى  -

                                                                                                                                                                                                 

، ص 2002 عصام الدين أبو عمفة ،تسويق المفاىيم والإستراتيجيات ، الجزء الأول، مؤسسة حورس الدولية، الإسكندرية،  .214 1 
.365، ص 2007 ثامر البكري، إستراتيجيات التسويق ، الطبعة الأولى، دار جيينة لمنشر والتوزيع،عمان،  2 

 لعذور صورية، أىمية التسويق المصرفي في تحسين العلبقة مع الزبون،مذكرة ماجستير ، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسير من جامعة محمد 
 3 .45/46، ص2008بوضياف المسيمة ،
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 التوزيع :

وسيمة تستعمل لزيادة تواجد المصرف  بما يسيل الوصول إلى العملبء الحاليين "  يقصد بالتوزيع المصرفي 
 1".والمرتقبين ، وتقديم المنتج ليم بما يتناسب مع أماكن و أوقات تواجدىم 

ىو أية وسيمة من الوسائل والتي تيدف إلى توصيل الخدمة المصرفية إلى :"  والتوزيع في القطاع المصرفي 
 2".العملبء بشكل ملبئم وبصورة تساعد عمى زيادة التعامل بيا وبالتالي زيادة الإيرادات المتولدة عنيا 

ىو تمك القرارات و الأنشطة  التي تيدف إلى جعل الخدمة المصرفية  في متناول المستفيدين، من خلبل " 
 3".قنوات التوزيع والتي تمثل حمقة وصل مابين المنتج والمستفيد النيائي

: الأشكال المتنوعة لقنوات التوزيع المصرفي-  أ

: قنوات التوزيع التقميدية - أولا

تضم مباني المصرف وفروعو والتي بواسطتيا يتم إيصال الخدمات والمنتجات المصرفية من المصرف الى 
العميل ، وفروع المصرف ىي نموذج مصغر من المصرف تمارس فيو مختمف الانشطة المصرفية وىناك 

: ثلبثة أنواع لفروع المصرف وىي 

: فروع المصرف - 01

وىي أىم منافذ توزيع الخدمات المصرفية، حيث يتم من خلبليا إتاحة الخدمات المصرفية التي يطمبيا 
 في المنطقة التي يتواجد المصرف وبصورة ملبئمة، كما يمكن من خلبليا أن يتم توسيع التعامل مع العملبء

 ويمكن تقسيم فروع العملبءفييا خاصة في تمك المعاملبت التي تقوم عمى التعامل الشخصي المباشر مع 
 4:المصرف إلى ثلبث أنواع ىي

وىي الفروع الرئيسية التي تمارس كافة الأنشطة الرئيسية عمى نطاق شامل ،  : فروع الدرجة الأولى  -  
وتشكل جانبا ميما من معاملبت المصرف مع عملبئو، وتتواجد بكثرة في  مراكز النشاط الإقتصادي 

. الرئيسية سواء التجارية أو الصناعية أو الخدمية
                                                           

.287، ص 1998مكتبة  الشقري، القاىرة، : طمعت أسعد عبد الحميد، الادارة الفعالة لخدمات البنوك الشاممة   1 
.110،ص 1994ناجي  معلب، أ صول التسويق المصرفي ، مطابع الصفوة ، عمان الاردن ، الطبعة الاولى ،  2 

.285، ص2000 محمود جاسم الصميدعي، مداخل التسويق المتقدم، الطبعة الأولى ، دار زىران لمنشر والطباعة، عمان الأردن،  3 
.138/140 ، ص1999التسويق المصرفي،  إيتراك لمنشر والتوزيع، القاىرة، مصر ، محسن أحمد الخضيري، 4 
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وىي فروع  ذات الخدمات المحدودة ، تقل في حجميا عن فروع الدرجة الأولى : فروع الدرجة الثانية-  
وتقوم بتقديم الأنشطة الرئيسية الأساسية لممصرف، وغالبا ما تتواجد ىذه الفروع في المناطق التي لازالت في 

.  مرحمة التطوير حيث يقل عدد السكان والنشاط الإقتصادي 

 وىي فروع يقتصر عمميا عمى تقديم بعض الخدمات المصرفية مثل خدمات قبول :فروع الدرجة الثالثة-  
. الودائع وتقديم القروض بمبالغ صغيرة، وتوجد ىذه الفروع في المناطق النائية والريفية

 :نظام التوكيلات المصرفية - 02

نشأ ىذا النظام نتيجة لمقصور في نظام سببو توزيع الخدمات المصرفية لدى أحد المصارف ،مما أدى إلى 
 1.توكيمو لبعض الأفراد والشركات الأخرى لمقيام  نيابة عنو  بتقديم بعض الخدمات المصرفية 

: نظام التعامل بالمقاصة  - 03

تعمل المصارف وفروعيا بتسوية مديونيتيا في المصارف الأخرى من حيث معاملبت عملبئيا معيم، تبعا 
. لمجموعة من الحسابات الخاصة بكل مصرف لدى مصرف آخر

 2:التوزيع أو البيع الشخصي-04

البيع الشخصي ىو تقديم الخدمة بشكل مباشر من موظف المصرف إلى العملبء بواسطة منافذ التوزيع التي 
يقرىا المصرف، ونظرا لطبيعة الخدمة المتمثمة في كونيا غير ممموسة تكون حاجة الإتصال الشخصي بين 

المصرف والعميل ، وبما أنيا غير ممموسة  فانو عمى مقدم الخدمة  أن يكون قادرا عمى إيصال منافع الخدمة 
ونجد أن البيع الشخصي يؤثر عمى مكانة وسمعة وربحية المصرف، من خلبل استقطاب العملبء . لمعميل 

. وتمبية حاجاتيم ورغباتيم

 

 

 

                                                           

.181، ص 2007سامي أحمد مراد، تفعيل التسويق المصرفي لمواجية آثار الجاتس، دار المكتب العربي لممعارف، مصر،  1 
 جمعي عماري، التسويق في المؤسسة المصرفية الجزائرية، ممتقى المنظومة المصرفية الجزائرية والتحولات الإقتصادية، واقع  وتحديات، كمية العموم الإنسانية 

.40، ص2004 ديسمبر 14/15الإجتماعية، جامعة حسيبة بن بوعمي ، الشمف،  و 2 
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 1:القنوات الحديثة لتوزيع الخدمات المصرفية :ثانيا

 (:  D.A.B)الموزع الآلي للأوراق النقدية - 01

الموزع الآلي للؤوراق النقدية ىو صورة مبسطة لممكننة في القطاع المصرفي ، فيي آلات اوتوماتيكية تستخدم 
عن طريق بطاقة تسمح لممستيمك بسحب مبمغ من المال بدون المجوء لمفرع ، تستخدم حتى في المواعيد التي 

.  يغمق فييا المصرف ابوابو

 (G.A.B )الشباك  الأوتوماتيكي للأوراق النقدية -02

الشبابيك الاوتوماتيكية  للؤوراق النقدية ىي أيضا أجيزة اوتوماتيكية توجد في الغالب في الواجيات الأمامية 
وىي تقدم ...لمبنى المصرف أو في الأماكن المحتمل أن يقصدىا العملبء كالجامعات ، المراكز التجارية، 

خدمات أكثر تعقيدا وأكثر تنوعا مقارنة بالموزع الآلي للؤوراق النقدية مثل القيام بعمميات السحب والإيداع في 
... حدود مبالغ فييا ، تحويل مبالغ إلى عميل آخر بنفس المصرف، طمب صك،

 ( :T.P.V )نيائي نقطة البيع الالكترونية -03

ىي نقطة البيع التي تتكون بالربط بين قطاعات التوزيع والخدمات ، فيي الآلات التي تنتشر لدى المنظمات 
التجارية والخدمية بمختمف طبيعتيا وأنشطتيا، ويمكن لمعميل استخدام بطاقة بلبستيكية أو بطاقة ذكية لمقيام 

بأداء مدفوعاتو من خلبل الخصم عمى حسابو الكترونيا بتمرير ىذه البطاقات داخل ىذه الآلات المتصمة 
الكترونيا بحاسوب المصرف، ليذا إذا كان العميل يحمل بطاقة دفع تمنح من المصرف ،فعند شرائو ما يحتاجو 

. من سمع وخدمات وبدلا من الدفع نقدا أو بواسطة الشيكات يستعمل ىذه الوسيمة

: الياتف المصرفي -04

عمى مستوى العالم ، أنشأت المصارف خدمة الياتف المصرفي، تستمر ىذه  المصرفية تطور الخدمات مع
 ساعة في كل أيام السنة، وقد تعددت الخدمات التي يقدميا الياتف المصرفي لمعملبء 24ساعة عمى24الخدمة 

ما أن ينجز  عمى مستوى العالم، يسمح لممستعمل باختيار الخدمة التي يحتاجيا إما لمعرفة رصيده المصرفي وا 
. بعض العمميات بنفسو باستعمال ملبمس ىاتفية

                                                           

https;//;manifest.univ-ouargla.dz/documents/Archive/../2.pdf قريشي محمد الصغير،نعمون وىاب، النظم المعاصرة لتوزيع الخدمات  
.المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية لمبنوك التجارية الجزائرية 1 
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 :العمميات المصرفية المنزلية -05

ىي مرحمة متقدمة من مراحل تطور قنوات التوزيع، وتتم العمميات المصرفية المنزلية عن طريق الحاسوب 
ليمكن من خلبل كممة  onlineي الشخصي بالمنزل أو العمل أو أي مكان بالاتصال الكترونيا بحاسوب المصرف

. سر أو رقم سري أو كمييما إتمام العمميات المصرفية المنزلية

: بنوك الأنترنت - 06

مع الاتساع المتنامي لشبكة الانترنت عمى مستوى العالم والزيادة اليومية لعدد مستخدمييا ، فضلب عن الزيادة 
الأشمل والأكثر أىمية في  المذىمة لعدد مرات الاستخدام اليومي ليا ، أصبحت بنوك الأنترنت ىي الأعم و

 نحو التوسع في إنشاء مقراتيا عمى المصارفكترونيا، حيث اتجيت  إلمجال قنوات توزيع الخدمات المصرفية
.  نشاء مقرات ومباني جديدةإالانترنت بدلا من 

 :العوامل المؤثرة في إختيار قنوات التوزيع المصرفي  - ب
تباع عديد من الدراسات المبنية إإختيار قناة التوزيع لدى إدارة التسويق بالمصرف إلى  عممية تخضع

عمى معطيات مختمفة سواءا تعمق الأمر بالظروف الداخمية لممصرف أو الخارجية التي ليا تأثير عمى 
: أعمالو وتتمثل في

 1:العوامل المتعمقة بالعملاء 

إن اليدف النيائي لمنافذ التوزيع بالنسبة لممصرف ىو  الوصول إلى العميل بطريقة تتناسب مع رغباتو 
الملبئمة " ومتطمباتو من ناحية و إمكانية المصرف من ناحية أخرى،  ومنو كان ضروريا التأكيد عمى عنصري 

، في إختيار نظام التوزيع المستخدم ، خصوصا أن ذلك يعتبر من أىم محددات قرار العملبء "و الإتاحة 
فعمى سبيل المثال العملبء الافراد معيارىم في إختيار الفرع أو المصرف ىو .بالتعامل مع مصرف دون آخر

  سيولة الوصول إلى ىذا الأخير ، أي قربو من مكان السكن أو العمل ، أما بالنسبة لكبار العملبء من التجار
 فإن عنصر الملبئمة ليم يعني حضور موظفي المصرف في مكاتبيم لمتعرف عمى احتياجاتيم المنظماتو أ

وتقديم خدمات إضافية مميزة ليم ، أما عنصر الاتاحة فيو أيضا من أىم المحددات لعممية البيع لأنو يساىم في 
تحقيق القيمة المضاعفة لمجيود التسويقية التي يقوم بيا المصرف والتي ترتبط أساسا بالبعد الزمني اللبزم لتأدية 

                                                           

.145/147مرجع  سابق، ص، محسن أحمد الخضيري، 1
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أوقات العمل لممصرف محدودة وقد لا تناسب بعض العملبء ومنو يتوجب عمى مسؤولي ي ف الخدمات المصرفية
. المصرف التصرف بتوفير البدائل التوزيعية اللبزمة لإتاحة ىذه الخدمات في الوقت الملبئم ليؤلاء العملبء 

 طبيعة الخدمة المصرفية المقدمة: 

طبيعة  وخصائص الخدمة المصرفية ليا دور ميم في اختيار القناة التوزيعية المناسبة ليا، اذ نجد بعض 
الخدمات تتطمب مستوى فني خاص لابد من توفرىا في الفرع الذي سيقدميا، إضافة إلى ذلك فحجم الفرع  

يختمف باختلبف طبيعة الخدمات المصرفية التي يقدميا المصرف إذ نجد بعض الفروع تتخصص في خدمة 
. المنظمات فقط في حين أن البعض الآخر يجمع بين خدمة الأفراد والمؤسسات معا حسب الإمكانيات

  طبيعة السوق الذي يخدمو المصرف: 

نجد ىنا أنو  كمما كان السوق يتميز بالتركيز وكثرة العملبء كمما كان مشجعا عمى إفتتاح وحدة مصرفية أو فرع 
. بحجم كبير، والعكس 

 القدرة المالية لممصرف: 

اذا كان المصرف يتمتع بقدرة مالية معتبرة يستطيع تخصيص أموال كثيرة لفتح فروع لو ذات مساحة كبيرة وأكثر 
تجييزا وذات مواقع جذابة تتلبئم مع التعامل المصرفي الحالي والمستقبمي، واذا كانت موارده محدودة فيضطر 
إلى إستخدام فروع صغيرة مؤقتة لمقيام بنشاطو إلى حين أن تزداد موارده لفتح فروع أكبر حجما وأكثر ملبئمة 

. لعملبئو

 المنافسة  إعتبارات: 

في القطاع  المصرفي من الضروري أن يقوم المصرف بمراقبة ورصد القرارت الخاصة بقنوات التوزيع التي 
لممصرف تؤثر   (الفروع)يتخذىا المنافسون، فوجود منافسين في نفس المنطقة التي تتواجد بيا  وحدات مصرفية 

لايعقل أن يقل ىذا الفرع عن فروع المصارف المنافسة سواءا في الحجم  في اختيار حجم ونوع ىذا الفرع، لانو
..... أو المستوى أو تقديم الخدمة،
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  التقاليد المصرفية: 

 (المكان)ىنا لابد  من توفير  الخدمات المصرفية  بمستوى أداء معين ، وىذا المستوى يتطمب توفير الظروف 
والتجييزات اللبزمة لراحة العميل ، وبالرغم من أن التقاليد المصرفية غير ممزمة قانونا إلا أنو من المستحسن 

.  عدم الإخلبل بيا من قبل المصرف الذي يعتزم فتح فرع جديد

 الترويج: 
الترويج  من العناصر الأساسية في المزيج التسويقي لممصرف إذ أن نجاح الخطة التسويقية لا يتوقف 
عند تقديم المصرف لخدماتو بجودة عالية و أسعار منافسة، بل يجب أن يتبع سياسة للئتصال بالعملبء 

المرتقبين وتعريفيم بمواصفات خدماتو المختمفة، إذن فيو عممية الإتصال بين المصرف وعملبءه الحاليين 
.1 

ىو مجموع الأنشطة المتعمقة بالاتصال بالعميل لتعريفو بالخدمات التي يقدميا :" ويعرف الترويج عمى انو 
 2".المصرف بيدف التأثير في سموك العميل وزيادة قدرة المصرف عمى بيع خدماتو 

ىو النشاط التسويقي الذي ينطوي عمى عممية إتصال إقناعي بيدف التأثير عمى عملبء :" كما يعرف بأنو
 ، ومن ىذا نجد 3"المصرف بقصد إستمالةالإستجابات السموكية في الإتجاه المرغوب من قبل المصرف 

أن الترويج وسيمة إتصالية بين المصرف والعميل ،حيث يستعمل المصرف  وسائل الترويج الملبئمة 
لمتأثير في السموك الشرائي لمعميل، بإقناع العملبء لشراء خدماتو المصرفية وتستند السياسات الترويجية 

 4:في تحقيق كل ذلك عمى مجموعة من الأدوات والوسائل ىي

 :الإشيار - أ

يعبر عن كافة الجيود غير الشخصية التي يقوم بيا المصرف من أجل إيصال المعمومات والبيانات لمعملبء 
الحاليين والمرتقبين، ويتحمل مقابميا تكمفة معينة، ولكي يكون الإشيار فعالا يجب أن يرتكز عمى المعمومات 

: التالية

 

                                                           

.22، ص 2002عاصم كمال عبد الحميد، ميارات التفاوض وفن البيع، المعيد المصرفي، البنك المصرفي المركزي المصرفي، القاىرة ،  1 
.312، ص2000 زياد رمضان، محفوظ جودة، الاتجاىات المعاصرة في إدارة البنوك ، دار وائل لمطباعة والنشر، عمان  2 

.301 محمود جاسم الصميدعي ، ردينة يوسف عثمان، مرجع سابق ، ص 3 
.50/51 لعذور صورية، مرجع سابق، ص 4
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. الاستراتيجية  معمومات متعمقة بالاىداف*
. معمومات متعمقة بحصة المصرف في السوق*
. معمومات متعمقة بوضعية المصرف في السوق*
 .معمومات متعمقة بالسوق*

: وللبشيار أنواع نذكر منيا

 يوجو إلى مجموعة من العملبء الحاليين والمرتقبين لممصرف، مستعملب في ذلك :الإشيار الجماعي 

 إعطاء صورة جيدة إلىالخ، وييدف من خلبلو ......الوسائل الإعلبمية الكبرى مثل التمفزة و الاذاعة
 .عن المصرف

 يوجو إلى عميل خاص، مثلب باستطاعة المصرف إضافة إشيار فردي عمى أوراق : الاشيار الفردي

 .و وكالة جديدةأكشوف الحسابات، ويكون متعمق إما بمنتج 

 :العلاقات العامة-ب

التفاىم  بين المصرف و عملبئو وتنمية علبقتو معيم،  ييدف ىذا النوع من الترويج إلى توفير جو من الثقة و
: وتيدف العلبقات العامة إلى

 .زيادة الإتصال بين المصرف وعملبئو -
 . تحسين نوعية الاتصال بالعملبء -

 .تكوين بعد جديد للبتصال التقميدي-  

. الخ.............و تتنوع أشكال العلبقات العامة، فيمكن أن تكون محاضرات، ممتقيات،

 :البيع الشخصي- ج 
: وىو مجموعة من تقنيات التسويق تيدف إلى تكوين علبقات مباشرة مع العملبء عن طريق الوسائل التالية
الياتف، المقابلبت الشخصية، ويعتمد البيع الشخصي كمية عمى شخصية رجال المصارف وعمى الطريقة 
التي يتصرفون بيا في مجال غزو الاسواق المصرفية من خلبل العلبقات التي يقيمونيا مع العملبء، ولا 

لى إتقتصر عممية البيع في المصارف عمى مجموعة معينة، بل تمتد من رئيس مجمس الإدارة لممصرف 
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قل عامل فيو، نشير ىنا الى أن توفير الراحة لمعملبء والسرعة المناسبة في الخدمة من أفضل الأمور أ
. لممصرفالتي تدعم النشاط التسويقي 

 1".الإتصال المباشر والشخصي بين رجال البيع والمشترين في صوره المختمفة : " يعرف أيضا بأنو

كل موظف في المصرف مساىم في عممية البيع الشخصي لمخدمات المصرفية من خلبل إختلبطو بالعملبء 
أثناء العمل أو المعارف أو الأقارب خارج أوقات العمل ، والموظف الكيس الفطن والقانع بعممو يعكس صورة 
حسنة عن المصرف حتى أما معارفو، وتوجد دوائر متخصصة في البيع الشخصي تنحصر ميمتيا الأساسية 

 2.في بيع الخدمات المصرفية خاصة لكبار العملبء سواءا الحاليين أو المحتممين

  3:(الناس )العنصر البشري 

يمثمون مجموع العاممين بالمصرف حيث يشكمون جزءا ميما من الخدمة المصرفية بأدائيم لدور مزدوج فيم 
و آدائيا إضافة إلى دورىم في بيع الخدمة ما يجعل دورىم حاسما وحيويا خاصة في أيقومون بإنجاز الخدمة 

عمميات الاتصال الشخصي ، ما يحتم عمى إدارة المصرف أن تعير إىتماما خاصا لقضايا إختيار العاممين 
. وتدريبيم وحفزىم والعمل عمى إدراك العلبقات التفاعمية بين العملبء أنفسيم ومحاولة السيطرة عمييم 

، وذلك نظرا (العملبء )، ومتمقييا (موظفي المصرف )يتمثل العنصر البشري في الأفراد أي مقدمي الخدمة 
 4.لخاصية عدم قابمية الخدمة للبنفصال

 5:الدليل المادي 

، الأثاث، المباني )يمثل الدليل المادي أو البيئة المادية المستمزمات المادية المساعدة في تقديم الخدمات 
البطاقة الإلكترونية،  )المعدات والأجيزة المستخدمة في تقديم الخدمات ،السمع التي تسيل عممية تقديم الخدمة

 . (دفتر الشيكات

 
                                                           

.167،  ص 1997طارق  الحاج وآخرون ، التسويق من المنتج  إلى المستيمك ،  دار الصفاء لمنشر والتوزيع ،الطبعة الثانية ، عمان،   1 
.314، ص2000زياد رمضان ،محفوظ جودة ، الإتجاىات  المعاصرة في إدارة البنوك ، دار وائل لمنشر ، عمان الأردن ، سنة   2 

.45 قطاف فيروز، مرجع سابق ،ص  3 
منتوري  ر، كمية العموم الإقتصادية وعموم التسيير،جامعةيتس جبمي ىدى، قياس جودة الخدمة المصرفية، دراسة حالة بنك البركة، مذكرة لنيل شيادة ماج

.55، ص2009/2010قسنطينة، 4 
.531تسويق الخدمات ،مرجع سابق ،ص  5  محمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف،  
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 عمميات تقديم الخدمات :

المتبعة من قبل موظفي المصرف لضمان تقديم  تضم أشياء في غاية الأىمية، مثل السياسات و الاجراءات
خدمات لمعملبء،  وعمى النشاطات الأخرى كالحرية في التصرف، كيفية توجيو العملبء وغيرىا من النشاطات 

. 1التي في مجمميا تعبر عن دور حاسم لممصارف

 2: دورة حياة الخدمة المصرفية:ثانيا

إن معنى دورة حياة الخدمة المصرفية بالصيغة التي وردت في الادب التسويقي ىو التطور التاريخي لمبيعات 
الخدمة والارباح عبر عدد من المراحل ابتداءا من مرحمة البحث والتطوير، فالتقديم، فالنضج ثم الإنحدار، وقد 

 : والشكل التالي يمخص مراحل دورة حياة الخدمة المصرفية. تنتيي الخدمة باتجاه التلبشي والسحب من السوق 

. دورة حياة الخدمة المصرفية-(03)شكل

 
. 174،ص1999، البيان لمطباعة والنشر،دون مكان نشر، "تسويق الخدمات المصرفية "عوض بدير الحداد،: المصدر

 مرحمة البحث والتطوير :

                                                           
لعذور صورية، أىمية التسويق المصرفي في تحسين العلبقة مع الزبون،مذكرة ماجستير ، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيرمن جامعة محمد  1

. 44/47، ص2008بوضياف المسيمة ،
. 151/154:، ص2005،عمان،1 تيسير العجارمة، التسويق المصرفي، دار الحامد لمنشر والتوزيع، الطبعة 2
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يوجد مبيعات إطلبقا، بل فقط مصروفات لمتجارب والمختبرات والاستشارات  وىي من أكثر المراحل كمفة حيث لا
لتقديم المنتجات الجديدة التي ستطرح إلى السوق بيدف الوصول إلى صورتيا النيائية التي ستطرح بيا إلى 

. السوق

 تمتاز مرحمة التقديم بالنمو البطيء في المبيعات، وذلك لعدم معرفة المستيمكين بيا :مرحمة التقديم 
عمى نحو واضح، وعميو فإن ىذه المرحمة لا تظير فييا مؤشرات الارباح، لأن تكاليف البحث والتطوير 
لازالت عالية، وان ما يتحقق من مبيعات لا يمكن أن يغطي ىذه التكاليف، وىنا لا تظير لممنافسين أية 

. ن تقميدىا يحتاج إلى الوقت الكافي لياأثيرات بسبب حداثة الخدمة الجديدة ، وأت
 في ىذه المرحمة تشيد المبيعات تعجيلب وزيادة مستمرة، ويحاول كل مصرف أن يجعل :  مرحمة النمو

 أصبح العملبءالخدمة الجديدة تأخد أطول فترة ممكنة لان ذلك سينعكس عمى الزيادة في الارباح، وأن 
لدييم الفكرة الكافية عن الخدمات الجديدة ومميزاتيا، ويبدء المنافسون في الدخول إلى السوق ذلك أن 

. الخدمة المصرفية أصبح من السيل تقميدىا
 ن غالبية الخدمات وميما كانت أفي ىذه المرحمة  تشيد المبيعات معدلات بطيئة ذلك : مرحمة النضوج

مصادرىا تكون معروفة ومجربة، ومعدل الأرباح يبدء بالتناقص وفي حال وصول الخدمة إلى ىذه 
. المرحمة فانو من الصعب التمييز بين خدمة مصرف عن مصرف آخر والمنافسة تكون عمى أشدىا

 ىنا تصل المنتجات الخدمية إلى حالات المعدلات المتناقصة في الطمب والمبيعات، : مرحمة الإنحدار
. وىذا ما يعود في كثير من الحالات إلى محدودية إستخدام ىذه الخدمة، أو عدم تقبل البيئة ليا

جودة الخدمة المصرفية : المبحث الثاني

الجودة صورة واضحة ترسم معمما لمفيوم واحد عريق الاصل لايتغير ، مبدئو الأساسي ىو البقاء للؤقوى لاسيما 
في الأسواق الاقتصادية المصرفية ، وجودة الخدمات المصرفية  ترفع شعارا واحد انو يوجد غيرنا ولكننا الأفضل 
،ىنا تبرز المنافسة بخطوطيا العريضة والتي تجعل من الجودة عمودا رئيسيا ليا ترتكزه في مسارىا الخدمي في 

ورغم كل ىذا لانستطيع إعطاء جودة الخدمة المصرفية تعريفا دقيقا  نظرا لطبيعة   ،أي خدمة تقدم لعملبئيا
الخدمة المصرفية الغير ممموسة لذلك نجد أن الباحثيين التسويقين لم يتفقوا عمى تعريف محدد وكل عرفيا من 

 .ستعراض أبرز تعاريفيا وكذلك أىميتيا وأبعادىاإوجية نظره ونحاول ىنا 
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: مفيوم جودة الخدمة المصرفية: المطمب الأول 

 :Qualityتعريف الجودة: أولا

ستعمل أستعمل  للئشارة إلى ما ىو ممتاز ، كما أمصطمح الجودة متعدد الاستعمالات والمعاني فنجد أ نو 
  يعود إلى الكممة اللبتينيةQUALITYلوصف البضائع الحاممة لخصائص مرغوب بيا و مفيوم الجودة 

Qualitas التي تعني طبيعة الشخص أو طبيعة الشيء ودرجة صلببتو، وكانت تعني قديما الدقة 
 1.والاتقان

  ىي الخصائص والصورة الكمية لممنتج التي تقوي القدرة عمى إشباع حاجات معينة أو : " كما عرفت بـــــــأنيا      
 المدركة العميلضمنية لمعميل، وأنيا خمو الخدمة من أي عيب أثناء إنجازىا وأنيا نتيجة الحكم المتعمقة بتوقعات 

 2"عن الخدمة والأداء الفعمي ليا 

تحديد احتياجات ومتطمبات المستيمك لما يريد وليس تحديد الاسواق " عمى انيا  Feigenbaumفيجنبوموعرفيا 
ي الجودة تعتمد عمى خبرة المستيمك لممنتج أو الخدمة المقدمة أأو تحديد الادارة في المصنع او الشركة وغيره، 

: قياسا كما يريد من متطمبات ورغبات، ومن ثم وضع بعض النقاط الاساسية منيا

 .الجودة يجب أن تعرف في حدود متطمبات المستيمك أو العميل -
 .الجودة ليا عدة أبعاد ويجب أن تعرف إجماليا -
نظرا لأن المستيمك تتغير احتياجاتو وتطمعاتو عن المنتج من وقت لآخر ، لذلك ينبغي عمى ميندسي  -

 3.الجودة أن تكون خططيم مواكبة ليذه التغيرات المتوقعة

ىي القدرة عمى تحقيق رغبات المستيمك بالشكل الذي يتطابق مع توقعاتو ويحقق :"وعرفيا جونسون  عمى انيا 
 4".رضاه التام عن السمعة  أو الخدمة التي تقدم لو 

الييئة أو الخصائص الكمية لمسمعة أو الخدمة التي تعكس قدرتيا عمى :" وتعرفيا الجمعية الأمريكية عمى أنيا
 1"تمبية حاجات صريحة وضمنية 

                                                           
. 15، ص 2002مأمون الدرادكة، طارق شيمي، الجودة في المنظمات الحديثة، الطبعة الاولى ، دار صفاء لمنشر والتوزيع، عمان، 1
. 329: ، ص2005،عمان،1 تيسير العجارمة، التسويق المصرفي، دار الحامد لمنشر والتوزيع، الطبعة 2

 

. 14، ص1995، دار غريب لمطباعة والنشر والتوزيع، القاىرة،"ادارة الجودة الشاممة و متطمبات التأىيل للبيزو"عمي السممي  3
 .10، ص1996فريد عبد الفتاح زين الدين، المنيج العممي لتطبيق إدارة الجودة الشاممة في المؤسسات العربية، دار الكتب لمنشر، مصر،4
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: ويمكننا  تعريف الجودة وفقا لوجيات النظر المختمفة كالتالي

كممة ". تمبية أو تخطي حدود  توقعات المستيمك " تعرف عمى أنيا :الجودة من وجية نظر المستيمك -01
. توقعات تشير إلى احتمالية توافر بعض المواصفات التي يتوقع المستيمك توافرىا في المنتوج أو الخدمة

 تعرف عمى أنيا تعبير عن المنفعة التي يحققيا المنتوج :(المستخدم)الجودة من وجية نظر المستفيد-02
. ، والاداء والديمومة وغير ذلكالعملبءأو الخدمة في تمبية حاجات وتوقعات 

 تقاس جودة المنتوج وفقا لوجية نظر الانتاج من خلبل جودة أدائو :من وجية نظر الانتاج الجودة- 03
          والتي تعتمد بدورىا عمى جودة التصميم وجودة المطابقة، وتيتم جودة التصميم بصرامة خصائص 

أو مواصفات تصنيع المنتوج، أما جودة المطابقة فانيا تيتم بمدى مطابقة المنتوج لممتطمبات الاساسية ، 
 2:ونستطيع التعبير عن تعريف الجودة في الشكل التالي

التعريفات المختمفة لمجودة : (04)شكل رقم
 

 

 

 

  

 

 

. 63، ص2009، دار الفكر لمنشروالتوزيع، الأردن، "إدارة الجودة الشاممة " عواطف ابراىيم الحداد: المصدر

الشكل  السابق بين التعاريف المختمفة لمجودة ،  حيث أن تعاريف الجودة تختمف حسب وجيات النظر فنجد أن 
الجودة من وجية نظر المستيمك  ىي تمبية أو تخطي توقعات العميل ، أما من وجية نظر الانتاج فيي مدى 
مطابقة المنتوج في تحقيق الجودة المتوقعة في السوق  إذ تعتبر الجودة في الخدمات المصرفية  ميزة نسبية  

                                                                                                                                                                                                 
 .29:، ص2008،   رعد عبد الله الطائي، عيسى قدادة، إدارة الجودة الشاممة، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، الأردن1
،رسالة ماجستير في العموم الاقتصادية تخصص اقتصاد ( اداء المؤسسات المصرفية  كمدخل استراتيجي لتحسينتطوير الخدمات المصرفية)زروق رقية ،2

. 68،ص2011/2012صناعي،كمية  العموم الاقتصادية وعموم التسيير،جامعةبسكرة،
 

 إشباع احتياجات وتوقعات العميل   

 

 

 

 

 الجودة     
 درجة الامتياز            

 القدرة على المنافسة في السوق   

 صلاحية المنتج للاستخدام        المطابقة للمراصفات          

مجموعة الخصائص المحددة مقدما  خلو المنتج من عيوب التصنيع  

 اللازمة لاشباع احتياجات العميل

مدى كفاءة المنتج في تحقيق الجودة 

 المتوقعة في السوق          
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يوظفيا المصرف في الاتجاه الذي يعزز مكانة المصرف  في السوق ، شرطا ميما لتمبية رغبات واحتياجات 
. العملبء وذلك بيدف الإحتقاظ بو مايؤدي إلى تحقيق ربحية لممصرف 

:  تعريف جودة الخدمات:ثانيا 

ختمفت تعاريف الباحثين والميتمين بموضوع جودة الخدمات بحيث لم يوضع تعريف محدد ليا وتفرقت  تعددت وا 
 :منيا وجيات النظر حوليا حيث ظير في حقيا العديد من التعاريف نذكر

 1".الأداء الجيد من أول مرة بنسبة خطأ تساوي الصفر " ىي:  حسب الفمسفة اليايانية فإن جودة  الخدمة 

درجة "  فأشار إلى أن الجودة تعبر عن مفيوم مجرد، يعني أشياء مختمفة لأشخاص مختمفين  وىي  Fisherأما 
التألق والتميز وكون الأداء ممتازا  وكون خصائص أو بعض خصائص المنتج ممتازة عند مقارنتيا مع المعايير 

 2".الموضوعة من منظور المؤسسة أو من منظور المستفيد

دراكاتيم للؤداء الفعمي ليا " أما التعريفات الحديثة تعرفيا عمى أنيا  ". الفرق بين توقعات العملبء لمخدمة وا 

أن جودة الخدمة لا تتعمق فقط بالقيمة التي يحصل عمييا العميل مقابل  : "(Kaya et dyason 1999)ويرى 
 3" السعر ولكن تتعمق بالاستخدام الأمثل لمموارد من قبل المؤسسة الخدمية لموفاء باحتياجات كافة العملبء

أنيا "، أو "معيار لدرجة تطابق الأداء الفعمي لمخدمة مع توقعات العملبء ليذه الخدمة " كما عرفت أيضا بأنيا 
دراكاتيم للؤداء الفعمي ليا ". الفرق بين توقعات العملبء لمخدمة وا 

وفي الواقع أن ىذه التعريفات ، ركزت حول أن الجودة المدركة ىي حكم أو تقدير شخصي لمعملبء، بمعنى أي 
تعريف لجودة الخدمة يجب أن يكون من منظور العميل، وخلبصة القول أن جودة الخدمة مفيوم يعكس تقييم 

العميل لدرجة الإمتياز أو التفوق الكمي في أداء الخدمة، وىو المفيوم الذي تبناه العديد من الكتاب المميزين في 
 4.، وآخرونTaylorو Cronin وزملبئو Parassuramanمجال الجودة مثل 

 

                                                           
.359، ص20محمد فريد الصحن،قراءات في  إدارة التسويق، الدار الجامعية الجديدة، الاسكندرية، بدون طبعة،  1 

.90،ص  2006، إدارة الجودة في مجال الخدمات،دار الشروق للنشر والتوزيع،الطبعة الاولى،   2 قاسم نايف علوان المحياوي 
محمد توفيق ماضي، تطبيقات ادارة الجودة الشاممة في المنظمات الخدمية في مجال الصحة والتعميم، المنظمة العربية لمتنمية الادارية،الاسكندرية،  3

 .16/18ص
. 336/337،  ص 1999،الطبعة الاولى، البيان لمطباعة والنشر ،القاىرة، تسويق الخدمات المصرفيةعوض بدير الحداد ،4
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مفيــــوم جودة الخدمة : (05)الشكل رقم  

 

 

 

. 337عوض بدير الحداد ،تسويق الخدمات المصرفية، ص : المصدر

 1:ويمكن التعبير عن ىذا الشكل بالمعادلة التالية

 لمستوى الأداء، وفي ظل ىذه المعادلة يمكن العميلتوقعات -  للؤداء الفعميالعميلإدراك = جودة الخدمة 
: تصور ثلبث مستويات لمخدمة ىي

 لأداء الخدمة مع توقعاتو المسبقة العميلىي تمك التي تتحقق عندما يتساوى إدراك : الخدمة العادية -1
 .عنيا

 وىي تمك التي تتحقق عندما يتدنى الأداء الفعمي لمخدمة عن مستويات التوقعات :الخدمة الرديئة -2
 .بالنسبة ليا

 العملبء ىي تمك التي تتحقق عندما يفوق أو يتجاوز الأداء الفعمي لمخدمة توقعات :الخدمة المتميزة -3
. بالنسبة ليا

 :تعريف جودة الخدمة المصرفية:ثالثا 

إختمف الباحثون التسويقيون في تعريفيا حيث ظير ىناك العديد من التعاريف لجودة الخدمة المصرفية نذكر 
: منيا

ىي مجموعة الخواص و الخصائص الكمية التي تحمميا الخدمة المصرفية وقابميتيا لتحقيق الإحتياجات والرضا " 
 2"أو المطابقة لمغرض والصلبحية لمغرض الذي وجدت من أجمو 

                                                           

 والو عائشة،أىمية جودة الخدمة الصحية في تحقيق رضا الزبون ،مذكرة ماجستير، كمية العموم الاقتصادية والتجارية والتسيير ، تخصص تسويق ،جامعة 
.66الجزائر،ص  1

 
. 139،ص2010دار الوراق لمنشر والتوزيع، عمان، الجودةمدخل لمتميز والريادة، نزار عبد المجيد البرواري،إدارة2

 الخدمة المقدمة

مستوى 

 (الفجوة)الجودة

 

إدراكات العميل 

 للأداء الانتاج

توقعات العميل 

 للخدمة
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الملبئمة : " عمى أنيا( أخصائي أمريكي في الإحصاء والإدارة )(jozefjoran)ويعرفيا جوزيف جوران 
 1"للئستخدام أي أن يكون مستخدم الخدمة المصرفية قادرا عمى الإعتماد عمييا في تحقيق ما ينبغي منيا  

 والعاممين بالبنك ويجب العمل عمى تحسين تمك العلبقة العملبءسمسمة من العلبقات بين " كما تعرف عمى انيا
". باختيار افراد قادرين عمى تقديم خدمة افضل 

، ويمكن تقسيم لمعميلفجودة الخدمة المصرفية مجموعة من الانشطة التي ينتج عنيا تحسين الخدمة المقدمة 
 2.ىذه الانشطة الى انشطة تتم قبل أداء الخدمة وأنشطة تتم عند الأداء و أنشطة تتم بعد الاداء

إن مفيوم جودة الخدمة المصرفية لا يختمف عن مفيوم جودة الخدمة، ومنو فيي تيدف إلى تقديم خدمات " 
 ذات جودة عالية لإرضائيم وتمبية حاجاتيم ورغباتيم بصفة مستمرة، فيي تكمن في إدراكات العملبء لمعملبء

 3"والتعبير عنيا 

فجودة الخدمة المصرفية ىي مقياس الدرجة التي يرقى إلييا مستوى الخدمة المقدمة لمعملبء ليقابل توقعاتيم، 
وبالتالي فإن تقديم خدمة ذات جودة متميزة يعني تطابق مستوى الجودة الفعمي مع توقعات العملبء أو التفوق 
عمييا في بعض الأحيان، ولذلك فإن مفيوم الجودة المصرفية يكمن في المقارنة بين توقعات العملبء لأبعاد 
الخدمة ومستوى الأداء الفعمي الذي يعكس مدى توافر تمك الأبعاد بالفعل في الجودة التي تتضمنيا الخدمات 

. المصرفية المقدمة ليم 

 ودراسة قدرة المصرف عمى تحديد ىذه العملبءوتعرف جودة الخدمة المصرفية عمى أنيا إرضاء لمتطمبات "
المتطمبات والقدرة عمى إلتقائيا، فإذا تبنى المصرف عممية تقديم خدمات ذات جودة عالية يجب أن يسعى من 

 4 "العملبءخلبليا التفوق عمى متطمبات 

وينظر كل عميل ومقدم الخدمة لجودة الخدمة المصرفية بوجية نظر مختمفة عن الآخر والشكل التالي يوضح 
 :ذلك

 

                                                           
. 13، ص 2012 فريد كورتل، امال كحيمة، الجودة وأنظمة الإيزو، الطبعة الاولى، دار كنوز المعرفة لمنشر والتوزيع ،1
. 138،ص2015، جوان 08  مجمة رؤى اقتصادية، جامعة الشييد حمو لخضر، الوادي، الجزائر، العدد2
. 80، ص2،2001 ناجي معلب، الاصول العممية لمتسويق المصرفي، حقوق النشر محفوظة لممؤلف، ط3
 .32،ص02رعد حسن الصرن، أىمية دراسة العلبقة بين شبكة الانترنت وجودة الخدمة المصرفية، دراسة نظرية، مجمة العموم الانسانية، العدد 4



 الفصل الأول              الجودة في الخدمات المصرفية
 

33 
 

جودة الخدمة المصرفية من وجيات النظر  : (06)الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

الجودة من وجية نظر العميل                                          الجودة من وجية نظر مقدم الخدمة 

،ص 2، مجمة العموم الإنسانية ،العدد 2رعد حسن الصرن، أىمية دراسة العلاقة بين شبكة الانترنت وجودة الخدمات المصرفية ، دراسة نظرية: المصدر
32/33 .

: أىمية جودة الخدمات المصرفية:  الثانيالمطمب

تبرز الأىمية لجودة الخدمات المصرفية في المزايا والارباح التي تعود عمى المصارف، ويمكننا ان نمخصيا من 
: خلبل وجيات نظر العديد من الباحثيين التسويقيين في النقاط التالية

 1.الخدمة المتميزة تزيد من قدرة المصرف عمى الاحتفاظ بالعملبء الحاليين وجذب عملبء جدد -
 .أن الخدمة المتميزة تتيح الفرصة أمام المصارف لتقاضي أسعار وعمولات أكبر -

 .تكاليف أقل بسبب قمة الاخطاء في العمميات المصرفية تحمل-

 .Cross-Sellingأن الخدمة المتميزة تتيح الفرصة لبيع خدمات مصرفية إضافية  -
قناع عملبء جدد من  - أن الخدمة المتميزة تجعل من العملبء بمثابة مندوبي بيع لممصرف في توجيو وا 

 .الاصدقاء والزملبء

                                                           
 . 338 / 337، ص، 1999عوض بدير الحداد ، تسويق الخدمات المصرفية،الطبعةالأولى،البيان لمطباعة والنشر،القاىرة،1

 الجودة المطلوبة

 توقعات الزبون

الجالجودة 

 المطلوبة 

 توزززززززز 

جـــــــودة الخـــــدمة 

 المخـــططــــــــة  

 

 

القياس الذاتي لجودة 

 الخدمة          

الجودة المدركة 

الادراكات 

 الفردية

 مواصفات تصميم الخدمة  

 عملية التصميم والتسليم     

 جـــــودة الخدمة 

 المسلمة       

 مواصفات تصميم الخدمة     

 

 

 

 الجودة المستهدفة الجودة المسلمة   
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 .   تحقيق ميزة تنافسية فريدة عن بقية المصارف وبالتالي مواجية الضغوط التنافسية -
إدراك توقعات واحتياجات العملبء وتعميميم واخبارىم بطبيعة الخدمات المصرفية التي يشترونيا من  -

مصارفيم ، ومنو الفيم الصحيح لتوقعاتيم مما يؤدي إلى التسميم لمخدمة المصرفية بالشكل المطموب، 
 1. وبالتالي تحقيق رضا العميل عنيا وىذا ما يساعد في قياس ىذا الرضا من طرف المصارف

الخدمة المتميزة تجعل المصرف يتمتع بالكثير من الحرية في تسعير منتجاتو، لأن العلبقة بين القيمة  -
 .والسعر متساوية

ىنا يمكن اعتبار العميل ون بمثابة ممول حيث يزود المصرف بالمعمومات الاساسية المطموب  -
 .معالجتيا

الجودة في الخدمات تعزز ثقة العملبء بالمصرف، مما يؤدي إلى رسم صورة ذىنية إيجابية عن خدماتو  -
 .المقدمة وعن سمعتو

 .إيجاد الدافع الذاتي داخل المصرف عن طريق حث العاممين عمى التجديد والارتقاء بمستويات الجودة -
تنمية القدرة وامكانية الاستفادة من المبادرة الذاتية الفردية والجماعية، من أجل زيادة قدرة المصرف عمى  -

اكتشاف الفرص الاقتصادية والاستفادة منيا في تحقيق ورفع معدلات الربحية ، وتحقيق الاىداف 
 .التنموية عمى المستوى القومي

 . تحسين نظام الاثارة والمكافأة المرتبط بحوافز وترقيات واعداد الكوادر البشرية داخل المصرف  -
اعطاء مرونة لمكيان التنظيمي داخل المصرف من حيث استيعابو لمتطور من جية، وتطمعات  -

 .وطموحات المصرف من جية أخرى
المساىمة في زيادة قدرة المصرف عمى تطوير الافكار الخلبقة التي تاخد أشكالا متعددة ومتنوعة من  -

الخدمات المصرفية والمجالات والأنشطة التي يمكن لممصرف الاعتماد عمييا في صنع أسواق المستقبل 
 2.(العملبء المرتقبين والعملبء الحاليين )وتطوير أسواق الحاضر 

 

 

 
                                                           

 . 279، ص 2007رعد حسن الصرن،عولمة جودة الخدمة المصرفية، دار التواصل العربي لمطباعة والنشر والتوزيع، دمشق 1
. 292/293،ص2009مصطفى كمال السيد طايل، الصناعة المصرفية في ظل العولمة، اتحاد المصارف العربية،  2
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أبعاد جودة الخدمة المصرفية : المطمب الثالث

دخول إلى السوق في حين التميز في الخدمة ىو الثمن المقدم سماح لنا بالالجودة ىي التأشيرة التي نستعرضيا ل
لموصول الى النجاح وتحقيق  المطموب ،  ولتحديد مدى جودة الخدمة يتم الإعتماد عمى عدة مؤشرات وقد 

 1: حددىا بعض الكتاب بعشرة معايير والمعروضة في الجدول التالي

. أبعاد قياس جودة الخدمة المصرفية : (02)جدول رقم 

التعريف البعــــد 

 Credibilityلمصداقية ا-1
، إمكانية التصديق، (كون الشيء جدير بالثقة والإعتماد )المعتمدية 

ستقامة المزود  أمانة وا 

 Securityالأمن    -2
. (مخاطرة أو شك )الخمو من الخط 

 Accessسيولة الوصول لمشيء -3
 . إمكانية الوصول إليو، وسيولة الإتصال

 Communication Understanding  الإتصالات-4     

Customer 
، والمحافظة عمى إخبارىم بالمغة التي يستطيعون العملبءالاستماع إلى 

. فيميا

.  والتعرف الدقيق عمى إحتياجاتيمالعملبءوضع الجيود لمعرفة  العملاءفيم ومعرفة  -5

 Tangibilityالملموسية  -6

إظيار التسييلبت المادية، المعدات، الأشخاص، ووسائل 
. الخ..... الإتصالات

     Reliabilityالإعتمادية -7
. القدرة عمى إنجاز الوعود لمخدمة باعتمادية، وعمى نحو دقيق وصحيح

     Responsivenessالإستجابة -8

 
.  وتزويدىم فورا بالخدمةالعملبءاستجابة الإدارة لمساعدة 

 Competence    الكفائة -9

 

. امتلبك الميارات والمعرفة المطموبة

 

   Courtesy (الكياسة)لدماثة  -10

، الإحترام، مراعاة المشاعر والصداقة لأشخاص الإتصال (كياسة)لطف 
. والودية

. 332، ص2005تيسير العجارمة، التسويق المصرفي، دار الحامد لمنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان ،الاردن،: المصدر

 

                                                           

. 332/333:، ص2005،عمان،1المصرفي،دار الحامد لمنشروالتوزيع، الطبعة  التسويق تيسير العجارمة،1 
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 1:تم دمجيا في خمسة  أبعاد يستخدميا العميل في تقييم جودة الخدمة المقدمة وىي

، (يتعيد)تعني الالتزام بتقديم الخدمة  حسب الموعد، إذ يمتزم بالوعد (: RELIABILITY)الإعتمادية -أ
انيا درجة التزام المصرف بالموعد اتجاه العميل،اي أن المصرف الذي يزود العملبء بخدمة  (Davis)ويصفيا 

إلى أنيا من الوسائل الطبيعية لممصرف وقدرتو عمى تقديم خدمة بشكل موثوق  (Kotler)موثقة جدا ويشير 
ودقيق حسب الموعد وتقدم المصارف الخدمات حسب ىيكمية محددة يجب مراعاتيا عند موعد التسميم وتقديم 
الخدمة وحل المشكلبت والسعر، وكل ذلك لو تأثير في تحديد ادراكات جودة الخدمة لدى العملبء، إذ يجري 
التعامل مع المصرف الذي يمتزم بييكمية الأعمال وخصوصا تمك التي تخص المميزات الجوىرية لمخدمة، 

. لى أن تكون مدركة توقعات العميل في الاعتماديةإفالمصارف تحتاج 

يقصد بيا الرغبة في المساعدة ، والاستجابة ىي وجود الارادة (: RESPONSIVENESS ):الإستجابة- ب
لمساعدة العملبء وتزويدىم فورا بالخدمة ويركز ىذا البعد عمى المجاممة والمطف والاصل في التعامل مع طمبات 

العميل من الاسئمة، والشكاوي والمشكلبت، وفي خدمة المواجية حيث الموازنة بين الاستجابة والاحداث التي 
ترافقيا والتي يمكن ان تؤدي إلى التكيفية، فيناك تشابو قوي بين سموك العميل في خدمة المواجية الحاسمة وبعد 

الاجابة ) من خلبل طول الوقت الذي ينتظره لتمقي المساعدة لمعميلالإستجابة لجودة الخدمة، وتصل الاستجابة 
ومن اجل  (عمى الاسئمة والاىتمام بالمشاكل وكذلك المرونة والقدرة عمى تقديم الخدمة الجيدة لاحتياجات العميل

المعالجة لتسميم الخدمة ومعالجة الطمبات  التفوق ببعد الاستجابة يجب عمى المصرف أن يكون واثقا من صورة
من نقطة رؤية العميل أكثر منيا من نقطة رؤية المصرف، المعايير الخاصة بالسرعة والمدة المحددة التي 

تعكس رؤية المصرف للبجراءات الداخمية المطموبة والتي ربما تختمف كثيرا عن متطمبات العميل لمسرعة والمدة 
. المحددة

تسعى جميع المنظمات المصرفية لكسب قناعة العميل وذلك بقدرة (: SECURITY)الثقة و الأمان-ج
ستميام الثقة، إالمصرف عمى كسب ثقة العملبء بالمعمومات ولطف  القائمين عمى تقديم الخدمة، وقدرتيم عمى 

نيا المصداقية والامانة المميزة التي يعتقد بيا العميل في المصرف، ويميل ىذا البعد إلى اىمية واضحة أويرى ب
لمخدمات التي يدركيا العميل كالمخاطر او شعور بعدم التاكد بخصوص قدراتو عمى تقييم منافعيا ومخرجاتيا 
كالخدمات المصرفية وخدمات التأمين، وكسب الثقة يتجسد بالشكل الذي يربط العميل بالمصرف مثل وسطاء 

                                                           
 .95/96، ،جامعة بغداد10، العدد 3والاقتصاد،أثر عناصر أبعاد جودة الخدمة المصرفية عمى سموك الزبائن في اختيار المصارف التجارية، المجمد  مجمة ا لادارة1
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الأوراق المالية ووكالات التأمين، ففي بعض سياسات الخدمات المصرفية يبحث المصرف عن بناء الثقة والولاء 
. بين العاممين في المصرف والعميل

ىي قدرة مقدم الخدمة عمى ان يكون عمى قدر من الإحترام والادب، (: EMPATHY)الإىتمام والتعاطف -د
 وان يتسم بالمعاممة الودية مع العملبء، ومن ثم فان ىذا المعيار يشير إلى المودة والاحترام بين مقدم الخدمة
والعملبء، وتتجسد في المصارف بالقدرة عمى التفاعل وخمق علبقات شراكة استراتيجية مع العملبء والخدمة 

 والاىتمام بالمشكلبت التي قد يتعرض ليا في المصرف بالعميلحسب طمب العميل، والتعاطف يعني العناية 
 .والعمل عمى ايجاد حمول بطرق انسانية

تعني الدليل المادي  لمخدمة ويتم التعرف عمى الممموسية بسيولة من :  (الممموسية ):العناصر الممموسة- ه
خلبل الزي الرسمي لموظفي المصرف، وتوفير المكان المناسب لمموظفين حتى يتمكنوا من تقديم خدمة جيدة 

 في  الوقت اللبزم ، ويرى كوتمر أن الممموسية تعني الوسائل المادية  المتمثمة  في المرافق العامة  وىيئة لمعميل
.  الحاليين المتوقعينالعملبءالموظفين وغالب ما تعتمد  المصارف عمى بعد  الممموسية لبناء علبقات جيدة مع 

 :كما يبينيا الشكل التالي 
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: ابعاد جودة الخدمات المصرفية: (07)الشكل رقم 

 

 

 

 

الجوانب المادية الممموسة                                               الجوانب المادية الممموسة 

الإعتمادية                                                                  الاعتماديـــــــــــــــــة 

 ةالإستجابــــــــ            الإستجابة

الاتصال 

المصداقية 

ــــــف     ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ التعـــاطــــــــــــــــ                               الامن                      

الكفاءة 

  (دماثة)الكياسة

  الأمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــان معرفة العميل /فيم

سيولة الوصول الى الخدمة 

 . 18،ص2016اثر ابعاد جودة الخدمة المصرفية عمى رضا العملاء في البنك العربي، مذكرة ماجستير تخصص تسويق، جامعة الزرقاء، :المصدر
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 تقييم جودة الخدمة المصرفية: المبحث الثالث

في ظل التطورات الكبيرة الحاصمة في الجانب الاقتصادي، لاسيما في  المصارف نظرا لما تشيده 
من تزايد المنافسة ونمو الوعي لدى العميل المصرفي ، كان لابد عمى المصرف تقييم الجودة في 
خدماتو لكي يصل الى المستوى المطموب في نظر عملبئو ومن أجل الوقوف عمى نقاط ضعفو 

والعمل عمى تطويرىا ودعم وتعزيز نقاط قوتو كل ىذا لرفع مستوى الجودة في خدماتو المقدمة من 
أجل الوصول لمتميز في مجالو عن باقي منافسيو و ضمان البقاء  وبتفوق وكذلك الاستمرارية إلى 

مالانياية، ونحاول في ىذا المبحث التطرق إلى معايير ونماذج تقييم جودة الخدمة المصرفية 
. وكذلك أساليب تحسينيا

 1معايير تقييم جودة الخدمة المصرفية: المطمب الأول

من أجل تقديم خدمة من قبل المنظمة تتلبئم مع إحتياجات ورغبات العميل ، وجب عمى المنظمة أن تكون عمى 
:  عمم  بالمعايير التي يعتمد عمييا العميل في الحكم عمى جودة الخدمة المقدمة والمتمثمة في 

 نجاز الخدمة  بشكل سميم، وتنفيد المصرف لوعوده نحو العميل وذلك ب تعني ث:الإعتمادية ات الأداء وا 
 : عن طريق 

 .دقة الحسابات والممفات وعدم حدوث الأخطاء -
 .تقديم الخدمة  المصرفية بشكل صحيح -
 .تقديم الخدمة في المواعيد المحددة وفي الوقت المصمم ليا -
 ثبات مستوى أداء الخدمة -
  ويتضمن ىذا سيولة الإتصال وتيسير الحصول عمى الخدمة من طرف :سيولة الحصول عمى الخدمة 

العميل وذلك يقصر فترة الإنتظار لمحصول عمى الخدمة وملبئمة مواعيد عمل المصرف، وتوفر عدد 
 .كافي من منافذ الحصول عمى الخدمة 

                                                           

ىاجر محمد الممك و الطاىر محمد أحمد عمي ،لمجمة العموم الإقتصادية،  جودة الخدمات المصرفية وأثرىا عمى رضا العميل، جامعة السودان لمعموم 
.57/58، ص2016، 17والتكنولوجيا، كمية الدراسات التجارية،  العدد 1 
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  وىو يعبر عن درجة الشعور بالأمان في الخدمة المقدمة ومن يقدميا ، والمحافظة عمى سرية :الأمان 
 .المعمومات المتعمقة بحسابات العملبء، أي خمو المعاملبت مع المصرف من الشك والمخاطرة 

  عامل مع العملبء مما يولد الثقة بين الطرفين لأن العمل ت تعني إلتزام الصدق والأمانة في ال:المصداقية
المصرفي قائم عمى أساس الثقة، الأمر الذي يؤدي بيم إلى أخذ صورة حسنة وانطباع جيد نحو 

 .المصرف
  تعني أن يكون موظفي المصرف وخاصة من ليم :(المباقة)درجة تفيم مقدم الخدمة لحاجات العملاء 

 الإحترام اتصال مع العملبء عمى قدر من الإحترام وحسن المظير، والتمتع بروح الصداقة والود و
 .لمعملبء  وتقدير ظروفيم والتعاطف معيم

  تشير إلى رغبة واستعداد العاممين بالمصرف في تقديم الخدمة ومساعدة العملبء والرد عمى :الاستجابة 
 .استفساراتيم والسرعة في أداء 

  وتعكس الميارة والقدرة عمى أداء الخدمة والتي تستمر من توافر المعمومات والإلمام :الكفاءة والجدارة 
 .بظروف وطبيعة العمل وامتلبك كافة الميارات الضرورية لتحقيق الاداء السميم لمخدمة

 شير إلى التسييلبت المادية المتاحة لدى المنظمة الخدمية  من المظير الخارجي لممصرف ت :الممموسية
وتجييزه من الداخل بأحدث الأجيزة  والوسائل المستخدمة في تقديم الخدمة مثل المعدات ومظير مقدمي 

 .الخدمة وأدوات ووسائل الإتصال معيم
  يعني دوام إمداد العملبء بالمعمومات ومخاطبة العميل بالمغة التي يفيميا،  والإنصات وتأمين :الإتصال 

. الحصول عمى المعمومات المرتدة
 ويعكس الجيود المبذولة لمتعرف عمى احتياجات العميل ، وموائمة الخدمة في ضوء تمك  : الفيم

 .المعرفة، كما يتضمن ىذا الجانب توفير الإىتمام الشخصي لمعميل وسيولة التعرف عميو
الممموسية، الاعتمادية،الاستجابة، ):وقد تم دمج ىذه المعايير في خمسة أبعاد رئيسية لمجودة وىي  -

  . (الضمان والتعاطف

: والجدول التالي يوضح ذلك
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معايير تقييم جودة الخدمة  : (03)الجدول رقم 

                 البيــــــــــــــــــــــان         المؤشـــــــــــــرات 

 .جانب المظير الخارجي لممؤسسة  -الجوانب الممموسة 
 .التصميم الداخمي لممؤسسة -
حداثة الأجيزة والمعدات المستخدمة في أداء  -

 .الخدمة
. المظير اللبئق لمقدمي الخدمة -

 .الوفاء بتقديم الخدمة في المواعيد المحددة -الإعتماديـــــــــــــــــة 
عدم حدوث  )تقديم الخدمة بشكل صحيح  -

 .(أخطاء 
. معمومات دقيقة وصحيحة -

 .السرعة في تقديم الخدمة المطموبة -الإستجابـــــــــــــة 
 .الاستجابة الفورية لحاجات العملبء -
. والشكاوي الرد الفوري عمى الإستفسارات -

 .الشعور بالأمان في التعامل -الضمــــــــــــــــان 
. الثقة بمقدمي الخدمة -

 .تحمي مقدمي الخدمات بالأدب وحسن الخمق -التعاطـــــــف 
 .فيم ومعرفة احتياجات العملبء -
وضع مصمحة العميل في مقدمة اىتمامات  -

 .الادارة العميا
. المطف في التعامل مع العملبء -

دراسة منيجية بالتطبيق عمى الخدمة " قياس جودة الخدمة بااستخدام مقياس الفجوة بين الادراكات والتوقعات "ثابت عبد الرحمان ادريس:  المصدر
. 21ص 1996الصحية وبدولة الكويت في المجمة العربية لمعموم الادارية،الكويت، مجمس النشر العممي المجمد الرابع ، العدد الأول نوفمبر 

 تبين من خلبليا أن ىناك خمسة معايير لتقويم أبعاد 1986  الامريكية عام foromوفي دراسة أجرتيا شركة 
 1:جودة الخدمة وىي

                                                           

.207/208، ص 2007رعد حسن الصرن، عولمة جودة الخدمة المصرفية، الطبعة الاولى ، دار التواصل العربي لمنشر والتوزيع ، عمان ،  1 
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 متميزة جودة  ذات  اي العيد الذي يأخذه المصرف عمى نفسو بتقديم خدمة مصرفية:الجدارة بالثقة - أ
 . وتحقق ولاء العميل لوبالمصرفتعكس الثقة 

 بحيث المصرف اي المعارف والميارات والقدرات التي  يتمتع بيا موظفو :التأكد من جودة الخدمة - ب
 .ثقة العميل بو

 توقع الإىتمام العالي المستوى من قبل المصرف بالعميل الذي يتعامل معو بحيث يستمتع :الإىتمام - ت
 .بالرعاية التي يبدييا المصرف تجاىو

 . أي السرعة في تمبية إحتياجات ورغبات العملبء:سرعة تقديم الخدمة - ث
دارات المصرف التي يتمقى الخدمة منيا، فميما كانت الخدمات :الواقعية - ج  أي تقويم العميل لفعاليات وا 

 .التي يقدميا المصرف صغيرة أو كبيرة فإن العميل يمتمس واقعيتيا

، وتشمل (Servqual )وفي الدراسات الحديثة فإن ىذه المعايير الخمسة أطمق عمييا نموذج جودة الخدمة 
النواحي المادية المتطورة ، الإعتمادية، الإستجابة، الأمان ، المباقة ، ومن ناحية أخرى فقد اثبثت تمك الدراسات 
أنو عمى الرغم من النظر إلى الأبعاد الخمسة عمى أنيا ضرورية، إلا أن الوزن النسبي ليا يختمف من عميل 
لآخر ومن منظمة خدمة لأخرى، إلا أن البعد الخاص بالإعتمادية يظل في جميع الأحوال في المرتبة الأولى 

 1كأىم عنصر او بعد يعكس جودة الخدمة، بغض النظر عن طبيعة الصناعة أو الخدمة  

: نماذج تقييم جودة الخدمة المصرفية: المطمب الثاني

إن تحسين مستوى جودة الخدمة المصرفية يتطمب توفر العديد من المقاييس التي تعتمدىا إدارة المصارف ، ومن 
خلبل ىذه المقاييس تتمكن من تقييم  مستوى الرضا لعملبئيا، و نجد العديد من النماذج لقياس جودة الخدمة 

 2:نذكر منيا

يقوم ىذا النموذج في قياس جودة الخدمة عمى أساس مكوناتيا المتمثمة في : نموذج النتائج والعمميات-01
النتائج والعمميات، فالنتائج تشير إلى أداء الخدمة بشكل نيائي في الوقت والمكان المناسبين، اما العمميات 

يمثل الخدمة الوظيفية، وبناءا عميو  فيقصد بيا التفاعل القائم بين مقدم الخدمة والعميل طالب المنفعة وىو ما

                                                           

..  جامعة 12لعراف فائزة ، بوقرة رابح، تقييم جودة الخدمة البنكية المقدمة من منظور الزبائن، مجمة العموم الاقتصادية والتسيير والعموم التجارية، العدد 
21، ص2014المسيمة، 1 

، مذكرة لنيل ماجستير تخصص نقود وتمويل، جامعة "جودة الخدمة المصرفية وعلبقتيا بتنافسية البنوك في ظل إدارة الجودة الشاممة" معارفي فريدة، 2
 35/38، ص2007/2008بسكرة،
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حسب ىذا النموذج فإن جودة الخدمة تنصب عمى أداء الخدمة، وعمى التفاعل والعلبقة بين الطرفين، إلا أنو 
: لايعتبر كافيا من حيث التصميم والقياس وذلك لسببين رئيسيين

 .(عمميات التشغيل وعمميات الخدمة)يركز بصفة أساسية عمى عمميات الخدمة  -
 . لم يقدم مقياسا محددا يمكن الاعتماد عميو في التطبيق العممي لقياس وتقييم جودة الخدمة -

 : نموذج أبعاد وعناصر جودة الخدمة-02

يتم قياس جودة الخدمة في ظل النموذج بالاعتماد عمى أبعاد الجودة وعناصرىا الاساسية، وبالرغم من صحتو 
: إلا انو لم يجد القبول الكافي وذلك لسببين ىما

 الاختلبفات القائمة حول أبعاد جودة الخدمة، حيث اعتبرىا البعض في ثلبث أبعاد رئيسية: 
 .الخ......وتشير إلى التسييلبت المادية، والمعدات، والعاممين، المستوى التكنولوجي: الجودة المادية -
 .وسمعتو ،المصرف والمتمثمة في الانطباع العام لدى العميل عن خدمات : جودة المنظمة -
 .الاحتكاك بين مقدم الخدمة والمستفيد منيا وتعكس درجة: (جودة العمميات)الجودة التفاعمية  -

الكفاءة، السمعة والمصداقية، أسموب التعامل ، الثقة، : والبعض الآخر اعتبرىا في خمسة أبعاد ىي
. الاعتمادية

 عدم تقديم مقياس كمي واضح يعتمد عميو في قياس أبعاد وعناصر جودة الخدمة .

 ServQual Model:" 1"  نموذج الفجوة بين الإدراكات والتوقعات -03

 نتيجة Servqualوالذي يعرف اختصارا نموذج الفجوة   (Service Quality Model)يسمى ىذا النموذج 
 بيدف إستخدامو في تحديد وتحميل مصادر Berry.Zeithaml.Parasuramanالدراسة التي قام بيا كل من 

يجاد حمول ليا، فجودة الخدمة يمكن التعبير عنيا بالمعادلة التالية  : مشاكل الجودة وا 

 

                                                           

زعباط سامي، دور جودة الخدمة في تحقيق رضا الزبون، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير ،  مجمة المالية والأسواق ، جامعة جيجل،  
.366ص 1

 

 التوقعات      - الإدراك الفعلي = جودة الخدمة 
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 إلى تحديد الأبعاد الخاصة 1985 من جامعة نيويورك عام Berry.Zeithaml.Parasuramanحيث توصل 1
بجودة الخدمة وىي عشرة أبعاد اساسية تتمثل في الجوانب الممموسة في الخدمة ، الاستجابة، الكفاءة، 
. المصداقية، الأمان، سيولة وسرعة الوصول لمخدمة، الاتصال ، المجاممة ، فيم العميل، الاعتمادية

 إلى اختصار الأبعاد السابقة في خمسة أبعاد أساسية وىي ما يظيرىا الجدول 1988ثم تطورت دراستيم عام 
عمل الباحثين الثلبثة عمى مراحل لتطوير طريقة  عممية لقياس الجودة المدركة لمخدمة عبر بناء   (04)التالي 

 سؤالا مزدوج الصياغة، لقياس التوقعات 22، يقيس ىذه المكونات من خلبل 2مقياس أسموه سيرفكوال 
.  والإدراكات ، مع سمم للئجابة من سبع درجات أعلبىا أوافق بشدة و أدناىا لا أوافق بشدة 

 (.  RATER)بنود وأبعاد جودة الخدمة في مقياس سيرفكوال  : (04)جدول رقم 

.  التسييلبت المادية، التجييزات ، ومظير العاممين (بنود 4 )الممموسية   

. القدرة عمى تأدية الخدمات بجدارة  وعمى الوجو الصحيح  ( بنود 4 )الإعتمادية

. الحرص عمى مساعدة المستخدم وتقديم الخدمة بسرعة ( بنود 4 )الإستجابة

تحمي الموظفين بالمعرفة والمجاممة والقدرة عمى الإيحاء بالثقة  ( بنود  5 )الضمان 
. والإطمئنان لممستخدم

 لعملبئياالإىتمام  والعناية الشخصية التي تولييا المنظمة  ( بنود 5 )التعاطف 

بتصرف من الطالبة من مذكرة ، بوعبد الله صالح،نماذج وطرق قياس جودة الخدمة، أطروحة لنيل شيادة دكتوراه العموم في العموم الاقتصادية : المصدر 
. 59، ص2013/2014،جامعة سطيف،

يحتويان بنودا تمثل في الأصل سبعا من المكونات العشر الأصمية   (الضمان والتعاطف )البعدين الأخيرين 

لم  تبق  ، والوصول لمخدمةالعميلالاتصال، المصداقية، الأمان، الكفاءة، المجاممة، فيم ومعرفة  -
 .منفصمة بعد مراحل التدقيق المتعددة 

استمر الفريق الأمريكي في عدة مقالات لاحقة في تنقيح أداتيم تجاوبا مع النقد الذي لقوه، وتولى النقاد إختبارىا 
. في قطاعات خدمية  عدة

                                                           

.54/59،ص 2013/2014تصادية ، جامعة سطيف،قبوعبد الله صالح، نماذج  وطرق قياس جودة الخدمة،أطروحة لنيل دكتوراه العموم في العموم الا   1
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الفكرة الأساسية لمنموذج ىي أىمية دور المستيمك وتجاوبو في تحقيق جودة الخدمة، وأىمية تحقيق  -
توقعاتو، لكسب رضاه وولائو، من ىذا المنطق ، تأتي أىمية أن ينبني تقييم الجودة عمى شعور العميل 
نفسو، لتتمكن المنظمة من أن توجو جيودىا بالإتجاه الصحيح، إضافة ليذا أكد الفريق الأمريكي عمى 

: أربع نتائج ميمة اخرى
التأكد عمى أىمية جودة العمميات كما جودة المخرج، ىذا التأكيد لم يمنع أن يرى البعض أن الجودة  -

 .   التقنية لم تأخذ بالحسبان بالشكل المناسب في أبعاد الثلبثي بيري وزملبئو
خصي عند التعاملبت مع الحالات شالتأكيد عمى أىمية الإتصال من المنظمة بالعميل وأىمية التعامل ال -

 .الخاصة
أكد الباحثون وجود أكثر من مستوى لمجودة ، فيناك المستوى العام الذي يظير عند النشاط العادي،  -

وىناك المستوى الذي تقدم بو الخدمة في الحالات الاستثنائية حين تكون ىناك اخطاء أو ملببسات 
ويذكر كتاب المقال أن بعض المنظمات لا يكون بينيا وبين العميل أي إتصال مباشر، لكن حين .

 .يحدث الخطأ، تجري إتصالا وثيقا مع العميل لتصحيح الخطأ

 1الأداء الفعمي – الخدمة المتوقعة = جودة الخدمة: كما ذكرنا يمكن التعبير عن القياس بالمعادلة

Service quality= expected servive- perceived service    

SQ=E-P                                 

فاذا كانت إدراكاتيم أعمى من توقعاتيم فان الجودة تكون مرتفعة واكثر من مرضية، أما إذا كانت إدراكاتيم 
. مساوية لتوقعاتيم تكون جودة الخدمة مرضية

إضافة إلى ذلك فإن المقياس يتضمن تقييم العملبء للؤىمية النسبية التي يولييا العملبء لكل بعد من أبعاد 
 الخاصة بالخدمة المتوقعة والبنود 22الجودة، حيث يطمب من العملبء تقييم الجودة من خلبل إكمال ىذه البنود 

 أوافق بشدة 1 الخاصة بالخدمة الفعمية وذلك حسب مقياس ليكرت ذي الخمس نقاط والذي يتراوح من الرقم 22
.  غير موافق بشدة 5إلى الرقم 

:  وفيما يمي الأبعاد الخمسة المشمولة مع وصف كل منيا وعدد الجمل المقترنة بيا

                                                           

، مذكرة لنيل شيادة ماجستير في إدارة الأعمال "قياس مستوى جودة خدمات المصارف الإسلبمية  العاممة في فمسطين " أيمن فتحي فضل الخالدي،  
.56/57، ص 2006،الجامعة الإسلبمية غزة ،كمية التجارة ، قسم إدارة الأعمال،  1
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 (العبارة)           البعد                                                        الجمل

  4  إلى 1من                  (مظير العناصر المادية)الأشياء الممموسة. 
 9 إلى 5  من                                 (الأداء الدقيق )الإعتمادية. 
  13إلى 10   من                            (الفورية والمساعدة)الإستجابة. 
 17إلى 14  من               (الكفاءة ،المصداقية،الأمن  )التوكيد/الامان. 
 22إلى 18 من      (سيولة التواصل، إتصال جيد، فيم العميل )التعاطف. 

ىو اكثر تطورا عن سابقو فيو لا يركز عمى نتائج الخدمة، بل يتعداه إلى عمميات " ServQual"وعميو فنموذج
تقديم الخدمة والعلبقة التفاعمية بين مقدم الخدمة والعملبء، يبنى بالمقارنة بين الاداء الفعمي والتوقعات وذلك 

لقياس جودة الخدمة المدركة ورضا العملبء،  

ويظير ىذا النموذج خمس فجوات أساسية ناتجة من عدم تطابق المراد حصولو مع ما حصل فعلب، وتتمثل ىذه 
: الفجوات فيما يمي

المصرفية  تنشأ الفجوة عند عدم معرفة الإدارة :فجوة بين توقعات العميل وادراكات الادارة:الفجوة الأولى-01
. لإحتياجات ورغبات عملبئيا، وجيميا لمواصفات جودة الخدمة المرغوب فييا مقدما

ىذه الفجوة  تظير: فجوة بين إدراكات الادارة لتوقعات العملاء ومواصفات جودة الخدمة: الفجوة الثانية-02
بسبب عدم التزام الادارة بجودة الخدمة المصرفية، أو حين يكون من الصعب وضع مواصفات لمتوصل الى 

. استجابات فورية من العميل نتيجة ضعف الكفاءة في مقدمي الخدمة

 نتيجة القياس فجوة سمبية تظير: فجوة بين مواصفات جودة الخدمة وتسميم الخدمة: الفجوة الثالثة -03
أساسيا اختلبف أداء الخدمة بالجودة المطموبة من موظف إلى آخر، وىو ما يجعل نمطيا غير ثابت في كل 

. مرة تؤدي فيو الخدمة

 تبدو الفجوة واضحة عندما :فجوة بين تسميم الخدمة والاتصالات  الخارجية لمعملاء :الفجوة الرابعة-04
فاذا ما " فجوة الوعود " يتعيد المصرف بتقديم خدمة ذات مستوى جيد لكن الواقع يخالف ذلك وىو ما يعرف بـ

 يكتشف ان الإعلبن غير العميلاظير المصرف في إعلبنو عن تسييلبت لقروض معينة وعند وصول 
 . يتوقعو وفقا لما ىو معمن عنوالعميلصحيح ، فالاتصال الخارجي شوه ماكان 
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تظير الفجوة سمبية عندما تكون نوعية : فجوة بين توقعات العميل والخدمة التي يدركيا: الفجوة الخامسة-01
الخدمة المقدمة لو ليست كما يتصورىا العميل، كتقديم موظف المصرف لمعمومات خاطئة أو لا تتوافق مع 

 .طمبات العميل وىو ما يجعمو ينصرف إلى بنك آخر وموظف يقنعو بنوعية الخدمة

وتعتبر الفجوات الأربعة الأولى، ىي المسبب الرئيسي لحدوث الفجوة الخامسة، المتمثمة في الفروق بين جودة 
الخدمة الفعمية المدركة من طرف العميل ، وتوقعاتو حول جودة الخدمات ، وقد أشار  باحثون في ىذا المجال، 

 يعتبر نقطة البداية المفيدة وليست النيائية لتقييم وقياس جودة الخدمة، وقد بعثت SERVQUALأن مقياس 
ذج الفجوات، وخمصوا من و الشك في كفاءة نم1992 سنة Cronin and Taylorالدراسة التي قام بيا 

 1.دراستيم أن جودة الخدمة يجب أن تقاس كاتجاه فقط

 : وفيما يمي شكل يوضح نموذج الفجوات

.  نموذج الفجوات والمطور في بيئة العولمة: (08)شكل رقم
  

 

 

 

                           الفجوة الخامسة  

 

                           الفجوة الرابعة 

 

                  الفجوة الثالثة 

 

              الفجوة ثانية                                                          الفجوة الأولى      

. 234،ص2003محمد محمود مصطفى، التسويق الاستراتيجي لمخدمات،دار المناىج لمنشر والتوزيع،عمان،: المصدر

                                                           

،العدد 2الخدمات المصرفية من وجية نظر الزبائن، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير ، جامعة قسنطينةشراف عقون،تقييم الجودة    
. 208، ص2014،ديسمبر42  1

 

 حاجات العميل  الخبرةالسابقة
 الاتصالاتالشفهية

 توقع العميل للخدمة          

 فهم إدراك العميل للخدمة       

تقديم الخدمة ويضمن الاتصالات 

 السابقة واللاحقة             

ترجمة ادراكات العميل الى مواصفات 

 محددة للجودة               

 إدراك الادارة لتوقعات العميل           

 الاتصالات الخارجية                 

 العميل 

 

 

 البنك  

 العولمةالثقافية

 البيئةالتسويقية

التقنياتالالكتروني

 ة

 هيكلالمصرف
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فجوة بين المصرف "إضافة إلى الفجوات الخمس المقدمة ضمن النموذج، أضافت الدراسات فجوة سادسة ىي 
، وتقع أسبابيا في عدم وضوح ثقافة المصرف وثقافة الجودة "والعولمة الثقافية والبيئية والتقنية و التنظيمية

. والخدمة، وغموض البيئة المصرفية ومتغيراتيا

 ServPerf Model: "1:"نموذج الاتجاىات للأداء الفعمي لمخدمة-04

إذ يرفض فكرة الفجوة بين   " "ServQual الذي جاء نتيجة الإنتقادات التي وجيت لنموذج 1992ظير عام 
إدراكات العملبء وتوقعاتيم ويركز عمى تقييم  العميل ، ومن الناحية العممية أحد الادوات الفعالة المساعدة عمى 

. إيضاح جوانب الضعف في مستوى جودة الخدمة من وجية المستفيد  منيا 

:   وتتضمن عممية  تقييم الجودة  وفقا ليذا النموذج الافتراضات التالية 

في غياب خبرة العميل السابقة في التعامل مع المنظمة فان توقعاتو حول الخدمة تحدد بصورة أولية  -
 .لمستوى تقييم جودتيا 

 إن الخبرات المتعاقبة مع المنظمة ستقود إلى مراجعات إدراكية أخرى لمستوى الجودة -

ولعل كرونين وتايمور ىما أىم  رواد ىذا الاتجاه ، المذان وضعا إقتراح قياس الجودة من خلبل الأداء 

 2:حسب ىذا النموذج وحده

الأداء = الجودة 

ويقصد بالأداء الأداء الفعمي الذي يدركو العميل ، وىو نفسو المفيوم   ويقصد بالجودة ىنا ، الجودة المدركة ،
لايعتمد عمى التوقعات في حساب الجودة  الذي يقيسو مقياس سيرفكوال مع التوقعات، لكن نموذج سيرفبارف

. المدركة

، شممت قطاعات خدمية مختمفة أظيرت 1994وقد اقترح كرونين وتايمور نموذجيم البديل في مقالة ليما سنة 
. ىذه الدراسة أفضمية نموذج الأداء و قدرتو عمى تحسس التباين في إدراك العملبء لجودة الخدمة

                                                           

زعباط سامي ، دور جودة الخدمة في تحقيق رضا الزبون، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير ،  مجمة المالية والأسواق ، جامعة جيجل، ص 
368. 1 

.68 بوعبد الله صالح، مرجع سابق، ص  2
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الطريقة العممية لمقياس في ىذا النموذج ىي استخدام نفس أداة سيرفكوال، لكن مع الإستغناء عن البنود الإثنين 
والعشرين التي تقيس التوقعات، يسمح ىذا بلب شك بتسييل معتبر لعممية القياس، وىذا النموذج أيضا وردت 

. نفسو ، أحد بناة نموذج الفجوة عميو تحفظات من البعض وتأييدا من البعض الآخر، ومنيم زيثامل

: طرق أخرى لقياس جودة الخدمات المصرفية-05

 1:إضافة إلى نماذج القياس السابقة يمكن الاعتماد عمى أساليب أخرى لجمع البيانات وذلك من خلبل

 أشير قصد التعرف عمى آرائيم عن مستوى 6استقصاء العملبء بصفة دورية ولمدة لا تزيد عن  -
 .الخدمات المقدمة ليم كعملبء خارجيين وتحديد احتياجات و اداء العملبء الداخميين

 حول ما يرضي وما لا يرضي بخصوص المصرفأو بمقابلبت شخصية مع العملبء وموظفي  -
 .الخدمات المصرفية

 .وضع خطوط تميفون او شبابيك لتسجيل الاقتراحات وتقديم الشكاوي -

ويبقى أن نشير إلى ان المقياس الرئيسي لجودة الخدمة المصرفية ىو رضا العميل، ومن الصعوبة بمكان قياس 
. المصرفيىذا الرضا نتيجة فقدان الفيم الصحيح لمحددات رضا العميل 

أساليب تحسين مستوى جودة الخدمة المصرفية : المطمب الثالث

إن المعايير الخاصة بجودة الخدمة يجب أن تكون واضحة ومفيومة وسيمة التطبيق بحيث تساعد في توجيو 
: أداء مقدمي الخدمة وتحفيزىم، كذلك فإنو من الميم تحقيق إقتناع العاممين بيذه المعايير نذكر منيا

 2:أسس وترميز الجودة - 01

إن أول خطوة لتطوير الجودة المصرفية ىي تحديد معايير جودة الخدمة بناءا عمى توقعات العملبء، وىذه 
المعايير تساعد في تعريف نظام العمل، وعلبمات لتقييم الأداء ، وترتيب توقعات العملبء حسب أىميتيا، كما 

. أنو لابد من التركيز عمى نوعية ىذه المعايير التي تسمح لمقدم الخدمة فيميا وتطبيقيا بشكل جيد

                                                           

.38معارفي فريدة،  مذكرة لنيل ماجستير ، مرجع سابق ، ص  1 
 رسمية أحمد أمين أبوموسى، أثر جودة الخدمة عمى الربحية ورضا العملبء في المصارف الأردنية،  مذكرة لنيل شيادة ماجستير في قسم التمويل والمصارف 

.64/66،ص2000، كمية الاقتصاد والعموم الادارية ، 2 
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، (  Structural Means)والخطوة التالية لتطوير جودة الخدمة المصرفية ىي وضع أدوات ووسائل ىيكمية 
تساعد عمى تحويل الأفكار الجيدة إلى عمل ممموس، ومصدر ىذه الأفكار يكون من موظفي الخط الأمامي 

الذين ىم عمى إتصال مباشر مع العملبء، و إذا ما توفرت ىذه الأدوات والوسائل الييكمية فانيا تدفع الموظفين 
. لمتفكير باستمرار عن جودة الخدمة المصرفية والعمل عمى تقييم ليذه الأفكار و التوصية بيا 

 :حل مشكلات العملاء كاستثمار- 02

إن الإستثمار السريع الكفء في حل مشكلبت العملبء، ىو أحد الخطوات الفعالة التي يمكن أن يتخذىا 
المصرف لبناء سمعة الجودة، كما أن الاستثمار يتطمب عملبء متعممين وموظفين مدربين وذوي ميارات 

وكفاءات مناسبة، وأخيرا فانو يحتاج إلى النظرة طويمة الأجل لتغيير الإتجاىات والعادات والميارات ، بدلا من 
. النظرة القصيرة الأجل في زيادة الأرباح

 1:الإستخدام المستمر لمدراسات والبحوث-03

تحرص العديد من المؤسسات الخدمية عمى تطوير وتحسين مستوى جودة خدماتيا إلا أنيا تفشل في تحقيق 
من ىنا يأتي استخدام البحوث كوسيمة لتجميع .ذلك، لأنيا لا تمتمك فيما واضحا عما يتوقعو العميل منيا

المعمومات وتحقيق الفيم عن توقعات العملبء لمخدمة وتقييماتيم للؤداء الفعمي ليا، ومن ىذا المنظور فإن 
: مؤسسة الخدمة يجب أن تسعى جاىدة لمبحث عن إجابات حاسمة للؤسئمة الرئيسية التالية

 ما الذي يعتبره العملبء ىاما في ملبمح أو خصائص الخدمة؟ -
 ماىو المستوى الذي يتوقعو العميل بالنسبة ليذه الملبمح؟ -
 كيف يتم إدراك وتقييم ىذه الجوانب من الخدمة في الواقع العممي؟ -
دراكاتيم لمخدمة ومشكلبت  - إن التعرف عمى دور الخدمة وأبعادىا، والتعرف عمى توقعات العملبء وا 

يمثل جوىر أي برنامج فعال لتحسين جودة الخدمة، كذلك فإن قرارات وضع معايير  التعامل فييا،
الخدمة لمعاممين وتدريبيم وقياس أدائيم وتحفيزىم يتوقف عمى ناتج ىذه الأبحاث، وتساعد البحوث 

 :بصفة عامة في تحقيق الفوائد التالية لمنظمة الخدمة
 .التعرف عمى معايير جودة الخدمة  -
 .مساعدة الإدارة في المفاضمة بين معايير الجودة -

                                                           

.356/367 ،ص 1999الأولى،البيان لمطباعة والنشر،القاىرة، عوض بدير الحداد ، تسويق الخدمات المصرفية،الطبعة 1
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 .قياس درجة رضا العملبء عن الخدمات المقدمة  -
 .معرفة الأىمية النسبية لأبعاد الخدمة -
 .تقييم الأداء الفعمي لمخدمة قياسا عمى المنافسين -

: انواع البحوث والدراسات الخاصة بالجودة- 04

 إستقصاءات العملاء الدورية: 

يتم ذلك بوصفة دورية ولمدة  لا تزيد عن ستة أشير وذلك من خلبل استخدام الاستقصاءات العادية، أو 
وتتناول ىذه الدراسات عادة تقييم العملبء لمستويات . المقابلبت الشخصية لعينات غير محدودة من العملبء

. الخدمات المقدمة والمشكلبت التي تواجييم وتحد من مستويات رضاىم عن الخدمات المقدمة

 المجموعات الدائمة من العملاء: 

وتمثل مصدرا دائما لممعمومات حول توقعات العملبء لمخدمات ومستويات الاداء الفعمي ليا وتقييماتيم لمستويات 
الجودة بوجو عام، وتتكون ىذه المجموعات من بعض العملبء الذين يستخدمون خدمات المصرف بصفة 

متكررة، ووفقا لشروط خاصة يتم استطلبع آرائيم عن جودة الخدمة المقدمة، كما يتم استخدام ىذه المجموعات 
. لمراقبة تقديم خدمة جديدة أو تطوير خدمة قائمة

 تحميل المعاملات: 

وتتضمن استطلبع آراء بعض العملبء الذين كانوا طرفا في بعض المعاملبت الرئيسية حديثا ومدى رضائيم عن 
ىذه المعاملبت، وتساعد ىده الدراسات الادارة  عمى معرفة مستوى جودة الخدمات المقدمة حديثا لمعملبء، 

خاصة اذاء موظفي العمميات والائتمان، كما تتضمن ىذه النوعية من الدراسات توجيو استقصاء بريدي للؤفراد 
. الذين تمقوا خدمة حديثة خاصة الخدمة التي تتضمن عدة أبعاد مثل الائتمان وفتح حساب جديد

 بحوث الادراك والاتجاىات: 

في ىذه البحوث يتم استخدام مزيج من الاساليب الوصفية والكمية، وتستخدم نتائج ىذه البحوث في اعداد 
الاستراتيجيات التسويقية المستقبمية، وتحديد الوضعية السوقية، وتشمل ىذه الدراسات استطلبع  اتجاىات العملبء 
الحالية والمستقبمية حول المصرف وسياساتو وخدماتو، ويتم تنفيذ ىذه البحوث عادة من خلبل استخدام المقابلبت 
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المتعمقة والمناقشات الجماعية، كما قد يتم توجيو أسئمة لمعملبء حول تقييم أداء البنك قياسا عمى أداء بعض 
. البنوك الاخرى

 المتسوقون السريون: 

تعتير وسيمة لمراجعة مستويات أداء الخدمة، خاصة تمك التي تتضمن إتصالا مباشرا مع العملبء، إن إحدى 
الميام الرئيسية لممتسوق السري ىي ملبحظة مدى توافق الأداء الفعمي لمموظف مع المعايير المحددة لأداء  

الخدمة، وىو ما يساعد في النياية عمى الحد من فجوة التوقعات والأداء الفعمي لمخدمة، ويتم اختيار الأفراد الذين 
يقومون بيذه لميمة في ضوء اعتبارات خاصة، كما يتم تدريبيم عمى أداء ىذه الميمة، وعادة  ما يتم تحديد 

. قةحميام محددة ليؤلاء الافراد، عمى أن يقدموا تقريرىم للئدارة في مرحمة لا

 تحميل شكاوي العملاء: 

تعتبر شكاوي العملبء مؤشرا خطيرا لمستوى جودة الخدمة المقدمة، وبالنسبة لبعض لمؤسسات فان ىذه الوسيمة 
تعتبر الاداة الرئيسية لمتعرف عمى آراء العملبء ومدى رضاىم عن مستويات الخدمة المقدمة ، وقد يقوم 

 بعممية التحميل ، كماقد تقوم بيا مؤسسة بحثية متخصصة، وعادة ما يكشف ىذا التحميل عن بعض المصرف
الجوانب اليامة مثل المعايير التي يستخدميا العملبء لمحكم عمى جودة الخدمة ونواحي الضعف في الأداء 

وتوقعات التحسن ومن ثم توفير قاعدة من المعمومات والتي تفيد في رسم السياسات التي تساعد عمى تحسين 
. الجودة 

  بحوث العاممين: 

تساعد البحوث والدراسات التي تعتمد عمى استطلبع آراء العاممين بخصوص مشكلبت الخدمة وكيفية التغمب 
عمييا وطرق تحسين الأداء في تزويد الادارة بمعمومات قيمة تساعد في التخطيط لبرامج تحسين الجودة، وتأخذ 

: ىذه الوسيمة عدة أشكال منيا

 .مشروع مقترحات العاممين لتطوير الخدمات -
 .البرامج التدريبية  -
 .الندوات والحمقات النقاشية -
 .تقارير تقييم الأداء -

 



 الفصل الأول              الجودة في الخدمات المصرفية
 

53 
 

 الدراسات المقارنة: 

قد تتم ىذه الدراسات عمى مستوى مجتمع المصارف وذلك لمتعرف عمى مستوى جودة خدمات المصرف 
المفرد قياسا عمى المصارف المنافسة، كما قد تتم عمى مستوى الصناعات الخدمية المتشابية مثل التأمين 

. الخ......والنقل الجوي والاستثمار

 العمل عمى إستقطاب وتوظيف أفضل الكفاءات: 

ة الخدمة تعتبر غير ذات قيمة ما لم يتوافر لدى المصرف قاعدة من دإن وضع معايير وبرامج لتحسين جو
الأفراد الذين يتمتعون بالاتجاه الايجابي والمقدرة عمى تحقيق تمك المعايير، وتشير نتائج الدراسات إلى أن 
نحو ثمث مشكلبت الجودة تنحصر في ضعف ميارات مقدمي الخدمة أو افتقادىم لمرغبة في العمل وتدني 
نظرتيم لمعميل، ويزيد من خطورة ىذا الجانب أنو من وجية نظر العميل فان مقدم الخدمة ىو المصرف ، 
والمصرف ىو مقدم الخدمة، ولذا فان إدارة المصرف يجب أن تكون حريصة عمى إنتقاء وتوظيف أفضل 

. المصرفالعناصر التي سوف تقوم بالعرض الفعمي لخدمات 

 -إرشادات لمتعامل مع شكاوي العملاء: 

تعتبر الشكاوى من أكثر أشكال التغذية المرتدة المباشرة من العملبء، ويمكن القول بان العميل الذي يشكو يعتبر 
صديقا، فذلك أفضل من أن يكتم شكواه ثم يتحول الى مصرف أخر، أو ان تؤثر اتجاىاتو السمبية نحو المصرف 

. عمى سموك أصدقائو وزملبئو ومعارفو عند تعاملبتيم مع المصرف

 تعميم العميل الخدمة: 

يمكن لممصرف تعزيز مصداقيتو لدى العميل من خلبل بذل جيود ممموسة لتعميمو وتطوير معرفتو بالخدمات 
المقدمة، ولاشك ان زيادة إلمام العميل بخدمات المصرف يزيد من قدرتو عمى اتخاذ قرارا أفضل، ومن ثم تحقيق 

: درجات أعمى من الرضا عن ىذه الخدمات، وتأخذ عممية التعمم عدة أشكال منيا

 .تعريف العميل بكيفية إنجاز بعض الخدمات بنفسو -
 .تعريف العميل متى يستخدم الخدمة -
مثال ذلك، وسائل تقميل معدلات التأخير في صفوف الانتظار . تعريف العميل كيف يستخدم الخدمة -

 .لمحصول عمى الخدمة



 الفصل الأول              الجودة في الخدمات المصرفية
 

54 
 

 .شرح مبررات اتباع المصرف سياسات معينة قد لا تمقى قبولا لدى العميل، أو تحظى برضائو -
  تدعم الجودةتنظيميةتنمية ثقافة : 

 ويسعون الى بالمصرفالتميز في الخدمة أن تصبح الجودة شعارا يؤمن بو جميع العاممين  يتطمب تحقيق
التطبيق العممي لو، بمعنى أن تصبح الجودة قيمة تنظيمية يتولد عنيا الاشباع والرضا بل والحفز لدى العاممين، 

: ولايجاد مثل ىذه الثقافة فان الامر يتطمب

 .وجود معايير متفق عمييا لمجودة -
 .استقطاب أفراد مؤىمين قادرين عمى تحقيق تمك المعايير -
 تشجيع إداري لممقترحات والآراء بشأن تحسين الجودة -

بصفة عامة، فإنو يرتبط بالثقافة التنظيمية ضرورة توافر درجة عالية من الاعتمادية وخمو الممارسات من 
 ."أداء الخدمة عمى الوجو الصحيح في أول مرة "الاخطاء وتوليد الاتجاه نحو شعار 

 وجود تعيد أو إلتزام إداري نحو جودة الخدمة: 

يرتبط تحقيق الفعالية والنجاح لبرامج جودة الخدمة او العناية بالعملبء بضرورة إحداث تغيير جذري في ثقافة 
عتنائياالمنظمة ككل بدءا من الإدارة العميا،   بالمستويات التنفيذية، ويتطمب ذلك توافر انماط قيادية فعالة وا 

: يتوافر لدييا

 .رؤية واضحة لاىداف النشاط ورسالتو -
 .المقدرة عمى ايصال وتحقيق  الفيم لتمك الاىداف -
 .الايمان بالتميز والقدرة عمى تحقيقو -
 .الحماس والولاء -

 1.ولا شك ان القيادة الفعالة في جميع المستويات تمثل حجر الزاوية في تحقيق النجاح لبرامج جودة الخدمة
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 إدارة الجودة الشاممة: 

مع تزايد المنافسة أصبح لابد من إيجاد أسموب جديد لمتفكير والنظر الى المصرف وكيفية التعامل ، والعمل 
داخمو، من قبل المنظمات وأصبح ينظر إلى إدارة الجودة  الشاممة عمى انيا من أىم الاستراتيجيات الحديثة التي 

.  تيدف الى التحسين المستمر في مستوى جودة الخدمات في مختمف المنظمات

يتم تعريف ادارة الجودة الشاممة ، بالاعتماد عمى تعريف الكممات الثلبثة :  مفيوم إدارة الجودة الشاممة -
 1:المكونة ليذا المفيوم بما يمي

  الادارةManagement : تعني التطوير والمحافظة عمى إمكانية المنظمة من أجل تحسين الجودة
 .بشكل مستمر

  الجودةQuality : تعني الوفاء بمتطمبات المستفيد. 
  الشاممةTotal :  تتضمن تطبيق مبدأ البحث عن الجودة في أي مظير  من مظاىر العمل بدءا من

التعرف عمى إحتياجات المستفيد و إنتياءا بتقييم ما إذا كان المستفيد راضيا عن الخدمات أو المنتجات 
 . المقدمة لو 

 المنظمة الدولية لممقاييس وفقا لمواصفات عرفتيا ISO 9004 عقيدة أو عرف متأصل "   عمى انيا
وشامل في أسموب القيادة والتشغيل لمنظمة ما، بيدف التحسين المستمر في الأداء عمى المدى الطويل 

، مع عدم إغفال متطمبات المساىمين وجميع مصالح العملبءمن خلبل التركيز عمى متطمبات وتوقعات 
 2".الآخرين 

  شباع رغباتو المعمنة "  عمى انياجمال الدين لعويساتوعرفيا إحترام العميل والعمل عمى إرضائو وا 
والمفترضة من خلبل تقديم خدمات ذات نوعية عالية في الوقت الملبئم بيدف تقميص معدلات شكاوى 

  3".العملبء والتطوير المستمر في الخدمات
  4:عناصر إدارة الجودة الشاممة 

: إدارة الجودة الشاممة تشتمل عمى العناصر التالية

 .الرقابة الإحصائية عمى الجودة -
                                                           

-.انترنت- مدونة صالح محمد القرا لمعموم المالية والادارية   1 
 2 . 2009، 39 ،إدارة الجودة الشاممة،عمان ،دار اليازوري لمنشروالتوزيع، ،صمحمد عبد الوىاب العزاوي

.13، ص2005الدين لعويسات، إدارة الجودة الشاممة، ابو ظبي ، دار ىومو، جمال  3 
.256، ص2004 جاسم مجيد،الإدارة الحديثة في التسويق، الوقت الجودة، شباب الجامعة لمنشر والتوزيع، الاسكندرية،  4 
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 .إشتراك المورد في المحافظة عمى الجودة بتوريد أفضل الموارد -
 .الإدارة الجيدة لمعاممين في المصرف -
 .التقديم الجيد لإنجاز العاممين ومنح المكافآت -
. التدريب -
 أىداف تطبيق إدارة الجودة الشاممة: 

 1:بما ان اليدف الرئيسي لإدارة الجودة الشاممة ىو تحقيق رضا  العميل ، نستطيع ان نحدد أىدافيا في

 .الجودة، التكمفة، الوقت: تقديم المنتوجات وفق متطمبات العميل من حيث -
تخفيض الوقت وتكمفة الأداء وتحسين أسموب تقديم :  تحسين كفاءة العمميات بالمؤسسة من خلبل -

 .المنتوجات مع تطويرىا
 .المنظمةمواكبة حركة التحسين والتطوير في أساليب تقديم المنتوجات وكل عمميات  -
 .ضمان المركز التنافسي لممؤسسة لمواجية تطورات السوق والمنافسين -
 . لممقومات المؤدية إلى وصوليا لمراتب التميز وفق المواصفات العالميةالمنظمةضمان استكمال  -
 2:الخطوات الإجرائية في إدارة الجودة الشاممة 

: في تطبيق إدارة الجودة توجد العديد من الخطوات الإجرائية نذكر منيا

  .العملبء ومتطمباتيم، أي تحديد ماذا يريد العملبءتتمثل في التعرف عمى :الخطوة الأولــى  -
، أي وصف الخطوات المتضمنة لأداء العملبءيتم فييا تحديد كيف يتم تحقيق رغبات :الخطوة الثانيــة  -

 .(من الذي يقوم بالعمل؟ ماذا يعمل؟ ومتى يعمل )العمل
ويتمينا في ىذه الخطوة تحديد المواضع الداخمة في العممية والتي تسبب العيوب :الخطوة الثالثــــــة  -

عادة العمل بما في ذلك الأجيزة الرديئة والتعميمات غير الملبئمة، والموظفين المدربين  والتأخيرات وا 
 .تدريبا غير ملبئم

عادة العمل، بما في ذلك الأجيزة الرديئة،  نحدد ىنا:الخطوة الرابعــة  - أسباب العيوب، التأخيرات، وا 
 .والتعميمات غير الملبئمة، والموظفين المدربين تدريبا غير ملبئم

                                                           

، أطروحة دكتورا عموم، كمية العموم " دراسة ميدانية لمؤسسة الاسمنت الجزائرية-دور الجودة في تحسين أداء المؤسسات الصناعية"  إليام يحياوي،
.71،ص2005/2005الاقتصادية والتسيير، 1 

.30، ص2005الدين لعويسات، إدارة الجودة الشاممة، ابو ظبي ، دار ىومو،جمال  2
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يتم في ىذه الخطوة البدء بتصميم تجارب لمشاريع أولية صغيرة بغرض تحسين  :الخامسةالخطوة  -
 .عممياتيا

ىنا إذا تم نجاح الإختبارات لممشاريع الاولية، فإنو سيتم تطبيق تمك الإجراءات عمى :الخطوة السادسة  -
 .جميع نطاق المنظمة

 .تشمل مراقبة العممية الجديدة لمتأكد من انيا تساىم في تحسين أداء المنظمة:الخطوة السابعة  -
ىذه الخطوة تتمثل في التكرير المستمر لمخطوات السابقة الذكر، بيدف تحقيق :الخطوة الثامنــــة  -

 .التحسين المستمر في الأداء
  المقارنة المرجعية(Le Benchmarking): 

إستراتيجية المقارنة المرجعية قديمة الظيور ، يعود اصميا إلى بداية القرن التاسع عشر، طور ىذا الأسموب من 
وىتو الشركة رائدة في مجال آلات التصوير والسحب  Rank-XEROXقبل شركة أمريكية يطمق عمييا اسم 

، وطبقت المقارنة المرجعية كأسموب عممي  يؤدي إلى تحسين أداء المنظمات في جودة (الآلات الناسخة  ) 
خدماتيا ، وبصفة عامة نجد أن المقارنة المرجعية ىي إحدى الطرق التي تستخدميا المنظمة في تحسين 

وتطوير الجودة في منتجاتيا وبالتالي كسب مركز تنافسي في السوق ما يؤدي إلى تعزيز مكانة المصرف وجعمو 
 .ناجحا في مختمف عممياتو

تمك العممية التي تقوم عمى تحديد وتحميل والاقتداء بممارسات المنظمات ذات الأداء : " تم تعريفيا عمى أنيا
 1".الأفضل في العالم ، بيدف تحسين الاداء الخاص بالمنظمة 

 2." ىي الإنتقال من حيث أنت إلى حيث تريد " كما عرفت عمى أنيا 

 من خلبل ما سبق، نستطيع القول أن المقارنة المرجعية ىي أسموب تنتيجو المنظمات من أجل الوصول إلى 
التميز في آدائيا وبالتالي التفوق في سباق المنافسين وىذا بإتباع طريقة مقارنة آدائيا مع المنظمات المتفوقة ، 

.  واتباع طرق ىتو المنظمات لموصول الى الأفضل من أجل تحسين آداءئيا

 3:ليا أنواع عديدة نذكر منيا: أنواع المقارنة المرجعية 

                                                           
1
Jean Brilman.Les Meilleures Pratiques de Mangement. Paris..éditions d'organisation..2003.p.288. 

.29، ص2005جمال الدين لعويسات، إدارة الجودة الشاممة، ابو ظبي ، دار ىومو،  2 
.34/35، ص2008 علبء فرحان طالب، عبد الفتاح جاسم محمد، أساسيات المقارنة المرجعية، الطبعة الأولى، دار الصفاء لمنشروالتوزيع،عمان،  3 
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 من خلبليا تكون المقارنة داخل البنك بين العمميات المتشابية في :المقارنة المرجعية الداخمية 
 .الاقسام أو الفروع المختمفة

 أخرى،وليا انواع منيا مصارف وتكون مع: المقارنة المرجعية الخارجية : 
 . تكون ىناك مقارنة مع المنافسين المباشرين  أو غير المباشرين في الصناعة:التنافسية -
 تميل إلى أن تكون تعاونية بين المتنافسين، حيث تنتفع الأطراف المشاركة من :غير التنافسية -

 .المعمومات المشتركة بينيا
  تكون المقارنة مع العمميات المتشابية مميزة ومن الصنف :المقارنة المرجعية بالممارسات الأفضل 

 . الدولي بغض النظر عن الصناعة
 1:منيجية وخطوات تنفيد أسموب المقارنة المرجعية 

:  تنقسم إلى عشر خطوات جمعت في أربع مراحل فقط وىيىا أن خطواتالباحثينويرى بعض 

ىناك فريق يقوم باعداد مخطط التدفق لمطريقة أو التقنية المعالجة، لإجراءات الاداء :مرحمة التخطيط  -1
 .غير المرغوب وفييا يتم حذفيا وتعويضيا بوصفات أخرى أعدت لممشروع

 .ىنا يقوم الفريق بالتركيز عمى مختمف الطرق أو الإجراءات وذلك بتحميل النتائج: مرحمة التحميل -2
تمثل ىذه المرحمة الاستنتاجات لممقارنة المرجعية وتحسين تفيم الفريق فيما يخص : مرحمة التكامل -3

 .فوارق الأداء
يقوم الفريق ىنا باعداد مخططات العمل ، مواعيد التنفيذ، تقيس نتائج التحسينات، تحدد : مرحمة العمل -4

 .وسائل إعادة التقييم المرجع بعد فترة زمنية لمتنفيذ
 2:فوائد المقارنة المرجعية 

 .تضمن تخصيص الموارد بدقة أكبر واستخدام أفضل -
 . المرجعيةالمنظمات في التحديد الدقيق لمفجوة بين أدائيا وأداء المنظمةتساعد  -
 .العملبءتطور إمكانية الإستجابة السريعة لمتطمبات  -
 . عمى إكتشاف ممارسات جديدة تحقق ليا اىداف جديدةالمنظماتتساعد  -
 . من خلبل التميز المستمر والمتسارعلممنظمةتساعد في بناء ميزة تنافسية  -

                                                           

منتديات الجمفة لكل الجزائريين والعرب،قسم أرشيف منتديات الجامعة، بحث حول المقارنة المرجعية،  1
 

المنتدى العربي لإدارة الموارد البشرية، قسم عموم الإدارة، الادارة الاستراتيجية والتخطيط الاستراتيجي، استخدام نموذج المقارنة المرجعية في التخطيط  
.الإستراتيجي 2
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 . الرائدة في الصناعةالمنظمات عمى البقاء في إطار المنافسة مع المنظمةتساعد  -
 .لممنظمةتعزز  إمكانية زيادة الإنتاجية، وتحقيق عوائد مالية إضافية  -
 .المنظمةفيم أفضل لمعوامل الحرجة لنجاح  -
 .المنظمةفيم أفضل لعمميات  -
 .لممنظمة المرجعية ما ىو أفضل المنظماتالتعمم من  -
 . خاصة في الجانب الماليالمنظمةتطويع ىذا التعمم لتطوير أداء  -
 .، من نقاط قوة وضعف من خلبل أحسن تقييم ذاتيالمنظمةالمعرفة الجيدة لقدرات  -
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    خلاصة  

من خلبل ما تطرقنا إليو في الفصل الأول وجدنا أن الخدمة المصرفية  ىي مجموعــــــــــة من العمميات والأنشطة 
التي تعتبر كوسيمة لتمبية حاجات ورغبات العملبء وتحقيق المنفعة ليم، والجودة في الخدمات المصرفية ىي 
شريان حيوي يزود المنظمة بالكثير من العملبء والربحية العالية حيث أن الجودة في الخدمة تدعم المنظمات 
بزيادة قدرتيا عمى البقاء والإستمرار والنمو، إن إدارة المصارف تقوم بتقديم الخدمات لمعملبء وفق المعايير  
المحددة لأبعاد جودة الخدمة مع ضمان وصوليا ليم وفقا لممواصفات المطموبة والمرغوبة من قبميم و التي 

تضمن رضاىم ، كما تطرقنا إلى  معايير تقييم جودة الخدمة المصرفية وكذلك نماذجيا من خلبل تحميل نموذج 
جراء  الفجوات وأساليب تحسين مستوى الجودة في الخدمات المصرفية، لأن تقديم خدمة ذات جودة متفوقة وا 

 .التحسينات المستمرة عمييا يعتبر من أكثر الطرق فعالية لمنيوض بالعمل المصرفي

 

 



  

 الفصل الثاني 
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مدخل لرضا العميل المصرفي وجودة الخدمة المصرفية : الفصل الثاني

 :تمهيد

 أصبح لزاما عمى المنظمات المصرفية تقديـ  خدمة مصرفية مميزة ، وتوصيميا بالشكؿ المرغوب والذي 
حتياجاتيـ الخاصة، لا سيما أف العميؿ يمعب مكانة راقية  في مختمؼ المنظمات  يكوف مبنيا عمى العملبء وا 

المصرفية  التي تعتبره أساس لأنشطتيا المصرفية التسويقية ، فجعمت ىذه الاخيرة لو إستراتيجيات خاصة تقوـ 
عمى فيـ العميؿ وتحميؿ سموكو الإنساني عف طريؽ معرفة رغباتو وحاجاتو المختمفة ، والعمؿ  عمى تغطية ىذه 

الرغبات والحاجات في الوقت والمكاف المناسب وبجودة عالية كذلؾ ، لاسيما وأف ىذا العميؿ ىو كتمة مف 
التغيرات لأف حاجاتو ورغباتو دائما تكوف نابعة مف ذوقو، كؿ ىذا  أوجب عمى المنظمات السعي إلى علبقة 

وسنحاولفي ىذا الفصؿ  تحميؿ مفيوـ ، متينة مع عملبئيا وكسب رضا ىـ وذلؾ  بيدؼ التفوؽ في مجاليا 
رضا العميؿ وعلبقتو بجودة الخدمة المصرفية وأيضا تحميؿ رضا العميؿ وآليات قياسو وأخيرا إبراز دور الجودة 

. في تعزيز رضا العميؿ

 .  أساسيات لرضا العميؿ:المبحث الأول 

 . قياس رضا العميؿ:المبحث الثاني 

 .دور جودة الخدمة في تعزيز رضا العميؿ:المبحث الثالث 
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. أساسيات لرضا العميل : المبحث الأول 

مفهوم و أصناف العميل  : المطمب الأول 

مفهوم العميل : أولا

: دراسات مختمفة تطرقت لمفيوـ العميؿ منيا مايمي 

العميؿ ىو المستخدـ النيائي لخدمات المنظمة، تتأثر قراراتو بعوامؿ داخمية مثؿ الشخصية والمعتقدات - " 1 
والأساليب والدوافع والذاكرة وبعوامؿ خارجية مثؿ الموارد وتأثيرات العائمة وجماعات التفضيؿ والأصدقاء، وقد 

 1".يكوف العملبء أفرادا أو منظمات سواءا مف مناطؽ الريؼ أو المدينة أو مختمؼ شرائح المجتمع 

 2".العميؿ ىو الفرد الذي يبحث عف سمعة او خدمة ما ويشترييا لاستخدامو الخاص أو إستخداميا العائمي- " 2

ىو المشتري الحالي أو المتوقع الذي يحتاج إلى المنتج أو لديو رغبة في شرائو وفي نفس الوقت لديو -   " 3
 3".القدرة عمى شراء ذلؾ المنتج 

 4:أف العميؿ ىو (مدحت أبو نصر )وحسب - 4

 سبب وجود المنظمة. 
 الذي يحرؾ دورة حياة المنظمة. 
 عصب المنظمة وبدونو لف يكوف ىناؾ عمؿ 
 أثمف أصؿ مف أصوؿ المنظمة. 
 سبب بقاء العمؿ وما ييدؼ إليو. 
 يستخدـ السمعة أو الخدمة ومنو تحقيؽ أىداؼ المنظمة. 
 ىو مف يحكـ عمى جودة الخدمة أو السمعة. 
 ىو مف يروج لمسمعة أو الخدمة لممحيطيف بو وىذا أقوى أنواع الترويج ليا. 
 ىو إنساف لو مشاعر وأحاسيس يجب مراعاتيا  .

                                                           
. 74/75، ص2009، دار الصفاء لمنشروالتوزيع، عماف ، "إدارة معرفة الزبوف"  علبء فرحاف طالب، أميرة الجاني، إدارة المعرفة 1
 .42، ص1998، 2 عبيدات محمد إبراىيـ،سموؾ المستيمؾ،،دار وائؿ لمنشر والتوزيع، عماف الأردف ،الطبعة 2
 .71،ص1،2004 محفوظ أحمد أبو جودة،إدارة الجودة الشاممة مفاىيـ وتطبيقات، دار النشر والتوزيع،عماف، الطبعة 3
 .26، ص1،2010 مدحت محمد أبو النصر، أسس الخدمة المتميزة لمعملبء، المجموعة العربية لمتدريب والنشر، القاىرة،الطبعة 4
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الشخص العادي أو الإعتباري الذي يقوـ بشراء السمع والخدمات مف السوؽ لاستيلبكيا " العميؿ ىو-  6
الشخصي أو لغيره بطريقة رشيدة في الشراء والاستيلبؾ ، لإشباع حاجاتو ومتطمباتو والتي تشبع مف خلبؿ 

 1".حصولو عمى السمع والخدمات مف السوؽ عف طريؽ عمميات مختمفة 

 ما مف السوؽ الصناعي أو منظمةالعميؿ ىو ذلؾ الشخص الداخمي أو الخارجي الذي يشتري منتج مف -  " 5 
 2".الاستيلبكي أو الداخمي لتحقيؽ حاجاتو ورغباتو ورغبات عائمتو عف طريؽ عممية الشراء أو المبادلة

 :مف خلبؿ ىذا التعريؼ نستنتج وجود نوعيف مف العملبء فيناؾ عميؿ داخمي وعميؿ خارجي 

  ىـ الأفراد العامميف في جميع الوحدات والأقساـ الذيف يتعامموف مع بعضيـ البعض :العميل الداخمي 
 .لإنجاز الأعماؿ

  ىـ الذيف يتعامموف مع السمعة أو الخدمة التي تنتجيا المؤسسة وينقموف المخرجات :العميل الخارجي 
 .النيائية منيا

: والجدوؿ التالي يبيف أوجو التشابو بيف العميؿ الداخمي والخارجي 

. اوجه التشابه بين العميل الداخمي والخارجي : (05)الجدول رقم 

      العميل الخارجي             العميل الداخمي             أوجه الشبه 

 التوقيت 
 الإهتمام 

 
 

 
 الشكوى 

 
 

 النتائج 
 

 حسب الحاجة 
  الاستلام بالوقت

الملائم والمواصفات 
 المتفق عميها

 

  من التأخير أو عدم
 الملائمة

 
  رضا العامل

  حسب التسميم أو عند
 الحاجة

 الاستلام عند الموعد 
 

  من وقت الانتظار أو
 تأخر التسميم

 
 

 رضا وولاء العميل. 
 

 

                                                           
 .96،ص2006 كاسر نصر منصور، سموؾ المستيمؾ، دار حامد لمنشر والتوزيع،عماف الاردف،1
 .60،ص2008، دار الوراؽ لمنشر والتوزيع،عماف الأردف،1 يوسؼ حجيـ سمطاف الطائي، ىشاـ فوزي دباس العبادي، إدارة العلبقة مع الزبوف،طبعة2
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أميرة هاتف حداوي الجنابي، أثر إدارة معرفة الزبون في تحقيق التفوق التنافسي، مذكرة ماجستير،  تخصص عموم الإدارة والاقتصاد، جامعة : المصدر
. 37،ص2006الكوفة العراق،

أصناف العميل   : ثانيا 

   لكي تكوف المنظمة ناجحة ، يجب عمييا أف تسيير وفؽ استراتيجية  تتضمف معرفة أصناؼ عملبئيا  
وصفاتيـ الشخصية، ووضع طرؽ لمتعامؿ مع كؿ صنؼ عمى حدى، والجدوؿ التالي يبيف أصناؼ العملبء 

 1: حسب الخصائص الشخصية وطرؽ التعامؿ معيـ

أصناف العميل  : (06)الجدول رقم 

         صنف العميل 

 

معه  التعامل             طرق           صفاته الشخصية 

  عميل سمبي
 

  يتصؼ العميؿ ىنا
 .بالخجؿ والمزاجية 

  كثرة الأسئمة ورغبتو في
 .الإصغاء والإنتباه

 البطء في إختيار القرار. 
  إعطاء الردود للؤسئمة

 .التي تطرح 
 

 

  الصبر ومحاولة
الوصوؿ إلى الأسباب 
التي تؤدي إلى عدـ 

. قدرتو عمى إتخاذ القرار
  مسايرتو لموصوؿ إلى ما

. يحقؽ رغباتو
  ألا يجبره الموظؼ

لمتعرؼ بالإتجاه الذي 
. يرغبو

  يعمؽ الإدراؾ لديو
. بأىمية وقتو

  العميل المتشكك  يتصؼ ىذا العميؿ
بنزعة عميقة إلى الشؾ 

 .وعدـ الثقة
  الييمنة التيكمية التي

تنطوي عمى سخرية ما 

  معرفة الأساس الذي
يبنى عميو شكو وعدـ 

. الثقة
  عدـ محاولتو فيما يدعي

 .ويقوؿ
                                                           

 .62/65،ص 2008 ، دار الوراؽ لمنشر والتوزيع،عماف الأردف،1 يوسؼ حجيـ سمطاف الطائي، ىشاـ فوزي دباس العبادي،إدارة العلبقة مع الزبوف، طبعة1
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 .يقولو الغير لو
  صعوبة معرفة

 الشيءالذي يريده

 
  تكييؼ الحوار معو

بطريقة تزيؿ الشؾ وعدـ 
.  الثقة

 العميل المغرور المندفع   يبالغ في إدراكو لذاتو
وىذا ما يولد لديو 

اتجاىات ونزعات التميز 
. والسيطرة

  الغرور المفرط الذي
يقوده دائما  إلى الشعور 

. بالثقة 
  يثار بسيولة ولا يسأؿ

كثيرا وذلؾ لشعوره بأنو 
. يعرؼ كؿ شيء

  محاولة إنياء معاممتو
. بسرعة

  معاممتو عمى أنو
شخص ذو أىمية كبيرة 

وأنو شخص وانو 
. صاحب الرأي القيـ

  الابتعاد عف الدخوؿ في
التفاصيؿ والتركيز عمى 

. اليدؼ الأساسي
 

  العميل الثرثار  يتسـ بأنو صديؽ مجامؿ
يستمتع في محادثة 

. الغير
  يتصؼ بالفكاىة

. والدعاية
  لديو نزعة الاستحواذ

عمى ما يدور مف حوار 
مع غيره 

 معاممتو بحرص وحذر .
  الإمساؾ بزماـ المبادرة

. أثناء الحديث معو
  التعبير عف الإمتناف

والتقدير للئقتراحات التي 
 .يقدميا

  العميل النزوي  يتصؼ بالتفاخر الدائـ
وقدرتو عمى إتخاذ 
. القرارات السريعة

  تتحكـ عواطفو بسموكو
. الإستيلبكي

  يكره المعمومات
التفصيمية والشرح 

  تقديـ النصيحة التي
تساعد عمى الاختيار 

. الصحيح
  محاولة مساعدتو

. لتجنيبو الاخطاء
  الطمب منو قراءة أية

معمومات تتعمؽ باختياره 
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المستفيض  عف خدمة 
ما ويعد ذلؾ مضيعة   

. لموقت
 

 .قبؿ اتخاذ قراره
 

 العميل المفكر الصامت 
 

  يتسـ باليدوء وقمة الكلبـ
فيو يستمتع أكثر مما 

. يتكمـ
  يمتاز بالاتزاف وعدـ

. السرعة في اتخاذ القرار
  يعتمد عمى البحث

والتقصي عف المعمومات 
. لاتخاذ القرار الانسب

  الحرص عمى إعطائو
المعمومات الصحيحة 
وعدـ مناقشتو بغير 

. عمـ
  استخداـ الحقائؽ

. والمنطؽ التحميمي
  الجدية في أسموب

 الحوار
  العميل الغاضب  يتميز بالغضب وامكانية

. الاثارة بسرعة
  صعوبة ارضائو فآراؤه

دائما متشددة وفييا نوع 
 .مف التيجـ

  الأدب والتحمي بالصبر
. في  التفاعؿ معو

  محاولة الوصوؿ إلى
أسباب الغضب لديو 

 .وتسويتيا

  العميل المشاهد
المتسوق 

 

  يميؿ الى التمعف في
 .الاشياء وتفحصيا

  لايوجد في ذىنو شيء
محدد يريده فيو يستمتع 

 .بالتسوؽ
 

  محاولة تتبع حركاتو
ومحؿ اىتمامو دوف 

 .اشعاره بذلؾ
  تقديـ البراىيف التي تثبت

أف ما تقدمو المنظمة 
مف خدمات ىو 

. الأفضؿ
  العميل  العنيد  يتصؼ بأنو ايجابي

. النزعة نشيط ومبادر
  يفضؿ اتخاذ قراراتو

بصورة منفردة  
  محافظ ويقاوـ التغيير

. وذو عقمية مغمقة

  محاولة مسايرتو فيما
. يقوؿ والثناء عمى ذلؾ

  إظيار التقدير والاحتراـ
. لمعارفو وذكائو

  إشعاره بالاىتماـ بو وبما
 .يقولو
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  العميل المتردد

 

  يتصؼ بعدـ قدرتو عمى
 .اتخاذ القرار بنفسو

  يبدو مترددا في حديثو
 .وغير مستقر في رأيو

  لا تتسـ إجاباتو بنعـ أو
نما يؤجؿ في قراره  لا وا 

. إلى وقت آخر

  إشعار بأف فرص
 .الاختيار أمامو محدودة

  إشعار بأف الطريؽ إلى
 .الحموؿ البديمة مغمؽ

  إشعار بافتقار رأيو إلى
المنطؽ مف خلبؿ تدعيـ 

أقوالؾ بالأسباب 
. المنطقية

، 2009يوسؼ حجيـ سمطاف الطائي، ىاشـ دباس العبادي ، إدارة علبقات الزبوف، الطبعة الاولى، مؤسسة الوراؽ لمنشر والتوزيع، اعماف ،لأردف، : المصدر
.  62/64ص

 :عمى أساس أهميته بالنسبة لممنظمة- 2

عملبء المنظمات يختمفوف مف حيث الأىمية فيناؾ عملبء  بأىمية كبيرة وىناؾ مف ىـ أقؿ أىمية وىـ عمى 
 1: النحو التالي

 ىو العميؿ الأكثر مردودية ويتميز في الغالب بمستوى ولاء عالي لمنتجات أو : العميل الإستراتيجي
 .علبمة المنظمة

 نشغالات :العميل التكتيكي  ىو العميؿ الأقؿ مردودية لكنو يحتؿ مكانة ميمة في سمـ أولويات وا 
 .المنظمة التي تسعى إلى رفعو إلى مستوى أحسف

 إستمراره في التعامؿ مع المنظمة مع إحتماؿ قطعو   ىو عميؿ يتساوى إحتماؿ:العميل الروتيني
 .العلبقة، ويعرؼ بأنو العميؿ المشكؿ أي يمكف أف يمثؿ فرصة أو تيديد بالنسبة لممنظمة 

 

 

                                                           
 بف جروة حكيـ،بنحوحومحمد، تسويؽ العلبقات مف خلبؿ الزبوف مصدر لتحقيؽ المنافسة واكتساب ميزة تنافسية، الممتقى الدولي الرابع حوؿ المنافسة 1

:     ،الموقع 8الاستراتيجيات التنافسية لممؤسسات الصناعية خارج قطاع المحروقات في الدوؿ العربية، ص
http//labocolloque5.voila.net/112HakimBen.pdf,22/03/2015;16 ,04                     
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 :عمى أساس  الإرتباط بين العميل والمنظمة  -3

حاجة العميؿ إلى العلبقات والممثؿ عمى : ػػػػػػػػػػػعة وضعيات ناتجة عف التقاطع بيف متغيريف ىما(04)ىناؾ أربػػػػػػػػػ
المحور العمودي وحاجة العميؿ إلى المعمومات والممثؿ عمى المحور الأفقي وتمثؿ كؿ وضعية نوع الإرتباط بيف 

: المنطمة والعميؿ ومنو نجد اربع أصناؼ مف العملبء حسب ىذا المعيار، وىو ما يوضحو الشكؿ التالي

 مصفوفة عملاء المنظمة  : (09)        الشكل رقم

مرتفعة                                   

: الوضعية الثالثة 

التوجو نحو 
العلبقات 

: الوضعية الرابعة 

التوجو نحو 
المشاركة 

: الوضعية الأولى 

التوجو نحو المعاممة 

 

: الوضعية الثانية 

التوجو نحو 
المعمومات 

  
                  مرتفعة مةمنخفضة         حاجة العملبء الى المعمو                  

كتساب ميزة تنافسية، الممتقى الدولي الرابع : المصدر بن جروة حكيم، بن حوحو محمد، تسويق العلاقات من خلال الزبون مصدر لتحقيق المنافسة وا 
. 8حول المنافسة الإستراتيجيات التنافسية لممؤسسات الصناعية خارج قطاع المحروقات في الدول العربية، ص

 1:وفيما يمي شرح لكؿ صنؼ مف أصناؼ العملبء 

  تعبر ىذه الوضعية عف العميؿ الذي تكوف حاجتو إلى خمؽ علبقة مع المنظمة :الوضعية الأولى 
منخفضة وىو ليس في حاجة لمحصوؿ عمى معمومات بؿ أف اىتمامو الوحيد ينصب عمى منتجاتيا في 

 .الوقت وبالسعر المناسبيف
  عملبء ىذه الوضعية في حاجة كبيرة إلى المعمومات في حيف أف حاجتو لبناء :الوضعية الثانية 

 .تكوف منخفضة كذلؾ ليـ رغبة في شراء منتجاتيا المنظمة علبقات مع
                                                           

. 61،ص2008 محمد الصيرفي، التسويؽ الالكتروني، دار الفكر الجامعي لمنشر والتوزيع، الاسكندرية،1
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 توضح لنا ىذه الوضعية العملبء الذيف يريدوف بناء علبقة مع المنظمة في حيف :الوضعية الثالثة 
 .لاييميـ الحصوؿ عمى معمومات منيا

  العميؿ في ىذه الوضعية يمكف اعتباره شريكا لممنظمة نظرا لأف حاجتو لبناء علبقة :الوضعية الرابعة  
 .معيا مرتفعة ، والشيء نفسو بالنسبة لرغبة العميؿ في الحصوؿ عمى المعمومات

يعتبر العائد أو النفقة متغيريف ىاميف في تحديد أىمية العميؿ  " :التصنيف عمى أساس العائد والنفقة  -4
 : ويتضمف ىذا التصنيؼ  المجموعات التاليةالمنظمة ومكانتو في 

. عملبء يزيد عائدىـ عف نفقاتيـ، يشكموف مصدر الربحية لممنظمة ، يجب عمى المنظمة الاحتفاظ بيـ*
. عملبء يتساوى عائدىـ ونفقاتيـ ىـ عملبء فرصة يمكف استغلبليا وتحسيف عائدىـ*

عملبء يقؿ عائدىـ عف نفقاتيـ ويشكموف عبىء عمى المنظمة  إذا لـ يتحسف عائدىـ لابد مف التخمي *      
 1."عنيـ

ولابد أف نشير ىنا أف إدراؾ المنظمة للبنماط المختمفة لمعملبء، مف شأنو أف يسيؿ عمييا ميمة فيـ       
عملبئيا، ووضع خطة إستراتيجية مناسبة لمتعامؿ مع كؿ صنؼ، كؿ ىذا لفيـ حاجاتيـ والعمؿ عمى تمبية ىذه 

 موظفيف يتميزوف المنظمةالحاجات والرغبات بعد خمؽ سمع وخدمات وفؽ لطمب لمعميؿ ، ويجب أف تحوي 
بالكفاءة  وسرعة البديية وحسف المعاممة وخاصة موظفو الخطوط الامامية ، لما ليـ مف دور ميـ في بناء 

علبقات مع عملبء المنظمة وتحميؿ شخصيتيـ كؿ ىذا لوضع خطط بأساليب دقيقة وفعالة في كيفية التفاعؿ مع 
 .العملبء

 

 

 

 

 

 

                                                           
. 32، ص2002أكتوبر16 بشير عباس العلبؽ، التسويؽ عبر العلبقات المستندة لمتكنولوجيا، ممتقى التسويؽ في الوطف العربي الشارقة، 1
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: مفهوم وأهمية رضا العميل :  لب الثانيالمط

مفهوم رضا العميل  : أولا

:  قبؿ التطرؽ لمفيوـ رضا العميؿ سوؼ نعرج عمى منشأ الرضا وتعريفو  لغويا 

إف أصؿ التوقعات التي يكونيا العميؿ عف الخدمة أو المنتج ىي محصمة تقييمو لمبدائؿ المختمفة قبؿ إتخاذ قرار 
الشراء اعتمادا عمى خبرتو السابقة أو المعمومات التي يستشفيا مف مصادر مختمفة، وبعد تحصؿ العميؿ عمى 
المنتج واستيلبكو يعمؿ عمى مقارنة توقعاتو السابقة مع الاداء الفعمي المدرؾ مف عممية الاستيلبؾ، ففي حالة 

، وفي حالة عدـ الرضا يتوجو العميؿ لمبحث عف (الرضا)النتيجة تكوف ايجابية ىنا شعور العميؿ يكوف ايجابي 
 1.بدائؿ أخرى 

 بمعنى كافي Satis مف أصؿ لاتيني لكممتيف ىما  Satisfactionاشتقت كممة الرضا :  مفهوم الرضا1-
faction 2. بمعنى عمؿ أي تعبر كممة الرضا عف مدى تقديـ الشيء بالشكؿ الذي يجعمو يصؿ إلى حد الكفاية 

 جميعيـ تحديد المعنى الدقيؽ افي حيف قدمت العديد مف التعاريؼ مف قبؿ الدارسيف والباحثيف وحاولو-   2
: والحقيقي لرضا العميؿ  نذكر مف بينيا

   يرى(Kotler&Kelle ) " : بأنو شعور الشخص بالسعادة أو الخيبة الناتجة مف مقارنة الأداء
ذا كاف  المدرؾ لممنتج مع توقعاتو، فإذا كاف الأداء أقؿ مف التوقعات فاف العميؿ غير راض، وا 
ذا زاد الأداء عف التوقعات فاف العميؿ راض جدا أو  الأداء يوافؽ التوقعات فاف العميؿ راض، وا 

 3".مبتيج 
 4".ىو ناتج نيائي لمتقييـ الذي يجريو العميؿ لعممية تبادؿ معينة "  كما يعرؼ عمى أنو 
  الشعور بالسعادة و الإبتياج الذي يحصؿ عمييما الإنساف نتيجة  إشباع حاجة " وعرؼ أيضا بأنو

أو رغبة عنده ، فالإشباع في مجاؿ الأعماؿ والخدمات كرضا المستيمؾ ىو ما يحققو مف منفعة مف 

                                                           
، 2006 حاتـ نجود، تفعيؿ رضا الزبوف كمدخؿ استراتيجي لبناء ولاءه، مذكرة لنيؿ شيادة ماجستير غير منشورة، تخصص تسويؽ، جامعة الجزائر ،1

 .55ص
 .5 حناف يسرى سيد اماـ، دراسة أثر التعميـ المقدـ لمعميؿ مف الشركة عمى درجة ولائو، كمية التجارة جامعة القاىرة، قسـ ادارة الاعماؿ، ص2

3Philip Kotler. Kevin Lane Keller.marketing management. 14 th-Ed . Pearson education .new jersey .2012 .p128. 
. 351:، ص2005،عماف،1تيسير العجارمة،التسويقالمصرفي،دار الحامد لمنشر والتوزيع، الطبعة 4
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خلبؿ استيلبكو لسمعة ما أو انتفاعو مف خدمة ما ، ويمكف أف يعرؼ رضا العميؿ بأنو درجة إدراكو 
 1".لمدى فاعمية المنظمة في تقديـ المنتجات أو الخدمات التي تمبي توقعاتو وحاجاتو

 الحالة  النفسية  للئنساف التي يشعر بيا عندما يحصؿ عمى مكافئة كافية مقابؿ التضحية :  " أو أنو
 2".بالنقود والمجيود 

  ناتج لعممية الشراء والاستخداـ ويظير عند مقارنة المشتري بيف تكمفة وعائد عممية الشراء " أو ىو
 3".وعلبقتيما بالنتائج المتوقعة 

 حكـ العميؿ الناتج عف مقارنة  توقعاتو الناتجة عف تجربتو في استيلبؾ و استخداـ " و أيضا ىو
 4".منتج 

 5:  ونستطيع القوؿ أف رضا العميؿ يمكف تحققو بصورة فعمية في إتجاىات مختمفة منيا 

 .مستوى الآداء العالي لمخدمة المقدمة    *

 .إمكانية الخدمة المقدمة في إشباع الحاجات والرغبات لدى العميؿ*

 .تفوؽ أداء الخدمة عمى توقعات العميؿ*

. حرية العميؿ في الإختيار و المفاضمة بيف الخدمات المقدمة *

حالة نفسية لما بعد الشراء و إستيلبؾ خدمة معينة، يترجـ بواسطة شعور مؤقت ناتج عف "  أيضا وىو-  8
 6".الفرؽ بيف توقعات العميؿ والأداء المدرؾ، ويعتمد بالموازاة مع ذلؾ الموقؼ السابؽ تجاه الخدمة 

                                                           
 سميـ إبراىيـ الحسنيو، مدى رضا طمبة كمية الإقتصاد في جامعة حمب عف مستوى الأداء الإداري والأكاديمي لكميتيـ، مجمة جامعة دمشؽ لمعموـ 1

.. 287، ص2009، العدد الثاني، 25الإقتصادية والقانونية، المجمد 
. 121/122، ص1998عائشة مصطفى الميناوي،سموؾ المستيمؾ، مكتبة عيف الشمس ، الطبعة الثانية، القاىرة، 2
. 351:، ص2005،عماف الأردف ،1تيسير العجارمة،التسويقالمصرفي،دار الحامد لمنشر والتوزيع، الطبعة 3
فاطمة ماتع،بارؾ نعيمة، إدارة علبقة الزبوف ودورىا في الحفاظ عمى الجودة والتميز لمؤسسات الأعماؿ لممارسة التسويؽ الالكتروني، مداخمة ضمف المؤتمر 4

المعرفة في ظؿ الاقتصاد الرقمي ومساىمتيا في تكويف المزايا التنافسية لمبمداف العربية، كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير، :   حوؿ2العممي الدولي 
 .6، ص2007جامعة حسيبة بف بوعمي شمؼ، 

. 210،ص65،2007 آماؿ كماؿ البرزنجي وسالـ حميد الجبوري،اعتماد نموذج لقياس رضا الزبوف في الفنادؽ العراقية، مجمة الادارة والاقتصاد، العدد5
التسويؽ بالعلبقات ودوره في :  ساعد بف فرحات، سارة بوسعيود، دور التسويؽ بالعلبقات في تعزيز رضا وولاء الزبوف، مذاخمة ضمف الممتقى الوطني حوؿ6

. 12،ص2014 ديسمبر 15/16 سكيكدة، 1955أوت20الرفع مف أداء المنظمات، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية والتسيير، جامعة 
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مف خلبؿ ما تطرقنا إليو نستطيع القوؿ أف رضا العميؿ ىو تعبير عف الحالة النفسية لو وتكوف ىتو الحالة 
بعد الشراء، وتنتج ىذه الحالة عف المقارنة التي يجرييا العميؿ بيف أداء المنتج الفعمي بتوقعاتو، حيث نميز 

: ىنا ثلبث مستويات

 .      الأداء  أصغر مف التوقعات                            العميؿ غير راض -1
 .الأداء يساوي التوقعات                               العميؿ راض -2
 .الأداء أكبر مف توقعات                              العميؿ راض جدا -3

. ومنو الإرتباط العاطفي بيف العميؿ والمنظمة يكوف في مستويات رضا عالية، ىنا الإرتباط يخمؽ الولاء لممنظمة

 أهمية رضا العميل: ثانيا

 1:إف لرضا العميؿ عف منتجات المنظمة اىمية كبيرة تتمثؿ في 

 رسـ برنامج وخطط العمؿ بالمنظمة. 
 في السوؽالمنظمةتطوير جودة المنتج وتحقيؽ ميزة تنافسية. 
 نجاح المنظمة في تحقيؽ  الأرباح مف خلبؿ إشباع حاجات المستيمؾ ومتطمباتو. 
 خمؽ ولاء مف قبؿ المستيمؾ لممنظمة، كذلؾ زيادة تكرارات تعاملبت العميؿ المستيمؾ مع المنظمة. 
 2.يعد رضا العميؿ مقياس لجودة الخدمة المقدمة 
  يمثؿ رضا العميؿ تغذية عكسية لممنظمة فيما يتعمؽ بالخدمة المقدمة إليو مما يقود المنظمة إلى تطوير

 . المقدمةاخدماتو
  رضا العملبء عف أداء المنظمة سيجعؿ مف العملبء كوسيمة لإيصاؿ المعمومة للآخريف مما

 .جددعملبءيولد
  رضا العميؿ عف خدمة المقدمة مف قبؿ المنظمة فاف قراره بالعودة الييا يكوف سريعا، ما يقمؿ مف

 .منافسةمنظماتاحتماؿ توجيو إلى 
  عمى تقديـ مؤشرات لتقييـ كفائتيا  وتحسينيا نحو الافضؿ مف خلبؿالمنظمةكذلؾ رضا العملبء يساعد: 

لغاء تمؾ التي تؤثر في رضاه* . تقديـ السياسات المعموؿ بيا وا 

                                                           
 .50،ص2003، تخصص تسويؽ، جامعة البميدة، الجزائر،(غير منشورة) حبيبة كشيدة، استراتيجيات رضا العميؿ،مذكرة لنيؿ شيادة الماجستير 1
. 223/224 يوسؼ حجيـ سمطاف الطائي، ىاشـ دباس العبادي، مرجع سابؽ، ص2
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يعد دليلب لتخطيط الموارد التنظيمية وتسخيرىا لخدمة رغبات العميؿ وطموحاتو في ضوء آرائو التي *
. تعد تغذية عكسية

.     الكشؼ عف مستوى أداء العامميف في المؤسسة ومدى حاجاتيـ إلى البرامج التدريبية مستقبلب*
  المنظمة التي تيتـ برضا العميؿ لدييا القدرة عمى حماية نفسيا مف المنافسيف ولا سيما فيما يخص

. المنافسة السعرية
  المنظمة التي تسعى إلى قياس رضا العميؿ تتمكف مف تحديد حصتيا السوقية .
 نجاح المصرؼ في تحقيؽ الأرباح مف خلبؿ إشباع حاجات العميؿ ومتطمباتو .
 التقرب والتعرؼ أكثر عمى عملبئيا المربحيف  .
 الكشؼ عف مستوى أداء العامميف في المنظمة ومدى حاجتيـ إلى البرامج التدريبية مستقبلب .

: محددات و خصائص رضا العميل: المطمب الثالث

محددات رضا العميل : أولا

لا يمكف تحقيؽ رضا العميؿ إلا مف خلبؿ احتراـ المنظمات لحقوؽ العميؿ التي صنفيا  الباحثيف والدارسيف 
، (القيمة المتوقعة )التوقعات : أساسا لمرضا، ويمكف تحديد محددات رضا العميؿ بػػػثلبثة أبعاد أساسية وىي

: عدـ المطابقة،و نتطرؽ إلييا ىنا/ ، المطابقة (القيمة المدركة  )الأداء الفعمي 

 :التوقعات  -1

التوقعات ماىي إلا إحتمالات قاـ العميؿ بتعريفيا وىي خاصة ببروز أحداث معينة : " إتفؽ الدارسوف عمى أف 
سواءا كانت ايجابية أوسمبية، والدراسات تبيف أف العملبء قد يمجؤوف  لإستخداـ أنواع متعددة مف التوقعات عند 

، وتحدد الجوانب الأساسية لمتوقع الذي يكونو العميؿ عف "قياميـ برسـ رأي معيف عف مستوى أداء خدمة مقدمة 
 1:الخدمة كما يمي

  ىي مجموعة الخصائص الموجودة في الخدمة : (الجودة المتوقعة  )توقعات عن خصائص الخدمة
 .في حد ذاتيا والتي تعتبر ضرورية ومناسبة ويمكف أف تحقؽ لو مجموعة مف المنافع

                                                           
 حاتـ نجود، تفعيؿ رضا الزبوف كمدخؿ استراتيجي لبناء ولائو، مذكرة لنيؿ ماجستير،تخصص تسويؽ، جامعة الجزائر،كمية العموـ الاقتصادية وعموـ 1

. 74/75، ص2005/2006التسيير، 
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  فعؿ الآخريف تجاه العميؿ نتيجة شراءه أو  ىي ردة:توقعات عن المنافع أو التكاليف الإجتماعية
 . اقتنائو لمخدمة أو المنتج اذا كاف سمعة، سواءا بالاستحساف أو الرفض

  ىي توقعات عف السعر الذي يمزـ العميؿ بتسديده  مقابؿ حصولو عمى :توقعات عن تكاليف الخدمة
الخدمة، ويضـ السعر ىنا ليس الماؿ فقط بؿ حتى الجيد المادي او المعنوي المبذوؿ لمحصوؿ عمى 

 .الخدمة 

 1:التوقع إلى ثلبثة أنواع ىي (Pitteو Woodside )و صنؼ كؿ مف

  ويمثؿ التوقع التنبؤي عممية عقمية تركز عمى مستويات الخصائص التي يتوقع وجودىا في توقع تنبؤي
 .المنتج أو الخدمة، ويقاس بقوة الإعتقاد

 يرتكز عمى توقع مستويات مثالية حوؿ مايجب أف يكوف عميو أداء منتج أو علبمة ، : التوقع المعياري
 .يتـ إعدادىا انطلبقا مف دراسات وأبحاث نظرية قياسية 

  يمثؿ العميؿ الذي يقوـ بتكويف  توقع عف المنتج أو العلبمة عمى أساس المقارنة :التوقع المقارن 
 .بمنتجات أو علبمات يتوقع أنيا في نفس المستوى

( أنواعه)درجات التوقع : (10)شكل رقم 

 

التوقع التنبؤي 

التوقع المعياري 

التوقع المقارف 

 

 

مزيان عبد القادر،أثر محددات جودة الخدمات عمى رضا العملاء، مذكرة لنيل شهادة ماجستير، جامعة أبي بكر بمقايد ، تممسان، : المصدر
 .104، ص 2011/2012

                                                           
 .126،  ص 1998 عائشة مصطفى المناوي، سموؾ المستيمؾ ، مكتبة عيف الشمس، الطبعة الاولى، القاىرة، 1



الفصل الثاني  مدخل لرضا العميل المصرفي وجودة الخدمة المصرفية 
 

75 
 

مستوى الأداء الذي يدركو العميؿ فعلب ،وىذا مف خلبؿ  يمثؿ الأداء المدرؾ : (المدرك )الأداء الفعمي  -2
استيلبكو أو استعمالو لممنتج ، يمكف الإعتماد عمى مقياس الأداء الفعمي لمتعبير عف الرضا أو عدـ 
الرضا وىذا مف خلبؿ سؤاؿ العميؿ عف رأيو في الجوانب المختمفة المتعمقة بأداء المنتج أو الخدمة 

بالإضافة إلى أنو معيار يستخدـ لممقارنة أي مقارنة العميؿ للؤداء المدرؾ لممنتج مف حيث أبعاده مع 
التوقعات عف المنتج وتكوف النتيجة درجة معينة مف عدـ المطابقة الايجابية والسمبية بالإضافة إلى حالة 

 1.المطابقة  
 :المطابقة   المطابقة أوعدم -3

" حقؽ بتساوي الأداء الفعمي لممنتج مع الاداء المتوقع ،و عدـ المطابقة عمى أنيا تتعرؼ عممية المطابقة بأنيا ت
ونميز بيف حالتيف مف الإنحراؼ . 2"درجة إنحراؼ أداء المنتج عف مستوى التوقع الذي يظير قبؿ عممية الشراء 

 3:الموضحة في الشكؿ التالي 
مطابقة الأداء والتوقعات : (11)          الشكل رقم 

 

 

الأداء 
 

 

   
  

 الزمن 

 .Daniel Ray; Mesurer et développer la satisfaction client, édition d'organisation, Paris 2000;P17: المصدر

                                                           
 خديجة عتيؽ، أثر المزيج التسويقي المصرفي عمى رضا الزبوف، مذكرة لنيؿ شيادة ماجستير، تخصص تسويؽ دولي، جامعة أبي بكر بمقايد، تممساف، كمية 1

 .128،ص2011/2012العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير ،
. 156 قطاؼ فيروز،  مرجع سبؽ ذكره، ص 2
، مذكرة لنيؿ شيادة الماجستير، جامعة أمحمد بوقرة -دراسة حالة شركة الخطوط الجزائرية- أخلبقيات الأعماؿ وتأثيرىا عمى رضا الزبوفخذيرنسيمة ،3

 .99/100ص، 2010/2011بومرداس ، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير ، تخصص ادارة الاعماؿ، 

 توقعاتالزبون

 أداءالمؤسسة

 توقعات العميل

T2 

T1 

x1 

X2 
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:  يوضح ىذا النموذج تطور التوقعات بالنسبة لأداء معياري مع توقعات العميؿ حيث أف
 أكبر مف توقعات العميؿ قبؿ لممنظمةيقصد بالإنحراؼ الموجب أف الأداء الفعمي : الإنحراف الموجب 

، وتعبر ىذه الحالة عف اليدؼ الذي تسعى  ( 11) في الشكؿ رقـ T1عممية الشراء عند النقطة 
 .إلى تحقيقو مف خلبؿ تحسيف أدائيا باستمرار، وىي حالة جيدة ومرغوبة عند العميؿ المنظمة

 الإنحراؼ السمبي عندما يكوف مستوى الأداء الذي يدركو العميؿ أقؿ مف  ينشأ:السمبي  الإنحراف
 في الشكؿ، وىنا تكوف حالة مف اللئحباط وعدـ T2التوقعات لدى العميؿ كما ىو موضح عند النقطة 

 .الرغبة

نلبحظ وجود نقاط تقاطع بيف مستوى الأداء  (11)إضافة إلى ىاتيف الوضعيتيف  الموضحتيف في الشكؿ رقـ 
. X1/X2المدرؾ والتوقعات تعبر عف نقاط التساوي 

ف حالة المطابقة وعدـ المطابقة الموجبة تولد الشعور بالرضا، لكف حالة عدـ المطابقة السمبية فيتولد عنيا عدـ  وا 
. الرضا

: والشكؿ الموالي يبيف ذلؾ

 محددات الرضا: (12)الشكل رقم 

 

 

، 2008، أكتوبر 15، في مجمة العموم الإنسانية ، جامعة محمد خيضر بسكرة، العدد "قياس رضا العميل الخارجي عن الجودة " عمي عبد الله، : المصدر
 .35ص

ىناؾ محاولات تـ مف خلبليا التوصؿ إلى ما يشبو مؤشر عاـ لرضا العميؿ والذي يحدد إطارا متكاملب ومفيدا 
 :لزيادة الرضا لمعميؿ، وذلؾ بالالتزاـ بمؤشر الرضا الشامؿ لمعميؿ والذي يوضحو الشكؿ 

 

 

 

      المطابقة   الرضا

        التوقعات

    الأداء المدرك
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. المؤشر العام لرضا العميل: (13)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

يمثؿ النموذج العاـ النظري لرضا العميؿ عمى أف الحجر الأساس بالنسبة لمرضا لدى العميؿ يتمثؿ في 
توقعاتو ما قبؿ الشراء أي أنيا المحدد الرسمي لرضا العملبء بعد الشراء، حيث أنو كمما توافؽ الأداء المدرؾ 
لممنتج أو يزيد عف توقعات العميؿ قبؿ الشراء يتحقؽ إشباع ورضا العميؿ، أما عندما لا يروؽ الأداء المدرؾ 
لممنتج أو الخدمة إلى مستوى توقعات العميؿ تكوف النتيجة ىي عدـ الرضا، وقد نجح ىذا النموذج في تغيير 

. رضا أو عدـ رضا العميؿ لعدة منتجات وخدمات

 

 

 

 

 

 

 

 

شكاوي 

 العملاء

 ولاء العملاء

 الرضا الشامل للعميل 
القيمة 

 المدركة

الجودة 

 المدركـــــة

توقعات 

 العميـــــــل
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خصائص رضا العميل : ثانيا

 1:رضا العميؿ لو العديد مف الخصائص  وىي موضحة في الشكؿ التالي 

خصائص الرضا : (14)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 
. 317، ص 2013 منير نوري، سموؾ المستيمؾ المعاصر ، ديواف المطبوعات الجامعية، الشمؼ، :المصدر

:  وتتمثؿ خصائص الرضا في 

طبيعة ومستوى التوقعات الشخصية لمعميؿ مف : العميؿ بعنصريف أساسيف رضا يتعمؽ: الرضا الذاتي -1
جية و الادراؾ الذاتي لمخدمات المقدمة مف جية أخرى، فنظرة العميؿ ىي النظرة الوحيدة التي يمكف 

أخذىا بعيف الاعتبار فيما يخص موضوع الرضا، فالعميؿ لايحكـ عمى جودة الخدمة بواقعية 
وموضوعية، فيو يحكـ عمى جودة الخدمة مف خلبؿ ما يتوقعو مف الخدمة، إف خاصية الذاتية لمرضا 
ينتج عنيا ضرورة  وجود عناصر مادية خاصة بالأنشطة الخدمية أي جعؿ العناصر المعنوية لمخدمة 

 .حتى نجعؿ جودة الخدمة مرئية، أو مف أجؿ إظيار الرضا الخفي لدى العميؿ .ممموسة 
نما بتقدير نسبي  فكؿ عميؿ يقوـ بالمقارنة مف خلبؿ : الرضا النسبي -2 لايتعمؽ الرضا بحالة مطمقة وا 

نظرتو لمعايير السوؽ، فبالرغـ مف أف الرضا ذاتي إلا أنو يتغير حسب مستويات التوقع، ففي حالة 
عميميف يستعملبف نفس الخدمة في نفس الشروط يمكف اف يكوف رأييما حوليا مختمؼ تماما لأف 

                                                           
. 317/318، ص 2013نمنير نوري، سموؾ المستيمؾ المعاصر ، ديواف المطبوعات الجامعية، الشمؼ، 1

 

                الجودة المدركة 

               الجودة المتوقعة

         الرضا الذاتي

 (إدراك العميل)      

        الرضا نسبي

 (متعلق بالتوقعات )

   الرضا تطوري

 (تغير مع الزمن )
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توقعاتيـ الأساسية نحو الخدمة مختمفة، وىذا ما يفسر لنا بأنو ليست الخدمات الأحسف ىي التي تباع 
 .فالمهم ليس أن تكون الأحسن، ولكن يجب أن تكون الاكثر توافقا مع توقعات العملاءبمعدلات كبيرة 

مستوى التوقع مف جية، ومستوى الأداء : رضا مف خلبؿ تطوير ىذيف المعياريف يتغير: الرضا التطوري -3
المدرؾ مف جية أخرى، فمع مرور الزمف يمكف لتوقعات العميؿ أف تعرؼ تطورا نتيجة لظيور خدمات 
جديدة أو تطور المعايير الخاصة بالخدمات المقدمة، وذلؾ بسبب زيادة المنافسة، ونفس الشيء بالنسبة 

 .لإدراؾ العميؿ لجودة الخدمة الذي يمكف أف يعرؼ ىو أيضا تطورا خلبؿ عممية تقديـ الخدمة

قياس رضا العميل : المبحث الثاني

مكممة وتقاس وفقا لضوابط أيضا ،ىتو  إف مبدأ النجاح في مجاؿ الأعماؿ ىو الإستناد عمى عوامؿ إستراتيجية
القياسات أصبحت ضرورية لتوجيو القرارات الإستراتيجية المرتبطة بتمبية حاجات ورغبات عملبء المنظمات 

وبجدارة ، ونجد أف قياس رضا العملبء ىي تمؾ الجيود المنيجية التي تقوـ بيا المنظمة لموقوؼ عمى مدى رضا 
عملبئيا عما تقدمو ليـ مف خدمات وبرامج بيدؼ إجراء التعديلبت المؤسسية والبرمجية اللبزمة بحيث تصبح 

. أكثر استجابة لإحتياجات وتطمعات أفراد المجتمع التي تخدميـ

: أساليب قياس رضا العميل : المطمب الأول

ىناؾ عدة أساليب تتبعيا المنظمة لقياس رضا العملبء والتي تتمثؿ في القياسات الدقيقة والقياسات التقريبية التي 
  : (البحوث الكيفية و البحوث الكمية)تتكوف مف 

  :(القياسات  غير المباشرة )القياسات الدقيقة : أولا

 1: إف القياسات الدقيقة متعددة و متشعبة يمكف أف نذكر البعض منيا
 الحصة السوقية: 

إف قياس الحصة السوقية يمكف اعتباره سيؿ إذا كانت مجموعة العملبء أو تجزئة السوؽ محددة، فيناؾ مف 
يقيس ىذه الحصة بتحديد عدد العملبء إلا أف نجاح ىذه الحالة يكوف في المدى القصير أيف يكوف ىدؼ 

المنظمة نمو رقـ اعماليا، المردودية، عوائد رأس الماؿ المستخدـ مقابؿ تقديـ أسعار تنافسية أي أف عدد العملبء 

                                                           
أثر المزيج التسويقي المصرفي عمى رضا الزبوف، مذكرة لنيؿ شيادة ماجستير، تخصص تسويؽ دولي، جامعة أبي بكر بمقايد، تممساف، كمية خديجة عتيؽ ،1

.  139/141 ص،2011/2012العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير ،
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لا يعبر حقيقة عف الحصة السوقية، وىناؾ مف يقيس ىذه الأخيرة مف خلبؿ العملبء الذيف ليـ علبقات طويمة 
مع المنظمة، إف مقياس الحصة السوقية مرتبط بمقدار الاعماؿ المنجزة مع عملبئيا وتنوعيا بالنسبة لكؿ عميؿ 
حيث أف ىذا المقدار يمكف أف يتقمص في حالة شعور العميؿ بحالة عدـ الرضا كما قد يرتفع في الحالة التي 

. يكوف فييا راض عما تقدمو المنظمة لو

وعميو يمكف قياس الحصة السوقية مف خلبؿ عدد العملبء ، رقـ الاعماؿ سواءا الاجمالي أو الخاص بكؿ 
. عميؿ، كمية المشتريات

 إف المقاييس السابقة لايمكف مف خلبليا معرفة مردودية العميؿ والتي بدورىا تعبر عف رضاه :المردودية 
أو عدـ رضاه الذي ينتج عف توافؽ أو عدـ توافؽ الأداء الفعمي لمخدمات مع توقعات العملبء، إف معدؿ 

الرضا المرتفع والحصة السوقية الميمة ماىي إلا وسائؿ لنمو الأرباح لذا فلب ينبغي عمى المنظمات 
نما تيتـ بمردودية ىذه الانشطة يمكف حساب  قياس مقدار الأعماؿ التي تنجزىا مع عملبئيا فقط وا 

 .المردودية مف خلبؿ قياس الربح الصافي الناتج عف كؿ عميؿ أو صنؼ مف العملبء
 إذا كاف العميؿ يقتني أكثر مف خدمة لممنظمة في :المستهمكة من قبل العميل (الخدمات)عدد المنتجات 

 .ظؿ سوؽ غير احتكارية فيذا خير دليؿ عمى انو راض عف المنظمة وخدماتيا
  حيث تقاس مف خلبؿ نمو مقدار النشاط المنجز مع العملبء : (أقدمية العميل)معدل الاحتفاظ بالعميل

 1.الحالييف
 مف أجؿ نمو النشاط يعبر عنو بعدد العملبء الجدد الذيف إستقطبيـ المصرؼ أو :جمب عملاء جدد 

 .إجمالي رقـ الأعماؿ المنجز مع العملبء الجدد
 إف زيادة عدد العملبء  تعد مؤشرا ميما عمى رضا العملبء  ،  فتطورىـ معناه أف :تطور عدد العملاء 

 .خدمات المصرؼ استطاعت أف تمبي أو تفوؽ توقعاتيـ وبالتالي ىناؾ شعور بالرضا

معدؿ إعادة الشراء إعادة الشراء، معدؿ الوفاء، عدد شكاوي العملبء :  وىناؾ مقاييس  أخرى والمتمثمة في 
 .الخ.....،

 

 

                                                           
 .163قطاؼ فيروز، مرجع سابؽ ، ص 1
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أهم مؤشرات الرضا  : (15 )الشكل رقم 

 

 

 

 

 

أثر محددات جودة الخدمات عمى رضا العملبء، مذكرة لنيؿ شيادة ماجستير في التسيير الدولي لممؤسسات مزياف عبد القادر، : المصدر
. 117ص، 2011/2012تخصص تسويؽ دولي، جامعة ابي بكر بمقايد ، 

كما ذكرنا سابقا وحسب ما ىو موضح في الشكؿ ىذه القياسات يمكف إستخداميا لجميع المنظمات التي تود 
. إرتفاع في رأسماليا والمحافظ عمى حصتيا السوقية

  :(القياسات المباشرة  )القياسات التقريبية : ثانيا

إف القياسات الدقيقة قد لاتعبر حقيقة عف شعور العميؿ بالرضا أو عدـ الرضا كونيا لاتأخذ بعيف الاعتبار 
توقعات العملبء، أما القياسات التقريبة فتعتمد عمى توقعات العملبء وانطباعاتيـ عف الخدمات المقدمة ليـ، كما 

 1:يوضحيا الشكؿ التالي 

 

 

 

 

 

 
                                                           

 .108/109 ، ص2010/2011خدير نسيمة، أخلبقيات الاعماؿ وتأثيرىا عمى رضا الزبوف ،مذكرة لنيؿ ماجستير في عموـ التسيير ،  جامعة بومرداس ، 1

 الحصة 

 السوقية

 المردودية

 حصة السوق

 

إكتساب عملاء 

 جدد  

 رضا العملاء الإحتفاظ بالعملاء 
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مختمف أدوات التوجه بالعميل : (16)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ص ،2003، تخصص تسويق، جامعة البميدة، الجزائر،(غير منشورة)استراتيجيات رضا العميل،مذكرة لنيل شهادة الماجستير كشيدة حبيبة، : المصدر
60. 

ربعة أدوات موجية لقياس رضا العملبء، ثلبثة منيا تندرج ضمف الدراسات الكيفية أما الأداة الرابعة أيمثؿ الشكؿ 
. وىي بحوث قياس رضا العملبء ندرسيا بشكؿ مفصؿ في الدراسات الكمية

: تتمخص في :الدراسات الكيفية  - أ
 المنظمات الموجية بالعملبء تشجع عملبؤىا عمى التقدـ بالاقتراحات وتسجيؿ : نظام تسيير شكاوي العملاء 

الشكاوي عند تعامميـ مع المنظمة ، بؿ أف بعض المنظمات تعتمد عمى المواقع الالكترونية والبريد 

Mesurer la qualité réelle             

Enquètes" clients mystére"    

 "بحث العميل الخفي" قياس الجودة الحقيقية 

Connaitre les perception des 

clients "Mesure de la        

satisfaction client "                     

بحوث قياس "معرفة إدراكات العملاء

 "رضا العملاء

 

Comprendre pourquoi nos 

clients partent Etude "clients 

perdus" معرفة لماذا يذهب         

 عملائنا

 "بحوث العملاء المفقودين   "

"Récupérer les clients mécontents systéme 

de gestion de la réclamation client " 

           استعادة العملاء غير الراضيين

 " نظام تسيير شكاوي العملاء            " 

Orientation client    

  توجيــــــــه العميــــــــل
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الالكتروني لمحصوؿ عمى اتصالات مزدوجة الاتجاه وىي مجموعة ترتيبات تقوـ بيا المنظمة الميتمة 
بالعميؿ كخطوط اليواتؼ المباشرة التي تييئيا مجانيا ، لتسييؿ الأمر عمى مستيمكييا لسماع اقتراحاتيـ 

وشكواىـ، أو المقترحات التي تضعيا المنظمات  في صالة الانتظار أو في ممراتيا، فضلب عف تخصيص 
صفحات عمى شبكة الانترنيت والبريد الالكتروني لتسييؿ الاتصاؿ ثنائي الاتجاه، إذ إف ىذه المعمومات 

 1.الراجعة المتدفقة لممنظمات بالعديد مف الأفكار الجيدة تمكنيا مف الرد السريع لحؿ المشكلبت 
 2:تحميل العملاء المفقودين 

يجب عمى المصرؼ الاتصاؿ بالعملبء الذيف توقفوا عف التعامؿ معو أو تحولوا الى منافس آخر لمعرفة السبب 
 الذيف يفقدىـ مف جية أخرى، لأف ارتفاع ىذا المعدؿ حتما سيؤدي إلى العملبءمف جية ، ومراقبة معدؿ 

الإفلبس ، إف المصرؼ الذي يسعى لممحافظة عمى عملبئو لابد أف يعمؿ بمبدء التوجو بالعميؿ وأف تركز كؿ 
عمميات المصرؼ عمى العملبء ليس لتمبية حاجاتيـ فقط بؿ تتعداىا لتوقعاتيـ، مف خلبؿ تقديـ مجموعة مف 

 .الخدمات المتكاممة

 بحوث العميل الخفي: 

يعتبر العميؿ الخفي وسيمة يستعاف بيا كثيرا في مجاؿ الخدمات وتعتبر تقنية لقياس رضا العميؿ، حيث يتـ 
اختيار أحد الأشخاص وتكميفو بمعب دور العميؿ ويطمب منو إعداد تقرير عف كافة الإنطباعات الإيجابية 

. والسمبية لديو

لكف الإشكاؿ في ىذه التقنية ىو كوف السموؾ يكف مفتعؿ وىذا ما يمكف أف ينقص مف أىمية النتائج المتحصؿ 
 3.عمييا 

 

 

                                                           
 مزياف عبد القادر،  أثر محددات جودة الخدمات عمى رضا العملبء، مذكرة لنيؿ شيادة ماجستير في التسيير الدولي لممؤسسات تخصص تسويؽ دولي، 1

. 120، ص 2011/2012جامعة ابي بكر بمقايد ، 
، جواف 8، جامعة الشييد حمد لخضر ، الوادي،الجزائر،العدد"مجمة رؤى اقتصادية "  إلياـ نايمي ، جودة الخدمة المصرفية و أثرىا عمى رضا الزبائف ،2

2015 .
 مصباح عماد الديف، أىمية جودة الخدمة في تحقيؽ رضا الزبوف، مذكرة لنيؿ شيادة ماجستير ، تخصص تسويؽ ، جامعة منتوري ، 3

 .108 ، ص 2011/2012قسنطينة،
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 1: الدراسات الكمية- ب 

إف المنظمات تتمكف مف الحصوؿ عمى مقاييس مباشرة لرضا العميؿ مف خلبؿ إجراء مسوحات بيف فترة وأخرى 
،إذ تقوـ بتوزيع استبيانات أو إجراء اتصالات ىاتفية لعينة عشوائية مف العملبء الحالييف، كما تتمكف مف رؤية 
وجية نظر إلى العملبء إتجاه خدمات المنافسيف مف خلبؿ جمع بيانات عف رضاىـ بطرح أسئمة إضافية لقياس 

نية إعادة الشراء مرة أخرى، وفيما إذا كاف رضاه كبيرا أـ لا وكذلؾ قياس احتمالات رغبة العميؿ في تزكية 
. المنظمة أو العلبمة التجارية لأشخاص آخريف وفي ذلؾ إشارة إلى رضا العميؿ عف المنظمة 

وييدؼ المسح رضا العملبء قياس كمي لقياس رضا العملبء عمى العرض بشكؿ عاـ ولكف أيضا عمى العناصر 
المختمفة التي يتكوف منيا ، ىو يتألؼ في بناء الاستبياف فيو اسئمة مغمقة أو شبو مغمقة، عينة تمثيمية حتى 

.  تكوف النتائج معبرة حتى يمكف تقييـ رضا العملبء

تسمح الدراسة الكيفية بتوفير معمومات لكنيا غير كافية لممنظمة، فيي تسمح ليا بفيـ ظاىرة ما أو سموؾ معيف 
صدر عف العميؿ، كأسباب الرضا وأسباب عدـ الرضا ، ىذه المعمومات تـ جمعيا في مقابمة عينة غير دقيقة 
وغير ممثمة لممجتمع، تمنح لممنظمة مجاؿ للئستجابة لكف بناء إستراتجية موجية صحيحة تتطمب تكميـ ىذه 

 :، يمر البحث الكمي بالمراحؿ التالية (..السموكات، الاعتقادات، )المعطيات 

  تحديد أهداف الدراسة واختبار العينة: 

 دراسة استطلبعية لأراء المستجوبيف أو العملبء يجب تحديد أو تأطير أو تشخيص المشكمة المدروسة كل 
.. لتحديد كؿ المتغيرات وحجـ العينة نموذج المستعمؿ ، أسئمة الاستبياف ، نموذج الاسئمة،

  أىداؼ الدراسة الكمية فيما يمي  تتمثؿ:تحديد الأهداف: 
 قياس أىمية كؿ عامؿ مف عوامؿ الرضا. 
 قياس مستوى الرضا عف أداء المنظمة المتعمؽ بالعوامؿ الأكثر أىمية. 
  قياس الرضا الكمي لمعينة عف أداء المنظمة. 
  معرفة  العوامؿ الأكثر أىمية في رفع مستوى الرضا ومقارنتيا بمستوى أداء المنظمة. 
  كما قسمت إلى أىداؼ داخمية وأخرى خارجية والجدوؿ التالي يبيف ذلؾ :

 
                                                           

. 122/123 مزياف عبد القادر ، مرجع سابؽ ، ص 1
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أهداف الدراسات الكمية  (07)الجدول رقم

 

من إعداد الباحثة بالاعتماد عمى بن قيراط وداد ، جودة الخدمات وأثرها عمى رضا المستهمك، رسالة ماجستير، تخصص إدارة أعمال : المصدر
. 97 ،ص 2011/2012، سكيكدة، 1955 أوت 20، جامعة 

 

  قد انتيت ، ولا يمكف تصور بأف نفس العينة سوؼ تجري عمييا  الاستطلبعية الدراسة:اختيار العينة
الدراسة الكمية، فعينة الدراسة الكمية يجب أف تكوف دقيقة وممثمة ، ويتـ اختيار العينة وفؽ المراحؿ 

 :التالية 
  يشمؿ الاطار الزماني والمكاني:تحديد نطاق الدراسة. 
 يقصد بو المجتمع الذي ستسحب منو العينة : تعيين المجتمع المدروس. 
 السحب الشامؿ، السحب العشوائي ، السحب غير  :تشمؿ عدة طرؽ منيا : طرق المعاينة أو السحب 

 ........العشوائي،
  تحديد طرق واعداد الاستقصاء: 

في جمع البيانات الأولية، يتـ الحصوؿ عمى ىذه البيانات بالاستعانة  (الاستقصاء)عند استخداـ المسح 
تعد لمحصوؿ عمى ىذه البيانات مف نوع " استبانة " مستجيبيف باستخداـ قائمة استقصاء  )بمستقصى منيـ 

وذلؾ باستخداـ  طريقة أو أكثر مف طرؽ جمع بيانات  (حقائؽ، آراء واتجاىات ، دوافع  )أو آخر 
: الاستقصاء ، وىناؾ عدد مف الطرؽ التي يمكف استخداميا في جمع بيانات الاستقصاء 

أهداف خارجية                     أهداف داخمية   

توعية العامميف بضرورة الإىتماـ 
بتطمعات العملبء 

إبراز الصورة الجديدة لممنظمة وذلؾ 
. بالإىتماـ بالعملبء ووجية نظرىـ

بذؿ العامميف أقصى جيودىـ مف أجؿ 
تحقيؽ رضا العملبء 

 

إبراز أىمية الدراسة ودورىا في تطوير 
. المنظمة وكذلؾ فكرة التوجو بالعميؿ

إبراز  مدى تطور حالات تنفيذ المنظمة 
شباع  لوعودىا لتمبية توقعات العملبء وا 
. حاجاتيـ وقياس الجودة المدركة لدييـ 

معرفة مدى رضا العملبء والتعرؼ عمى 
. توقعاتيـ وأسباب عدـ الرضا
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  تعتمد المقابمة الشخصية عمى المقاء وجيا لوجو بيف جامع البيانات والمستقصى :المقابلات الشخصية
إمكانية ملبحظة تعبيرات وردود فعؿ المستقصى منو أثناء : منو وىي بيذا الشكؿ تتمتع  بمزايا منيا 

الاجابة فيي معبر اتصالا في اتجاىيف، ضماف الحصوؿ عمى أكبر عدد ممكف مف قوائـ الاستقصاء 
........... ،  (ارتفاع نسبة معدلات الرد  )المعبأة 

  يمكف استخداـ الياتؼ في جمع بيانات الاستقصاء، حيث يتـ تحديد   :(المحمول /الارضي  )الهاتف  
المستقصى منيـ موضع البحث ثـ يتـ الاتصاؿ بكؿ منيـ ىاتفيا سواءا مف خلبؿ ىواتؼ أرضية أو 

وىذه الطريقة تكوف . محمولة لمحصوؿ عمى ىذه البيانات مف خلبؿ توجيو أسئمة وتمقي الاجابات عنيا
عادة أقؿ تكمفة مف طريقة المقابلبت الشخصية ، وتستخدـ ىذه الطريقة في حالة ما إذا كانت  قائمة 

. الاستقصاء المستخدمة قصيرة

 ىي تمؾ  الاستطلبعات التي تجري عف طريؽ بريد الالكتروني أو إدارات مواقع :الالكترونية  المسوحات
. مسوحات البريد الالكتروني، مسوحات الانترنت: الانترنت ، وتقسـ ىذه المسوحات إلى 

  1:إعداد الإستبيان 

:  تتـ صياغة قائمة الاسئمة التي يتضمنيا الاستبياف ، ويجب مراعاة مايمي في الصياغة 

 يجب أف يكوف السؤاؿ مفيوـ وخالي مف أي تعقيد. 
  تجنب الاسئمة المزدوجة ، فكؿ سؤاؿ يجب أف يكوف باجابة مستقمة. 
 تجنب التحيز في طرح الاسئمة. 
 تجنب توجيو المستجوب إلى إجابة معينة. 
  قدرة السؤاؿ عمى تحقيؽ اليدؼ منو. 
 إمتلبؾ المستجوب لممعمومة اللبزمة للبجابة. 

. اسئمة مفتوحة، اسئمة مغمقة ، أسئمة المقياس: وىناؾ ثلبثة أنواع مف الاسئمة 

 

 
                                                           

 محمد فريد صحف، مصطفى محمود أبو بكر، بحوث التسويؽ مدخؿ تطبيقي لفاعمية القرارات التسويقية، الدار الجامعية لمنشر والتوزيع 1
. 106،ص2000الاسكندرية،
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نماذج قياس رضا العميل : الثاني المطمب

إف النماذج التي تقيس رضا العميؿ تستخدـ في تفسير الأسباب التي تؤدي لوقوع الرضا او عدـ الرضا و كذلؾ 
ما ينجـ عف الاحساس الذي ينتج عف المرحمة الاخيرة مف القرار الشرائي مثؿ إنياء التعامؿ مع المنظمة، ومف 

: بيف ىذه النماذج نجد 

 1:نموذج عدم المطابقة : أولا 

الأداء ، التوقعات ، عدـ المطابقة ،الرضا، ويمكننا توضيحيا : ىذا النموذج يتكوف مف أربع عناصر ميمة وىي
: مف خلبؿ الشكؿ التالي 

 . نموذج عدم المطابقة : (17 )الشكل رقم 

 

 

، 2008، أكتوبر 15، في مجمة العموم الإنسانية ، جامعة محمد خيضر بسكرة، العدد "قياس رضا العميل الخارجي عن الجودة " عمي عبد الله، : المصدر
 .35ص

: ويمثؿ الشكؿ أعلبه 

يعبر عف رأي العميؿ بأداء الخدمة التي حصؿ عمييا، وقد صنؼ الباحثوف أداء المنتجات إلى ثلبثة   : الأداء
. الأداء العادؿ لممنتج، الأداء الأمثؿ لممنتج ،الأداء المتوقع لممنتج: أنواع ىي 

". ىي الافكار التي يحددىا العميؿ ويكونيا مسبقا لما يجب أف يكوف عميو المنتج :" التوقعات

عف مقارنة الأداء بالتوقعات وقد تكوف سمبية أو إيجابية أو حيادية ، إف عدـ  ناتجة وىي:عدم المطابقة 
المطابقة ينتج التقييـ  الاجمالي لخبرة العملبء أي الرضا أو عدـ الرضا، ونلبحظ مف الشكؿ اف عدـ المطابقة 
ىي  متغير وسيط بيف الأداء والتوقعات و الرضا ، بالإضافة إلى وجود علبقات مباشرة بيف الأداء والتوقعات 

. والرضا

                                                           
، أطروحة  دكتوراه في عموـ التسير ، جامعة محمد  خيضر "تقييـ جودة الخدمات المصرفية ودراسة أثرىا عمى رضا العميؿ البنكي "  قطاؼ فيروز،  ،1

 .158/159بسكرة ، ص 

          الأداء

 التوقعــــــــــــــات

 مستوى الرضا عدم المطابقة
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: إف  مقارنة الأداء بالتوقعات ينتج عنيا أحد ثلبثة احتمالات ىي 

ويحدث تحقؽ التوقعات ىذا إذا كاف الأداء المدرؾ لممنتج يقابؿ التوقعات المسبقة  : تحقق التوقعات - أ
 .لمعميؿ 

وذلؾ إذا ما كاف أداء المنتج أسوء مما ىو متوقع أو بمعنى آخر عندما : عدم التحقق السمبي لمتوقعات - ب
 .يقؿ الأداء عف التوقعات

ويحدث ذلؾ إذا ما كاف أداء المنتج أفضؿ مما ىو متوقع ،أو بمعنى : عدم التحقق الإيجابي لمتوقعات  - ت
آخر عندما يزيد الأداء عف التوقعات وعدـ التحقؽ الايجابي لمتوقعات يؤدي إلى رضا العميؿ عف المنتج 

، أما عدـ التحقؽ السمبي فانو يقود إلى عدـ الرضا، أما التحقؽ البسيط لمتوقعات فانو بشكؿ حيادا 
.  بالنسبة لرضا العميؿ حيث تتسـ مشاعر العميؿ في ىذه الحالة بعدـ الإىتماـ بالمنتج

 نموذج آخر يمكف مف خلبلو لممنظمة أف تحدد مدى مطابقة التوقع مع مستوى الأداء والذي  Millerولقد  اقترح
يحصره بيف أعمى و أدنى مستوى لمتوقعات مسموح بو، إضافة إلى مقارنة الوضعية بالنسبة إلى مستوى مرجعي 

 1:مف الأداء كما يمي 

مطابقة التوقع مع مستوى الأداء  : (18)شكل رقم 

             ع   

أ                 د            أ /و/                        و         أ                   د

                        أ          و                                         أ            د 

               ـ         د         د                                         و           و 

مستوى الأداء 

 1              2                    3                4          5      الحالات         

. 132،ص2007سكر فاطمة الزهراء، أهمية تعزيز الجودة في رفع رضا العميل، مذكرة ماجستير، تخصص تسويق، جامعة الجزائر، : المصدر

                                                           
، مذكرة لنيؿ شيادة الماجستير، جامعة أمحمد بوقرة -دراسة حالة شركة الخطوط الجزائرية- خدير نسيمة، أخلبقيات الأعماؿ وتأثيرىا عمى رضا الزبوف1

. 120/121، ص2010/2011بومرداس ، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير ، تخصص ادارة الاعماؿ، 
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الأداء =، و (أعمى مستوى توقعات مسموح بو  )الأداء المثالي = ، ع(المدرؾ)الأداء الفعمي -حيث  يمثؿ أ
. أدنى أداء مسموح بو= الأداء المستحؽ ، ـ = المتوقع ، د

:  مف الجدوؿ نستنتج الحالات التالية 

. الأداء المتوقع ينتج عنو عميؿ راضي أكبر  الأداء الفعمي:الحالة الأولى 

 مف الأداء الفعمي أو المتوقع في حالة إذا كاف العميؿ يستثمر وقتا وجيدا أكبرالأداء المستحؽ :الحالة الثانية 
. كبيرا في الحصوؿ عمى المنتج

 فيكوف ىذا الأخير في حالة نفس المستوىيكوف الأداء المستحؽ والفعمي وتوقعات العميؿ في : الحالة الثالثة
. إعتداؿ تؤدي إلى نوع مف الرضا

 مف المتوقع، ىذا يحدث عندما لا يستغرؽ شراء المنتج جيد ووقت كبير، أقلالأداء المستحؽ :الحالة الرابعة 
. والاداء الفعمي أكبر مف التوقعات فيكوف العميؿ راضي

 .مف المتوقع والمستحؽ فيكوف العميؿ غير راضي أقل الأداء الفعمي:الحالة الخامسة 

 1:نماذج المعايير المعتمدة عمى خبرة الرضا أو عدم الرضا :     ثانيــــا

إف المطابقة أو عدـ المطابقة لمتوقعات محدود الإستعماؿ ، بحيث أف التوقعات لا تمثؿ المعيار الوحيد لممقارنة 
بؿ في الواقع معيار المقارنة مرتبط أيضا بالمعارؼ السابقة لمعميؿ، لدى فاف خبرة العميؿ حوؿ الخدمة تؤثر 

. عمى معيار المطابقة أو عدـ المطابقة
: ويمكف توضيح ذلؾ بالشكؿ التالي 

 

 

 

 

                                                           
، أطروحة  دكتوراه في عموـ التسير ، جامعة محمد  خيضر بسكرة "تقييـ جودة الخدمات المصرفية ودراسة أثرىا عمى رضا العميؿ البنكي "  قطاؼ فيروز،1

. 161/162، ص
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 .نموذج المعايير المعتمدة عمى الخبرة لمرضا او عدم الرضا : (19)الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

الأداء أكبر المعياري                                 الأداء أصغر المعياري 

 

 

 

 

 

 

، نقلب 36 ، ص2008، جامعة بسكرة ،أكتوبر 15، مجمة العموـ الإنسانية، العدد رقـ"قياس رضا العميؿ الخارجي عف الجودة " عمي عبد الله ،: المصدر 
. 1998عف رشا حسيف عبد العزيز مصطفى، قياس رضا العملبء عف جودة السمع الإستيلبكية المعمرة ، جامعة عيف الشمس ،مصر،

 

 

 .             الخبرة السابقة في التعامل مع المنتج أو الخ

التوقعات نحو 

 المنتج او الخدمة

الاتجاهات نحو المنتج 

 .أو العلامة

        معايير الأداء

           الأداء المدرك

    مطابقة أو عدم مطابقة

منطقة عدم 

 الإختلاف

     مشاعر سلبية مشاعر حيادية  مشاعر إيجابية 

     النتائج
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: مف الشكؿ يتضح مايمي 

نقطة إرتكاز ىذا النموذج ىي معيار الخبرة السابقة والذي يعتمد عميو في التعامؿ مع المنتج او العلبمة  -
 .حيث تعد الخبرة السابقة مف محددات الرضا

إف الخبرة السابقة ىي ناتجة عف الإستخداـ الشخصي لممنتج أو مف المشاعر السمبية أو الإيجابية  -
 .لعملبء آخريف حوؿ المنتج أو مف الجيود التجارية التي تبذليا لممنظمة المنتجة لجذب العملبء

 :إف لممنتج ثلبثة متغيرات تتحكـ فييا  -
 توقعات نحو المنتج. 
 معايير الأداء. 
  الإتجاىات نحو المنتج أو العلبمة التجارية. 
إف الإتجاىات نحو المنتج أو العلبمة تتأثر  بطريقة غير مباشرة بالخبرة السابقة وىذا مف خلبؿ  -

 .التوقعات ومعايير الأداء، كما أف ىناؾ علبقة تبادلية بيف التوقعات والإتجاىات 
  تؤثر كؿ مف التوقعات والاتجاىات  في الأداء المدرؾ. 

 1:نموذج مقدمات وتوابع الرضا النظرية 

 وىو يشمؿ العلبقة الداخمية بيف التوقعات، عدـ المطابقة ، 1980 سنة Oliverقدـ ىذا النموذج مف قبؿ 
 مقدمات الرضا عمى انيا التوقعات وعدـ  Oliverالرضا الخصائص التقميدية لكؿ مف الإتجاه لقد حدد 

: المطابقة بينما الإتجاه والنوايا الشرائية يمثلبف توابع الشعور بالرضا، كما اقترح العلبقات الداخمية التالية 

 .قبؿ استعماؿ الخدمة تحدد توقعات عف الخدمة واتجاىو نحوىا -
قبؿ استعماؿ الخدمة يحدد كؿ مف توقعات العملبء عف الخدمة قبؿ استعمالو والتحقؽ أو عدـ التحقؽ  -

 .الإيجابي أو السمبي لتمؾ ، مستوى رضا العميؿ عف الخدمة
بعد استعماؿ الخدمة يساىـ كلب مف اتجاه العميؿ نحو الخدمة قبؿ الاستعماؿ ومستوى رضا العميؿ عف  -

 .اتجاه العميؿ نحو الخدمة بعد تجربتوالخدمة بعد استعماؿ في تحديد  
بعد تجربة الخدمة تساىـ كلب مف نية العميؿ بشراء الخدمة قبؿ تجربتو واتجاه العميؿ نحو الخدمة بعد  -

 .تجربتو في تكويف نواياه الشرائية بعد تجربة الخدمة 
                                                           

، مذكرة لنيؿ شيادة الماجستير، جامعة أمحمد بوقرة -دراسة حالة شركة الخطوط الجزائرية- خدير نسيمة، أخلبقيات الأعماؿ وتأثيرىا عمى رضا الزبوف1
. 123/125، ص2010/2011بومرداس ، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير ، تخصص ادارة الاعماؿ، 
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مقدمات ونتائج الرضا  OLIVERنموذج  : (20)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

  

 

قبل تجربة المنتج                فترة تحقق أو عدم تحقق التوقعات            بعد تجربة المنتج 

. 81، ص2005كشيدةحبيبة،إستراتيجيات رضا العميؿ ،مذكرة ماجستير ، تخصص تسويؽ، جامعة بميدة،: المصدر

ىنا ومف خلبؿ الشكؿ نجد أف الرضا  تحقؽ  مف خلبؿ التوقعات قبؿ تجربة المنتج، والرضا يساىـ في تحديد 
. اتجاه العميؿ نحو المنتج ونواياه بعد تجربة الشراء

 وىذا بالإضافة سموؾ شكاوى Oliver بتوسيع نموذج 1983 سنة Bearden et Teelولقد قاـ كؿ مف  -
العملبء مف أجؿ تفسير أعمؽ لرضا العميؿ، إف الشكؿ التالي يبف مقدمات وتوابع رضا العميؿ 

 1.النظرية

 

 

 

 

                                                           
، مذكرة لنيؿ شيادة الماجستير، جامعة أمحمد بوقرة -دراسة حالة شركة الخطوط الجزائرية- خدير نسيمة، أخلبقيات الأعماؿ وتأثيرىا عمى رضا الزبوف1

. 125/126، ص 2010/2011بومرداس ، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير ، تخصص ادارة الاعماؿ، 

        تحقق أو عدم تحقق التوقعات

              رضا العميل

       نية الشراء بعد تجربـــــة المنتج

        الاتجاه بعد تجربة المنتج

 التوقعات قبل تجربة المنتج

    التوقعات قبل تجربة المنتج

 التوقعات قبل تجربة المنتج



الفصل الثاني  مدخل لرضا العميل المصرفي وجودة الخدمة المصرفية 
 

93 
 

 مقدمات وتوابع رضا العميل النظرية  : (21)الشكل رقم 

 +                                                                        

 

 

 

 
  1                                   زمن ت2   زمن ت                                                          

 136،ص 2007، مذكرة ماجستير، تخصص تسويق ، جامعة الجزائر، سنة "أهمية تعزيز الجودة في رفع رضا العميل "  سكر فاطمة الزهراء،  :المصدر
 .

: ومف الشكؿ يتضح مايمي 

بالاضافة إلى استخداـ التوقعات كمحددات الاتجاىات  الرضا ىو دالة التوقعات العميؿ وعدـ المطابقة، -
 .التي سبؽ النوايا الشرائية

يفترض النموذج أف الرضا أو عدـ الرضا يؤثر عمى كؿ الاتجاىات، النوايا الشرائية، سموؾ العميؿ ذوي  -
 .الشكاوي 

 .كؿ العلبقات في النموذج ايجابية باستثناء العلبقة بيف الرضا والشكاوي فيي سمبية -

 1: وتوصؿ إلى 1996وضع نموذجو سنة  :SPRENG نموذج سبرنج

أف كؿ مف الرضا عف خصائص المنتج وعف صدؽ المعمومات التي يقدميا المسوؽ، يؤثراف بشكؿ  -
 .معنوي في الرضا الكمي لمعميؿ ويساىماف  في تكوينو

إف تطابؽ الأداء المدرؾ لممنتج مع رغبات العميؿ ، يؤثر بشكؿ معنوي في كؿ مف رضا العميؿ  عف  -
 .خصائص المنتج، ورضا العميؿ عف صدؽ معمومات المسوؽ

إف تطابؽ الأداء المدرؾ لممنتج مع توقعات العميؿ، يؤثر معنويا في كؿ مف رضا العميؿ عف خصائص  -
 .المنتج وعف صدؽ معمومات المسوؽ

                                                           
 كريمة بكوش ، تحقيؽ رضا العميؿ الخارجي مف خلبؿ الموارد البشرية، مذكرة لنيؿ شيادة ماجستير، كمية العموـ الإقتصادية وعموـ التسيير ، جامعة سعد 1

. 104/105،ص2006دحمب ،البميدة،

 (01)إتجاه 

     التوقعات

النوايا 

 (01)الشرائية

النوايا الشرائية         

(02) 

 (02)   اتجـاه 

الرضا أو عدم 

 الرضا

  عدم المطابقة 

 تقارير الشكاوي
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بشكؿ )تؤثر توقعات العميؿ بشكؿ طردي عمى كؿ مف الأداء عمى كؿ مف الأداء المدرؾ لممنتج  -
 (.بشكؿ غير مباشر) ، وعمى الرضا الكمي لمعميؿ (مباشر

 )، وعمى الرضا الكمي  (بشكؿ مباشر)تؤثر توقعات العميؿ بشكؿ عكسي عمى كؿ مف تطابؽ التوقعات  -
 .(بشكؿ غير مباشر

 .تؤثر رغبات العميؿ بشكؿ عكسي عمى تطابؽ الرغبات -
 .يؤثر الأداء المدرؾ لممنتج بشكؿ طردي عمى تطابؽ الرغبات -
 . يؤثر الأداء المدرؾ لممنتج بشكؿ طردي عمى تطابؽ التوقعات -

 :والشكؿ الموالي يوضح ىذا النموذج

نموذج سبرنج لرضا العميل  (22)الشكل رقم 

 

 

 

 

 
 

كريمة بكوش ، تحقيؽ رضا العميؿ الخارجي مف خلبؿ الموارد البشرية، مذكرة لنيؿ شيادة ماجستير، كمية العموـ الإقتصادية : المصدر

. 105،ص2006وعموـ التسيير ، جامعة سعد دحمب ،البميدة،

 العميلأدوات ووسائل تحسين رضا :  المطمب الثالث

أدوات تحسين الرضا : أولا 

 1: تتـ عممية التحسيف لرضا العملبء مف خلبؿ إستعماؿ الأدوات التالية 

 

                                                           
 .99كشيدة حبيبة، استراتيجية رضا العميؿ ، رسالة ماجستير غير منشورة ، تخصص تسويؽ ، جامعة البميدة، الجزائر، ص1

رغبات 

 العميل

الأداء 

المدرك 

 للمنتج

 توقعات العميل

تطابق 

 الرغبات

تطابق 

 التوقعات

الرضا عن 

خصائص 

 المنتج

الرضا عن 

صدق 

 المعلومات

الرضا 

الكلي 

 للعميل
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 :الجودة المدركة  -1

          إف تحسيف الأداء الداخمي لممنظمة و الذي  يتمثؿ في تحسيف الجودة وىدفو إرضاء العملبء إلا أف 
قياس الجودة الداخمية لا بد منو لكنو غير كاؼ ، إذ يجب عمى المنظمة أف تعمؿ عمى قياس رضا عملبئيا ومع 

ع تفسير الإختلبؼ بيف يونستط. ذلؾ قد تكوف الجودة متوفرة لكف رضا العملبء لايساوي درجة ىذه الجودة
والقياس مف جية العميؿ فيما يخص الجودة بأربعة مراحؿ تعبر عف علبقة  (مف جية المنظمة )القياس الداخمي 

 1:العميؿ أو المنظمة والتي تتمثؿ في

: المرحمة الأولى 

العميؿ المستقبمي لو توقعات ويتضح دور المنظمة مف خلبؿ السعي لإكتشاؼ التوقعات بالإنصات والاستماع ثـ 
.  تحويؿ التوقعات الى الجودة المرغوبة بالتركيز عمى العمميات الداخمية لأجؿ الإستجابة لتوقعات العملبء

: المرحمة الثانية 

ىنا الإنتقاؿ مف الجودة المرغوبة إلى الجودة المحققة ، إضافة الى المشاركة مف قبؿ العميؿ نظرا لممكانة 
ىنا يمكننا القياـ بقياس داخمي مف خلبؿ إجراء مطابقة بيف الجودة المرغوبة والجودة .الحساسة لو في المنظمة

المحققة، واىـ وسيمة مستعممة ىي العميؿ الخفي ويتضح دوره الأساسي في تقييـ مدى احتراـ المعايير المحددة 
 .سابقا

: المرحمة الثالثة 

ىذه المرحمة تضع تركيزىا عمى تحويؿ الجودة المحققة لمعميؿ وىي عممية الإتصاؿ التي تسمح لمعميؿ بعد 
، والتي تعبر عف النظرة الخاصة التي  (الجودة المدركة  )الشراء، الاستيلبؾ واستعماؿ المنتج لبناء إدراكو 

. يحمميا العميؿ عف الجودة

: المرحمة الرابعة 

ىنا في ىذه المرحمة نركز عمى المقارنة بيف الجودة المتوقعة قبؿ الشراء والجودة المدركة بعد الشراء وىنا يتضح 
. الرضا أو عدـ الرضا، ونجد أف الجودة المدركة تعبر عما نحصؿ عميو فعلب وىي تغير التوقعات في المستقبؿ

                                                           
1
Laurent Hermel;"mesurer la satisfaction client ; AFNOR.France;2001;P11. 
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:  ويمكف اف نمخص ىتو المراحؿ الأربعة في الشكؿ التالي 

. قياس الأداء وقياس الرضا : (23)الشكل رقم 

                                                          الاستماع 

 

تكويف الاتجاىات 

الاعتقادات،التوقعات 

                                                                ثقة الإرتباط بالعلبمة

 

                                                       البيع 

 

 

 Daniel Ray, Mesurer et developer la satisfaction client " edition d’organisation; 2eme tirage;2001.P35:المصدر 

 

 :تحميل عدم الرضا  -2

          تصبح عدد الإتصالات التي يجب عمى المنظمة القياـ بيا في حالة عدـ الرضا مف أ جؿ معالجة 
المشاكؿ التي تسببت في ىذه الحالة ومدى المعالجة ، عوامؿ ضرورية لحالة الرضا ، إف البحث عف الاسباب 
يجب أف يكوف دقيقا لأف عدـ الرضا المعالج بطريقة غير لائقة وسيئة يعادؿ عميؿ مفقود، وىتو الحالة لاتكوف 

. الخ....نتيجة لسوء الخدمة فقط، إنما تتجاوزىا إلى مشاكؿ التسيير، عيوب في الإتصاؿ ، عيوب في 

 :متابعة العميل  -3

         عممية متابعة العميؿ تأخذ أشكالا عدة وىدفيا الأساسي إقامة علبقة قوية بيف العميؿ و المنظمة، وميـ 
جدا أف تكوف ىتو العلبقات شخصية وفردية باعتبار أف لكؿ عميؿ خصوصياتو ، مع الأخذ بعيف الإعتبار كؿ 

          الجودة المتوقعة        الجودة المطلوبة

 الجودة المدركة= رضا            أداء المنظمة

 الجودة  المتوقعة

 

        الجودة المدركة         الجودة المحققة

الجودة  )  قياس الرضا  (المحققة )  قياس الجودة 

 .(المدركة

سيرورة 

 الجودة
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مشاكؿ العميؿ حتى ولو كاف خاطىء فييا، وىذا لتحسيسو أف المنظمة تتابعو سواءا أثناء إعداد التصاميـ او 
 1....خلبؿ عممية الإنتاج أو بعد عممية التسميـ، 

 :ولاء العميل  -4

        حينما يكوف لممنظمة عميؿ وفي نجد أف مردوديتو تقيـ بمرتيف والعميؿ الوفي يكمؼ أقؿ مف جمب عميؿ 
جديد، ىنا وجب عمى المنظمة أف توجو استراتيجياتيا نحو اعتبار ولاء العميؿ نقطة للئنطلبؽ، وأف التسيير 
الجيد بعدـ الرضا يعتبر ركيزة فعالة لخمؽ الرضا، حيث كمما كاف العميؿ راضيا كمما كاف أكثر ميولا لإعادة 

. استعماؿ نفس الخدمة التي ولدت الرضا

 : ىناؾ العديد مف الوسائؿ لتحسيف الرضا نذكر منيا: وسائل تحسين رضا العميل: ثانيا

 وظيفة إنتشار الجودة -
 .مصفوفة تحسيف الجودة -
 .برامج بحوث المساعدات الفنية -

 :وظيفة انتشار الجودة  -1

يتجسد عمؿ ىذه الوظيفة في مساعدة المنظمات عمى رسـ وتوقع حاجات العملبء وتصنيفيا حسب الأولويات 
.   ودمجيا في العممية الإنتاجية بالشكؿ الذي يساعد عمى تحسيف رضا العميؿ

يمكف تعريؼ وظيفة الجودة بأنيا نظاـ يقوـ بترجمة متطمبات العملبء إلى متطمبات ملبئمة بالنسبة لممنظمة في 
كؿ مرحمة بدءا بالبحث ، التصميـ لممنتج ، وتطويره ثـ التصنيع، التوزيع، التخزيف ، التسويؽ و المبيعات 

 2.والخدمات

 تعمؿ وظيفة انتشار الجودة عمى الإنصات لمتطمبات وشكاوي العملبء، وتعتبر ىذه الشكاوي المصدر الرسمي 
ويعتمد تطبيؽ وظيفة انتشار الجودة عمى أداة بيت . والمستمر لممعمومات خلبؿ كؿ المراحؿ التي يمر بيا المنتج

 3:الجودة والتي بدورىا تتكوف مف عدة خطوات ىي

                                                           
 .40، ص2008، جامعة بسكرة، أكتوبر 15 عمي عبد الله، قياس رضا العميؿ الخارجي عف الجودة، مجمة العموـ الإنسانية ، العدد رقـ 1
 .118رشا حسيف عبد العزيز مصطفى، قياس رضا العملبء عف جودة السمع الإستيلبكية المعمرة، رسالة ماجستير، جامعة عيف الشمس ،مصر، ص2
. 78/79، ص1995عمي السممي ، إدارة الجودة الشاممة، دارغريب  لمطباعة والنشر والتوزيع، مصر،3
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: الخطوة الاولى 

تحويؿ احتياجات العملبء إلى متطمبات فنية لتصميـ المنتج الذي يحقؽ تمؾ الإحتياجاتو نجاح ىذه الخطوة 
:  الكفىء مع يتوقؼ عمى تحقيؽ الإتصاؿ

 .نشاط التسويؽ -
 .نشاط التصميـ -
 .(الإنتاج )نشاط العمميات  -

: الخطوة الثانية 
. تحديد مف ىـ العملبء

: الخطوة الثالثة
. تحديد احتياجات العملبء

:   الخطوة الرابعة

. تحديد كيفية تحقيؽ احتياجات العملبء و تحديد خصائص المنتج و خصائص العممية المحققة ليا
. تسجؿ عمى شكؿ بيت الجودة ( 4+3+2الخطوة  )
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بيت الجودة : (24)الشكل رقم 

 

 

   ترتيب الأولويات لدى العميؿ       متطمبات التصميـ الفني     احتياجات العميؿ 

 أولوية     تفاصيؿ      
مقياس للؤىمية 

مدى التوافؽ بيف احتياجات العميؿ 

ومتطمبات التصميـ الفني 

مقارنة الإحتياجات بالتصميم 

الترتيب مف ناحية  

فنية أو تكاليؼ 

 مقارنة التصميـ بالتكمفة                                                 

النمط الأفضؿ لدى 

المنافسيف 

 

القيـ المستيدفة فنيا 

. بما في ذلؾ التكمفة

 

. 80، ص1995عمي السممي،، إدارة الجودة الشاممة، دارغريب  لمطباعة والنشر والتوزيع، مصر،: المصدر

 مصفوفة تحسين الجودة   -2
ىدؼ ىذه المصفوفة تحديد مستوى رضا العملبء بدقة وذلؾ مف خلبؿ قياس مستوى أداء المنتج  أو الخدمة 

: المقدمة وىي ممثمة في الشكؿ التالي

 

 

 

 

  تفاعلات فنيــــــــة
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مصفوفة تحسين الجودة : (25)الشكل رقم

  النقاط 

مجالات 

القياس 

طريقة 
القياس 

الأداء  9 8 7 6 5 4 3 2 1 0
الفعمي 

القيمة الوزن النقاط 

  

 

 

 

 

              

 

 

 

 

رشا حسين عبد العزيز مصطفى، قياس رضا العملاء عن جودة السمع الإستهلاكية المعمرة، رسالة ماجستير، جامعة عين الشمس ،مصر، : المصدر

 .124ص

: تحتوي مصفوفة تحسيف الجودة عمى 

إف العمود الأوؿ مف المصفوفة يمثؿ مجالات القياس مثؿ جودة الصيانة، جودة التحسيف، إدراؾ العميؿ،  -
 .....أما العمود الثاني يعبر عف طريقة القياس مثؿ تقارير الشكاوي، بحوث الرضا، نسبة قبوؿ المنتج

قمب المصفوفة يشمؿ أحد عشر عمودا تمثؿ مستويات الأداء المقاسة والتي تتراوح بيف الصفر والعشرة  -
 .التي يتـ حسابيا مف خلبؿ الفرؽ بيف الأداء الفعمي والمقاييس المحددة مسبقا والمتفؽ عمييا مع العملبء

 :إف الاعمدة الأربعة الاخيرة تشتمؿ عمى  -

 دليل الجودة

 الفترة الحالية

 الفترة السابقة

 التغيير

 

 الف

 

 

 الفترة الس
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 .الأداء الفعمي لكؿ مجاؿ مف مجالات القياس خلبؿ فترة معينة -4
 .النقاط المحسوبة للؤداء الفعمي خلبؿ فترة القياس -5
الوزف يمس كؿ مجاؿ مف مجالات القياس ويتـ استخدامو كمضاعؼ لموقوؼ عمى مستوى معنوية كؿ  -6

 .مجاؿ مف المجالات
القيمة الخاصة بكؿ مجاؿ مف المجالات ىي عبارة عف حاصؿ ضرب النقاط في الوزف ثـ يتـ تجميع قيـ  -7

عمود القيمة ليعبر عف رقـ دليؿ الجودة لمفترة محؿ القياس كما حدد الرقـ الأكبر الممكف لدليؿ الجودة 
 .بألؼ نقطة

: برامج بحوث المساعدات الفنية -3

إف اليدؼ مف برامج بحوث المساعدات الفنية في تحسيف إمكانيات المنظمة في إرضاء العملبء مف خلبؿ 
: تحقيؽ المعادلة التالية 

 و آخروف والتي تتمثؿ في Goodmanإف تحقيؽ المعادلة السابقة يتـ مف خلبؿ الخطوات التالية التي حددىا 
:1 

تكويف مجموعات بحث ليا خبرة في مجاؿ التسويؽ، والعمميات وتحميؿ نظـ ىدفيا إعادة توجيو المنظمة  -
 .ومتابعة تقدميا

 .القياـ ببحوث القياس  المقارف لمتحوؿ مف القياس النوعي لمرضا إلى القياس الكمي -
تقييـ الأنظمة الحالية لممنظمة والعمؿ عمى تحسينيا مف خلبؿ إعادة تصميـ أنظمة خدمة العميؿ  -

ومعالجة الشكاوى وىذا بغرض تجنب شكاوى العملبء مف خلبؿ إ نجاز عمؿ صحيح مف أوؿ مرة 
بالإضافة إلى أف النظاـ الفعاؿ لتسيير الشكاوي يساعد العملبء غير الراضييف بالافصاح عف أسباب 
عدـ رضاىـ لتمكيف المنظمة مف تحديد المشاكؿ و إجراء التصحيحات الضرورية مع منع ظيور ىذه 

 .المشكلبت مستقبلب وىذا بغرض إعادة إرضاء العميؿ والإحتفاظ بولائو
 .تنفيذ الخطوات السابقة  -
تدريب العملبء الداخمييف مف مختمؼ المستويات سواءا الأمامية أو الخمفية لتنمية قدراتيـ لتمكينيـ مف  -

مكانية مناقشتيـ لمحموؿ الممكنة . الاستفادة مف تقارير رضا العميؿ ومعالجة الشكاوي لتطوير أنظمتيـ وا 

                                                           
 .125صرشا حسين عبد العزيز مصطفى، قياس رضا العملاء عن جودة السمع الإستهلاكية المعمرة، رسالة ماجستير، جامعة عين الشمس ،مصر، 1
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دور الجودة في تعزيز رضا العميل : المبحث الثالث

يعتبر رضا العميؿ ىدفا رئيسيا مف أىداؼ الجودة ، لأف الجودة تسعى للئرتقاء بمستوى الخدمة المصرفية 
ونجد أف العملبء يقوموف بتقييـ جودة الخدمة المصرفية بالإعتماد عمى إدراكاتيـ لأنيا  ، لتحقيؽ رضا العميؿ

 . تعكس الأداء الفعمي لمخدمة المقدمة ليـ

:  تقييم العميل لجودة الخدمة المصرفية المدركة: المطمب الأول

مف أجؿ تفيـ عملبء المنظمة لابد مف معرفة إدراكيـ لمواقع يقيـ العميؿ جودة الخدمة المصرفية إعتمادا عمى 
. إدراكاتو باعتبارىا تعكس الأداء الفعمي لمخدمة المقدمة لو

 :إدراك العميل لجودة الخدمة المصرفية : أولا

الإدراؾ ىو عممية استقباؿ وانتقاء وتفسير لمثير او أكثر في بيئتنا المحيطة، فنستقبميا وفقا لقدرات حواسنا، ثـ 
إكتماؿ وجاذبية ىذه المعمومات او المثيرات، وكذا وفقا لحاجاتنا وتوقعاتنا وخبراتنا  نفسرىا وفقا لدرجة وضوح و

 1.السابقة

إف تقييـ العميؿ لجودة الخدمة المصرفية تتعمؽ بإدراؾ العميؿ وتوقعاتو ، ويختمؼ ىذا التقييـ باختلبؼ المعايير 
المستخدمة مف طرؼ العملبء ، ولذلؾ يمكف التمييز بيف ثلبث مستويات مف إدراؾ العميؿ لمخدمة المصرفية 

 2:وىي 

 :الخدمة الجوهر  -1

تتمثؿ في إدراؾ العميؿ لمخدمة المصرفية في مجموعة المنافع التي تمبي الحاجات المالية أو الائتمانية الأساسية 
لمعميؿ، ونفيـ مف ىنا اف ىذا الادراؾ ىو المحرؾ الاساسي لمطمب عمى الخدمة المصرفية، والذي غالبا مايكوف 

 .أوليا في طبيعتو

 

 

                                                           
 -.موقع انترنت–  موسوعة تعمـ معنا ميارات النجاح 1
 .44، ص1998، جواف 2 ، العدد 25 ناجي معلب، قياس جودة الخدمات المصرفية ، مجمة العموـ الادارية ، المجمد 2
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 :الخدمة الحقيقية  -2

ىي مجموعة الخصائص المرتبطة بالخدمة الجوىر والتي تعبر عف مستوى متقدـ مف الطمب عمييا، إذ تمثؿ 
درجة مف الجودة النسبية إذ لا يبحث عف جميع العملبء، بؿ الفئة التي يكوف طمبيا عمى الخدمة المصرفية 

. اختياريا ويخضع لمعايير اختيار محددة

 :الخدمة المدعمة  -3

يتضمف ىذا المستوى الخدمة الجوىر والخدمة الحقيقية معا وىو يعبر عف مضموف خدمي متكامؿ وراقي ، يصؿ 
. لمستوى توقعات العملبء

 1:العوامل المؤثرة في إدراكات العميل لجودة الخدمة المصرفية: ثانيــــــا

: إدراؾ العميؿ لجودة الخدمة المصرفية بعدة عوامؿ نذكر منيا التالي  يتأثر

  (المحظات الحقيقية )خدمة المواجهة: Service Encounter or Moment Of 

إف الانطباع المشرؽ لمخدمة يحصؿ في مواجية الخدمة عند تفاعؿ العميؿ مع المصرؼ، حيث يستخدـ العميؿ 
 :الخ ، وتنقسـ ىذه الخدمة إلى ثلبث انواع ىي...خبرتو السابقة مف حيث الاستقباؿ وسرعة تقديـ الخدمة والدقة،

 RemoteEncounter:المواجهة عن بعد /أ

، أو بطاقات الائتماف مثؿ الماستر ATMىو  كأف يتفاعؿ العميؿ مع المصرؼ مف خلبؿ نظاـ الصراؼ الآلي 
كارت أو فيزا إلكترونية ، ويحكـ العميؿ ىنا عمى الجودة مف خلبؿ مدى الثقة في البطاقة وحجـ المصارؼ التي 

. تعتمد ىذه البطاقة 

 Phone Encounter:المواجهة بالهاتف والانترنيت / ب

ىنا يستطيع العميؿ التحصؿ عمى الخدمة مف خلبؿ الياتؼ أو الانترنيت، والعميؿ في ىتو  الحالة يجد صعوبة  
وتعقيد في الحكـ عمى جودة الخدمة مقارنة بالمواجية عف بعد، لأف نبرة الصوت عمى الياتؼ وحجـ المعرفة 

 .الخ، يؤثر في حكـ العميؿ عمى الجودة....

                                                           
. 362/367، ص2005،عماف الأردف ،1تيسير العجارمة،التسويقالمصرفي،دار الحامد لمنشر والتوزيع، الطبعة 1
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    Face to Face Encounter:المواجهة وجها لوجه / ج

. التفاعؿ ىنا يكوف مباشرا مثؿ التفاعؿ مع موظؼ القروض او الحساب الجاري في المصرؼ

  دليل أو ملامح الخدمةEvidence Of  Service 

ىي مف العوامؿ الرئيسية المؤثرة في إدراكات العميؿ لمخدمة، وذلؾ لأف الخدمة تتصؼ بلب ممموسيتيا والعميؿ 
. دائـ البحث عف دليؿ في أي عممية تفاعؿ مع المصرؼ 

  الصورة الذهنية:Image     

وىي ما بعد الإنطباع المباشر لخدمة المواجية وتقييمات دليؿ الخدمة ، إذف إدراكات العميؿ تتأثر بالصورة 
الذىنية لممصرؼ ، او بسمعتو ، فالادراكات تعكس فكرة يحتفظ بيا العميؿ في ذاكرتو ، وىذه الفكرة تكوف ثابتة 
جدا ، والصورة الذىنية تبنى في ذاكرة العميؿ مف خلبؿ الاتصالات مثؿ الاعلبف، العلبقات العامة، الصورة 

. الذىنية المادية، الكممة المنطوقة

  السعر:Price   

سعر الخدمة لو تاثير كبير في إدراكات الجودة، الرضا، القيمة،  لأف الخدمة غير ممموسة يصعب الحكـ عمييا 
قبؿ استخداميا ، ويعتمد عمى السعر كمؤشر بديؿ يؤثر عمى إدراكات العملبء، ويعتبر السعر ميما في تحديد 

دراكات العميؿ لمخدمة . توقعات وا 

 .والشكؿ الموالي يختصر كؿ ماذكرنا سابقا

 

 

 

 

 

 



الفصل الثاني  مدخل لرضا العميل المصرفي وجودة الخدمة المصرفية 
 

105 
 

العوامل المؤثرة في إدراكات العميل لمخدمة   : (26)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

. 367تيسير العجارمة ، التسويؽ المصرفي ، مرجع سابؽ، ص: المصدر

:  لجودة الخدمة المصرفية المتوقعة العميلتقييم : المطمب الثاني

إف بناء نموذج لجودة الخدمة لممصرؼ يكوف مف خلبؿ توقعات العملبء ليذه الخدمة عمما أنو توجد محددات 
. تؤثر عمى توقعات العملبء في ىذه الخدمة

: مفهوم توقعات العملاء : أولا 

تطرقنا إليو سابقا مف تعاريؼ لتوقعات العملبء عف الخدمة المصرفية  نضيؼ بعض التعاريؼ  إضافة إلى ما
التي تداولت إذ أف توقعات العملبء ىي مجموعة مف المعتقدات يحمميا العميؿ فتكوف بذلؾ بمثابة معايير ثابتة 

 الحكـ عمى الجودة في الخدمة وقد عرفيا الكثير مف الباحثيف والدارسيف ومف بيف التعاريؼ  إلييا مف أجؿ يعود

 : نجد

         (مظهر )دليل 

     الخدمة

 خدمة المواجهة

سعــــــــــــــــر  

 الخدمة المقدمة
 الصورة الذهنية

                 جودة الخدمة

 

 

 رضا                               القيمــــة

 العميل

 إدراك

   الخدمة
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ىي معتقدات وافكار يحمميا العميؿ لتكوف بمثابة معايير او مقاييس ثابتة يعود إلييا ليقرر جودة أداء منتج " 
 1 "معيف

ىي تمؾ الإعتقادات التي تتكوف لدى العميؿ ويتمنى تحقيقيا أو توافرىا في الخدمة المقدمة لو مف طرؼ " 
 2".المصرؼ الذي يتعامؿ معو 

 3:مستويات توقعات العملاء : ثانيـــا 

: حددت ثلبثة مستويات مختمفة لتوقعات العميؿ وىي 

  Desired Service:الخدمة المطموبة  -1

. ىذه الخدمة تعكس مايريده العملبء

  : AdequateServiceالخدمة الكافية  -2

(. العملبءالمعيار الذي عنده تتحقؽ حالة القبوؿ عند  )ىنا يكوف العملبء عمى استعداد لمقبوؿ

.  مستوى الخدمة الذي يعتقد العملبء بانو يمكف أف يحدث

 4:العوامل المؤثرة في توقعات العميل لمخدمة : ثالثا

: العوامل المؤثرة في الخدمة المطموبة / أ

الاحتياجات الشخصية وفمسفة العميؿ بخصوص الخدمة والتي تتعمؽ بالحالة النفسية والمادية التي يكوف عمييا *
 .العميؿ

 .بقاء الخدمة كثيفة، وىي عوامؿ مستقمة وساكنة تقود العملبء إلى درجة عالية مف الحساسية*

 

 
                                                           

. 354،ص2005،عماف الأردف ،1المصرفي،دار الحامد لمنشر والتوزيع، الطبعة  تيسير العجارمة ، التسويؽ 1
. 51، ص2002 ،1 ط عصاـ الديف ابو عمفة، التسويؽ النظرية والتطبيؽ ، مؤسسة حورس الدولية ، الاسكندرية ،2
. 355، ص2005تيسير العجارمة،التسويؽ المصرفي، مرجع سابؽ ،3
 .361:التسويؽ المصرفي، مرجع سابؽ ص، تيسير العجارمة4
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 :العوامل التي تؤثر في الخدمة الكافية / ب
: وىي مستوى الخدمة التي يجدىا العميؿ مقبولة بشكؿ عاـ ىذه العوامؿ قصيرة المدة وىي 

 .كثافة الخدمة المؤقتة -
 .إدراؾ بدائؿ الخدمة  -
 .إدراؾ العميؿ لدور الخدمة -
 .عوامؿ ظرفية -
 .تنبؤات الخدمة -

: بها  العوامل المؤثرة في الخدمة المطموبة والمتنبأ/ ج

 .الكممة المنطوقة. الوعود الضمنية لمخدمة . الوعود الواضحة لمخدمة  -
. الخبرة السابقة  -

: محددات توقعات العميل : رابعا 

 1:ىناؾ العديد مف المحددات التي تؤثر في توقعات العملبء عف الخدمة نستعرضيا فيمايمي 

  تقوية الخدمة الثابتة: 

ىي عوامؿ  شخصية مستقرة  تقود العميؿ إلى درجة أعمى مف الحساسية لمخدمة، حيث تتوجو توقعات العميؿ 
ذا كاف العملبء يحمموف فمسفة شخصية خاصة بيـ حوؿ عممية تقديـ الخدمة فانو مف  فييا بتأثير طرؼ آخر وا 

. المحتمؿ أف تكوف توقعاتيـ عف معظـ مقدمي الخدمة متشددة وقوية

 الشخصية  الإحتياجات: 

الحالات أو الظروؼ الأساسية الفيزيولوجية و السيكولوجية لمعميؿ، وىذه الاحتياجات ىي العامؿ الذي  ىي
يشكؿ الخدمة المطموبة بالإضافة لمعامؿ السابؽ، ويمكف تقسيـ الإحتياجات الشخصية إلى العديد مف الفئات 
الثانوية الأخرى بما في ذلؾ الفئات المادية و الإجتماعية والسيكولوجية فالعميؿ الذي تتسـ احتياجاتو بمستوى 

. عاؿ مف الإعتمادية و الإجتماعية عمى سبيؿ المثاؿ ، قدد يحمؿ توقعات عالية المستوى

                                                           
. 356/360: تيسير العجارمة،التسويؽ المصرفي، مرجع سابؽ ص1
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  وعود الخدمة الظاهرة: 

ىي جميع التصريحات التي يقدميا المصرؼ بصورة شخصية أو غير شخصية إلى العميؿ عف الخدمة، وتكوف 
الخ ، وجميع ىذه الوعود تؤثر مباشرة عمى .....ىذه الوعود في أشكاؿ مختمفة مثؿ الإعلبف والعقود التجارية،

. الخدمة المطموبة

  الوعود الضمنية: 

ىي الوعود ذات العلبقة بالخدمة مف غير الوعود الظاىرة ، وىذه الوعود تعطي العميؿ فكرة عما ينبغي أف تكوف 
. عميو الخدمة وما ستكوف عميو فعلب

  إتصالات الكممة المنطوقة: 

يتمثؿ في التصريحات والبيانات الشخصية و اللبشخصية في بعض الأحياف والتي تقدميا أطراؼ أخرى 
وىي مف المصادرة الميمة . غير المصرؼ المعني لتنتقؿ إلى العملبء صورة عما ستكوف عميو الخدمة فعلب

. التي تؤثر عمى مستوى الخدمة المطموبة التي يتنبأ بيا العميؿ

  (التجربة السابقة  )الخبرة:  

إف الحالات الماضية أو السابقة  التي تعرض فييا العميؿ لمخدمة تعد عاملب آخر يؤثر في صياغة وتكويف 
. التوقعات والتنبؤات والرغبات لدى العملبء

  الكثافة المؤقتة: 

كثافتيا في العادة تكوف لمدة قصيرة ، ومف العوامؿ التي تجعؿ العميؿ أكثر إدراكا لإحتياجاتو لمخدمة، الحالات 
. الشخصية الطارئة التي تكوف الخدمة فييا ممحة أو موسمية

  إدراك بدائل الخدمة: 

 . كإنتقاؿ العميؿ مف مصرؼ  إلى آخر لعدـ قناعتو بالخدمة الكافية المقدمة مف ىذا المصرؼ
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  إدراك العميل لدور الخدمة: 

تخص ىذه الناحية الإدراؾ المتحقؽ لدى العميؿ مف أىمية تواجد الخدمة وعدـ غيابيا، فقد يقبؿ التعامؿ 
بمستويات متدنية مع مصرؼ معيف مدركا أف غياب المصرؼ مف ىذا المكاف سيترؾ الأثر الواضح عمى 

. معاملبت العميؿ

  الظروف المؤقتة: 

. ويتـ  الحاجة إلى ىذه الخدمة  في ظروؼ طارئة 

  تنبؤات الخدمة: 

المستوى الذي يعتقد العملبء أنو مف المحتمؿ أف يحصموا عميو، وىذا النوع مف التوقعات لمخدمة يمكف اف يصور 
.  كتنبؤات تشكؿ مف قبؿ العميؿ بخصوص ما يحتمؿ أف يحصؿ كتفاعلبت تكاد أف تحصؿ أو تتغير

 1:علاقة جودة الخدمة المصرفية برضا العميل : المطمب الثالث

يرى بعض الباحثيف أف الرضا ينحصر في تقييـ جودة الخدمة والتأثير الذي تحدثو ، إلا أف ىناؾ اتفاقا بيف 
الباحثيف عمى أف مفيوـ الرضا والجودة منفصلبف، وأنيما تراكيب متميزة ومترابطة مف حيث أف الرضا متوسط 

المدركات عف جودة الخدمة السابقة ليؤدي إلى إدراؾ معدؿ لجودة الخدمة التي يجب بناؤىا، فالجودة ىي إنطباع 
. العميؿ الكمي عف المصرؼ وخدماتو السيئة أو الجيدة

     كما ركزت غالبية الأبحاث وبشكؿ  كثيؼ عمى جودة الخدمة المصرفية المقدمة ورضا العملبء عند تقييـ 
الخدمة، كما أف العديد مف الدراسات أوضحت العلبقة بينيما في صورة نوايا الشراء، حيث أف المستويات العميا 
مف جودة الخدمة ستؤدي إلى زيادة رضا العملبء وبالتالي تكرار عمميات الشراء مف نفس المصرؼ ، وتوصمت 

نتائج متضاربة تمثؿ ىذا الإختلبؼ في إعتبار الرضا سابؽ أـ لاحؽ لجودة الخدمة،  بعض ىذه الدراسات إلى
 :ويمكف توضيح ىذه النتائج في الشكؿ التالي

 

 
                                                           

دراسة مقارنة بيف بنؾ الإسكاف والبنؾ الاسلبمي - رسميو أحمد أميف أبوموسى، أثر جودة الخدمة عمى الربحية ورضا العملبء في المصارؼ الأردنية1
.  66/67، ص2000كمية الاقتصاد والعموـ الادارية ، قسـ التمويؿ والمصارؼ ، – مذكرة لنيؿ رسالة ماجستير -  الأردني 
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العلاقة بين الرضا وجودة الخدمة  (27)الشكل رقم 

 

 

 

 

Source: Setven A Taylor.ThomasL.Baker.An Assessment of the Relationship Between service Quality 

and Customer satisfaction in Formation Of consumer 's Purchase .OP.CIT.P166. 

و توصمت بعض الدراسات مؤخرا إلى أف جودة الخدمة المصرفية تؤدي إلى رضا العملبء وليس 
. العكس

، أي أف " الجودة تؤدي إلى الرضا " خاطئة والصحيح أف " الرضا يؤدي إلى الجودة " إف العلبقة 
الرضا يمثؿ دالة مكونة مف مجموعة مف التوقعات ، فميس في كؿ الحالات الجودة المدركة تعتبر مبرر الحالة 

لمرضا،  إذ نجد أف ىناؾ كثير مف حالات الرضا رغـ إنخفاض مستوى الجودة ، في حيف أنو وبالرغـ مف 
مستوى الجودة العالية يكوف العميؿ غير راض، ورغـ أف ىذه العلبقة تقع مابيف مؤيد ومعارض إلا أف ما يتفؽ 

 1.عميو ىو أف الجودة العالية تعتبر مف مقدمات الرضا في أغمب الوضع يأت لأجؿ تحقيؽ الرضا 

ويرى البعض الآخر أف  الميمة الرئيسية لمتسويؽ ىي جذب العملبء والمحافظة عمييـ  واستمرارية 
 الرضا الكمي لمعملبء عف الخدمات المصرفية المقدمة ليـ، فالعميؿ يضع 2تعزيز العلبقة معيـ، والوصوؿ  إلى

جانب الجودة في الخدمة في مقدمة الأمور المطموبة ، فالايداع و السحب والتحويؿ كميا ترتبط بعنصر الجودة 
. مف حيث الدقة والسرعة والكفاءة في العمؿ، والانترنت بطبيعة الحاؿ يوفر ذلؾ

ومف خلبؿ ما تطرقنا لو سابقا  وجدنا أف فجوة الخدمة تحتاج إلى التطرؽ لمفيوميف أساسيف يتقابلبف لتحديد 
 : الفجوة ويسيماف عمى نحو فاعؿ في تسويؽ الخدمة وىما

 
                                                           

، جامعة السوداف لمعموـ والتكنولوجيا، كمية الدراسات التجارية، "جودة الخدمات المصرفية و أثرىا عمى رضا العميؿ " مجمة العموـ الإقتصادية ، 1
 .60 ،ص 17،2016العدد

صلبح الديف مفتاح  سعد الباىي، اثر جودة الخدمات المصرفية الالكترونية عمى رضا الزبائف، مذكرة لنيؿ شيادة ماجستير في ادارة الاعماؿ، جامعة الشرؽ 2
 .51/55، ص2016الأوسط  كمية الاعماؿ ، 

 

 .   جودة الخدمة                     رضا العملاء                نوايا الشراء

 

 .              جودة الخدمة               نوايا الشراء رضا العملاء            
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 :توقعات العميل -1
المعايير أو النقطة المرجعية للؤداء الناتجة عف خبرات التعامؿ مع الخدمة والقابمة لممقارنة، والتي إلى حد " ىي 

". ما تصاغ في شروط ما يعتقد العميؿ أنو تكوف في الخدمة أو سوؼ يحصؿ عمييا

 :إدراكات  العميل  -2

". التي يدرؾ بيا العميؿ الخدمة فعميا كما قدمت لو النقطة" 

عمى السمع أو الخدمات بأنيا تقدـ مستوى مرضي مف المنافع التي ينتظرىا العميؿ يتـ مف خلبؿ إشباع  فالحكـ
  Expectation)مرتبطة أو ملبزمة لمتوقعات  (Perception )احتياجاتيـ  أو رغباتيـ ، لذلؾ فاف الادراكات 

، واف التوقعات ليست ثابتة والتقييـ يختمؼ مف وقت لآخر ومف شخص لآخر ومف ثقافة إلى أخرى، وبالتالي (
فاف الجودة والاشباع والرضا تستند جميعيا عمى إدراكات العملبء لمخدمة، فالعميؿ يستمـ الخدمة ولكنو يتسائؿ 

.  عف كيؼ يمكف أف تشبعو أو ترضيو جودة ىذه الخدمة، وىذا طبعا مرتبط بالخبرة والتجارب لدى العملبء 

إف العديد مف الباحثيف يستخدموف مصطمح الجودة والرضا ، إلا أنو في الواقع ىناؾ فرؽ بينيما ، فالرضا يمثؿ 
مفيوما أوسع مف جودة الخدمة، إذ يمثؿ تقييـ العميؿ لمخدمة مف خلبؿ قدرتيا عمى تمبية حاجاتو، أما الجودة 

. فيي أحد مكونات رضا العميؿ، لأف العميؿ يتأثر بإدراكو لجودة الخدمة

 : Kanoنموذج كانوا 

يركز ىذا النموذج عمى أف الجودة مف منظور العملبء بالدرجة الأولى، حيث يحدد ىذا النموذج ثلبث مستويات 
تسعى المنظمة حسب قدرتيا لتقديـ الخدمات وفقا لتوقعات العملبء ومفاجأتيـ بما يتجاوز توقعاتيـ والمستويات 

: ىي

ىو المستوى الذي يقع في منطقة ما يجب أف (:Foundation )مستوى الخبرة الأساسية  أو القاعدة  -
، وفي ىذا المستوى تكمف الحاجات وأىمية الإيفاء بيا، وتساؤلات العملبء واىمية (Must Be)يكوف 

الاجابة عمييا، وسيولة الحصوؿ عمى الخدمة، وانجاز المنظمة لوعودىا التي قطعتيا في إعلبناتيا 
 .وممصقاتيا لمعملبء

ىو المستوى الذي  :  ( Customer-CenteredService)مستوى الخدمة المرتكزة عمى العميل  -
 More)يرتبط بالدائرة التنافسية التي يتـ فييا تحقيؽ التميز بيف المنافسيف بناءا عمى تفضيلبت العملبء 
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Better)  عند المقارنة بيف البدائؿ المقدمة في السوؽ، وتكوف فيو الجودة في الخدمة أعمى وتذىب إلى
ماىو بعد الأساسيات في خبرة العميؿ، حيث أف جودة الخدمة ترتبط بالخدمات المتجاوزة لما ىو أساسي 

 .وذلؾ بالأخذ بالإعتبار ما يقدمو المنافسوف
ىو المستوى الذي يتعمؽ بالمعرفة  :   (Value Added Service):مستوى خدمة القيمة المضافة  -

والمعمومات الإضافية المقدمة لمعميؿ حوؿ إمكانية الاستخدامات الجديدة وما يمكف إضافتو مف 
خصائص وسمات تتوافؽ مع توقعات العميؿ فضلب عف إمكانية استخداـ المنتج، التي تساعد عمى إيجاد 

 .قيمة إضافية ويجعؿ العميؿ مبتيجا
. لرضا العملاء " Kano" نموذج كانو  : (28)الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .157، ص2008، دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع ، الأردف،إدارة الجودة الشاممة رعد عبد الله الطائي ، عيسى قدادة ، : المصدر

 ) 1ويرى بعض الباحثيف في مجاؿ العلبقة بيف جودة الخدمة ورضا العميؿ بأنو لا يوجد فرؽ بينيما، مف بينيـ 
Sprengh and Singh)) حيث توصؿ ىذاف الباحثاف في دراسة لعملبء المصارؼ بأنو لا يوجد صدؽ ،

 ,Bitner,1990,Carmen,1990 )تمايزي بيف ىذيف المفيوميف ، فيما يرى باحثوف آخروف نذكر منيـ 
                                                           

 .82جبمي ىدى، مرجع سابؽ، ص1

                                                      العميل راضي

 

 

 

 

 

 تلبية المتطلبات كاملة                                                             عدم تلبية المتطلبات

 

 

 

 

 العميل غير راضي

 متطلبات الأداء للمنتوج 

 .يعبر عنها العميل -

يتم قياسها من قبل  -

 العميل

-  

 المتطلبات الجاذبة للمنتوج 

 .لايعبر عنها العميل -

 .لا يتوقع العميل توافرها -

 المتطلبات الأساسية للمنتوج

 .لايعبر عنها العميل -

 يتوقعا العميل - 
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Bouldiing, Sprengh and Singh 1996 )) بأف جودة الخدمة ورضا العميؿ ىما شيئاف مختمفاف ، غير ،
أف رضا العميؿ   (Cronin and taylor,1992)أنيـ لـ يتفقوا حوؿ مف يسبؽ الآخر ، فمثلب إقترح كؿ مف 

يسبؽ جودة الخدمة، وأف الرضا يؤدي إلى تقديـ خدمات ذات جودة ، غير أنيما توصلب في دراستيما إلى 
 Parasuraman,Zeithaml)العكس، أي أف جودة الخدمة تسبؽ الرضا، وىو ماتوصؿ إليو أيضا كؿ مف 

and Berry,1994)  في أف جودة الخدمة تسبؽ رضا العميؿ وليست ناتجة عنو .
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الخلاصة 

المنظمات في العصر الحالي تشيد تطورا نوعيا وذلؾ بسبب التطور التكنولوجي اليائؿ الذي مسيا ، 
وفي ظؿ ىذه التطورات ظيرت اتجاىات عديدة داخؿ ىتو المنظمات ولعؿ مف أىميا إتجاه يسمى بالتوجو نحو 

العميؿ وقد برز ىذا الأخير عمى إثر قوة المكانة التي يتحمى بيا العميؿ في المنظمات ، ونجد أف اغمبية 
المنظمات تسعى دائما إلى تكويف وبناء علبقات قوية، جيدة و دائمة مع العميؿ ، لأف رضا العميؿ أضحى 
مؤشر إجمالي لمخدمة ، فرضاه عنيا يكسبيا صفة الجودة ، وىتو الصفة تعتبر الطريؽ المؤدي إلى زيادة 

المبيعات وأيضا ضمانا للئحتفاظ بالعملبء، في ىذا الفصؿ تطرقنا لتعريؼ العميؿ  واصنافو إذ أف المنظمة  
يجب عمييا القياـ بدراسات لتسيير خططيا الإنتاجية و تتحقؽ ىذه الدراسات مف خلبؿ التعرؼ عمى العميؿ 
وطرؽ التعامؿ معو مف خلبؿ معرفة مختمؼ أصنافو، وكذلؾ دراسة الرضا لدى العملبء ومحدداتو و كذا أف 

قياس رضا العميؿ يعتبر مف أسباب التقميؿ مف الشكاوي عف الخدمات وبالتالي العمؿ عمى علبجيا وتغييرىا بما 
يرضي العميؿ طبعا، ومنو يمكف لممنظمة تقييـ رضا العميؿ مف خلبؿ الجودة المدركة التي يستشفيا المتمقي 
والمتوقعة لمطابقة النتائج المسطرة مع النتائج المحققة فعلب، وكؿ ذلؾ بابراز العلبقة بيف رضا العميؿ وجودة 

 .الخدمة المصرفية



  

 الفصل الثالث 
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:  تمهيد

 في أما من اجل إرضاء العميل  جودة الخدمات المصرفية تحسين كيفية النظرية الدراسة تضمنت
مصرف التنمية المحمية لولاية  واقع جودة الخدمات المصرفية  في حالة التطبيقي فقد كانت دراسة الجانب

 لذا الدراسة، ىذه لإجراء كميدان ودورىا في تحقيق رضا العميل واتخاذىا- وكالة فرجيوة – ميمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة   
 والأساليب اللازمة التقنيات من مجموعة عمى بالاعتماد وذلك الموضوع، لدراسة المناسب المنيج اختيار وجب
تقديم  إلى الفصل ىذا تطرقنا في ذلك لأج ومن ،المطروحة  الإشكالية عمى لإجابةل وذلكة ، الدراس ىذه لإتمام

وتفسير اتجيات أفراد العينة تصميم الدراسة الميدانية وخطواتيا الإجرائية  دراسة عرض  ، الدراسةالمؤسسة محل
 .و أخيرا إختبار فرضيات الدراسة نحو متغيرات الدراسة

:  مباحث وهي أربعكل هذا في 

. تقديم المؤسسة محل الدراسة: المبحث الأول*
. تصميم الدراسة الميدانية وخطواتيا الإجرائية: المبحث الثاني *
تحميل وتفسير اتجاىات أفراد العينة نحو متغيرات الدراسة : المبحث الثالث*
 إختبار فرضيات الدراسة: المبحث الرابع* 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  ميمةBDLدور جودة الخدمات المصرفية في تحقيق رضا العميل في مصرف التنمية المحمية وكالة فرجيوة 

116 
 

 .تقديم المؤسسة محل الدراسة: المبحث الأول
قسمنا ىدا المبحث إل ثلاثة مطالب حيث  سنتطرق في  المطمب الأول إلى نشأة وتعريف مصرف 

و تعرف الوكالة محل الدراسة وىيكميا التنمية المحمية ثم نشير إلى المصالح الإدارية المتواجدة بالمصرف 
  التنظيمي

 :نشأة وتعريف مصرف التنمية المحمية : المطمب الاول
 :نشأة مصرف التنمية المحمية : أولا

 الموافق لــــــــ 1405 شعبان 10 المؤرخ في 85/85تأسس مصرف التنمية المحمية حسب المرسوم رقم 
، يتضمن إنشاء مصرف التنمية المحمية و تحديد قانونو الأساسي ، أنشأ ىذا المصرف في 1985 أفريل 30

إطار إعادة تنظيم شبكة المؤسسات النقدية والمصرفية التي تستجيب لحاجيات التجييز الجيوي والمحمي، وىو 
آخر مصرف يتم تأسيسو قبل الدخول في مرحمة الإصلاحات، وذلك تبعا لإعادة ىيكمة القرض الشعبي الجزائري 

CPA   ويكون المقر المركزي لممصرف في  (دج 500.000.000) مميون دينار جزائري 500 برأسمال قدره ،
 شارع قاسي ولاية تيبازة ، ويمكن نقمو إلى أي مكان من التراب الوطني بمرسوم ، ويتكون من عدة 05سطاولي 

 مجموعة استغلال جيوية تتكون كل منيا من عدة وكالات مصرفية موزعة عمى كامل 16مديريات مركزية و
 وكالة مكمفة 147 وكالة منتشرة عمى كامل التراب الوطني ، بما فييا 155التراب الوطني ، يبمغ عدد الوكالات 

 وكالات مختصة في منح قروض عمى الرىن 06بتسيير العمميات المصرفية التي وضعت تحت مسؤوليتيا، و 
 ويميزه عن باقي المصارف الاخرى ، ويفتح فروعو BDLوىو النشاط الذي ينفرد بو مصرف التنمية المحمية 

ووكالاتو او مكاتبو وشبابيكو في إطار تنظيم لا مركزي طبقا للأىداف المرسومة لو في مجال القرض والتنمية ، 
. 1985ولسياسة الحكومة، باشر عممو في جويمية 

: تعريف مصرف التنمية المحمية :       ثانيا
ىو منظمة مالية عمومية ممك لمدولة، خاضع لمقانون التجاري ويتولى كل العمميات التقميدية لبنوك 
الودائع، يتمتع المصرف بالشخصية المعنوية والإستقلال المالي ويعد تاجرا في علاقاتو مع الغير وخاضعا 

: لمايمي
 .القواعد العامة المتعمقة بنظام المصارف والقرض

الاحكام التشريعية والتنظيمية المعمول بيا المطبقة عمى عقوده و أىدافو ووسائمو وىياكمو وأعمالو، 
 المتعمق باستقلالية المنظمات 89-04 في ظل قانون 1989 فيفري 20إستقل عن القرض الشعبي الجزائري في 

 . سنة من تاريخ ترقيمو في السجل التجاري99، ومدة حياة ىذا المصرف ىي 
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 سيم بقيمة إسمية مميون دينار 720 سيم ثم تقرر رفعيا إلى 500قدرت عدد أسيمو عند إنشائو بـــــــــــــــ
 . مميون دج36.800.000.000لمسيم الواحد ليبمغ رأسمالو حاليا  

 : ويقصد بوBDLيحمل مصرف التنمية المحمية شعار 
Banque de Développement Local                                                      

: التعريف و الهيكل التنظيمي لموكالة محل الدراسة: الثانيالمطمب 
فرع من فروع مصرف التنمية المحمية  (   BDL362)  تعد وكالة فرجيوة رقم :التعريف بالوكالة : أولا

BDL  موظف 15، إذ تتكون من 1988 والتي تقع في ساحة خميستي  بفرجيوة  ولاية ميمة، تأسست سنة 
مصمحة المقاصة ، مصمحة المحافظة، مصمحة الادارة، مصمحة الرقابة، : يتوزعون عمى المصالح التالية 

مصمحة العمميات التجارية الخارجية ، مصمحة القروض، مصمحة الصندوق ، ويسير كل مصمحة رئيس وىؤلاء 
تترأسيم جميعا مديرة الوكالة ، وىي المسير الاداري الأعمى والمسؤول الأول عن السير الحسن لكافة المصالح، 

 وكالة مشكمة لشبكة مصرف التنمية 152 عمى المستوى الوطني من بين 76وتصنف الوكالة في المرتبة 
 ، وتعرف نشاطا غير عادي طيمة أيام عمميا نتيجة لتعدد الخدمات التي تقدميا، كتحصيل الودائع BDLالمحمية 

. ، منح قروض  بأنواعيا، فتح الحسابات لممتعاممين معيا 
: الهيكل التنظيمي لموكالة : ثانيا

  محل الدراسةالهيكل التنظيمي لموكالة (:29)الشكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

وثيقة من المصرف : المصدر

      مدير الوكالة

    المراقــــــــب

 مصلحة القــــــروض

 سكرتارية الوكالــــــــــة

 المصلحة الخارجية مصلحة الشباك مصلحة الحافظة مصلحة التحويل خلية القرض

      وكيل مفـــوض

 مصلحة الصندوق والحافظة
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  محل الدراسةوظائف الوكالة: الثالثالمطمب 
- : 362-وظائف وكالة فرجيوة 

تقوم بمعالجة برامجيا المسطرة في إطار قانوني ووفقا لمتشريعات المصرفية السائدة، وعميو يمكن 
 :تمخيص أىم وظائف الوكالة في ما يمي

 .(حسابات الشيكات، حسابات جارية  )فتح الحسابات للأشخاص الطبيعيين والمعنويين 
 .(ودائع الإطلاع، ودائع لاجل  )تحصيل الودائع بمختمف انواعيا 
 .(قصيرة، متوسطة، طويمة الاجل  )منح القروض بمختمف أشكاليا

: وظائف بعض مصالح وأقسام الوكالة
:  المدير

المدير ىو العمود الفقري لموكالة، والمسير الأول ليا  والمسؤول الرئيسي ىن نتائجيا أمام المجمس 
 : الإداري ليا، وميامو 

 .المعرفة الجيدة لموكالة الإقتصادية ومحاولة التأقمم معو
 .العمل عمى رفع حصة الوكالة في السوق 

 .السير عمى تطبيق القواعد لموكالة باحكام وفقا لقانونيا الخاص
حترام آجال تطبيق العمميات  .السير عمى وجود الخدمات التي تقدميا الوكالة مع الدقة في المواعيد ، وا 

 .التوقيع عمى مختمف الوثائق
 .عقد لقاءات رسمية وعادية مع المجمس الإداري لموكالة ومختمف العملاء

 . إتخاذ القرارات في حدود السمطات المخولة لو
: يمي  مياميا تتمثل فيما : السكرتارية الإدارية

يتم تسجيل كل الرسائل التي ترد إلى المؤسسة عن طريق البريد في سجل خاص بالبريد : المرسلات
. الوارد، والرسائل التي توجو إلى المصارف الأخرى فيي تسجل في البريد الصادر

. الرد عمى جميع المكالمات التي ترد إلى الوكالة عن طريق الياتف، التمكس والفاكس: المكالمات 
:  تتمثل مياميا في : مصمحة الإلتزامات والقروض 

 .إنشاء ممفات القروض
 .جمع وتحويل ضمانات القروض لممديرية الجيوية

 .دراسة القروض من جميع النواحي مع تحديد مختمف الأخطار التي يمكن أن تحيط بو
 .منح القروض بمختمف أنواعيا سواءا للأفراد أو المؤسسات
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 .متابعة إستغلال القروض 
 .العمل عمى إسترجاع القروض والدين المتنازل عمييا

 .تقديم أذونات  الصندوق
قفال الحسابات  .فتح وا 

 تقوم ىذه المصمحة اساسا بمعالجة العمميات الحسابية الخاصة بالدينار أو :مصمحة عمميات الصندوق 
: العممة الأجنبية ومن مياميا 

 .فتح مختمف الحسابات 
 .إستقبال العملاء
 .إستقبال الودائع

 .معالجة العمميات المتعمقة بالإيرادات ،توظيف الأموال
 .تأجير الصناديق الحديدية لمعملاء

 .تنفيذ العمميات المتقدمة من طرف الوكالات الأخرى والوكالة المركزية
 . تسيير حسن لخزينة الوكالة 

 يحتل ىذا القسم مركزا إستراتيجيا داخل الوكالة ويشيد  حركة مكثفة لطبيعة العمميات :قسم الشبابيك
: التي تقام فيو ومن أىميا

 .تحصيل الشيكات في نفس المكان وخارج المكان 
 .التي يقوم  بيا الصرافين  (تسميم، دفع  )المبادلات اليدوية 

 .إعداد اليوميات الحسابية 
: تتمثل مياميا فيمايمي: مصمحة التجارة الخارجية
: تتمثل مياميا فيمايمي

 .تأمين عمميات الإستيرات والتصدير 
 .القيام بعمميات التصفية

 .فتح و إرسال وتحقيق الإعتمادات المستندية 
 .تسيير العقود

 .تأمين الضمانات 
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   محل الدراسةأهداف الوكالة: المطمب الرابع
أىداف الوكالة  ىي  تقريبا أىداف كل المصارف التجارية المماثمة ليا في إطار تنافسي نزيو ويمكن 

: إدراجيا فيمايمي
 .تحصيل أكبر عدد من الودائع ، والتي تشكل حصة من موارد الوكالة 

جمب أكبر عدد ممكن من العملاء والعمل من أجل تحقيق الربح والمساىمة في دفع عممية التنمية 
 .الإقتصادية 

رسال بعض إطاراتيا لمتكوين لرفع قدراتيم وكفاءاتيم  .مواكبة الإصلاحات النقدية والمصرفية الحاصل، وا 
 .تحسين نوعية وجودة الخدمات المقدمة

 .تحسين العلاقات مع العملاء
 تصميم الدراسة الميدانية وخطواتها الاجرائية :الثاني المبحث

في  أىميتو وتكمن ، دراستو في الباحث يستخدميا التي الخريطة بمثابة لمدراسة المنيجي الإطار يعتبر
قمنا  الذي  ،الدراسة أىدافو ىذه الدراسة في المتبع والمنيج البحث وفرضيات الدراسة نموذج يتضمن كونو

- وكالة  فرجيوة – مصرف التنمية المحمية  لولاية ميمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة    عملاء في والمتمثمة منو عينة بدراسة
BDL الإحصائي الاختبار وطرق العرض الإحصائي أساليب  وكذا .

  الدراسة الميدانية و أهداف  منهجية :الأول المطمب
 والتطبيقي النظري الجانب من كل في المتبع الأسموب أو الطريقة توضيح ىذا المطمب إلى ييدف
.  البحث مشكمة للإجابة عمى
البحث  منهج: أولا

 وكيفيا، كميا تعبيرا المدروسة الظاىرة عن يعبر الذي التحميمي الوصفي المنيج إلى الدراسة ىذه تستند
 وتم .وتحميميا وتبويبيا الحقائق تجميع عمى يساعدنا كما البحث، موضوع وتشخيص وصف من حيث يمكننا

 التعرف قصد الميداني الواقع عمى العممي البحث بإسقاط يسمح الذي الحالة دراسة منيج عمى الاعتماد أيضا
العملاء بمصرف التنمية المحمية لولاية ميمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة    رضا المصرفية في تحقيق الخدمة جودة عمى ما دور

 .وكالة  فرجيوة  
 :أهداف الدراسة -ثانيا

 .قياس تقييم العملاء لجودة الخدمات المقدمة ليم من طرف المصرف محل الدراسة
 .إثبات وجود علاقة بين جودة الخدمات المقدمة ورضا العميل

 .تقييم رضا العملاء
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الدراسة  وأدوات البحث مجتمع: الثاني المطمب
 عينة اختيار كيفية و البحث مجتمع تحديد و الدراسة في المتبع البحث ىذا المطمب منيجية يناقش

 كيفية يوضح أخيرا و ثباتيا و صدقيا من التحقق في المستخدمة الإجراءات و الدراسة أداة و يستعرض البحث
 .البيانات معالجة في استخدمت التي الإحصائية الأساليب و الميداني تطبيق البحث
 الدراسة و أدوات البحث مجتمع 1-
أكثر  نتائج عمى الحصول أجل ومن التسيير في الحديثة المفاىيم من لكونو البحث موضوع لأىمية نظرا

 في الدراسة مجتمع  يتمثل.البحث متطمبات فييا نرى التي الدراسة، مجتمع من معينة فئة تحديد تم وواقعية صدق
 المصرفية في تحقيق الخدمة المتعمقة بدور جودة الدراسة في الاىتمام ينصب الذين الأفراد أو العناصر مجموعة

 . التنمية المحمية لولاية ميمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــةبمصرفالعملاء  رضا
مجتمع الدراسة بالعملاء في  إطار تحديد تم الدراسة، وقد بمشكمة المتعمقة العناصر جميع  بمعنى

مصرف التنمية المحمية  لولاية  من عملاء عينة اختيار تم فقد ىذه الدراسة المصرف محل الدراسة ولأىمية
، استبيان 46استرجاع  عمى العملاء ليذه الوكالة، ، وتم  إستبيان55توزيع  تم فقد ذلك ضوء ميمـــــــــــــــــــــــــــة  وعمى

 . إستبيانات06أستبعد منيا 
البيانات  جمع أدوات2-
 بدون لأنو ، وأساسو العممي البحث محور المعمومات عمى والحصول البيانات جمع عممية تمثل
 فجمع لذلك الأخرى وخطواتو العممي البحث إجراءات تتم أن يمكن لا والمعمومات البيانات الحصول عمى

 ىذا في .الدراسة موضوع كذلك الباحث اعتمدىا التي البحث مناىج باختلاف تختمف محددة ليا أدوات البيانات
 الاستبانة في المتمثمة و الدراسة أداة إعداد في استخداميا التي الثانوية و الأولية المصادر إلى المطمب سنتطرق

. المطمب ىذا في كذلك بعرضيا التي سنقوم و
 البيانات لجمع المصادر الأولية

 الكتب في تتمثل والتي الأولية البيانات المصادر عمى النظري الإطار معالجة في الاعتماد  تم
السابقة  والدراسات والأبحاث البحث، بموضوع علاقة ليا التي والوثائق والمقالات الصمة ، ذات والمراجع العربية

 .المختمفة الانترنت مواقع في والمطالعة والبحث الدراسة، موضوع تناولت التي
 البيانات لجمع الثانوية المصادر

 النماذج طريق أو الاستبيانات أو المقابلات طريق عن إما تمك البيانات الحصول عمى يتم           
 .الميدانية عن الزيارات تتم التي المحددة
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 (الدراسة  أداة(البيانات  جمع أداة
الدراسة   لأغراض المعمومات لجمع خصيصا صمم الذي الاستبيان أداة عمى الدراسة ىذه في إعتمدنا

وفروضيا  البحث مشكمة حول البعض لبعضيا والمكممة المرتبطة الأسئمة إعداد أساس عمى تقوم والتي الأولية،
أىداف  إلى لموصول منيا النتائج واستخلاص وتحميميا وتبويبيا تفريغيا ذلك بعد ليتم المستقصي، عمييا ليجيب
المجتمع  بأفراد الخاصة العامة البيانات الأول القسم يشكل :إلى ثلاثة أقسام الاستبيان تقسيم تم وقد .البحث

 .الثالث تقييم رضا العملاء القسم مؤشرات تقييم جودة الخدمة المصرفية ، الثاني القسم وتناول الإحصائي،
 العمر، الجنس،( عمى تشمل التي الدراسة عينة وخصائص الشخصية السمات ويشمل :الأول القسم

 في تأثيرا ليا أن اعتقدنا  و التي)الدخل الشيري، سنوات التعامل مع المصرف  المينة، المستوى التعميمي،
 .الدراسة نحو متغيرات الدراسة عينة أفراد ك إدرا اختلاف

جودة الخدمة المصرفية تترجم بالأبعاد الخمسة  لإبراز تيدف عبارة والتي 20 من يتكون :الثاني القسم
 . :موزعة كالتالي (الجوانب الممموسية، الاعتمادية ، الاستجابة، الأمان ، التعاطف )لمجودة 

عبارات و المتمثـمة فـي الجانـب المـادي لممصرف مثـل المظير  4   تتكون من:الجوانب الممموسة-
 .الخارجي لمبنك، التصميم ، المعدات و الأجيزة

  . و تتكون من أربعة عبارات والتي يعتمد فييـا العميـل عمـى المصرف في تقـديم الخدمة:الاعتمادية -
.  و تتكون من أربعة عبارات و التي تتمثل في مدى الاستجابة الفورية:الاستجابة-
 . و يتكون من أربعة عبارات و يوضح درجـة الأمـان الـذي يضـعو العميـل في المصرف:الأمان-
 . و يتكون من أربعة عبـارات و ىـذه العبـارات تشـرح مـدى الاىتمـام بالعملاء:التعاطف-

 .تيدف لمعرفة درجة رضا العملاء  عبارات06 من يتكون: الثالث القسم
اجراءات تحميل المعمومات  : المطمب الثالث

من خلال ىذا المطمب سنشير إلى أىم الادوات والطرق من الأساليب الإحصائية المناسبة لخصائص 
.  مجتمع وعينة الدراسة؛ بغرض عرض، معالجة و تحميل المعطيات

الإحصائية في تحميل المعمومات  والطرق الأساليب:أولا
 ولقد الإحصائية في تحميل المعمومات، والطرق الأساليب من العديد دراساتيم في الباحثون يستخدم

 الفرضيات، واختبار الدراسة أسئمة عن للإجابة ليا نتطرق وسوف دراستنا الأساليب في ىذه من بعضا استخدمنا
( ( Statistical Package for Social Sciences لمعموم الاجتماعية   الإحصائية الحزم برنامج استخدام تم

 وقد فرضياتيا، صحة واختبار الدراسة تساؤلات عمى الإجابة إحصائيا قصد البيانات معالجة في ((22 الإصدار
 :من تتألف المناسبة والتي الإحصائية الأساليب استخدام تم
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المئوية  والنسب التكرارات- 1
الدراسة  أداة إتجاه محاور الاستجابة ولتحديد الدراسة، عينة خصائص وصف في استخدمت حيث

  :وتحسب بالقانون التالي
  
الثبات ألفا كرونباخ  معامل- 2

 ،(1)و  (0)بين  محصورة يأخذ قيمة الثبات معامل أن حيث ، واتساقيا الفقرات بين العلاقة قوة لقياس
 صلاحية وبالتالي ، ثبات الاستبيان عمى جيدا مؤشرا يعتبر ىذا فإن مرتفعة الثبات معامل قيمة كانت فإذا

 ابتداء مقبولا يكون الثبات معامل العموم فإن مجال في معروف ىو وكما الدراسة لأغراض الاستبيان ىذا وملائمة
. 0.60من 

α : يمثل ألفا كرونباخ
n : عدد الأسئمة
𝑣𝑖 : التباين لأسئمة المحور
𝑣𝑡 : يمثل التباين في مجموع محاور للإستمارة
 الداخمي لبنود الاتساق إلى يشير الثبات و لمعامل التربيعي الجذر ىو  الذي:الصدق معامل- 
. الاستبانة
المتوسط الحسابي والانحراف المعياري - 3
الإنحراف  أن حيث الدراسة، أداة وأسئمة محاور نحو الدراسة مفردات استجابات لتحديد حسابيما تم
 :التالية بالعلاقة عنو ويعبر التغيرات، في التشتت مدة يقيس إحصائي مؤشر عن عبارة المعياري
 
 
معامل الإرتباط بيرسون - 4

الإحصائية  الحزم برنامج من انطلاقا حسابيما وتم المستقل، و التابع المتغير بين الارتباط درجة لتحديد
SPSS .

 .الدراسة متغيرات بين العلاقة ودرجة نوع  لقياسR:  بيرسون الارتباط معامل- 5
. الدراسة متغيرات الحاصمة بين لقياس  نسبة التغيرات :  R2معامل التــــحديد      - 6
7- T  :   (One simple test) TESTو الكشف عن التأثير بين  الدراسة     لاختبار فرضيات
 المتغيرات

𝟏𝟎𝟎×التكرار مجموعة   =   النسب المئوية

 للتكرارات الكلي مجموع

𝑎 =
𝑛

𝑛1ـ
ـ1 

∑𝑣𝑖

𝑣𝑡
       

δ =  
∑ 𝑥𝑖 − 𝑥 2

𝑁
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: TEST F  لقياس صلاحية النموذج لاختبار الفرضية 
مقياس الدراسة  : نياثا
أفراد  عمى يسيل حتى للإجابة المحدد المغمق النوع أساس عمى بالدراسة الخاصة الأسئمة تصميم تم كما

 يمكن لا التي الإجابات ولترميز لتحميميا، الإجابات وتنميط ترميز الباحث وعمى بسيولة تقديراتيم إعطاء العينة
 منحت الخماسي حيث (Likert)ليكارت  مقياس الاستبيان في استخدمنا فقط واحد بديل إلا اختيار لممبحوث
الترتيب ليتم معالجتيا وفقا ليذا المقياس وكانت  عمى سؤال لكل الواردة البدائل من لكل 5 إلى 1 من الدرجات

 :عمى النحو التالي
 Likertمقياس  (08)الجدول رقم 

موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة الأىمية 
 5 4 3 2 1الدرجة 
1.8 1-1.79الدرجة 

-2.59 
2.6

-3.39 
3.4

-4.19 
4.2

-5 
من إعداد الطالبة : المصدر 
 الخماسي ليكرت مقياس درجات تصنيف (09) رقم الجدول

 ليكرت مقياس عمى بالاعتماد الطالبة اعداد من :            المصدر
 المرجحة المتوسطات ليكرت مقياس  (10)رقم الجدول

 ليكرت مقياس عمى بالاعتماد الطالبة إعداد من :             المصدر
 

التصنيف 
جدا  ضعيفة بدرجة

 بدرجة
ضعيفة 

جدا  عالية بدرجةعالية  بدرجةمتوسطة  بدرجة

 5 4 3 2 1 الدرجة

 بدرجةالتصنيف 
جدا  ضعيفة

جدا  عالية بدرجةعالية  بدرجةمتوسطة  بدرجةضعيفة  بدرجة

 5 4 3 2 1 الدرجة
 المتوسط
المرجح 

1.7
9-1 

2.59
- 1.8 

3.39- 
2.60 

4.19- 
3.40 

5- 
4.20 
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الصدق والثبات لأداة الدراسة  : ثالثا 
يقصد بصدق أداة الدراسة أن تقيس عبارات الاستبيان ما وضعت لقياسو، وتم التأكد من صدق 

، وصدق الاتساق الداخمي لعبارات (صدق المحكمين)الإستبيان من خلال، الصدق الظاىري للاستبيان 
. الإستبيان، والصدق البنائي لمحاور الاستبيان

الصدق الظاهري - 1
لمتأكد من صدق الاستمارة تم عرضيا عمى مجموعة من الأساتذة لأخذ وجيات نظرىم والإستفادة من 

أرآىم والتحقق من مدى ملائمة كل عبارة لممحور التي تنتمي إليو، ومدى سلامة ودقة الصياغة المغوية والعممية 
لمعبارات الاستبيان لمشكل الدراسة وتحقيق أىدافيا، وفي ضوء أراء السادة المحكمين تم إعادة صياغة بعض 

ضافة عبارات أخرى لتحسين أداة الدراسة  .العبارات وا 
 ثبات أداة الدراسة- 2

: الجدول الموالي يمثل معامل ثبات الاستبيان كالتالي
 (طريقة ألفا كرونباخ )الصدق  و الثبات معاملات(11) رقم  الجدول

العبارات المحور 
معامل الثبات  قيمة 

(α) ألفا كرونباخ

 
معامل الصدق 

الصدق)
= 𝛂. .)

عدد الفقرات 

الممموسية  جوانب
(4

-1) 
,4700 0,69 4 

الاعتمادية 
(4

-1) 
,7560 0,87 4 

الاستجابة 
(4

-1) 
,8360 0,91 4 

الأمان 
(4

-1) 
,7980 0,89 4 

التعاطف 
(4

-1) 
,5280 0,73 4 
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 SPSS-22من إعداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامج : لمصدر
 

 مرتفعة كانت كرونباخ ألفا معامل قيمة أن يتضح الجدول أعلاه في الموضحة النتائج ىذه خلال من
 كرونباخ ألفا عامل قيمة بمغت حين  في9090,بمغت  حيث » المصرفية الخدمة  جودة«لممتغير المستقل

 كانت العبارات لكل المعامل قيمة أن نلاحظ  كما.وجيدة قوية قيم  وىي0» 825,العملاء  رضا«التابع لممتغير
عبارات الاستبيان وىذا ما يدل عمى  بين قوية علاقة توجد أنو نقول الأساس  وعمى ىذا9250,وقوية بمغت كبيرة

 .أن الاستبيان بجميع محاوره يتمتع بدرجة عالية من الثبات، ويمكن الاعتماد عميو في التطبيق الميداني لمدراسة

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

المصرفية  الخدمة جودة
(1

-20) 
0,909 0,95 20 

العملاء  رضا
(1

-6) 
,8250 0,91 6 

الإجمالي 
(2

6-1) 
,9250 0,96 26 



  ميمةBDLدور جودة الخدمات المصرفية في تحقيق رضا العميل في مصرف التنمية المحمية وكالة فرجيوة 

127 
 

تحميل وتفسير اتجاهات أفراد العينة نحو متغيرات الدراسة : المبحث الثالث
الإحصائية لمبيانات المتحصل عمييا من الإستبيان الذي تم توزيعو  عمى المعالجة المبحث ىذا يحتوي

ختبار  عمى أفراد عين الدراسة، حيث يتناول الوصف الإحصائي ليذه الأخيرة ثم عرض نتائجيا وتحميميا وا 
. الفرضيات

و الوظيفية  تفريغ وتحميل إجابات أفراد العينة حول الخصائص الشخصية: المطمب الأول
يتم من خلال ىذا المطمب تحميل البيانات المتحصل عمييا من الاستمارة الموزعة عمى عملاء مصرف 

وكالة فرجيوة ، باستخدام أدوات التحميل الإحصائي الوصفي من – التنمية المحمية  لولاية ميمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة   
. (SPSS 22)خلال برنامج الحزم الإحصائية 

الإحصائي  باستخدام برنامج التحميل وتحميمو الاستبيان وتفريغ تفحصو تم استرجاع الاستبيان، بعد
SPSSالجنس، العمر، )لعينة الدراسة وفقا لـ  الشخصية الخصائص توضح التالية والتمثيلات البيانية  والجداول

. (المستوى التعميمي، مدة التعامل مع البنك
 توزيع العينة وفقا لمتغير الجنس: أولا

حسب الجنس  الدراسة مجتمع أفراد  توزيع(12)رقم  الجدول
 
 
 
 
 
 

 (SPSS-22)نتائج  عمى بالاعتماد الطالبة إعداد من :المصدر          
 حسب الجنس الدراسة مجتمع أفراد توزيع(30 )رقم شكل

 
( 12)معطيات الجدول رقم  عمى الطالبة بالاعتماد إعداد من :    المصدر

 النسبة المئوية التكرارالجنس 

 67,5 27ذكر 
 32,5 13أنثى 

 100,0 40 المجموع
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 كانت %  67.5والبالغة  العملاء من الأكبر أن النسبة يتبين (30)و الشكل رقم  (12)رقم  من الجدول
 بكثير، الإناث فئة فاقت الذكور فئة أن الملاحظ من ،%32.5 أنثى جنس نسبة بمغت حين في ذكر، لجنس
 طبيعة المجتمع الى بالإضافة رجال، متعاممين  أكثرىمالمصارفعمى  المترددين لكون يرجع الرئيسي السبب
 .بالرجل مقارنة نسبيا قميل البنكية المؤسسة عمى ترددىا  ليذامصرفي حساب لممرأة فييا يكون ما قميلا التي

: توزيع العينة وفق العمر: ثانيا
 .السن متغير حسب العينة توزيع الجدول التالي يبين

حسب العمر  الدراسة مجتمع أفراد  توزيع(13)رقم  الجدول

النسبة المئوية التكرار العمر 

 27,5 11 سنة 30 إلى 18 من
 45.0 18 سنة 40 إلى 30 من
 17,5 7 سنة 50 إلى40 من
 10,0 4 فأكثر  سنة 50  من

 100,0 40المجموع 
 (SPSS-22)نتائج  عمى بالاعتماد الطالبة إعداد من :المصدر
 حسب السن الدراسة مجتمع أفراد توزيع(31)رقم الشكل

 
( 13)معطيات الجدول رقم  عمى الطالبة بالاعتماد إعداد من :المصدر        

  %45  0.والبالغة العملاء من الأكبر أن النسبة يتبين  (31)و الشكل رقم  (13)رقم  من الجدول
 بنسبة كانت فقد سنة 30 إلى 18 من العمرية لمفئة بالنسبة ،أما سنة، 40 إلى 30 من العمرية لمفئة كانت
 50 من الأكثر العملاء وفئة ، 17.5% سنة 50 إلى 40 من الفئة العمرية نسبة بمغت حين في ، 27.5%
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 تمكن (BDL)التنمية المحمية  مصرف أن استخلاص يمكن أعلاه خلال الجدول من ،10% نسبتيا بمغت سنة
 عمى والإقبال معو التعامل خلال من ثقتيم عمى والحصول أعمارىم باختلاف العملاء مختمف اىتمام جذب من

 .خدماتو
 :توزيع العينة وفق المستوى التعميمي: اثالث

حسب المستوى  العممي  الدراسة مجتمع أفراد  توزيع(14)رقم   الجدول

النسبة المئوية التكرار  المؤىل  العممي

 15,0 6تكوين ميني 
 5,00 2إبتدائي 
 07,5 3متوسط 
 32,5 13ثانوي 
 40,0 16جامعي 
 100,0 40المجموع 
 ) (SPSS-22 نتائج عمى بالاعتماد الطالبة إعداد من :المصدر
 حسب المؤىل  العممي الدراسة مجتمع أفراد توزيع(32)رقم الشكل

 
 (14)معطيات الجدول رقم  عمى الطالبة بالاعتماد إعداد من :المصدر

 كانت 40.0 % والبالغة العملاء من الأكبر النسبة أن يتبين (32)و الشكل رقم  (14)رقم  من الجدول
 نسبة حين كانت في ، 32.5% بنسبة كانت فقد الثانوي لممستوى بالنسبة أما الجامعي، التعميمي لممستوى
 وكانت أضعف نسبة %7.5التعميمي متوسط  و بمغت نسبة المستوى% 15 التعميمي تكوين ميني المستوى
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 فاقت قد الجامعي المستوى التعميمي فئة أن استخمصنا أعلاه الجدول خلال من  ،%5لممستوى الابتدائي بنسبة 
 عمى جديد ىو ما كل لمواكبة ويسعى دائما خدماتو بجودة يتميز التنمية المحمية في مصرف الفئات، باقي نسبيا
 .المصرفية الخدمات قطاع

: توزيع العينة وفق المهنة: رابعا
:  تمثمت في الجدول التالي

حسب المهنة  الدراسة مجتمع أفراد توزيع( 15)رقم  الجدول
النسبة المئوية التكرار المينة 
 47,5 19موظف 

 15,0 6مين حرة 
 15,0 6عامل يومي 

 15,0 6متقاعد 
 07,5 3مين أخرى 
 100,0 40المجموع 
 ) (SPSS-22 نتائج عمى بالاعتماد الطالبة إعداد من :المصدر
حسب المينة  الدراسة مجتمع أفراد توزيع(33)رقم الشكل

 
( 15)معطيات الجدول رقم  عمى الطالبة بالاعتماد إعداد من :المصدر
الدراسة كانت لمينة  مجتمع أفراد  من% 47.5 نسبة  نا (33)مرق والشكل( 15) رقم الجدول يوضح

 أفراد   من%15موظف ، و نلاحظ تساوي النسبة بالنسبة لممين مين حرة ،عامل يومي و متقاعد بنسبة   
 يستقطب الموظفين المصرف مما يدل أن  % 7.5الدراسة و كانت أضعف نسبة لمين أخرى  بنسبة  مجتمع

 .بنسبة أكبر مقارنة بالمين الأخرى 
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 توزيع العينة وفق الدخل الشهري:خامسا 
حسب الدخل الشهري  الدراسة مجتمع أفراد  توزيع(16)رقم  الجدول

 

 

 

 

 

 

 

 SPSSنتائج  عمى بالاعتماد الطالبة إعداد من :المصدر
حسب الدخل الشهري  الدراسة مجتمع أفراد توزيع(34)رقم الشكل

 
( 16)معطيات الجدول رقم  عمى الطالبة بالاعتماد إعداد من :المصدر

 لمدخل كانت % 37,5 والبالغة الأكبر النسبة أن يتبين (34)و الشكل رقم  (16)رقم  من الجدول
دج 45000أكثر من  الشيري الدخل ذوي لمعملاء %   35,0 وبنسبة دج ، 45000 إلى 35000 من الشيري

 %10 دج و نسبة35000إلى 25000من  الشيري الدخل BDL  لعملاء12.5% نسبة  بمغت حين في ،

النسبة المئوية التكرار الدخل الشيري 
 5,0 2دج 18000أقل من 

دج إلى 18000من 
دج 25000

4 10,0 

 12,5 5دج 35000إلى 25000من 
دج إلى 35000من 

دج 45000
15 37,5 

 35,0 14دج 45000أكثر من 
 100,0 40المجموع 
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دج و نلاحظ أن النسبة الأضعف كانت لذوي الدخل أقل من 25000دج إلى 18000لذوي الدخل من 
 اىتمام جذب من تمكن BDL  مصرف أن استخلاص يمكن أعلاه الجدول خلال من  ،5,0دج بنسبة 18000

توزيع العينة وفق سنوات التعامل مع المصرف : دساسا
 حسب سنوات التعامل مع المصرف الدراسة مجتمع أفراد  توزيع(17)رقم  الجدول

 
 

 
 س
 
 

 
 

 SPSSنتائج  عمى بالاعتماد الطالبة إعداد من :المصدر
حسب سنوات التعامل مع المصرف  الدراسة مجتمع أفراد توزيع(35)رقم الشكل

 
 (17)معطيات الجدول رقم  عمى الطالبة بالاعتماد إعداد من :المصدر

النسبة المئوية التكرار سنوات التعامل مع المصرف 
 10,0 4أقل من سنة 

 37,5 15 سنوات 5مابين سنة إلى 
 22,5 9 سنوات 10 إلى 5ما بين 

 30,0 12 سنوات 10أكثر من 
 100,0 40المجموع 
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 الزمنية لممدة كانت % 37.5 والبالغة الأكبر النسبة أن يتبين (35)و الشكل رقم  (17)رقم  من الجدول
 سنوات، 10 من لأكثر المصرف لزبائن % 30 ، وبنسبةالمصرف مع العملاء لتعامل سنوات 5 إلى سنة من
 كانت حين في البنك، مع الزبائن لتعامل سنوات 10 إلى 5 الزمنية من لممدة   %22.5 نسبة بمغت حين في
 استمرارىم زبائنو و ثقة كسب من  تمكنBDL بنك أن استخلاص يمكن من سنة ، أقل لمزبائن % 10 نسبة أقل

 .الأخرى لمبنوك معو وعدم التوجو التعامل
تحميل اتجاهات أفراد العينة نحو فقرات محور جودة الخدمات المصرفية : المطمب الثاني
 نحو المجتمع مفردات إجابات تمثل والتي الأساسية، البيانات وتحميل عرض سيتم المطمب ىذا في

-SPSS)ببرنامج  ذلك في الاستعانة تم وقد الاستبيان، في المتمثمة الدراسة أداة في متغيرات الدراسة الواردة
22) .

من حيث المتوسط  (20 - 01)سوف يتم اختبار بيانات ىذا المحور من خلال الفقرات من خلال العبارات من 
 .الحسابي والانحراف المعياري

 وغير الممموسة بالجوانب المتعمقة المؤشرات بعض المصرفية عمى الخدمة لجودة تقييمو في العميل يعتمد
 الاستجابة، الاعتمادية، الممموسية،: وىي أساسية خمسة مؤشرات في باحثين عدة لخصيا وقد لمخدمة، الممموسة
 المتوسطات حساب خلال ومن المؤشرات، ىذه عمى عبارة مقسمة 20 عمى اعتمادا وذلك التعاطف، الأمان،
 قيمة عمى بناء لو المرجح المستوى تحديد تم المقياس المبحوثين حول لإجابات المعيارية والانحرافات الحسابية
 .الحسابي المتوسط
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 الممموسة في مصرف التنمية المحمية   جوانب توفر درجة:أولا 
الممموسية  جوانب بدرجة الخاصة المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات(18 ) الجدول رقم

جة 
لدر
ب ا

حس
ب 
ترتي

جة 
لدر
ا

ري 
عيا
 الم

راف
لانح

ا

ي 
ساب
الح
ط 
وس
لمت
ا

دا 
 ج
رتفع

م

فع 
مرت

ط 
وس
مت

ف 
ضعي

دا 
 ج
يف
ضع

العبــــــــــارات 

رقم
 

تكرار 
النسبة 

1 
م

رتفع 
جدا 

0
,66 
4

,68 

3
1 
5 4 0 0 

المصرف ذو موقع ملائم 
 .ويسيل الوصول إليو بسرعة

1 
7

7,5 
1

2,5 
1

0,0 
0 0 

3 
م

رتفع 
 جدا

0
,66 
4

,23 

1
4 
2

1 
5 0 0 

أماكن الانتظار في 
 المصرف كافية ونظيفة

2 
3

5,0 
5

2,5 
1

2,5 
0 0 

2 
م

رتفع 
جدا 

0
,62 
4

,35 

1
7 
2

0 
3 0 0 

يتمتع الموظفون بحسن 
 المظير

3 
4

2,5 
5

0,0 
7

,5 
0 0 

4 
م

رتفع 
 جدا

0
,80 
4

,23 

1
7 
1

6 
6 1 0 

 4 لدى المصرف معدات حديثة
4

2,5 
4

0,0 
1

5,0 
2

,5 
0 

 مرتفع جدا
0

,43 
4

,37 
 جوانب الممموسية: نتيجة بعد

 SPSSنتائج  عمى بالاعتماد الطالبة إعداد من :       المصدر
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مرتفعة جدا حيث  بدرجة وتسيم بشدة موافق نحو كانت العينة أفراد إجابات أن إلى يشير الجدول أعلاه
 ليكارت مقياس مرتفع جدا حسب بدرجة أي 4.37الكمي لبعد جوانب الممموسية  الحسابي المتوسط بمغ

 .المحور الأول فقرات حول توافق ىناك أن عمى يدل  مما0.43معياري  وبانحراف الخماسي،
 المصرف ذو موقع ملائم ويسيل الوصول إليو « (01)فقد جاءت في المرتبة الأولى العبارة رقم 

 إجابات أن إلى  بدرجة قبول مرتفعة جدا ويشير0,66قدره  معياري  وبانحراف4,68بمتوسط حسابي  » بسرعة
 أن عمى موافقون العينة أن أفراد عمى يدل بدرجة مرتفعة جدا مما وتسيم بشدة موافق نحو كانت العينة أفراد

 في أتت »  يتمتع الموظفون بحسن المظير«( 03)الفقرة  ذو موقع مناسب سيل الوصول إليو، بينما المصرف
أن البنك  عمى يدل  و بدرجة مرتفع جدا  مما0.62معياري   و بانحراف4.35بمتوسط حسابي  الثانية المرتبة

 متقاربة، أما كانت التي السؤال ىذا عمى العينة أفراد معظم لإجابات وفقا وذلك يمزم الموظفون بالبذلة الرسمية،
بـ  مقدر بمتوسط حسابي »  أماكن الانتظار في المصرف كافية ونظيفة«( 02)لمفقرة  كانت فقد الثالثة المرتبة

أن المحيط الداخمي لمبنك ملائم من حيث أماكن  عمى يدل مما (0.66)بـ  يقدر معياري وانحراف (4,23)
  في الترتيب الرابع بمتوسط حسابي»  لدى المصرف معدات حديثة« (04)وجاءت الفقرة  الانتظار و النظافة ،

يترجم أن البنك يعتمد عمى التكنولوجيا  و بدرجة مرتفع جدا ما (0.80)بـ  يقدر معياري وانحراف (4,23)بـ  مقدر
 الخ..من إعلام آلي والاتصال الشبكي
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 فعالية الاعتمادية في بنك التنمية المحمية   درجة: ثانيا
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5
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,57 
4

,23 
 الاعتمادية: نتيجة بعد

  الخاصة بفعالية الاعتمادية المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات( 19)الجدول رقم 
 SPSSنتائج  عمى بالاعتماد الطالبة إعداد من :المصدر
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مرتفعة جدا حيث  بدرجة وتسيم بشدة موافق نحو كانت العينة أفراد إجابات أن إلى يشير الجدول أعلاه
 الخماسي، ليكارت مقياس مرتفع جدا حسب بدرجة أي 4.23 الكمي لبعد الاعتمادية  الحسابي المتوسط بمغ

 درجة إلى أن النتيجة ىذه البعد الثاني وتشير فقرات حول توافق ىناك أن عمى يدل  مما0.57معياري  وبانحراف
. وكالة فرجيوة  مرتفعة-بنك التنمية المحمية  فعالية الاعتمادية في

 حرص المصرف عمى تقديم الخدمة بشكل صحيح « (05) فقد جاءت في المرتبة الأولى العبارة رقم .
 إلى  بدرجة قبول مرتفعة جدا ويشير0,69قدره  معياري  وبانحراف4,33بمتوسط حسابي  » ومن المرة الأولى

موافقون  العينة أن أفراد عمى يدل بدرجة مرتفعة جدا مما وتسيم بشدة موافق نحو كانت العينة أفراد إجابات أن
 الاىتمام «( 06)الفقرة  يولي اىتماما بميغ لتقديم أحسن خدمة من الوىمة الأولى، بينما المصرف أن عمى بشدة

 و 4.28بمتوسط حسابي  الثانية المرتبة في أتت » بمشاكل العملاء من خلال الإجابة عمى استفساراتيم
 وفقا وذلك أن المصرف ييتم بمشاكل العملاء ، عمى يدل  و بدرجة مرتفع جدا  مما0.78معياري  بانحراف
 «( 07)لمفقرة  كانت فقد الثالثة المرتبة متقاربة، أما كانت التي السؤال ىذا عمى العينة أفراد معظم لإجابات

 وانحراف (4,23)بـ  مقدر بمتوسط حسابي » عندما تواجو العميل مشكمة المصرف يبدي اىتماما خاصا لحميا
يؤكد الفقرة السابقة أي أن المصرف ييتم بالمشاكل التي تواجو  و بدرجة مرتفع جدا  مما (0.70)بـ  يقدر معياري
 في »  يقدم المصرف لمعملاء جميع المعمومات المتعمقة بالخدمات الجديدة« (08)وجاءت الفقرة  العميل ،

 و بدرجة  موافقة مرتفعة ما (0.80)بـ  يقدر معياري وانحراف (4,08)بـ  مقدر الترتيب الرابع بمتوسط حسابي
 .يترجم أن المصرف يوفر المعمومة لمعميل لمخدمات الجديدة
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 التنمية المحمية   مصرففي  الاستجابة درجة:   ثالثا
الاستجابة  المعيارية لفقرات درجة والانحرافات الحسابية المتوسطات( 20)الجدول رقم 
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 الاستجابة: نتيجة بعد
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مرتفعة جدا حيث  بدرجة وتسيم بشدة موافق نحو كانت العينة أفراد إجابات أن إلى يشير الجدول أعلاه
 وبانحراف الخماسي، ليكارت مقياس مرتفع حسب بدرجة أي 4.08 الكمي لبعد الاستجابة  الحسابي المتوسط بمغ

الاستجابة  درجة إلى أن النتيجة ىذه البعد الثاني وتشير فقرات حول توافق ىناك أن عمى يدل  مما0.66معياري 
. مرتفعة- وكالة فرجيوة -مصرف التنمية المحمية  في

بمتوسط حسابي  »  الاستعداد الدائم لمساعدة العملاء« (11) فقد جاءت في المرتبة الأولى العبارة رقم .
 موافق نحو كانت العينة أفراد إجابات أن إلى  بدرجة قبول مرتفعة ويشير0,69قدره  معياري  وبانحراف4,33
يقدم دائما المساعدة  المصرف أن عمى موافقون بشدة العينة أن أفراد عمى يدل بدرجة مرتفعة مما وتسيم

بمتوسط  الثانية المرتبة في أتت »  إعلام العملاء بدقة عن مواعيد تقديم الخدمة«( 12)الفقرة  لمعملاء، بينما
 أن المصرف يمتزم بمواعيد الخدمة ، عمى يدل  و بدرجة مرتفع  مما0.85معياري   و بانحراف4.13حسابي 
لمفقرة  كانت فقد الثالثة المرتبة متقاربة، أما كانت التي السؤال ىذا عمى العينة أفراد معظم لإجابات وفقا وذلك

 يقدر معياري وانحراف (4.08)بـ  مقدر بمتوسط حسابي »  فترة الانتظار قصيرة لتقديم الخدمة لمعملاء«( 10)
يؤكد الفقرة السابقة أي أن المصرف ييتم بعنصر الوقت لإسداء الخدمة لمعملاء   و بدرجة مرتفع  مما (0.80)بـ 
( 3,93)بـ  مقدر  في الترتيب الرابع بمتوسط حسابي»  سرعة الرد عمى شكاوي العملاء« (09)وجاءت الفقرة  ،

يترجم أن المصرف يرد بسرعة عمى شكاوي  و بدرجة  موافقة مرتفعة ما (0.86)بـ  يقدر معياري وانحراف
 .العملاء 
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 الأمان في بنك التنمية المحمية   درجة :رابعا    
الأمان  المعيارية لفقرات درجة والانحرافات الحسابية المتوسطات( 21)الجدول رقم
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 الأمان: نتيجة بعد

   22SPSS- نتائج  عمى بالاعتماد الطالبة إعداد من :   المصدر
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مرتفعة جدا حيث  بدرجة وتسيم بشدة موافق نحو كانت العينة أفراد إجابات أن إلى يشير الجدول أعلاه
 وبانحراف الخماسي، ليكارت مقياس مرتفع حسب بدرجة أي 4.12 الكمي لبعد الأمان  الحسابي المتوسط بمغ

الأمان  درجة إلى أن النتيجة ىذه البعد الثاني وتشير فقرات حول توافق ىناك أن عمى يدل  مما0.69معياري 
. مرتفعة- وكالة فرجيوة  -بنك التنمية المحمية  في

 حسن المعاممة مع العملاء واحتراميم وتقدير « (13) فقد جاءت في المرتبة الأولى العبارة رقم .
 إجابات أن إلى  بدرجة قبول مرتفعة جدا ويشير0,64قدره  معياري  وبانحراف4,43بمتوسط حسابي  » ظروفيم

 عمى موافقون بشدة العينة أن أفراد عمى يدل بدرجة مرتفعة جدا مما بشدة وتسيم موافق نحو كانت العينة أفراد
  ملائمة ساعات العمل لكل العملاء«( 14)الفقرة  يتسم بحسن المعاممة و تقدير العملاء، بينما المصرف أن
أن  عمى يدل  و بدرجة مرتفعة  مما0.83معياري   و بانحراف4,03بمتوسط حسابي  الثانية المرتبة في أتت »

 كانت التي السؤال ىذا عمى العينة أفراد معظم لإجابات وفقا وذلك المصرف مواقيت عممو تناسب كل العملاء ،
 بمتوسط حسابي »  اىتمام العاممين بالعملاء اىتماما شخصيا«( 15)لمفقرة  كانت فقد الثالثة المرتبة متقاربة، أما

يدل أن موظفي  المصرف ييتمون  و بدرجة مرتفع  مما (0.97)بـ  يقدر معياري وانحراف (4,03)بـ  مقدر
  يضع المصرف مصمحة العميل في مقدمة اىتماماتو« (16)وجاءت الفقرة  شخصيا بالعملاء لإسداء الخدمة ،

و بدرجة  موافقة مرتفعة  (1.01)بـ  يقدر معياري وانحراف (4,00)بـ  مقدر في الترتيب الرابع بمتوسط حسابي»
. يترجم أن المصرف ييتم بالعميل وييتم بالمحافظة عميو  ما
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 التعاطف في مصرف التنمية المحمية   درجة :خامسا
  التعاطف المعيارية لفقرات درجة والانحرافات الحسابية   المتوسطات(22) الجدول رقم 
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 التعاطف: نتيجة بعد

   22SPSS- نتائج  عمى بالاعتماد الطالبة إعداد من :   المصدر
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 التعاطف في مصرف التنمية المحمية كانت درجة أن السابق الجدول في البيانات خلال من يتضح
 لتوفر الكمية بالدرجة يتعمق وفيما ،) 4.53-4.10)بين ما عمييا الحسابية المتوسطات فتراوحت مرتفعة، جميعيا
 وذلك مرتفعة كانت فقد-  وكالة فرجيوة– التعاطف في مصرف التنمية المحمية  لولاية ميمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة   درجة
التعاطف في مصرف التنمية  درجة أن إلى النتيجة ىذه وتشير  ،4.12بمغ  الذي الحسابي المتوسط بدلالة

. المحمية  لولاية ميمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة  مرتفعة
  يمتاز المصرف بسمعة حسنة في خدمة عملائو« (13)فقد جاءت في المرتبة الأولى العبارة رقم 

 أفراد إجابات أن إلى  بدرجة قبول مرتفعة جدا ويشير0,45قدره  معياري  وبانحراف4,28بمتوسط حسابي  »
يتسم بسمعة حسنة  في  أن المصرف عمى يدل بدرجة مرتفعة جدا مما بشدة وتسيم موافق نحو كانت العينة

 تتم المعاملات في المصرف عمى «( 18)الفقرة  خدمة العملاء أي ىناك علاقات عامة حسنة مع العملاء بينما
 و 0,71معياري   و بانحراف4,43بمتوسط حسابي  الثانية المرتبة في أتت » درجة كبيرة من الأمان والسرية

أن البنك بكسبو السمعة الحسنة أدى إلى خمق الأمان و السرية في المعاملات   عمى يدل بدرجة مرتفعة جدا  مما
لمفقرة  كانت فقد الثالثة المرتبة متقاربة، أما كانت التي السؤال ىذا عمى العينة أفراد معظم لإجابات وفقا وذلك ،
 معياري وانحراف (4,28)بـ  مقدر بمتوسط حسابي »  توفر المعرفة الكافية للإجابة عمى أسئمة العميل«( 20)

وجاءت  يدل توفر المعرفة و التييؤ لكل سؤال من طرف العملاء  ، و بدرجة مرتفع جدا مما (0.72)بـ  يقدر
بـ  مقدر في الترتيب الرابع بمتوسط حسابي» . سموك العاممين في المصرف يشعر العملاء بالثقة« (17)الفقرة 

يترجم أن المصرف توظف موارد بشرية  و بدرجة  موافقة مرتفعة ما (0.78)بـ  يقدر معياري وانحراف (4,10)
. تتسم بالأخلاق العالية و السموك الحسن الذي يجعل العميل في طمئنينة و ثقة متبادلة   
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جودة الخدمة المصرفية  :المحور الأول نتائج: سادسا
المعيارية  والانحرافات الحسابية      المتوسطات(23)الجدول رقم 

ترتيب حسب 
الدرجة 

الدرجة  المتوسط الحسابي  الانحراف المعياري  البعد 

1 
مرتفع 
جدا 

 جوانب الممموسية 4,37 0,43

3 
مرتفع 
 جدا

 الاعتمادية 4,23 0,57

 الاستجابة 4,08 0,66 مرتفع 5
الأمان  4,12 0,69 مرتفع 4

2 
مرتفع 
 جدا

0,45 4,33 
التعاطف 

 4,22 0,46 مرتفع
جودة : نتيجة المحور الأول

الخدمة المصرفية 
 SPSS 22-نتائج عمى بالاعتماد الطالبة إعداد من :المصدر

يوضح الجدول رقم أعلاه من خلال إجابات أفراد العينة الدراسة أن ىناك مستوى مرتفع فيما يتعمق 
حيث تم  (4.22)بجميع محاور جودة الخدمة المصرفية حيث بمغ المتوسط الحسابي لجميع الفقرات المحور 

جوانب الممموسية ، التعاطف ،الاعتمادية، الأمان ، )تسجيل مستوى مرتفع لكل المحاور الفرعية عمى الترتيب 
 وانحراف (4,37)بـ  مقدر حيث جاء بعد جوانب الممموسية في الترتيب الاول بمتوسط حسابي (الاستجابة 

و بدرجة مرتفع جدا، مما يدل عمى أن غالبية أفراد العينة توافق عمى أن جوانب  (0,43)بـ  يقدر معياري
 معياري وانحراف (4.33)بـ  مقدر الممموسية متوفرة بينما جاء بعد التعاطف في الترتيب الثاني بمتوسط حسابي

و بدرجة مرتفع جدا مما يدل عمى أن غالبية أفراد العينة توافق عمى أن طاقم مصرف التنمية  (0.45)بـ  يقدر
كانت لبعد الاعتمادية  فقد الثالثة المرتبة يتميزون بالتعاطف مع العملاء أما- وكالة فرجيوة -المحمية لولاية ميمة 

و بدرجة مرتفع جدا مما يدل عمى أن  (0.57)بـ  يقدر معياري وانحراف (4.23)بـ  مقدر بمتوسط حسابي
( 4.12)بـ  مقدر وجاء البعد الأمان في الترتيب الرابع بمتوسط حسابي المصرف يتوفر عمى بعد الاعتمادية،

و بدرجة مرتفع مما يدل عمى أن المصرف كسب أمان و ثقة  عملاءه، وجاء  (0.69)بـ  يقدر معياري وانحراف
و بدرجة  (0,66)بـ  يقدر معياري وانحراف (4,08)بـ  مقدر بعد الاستجابة في الترتيب الخامس بمتوسط حسابي
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مرتفعة مما يدل عمى عمى أن المصرف لو درجة استجابة مرتفعة لعملائيا سواء عمى الرد عمى شكاوييم أو فترة 
 .الخ...الانتظار لمعملاء قصيرة و مساعدتيم لحل مشاكميم

محور رضا العملاء لمصرف التنمية المحمية فقرات  نحو العينة أفراد اتجاهات تحميل: المطمب الثالث
المعيارية لدرجة رضا العملاء   والانحرافات الحسابية المتوسطات( 24)الجدول رقم

جاه 
الات
ب 
حس

ب 
ترتي

جاه 
الات

ري 
عيا
 الم

راف
لانح

ا

ي 
ساب
الح
ط 
وس
لمت
ا

يد 
محا

  

ق 
مواف

ير 
غ

ق 
مواف

ير 
غ

ما 
تما العبــــــــــــــارات 

رقم 
ال

تكرار 
النسبة 

م 4
 رتفع

0
,72 
4

,00 
1

0 
2

0 
1

0 
يتعامل المصرف بالعدالة  0 0

 مع جميع عملائو
1 

2
5,0 

5
0,0 

2
5,0 
0 0 

م 2
رتفع 
 جدا

0
,48 
4

,23 
1

0 
2

9 
يتميز عمال المصرف  0 0 1

 بالكفاءة العالية في تقديم الخدمات
2 

2
5,0 

7
2,5 

2
,5 

0 0 

م 1
رتفع 
 جدا

0
,74 
4

,25 
1

7 
1

6 
تعتبر جودة الخدمة المقدمة  0 0 7

 أفضل من توقعات العملاء
3 

4
2,5 

4
0,0 

1
7,5 
0 0 

م 3
 رتفع

0
,95 
4

,03 
1

5 
1

3 
1

1 
يقوم البنك دوما بتمبية  1 0

 حاجات ورغبات العملاء
4 

3
7,5 

3
2,5 

2
7,5 
0 2

,5 
م 6 1 3 8 1 1  5 فترة الانتظار قصيرة جدا 3 0
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 5 4 60, 06, رتفع
2

0,0 
3

5,0 
3

7,5 
0 7

,5 
م 5

 رتفع
1

,09 
3

,88 
1

3 
1

5 
أشعر بأني معروف من قبل  2 2 8

المصرف عند الاتصال بيم لتأدية 
 الخدمات

6 

3
2,5 

3
7,5 

2
0,0 
5

,0 
5

,0 
مرت

 فع
0

,63 
4

,00 
 رضا العملاء: نتيجة المحور الثاني

  SPSS-22نتائج  عمى بالاعتماد الطالبة إعداد من :المصدر
 مرتفعة حيث بمغ بدرجة وتسيم موافق نحو كانت العينة أفراد إجابات أن إلى يشير الجدول أعلاه

 الخماسي، ليكارت مقياس متوسط حسب بدرجة أي 4.00لمحور رضا العملاء  الكمي الحسابي المتوسط
المحور الأول و أن المصرف حقق رضا  فقرات حول توافق ىناك أن عمى يدل  مما0.63معياري  وبإنحراف
 .العميل

 تعتبر جودة الخدمة المقدمة أفضل من توقعات « ( 03)فقد جاءت في المرتبة الأولى العبارة رقم 
 إجابات أن إلى  بدرجة قبول مرتفعة جدا ويشير0,74قدره  معياري  وبانحراف4,25بمتوسط حسابي  »العملاء 

 أن عمى موافقون العينة أن أفراد عمى يدل بدرجة مرتفعة جدا، مما وتسيم بشدة موافق نحو كانت العينة أفراد
 يتميز عمال المصرف بالكفاءة العالية في تقديم « ( 02)الفقرة  يقدم جودة عالية من الخدمة، بينما المصرف
أن  الموارد   عمى يدل  مما0,48معياري    وبانحراف4,23بمتوسط حسابي  الثانية المرتبة في أتت» الخدمات

 السؤال ىذا عمى العينة أفراد معظم لإجابات وفقا وذلك البشرية لممصرف يتميزون بالميارة في خدمة العملاء،
يقوم المصرف دوما بتمبية حاجات ورغبات    « ( 04)لمفقرة  كانت فقد الثالثة المرتبة متقاربة، أما كانت التي

أن البنك يوفي  عمى يدل مما (0.95)بـ  يقدر معياري وانحراف (4,03)بـ  مقدر بمتوسط حسابي »العملاء 
في الترتيب الرابع بمتوسط » . يتعامل المصرف بالعدالة مع جميع عملائو« (01)غرض العملاء، وجاءت الفقرة 

يترجم أن المصرف يتسم  و بدرجة  موافقة مرتفعة ما (0.72)بـ  يقدر معياري وانحراف (4,00)بـ  مقدر حسابي
 أشعر بأني معروف من قبل المصرف عند « (06)بالمساواة و العدالة و لا يفرق بين العملاء، وجاءت الفقرة 

بـ  يقدر معياري وانحراف (3,88)بـ  مقدر في الترتيب الخامس بمتوسط حسابي » .الاتصال بيم لتأدية الخدمات
شعور العملاء بالاىتمام و الإخلاص في المعاممة ، وجاءت الفقرة  و بدرجة مرتفعة مما يدل عمى (0,63)
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 معياري وانحراف (3,60)بـ  مقدر في الترتيب الخامس بمتوسط حسابي » . فترة الانتظار قصيرة جدا« (05)
عدم شعور العملاء بالممل أثناء الانتظار مما يدل عمى قيمة   و بدرجة مرتفعة مما يدل عمى (1,06)بـ  يقدر

. الوقت لممصرف و أىمية ربح العميل

.  اختبار فرضيات الدراسة: المبحث الرابع
 النتائج إلى وصولا لمدراسة الفرعية الفرضيات ثم الرئيسية الفرضيات باختبار ىذا المبحث سنقوم في

لجودة الخدمة المصرفية أو رضا  سواء المتعمقة السابقة والدراسات النظرية الأطر ضوء في وتحميميا وتفسيرىا
 .العملاء

 المقترح، النموذج صلاحية من والتأكد الرئيسية الفرضية لاختبار للانحدار التباين تحميل استخدام تم
 وقد ليا، التابعة الفرعية والفرضيات الفرضية ىذ صحة مدى لاختبار البسيط الخطي الانحدار واعتماد أسموب
 :التالية القرار اعتمدت قاعدة

فرضيات الدراسة -
 (0.05 )   من اكبر الدلالة مستوى قيمة كانت  إذا )            H0 :الصفرية الفرضية  قبول(
 (0.05 )  من اقل الدلالة مستوى قيمة كانت إذاH1 :         ) الصفرية الفرضية رفض(

 :لمنتائج عرض يمي وفيما
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الرئيسية   الفرضية اختبار نتائج: المطمب الاول
.              يوجد تأثير إيجابي لجودة الخدمة المصرفية عمى رضا العملاء

 الرئيسية الفرضية اختبار نتائج : (25)     الجدول رقم

النموذج 

 مجموع
المربعات 
 

Somme 
des carrés 

(df) درجة 
 الحرية

Ddl 

 متوسط
المربعات 

Carré 
moyen 

F    
المحسوبة 

مستوى 
 sigالدلالة

الانحدار 
Régre

ssion 
6,689 1 6,689 

28,57
8 

0,0
00 

الخطأ 
Résid

us 
8,894 38 0,234  

 
  39 15,583الإجمالي 

المعامل المتغير 

 الخطأ
المعياري 

Ecart 
standard 

(t)المحسو
بة 

مستوى الدلالة 

الثابت 
(

Constante ,)
0,227 0,709 0,320 0,751 

جودة 
الخدمة المصرفية 

0,892 0,167 5,346 0,000 

رضا العملاء  :التابع المتغير ،   R² = 0,429) (التحديد معامل ،(R=0,655)الارتباط  معامل
  22SPSS-نتائج  عمى بالاعتماد الطالبة إعداد من :المصدر
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وذلك  (28,58)  المحسوبة بمغت Fيتبين لنا أن قيمة   (25)من خلال النتائج الواردة في الجدول رقم 

وىذا ما يثبت صلاحية النموذج  ( α=0.05)وىي أقل من مستوى الدلالة(0,000) مقدارىا sigبقيمة احتمال  
لاختبار الفرضية الرئيسية والتي تم اختبارىا فيما بعد باستخدام أسموب الانحدار الخطي البسيط وذلك بغية تحديد 

. جودة الخدمة المصرفية عمى المتغير التابع والمتمثل في رضا العملاء في والمتمثل المستقل تأثير المتغير
 ارتباط وجود عمى يدل  وىذا 0,655بـــــــ المتغيرين يقدر بين الارتباط معامل أن أعلا من الجدول كذلك ويتضح
 التغيرات من %42.9أن  يعني  وىذا0,429يساوي  التحديد معامل أن بينيما ،كما نلاحظ وقوي موجب

 ترجع  الباقية %57.1 جودة الخدمة المصرفية و في حاصمة تغيرات إلى رضا العملاء تعود في الحاصمة
 .أخرى لعوامل

 ( α=0.05)الدلالة  مستوى عند إحصائية دلالة ذات علاقة ىناك أنو نلاحظ الجدول نفس خلال ومن
 المؤسسة رضا العملاء في في المتمثل التابع والمتمثل في جودة الخدمة المصرفية والمتغير المستقل بين المتغير
، و بالتالي 0.05الدلالة  مستوى من أقل  وىي0,000دلالة    بمستوى T 5,346 :قيمة  بمغت إذ محل الدراسة

نرفض الفرضية الصفرية القائمة بعدم وجود تأثير ايجابي و عميو فإننا نقبل الفرضية البديمة التي تقول يوجد تأثير 
 والمتمثل جودة الخدمة المصرفية والمتغير المستقل  بين المتغير0.05ذات دلالة معنوية عند مستوى الدلالة 

 .رضا العملاء في المتمثل التابع
 اختبار الفرضيات الفرعية: المطمب الثاني 

طرق في ىذا المطمب إلى اختبار الفرضيات الفرعية لأبعاد جودة الخدمات  المصرفية و درجة تسن
 .تأثيرىا عمى المتغير التابع رضا العملاء

الأولى  الفرعية الفرضية اختبار نتائج :أولا
 يوجد تأثير إيجابي لدور الجوانب الممموسية عمى رضا العملاء 
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الأولى  الفرضية الفرعية اختبار نتائج : (26) الجدول رقم
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رضا العملاء  :التابع المتغير ،  R² = 0,184) )التحديد معامل ،R=0,429) )الارتباط  معامل
 SPSSنتائج  عمى بالاعتماد الطالبة إعداد من :المصدر

  المحسوبة بمغت Fيتبين لنا أن قيمة   (26) من خلال النتائج الواردة في الجدول رقم 
وىذا ما يثبت  (α=  0.05)وىي أقل من مستوى الدلالة (0,006) مقدارىا sigوذلك بقيمة احتمال   (8,571)

صلاحية النموذج لاختبار الفرضية الفرعية والتي تم اختبارىا فيما بعد باستخدام أسموب الانحدار الخطي البسيط 
من  كذلك ويتضح. وذلك بغية تحديد  تأثير بعد جوانب الممموسية عمى المتغير التابع والمتمثل في رضا العملاء

 موجب متوسط ارتباط وجود عمى يدل وىذا 0,429 بـــــــ  المتغيرين يقدر بين الارتباط معامل أن أعلا الجدول
رضا  في الحاصمة التغيرات من 18.4% أن  يعني  وىذا0,184يساوي  التحديد معامل أن بينيما ،كما نلاحظ

أخرى ،كما نلاحظ  لعوامل ترجع  الباقية% 81.6بعد جوانب الممموسية و  في حاصمة تغيرات إلى العملاء تعود
.  حسب النتيجة المحصل عميو أن ىناك أثر و لكنو بسيط بالنسبة ليدا البعد

 ( α=0.05)الدلالة  مستوى عند إحصائية دلالة ذات علاقة ىناك أنو نلاحظ الجدول نفس خلال ومن
 المؤسسة رضا العملاء في في المتمثل التابع والمتمثل في جوانب الممموسية والمتغير المستقل بين بعد المتغير
، و بالتالي 0.05الدلالة  مستوى من أقل  وىي60.00دلالة    بمستوىT 2,928 :قيمة  بمغت إذ محل الدراسة

نرفض الفرضية الصفرية القائمة بعدم وجود تأثير ايجابي و عميو فإننا نقبل الفرضية البديمة التي تقول يوجد تأثير 
رضا  في المتمثل التابع  بين بعد جوانب الممموسية والمتغير0.05ذات دلالة معنوية عند مستوى الدلالة 

. العملاء
الثانية  الفرعية اختبار الفرضية نتائج : :ثانيا

   يوجد تأثير إيجابي للاعتمادية عمى رضا العملاء
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  الثانيةالفرضية الفرعية اختبار نتائج : (27 ) الجدول رقم
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المربعا

ت 
Carré 

moyen 

  F 
المحسوبة 

مس
توى الدلالة 
sig 

الانحدا
 ر

Régr
ession 

5,39
5 

1 
5,39

5 
20,12

6 
0,0

00 

الخطأ 
Rési

dus 

10,1
87 

38 
0,26

8 
 

 

الإجما
لي 

15,5
83 

39  

لمعامل االمتغير 
المعياري  الخطأ

Ecart 
standard 

مستوى الدلالة  tالمحسوبة 

الثابت 
(Constante)
 ,

1,21
7 

0,625 
1,94

8 
0,059 

الاعتما
دية 

0,65
8 

0,147 
4,48

6 
0,000 

رضا العملاء  :التابع المتغير  ،  R² =0,346) )التحديد معامل ،R=0,588) )الارتباط  معامل
 SPSSنتائج  عمى بالاعتماد الطالبة إعداد من :المصدر
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وذلك  (20,126)  المحسوبة بمغت Fيتبين لنا أن قيمة  (27)من خلال النتائج الواردة في الجدول رقم 
وىذا ما يثبت صلاحية النموذج  ( α=0.05)وىي أقل من مستوى الدلالة(0,000) مقدارىا sigبقيمة احتمال  

لاختبار الفرضية الفرعية والتي تم اختبارىا فيما بعد باستخدام أسموب الانحدار الخطي البسيط وذلك بغية تحديد  
 معامل أن أعلاه من الجدول كذلك ويتضح. تأثير بعد الاعتمادية عمى المتغير التابع والمتمثل في رضا العملاء

 أن بينيما ،كما نلاحظ موجب متوسط ارتباط وجود عمى يدل  وىذا0,588بـــــــ المتغيرين يقدر بين الارتباط
 إلى رضا العملاء تعود في الحاصمة التغيرات  من 34.6%أن  يعني   وىذا0,346يساوي  التحديد معامل
أخرى،كما نلاحظ حسب النتيجة المحصل  لعوامل ترجع  الباقية% 65.4بعد الاعتمادية و  في حاصمة تغيرات

.  عميو أن ىناك أثر و لكنو بسيط بالنسبة ليدا البعد
 ( α=0.05)الدلالة  مستوى عند إحصائية دلالة ذات علاقة ىناك أنو نلاحظ الجدول نفس خلال ومن

 المؤسسة رضا العملاء في في المتمثل التابع والمتمثل في بعد الاعتمادية والمتغير المستقل بين بعد المتغير
، و 0.05الدلالة  مستوى من أقل وىي 0.00 0دلالة  بمستوى T  4,486 :قيمة  بمغت إذ محل الدراسة

بالتالي نرفض الفرضية الصفرية القائمة بعدم وجود تأثير ايجابي و عميو فإننا نقبل الفرضية البديمة التي تقول 
رضا  في المتمثل التابع  بين بعد الاعتمادية والمتغير0.05يوجد تأثير ذات دلالة معنوية عند مستوى الدلالة 

 .العملاء
الثالثة  الفرعية الفرضية اختبار نتائج : :ثالثا 

   يوجد تأثير إيجابي للاستجابة عمى رضا العملاء
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الفرضية الفرعية الثالثة  اختبار نتائج : (28) الجدول رقم
 مجموعالنموذج 

المربعات 
 

Som
me des 
carrés 

(df) 
الحرية  درجة

Ddl 

 متوسط
المربعات 

Carré 
moyen 

F 
المحسوبة 

مستوى 
الدلالة 

Sig 

الانحدار 
Régr

ession 

4,42
5 

1 
4,42

5 
15,06

8 
0,0

00 

الخطأ 
Rési

dus 

11,1
58 

38 
0,29

4 
 

 

15,5الإجمالي 
83 

39  

المعامل المتغير 
المعياري  الخطأ

Ecart 
standard 

(t) مستوى الدلالة المحسوبة

الثابت 
(Constante)
 ,

1,91
8 

0,542 
3,54

0 
0,001 

الاستجابة 
0,51

0 
0,131 

3,88
2 

0,000 

رضا العملاء  :التابع المتغير ،  R² =0,284) )التحديد معامل ،R=0,533) )الارتباط  معامل
 SPSSنتائج  عمى بالاعتماد الطالبة إعداد من :المصدر

وذلك  (15,068)  المحسوبة بمغت Fيتبين لنا أن قيمة  (28)من خلال النتائج الواردة في الجدول رقم 
وىذا ما يثبت صلاحية النموذج  ( α=0.05)وىي أقل من مستوى الدلالة(00,00) مقدارىا sigبقيمة احتمال  
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لاختبار الفرضية الفرعية والتي تم اختبارىا فيما بعد باستخدام أسموب الانحدار الخطي البسيط وذلك بغية تحديد  
 معامل أن أعلا من الجدول كذلك ويتضح. تأثير بعد الاستجابة عمى المتغير التابع والمتمثل في رضا العملاء

 أن  متوسط بينيما ،كما نلاحظ موجب ارتباط وجود عمى يدل وىذا 0,533 بـــــــ المتغيرين يقدر بين الارتباط
 إلى رضا العملاء تعود في الحاصمة التغيرات من%  28.4أن  يعني  وىذا0,284يساوي  التحديد معامل
أخرى،كما نلاحظ حسب النتيجة المحصل  لعوامل ترجع  الباقية% 71.6بعد الاستجابة و  في حاصمة تغيرات

 .عميو أن ىناك أثر و لكنو بسيط بالنسبة ليدا البعد
 ( α=0.05)الدلالة  مستوى عند إحصائية دلالة ذات علاقة ىناك أنو نلاحظ الجدول نفس خلال ومن

 المؤسسة رضا العملاء في في المتمثل التابع والمتمثل في بعد الاستجابة والمتغير المستقل بين بعد المتغير
، و بالتالي 0.05الدلالة  مستوى من أقل  وىي0.000دلالة   بمستوىT 3,882 :قيمة  بمغت إذ محل الدراسة

نرفض الفرضية الصفرية القائمة بعدم وجود تأثير ايجابي و عميو فإننا نقبل الفرضية البديمة التي تقول يوجد تأثير 
. رضا العملاء في المتمثل التابع  بين بعد الاستجابة والمتغير0.05ذات دلالة معنوية عند مستوى الدلالة 

الرابعة  الفرعية الفرضية اختبار نتائج : :رابعا
   يوجد تأثير إيجابي للأمان عمى رضا العملاء
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الفرضية الفرعية الرابعة  اختبار نتائج : (29) الجدول رقم

النموذج 

 مجموع
المربعات 
 

Som
me des 

carrés 

(df) 
 الحرية درجة

Ddl 

 متوسط
المربعات 

Carré 
moyen 

F 
المحسوبة 

مستوى 
الدلالة 

Sig 

الانحدار 
Régr

ession 

4,57
3 

1 
4,57

3 
15,78

2 
0,0

00 

الخطأ 
Rési

dus 

11,0
10 

38 
0,29

0 
 

 

15,5الإجمالي 
83 

39  

المعامل المتغير 
المعياري  الخطأ

Ecart 
standard 

(t) مستوى الدلالة المحسوبة

الثابت 
(Constante )

1,95
5 

0,521 
3,75

4 
0,001 

الأمان 
0,49

6 
0,125 

3,97
3 

0,000 

رضا  :التابع المتغير ،  R² = 0,293) )التحديد معامل ،R= 0,542)  )الارتباط  معامل
 العملاء
 SPSSنتائج  عمى بالاعتماد الطالبة إعداد من :المصدر  

وذلك  (15,782)  المحسوبة بمغت Fيتبين لنا أن قيمة  (29)من خلال النتائج الواردة في الجدول رقم 
وىذا ما يثبت صلاحية النموذج  ( α=0.05)وىي أقل من مستوى الدلالة(0,000) مقدارىا sigبقيمة احتمال  
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لاختبار الفرضية الفرعية والتي تم اختبارىا فيما بعد باستخدام أسموب الانحدار الخطي البسيط وذلك بغية تحديد  
 معامل أن أعلاه من الجدول كذلك ويتضح. تأثير بعد الأمان عمى المتغير التابع والمتمثل في رضا العملاء

 أن  متوسط بينيما ،كما نلاحظ موجب ارتباط وجود عمى يدل  وىذا 0,542بـــــــ المتغيرين يقدر بين الارتباط
 إلى رضا العملاء تعود في الحاصمة التغيرات  من %29.3أن  يعني  وىذا0,293يساوي  التحديد معامل
 ،كما نلاحظ حسب النتيجة المحصل .أخرى لعوامل ترجع  الباقية%70.7بعد الأمان و  في حاصمة تغيرات

. عميو أن ىناك أثر و لكنو بسيط بالنسبة ليدا البعد
 ( α=0.05)الدلالة  مستوى عند إحصائية دلالة ذات علاقة ىناك أنو نلاحظ الجدول نفس خلال ومن

محل  المؤسسة رضا العملاء في في المتمثل التابع والمتمثل في الأمان والمتغير المستقل بين بعد المتغير
، و بالتالي نرفض 0.05الدلالة  مستوى من أقل  وىي0.000دلالة   بمستوىT 3,973 :قيمة  بمغت إذ الدراسة

الفرضية الصفرية القائمة بعدم وجود تأثير ايجابي و عميو فإننا نقبل الفرضية البديمة التي تقول يوجد تأثير ذات 
الفرضية . رضا العملاء في المتمثل التابع  بين بعد الأمان والمتغير0.05دلالة معنوية عند مستوى الدلالة 

 التابع  بين بعد الأمان والمتغير0.05البديمة التي تقول يوجد تأثير ذات دلالة معنوية عند مستوى الدلالة 
. رضا العملاء في المتمثل

الخامسة  الفرعية الفرضية اختبار نتائج  ::خامسا
يوجد تأثير إيجابي لمتعاطف عمى رضا العملاء 
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الفرضية الفرعية الخامسة  اختبار نتائج : (30) الجدول رقم

النموذج 

 مجموع
المربعات 
 

Som
me des 

carrés 

(df) 
الحرية  درجة

Ddl 

 متوسط
المربعات 

Carré 
moyen 

F 
المحسوبة 

مستوى 
الدلالة 

sig 

الانحدار 
Régr

ession 

6,01
1 

1 
6,01

1 
23,86

7 
0,0

00 

الخطأ 
Rési

dus 

9,57
1 

38 
0,25

2 
 

 

15,5الإجمالي 
83 

39  

المعامل المتغير 
المعياري  الخطأ

Ecart 
standard 

(t) مستوى الدلالة المحسوبة

الثابت 
(Constante )

0,19
3 

0,782 
0,24

7 
0,806 

التعاطف 
0,87

8 
0,180 

4,88
5 

0,000 

رضا  :التابع المتغير ،  R² = 0,386) )التحديد معامل  ،R= 0,621) )الارتباط  معامل
 العملاء

 SPSSنتائج  عمى بالاعتماد الطالبة إعداد من :المصدر
وذلك  (23,867)  المحسوبة بمغت Fيتبين لنا أن قيمة  (30)من خلال النتائج الواردة في الجدول رقم 

وىذا ما يثبت صلاحية النموذج  ( α=0.05)وىي أقل من مستوى الدلالة(0,000) مقدارىا sigبقيمة احتمال  
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لاختبار الفرضية الفرعية والتي تم اختبارىا فيما بعد باستخدام أسموب الانحدار الخطي البسيط وذلك بغية تحديد  
 معامل أن أعلا من الجدول كذلك ويتضح. تأثير بعد التعاطف عمى المتغير التابع والمتمثل في رضا العملاء

 معامل أن  قوي بينيما ،كما نلاحظ موجب ارتباط وجود عمى يدل   وىذا0,621بـــــــ المتغيرين يقدر بين الارتباط
 تغيرات إلى رضا العملاء تعود في الحاصمة التغيرات  من %38.6أن  يعني  وىذا0,386يساوي  التحديد
 .أخرى لعوامل ترجع  الباقية%70.7بعد التعاطف و  في حاصمة

 ( α=0.05)الدلالة  مستوى عند إحصائية دلالة ذات علاقة ىناك أنو نلاحظ الجدول نفس خلال ومن
محل  المؤسسة رضا العملاء في في المتمثل التابع والمتمثل في بعد التعاطف والمتغير المستقل بين بعد المتغير

، و بالتالي نرفض 0.05الدلالة  مستوى من أقل  وىي0.000دلالة   بمستوىT 4,885 :قيمة  بمغت إذ الدراسة
الفرضية الصفرية القائمة بعدم وجود تأثير ايجابي و عميو فإننا نقبل الفرضية البديمة التي تقول يوجد تأثير ذات 

البديمة التي .رضا العملاء في المتمثل التابع  بين بعد التعاطف والمتغير0.05دلالة معنوية عند مستوى الدلالة 
رضا  في المتمثل التابع  بين بعد الأمان والمتغير0.05تقول يوجد تأثير ذات دلالة معنوية عند مستوى الدلالة 

. العملاء
الفرضيات  نتائج تفسير:  المطمب الثالث
 سنبدأ حيث ، إلييا التوصل تم التي الدراسة فرضيات نتائج تفسير سنحاول المطمب ىذا خلال من

 اختبار من عمييا المتحصل النتائج ضوء في الفرعية فرضياتيا تفسير خلال من فرضية الدراسة بتفسير
 :في ىذه النتائج تتمثل و الفرضيات

معنوي بين بعد جوانب الممموسية  تأثير وجود عمى اختبارىا نتيجة أكدت الأولى الفرعية لمفرضية بالنسبة
 بين قوية و موجبة ارتباط علاقة وجود و. 0.05الدلالة  مستوى رضا العملاء عند في المتمثل التابع والمتغير

 يتميز وأنو لمعملاء حديثة أن المصرف يوفر تقنيات إلى تفسير بعد جوانب الممموسية و رضا العملاء يمكن
. لممبنى الخارجي الأخرى بالإضافة جودة  المظير المصارف مستوى تفوق بخدمات

 معنوي بين بعد الاعتمادية والمتغير تأثير وجود اختبارىا نتيجة كانت الثانية الفرعية لمفرضية بالنسبة أما
بعد الاعتمادية و  بين موجبة ارتباط علاقة وجود  و0.05الدلالة  مستوى رضا العملاء عند في المتمثل التابع

 الفرضية اختبار نتائج أكدت قد عمى اعتماد العملاء عمى الموظفين بالمصرف  و نفسر إلى قد رضا العملاء و
 0.05الدلالة  مستوى الرضا الوظيفي عند التابع المتغير الاستجابة عمى لبعد معنوي تأثير وجود الثالثة الفرعية
 ذلك تفسير الاستجابة و رضا العملاء في المؤسسة قيد الدراسة ويمكن بين بعد وقوي موجب ارتباط وجود وكذلك
 .ىناك قدرة في التعامل مع الشكاوي و الاقتراحات و المبادرة في تقديم الخدمة لمعميل أن إلى
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عمى  لبعد الأمان معنوي تأثير وجود اختبارىا نتائج أكدت التي و الرابعة الفرعية الفرضية يخص فيما و
بعد  بين قوية و موجبة ارتباط علاقة وجود  و0.05الدلالة  مستوى رضا العملاء في المؤسسة قيد الدراسة عند

 الخطأ من تخمو ليم المقدمة الخدمة العملاء و أن قبل من و رضا العملاء مما يفسر أن ىناك الاطمئنان الأمان
.  أو الشك الخطر أو

 لبعد التعاطف معنوي تأثير وجود اختبارىا نتائج أكدت التي و الخامسة الفرعية الفرضية يخص فيما  و
 بين قوية و موجبة ارتباط علاقة وجود  و0.05الدلالة  مستوى عمى رضا العملاء في المؤسسة قيد الدراسة عند

 الصداقة الخدمة العميل و ىناك روح تقديم في و رضا العملاء مما يفسر الاىتمام والرغبة بعد التعاطف
. العميل عمى والحرص

رضا  عمى لجودة الخدمة المصرفية تأثير القول نستطيع والتفسيرات والتحميلات النتائج ضوء وعمى
الاعتماد  تم التي الدراسات كل إلييا توصمت التي النتائج مع يتوافق ما ىذا العملاء في المؤسسة قيد الدراسة و

الاعتمادية  جوانب الممموسية ،)بمؤشرات إيجابي بشكل ييتم الدراسة محل المصرف. الدراسة ىذ إعداد في عمييا
  (، الاستجابةالأمان ، التعاطف ،

 
 تقديم خلال من العملاء ،وكذا مؤشر الاعتمادية عمى التأثير الايجابي في المناسب المصرف موقع وأن
فقيمت  الأبعاد إيجابي،وكذلك باقي بشكل العملاء قبل من وتقييمو ودقيقة واضحة حسابات لكشوف المصرف

 الخمسة الأبعاد فإن العملاء، وعميو توقعات ترقى لمستوى المقدمة الخدمات أن أو ىذا يعني مرتفع تقييما
 بالتالي عالية جودة ذات خدمة تقديم في كبير دور ليا)،الاستجابة،الأمان،التعاطف الاعتمادية الممموسية،(

 ورضا العملاء،وىو ارتباط الأبعاد بين إحصائيا دال ارتباط وجود رضاىم ،وىذا يعني وكسب العملاء إرضاء
 .الأولى الفرضية صحة يثبت وىذا العملاء رضا زاد الأخير ىذا زاد كمما بمعنى طردي

:  ومن كل ىذا نستنج
صحة الفرضية التي تنص عمى أنو يوجد تأثير إيجابي لجودة الخدمة المصرفية عمى رضا العملاء عند 

   . 0.05مستوى الدلالة  
 صحة الفرضيات الفرعية التي تنص عمى أنو يوجد تأثير إيجابي للأبعادالخمسة

 لجودة الخدمة المصرفية عمى رضا العملاءعند مستوى )الممموسية،الاعتمادية،الاستجابة،الأمان،التعاطف(
 .0.05الدلالة 
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خلاصة الفصل 
 تم ، BDLمصرف التنمية المحمية لولاية ميمة وكالة فرجيوة داخل أجريناه الذي التربص خلال من

 تقديم عمى قدرتيا إلى بالإضافة التنظيمي، وىيكميا نشاطاتو مختمف عمى المصرف والإطلاع عمى التعرف
 .ومنظمة حديثة بطريقة عملائيا ورغبات تمبي حاجات خدمات

أن  عمييا اتضح المتحصل النتائج أساس وعمى وتحميمو، جمعو ومن خلال الإستبيان الذي تم توزيعو ثم
 الأداء إلى تحسين تؤدي والتي في التأثير عمى رضا العملاء، كبير ودور أىمية المصرفية ليا الخدمة جودة
أن الاىتمام  عمى الإجابات نسبة معتبرة من أكدت وقد أجميا، أنشأ من التي أىدافو وتحقيق لممصرف الكمي
. المصرف عمى المستوى العام والخاص في يحقق رضا العملاء المصرفية الخدمة بجودة
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: الخاتمة 
 جعمت المنظمات المصرفية في العصر الحالي الجودة في الخدمات المصرفية سلاحا يدعميا ضد 

عتبرت ىذه  ستمراريتيا خصوصا مع تزايد حدة المنافسة في السوق ، وا  التغيرات الإقتصادية و ضمانا لبقائيا وا 
تخذت رضاه كأحد معايير قياس لنجاحيا أو فشميا ،  المنظمات المصرفية رضا العملاء حجر أساس لمجودة، وا 
ىذا ما شجعيا للإلتفات أكثر نحو عملائيا واعتبارىم عنصر حيوي يمد المنظمات المصرفية بالربحية العالية 

والإستمرارية ، ىنا أصبح ىميا الوحيد ىو توصيل خدمات مصرفية بالجودة اللازمة في الوقت والمكان المناسب 
مع السعر المناسب وفقا لممواصفات المطموبة من قبميم بحيث تشبع رغباتيم وتضمن رضاىم ،لأن العملاء 

ىتماما بالجودة في الخدمات المقدمة وتقوم المنظمات المصرفية بالتحسين في الخدمات . أصبحوا أكثر إدراكا وا 
المقدمة لعملائيا  من أجل المحافظة عمى رضا عملائيا الحاليين وجمب عملاء جدد والعمل عمى إرضائيم حد 

. الوصول لولائيم و بالتالي زيادة مردوديتيا ، ضمان بقائيا ومكانة تنافسية بدرجة راقية
 ، قمت بتسميط الضوء 362وكالة فرجيوة لومن  خلال دراستي الميدانية في مصرف التنمية المحمية 

عمى دور جودة الخدمة المصرفية في تحقيق رضا العملاء في محل الدراسة لمتعرف عمى مدى رضاىم عن 
الخدمات المقدمة وذلك بإستخدام إستبيان وزع عمى عينة عشوائية من عملاء الوكالة، حيث وجدنا أن مستوى 
الخدمات المقدمة من طرف المنظمة محل الدراسة لاقت إستحسانا من طرف العملاء أي انيا تتوافق وتوقعاتيم 

، إذ ان العملاء قيموا جودة الخدمة المصرفية تقييما إيجابيا في اغمب مظاىرىا، وقد إستخمصنا من دراستنا 
: العديد من النتائج نذكر منيا
قتراحات  : نتائج وا 

نتائج الدراسة  : أولا
: نتائج الدراسة النظرية  - أ

 .جودة الخدمة المصرفية ىي معيار لمدرجة التي ترقى إليو الخدمة لتقابل توقعات العملاء
الجودة ليست قدرة المصرف عمى إنتاج خدمات أفضل من منافسييا ، إنما ىي قدرة المصرف عمى 

 .إنتاج خدمات مصرفية وتقديميا لمعملاء وفق معايير مضبوطة تؤدي إلى تحقيق رضاىم
جودة الخدمة المصرفية نصل إلييا بتقديم الخدمات لمعملاء بمعايير محددة و إدراك العميل لذلك يعد 

 مؤشرا لتحقيق رضاه
تيتم المنظمة بتقديم أفضل الخدمات المصرفية لمعملاء وبشكل مضبوط من المرة الأولى وفي الوقت 

 .المناسب
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الخدمات المصرفية التي تقدميا المنظمة يجب ان تمبي توقعات العملاء، وتسعى إدارتيا دائما عمى 
. إشباع حاجات العملاء وذلك بالتعرف عمى آرائيم عن الخدمات المصرفية المقدمة ليم

نتائج الدراسة التطبيقية -  ب
. مصرف التنمية المحمية ىو منظمة تعمل عمى تقديم الخدمات لمعملاء وللإقتصاد في نفس الوقت- 
.  الخمسةدرجة مرتفعة من الموافقة بالنسبة لممحور الأول الخدمة المصرفية بأبعاده- 
 .درجة  موافقة مرتفعة جدا لبعد الجوانب الممموسة-  1
 .درجة  موافقة مرتفع لبعد الإستجابة- 2
 .درجة  موافقة مرتفعة  لبعد الامان- 3
 .درجة  موافقة مرتفعة جدا لبعد التعاطف- 4
 .درجة  موافقة مرتفع جدا لبعد الاعتمادية- 5
 .العملاء في عباراتو الستةدرجة مرتفعة من الموافقة بالنسبة لممحور الثاني لرضا - 
   . 0.05يوجد تأثير إيجابي لجودة الخدمة المصرفية عمى رضا العملاء عند مستوى الدلالة  - 
    0.05 عمى رضا العملاء عند مستوى الدلالة  لبعد الجوانب الممموسةيوجد تأثير إيجابي - 

    0.05 عمى رضا العملاء عند مستوى الدلالة  لبعد التعاطفيوجد تأثير إيجابي 
    0.05 عمى رضا العملاء عند مستوى الدلالة  لبعد الأمانيوجد تأثير إيجابي 
    0.05 عمى رضا العملاء عند مستوى الدلالة  لبعد الاعتماديةيوجد تأثير إيجابي 
    0.05 عمى رضا العملاء عند مستوى الدلالة  لبعد الإستجابةيوجد تأثير إيجابي 

 :الإقتراحات: ثانيا 
بدل الجيود من قبل المنظمة المصرفية لخمق صورة مميزة لخدماتيا المصرفية وبغرض الزيادة في رضا 

 .العملاء
التركيز عمى تقديم خدمات مصرفية بمستوى الجودة المطموبة والسعي دائما لتحقيق رضا العملاء من 

 .خلال الوصول لمستوى توقعاتيم أو ما يفوق ىذه التوقعات
يتعين عمى المنظمة المصرفية توفير خدمات مصرفية بجودة لائقة تمكنيا من الحفاظ عمى مكانتيا بين 

 .  المنظمات المصرفية المنافسة 
 .لابد من زيادة الإىتمام بأبعاد جودة الخدمة المصرفية 

 .محاولة تشجيع العلاقات التفاعمية بين الموظف والعميل ، من أجل الرفع من مستويات الرضا لديو
 .تزويد المصرف بالوسائل التكنولوجية والمعموماتية الحديثة في مجال العمل المصرفي



 :الدراسة  ملخص

جودة الخدمة المصرفية ىي الشريان النابض لممنظمات المصرفية لأن كل منظمة ترفع شعارا بأنو يوجد 
منافسون غيرىا ولكنيا أكيد ىي الأفضل وقد ىدفنا من خلال ىذا العمل إلى معالجة الإشكال في ما ىو دور 

جودة الخدمة المصرفية في تحقيق رضا العميل وتحسين مستوى الجودة في تقديم الخدمات المصرفية من أجل 
ذلك تطرقنا في الجانب النظري لمختمف المفاىيم المتعمقة بجودة الخدمة من حيث أبعادىا ، نماذجيا و أساليب 

تحسينيا مع التطرق أيضا إلى رضا العميل ، نماذجو ، أساليب قياسو و وسائل تحسين رضاه ، ومن أجل 
تحقيق أىداف الدراسة ، ولمتعرف عمى اتجاىات العميل وتقييمو لجودة الخدمة المصرفية المقدمة من طرف 

، تم إتباع أسموب المسح باستخدام العينات  - - BDLوكالة فرجيوة –مصرف التنمية المحمية لولاية ميمـــــــــــــــــــــة 
 مفردة من عملاء لممصرف محل ا لدراسة و الذي اعتمدنا فيو عمى الاستبيان كوسيمة 40لعينة مكونة من 

لمحصول عمى المعمومات حول الموضوع، وتوصمت الدراسة إلى أن الخصائص الشخصية لمعملاء لاتؤثر عمى 
رضاىم ، و وجدت علاقة و تأثير بين جودة الخدمات المصرفية بشكل عام وبين كل عامل من عوامل الجودة 

الجوانب الممموسة، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان والتعاطف، التي تساعد العملاء في تقييميم لجودة :الخمسة 
 .الخدمات المقدمة ليم

 .خدمة مصرفية ،جودة خدمة المصرفية ، أبعاد جودة الخدمة المصرفية ، رضا العميل: المفتاحية الكممات

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Resumé:  

La qualité du service bancaire est la clé de voûte des organisations bancaires car 
chaque organisation brandit le slogan qu'il y a d'autres concurrents, mais c'est 
certainement le meilleur. Notre objectif est d'aborder la question de la qualité du 
service bancaire pour atteindre la satisfaction des clients et améliorer la qualité des 
services bancaires. Nous avons discuté des aspects théoriques des différents 
concepts liés à la qualité de service en termes de dimensions, modèles et 
méthodes d'amélioration, tout en répondant à la satisfaction du client, aux modèles, 
aux méthodes de mesure et aux moyens d'améliorer la satisfaction. Identifier les 
tendances des clients et l'évaluation de la qualité fournie par la Banque de 
développement local du mandat du service bancaire Mila - Agence Ferdjioua BDL, 
il a été suivi méthode d'enquête à l'aide des échantillons pour un échantillon 
composé de 40 clients individuels de la banque remplace une étude que nous 
avons adopté le questionnaire comme moyen d'obtenir des informations sur le sujet, 
et a atteint l'étude que les caractéristiques personnelles des clients ne touchent pas 

leur satisfaction et ont trouvé une relation entre la qualité et l'impact des services 

bancaires en général et entre chaque facteur de cinq facteurs de qualité: Aspects 
concrets, la fiabilité, Réponse, Sécurité et empathie qui aident les clients à évaluer 

la qualité des services qui leur sont fournis. 
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 الملاحــــــــــق 



 :الملاحق 

 الاستبيان: 1الملحق 

 

وزارة التعليــــــــم العالــــــي والبحـــث العلمــــــــي 
– بسكرة – جامعة محمد خيضر 

كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 
 

 العلوم التجارية: قسم 

. تسويق مصرفي : تخصص

إستبيــــان 

السلام عليكم ورحمة الله تعالى وبركاته ، 

، دراسة ميدانية "  دور جودة الخدمات المصرفية في تحقيق رضا العميل  ما" في إطار إعداد مذكرة التخرج لنيل شهادة الماستر تحت عنوان 
، تخصص تسويق مصرفي  ، جامعة بسكرة ولتحقيق أهداف الدراسة - وكالة فرجيوة– في بنك التنمية المحلية  لولاية ميلـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة   
.  بإعداد إستبيان يتكون من ثلاث أجزاء الطالبةقامت 

في  (x)بالإجابة على جميع فقرات هذا الإستبيان بما يتوافق مع وجهة نظركم وبموضوعية، بوضع إشارة  لدى نرجو من حضرتكم التكرم 
. الخانة المناسبة التي تتوافق مع رأيكم ،علما أن بيانات الدراسة لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط، وستعامل بسرية تامة

.  بجزيل الشكر لكل من ساهم في تحسين جودة الخدمات المقدمة من قبل المصارف من خلال مشاركته في هذا الإستبيانالطالبةوتتوجه 

 

 

. نشكر لكم حسن التعاون معنا

 

  

 

 



البيانات الشخصية  : أولا 

: أمام الإجابة المناسبة  (x)يرجى وضع إشارة 

ذكر                                أنثى   :          الجنس  .1
  سنة                  40 إلى 30 سنة                  من 30 إلى 18من : العمر  .2

 فأكثر 50                       من 50إلى 40           من 
           إبتدائي                متوسط            تكوين مهني:       المستوى التعليمي  .3

                                                                                                            
           ثانوي                 جامعي              دراسات عليا                                         

 
         موظف              مهن حرة             عامل يومي                      المهنة            .4

                           
   متقاعد           مهن أخرى                                            

 
دج  25000دج إلى 18000دج            من 18000أقل من         : الدخل الشهري . .5

 
دج                  45000دج إلى 35000دج           من 35000إلى 25000 من                        

 
دج                        45000     أكثر من                      

 
  سنوات             5 أقل من سنة              مابين سنة إلى          :سنوات التعامل مع المصرف .6

                سنوات10 سنوات             أكثر من 10 إلى 5   ما بين                                                

 مؤشرات تقييم جودة الخدمة المصرفية -ثانيـــا

 

 

 

 

 



:  في الخانة المناسبة حسب درجة موافقتكم وعدم موافقتكم على العبارات التالية  (x)ضع علامة 

 ضعيف جدا ضعيف متوسط مرتفع مرتفع   جداالعبارات الرقم 
     المصرف ذو موقع ملائم ويسهل الوصول إليه بسرعة  1
     . أماكن الإنتظار في المصرف كافية ونظيفة  2
     يتمتع الموظفون بحسن المظهر  3
      لدى المصرف معدات حديثة 4
1 
 

حرص المصرف على تقديم الخدمة بشكل صحيح ومن 
المرة الأولى  

     

الإهتمام بمشاكل العملاء من خلال الإجابة على  2
إستفساراتهم  

     

عندما تواجه العميل مشكلة المصرف يبدي إهتماما  3
. خاصا لحلها

     

يقدم المصرف للعملاء جميع المعلومات المتعلقة  4
 بالخدمات الجديدة

     

     سرعة الرد على شكاوي العملاء  1

     فترة الإنتظار قصيرة لتقديم الخدمة للعملاء  2
     الإستعداد الدائم لمساعدة العملاء  3
      إعلام العملاء بدقة عن مواعيد تقديم الخدمة  4
      حسن المعاملة مع العملاء واحترامهم وتقدير ظروفهم  1
     ملائمة ساعات العمل لكل العملاء   2
     إهتمام العاملين بالعملاء إهتماما شخصيا  3
      يضع المصرف مصلحة العميل في مقدمة إهتماماته  4
      .قةسلوك العاملين في المصرف يشعر العملاء بالث 1
تتم المعاملات في المصرف على درجة كبيرة من الأمان  2

والسرية 
     

     يمتاز المصرف بسمعة حسنة في خدمة عملائه  3
      توفر المعرفة الكافية للإجابة على أسئلة العمي 4

 

 

 

 

 

 

 



تقييم رضا العملاء : ثالثـــــــا

                      العبارات   الرقم   
 

مرتفع           
  جدا

 ضعيف جدا ضعيف متوسط      مرتفع

     يتعامل المصرف بالعدالة مع جميع عملائه  1
يتميز عمال المصرف بالكفاءة العالية في  2

تقديم الخدمات 
     

تعتبر جودة الخدمة المقدمة أفضل من توقعات  3
العملاء 

     

يقوم البنك دوما بتلبية حاجات ورغبات  4
العملاء 

     

     فترة الإنتظار قصيرة جدا  5
أشعر بأني معروف من قبل المصرف عند  6

الإتصال بهم لتأدية الخدمات 
     

 

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 التكرارات: 2الملحق 
 

 .بسرعة إلٌه الوصول وٌسهل ملائم موقع ذو المصرف

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 10,0 10,0 10,0 4 متوسط 

 22,5 12,5 12,5 5 مرتفع

 100,0 77,5 77,5 31 جدا مرتفع

Total 40 100,0 100,0  

 . ونظٌفة كافٌة المصرف فً الإنتظار أماكن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 12,5 12,5 12,5 5 متوسط 

 65,0 52,5 52,5 21 مرتفع

 100,0 35,0 35,0 14 جدا مرتفع

Total 40 100,0 100,0  

 المظهر بحسن الموظفون ٌتمتع

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 7,5 7,5 7,5 3 متوسط 

 57,5 50,0 50,0 20 مرتفع

 100,0 42,5 42,5 17 جدا مرتفع

Total 40 100,0 100,0  

 حدٌثة معدات المصرف لدى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 2,5 2,5 2,5 1 ضعٌف 

 17,5 15,0 15,0 6 متوسط

 57,5 40,0 40,0 16 مرتفع

 100,0 42,5 42,5 17 جدا مرتفع

Total 40 100,0 100,0  

 الأولى المرة ومن صحٌح بشكل الخدمة تقدٌم على المصرف حرص

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 12,5 12,5 12,5 5 متوسط 

 55,0 42,5 42,5 17 مرتفع

 100,0 45,0 45,0 18 جدا مرتفع

Total 40 100,0 100,0  



 

 

 

 

 إستفساراتهم على الإجابة خلال من العملاء بمشاكل الإهتمام

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 20,0 20,0 20,0 8 متوسط 

 52,5 32,5 32,5 13 مرتفع

 100,0 47,5 47,5 19 جدا مرتفع

Total 40 100,0 100,0  

 .لحلها خاصا إهتماما ٌبدي المصرف مشكلة العمٌل تواجه عندما

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 15,0 15,0 15,0 6 متوسط 

 62,5 47,5 47,5 19 مرتفع

 100,0 37,5 37,5 15 جدا مرتفع

Total 40 100,0 100,0  

 الجدٌدة بالخدمات المتعلقة المعلومات جمٌع للعملاء المصرف ٌقدم

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 5,0 5,0 5,0 2 ضعٌف 

 17,5 12,5 12,5 5 متوسط

 70,0 52,5 52,5 21 مرتفع

 100,0 30,0 30,0 12 جدا مرتفع

Total 40 100,0 100,0  

 العملاء شكاوي على الرد سرعة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 40,0 40,0 40,0 16 متوسط 

 67,5 27,5 27,5 11 مرتفع

 100,0 32,5 32,5 13 جدا مرتفع

Total 40 100,0 100,0  

 للعملاء الخدمة لتقدٌم قصٌرة الإنتظار فترة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 27,5 27,5 27,5 11 متوسط 

 65,0 37,5 37,5 15 مرتفع

 100,0 35,0 35,0 14 جدا مرتفع

Total 40 100,0 100,0  

 

 



 العملاء لمساعدة الدائم الإستعداد

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 17,5 17,5 17,5 7 متوسط 

 65,0 47,5 47,5 19 مرتفع

 100,0 35,0 35,0 14 جدا مرتفع

Total 40 100,0 100,0  

 الخدمة تقدٌم مواعٌد عن بدقة العملاء إعلام

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 2,5 2,5 2,5 1 جدا ضعٌف 

 17,5 15,0 15,0 6 متوسط

 65,0 47,5 47,5 19 مرتفع

 100,0 35,0 35,0 14 جدا مرتفع

Total 40 100,0 100,0  

 ظروفهم وتقدٌر واحترامهم العملاء مع المعاملة حسن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 7,5 7,5 7,5 3 متوسط 

 50,0 42,5 42,5 17 مرتفع

 100,0 50,0 50,0 20 جدا مرتفع

Total 40 100,0 100,0  

 العملاء لكل العمل ساعات ملائمة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 32,5 32,5 32,5 13 متوسط 

 65,0 32,5 32,5 13 مرتفع

 100,0 35,0 35,0 14 جدا مرتفع

Total 40 100,0 100,0  

 شخصٌا إهتماما بالعملاء العاملٌن إهتمام

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 7,5 7,5 7,5 3 ضعٌف 

 30,0 22,5 22,5 9 متوسط

 60,0 30,0 30,0 12 مرتفع

 100,0 40,0 40,0 16 جدا مرتفع

Total 40 100,0 100,0  



 

 

 

 

 

 

 إهتماماته مقدمة فً العمٌل مصلحة المصرف ٌضع

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 2,5 2,5 2,5 1 جدا ضعٌف 

 12,5 10,0 10,0 4 ضعٌف

 17,5 5,0 5,0 2 متوسط

 67,5 50,0 50,0 20 مرتفع

 100,0 32,5 32,5 13 جدا مرتفع

Total 40 100,0 100,0  

 .بالثقة العملاء ٌشعر المصرف فً العاملٌن سلوك

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 2,5 2,5 2,5 1 ضعٌف 

 20,0 17,5 17,5 7 متوسط

 67,5 47,5 47,5 19 مرتفع

 100,0 32,5 32,5 13 جدا مرتفع

Total 40 100,0 100,0  

 والسرٌة الأمان من كبٌرة درجة على المصرف فً المعاملات تتم

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 12,5 12,5 12,5 5 متوسط 

 45,0 32,5 32,5 13 مرتفع

 100,0 55,0 55,0 22 جدا مرتفع

Total 40 100,0 100,0  

 عملائه خدمة فً حسنة بسمعة المصرف ٌمتاز

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 2,5 2,5 2,5 1 متوسط 

 45,0 42,5 42,5 17 مرتفع

 100,0 55,0 55,0 22 جدا مرتفع

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 

 

 



 العمٌل أسئلة على للإجابة الكافٌة المعرفة توفر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 15,0 15,0 15,0 6 متوسط 

 57,5 42,5 42,5 17 مرتفع

 100,0 42,5 42,5 17 جدا مرتفع

Total 40 100,0 100,0  

 عملائه جمٌع مع بالعدالة المصرف ٌتعامل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 25,0 25,0 25,0 10 متوسط 

 75,0 50,0 50,0 20 مرتفع

 100,0 25,0 25,0 10 جدا مرتفع

Total 40 100,0 100,0  

 الخدمات تقدٌم فً العالٌة بالكفاءة المصرف عمال ٌتمٌز

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 2,5 2,5 2,5 1 متوسط 

 75,0 72,5 72,5 29 مرتفع

 100,0 25,0 25,0 10 جدا مرتفع

Total 40 100,0 100,0  

 العملاء توقعات من أفضل المقدمة الخدمة جودة تعتبر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 17,5 17,5 17,5 7 متوسط 

 57,5 40,0 40,0 16 مرتفع

 100,0 42,5 42,5 17 جدا مرتفع

Total 40 100,0 100,0  

 العملاء ورغبات حاجات بتلبٌة دوما البنك ٌقوم

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 2,5 2,5 2,5 1 جدا ضعٌف 

 30,0 27,5 27,5 11 متوسط

 62,5 32,5 32,5 13 مرتفع

 100,0 37,5 37,5 15 جدا مرتفع

Total 40 100,0 100,0  



 

 

 

 

 

 

 

 جدا قصٌرة الإنتظار فترة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 7,5 7,5 7,5 3 جدا ضعٌف 

 45,0 37,5 37,5 15 متوسط

 80,0 35,0 35,0 14 مرتفع

 100,0 20,0 20,0 8 جدا مرتفع

Total 40 100,0 100,0  

 الخدمات لتأدٌة بهم الإتصال عند المصرف قبل من معروف بأنً أشعر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 5,0 5,0 5,0 2 جدا ضعٌف 

 10,0 5,0 5,0 2 ضعٌف

 30,0 20,0 20,0 8 متوسط

 67,5 37,5 37,5 15 مرتفع

 100,0 32,5 32,5 13 جدا مرتفع

Total 40 100,0 100,0  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 (ألفا كرونباخ )قيم الثبات و المصداقية: 3الملحق
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d’éléments 

,909 20 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d’éléments 

,825 6 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d’éléments 

,925 26 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d’éléments 

,470 4 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d’éléments 

,756 4 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d’éléments 

,836 4 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d’éléments 

,798 4 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d’éléments 

,528 4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 المتوسطات الحسابية و الانحرافات المعيارية  : 4الملحق
Statistiques descriptive 

 N Moyenne Ecart type 

 وٌسهل ملائم موقع ذو المصرف

 .بسرعة إلٌه الوصول
40 4,6750 ,65584 

 كافٌة المصرف فً الإنتظار أماكن

 . ونظٌفة
40 4,2250 ,65974 

 62224, 4,3500 40 المظهر بحسن الموظفون ٌتمتع

 80024, 4,2250 40 حدٌثة معدات المصرف لدى

 الخدمة تقدٌم على المصرف حرص

 الأولى المرة ومن صحٌح بشكل
40 4,3250 ,69384 

 خلال من العملاء بمشاكل الإهتمام

 إستفساراتهم على الإجابة
40 4,2750 ,78406 

 المصرف مشكلة العمٌل تواجه عندما

 .لحلها خاصا إهتماما ٌبدي
40 4,2250 ,69752 

 المعلومات جمٌع للعملاء المصرف ٌقدم

 الجدٌدة بالخدمات المتعلقة
40 4,0750 ,79703 

 85896, 3,9250 40 العملاء شكاوي على الرد سرعة

 الخدمة لتقدٌم قصٌرة الإنتظار فترة

 للعملاء
40 4,0750 ,79703 

 71208, 4,1750 40 العملاء لمساعدة الدائم الإستعداد

 تقدٌم مواعٌد عن بدقة العملاء إعلام

 الخدمة
40 4,1250 ,85297 

 واحترامهم العملاء مع المعاملة حسن

 ظروفهم وتقدٌر
40 4,4250 ,63599 

 83166, 4,0250 40 العملاء لكل العمل ساعات ملائمة

 97369, 4,0250 40 شخصٌا إهتماما بالعملاء العاملٌن إهتمام

 فً العمٌل مصلحة المصرف ٌضع

 إهتماماته مقدمة
40 4,0000 1,01274 

 ٌشعر المصرف فً العاملٌن سلوك

 .بالثقة العملاء
40 4,1000 ,77790 

 درجة على المصرف فً المعاملات تتم

 والسرٌة الأمان من كبٌرة
40 4,4250 ,71208 

 خدمة فً حسنة بسمعة المصرف ٌمتاز

 عملائه
40 4,5250 ,55412 

 أسئلة على للإجابة الكافٌة المعرفة توفر

 العمٌل
40 4,2750 ,71567 

 جمٌع مع بالعدالة المصرف ٌتعامل

 عملائه
40 4,0000 ,71611 

 فً العالٌة بالكفاءة المصرف عمال ٌتمٌز

 الخدمات تقدٌم
40 4,2250 ,47972 

 من أفضل المقدمة الخدمة جودة تعتبر

 العملاء توقعات
40 4,2500 ,74248 

 ورغبات حاجات بتلبٌة دوما البنك ٌقوم

 العملاء
40 4,0250 ,94699 

 1,05733 3,6000 40 جدا قصٌرة الإنتظار فترة



 المصرف قبل من معروف بأنً أشعر

 الخدمات لتأدٌة بهم الإتصال عند
40 3,8750 1,09046 

 46409, 4,2238 40 المصرفٌة الخدمة جودة

 63210, 3,9958 40 العملاء رضا

 42738, 4,3688 40 الملموسٌة جوانب

 56557, 4,2250 40 الاعتمادٌة

 66071, 4,0750 40 الاستجابة

 69103, 4,1188 40 الامان

 44717, 4,3313 40 التعاطف

N valide (liste) 40   

 

 
   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



   اختبار الفرضيات : 5الملحق
 

Régression 

Variables introduites/éliminées
a

 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

المصرفٌة الخدمة جودة 1
b

 . Introduire 

a. Variable dépendante : العملاء رضا 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

Régression 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle Variables introduites Variables éliminées Méthode 

 b . Introduireالمصرفية الخذمة جودة 1

a. Variable dépendante : العملاء رضا 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de R-

deux 

Variation 

de F ddl1 

d

d

l

2 

Sig. 

Vari

ation 

de F 

1 ,655a ,429 ,414 ,48379 ,429 28,578 1 38 ,000 

a. Prédicteurs : (Constante), المصرفية الخذمة جودة 

ANOVA
a

 

Modèle 

Somme des 

carrés Ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 6,689 1 6,689 28,578 ,000
b

 

Résidus 8,894 38 ,234   

Total 15,583 39    

a. Variable dépendante : العملاء رضا 

b. Prédicteurs : (Constante), المصرفٌة الخدمة جودة 

Coefficients
a

 

Modèle 

Coefficients non standardizes 

Coefficients 

standardizes 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) ,227 ,709  ,320 ,751 

 000, 5,346 655, 167, 892, المصرفٌة الخدمة جودة

a. Variable dépendante : العملاء رضا 

Régression 

Variables introduites/éliminées
a

 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

الاعتمادٌة 1
b

 . Introduire 



a. Variable dépendante : العملاء رضا 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de R-

deux Variation de F ddl1 ddl2 Sig. Variation de F 

1 ,588
a

 ,346 ,329 ,51777 ,346 20,126 1 38 ,000 

a. Prédicteurs : (Constante), الاعتمادٌة 

ANOVA
a

 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 5,395 1 5,395 20,126 ,000
b

 

Résidus 10,187 38 ,268   

Total 15,583 39    

a. Variable dépendante : العملاء رضا 

b. Prédicteurs : (Constante), الاعتمادٌة 

Coefficients
a

 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,217 ,625  1,948 ,059 

 000, 4,486 588, 147, 658, الاعتمادٌة

a. Variable dépendante : العملاء رضا 

Régression 

Variables introduites/éliminées
a

 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

الاستجابة 1
b

 . Introduire 

a. Variable dépendante : العملاء رضا 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de R-

deux Variation de F ddl1 ddl2 Sig. Variation de F 

1 ,533
a

 ,284 ,265 ,54188 ,284 15,068 1 38 ,000 

a. Prédicteurs : (Constante), الاستجابة 

ANOVA
a

 

Modèle 

Somme des 

carrés Ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 4,425 1 4,425 15,068 ,000
b

 

Résidus 11,158 38 ,294   

Total 15,583 39    

a. Variable dépendante : العملاء رضا 

b. Prédicteurs : (Constante), الاستجابة 



Coefficients
a

 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,918 ,542  3,540 ,001 

 000, 3,882 533, 131, 510, الاستجابة

a. Variable dépendante : العملاء رضا 

Régression 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

الامان 1
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante : العملاء رضا 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de 

R-deux Variation de F ddl1 ddl2 

Sig. 

Variation de 

F 

1 ,542
a
 ,293 ,275 ,53827 ,293 15,782 1 38 ,000 

a. Prédicteurs : (Constante), الامان 

NOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 4,573 1 4,573 15,782 ,000
b
 

Résidus 11,010 38 ,290   

Total 15,583 39    

a. Variable dépendante : العملاء رضا 

b. Prédicteurs : (Constante), الامان 

 

Coefficients
a

 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,955 ,521  3,754 ,001 

 000, 3,973 542, 125, 496, الامان

a. Variable dépendante : العملاء رضا 

Régression 

Variables introduites/éliminées
a

 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

التعاطف 1
b

 . Introduire 

a. Variable dépendante : العملاء رضا 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 



Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F ddl1 ddl2 Sig. Variation de F 

1 
,621

a
 ,386 ,370 ,50187 ,386 23,867 1 

3

8 
,000 

a. Prédicteurs : (Constante), التعاطف 

ANOVA
a

 

Modèle 

Somme des 

carrés Ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 6,011 1 6,011 23,867 ,000
b

 

Résidus 9,571 38 ,252   

Total 15,583 39    

a. Variable dépendante : العملاء رضا 

b. Prédicteurs : (Constante), التعاطف 

Coefficients
a

 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) ,193 ,782  ,247 ,806 

 000, 4,885 621, 180, 878, التعاطف

a. Variable dépendante : العملاء رضا 

Régression 

Variables introduites/éliminées
a

 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

الملموسٌة جوانب 1
b

 . Introduire 

a. Variable dépendante : العملاء رضا 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

ANOVA
a

 

Modèle 

Somme des 

carrés Ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 2,868 1 2,868 8,571 ,006
b

 

Résidus 12,715 38 ,335   

Total 15,583 39    

a. Variable dépendante : العملاء رضا 

b. Prédicteurs : (Constante), الملموسٌة جوانب 

Coefficients
a

 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,224 ,951  1,287 ,206 

 006, 2,928 429, 217, 634, الملموسٌة جوانب



 

 
 

 

 

 

 

 


