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 مقدمة عامة:

العقود الأخیرة تطورا هاما في مجال تقدیم الخدمات ومنافسة حادة بین د شهدت لق

مقدمیها ووعیا كبیرا لدى الباحثین بأهمیة جودة الخدمة المقدمة وأثرها على تحقیق رضا 

بالنسبة لمنظمات الأعمال الخدمیة، كالبنوك التي تعمل على تقدیم الخدمة العمیل، خاصة 

في القطاع دورا مهما  الخدمات المصرفیة المصرفیة بمختلف أنواعها، إذ تلعب جودة

  المصرفي.

على ضوء نتیجة للدور المهم والكبیر الذي تلعبه الخدمات في الوقت الحاضر و 

ین المحلي والدولي، وما تواجهه البنوك من تحدیات في على المستویسوآءا المنافسة الشدیدة 

هذه السوق، ومحاولتها الدائمة الحصول على أكبر حصة سوقیة، تعمل البنوك على تطویر 

خدماتها المصرفیة بهدف الوصول إلى جودة وسرعة تقدیم هذه الخدمات وفق لرغبات 

  .واحتیاجات العملاء

الخدمات المصرفیة امر ملح یواجه هذه البنوك، لقد بات من المتفق علیه أن جودة 

فلا یكفي مجرد الایمان بأهمیة تقدیم خدمة ذات جودة متمیزة وانما یتطلب سعي الادارة الى 

، هذه الجودة التي أصبحت تحتل مكانة هامة في دراسة شكاوى ومقترحات العملاء

حیویة التي تراهن علیها المؤسسات الخدمیة وخصوصا المصرفیة منها، فهي أحد الشرایین ال

  .وذلك لتحقیق أهدافها

إن تقییم جودة الخدمات المصرفیة المقدمة من طرف البنك یمكن إدارتها من معرفة 

موقعها التنافسي والانطلاق لرفع مستوى هذه الخدمات من خلال زیادة حصتها السوقیة 

ات المقدمة والمتوقعة وتزویدها بالمعلومات الضروریة التي تمكنها من معرفة مستوى الخدم

من العملاء، ومن ثم تمكینها من اتخاذ كل ما هو ضروري لمعالجة الخلل وتدارك النقص 

من خلال تحسین وتطویر الخدمات المقدمة، وذلك للاحتفاظ بالعملاء الحالیین، وجذب 

  عملاء جدد لتحسین أداء هذه البنوك. 

  الاشكالیة:

المقدمة من طرف البنوك  المصرفیةمة جودة الخد مستوى تقییم یمكن كیف

  ؟التجاریة

 



 

 ب

  الأسئلة الفرعیة:

  التالیة: تفرعت لدینا الأسئلة الاشكالیة المطروحةومن 

ما هو مستوى جودة الخدمات المصرفیة المقدمة من طرف بنك الفلاحة والتنمیة  .1

 ؟عملائهامن وجهة نظر  )BADR(الریفیة بالمسیلة 

هل توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في تقییم العملاء لمستوى جودة الخدمات  .2

تعزى للمتغیرات الشخصیة (الجنس،  )BADR(المصرفیة المقدمة من طرف 

  السن، المستوى التعلیمي، عدد سنوات التعامل مع البنك)؟

  الفرضیات:

  للإجابة على الإشكالیة المطروحة تم اختیار الفرضیات التالیة:

هناك مستوى متوسط من جودة الخدمات المصرفیة المقدمة من طرف بنك الفلاحة  .1

 من وجهة نظر عملائها. )BADR(والتنمیة الریفیة 

توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في تقییم العملاء لمستوى جودة الخدمات  .2

تعزى للمتغیرات الشخصیة (الجنس،  )BADR(المصرفیة المقدمة من طرف 

  لتعلیمي، عدد سنوات التعامل مع البنك).السن، المستوى ا

  أسباب اختیار الموضوع:

  رنا لهذا الموضوع للأسباب التالي:یرجع اختیا

 نظرا للظروف الذي یشهدها العالم فلابد الاهتمام بجودة الخدمة المصرفیة. .1

 لأنه موضوع یتعلق بالتخصص المدروس. .2

 نظرا للمیول الشخصي لمثل هذه المواضیع. .3

 لفت انتباه إدارة البنوك لأهمیة تقییم جودة الخدمة المصرفیة.  .4

  :البحث أهداف

التعرف على تقییم العملاء في البنوك لمستوى جودة الخدمات المصرفیة المقدمة  .1

لهم، سواء من ناحیة توقعاتهم أو إدراكهم لمستوى جودة الخدمات المصرفیة 

  المقدمة لهم فعلیا.

  لجودة الخدمات المصرفیة.المختلفة الأبعاد تحدید  .2

تقدیم إطار نظري یحدد المفاهیم المتعلقة بجودة الخدمة، أبعادها، مؤشرات تقییمها  .3

 بالإضافة إلى تطویرها.



 

 ج

 نموذج لتقییم جودة الخدمة المصرفیة المقدمة.قدیم ت .4

لفت انتباه المسؤولین في البنوك إلى أهمیة جودة الخدمة المقدمة كمصدر للمیزة  .5

  التنافسیة.

  المنهج المستخدم:

للإجابة عن الإشكالیة المطروحة اعتمدنا على المنهج الوصفي التحلیلي باعتباره 

منهج مناسب لمثل هذه المواضیع بحیث سنحاول وصف الظاهرة المدروسة (تقییم جودة 

الخدمة المصرفیة في البنوك التجاریة) بالتعرف على مفاهیم الخدمة، جودة الخدمة، جودة 

  المصرفیة ثم خصائص الخدمة والخدمة المصرفیة.الخدمة 

ثم نقوم بعملیة التفسیر للظاهرة ثم التركیب والتعمیم على جمیع الظواهر المماثلة، هذا 

  في جانبه النظري.

أما في الجانب التطبیقي أو المیداني فقد اعتمدنا على منهج دراسة الحالة عند اسقاط 

لاء بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بالمسیلة) باعتباره (عم الجانب النظري على میدان الدراسة

 منهج مناسب بحیث سنحاول التعریف بمیدان الدراسة.

  :بحثتقسیمات ال

للإجابة على الإشكالیة المطروحة سنحاول تقسیم البحث إلى فصلین نظریین وآخر 

والبنوك التجاریة الفصل الأول یتعلق بمفاهیم أساسیة حول جودة الخدمة المصرفیة  تطبیقي

یحتوي على ثلاثة مباحث المبحث الأول ماهیة الخدمة المصرفیة، المبحث الثاني ماهیة 

  جودة الخدمة المصرفیة والمبحث الثالث مدخل نظري حول البنوك التجاریة.

أما الفصل الثاني تقییم جودة الخدمة المصرفیة في البنوك التجاریة فیه مبحثین ، 

، مؤشرات ونماذج تقییم جودة الخدمة المصرفیة، أما المبحث الثاني أبعاد المبحث الأول

  متطلبات تطویر جودة الخدمة المصرفیة.

ومن أجل إسقاط الجانب النظري خصصنا الفصل الثالث لدراسة حالة بنك الفلاحة 

والتنمیة الریفیة بالمسیلة وذلك لمعرفة واقع الخدمة المصرفیة وكیفیة تقییمها في البنوك 

جاریة، حیث سنتطرق في المبحث الأول إلى بطاقة تعریفیة لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة الت

)BADR،(  والمبحث الثاني الاطار المنهجي للدراسة والأسالیب الإحصائیة المستخدمة، أما

  المبحث الثالث التحلیل الإحصائي واختبار الفرضیات.

 



 

 د

  :بحثصعوبة ال

 تساع الموضوع وتشعبه.ا .1

في الجانب التطبیقي تمثلت الصعوبات في كیفیة التعامل مع العملاء، مما أوجب  .2

 الموزعة. الاستبیاناتعلینا بذل جهد ووقت إضافیین لإتمام واسترجاع 

  حدود البحث:

  أجل الاحاطة بإشكالیة البحث وفهم جوانبه المختلفة حددنا مجال دراستنا من

  ا یلي:فیم

جانب النظري لهذا البحث على بنك الفلاحة والتنمیة الحدود المكانیة: تم إسقاط ال

  ) بالمسیلة.BADRالریفیة(

الحدود الزمانیة: بغیة الاحاطة بإشكالیة البحث والوصول إلى نتائج تنفي أو تثبت صحة 

الفرضیات المقترحة لتقییم جودة الخدمة المصرفیة في البنوك التجاریة، تمت الدراسة من 

  .2014إلى ماي  2014فیفري 

  

  

  

  



 

 

  

  الفصل الأول:
 

مفاھیم أساسیة حول جودة الخدمة 

 المصرفیة والبنوك التجاریة
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  تمهید:

تعمل المنظمات باختلاف أنواعها على تطویر الخدمة المصرفیة وذلك من خلال 

تقدیم خدمات متمیزة تلبي احتیاجاتهم وتقابل توقعاتهم، وبالتالي تضمن لنفسها البقاء 

  ظل المحیط الذي تنشط فیه. والاستمرار في تأدیة نشاطها في

حیث سنحاول في هذا الفصل التطرق إلى مفاهیم أساسیة حول جودة الخدمة المصرفیة 

  والبنوك التجاریة من خلال:

  .المبحث الأول: ماهیة الخدمة المصرفیة

  .المبحث الثاني: ماهیة جودة الخدمة المصرفیة

  .المبحث الثالث: مدخل نظري حول البنوك التجاریة
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  ماهیة الخدمة المصرفیة المبحث الأول:

لتفرد اة الارتكاز الأساسیة التي تضفي لمسمثل الخدمة المصرفیة المتمیزة نقطة ت

 ، وفي هذا المبحث سنتطرق إلى:على المؤسسة المصرفیة

  مفهوم الخدمة المصرفیة المطلب الأول:

مؤلف لآخر حسب توجهات كل من  لقد تعددت وتنوعت تعاریف الخدمة المصرفیة

  أهمها ما یلي:، منهم

 تعریف الخدمة :ولاأ

  یلي: للخدمة تعاریف متعددة أهمها ما

د من العناصر غیر الملموسة والتي  نها نشاط یرافقه عدأ على تعرف الخدمة .1

 الامتلاك، كماتتضمن بعض التفاعل مع الزبائن أو مع خاصیة الحیازة أي 

تعرف أیضا بأنها منتج غیر ملموس یقدم المنافع للمستفید نتیجة استخدام جهد 

 ص ،2005 .(تیسیر العجارمة،مادي ملموس ولاینتج عن تلك المنافع حیازة شيء بشري الي

 )21- 20ص

 آخر، وتكون ما لطرفیقدمها طرف  أو منفعةتعرف بأنها أي نشاط أو انجاز  .2

انتاجها وتقدیمها قد یكون  ملكیة، وانینتج عنها أیة  ملموسة، ولاأساسا غیر 

 )32ص ،2013 ،(العایدي زهیر.لا یكونمرتبطا بمنتج مادي ملموس أو 

تمثل الخدمة أعمال، عملیات، وإنجاز وأن جمیع الأعمال والعملیات تقود إلى  .3

 )Zeithmal & Bitner,2000,p4.(إنتاج شيء غیر ملموس

مقدم الخدمة ومتلقیها من أجل انتاج شيء وتحقیق  ما بینالخدمة تمثل تفاعل  .4

 )4ص ،2010 ،.(محمود جاسم الصمیدعي وردینة عثمان یوسفلخدمةاالرضا لتلقي 

 ،لطرف آخر ما طرف یقدمها منفعة أو إنجاز نها أي نشاط أوتعرف الخدمة بأ .5

 قد وتقدیمها إنتاجها وإن ملكیة، أیة عنها تنتج ولا ملموسة، غیر أساسا وتكون

 )18ص ،2005 (هاني حامد الضمور،یكون. لا أو ملموس اديم مرتبطا بمنتج یكون

الخدمة هي تفاعل اجتماعي بین مجهز الخدمة والزبون یهدف هذا التفاعل إلى  .6

 )52ص،2005،قاسم نایف علوان(تحقیق الكفاءة لكلیها.

كما تعرف الخدمة بأنها نتیجة المجهودات الانسانیة أو الآلیة التي تقابل  .7

 ) 27ص ،2012 (فلیسي لیندة،احتیاجات الناس.
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نستخلص أن الخدمة هي مجموعة من المنافع ذات طبیعة غیر ملموسة، تستهلك عند وقت 

  إنجازها، تهدف إلى إشباع حاجات ورغبات الزبائن.

   خصائص الخدمة  ثانیا:

  )22ص ،2005 (تیسیر العجارمة، :هناك خمسة خصائص للخدمة وهي

  فالخدمة مجال نظري واسع وغیر ملموس. :اللاملموسیة .1

  فالخدمة غیر معیاریة أي غیر قابلة للقیاس بشكل دقیق. :التنوع .2

  الخدمة تنتج وتستهلك في آن واحد مع مشاركة الزبون في العملیة. :التلازمیة .3

أي أنه یستحیل تخزین الخدمة وبالتالي عدم اكتساب منفعة زمانیة  :التلاشي .4

  للتخزین مستقبلا.

غالبا لا یكون هناك امتلاك لشيء غیر ملموس كونها تستهلك  :التملكعدم  .5

  .مباشرة

  ثالثا: أصناف الخدمة

 وهي: الخدمة طبیعة حسب أصناف ثلاثة إلى الخدمة تصنیف یمكن 
  )21،ص2005(تیسیر العجارمة، 

 مرتبط ذلك یكون أن دون وحیدة خدمة بتقدیم المؤسسة تقوم وهنا: الخالصة الخدمة .1

 الحضانة دور  التعلیم التأمین، خدمات مثل أخرى مرافقة خدمات أو مادي بمنتوج

  . للعمیل الحضور الشخصي الخدمات هذه تتطلب كما وغیرها

 تكتمل لكن أساسیة خدمة تقدیم للمؤسسة یمكن :مادي بمنتوج المرفقة الخدمة .2

 خدمة تقدم التي المواصلات  الجویة خدمات مثل الخدمات أو المنتجات ببعض

 ،الجرائد مثل وخدمات منتجات عدة تتضمن لكنها النقل في والمتمثلة أساسیة

 تجهیزات إلى یحتاج الذي الطبیب كذلك وغیرها، والتغذیة المشروبات ، المجلات

  . خدمات التمریض لتقدیم

 بعدة مرفقة منتجاتها المؤسسة تعرض الحالة هذه في: خدمات بعدة المرافق المنتوج .3

 ،النقل أو معینة، لمدة بالضمان الغسیل مرفقة وآلات التلفزیون أجهزة بیع مثل خدمات

 كان كلما الآلي، وأجهزة الإعلام السیارات مثل تكنولوجیا متطورا المنتوج كان فكلما

 . الضمان، الصیانة النقل، مثل مرفقة خدمات یتطلب بیعه
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  رابعا: عناصر إنتاج الخدمة

 .الخدمة وتقدیم لإنتاج بینها فیما تتفاعل عناصر عدة من الخدمیة المؤسسة تتكون

  )22، ص2008 صلیحة رقاد،(أهم هذه العناصر هي:

 والتي للمؤسسة، العلیا الإدارة في الداخلي التنظیم نظام یتمثل الداخلي: التنظیم نظام .1

 توظیف المادي، المحیط اختیار الخدمات، بعرض القرارات المتعلقة مصدر تعتبر

 وبذلك. الخ...والزبائن ، المؤسسة بین الاتصال تحدید أشكال البشریة، الموارد وتسییر

 على مباشرا تأثیرا للزبون، بالنسبة المرئي الإنتاج وغیر عملیة من الجزء لهذا یكون

  .وجودتها الخدمة تقدیم عملیة

 یتعاملون الذین الخدمات مقد مي المباشرین، بالعمال یقصدالمباشرون:  العمال .2

 بالغ دورا الموظفون، هؤلاء نظرهم ویؤدي في ویمثلون المؤسسة الزبائن مع مباشرة

 وكفاءات مهارات على توافرهم یتطلب مما وجودتها، الخدمة عملیة تقدیم في الأهمیة

  .عالیة

 التجهیزات للمؤسسة، الداخلي التصمیم :في السند المادي یظهر :المادي السند .3

 عملیة على یؤثر وهو .إلخ... المؤسسة موقع الخدمة، الضروریة لإنتاج والمعدات

  .وتقدیمها الخدمة إنتاج

على  الزبون، ISO 8402للمواصفة  وفقا للمقاییس الدولیة المنظمة تعرف :الزبائن .4

 الملاحظات المعیار هذا ضمن كذلك ووردت ،"وجهة المنتج الصادر من المورد" أنه

 The Internationalهي الحروف الأولى من اسم المنظمة العالمیة للمواصفات Isoخاص بالجودة وكلمة :Iso 8402 (:التالیة

Organisation For Standardisation   ویقع مقرها في سویسرا 1946والتي تأسست عام(  

  ".مشتري" الزبون یسمى التعاقدیة، الحالة في  .أ 

  .المشتري أو المستفید المستخدم، النهائي، المستهلك ،الزبون یكون أن یمكن  .ب 

 .للتنظیم بالنسبة خارجیا أو داخلیا الزبون یكون أن یمكن  .ج 

 وخدمات سلع ویتلّقى المؤسسة مع یتعامل من كل : إلى أنالتعریف هذا ویشیر

  هما: أساسیین نوعین إلى المؤسسة زبائن وینقسم لها، زبونا یعتبر منها

 والذین الوظیفیة، الأقسام جمیع في العاملون یسمى :الداخلیین الزبائن 

  .الداخلیین بالزبائن لإنجاز الأعمال، بعضهم مع یتعاملون
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 تنتجها التي الخدمة أو السلعة مع یتعامل من كل یسمى :الخارجیین الزبائن 

  .بالزبون الخارجي منها، النهائیة ویتلقى المخرجات المؤسسة،

 بین الحاصلة التفاعلات مجموعة من المتولدة النتیجة تتمثل :الخدمات عرض .5

 الخدمة. إنتاج عناصر مختلف

  مسا: طرق تقدیم الخدمةخا

- 190ص ص، 2007 (خضیر كاظم حمود،هي: المقدمة الخدمات من أساسیة أنواع أربعة توجد

193(  

 الجانب في الخدمات من النوع هذا تقدیم طریقة تمتاز :الباردة الخدمة طریقة .1

 أما. مریحة وغیر وفوضویة، منظمة، وغیر وغیر متناسقة، بطیئة،: بأنها الإجرائي

 عن وبعیدة  وجدیة ومتحّفظة، غیر شفافة، :بأنها فتمتاز الشخصي، الجانب في

  الزبون.قبل  من مرغوبة وغیر والفرح، الانبساط أجواء

 بالجانب الاهتمام بزیادة سابقتها، عن الطریقة هذه تمتاز :للخدمة المصنع طریقة .2

 الجانب في وتتسم .الشخصي بالجانب الاكتراث الخدمة وعدم تقدیم في الإجرائي

 في أما. الفوضى عن وبعیدة ومتناسقة، الوقت المناسب، في تأتي: بأنها الإجرائي

 قبل من مرغوبة وغیر ومتحفظة، غیر شفافة،: بأنها فتتمیز الشخصي، الجانب

  الزبون.

 هذه تمتاز السالفة، الخدمة تقدیم طریقة عكس على :للخدمة الوردیة الحدیقة طریقة .3

: بأنه فیها یتسم الذي الإجرائي الجانب عن بالجانب الشخصي باهتمامها الطریقة

 شفاف،: بأنه فیتمیز الشخصي الجانب منتظم، أما وغیر متناسق، وغیر بطيء،

  طرف الزبون. من ومرغوب وجذاب،

 كبیرة أهمیة بإعطائها الخدمة، هذه تقدیم طریقة تمتاز :الزبون وخدمة جودة طریقة .4

: بأنها تتمیز الإجرائي الجانب مستوى فعلى الإجرائي والشخصي، الجانب من لكل

 المستوى على أما. الفوضى عن وبعیدة الوقت المناسب، في وتأتي متناسقة،

 الزبون. قبل من ومرغوبة وجذابة، وودودة، شفافة،: بأنها فتمتاز الشخصي،

  سادسا: دورة حیاة الخدمة

  )40-39ص ،ص2012فلیسي لیندة،(:مراحل وهي تتكون دورة حیاة الخدمة من أربعة
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یقال أن الخدمة في مرحلة التقدیم عندما تقدم للمرة الأولى، وتتركز  مرحلة التقدیم: .1

استراتیجیة المنظمة في هذه المرحلة من دورة حیاة الخدمة الجدیدة على كسب قبول 

منهم أن یجازفوا السوق لها، وذلك لأن نسبة قلیلة من الزبائن المستهدفین ممن یتوقع 

یمكن  بطلب الخدمة الجدیدة، وهنا تظهر میزة الخدمة حیث العدید من الخدمات

  تقدیمها على نطاق ضیق ویمكن توسیعها إذا لاقت القبول من المستهدفین.

في هذه المرحلة یزداد الطلب على الخدمة مما ینتج عن ذلك زیادة مرحلة النمو:  .2

، إلا أن هذه الأرباح تجذب یؤدي إلى أرباح كبیرة لخدمة، مماوارتفاع في المبیعات ا

تأتي بتغییرات مهمة في استراتیجیة التسویق لمنظمة الخدمة،  المنافسین، والمنافسة

وبدلا من البحث عن طرق لجعل الزبائن یجربون الخدمة الجدیدة فإن مسوق الخدمة 

  یواجه مهمة لإقناعهم بالخدمة.

دأ مستوى الخدمة المقدمة من قبل المنظمات في هذه المرحلة یبمرحلة النضج:  .3

بالهبوط البطيء وتزداد حدة المنافسة، وبالتالي یبدأ مسوق الخدمة بالبحث عن 

وفي هذه المرحلة أیضا لا یرى  الطرق لامتداد دورة حیاة الخدمة في مرحلة النضج،

رحلة الزبائن أیة فروقات بما تقدمه المنظمات المختلفة للخدمة، وتمتاز هذه الم

  بالخصائص التالیة:

 استمرار مستوى ما تقدمه المنظمات من خدمات.  .أ 

 امتداد المنافسة وخروج المنظمات ذات المستوى المنخفض.  .ب 

      ینخفض مستوى الخدمة المقدمة من قبل  في هذه المرحلةمرحلة الانحدار:  .4

جمیع المنظمات وهذا یحدث لظهور خدمات جدیدة تشبع حاجات الزبائن بصورة 

ففي هذه المرحلة فإن الخدمة سوف تقدم فقط إذا طلبها الزبون، وبالتالي  أفضل،

یجب أن یكون هناك خدمة جدیدة بحیث یتم إعادة دورة الحیاة، وتتصف هذه المرحلة 

  بالخصائص التالیة:

  انخفاض مستوى الخدمات المقدمة من قبل المنظمات.  .أ 

 انخفاض حدة المنافسة وتناقص الأرباح.  .ب 

لاحظ أن مرحلة التقدیم هي المرحلة المتمیزة، بینما مرحلة النمو هي مما سبق ن

مرحلة قبول السوق الواسع للخدمة، ومرحلة النضج هي المرحلة التي یقل فیها النمو لأن 
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، ومرحلة الانحدار هي الفترة التي یكون فیها الأداء المنتج حقق القبول لدى جمیع الزبائن

  .منخفض

  تعریف الخدمة المصرفیة :بعاسا

  كن سنتناول أهمها:ل ،تعددت تعاریف الخدمة المصرفیة

لخدمة المصرفیة هي عبارة عن نشاط أو مجموعة أنشطة تتعلق بتحقیق منافع ا .1

 فقد یقوم البنك بتقدیم خدماته مجانیة ،كان ذلك مادي أو دونه معینة، سواء

  )307ص ،2003 ،(زیاد رمضان محفوظ.للعمیل

 المصرفیة هي مجموعة من الأنشطة والعملیات ذات المضمون المنفعيالخدمة  .2

والمقدمة من طرف المصرف والتي  ،الكامن في العناصر الملموسة وغیر الملموسة

 والمستقبلیة، وفيحاجاتهم ورغباتهم المالیة والائتمانیة الحالیة  لإشباعتشكل مصدرا 

العلاقة التبادلیة بین تشكل مصدرا لأرباح المصرف من خلال نفس الوقت 

  )32ص ،2005العجارمة، (تیسیر الطرفین.

الاول تسویقي كونها مصدرا لإشباع احتیاجات  ،یحمل مفهوم الخدمة المصرفیة بعدین .3

مجموعة المنافع التي یسعى الزبون والثاني منفعي یتمثل في  ،ورغبات الزبائن

هذان البعدان لإظهار بعد لتحقیقها من جراء استخدامه للخدمة المصرفیة ویشترك 

وتظهر اهمیة هذا البعد  ،واحد هام في الخدمة المصرفیة الا وهو جودة الخدمة

ان الزبون هو النقطة المركزیة وان الخدمات المصرفیة تقدم بهدف إشباع  باعتبار

 )272ص ،2OO7 ،.(رعد حسن الصرنحاجیاته ورغباته

 ،المستفید من خلال الافراد صل علیهیحنشاط او عمل المصرفیة  تعتبر الخدمة .4

 )5ص ،2005 ،لصمیدعيا د جاسمو .(محمعدم ملموسیة هذا النشاط أو العمللمنظمات وذلك لا
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  خصائص الخدمة المصرفیة المطلب الثاني:

  )134-133ص ص، 2005(تیسیر العجارمة، تتمیز الخدمة المصرفیة بعدة خصائص أهمها:

  الخدماتيتغلب العناصر غیر الملموسة في المضمون : أولا

 مرئیة،وغیر  المنتجات الخدمیة المصرفیة بكونها في طبیعتها غیر ملموسة تتصف

ولكنها تستعین بالظواهر والجوانب المادیة بطریقة  ،تتصف ولا تمتلك أیة صفات مادیة ولا

  خلالها أن تظهر الخدمات المصرفیة الجدیدة.یمكن من 

  وتوزیعهاتلازم عملیتي إنتاج الخدمة  :ثانیا

 ،للمصرفاستراتیجیة تسویقیة  لأیةارتكاز الخدمات المصرفیة واعتباره قاعدة أن  أي

  مباشرة بین المصرف وعملائه.ان هذه الخاصیة تفرض وجود علاقة  كما

  التنوع :ثالثا

خدمات غیر  ما یجعلهاوهو ، إن الخدمات المصرفیة تتصف بتنوعها وعدم تجانسها

هارة النوعیة في ممعیاریة من الصعب قیاسها مادامت تعتمد في أدائها على الخبرة وال

  تقدیمها. 

  عدم إمكانیة تجزئة الخدمة المصرفیة: رابعا

تجزئتها على  لا یمكنكحزمة متكاملة ء الخدمة المصرفیة والانتفاع بها یتم شرا

  تحریكها مادیا باعتبارها منتج غیر ملموس.یمكن تخزینها او  انه لا كما ،السلععكس 

  عمیل لآخرمن  الاختبار والتقییمتفاوت معاییر  :خامسا

العملاء فالمواصفات التي یطلبها أحد  ،الشخصي ببعدهاتتصف الخدمة المصرفیة        

في خدمة مصرفیة معینة قد تختلف عن تلك المواصفات التي یطلبها عمیل آخر في نفس 

أن هناك تفاوتا في المعاییر التي  أي ،أخرىالخدمة أو التي یطلبها العمیل نفسه في خدمة 

  ون معه أو عند تقییمهم له.لیستخدمها عملاء المصارف عند اختبارهم المصرف الذي یتعام

  عامل الإنسانيالت :سادسا

غالبا تتمیز عملیات إنتاج الخدمات بوجود التعامل الإنساني المباشر الذي یتجسد 

   .ما یؤثر على مستوى جودة الخدمات وهو ،والعملاءبین عمال المؤسسة الخدمیة 
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  الخدمة المصرفیةأنواع  المطلب الثالث:

  )40-39 ص ص ،2013 (العایدي زهیر، للخدمة المصرفیة ثلاثة أنواع:

  خدمات میسرة :أولا

سهلة  ،الخدمات التي في متناول الزبون من احتاج إلیها بحیث تكون مسیرة تلك هي

المتوفرة في والمعدات  ،الآلي الاستخدامالسحب والایداع والتحویل وكذلك المنال كخدمات 

 مقابل، إذاجورها قلیلة نسبیا أو انها تقدم مجانا بدون  ما تكون وغالبا ،وخارجهالمصرف 

یومیا أو  باستمرارویلاحظ أنها تتكرر  ،صارف لتقدیمها طمعا في إرضاء الزبائنتلجأ الم

  .أو نوعیتهاأسبوعیا أو وقت الحاجة تبعا لشكلها 

  التسوقخدمات  :ثانیا

الزبون جهدا في سبیل الحصول على هذه الخدمات والتي قد لا یتكرر  ما یبذل غالبا

أو في مواسم یكون استخدامها وقت الحاجة أو قد  ،استخدامها إلا بفترات زمنیة متباعدة نسبیا

یبذل الزبون جهدا للحصول على قرض  وفق مواصفات  فقد معروفة،معینة أو حالات 

كالقدرة على  ،معینة عشوائي وبدون شروط لا تمنع بشكل لأن القروض ،وشروط معینة

  الایفاء والضمان بعد القرض وغیرها من الاعتبارات الاخرى.

  خدمات خاصة :ثالثا

خصوصیة معینة  منها، ولهاللمستفیدین الا بشكل خاص هذه الخدمات قد لا تقدم 

لا إفبعض المصارف قد لا تقبل الودائع او فتح حسابات لدیها  ،خرآینفرد بها مصرف عن 

ساسا أتكون الخدمات المقدمة مقترنة  الخدمة أوجور مقابل هذه لأمن خلال تحمیل الزبون ا

من الزبون إذ یتم تصمیم الخدمة وفقا ما یطلبه الزبون والذي یتوافق مع ما یراه  بتوصیة

  .و نشاطهأالزبون مناسب لعمله 
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  جودة الخدمة المصرفیةماهیة  المبحث الثاني:

والتطورات الهائلة في تكنولوجیا السلع  مع تزاید الاهتمام بجودة الخدمة المصرفیة

 والخدمات، إذ تعتبر من أهم الموضوعات الحیویة في بیئة الأعمال.
 

  مفهوم جودة الخدمة المصرفیة المطلب الأول:

من قبل منظمات  وأیحظى مفهوم الجودة باهتمام كبیر سواء من قبل الأفراد 

الأعمال على اختلاف أنواعها وأنشطتها، هذا الاهتمام أدى إلى تباین واختلاف مفهوم 

  الجودة.

    الجودة أولا: مفهوم

التي تعني طبیعة  Qualitasإلى الكلمة اللاتینیة  Qualityیرجع مفهوم الجودة        

 ،2002 (مأمون الدراركة،وكانت تعني قدیما الدقة والاتقان.الشخص أو طبیعة الشيء ودرجة صلابته 

  )15ص

  توجد تعاریف كثیرة للجودة سنتطرق إلى أهمها:

للتطبیق عام قابل  ) الجودة على انها مصطلحwebster )1985یعرف قاموس  .1

 )19،ص2010(محمود حسین الوادي وآخرون،.ة منفردة او شاملةو خاصیأ ،على ایة صفة

السلوكیات الفعالة المحققة الجودة عبارة عن مجموعة من المواصفات ومجموعة من  .2

 )249ص ،2009 فرید راغب النجار،(املین والوسطاء والموردین وغیرهم.والعلرضاء المتعاملین 

 ،2010 ،خرونالوادي وآ(محمود حسین فضلیة.بأنها درجة التمیز أو الأ OXFORDقاموس یعرفها .3

  )19ص 

فكلما كانت المواصفات  كما عرفت الجودة على أنها مدى المطابقة مع المتطلبات، .4

 (محفوظ أحمد جودة،في المنتج مطابقة لمتطلبات العمیل كلما كان المنتج ذا نوعیة جیدة.

  )19ص ،2006

مستخدم جوران على أنها هي الملائمة للاستخدام ویقصد بذلك أن یكون  یعرفها .5

 (قاسم نایف علوان، السلعة أو الخدمة قادرا على الاعتماد علیها في إنجاز ما یریده منها.

  )20ص ،2005

ة المقدمة لتلبیة حاجات تعرف الجودة بأنها الدرجة المتوقعة والتحكم في تمایز الخدم .6

 ),214p, 1997 Dubosson et Reusseau( العملاء.

بالسلع أو الخدمات توافق أو تفوق توقعات الجودة هي حالة دینامیكیة ترتبط  .7

 )24،ص2009(إیاد عبد االله شعبان،العملاء.
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الجودة هي المجموع الكلي للمزایا والخصائص التي تؤثر على قدرة المنتوج أو  .8

  )8ص ،2010(أحمد طرطار وسارة حلیمي،الخدمة على تلبیة حاجات معینة.

  التطور التاریخي للجودة ثانیا:

الجودة لأول مرة في الیابان وذلك في بدایة القرن العشرین ثم انتشر بعد ظهر مفهوم 

مرت هذه  حیث ذلك في شمال أمریكا ودول أوروبا الغربیة إلى أن أصبح موضوع العصر،

  )25-24،ص ص2005(قاسم نایف علوان، :الأخیرة بعدة مراحل وهي

  ضبط الجودة الأولى: المرحلة

 مسؤولیة بأن المرحلة هذه وتمیزت )1920-1990بین( ما المرحلة هذه وتمتد

 منها والتحقق قیاسها الجودة ومتابعة بضبط متخصصین مشرفین الجودة تقع على تحدید

  .الشركات بصناعتها تقوم التي المنتجات على

  للجودة الإحصائي الثانیة: الضبط المرحلة

 وظیفة باستخدام المرحلة ) واتسمت هذه1940-1920( خلال المرحلة هذه وامتدت

انتاج المنتج وفق  تطابق لتحدید درجة، ددةالمح بالمتطلبات النتائج التفتیش ومقارنة

  المواصفات المطلوبة للجودة.

  الجودةب  متخصصة منظمات المرحلة الثالثة: ظهور

بعدد من  المرحلة هذه وامتازت )1960-1940( خلال المرحلة هذه وكانت

 في الرأسمالي الاقتصادي الكساد فترة بعد وخاصة بیئة الصناعات في تغیراتال

 الجودة بضبط متخصصة صناعیة  منظمات إلى  ظهور أدى مما ،)1933-1929سنة(

 )American Society of Quality Controlالجودة ( لضبط الأمریكیة الجمعیة مثل

ASQCظهور كذلك المنتجات وبیع إنتاج عند للجودة مقبول مستوى تحدید أدى إلى ، مما 

  . التاریخ هذا بعد تطورات من علیها حدث وما 1956عام  الیابان في الجودة حلقات

  الجودة الرابعة: تحسین المرحلة

 الجودة حلقات مفهوم بتطور تمیزت ) والتي1980-1960( من المرحلة هذه امتدت

 المعروفة  )Total Quality Management(الشاملة  الجودة إدارة إلى مفهوم الیابان في

  .TQMبالرمز
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  الجودة المرحلة الخامسة: إدارة

 مفاهیم من بعدد المرحلة هذه ) وتمیزت2000-1980( بین ما المرحلة هذه امتدت

 في الحاسوب برامج وظهور التي تمخضت عنها المرحلة السابقة كمفاهیم العولمة، الجودة

  . وغیرها المرن التصنیع وأنظمة المتكامل التصنیع فكرة وظهور المنتوج، وإنتاجه تصمیم

  21القرن السادسة: مرحلة المرحلة

بأنها  ،المیدان هذا في العلمیة الأبحاث إلیها تشیر التي المستقبلیة المرحلة وهي

 سهولة حیث فیه، من یرغب ما كل وإنتاج تقدیم خلال من الاهتمام بالعمیل مرحلة ستكون

  .الطلب عند علیه الحصول وسرعة

 أبعاد الجودةثالثا: 

  )78-77ص ص ،2009 ،یوسف حجیم الطائي(للجودة أبعاد كثیرة أهمها: 

  .یشیر هذا البعد إلى الخصائص الأساسیة في المنتج الأداء: .1

قیمة لجودة  المكملة للخصائص الرئیسیة، والتي تضیف خصائصوهي ال :الهیئة .2

  .المنتوج

أن تكون هناك درجة من  یجب والثبات في الأداء، تشیر إلى الاتساق، المعولیة: .3

  .والثقة في أداء المنتج وعدم تكرار الأعطال وأن یكون جاهزا وقت الطلب الاعتمادیة،

  .تمثل درجة تطابق المنتوج مع مواصفات التصمیم المطابقة: .4

  .تشیر إلى الهیئة الخارجیة للمنتوج، والشعور الذي تثیره لدى المستهلك :الجمالیة .5

الحاجات البشریة للزبون درجة تمكن المجهز من فهم تعبر عن  :التقمص العاطفي .6

  .وتلبیة تلك الحاجات في المنتوج ،وتحدیدها

بها احتراف المهنة وقدرة المجهز على تقدیم منتوج خالي من یقصد  :الاحترافیة .7

  .ودعم الزبون العیوب،

مقدار الضرر أو الأذى الذي یمكن أن یسببه المنتوج إلى  ضآلةتعني  :السلامة .8

  .الزبون في أثناء الاستخدام أو بعده، أو انعدام ذلك المقدار

تعني سهولة التصلیح وسرعته وحسن التصرف القائم بعملیة  :مكانیة تقدیم الخدمةإ .9

  التصلیح وكفاءته.

اعتمادا على خبراته  نتوجالإدراك: تعني قدرة الزبون على إدراك ما یراه في الم .10

  وسمعة الشركة. ،السابقة
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  الكمال: تعني درجة خلو المنتوج من العیوب. .11

  أهمیة الجودةرابعا: 

 أحد العوامل الجودة تعتبر إذ المستهلكین للمؤسسات أو بالنسبة كبیرة أهمیة للجودة

 ،2009 الطائي،(یوسف حجیم  :یلي كما الأهمیة وتكون المؤسسة منتجات على الطلب حجم تحدد التي

  )73ص 

  : للمؤسسة بالنسبة .1

 العلاقات خلال من ذلك منتجاتها، ویتضح جودة مستوى من شهرتها المؤسسة تستمد       

 تلبي منتجات تقدیم ومهارتهم، ومحاولة العاملین وخبرة الموردین مع تربط المؤسسة التي

تحسینها  فیمكن منخفضة جودة ذات منتجاتها كانت فإذا المؤسسة، وحاجات عملاء رغبات

 في المماثلة المؤسسات مع التنافس من تمكنها والتي والسمعة الواسعة الشهرة تحقق لكي

  . النشاط نفس

  : للجودة القانونیة المسؤولیة .2

 بتصمیم مؤسسات تقوم قضایا في النظر تتولى التي المحاكم عدد وباستمرار تزاید       

 أو مؤسسة إنتاجیة كل فإن لذا توزیعها أو إنتاجها في جیدة غیر تقدیم خدمات أو منتجات

 لهذه استخدامه جراء من العمیل یصیب ضرر كل قانونا عن مسؤولة تكون خدمیة

   .المنتجات

  :العالمیة المنافسة .3

 درجة إلى المنتجات تبادل وتوقیت كیفیة في ستؤثر والاقتصادیة السیاسیة التغیرات إن      

 متمیزة أهمیة الجودة تكتسب ،والعولمة المعلومات عصر وفي تنافسي، سوق دولي في كبیرة

 العالمیة المنافسة تحقیق من التمكن بهدف تحقیقها إلى والمجتمع من المؤسسة كل تسعى إذ

 الجودة مستوى انخفض فكلما العالمیة، الأسواق في التوغل عام و بشكل الاقتصاد وتحسین

  .بأرباحها إلحاق الضرر إلى ذلك أدى المؤسسة منتجات في

  :المستهلك حمایة .4

 حمایة في تساهم محددة قیاسیة مواصفات ووضع المؤسسة أنشطة في الجودة تطبق       

 الجودة مستوى یكون عندما ،المؤسسة منتجات في الثقة وتعزیز الغش التجاري من المستهلك

 المستهلك وعدم رضا المؤسسة، منتجات شراء عن المستهلك إحجام إلى ذلك یؤدي منخفضا

  المستهلك منه. یتوقعها التي بالوظیفة القیام من بشرائه یقوم الذي المنتوج فشل هو



  البنوك التجاريةو  مفاهيم أساسية حول جودة الخدمة المصرفية ______________________________________الفصل الأول 

 

19 

  : السوق وحصة التكالیف .5

 الفرص یتیح أن شأنه من الإنتاج ومراحل عملیات لجمیع المطلوبة الجودة تنفیذ       

 زمن من القصوى الاستفادة إلى إضافیة تكلفة تحمل لتجنب الأخطاء وتلافیها لاكتشاف

 ربح وزیادة الكلفة وبالتالي الإنتاج عن العاطل تقلیل الزمن طریق عن والآلات المكائن

 الحصة زیادة إلى تؤدي أن یمكن تحسین الجودة أن كیف یوضح التالي والشكل الشركة

 المؤسسة.ربحیة  زیادة وبالتالي التكلفة وتخفیض للمؤسسة السوقیة

  جودة الخدمةتعریف  ا:خامس

إن جودة الخدمة لیس من السهل تعریفها بطریقة دقیقة من الصعب أن یصل الباحث        

  الآخرین، حیث تعددت التعاریف نذكر أهمها:إلى تعریف یتفق فیه مع 

تعرف على أنها درجة التطابق مع المواصفات من وجهة نظر المستهلك ولیس من  .1

  )261،ص2002فرید كورتل،(وجهة نظر الإدارة في منظمة الخدمة.

توقعات الزبون للخدمة وإدراك  ما بین الانحرافأنها الفجوة أو  أیضا علىتعرف  كما .2

  )71،ص2006(حسین عبد العال محمد،الجودة بعد استهلاك الخدمة.

  )258ص ،2005(عبد القادر بریش، ویشیر هذا التعریف إلى ثلاث نقاط أساسیة وهي:

  إلى ثلاث مستویات وهي:ترتب مستویات جودة الخدمة  -

جودة الخدمة المتوقعة: هي توقعات العمیل لمستوى جودة الخدمة المقدمة،   .أ 

احتیاجات العمیل، وخبراته، وتجاربه السابقة، وثقافته، واتصاله  لىعوتعتمد 

 بالآخرین.

اء الخدمة، فهي الجودة التي تتمثل في المستوى الفعلي لأد جودة الخدمة الفعلیة:  .ب 

 الزبون أثناء تجربة حصوله الفعلي على الخدمة.بها  یشعر

جودة الخدمة المدركة: هي الجودة التي یدركها الزبون، عند قیامه بالمقارنة بین   .ج 

 الجودة المتوقعة وبین الجودة المجربة.

 تعتبر جودة الخدمة المقدمة من أهم العوامل المؤثرة على درجة رضا الزبون. -

تنافسیا مهما تعتمد علیه المنظمات في تدعیم مركزها تعد جودة الخدمة المقدمة مؤشرا  -

 التنافسي.
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تعتبر جودة الخدمة من المجالات الرئیسیة التي یمكن لمنظمات الخدمات أن تمیز  .3

وهي تقدیم نوعیة عالیة وبشكل مستمر وبصورة تفوق قدرة المنافسین نفسها بها 

 )215ص ،2007(خضیر كاظم حمود، الآخرین.

الأنشطة ینتج عنها تحسین الخدمة المقدمة للعمیل، ویمكن تقسیم هي مجموعة من  .4

هذه الأنشطة إلى أنشطة تتم قبل أداء الخدمة، وأنشطة تتم عند الأداء، وأنشطة تتم 

 )4ص ،2013 (نعیمة سلمان،بعد الأداء.

تعني مسایرة توقعات العمیل، والارتقاء إلیها بشكل مستمر وتتحدد بالفرق بین الخدمة  .5

 )42ص ،2012(فلیسي لیندة، عة والخدمة المدركة.المتوق

  من التعاریف السابقة یمكننا أن نستخلص ما یلي:

جودة الخدمة تتعلق أساسا بوجود علاقة بین المزایا المحققة فعلا من استعمال  .1

 أو استهلاك الخدمة والفوائد المرجوة منها.

إدراكهم  تتعلق جودة الخدمة بدرجة تطابق توقعات المستهلكین مع مدى .2

 للخدمات المقدمة فعلا.

 إن جودة الخدمة مرتبطة بقدرتها على ضمان إرضاء الزبون بصفة دائمة. .3

  أهمیة جودة الخدمةسادسا: 

 النجاح تحقیق إلى تهدف التي للمؤسسات بالنسبة كبیرة أهمیة الخدمة لجودة  

 وتصنیف الإنتاج، في التخطیط استخدام یمكن السلعیة مجال المنتجات ففي والاستقرار،

 من معا یتعاملون والموظفین العملاء فإن الخدمات في مجال لكن العملاء بانتظار المنتجات

 بالموظفین الاهتمام المؤسسات فعلى أعلى مستوى، على وتقدیمها الخدمة خلق أجل

 )66،ص 2007الدین،(بوعنان نور  :یلي الخدمة فیما تقدیم في الجودة أهمیة تكمن معا لذلك والعملاء

 نصف فمثلا الخدمات بتقدیم تقوم التي المؤسسات عدد ازداد لقد :الخدمة مجال نمو .1

 فالمؤسسات ذلك جانب إلى الخدمات بتقدیم نشاطها یتعلق الأمریكیة المؤسسات

    .ومستمر متزاید نمو في مازالت الخدماتیة

 منافسة وجود إلى یؤدي سوف الخدمیة المؤسسات عدد تزاید إن :المنافسة ازدیاد .2

 مزایا المؤسسات لهذه یعطي سوف الخدمة جودة على الاعتماد فإن لذلك بینها شدیدة

 . عدیدة تنافسیة
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 التي المؤسسات مع التعامل ویكرهون جیدة معاملة یریدون العملاء إن: العملاء فهم .3

 توفیر دون معقول وسعر جودة ذات خدمة تقدیم یكفي فلا على الخدمة، تركز

  . الأكبر للعملاء والفهم الجیدة المعاملة

 الحالي الوقت في الخدمیة المؤسسات أصبحت :الخدمة لجودة الاقتصادي المدلول .4

 أجل من السعي على المؤسسات یجب لا لذلك السوقیة حصتها توسیع على تركز

 ولتحقیق الحالیین، العملاء على المحافظة كذلك یجب ولكن جدد، عملاء اجتذاب

  . الخدمة جودة بمستوى أكثر الاهتمام من لابد ذلك

   الخدمة تقدیم في الجودة تحقیق خطوات  سابعا:

 ،2009،یوسف حجیم الطائي( :التالیة الخطوات إتباع یجب الخدمات تقدیم في الجودة لتحقیق

  )217ص

 :بالعملاء الاهتمام وإثارة الانتباه بذج .1

 یبدیها التي الإیجابیة المواقف خلال من بهم الاهتمام وإظهار العملاء انتباه جدب إن

 الجذابة والابتسامة المظهر، وحسن العملاء لملاقاة والذهني النفسي فالاستعداد ،الخدمة مقدم

 إیقاظ إلى یؤدي مثیر بمثابة كلها تعتبر ،إلخ... بالنفس الفعال والثقة الإیجابي والسلوك

 تعزز فإنها ذلك جانب إلى یریدها التي الخدمة الحصول على أجل من العملاء لدى الرغبة

 ویمكن ،باستمرار علیها الحصول الخدمة وتكرار على الحصول أجل من للعملاء الدائم الولاء

  : التالیة الإیجابیة المواقف خلال من ذلك تحقیق

 الخدمة تقدیم في والرغبة بهم والاهتمام العملاء لمقابلة والذهني النفسي الاستعداد  .أ 

   .لهم

  . المظهر حسن  .ب 

 في والمحبة الود روح وإظهار العملاء مع التعامل في والدفء والرقة الابتسامة  .ج 

  . مساعدتهم

  . والمظهر والعمر ، الجنس عن النظر بغض العملاء نحو الإیجابیة الروح  .د 

 أو المبالغة إلى اللجوء دون الخدمة عن المواصفات إعطاء في التامة الدقة  .ه 

  . التهویل

 تمثل بها یعمل التي المؤسسة وأن الخدمة تقدیم في بالسعادة العملاء إشعار  .و 

  . بتقدیمها والاهتمام تأكیدا للجودة المؤسسات أفضل
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   التعامل في السلبیة الصور من والتخلص والحدیث المقابلة في التصنیع عدم  .ز 

  . الخدمة توفیر في به وتنتهي بالعمیل تبدأ المؤسسة أن على التركیز  .ح 

  :حاجاتهم وتحدید العملاء لدى الرغبة خلق .2

 والتسویقیة البیعیة المهارات على تعتمد العملاء احتیاجات وتحدید الرغبة خلق إن       

  : ما یلي لذلك الأساسیة ومن المتطلبات الخدمة لمقدم

  . ووفرتها خصائصها على بالتركیز المقدمة الخدمة لمزایا السلیم العرض  .أ 

 الالتزام مع العمیل علیها یعتمد التي الخدمات في القصور نواحي على التركیز  .ب 

  . القصور لتفادي أخرى خدمة في بالتعامل العمیل في إقناع بالموضوعیة

 والنظر واللمس السمع حاسة على للتأثیر كوسیلة البیعیة المعدات كافة اعتماد  .ج 

  . الاستماع عن تغني اللمس أو فالرؤیة ،إلخ...والتذوق  والشم

 وأن یستوضحها أن یجب التي الأمور كافة عن یستفسر لكي للعمیل الفرصة ترك  .د 

 مما ودقة بموضوعیة الاستفسارات تلك على للرد مستعدا مقدم الخدمة یكون

  . الخدمة اقتناء إجراءات لاستكمال مستعدا العمیل یجعل

 بأهمیة والشعور والابتسامة كالترحیب التعامل في الإنسانیة الجوانب على التركیز  .ه 

  . للعملاء والمستقبلیة الحالیة الحاجاتتوفیر 

  :لدیه الاعتراضات ومعالجة العمیل إقناع .3

 من تتطلب وإنما السهل بالأمر لیست الخدمة تلك باقتناء العمیل إقناع عملیة إن     

 عند العملاء لدى القناعة خلق على القادرة السلوكیة من الجهود العدید الخدمة مقدم

 یضع أو الشراء عند العمیل هاییبد التي الاعتراضات معالجة وكذلك الخدمات تقدیم

 الأحیان، بعض في والسعر المعقول الخدمة بجودة اقتناعه رغم ذلك إتمام أمام العراقیل

 فطریقة العمیل لذلك قبل من اعتراض وجود دون تتم لن البیع عملیة أن البعض فیرى

 التي القواعد من مجموعة فهناك لذلك لآخر موقف من تختلف الاعتراض على الرد

  : یلي كما توضیحها ویمكن العملاء اعتراضات على الرد في علیها الاعتمادیمكن 

 أن  وهي العملاء مع التعامل فن في الذهنیة بالقاعدة الخدمة مقدم یلتزم أن  .أ 

 الرد في دبلوماسیا الخدمة مقدم یكون أن یجب بحیث حق، على دائما العمیل

  . مباشرة العمیل نظر وجهة خطأ تأكید على یعمل ولا العمیل على
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 مع والیقظة الاهتمام یظهر وأن للعمیل جیدا مستمعا الخدمة مقدم یكون أن یجب  .ب 

  . كبریاءه إرضاء یتم حتى العمیل یبدیها التي والملاحظات تدوین الآراء

 فقد  ،بها مسلم قضیة العمیل اعتراضات یأخذ لا أن الخدمة مقدم على یجب  .ج 

 أجل من فقط الاعتراض یثیر لكنه معینة خدمة اقتناءفي  راغبا العمیل یكون

 من تأكد ما وإذا لذلك الخدمة یقظا مقدم یكون أن فیجب لذلك المقابلة إنهاء

  . لبق بشكل المقابلة إنهاء یجب معه التعامل استحالة

 قد وأنه المناقشة في بانهزامه یشعر العمیل یجعل لا أن الخدمة مقدم على یجب  .د 

 كادت أن بعدما البیع عملیة فشل إلى یؤدي قد الشعور لأن هذا علیه انتصر

  . بنجاح تنتهي

   :المؤسسة مع بالتعامل العملاء استمراریة من التأكد.4

 یأتي العملاء لدى الولاء وخلق المؤسسة مع التعامل استمراریة من التأكد عملیة إن       

 للمنظمة العملاء لولاء ضمانا تشكل التي والتسویقیة البیعیة بعض الخدمات خلال من

  :اومنه

 یكونوا أن الخدمات مقدمي على یجب بحیث ، وملاحظاتهم العملاء بشكاوي الاهتمام  .أ 

 التي الإجراءات واتخاذ العملاء شكاوي استیعاب في الصبر من درجة عالیة على

 : خلال من ذلك معالجة یمكنها

  . لهم المقدمة الشكوى بأهمیة وإشعارهم لهم الاعتذار  .ب 

  . ذلك عن الناجمة الخسارة عن تعویضهم  .ج 

  . الخدمات في المستخدمة السلع استبدال  .د 

 بصورة الجیدة الخدمات وتوفیر المؤسسة دعم في دورهم وتعظیم للعملاء الشكر تقدیم  .ه 

  . دائمة

 أن الخدمات مقدمي فعلى والتعاقد البیع عملیة إتمام بعد البیع بعد خدمات توفیر  .و 

 على یساعد عالیة بكفاءة الخدمات هذه فتقدیم الغیار قطع تقدیم باستمرار یتابعوا

  .واستقرارها وجودها استمرار وبالتالي مع المؤسسة التعامل في العملاء استمرار

  

  

  



  البنوك التجاريةو  مفاهيم أساسية حول جودة الخدمة المصرفية ______________________________________الفصل الأول 

 

24 

  الخدمة المصرفیة  مفهوم جودة  :ثامنا

  لجودة الخدمة المصرفیة عدة تعاریف نذكر منها:

التي تشمل على البعد الاجرائي والبعد  جودة الخدمة المصرفیة  بأنها الجودة عرفت .1

 ،2002 ،(مأمون سلیمان الدراركةمهمة في تقدیم الخدمة ذات الجودة العالیة. كأبعادالشخصي 

  )181ص

 نفوق على توقعات العمیل والمقصود أالتنها أ الخدمة المصرفیة علىجودة عرفت  .2

وى التوقعات التي یحملها التي تؤدیها فعلیا على مستتتفوق المنظمة في خدماتها 

  )39ص ،1999 ،لیامیزیشاردل و ت(ری.الزبائن اتجاه هذه الخدمات

تقدیم نوعیة عالیة وبشكل مستمر وبصورة تفوق قدرة  المصرفیة هيجودة الخدمة  .3

  )215ص  ،2007 ،(خضیر كاظم حمودالمنافسین الاخرین.

الخدمة المصرفیة هي خلو الخدمة المصرفیة من أي عیب أثناء إنجازها، نتیجة جودة  .4

(بوعبد االله الحكم المتعلق بتوقعات العمیل المدركة عن الخدمة البنكیة والأداء الفعلي لها.

 )92ص ،2010 صالح،

اجات ن جودة الخدمات المصرفیة تهتم بمعرفة ودراسة احتیأمما سبق  ویتضح  

على توقعات الزبائن وادراكهم  الرغبات والتعرفشباع هذه والعمل على إورغبات الزبائن 

 ،وبالتالي محاولة تخفیض الفجوة بین توقعات الزبائن والخدمة المقدمة فعلیا ،للخدمة المقدمة

صرف من للهدف الرئیسي وهو ارضاء الزبون وتجسید الانتماء والولاء لم للحصول وذلك

على وهذا للحصول  ،داء مصرفي متمیزخدمات نوعیة وأ خلال تقدیم خدمات نوعیة وأداء

 .جودة اكثر قدرة على المنافسة

  كما یوضحه الشكل التالي:

  ): یوضح مفهوم جودة الخدمة المصرفیة01( الشكل رقم

    

  

  

  

  

،دار المسیرة للنشر الطبعة الثانیة  )،إدارة الجودة وخدمة العملاء،2007كاظم حمود،(خضیر  المصدر:

  .216والتوزیع، الأردن، ص

 الخدمة المصرفیة المقدمة

 إدراكات العمیل لأداء الناتج توقعات العمیل للخدمة
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إذا توافقت إدراكات العملاء للناتج مع توقعاتهم له فإنهم  حیث یوضح الشكل أنه

سیكونون راضین عن هذه الخدمة، أما إذا فاق الناتج التوقعات فإن الخدمة تعتبر متمیزة، أما 

  إذا حدث العكس فإن الناتج لم یرق إلى مستوى التوقعات أو ناتج الخدمة فإنها تصبح ردیئة.

  فیةخصائص جودة الخدمة المصر  :تاسعا

  )44- 43ص ص ، 2013 ( العایدي زهیر،تتمیز جودة الخدمة المصرفیة بخصائص أهمها:

 مواجهة الضغوط التنافسیة. البنوك وبالتاليتحقیق میزة تنافسیة فریدة عن بقیة  .1

 تحمل تكالیف أقل بسبب قلة الأخطاء في العملیات المصرفیة. .2

 تتیح الفرصة لبیع خدمات مصرفیة إضافیة. .3

 .بمثابة مندوبي بیع للبنك في توجیه وإقناع عملاء جددجعل العملاء  .4

  مستویات جودة الخدمة المصرفیةعاشرا: 

إن تقدیم الخدمة بالجودة التي یریدها العملاء وبشكل مستمر یعتبر هدف أساسي للبنك 

 2008 (صلیحة رقاد،:الذي یحقق له مزایا إیجابیة فإن لجودة الخدمة المصرفیة مستویات وهي

  .)32،ص

تمثل توقعات العمیل لمستوى جودة الخدمة، وتعتمد على احتیاجات  :الجودة المتوقعة .1

 العمیل وخبراته وتجاربه السابقة وثقافته واتصاله بالآخرین.

تمثل مدى إدراك البنك لاحتیاجات وتوقعات عملائه وتقدیم الخدمة  المدركة:الجودة  .2

 المستوى الذي یرضي العمیل.المصرفیة بالمواصفات التي أدركها لتكون في 

تعني أداء العاملین بالبنك للخدمة وتقدیمها طبقا الفعلیة المقدمة للزبون: الجودة  .3

وهي تتوقف بلا شك على مهارة العاملین وحسن  للمواصفات التي حددها البنك،

وقد تختلف الخدمة المقدمة وجودتها من بنك لآخر وفي نفس البنك  تكوینهم وتدریبهم،

ل لآخر، وقد تختلف بالنسبة للعامل الواحد حسب حالته ونفسیته ومدى من عام

 .إرهاقه في العمل

هي تقدیر العمیل لأداء الخدمة الفعلي والتي تعتمد إلى حد كبیر  القیاسیة:الجودة  .4

على مدى توقع العملاء، فمثلا إذا كانت الخدمة المصرفیة الفعلیة تقدم للعمیل في 

فإن العمیل  دقیقة مثلا، 15علیها في زمن أكبرل یتوقع الحصو فإذا كان  دقائق، 10

 .یدرك الخدمة المصرفیة على أنها منخفضة الجودة
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تعني المعلومات الخاصة بالخدمة وخصائصها وما تعهد البنك  :الجودة المروجة .5

بتقدیمه والتي یتم نقلها إلى العملاء من خلال المزیج الترویجي من إعلان وترویج 

 .وعاتشخصي ومطب
  

  المطلب الثاني: أبعاد جودة الخدمة المصرفیة

  )42ص ،2010 :(محمود حسین الوادي وآخرون،تتمثل أبعاد جودة الخدمة المصرفیة بالعناصر التالیة

  أولا: المادیة

ویمثل الجوانب الملموسة والمتعلقة بالخدمة مثل المباني والتقنیات الحدیثة 

اللازمة لتقدیم الخدمة، مظهر الموظفین والتكنولوجیا المستخدمة في البنوك والتجهیزات 

  المستخدمة والترتیبات الداخلیة.

  ثانیا: الاعتمادیة

تعبر عن قدرة البنك من وجهة نظر العملاء على تقدیم الخدمة في الوقت الذي 

  یطلبها العمیل وبدقة ترضي طموحه كذلك تعیر عن مدى وفاء البنك بالتزاماته اتجاه العمیل.

  ثالثا: الاستجابة

وهي القدرة على التعامل الفعال مع كل متطلبات العملاء والاستجابة لشكاویهم 

والعمل على حلها بسرعة وكفاءة بما یقنع العملاء بأنها محل تقدیر واحترام من قبل البنك 

الذي یتعاملون معه، إضافة لذلك فان الاستجابة تعبر عن المبادرة في تقدیم الخدمة من قبل 

  الموظفین بصدر رحب.

  رابعا: الأمان

وهو الاطمئنان من قبل العملاء بأن الخدمة المقدمة للعملاء تخلو من الخطأ او 

  المادي.و الخطر أو الشك شاملا الاطمئنان النفسي 

  خامسا: التعاطف

وهو إبداء روح الصداقة والحرص على العمیل واشعاره بأهمیته والرغبة في تقدیم 

  ه.الخدمة حسب حاجات

 

 

  



  البنوك التجاريةو  مفاهيم أساسية حول جودة الخدمة المصرفية ______________________________________الفصل الأول 

 

27 

  جودة الخدمة المصرفیةاكتساب مراحل  المطلب الثالث :

  )37-36،ص ص 2008(صلیحة رقاد،من أهم المراحل لاكتساب جودة الخدمة المصرفیة ما یلي:

  ظهار المواقف الایجابیة اتجاه الاخرینأولا: إ

الایجابیة التي یظهرها  جذب انتباه الزبائن واثارة اهتمامهم من خلال المواقف بعد

ولائه وتتمثل  وكسبساسا هاما لنجاح المؤسسة في تحقیق رضى الزبون أ ،مقدمي الخدمات

  هم هذه المواقف في:أ

  اهتمام الموظف بمظهره اثناء تقدیم الخدمة. .1

لمقاطعة والتلخیص في النهایة مع تجنب ا ،الاصغاء والتركیز لمعرفة حاجات الزبائن .2

  یاجاتهم.تكد من فهم احللتأ

 .بونمن اجل ایصال خدمة مقبولة للز  مام بالكیفیة التي یقال بها الشيءالاهت .3

  الزبونتحدید حاجات ثانیا: 

  هم حاجات الزبون في:أ تتمثل 

 تي یبعث بها الزبائن بصورة صحیحة.الحاجة للفهم اذ یجب ان تفسر الرسائل ال .1

  ان یشعر الزبون بان طلبه مهم بالنسبة للموظف. بالترحیب فلابدلحاجة للشعور ا .2

  وشرح اجراءات الخدمة بعنایة وهدوء. ،والنصح ،الحاجة لتلقي المساعدة .3

 الحاجة للراحة اذ یحتاج الزبائن الى الشعور بالارتیاح والتخفیف عن قلقهم. .4

  العمل على توفیر حاجات الزبائنثالثا: 

  یلي: یتم تحقیق هذه الخطوة من خلال ما 

    یجب ان تقدم الخدمات خلال فترة زمنیة مناسبة وفي مكان مناسب. .1

  المعرفة والمهارات المناسبة.، یجب ان یحصل مقدم الخدمة على التدریب .2

بصورة ودیة وجعله یشعر  بالزبون للزبائن كالترحیبوفاء بالحاجات الاساسیة ال .3

 بالارتیاح.

  المؤسسةمن استمراریة الزبائن في التعامل مع  التأكدرابعا: 

  من استمراریة الزبائن بالتعامل مع المؤسسة عن طریق: التأكد یأتي 

الى شكاویهم وشرح الاجراءات التي سیتم  بالإصغاءوذلك  ،الزبائن ىالاهتمام بشكاو  .1

 .ىاتخاذها لمعالجة هذه الشكاو 
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على من خلال المحافظة  ،الصعبمحاولة مقدمي الخدمات كسب الزبائن ذوي الطبع  .2

 هدوئهم والاصغاء الیهم.

راء الزبائن حول مستوى جودة الخدمة المقدمة لهم اجراء استطلاعات مستمرة لآ .3

فنتائج الاستطلاع والتقییم تعد معیار للحكم على مدى نجاح المنظمة  ،وتقییمهم لها

الاستطلاعات في ادخال اضافة لذلك تستخدم ، في تلبیة متطلبات الزبائن وتوقعاتهم

  التحسینات على الخدمات المقدمة.

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  البنوك التجاريةو  مفاهيم أساسية حول جودة الخدمة المصرفية ______________________________________الفصل الأول 

 

29 

 مدخل نظري حول البنوك التجاریة المبحث الثالث:

وهي تعتبر الدرجة الثانیة  ركائز النظام المصرفي، تمثل البنوك التجاریة ركیزة من

  بعد البنوك المركزیة.
  

  وتعریفها نشأة البنوك التجاریة المطلب الأول:

  في هذا المطلب سنتطرق إلى نشأة وتعریف البنوك التجاریة.

  أولا: نشأة البنوك التجاریة

 مصطبة الإیطالیة والتي تعني  bancoكلمة بنك هي كلمة مشتقة من كلمة "بانكو" 

banc لتحویل العملة في مدینة البندقیة  ونعلیها الصراف جلسویقصد بها المنضدة التي ی

یعود أصلها إلى عهد سیدنا عیسى علیه اللاتینیة القدیمة التي وهي كلمة مشتقة من اللغة 

وبعد عدة تطورات أصبح البنك یعني المكان الذي توجد فیه المنضدة  .السلام في القدس

هو الصراف الذي  التجاریةوتجري المتاجر بالنقود ومن ثم فإن الشكل الأول والبدائي للبنوك 

وطنیة حیث كان سابقا التعامل یتم  یتعامل ببیع وشراء العملات الأجنبیة ومبادلتها بعملات

برزت  البنوكبالنقود المعدنیة التي تتطلب التأكد من وزنها وعیارها (درجة نقائها). إن نشأة 

من خلال تطور نشاط الصارفیة الذین كانوا یقبلون الودائع (معادن ثمینة) مقابل ایصلات أو 

شهادات إیداع بمبلغ الودیعة ویحصلون مقابل ذلك على عمولة وتدریجیا لاحظ هؤلاء 

یحصلون أن هذه الإیصالات أخدت تلقي قبولا عاما في التداول وفاء البعض الصارفیة و 

الالتزامات أي تلعب دور النقود في الوفاء بالإلتزمات وأن أصحاب هذه الودائع لا یتقدمون 

 ،لسحب ودائعهم دفعة واحدة بل بنسب معنیة أما باقي الودائع فتبقى مجمدة لدى الصراف

اضها ومن هنا أخد البنك في شكله الأول یدفع فوائد إلى لذلك فكر هذا الأخیر في إقر 

أصحاب الودائع لتشجیع المودعین فبعد أن كان الغرض من عملیة الإیداع هو حفظ المادة 

الثمینة من السرقة والضیاع أصبح المودع یتطلع إلى الحصول على فائدة لذلك تطور نشاط 

تقدیم القروض بناءا على هذه الودائع لقاء البنك في مجال تلقى الودائع مقابل فائدة كذلك و 

فائدة كذلك وعائدا البنك یتمثل في الفرق بین الفائدة التي یتقاضاها على القروض والفائدة 

فظهر أول بنك سنة التجاریة  البنوكانطلاقا مما سبق نشأت  ،التي یدفعها لأصحاب الودائع

 مختلفالبنوك في وبعدها بدأت تنتشر  ،م 1609م في البندقیة ثم بنك أمستردام  1587

 )24، ص1989( شاكر القزویني، .أنحاء العالم
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  تعریف البنوك التجاریة ثانیا:

هو نوع من أنواع المؤسسات المالیة التي یتركز نشاطها في قبول .البنك التجاري 1

الودائع ومنح الائتمان وبالتالي فهي وسیط بین أولئك الذین لدیهم أموال فائضة وبین أولئك 

  )26ص ،1993 (عبد الغفار حنفي وعبد السلام أبوقحف،الذین یحتاجون لتك الأموال.

المنشأة أو الشركة المالیة التي تقبل الودائع من الأفراد هو .البنك التجاري 2

ثم تستخدم هذه الودائع في فتح الحسابات والقروض بقصد  والهیئات تحت الطلب ولأجل،

  )25ص  ،1989 (شاكر القزویني ،الربح.

التي تتعامل بالائتمان وتسمى أحیانا ببنوك الودائع وأهم ما یمیزها البنوك وهي .3

عن غیرها هو قبول الودائع تحت طلب والحسابات الجاریة وینتج عن ذلك ما یسمى بخلف 

  )83ص ،2002 خرون،وآ(جمال خریس النقود.

  

  وظائف البنوك التجاریة المطلب الثاني:

هي مؤسسات ائتمانیة تتعامل بالائتمان قصیر الأجل و تتلقى التجاریة البنوك إن 

ن المتعاملین جاري لكي یجلب أكبر قدر ممكن مودائع جاریة في الغالب، ولكن البنك الت

مؤسسات) یوفر الكثیر من الخدمات المصرفیة بما یتجاوب واحتیاجاتهم  -الاقتصادیین (أفراد

فهؤلاء المتعاملین یبحثون عن جهة آمنة وموثوق بها لإیداع أموالهم والحفاظ علیها 

لوفاء بالتزاماتهم ویوفر لهم واستغلالها عند الحاجة وكذلك یبحثون عن مصدر یمكنهم من ا

  ما أمكن من موارد مالیة لتأمین احتیاجاتهم.

  الوساطةوظیفة أولا: 

التوسط بین المقرضین والمقترضین بتجمیع المدخرات والفوائض المالیة ووضعها  أي

ولاتختلف البنوك التجاریة في قیامها  ،الاقتراضي في متناول الأفراد والمشروعات الراغبة ف

بهذا الدور عن البنوك غیر التجاریة وعن سائر المؤسسات المالیة التي یتألف منها السوق 

   ، والتي تسمى الوسطاء المالیین.الائتماني

  النقودوظیفة خلق ثانیا: 

هي الصفة الأساسیة التي  الأولى إذوظیفة أكثر أهمیة وتأثیرا من الوظیفة  وهي

خلق النقود هو إمكان البنك  الأخرى ومعنىتتمیز بها البنوك التجاریة عند المؤسسات المالیة 

وبذلك یخلق البنك وسائل  إحلال تعهده بالدفع محل النقود الفعلیة فیما یمنحه من قروض،
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الوسائل وهي في شكل دفع تقوم مقام النقود والتي تتمثل في قدرة الزبون على التعامل بتلك 

  .كتابي مثل الشیك
  

  وخصائصها البنوك التجاریةممیزات  المطلب الثالث:

 أولا: ممیزات البنوك التجاریة

دون غیرها من البنوك في انها تقوم بقبول الودائع التي یمكن لبنوك التجاریة تتمیز ا

  )10ص ،1996 (منیر ابراهیم هندي،:السحب علیها بشیكات ،وأهم الممیزات هي

وهو ما  إن من أهداف البنك التجاري الرئیسیة تحقیق عائد ملائم لملاكه،الربحیة:  .1

یدفع البنك إلى أن یوظف أمواله التي یحصل علیها من المصادر المختلفة وأن یقلل 

والایرادات الاجمالیة للبنك التي تتكون بشكل رئیسي من نتائج  نفقاته ما أمكن،

أما نفقاته  بالإضافة إلى الارباح التي قد یحققها البنك،عملیات الاقراض والاستثمار 

فتتمثل في نفقات إداریة وتشغیلیة ونفقات ثابتة تتمثل في الفوائد التي یدفعها البنك 

  .على الودائع

یجب على البنوك التجاریة أن تحتفظ بجزء من أموالها بدرجة عالیة من  السیولة: .2

السیولة الكافیة لمواجهة السحوبات العادیة أو الفجائیة لزبائن البنك، ففي الوقت الذي 

فإن من  ،تستطیع فیه مؤسسات الأعمال الاخرى تأجیل سداد ما علیها من مستحقات

ى البنك كفیلة بأن تزعزع ثقة المودعین مجرد إشاعة عن عدم توفر سیولة كافیة لد

  ویدفعهم فجأة لسحب ودائعهم مما قد یعرض البنك للإفلاس.

تستطیع البنوك التجاریة استیعاب خسائر تزید عن رأس المال، وأن أي  لاالأمان:  .3

خسائر یتعرض لها البنك یمكن أن تذهب إلى جزء من اموال المودعین، والنتیجة هي 

الي تسعى البنوك التجاریة إلى توفیر أكبر قدر ممكن من الأمان إفلاس البنك، وبالت

  للمودعین.

  ثانیا: خصائص البنوك التجاریة

  )26ص ،1989 :(شاكر القزویني،تتمیز البنوك التجاریة بعدة خصائص أهمها

  تتأثر البنوك التجاریة برقابة البنك المركزي ولا تؤثر علیه الخاصیة الأولى:

المركزي رقابته على المصارف من خلال جهاز مكلف بذلك، في حین أن یمارس البنك  

  البنوك التجاریة مجتمعة لا یمكنها أن تمارس أیة رقابة أو تأثیر على البنك المركزي.

  تتعدد البنوك التجاریة والبنك المركزي واحد الخاصیة الثانیة:
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ة في الوطن، غیر أن البنك تتعدد البنوك التجاریة وتتنوع تبعا لحاجات السوق الائتمانی

المركزي یبقى واحدا، غیر أن تعدد البنوك التجاریة في الاقتصادیات المعاصرة لا یمنع من 

ملاحظة الاتجاه العام نحو التركز وتحقیق نوع من التفاهم، هذا التركز من شأنه خلق 

  لمال.وحدات مصرفیة ضخمة قادرة على التمویل الواسع والسیطرة على أسواق النقد وا

  تختلف النقود المصرفیة عن النقود القانونیة الخاصیة الثالثة:

تختلف النقود المصرفیة التي تصدرها البنوك التجاریة عن النقود القانونیة التي یصدرها  

  البنك المركزي.

   تسعى البنوك التجاریة إلى الربح عكس البنوك المركزیة الخاصیة الرابعة:

الأساسي تحقیق أكبر قدر ممكن من الربح بأقل تكلفة ممكنة وهي هدف البنوك التجاریة 

غالبا ما تكون مملوكة من الأفراد أو الشركات، هذا الهدف مختلف تماما عن أهداف البنك 

المركزي والتي تتمثل في الإشراف والرقابة والتوجیه وإصدار النقود القانونیة وتنفیذ السیاسة 

  المالیة العلیا.
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  خلاصة الفصل الأول:

  :نستخلص من خلال دراستنا لهذا الفصل النقاط التالیة

الجودة هي المطابقة للمواصفات وترجمة لحاجات العملاء وتوقعاتهم، ومن ثم العمیل  .1

  هو المقرر النهائي فیما إذا كان المنتج یلبي حاجاته أولا یلبیها.

إلیها مستوى الخدمة المقدمة فعلیا تعتبر جودة الخدمة مقیاسا للدرجة التي یرقى  .2

  لیقابل توقعات العملاء.

  تعتمد جودة الخدمة بشكل كبیر على مقدم الخدمة والكیفیة التي تقدم بها. .3

تقدیم البنك للخدمة بالجودة التي یریدها العملاء، یحقق لها مزایا إیجابیة عدیدة،  .4

  المنافسة.كالزیادة في الأرباح، النمو، الاستمراریة والقدرة على 

  



 

 

 

 

  :الثانيالفصل 

تقییم جودة الخدمة المصرفیة في 

 البنوك التجاریة
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  تمهید:

اهتم الكثیر من الباحثین في مجال الخدمات بالحكم على جودة الخدمة المقدمة 

للعملاء وذلك بوضع نماذج لتقییم جودة الخدمة المصرفیة، حتى تتمكن المنظمة الخدمیة من 

عملائها على ما تقدمه إلیهم من خدمات والوقوف على جوانب التعرف على درجة رضا 

  .الضعف فیها والعمل على تطویرها وتحسینها

  في هذا الفصل سنتطرق إلى تقییم جودة الخدمة المصرفیة في البنوك التجاریة من خلال:

  .ول: مؤشرات ونماذج تقییم جودة الخدمة المصرفیةالمبحث الأ 

  .ر جودة الخدمة المصرفیةالمبحث الثاني: متطلبات تطوی
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 جودة الخدمة المصرفیةونماذج تقییم  مؤشرات المبحث الأول :

نظرا لأهمیة جودة الخدمة المصرفیة على الزبائن، فإن التعرف على أبعاد والمؤشرات 

نماذج تقییمها، التي بلجأ إلیها الزبائن للحكم على جودة الخدمة المقدمة إلیهم وتحدید 

 .سنحاول في هذا المبحث التعرف على أبعاد، مؤشرات ونماذج تقییم جودة الخدمة المصرفیة
 

  مؤشرات تقییم جودة الخدمة المصرفیة :الأول المطلب

جودة اهتم الباحثون على إیجاد المؤشرات التي یعتمد علیها الزبائن في تقییمهم ل

    )301-300ص ص ،2002(فرید كورتل، مؤشرات أهمها:عدة ك الخدمة المقدمة إلیهم ،هنا

  المعالم الظاهریةأولا: 

 ،الخدمةوتعني المظهر الخارجي لكل من الوسائل المادیة والمعدات الخاصة بتقدیم 

الى المظهر الخارجي للعاملین وطریقة لباسهم وهي تؤثر على الحكم الصادر من  بالإضافة

  العمیل على جودة الخدمة المقدمة.

 الاعتمادیةثانیا: 

 فمثلا ،مستمروتعني القدرة على تقدیم الخدمة الموعود بها العمیل وذلك بدقة متناهیة وبشكل 

لى القرض في الموعد مدى دقة موظف القروض بالرد على الطلب المقدم للحصول ع

  ل یؤثر على حكم العمیل على جودة الخدمة المقدمة له.المحدد من قب

  لتجاوبثالثا: ا

وتعني الرغبة لدى العاملین بتقدیم المساعدة للعمیل بشكل فوري كحل المشاكل التي 

  وهذا یؤثر على حكمه بجودة الخدمة. ،سریعتواجهه عند حدوثها وبشكل 

  الكفایةرابعا: 

یعني امتلاك المنظمة عملاء مزودین بالخبرات والمعارف المطلوبة لتقدیم الخدمة 

درة الموظف على اجراء عملیة التحویل دون ارتباك او خطا مدى ق به مثلابالشكل الموعود 

قدرة الموظف على أداء عمله  ودون اللجوء الى الآخرین یشكل مظهرا ممیزا لدى العمیل عن

  وبالتالي عن مستوى الخدمة في هذا البنك.

  الأدب والأخلاقخامسا: 

وتعني امتلاك البنك لعملاء مؤدبین وقادرین على اظهار الاحترام والتقدیر للعمیل 

  هل الموظف في البنك ذو سلوك لطیف. مثلا ،الخدمة تأدیةأثناء 
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  المصداقیةسادسا: 

سمعة  هل ،والاعتمادوتعني أن البنك المقدم للخدمة معروفة بالاستقامة وجدیرة بالثقة 

  البنك جیدة.

  الضمانسابعا: 

  وتعني خلو البنك من أي مخاطر أو مظاهر للمجازفة.

  سهولة الوصولثامنا: 

وتعني سهولة وصول العمیل الى الادارة العلیا بالبنك وامكانیة الاتصال به في أي 

وقت مثلا مدى سهولة الوصول الى المسؤول في البنك والتحدث معه عند حدوث أي مشكلة 

  للعمیل.

  تتوفیر المعلوماتاسعا: 

هم بشكل جید وأسلوب مفهوم وتعریفهم بأدق الأمور وتعني الاستماع للعملاء ومخاطبت

ن والتنظیمات موظف القروض بتفسیر جمیع القوانی مدى قیام مثل ،المقدمةالمتعلقة بالخدمة 

تسدیده واحتساب فوائده من البنك وهذا  والاجراءات المتعلقة بالحصول على القرض وكیفیة

  حكم العمیل على جودة الخدمة.بالطبع یؤثر على 

  فهم العمیلعاشرا: 

  .یقصد به مدى الجهود المبذولة لفهم العملاء والتعرف على احتیاجاتهم

  ویمكن تلخیص ذلك في الجدول التالي:
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  ): مؤشرات تقییم جودة الخدمة المصرفیة01الجدول رقم (       

  الشرح  المؤشر

  المؤسسةحداثة وجاذبیة مظهر   الملموسیة

  نمظهر العاملی

  القدرة على الوفاء بالوعد في الأجل المحدد  الاعتمادیة

  معلومات دقیقة وصحیحة

  سرعة تنفیذ المعاملات  الاستجابة

  سرعة الرد على شكاوى العملاء

  أداء سلیم من طرف الموظفین  الأمان 

  انعدام الخطر في تعاملات البنك

  فهم ومعرفة حاجات العمیل  التعاطف

  الوعي بأهمیة العمیل

للنشر قراءات في إدارة التسویق، الدار الجامعیة  ،2002محمود فرید الصحن،  المصدر:       

  .71ص )،2002والتوزیع، مصر(
  

  المطلب الثاني: تقییم جودة الخدمة المصرفیة من قبل العمیل

 موقف عن تعبر داخلیة أحدهما ،نظر وجهتي من الخدمة جودة تقییم إلى عادة ینظر

 النظر وجهة أما أساسها، على الخدمة صممت التي بالمواصفات ومدى التزامها الإدارة

 المفهوم أن اعتبار وعلى ،العمیل طرف من المدركة جودة الخدمة على فتركز الخارجیة

 تقییم فإن وتوقعاته حاجاته بمعرفة . بالعمیل التوجه " علیه یصطلح الذي الحدیث التسویقي

 لأدائها إدراكه ومدى الخدمة وأبعادها لخصائص العمیل ملاحظة أساس على یقوم الجودة

  .المدركة الخدمة جودة أي الفعلي

 والتفوق التمیز بدرجة العمیل حكم :بأنها المدركة ) الجودةzeithmalفقد عرف (

 الشيء. وخاصیة جوهر إلى المنسوبة

 عن والناتج یساویه، لا ولكن بالرضا مرتبط اتجاه عن عبارة المدركة فالجودة إذن

 الخدمة جودة تقییم فإن ذلك، على وبناءا .بالأداء المتعلقة والإدراكات بین التوقعات المقارنة

 ،2013 :(بوعنان نور الدین،التالیة الأسباب إلى ذلك ویرجع العمیل نظر من وجهة یكون أن یجب

  )70ص
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 لاختیار العملاء یحددها التي والمؤشرات بالمعاییر معرفة المؤسسة لدى لا یكون :أولا

 جودة تقییم في مؤشر لكل یولونها التي النسبیة الأهمیة حتى أو لدیهم، ونوایا الشراء الخدمة

  . المقدمة الخدمة

 الفعلي الأداء العملاء بها یدرك التي الأسالیب معرفة في المؤسسة إدارة تخطئ : قدثانیا

  . للخدمة

 للتطور استجابة تتطور وتوقعاتهم العملاء حاجات أن بحقیقة المؤسسة تعترف لا : قدثالثا

 یجعلها ما وهو منافسة مؤسسات طرف من أو نفسها المؤسسة من الخدمات المقدمة في

  یعتبر مناسبا. تقدمه ما أن تعتقد

 ومعرفة عملائها حاجات تحدید إمكانیاتها، لنقص نظرا المؤسسة تستطیع لا : قدرابعا

 مستوى تحدید على القدرة عدم وبالتالي الأداء، عن لدیهم الرضا مستوىتقییم  أو توقعاتهم

  . خدماتها في الجودة

 تقییم عملیة أن بمعنى لهم، المقدمة الكلیة للخدمة العملاء إدراك بمستوى الجودة تقییم یرتبط

 الجوانب مختلف الجوهریة أو الأساسیة الخدمة إلى بالإضافة تشمل العمیل من طرف الجودة

 ذلك جانب إلى الخدمة، بتقدیم المتصلة التفاعلیة)( الملموسة (الملموسة) وغیر المادیة

 قبل العملاء وتوقعات ورغبات حاجات على كبیر یعتمد بشكل الخدمة جودة تقییم فعملیة

  .الخدمة شراء
  

 نماذج تقییم جودة الخدمة المصرفیة المطلب الثالث:

 المصرفیة قابلة للتطبیق في كل المجالاتتعتبر نماذج تقییم جودة الخدمة 

مباشر، حیث سنتحدث  الخدمیة، سواء التي تتعامل مع العمیل بشكل مباشر أو غیر

محمود جاسم الصمیدعي وردینة عثمان (دة الخدمة المصرفیة:عن نماذج التي استخدمت لتقییم جو 

  )99ص ،2010 وسف،ی

  نموذج الفجوة أولا: 

  وذج میطلق على هذا الن واستعمالا, كمایعد هذا النموذج من أكثر وأهم النماذج شیوعا   

 ،Berry  parasurmaman zeithmal ج جودة الخدمة والذي اقترحه وطورهنموذ

وهو موجه لقیاس جودة الخدمة المدركة لدى الزبائن وقیاس درجة رضاهم عن  ،1988سنة

هذا النموذج على أساس أن الفرق بین توقعات العملاء بشأن الخدمة وبین  یقوم ،الخدمة
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وعلیه فان مستوى جودة الخدمة یتحدد بالفرق بین  ،ادراكاتهم الفعلیة لها یحدد جودة الخدمة

 الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة.

  :یقوم هذا النموذج على ثلاث افتراضات أساسیة وهي

التعبیر عن توقعاتهم للخصائص العامة الممیزة طالبي الخدمة قادرین على  .1

  لجودة الخدمة.

طالبي الخدمة قادرون على التمییز بین التوقعات والادراكات الحقیقیة  .2

  .لمستوى الخدمات الفعلیة المحصل علیها

خدمة بالأبعاد الرئیسیة لجودة الوجود اثنین وعشرین عنصرا یرتبط كل منها  .3

 المصرفیة.

  نموذج الفجوة لتقییم جودة الخدمة المصرفیة): 02الشكل رقم (

 

  

      

 

      

   5الفجوة     

 

   

 4الفجوة  

 1الفجوة   

 3الفجوة  

 

 

  2الفجوة  

    

دار المسیرة للنشر  تسویق الخدمات، )،2010( محمود جاسم الصمیدعي وردینة عثمان یوسف، المصدر:

  .101ص الأردن، والتوزیع،

 اتصالات الكلمة المنطوقة الحاجات الشخصية التجارب السابقة

  المدركة الخدمة

متوقعةالخدمة ال  

 الخدمة المقدمة

معايير الخدمة (ترجمة الادراكات الى معايير 

  الخدمة) لجودة

 إدراكات الادارة لتوقعات الزبائن

الاتصالات الخارجية 

 الموجهة للزبائن
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  :ویظهر النموذج خمسة فجوات وهي

  دارةبین توقعات الزبائن وإدراكات الإ :الفجوة الأولى

من النقص  وتنشأ، العملاءدراكات المصرف وتوقعات تمثل الانحراف الحاصل بین إ

النقص في الاحتكاك  وكذا، استعمالاتهافي البحوث التسویقیة أوعدم توافق هذه البحوث مع 

 والتفاعل الجید بین المصرف والعمیل.

  دارة وتوقعات جودة الخدمةبین إدراكات الإ :الفجوة الثانیة

مع توقعات المصرف بسبب عدم قدرة  لا تتطابقوهي تعني أن مواصفات الجودة 

الخدمة المصرف على وضع مستویات واضحة للجودة أو معاییر الخدمة مثل سرعة تقدیم 

  الرد على الشكاوي. اعیدومو 

  بین جودة الخدمة وتسلیم الخدمة :الفجوة الثالثة

من الانحراف في عدم توافق معاییر الخدمة الموضوعة مع الخدمة المقدمة  تنشأ

بعدة عوامل تخلق هذا الانحراف كوجود عمال غیر  تتأثرتقدیم الخدمات قد  فعملیات ،فعلا

  جهزة.نقص في الأ أو ،مؤهلین

  بین تسلیم الخدمة والاتصالات الخارجیة للعملاء :الرابعةالفجوة 

مع  لا تتطابقوهي تعني بأن الدعوى المعطاة من خلال أنشطة الاتصال الترویجیة 

لها تأثیر قوي على توقعات الزبائن  الأخیرة هذه ،الزبائنالأداء الفعلي للخدمة الموجهة الى 

  الوعد به. ما تملكن التقدیم الفعلي للخدمات غیر ، كتقدیم وعود عبر عملیات الاشهار

  خدمة المتوقعة والخدمة المدركةبین ال :الفجوة الخامسة

تمثل الانحراف بین الخدمة المدركة والخدمة المتوقعة من طرف العملاء كما ینتج 

هذا الانحراف من الفجوات السابقة التي تقع أساسا في خدمة المصرف والذي یعتبر المقیاس 

الاجمالي لجودة الخدمة لدى العملاء بكشفه عن الفرق بین ادراكات الزبون ومستویات 

  التوقعات للخدمات المصرفیة.

  وبناء علیه فإن جودة الخدمة تقاس  على النحو التالي:

إذا كانت الجودة المتوقعة أكبر من الجودة المدركة فإن جودة الخدمة تكون أقل  .1

 من مرضیة.

 متوقعة مساویة لجودة الخدمة المدركة فإنها تكون مرضیة.إذا كانت الجودة ال .2
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إذا كانت الجودة المتوقعة أقل من الجودة المدركة فإن جودة الخدمة تكون أكثر  .3

 من مرضیة وتتجه نحو الجودة المثالیة.

ومن الناحیة العملیة فإن هذا النموذج یساعد إدارة المنظمة إلى التوصل على 

  النتائج التالیة:

والذي  العملاء، ورغبات احتیاجات تفهم على عجزها أو المنظمة إدارة قدرة مدى .4

  :التالیة المعادلة جانبي قیاس خلال من تحقیقه یمكن

 نحو العملاء توقعات -بالتقدیم المعنیة الخدمة نحو العملاء لتوقعات الإدارة إدراك

  .نفس الخدمة

توقعات  ترجمة على القدرة حیث من التنظیمیة الموارد وكفایة التنظیم فاعلیة مدى .5

 من تحقیقه كن یم والذي لهم، المقدمة الخدمة في فعلیة مواصفات إلى العملاء

  :التالیة المعادلة جانبي خلال قیاس

 المنظمة إدارة إدراك -للخدمة  العملاء لتوقعات المنظمة إدارة إدراك

  .للعملاء بالفعل الخدمة المقدمة لمواصفات

 مع یتطابق جودة بمستوى للعملاء الخدمة تقدیم في الخدمات ميمقد أداء مستوى .6

 قیاس خلال من تحقیقه یمكن والذي الإدارة، جانب من المحددة المواصفات

  :التالیة جانبي المعادلة

 –للعملاء  المقدمة الخدمة في توافرها الواجب للمواصفات الخدمات مقدمي إدراك

   .بالفعل لهم المقدمة الخدمة لمستوى إدراك العملاء

جانبي  قیاس خلال من تحقیقه یمكن والذي المنظمة، في والثقة المصداقیة مدى .7

  :التالیة المعادلة

 لمستوى العملاء إدراك -بالفعل  لهم المقدمة الخدمة لمستوى العملاء إدراك

  .الإعلام وسائل في الخاصة والإعلانات المقدمة وفقا للوعود الخدمة

 من تحقیقه یمكن والذي لهم، المقدمة الخدمة عن العملاء ارض عدم /ارض مستوى .8

  :التالیة المعادلة جانبي قیاس خلال

      الأداء لمستوى العملاء إدراك -المقدمة  الخدمة لمستوى العملاء توقعات

  .المقدمة للخدمة الفعلي
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  أو أداء الخدمة الاتجاه نموذجثانیا: 

 Taylorالتي قام بها  الدراسات نتیجة 1992ظهر سنة  ،SERVPERF یعرف باسم

et Cranim تبر الجودة في اطار هذا النموذج مفهوما اتجاهیا یرتبط بادراك العملاء وتع

مجموعة من  الاتجاه على أنه تقییم الاداء على أساس ویعرف، المقدمةالفعلي للخدمة  للأداء

  الأبعاد المرتبطة بالخدمة المقدمة.

على تقییم  ویركز ،الخدمةیقوم النموذج على أساس رفض فكرة الفجوة في تقییم جودة 

لأن  ذلك ،فقطالأداء الفعلي للخدمة أي التركیز على جانب الادراكات الخاصة في العمیل 

العملاء السابقة  لإدراكات دالة وهي ،الاتجاهاتجودة الخدمة یتم التعبیر عنها كنوع من 

حسب  فالرضا ،الحاليعامل مع المصرف ومستوى الرضا على الأداء وخبرات وتجارب الت

  هذا النموذج یعتبر عاملا وسیطا بین الادراكات السابقة لجودة الخدمة والأداء الحالي لها.

 :وتتضمن عملیة تقییم الجودة وفق هذا النموذج الافتراضات التالیة

فان توقعاته حول الخدمة  في غیاب خبرة العمیل السابقة في التعامل مع المصرف .1

  تحدد بصورة أولیة حسب مستوى تقییمه لجودتها.

المتراكمة كنتیجة لتكرار التعامل مع المصرف فان  بناءا على خبرة العمیل السابقة .2

  عدم رضاه عن مستوى الخدمة المقدمة یقوده الى مراجعة المستوى الأولي للجودة.

ود الى مراجعات ادراكیة أخرى لمستوى ان الخبرات المتعاقبة مع المصرف ستق .3

وبالتالي فان تقییم العمیل لمستوى الخدمة یكون محصلة لكل عملیات التعدیل  الجودة

فان رضا العمیل عن  وهكذا الخدمة،الادراكي التي یقوم بها العمیل فیما یتعلق بجودة 

وعند  لجودة،في تشكیل ادراكات العمیل ل مستوى الأداء الفعلي للخدمة له أثر مساعد

  تكرار الشراء فان الرضا یصبح أحد المدخلات الرئیسیة في عملیة التقییم.

         وعلیه نخلص الى أن نموذج الاتجاه كأسلوب لتقییم جودة الخدمة في المصارف یتضمن  

  :الأفكار التالیة

المقدمة أن الأداء الحالي للخدمة یحدد بشكل كبیر تقییم العمیل لجودة الخدمة  .1

  فعلیا من المصرف.

ارتباط الرضا بتقییم العمیل لجودة الخدمة أساسه الخبرة السابقة في التعامل مع  .2

  المصرف أي أن التقییم عملیة تراكمیة طویلة الأجل.

  



   تجاريةفي البنوك ال جودة الخدمة المصرفية تقييم _____________________________________________ الثانيالفصل 

 

 

44 

 ،الأمان ،التعاطف ،الاستجابة، (الاعتمادیة تعتبر الأبعاد المحددة لمستوى الجودة .3

  ركیزة أساسیة لتقییم مستوى الخدمة المصرفیة. )المادیة

تغذیة  للمنظمة توّفر الخدمة، جودة قیاس نماذجبأن  القول من خلال ما سبق، یمكننا

وتوقعات  لمطالب المقدمة الخدمة حققته الذي الإشباع مستوى عن المعلومات من عكسیة

 التحسینات المستمرة إدخال ومجالات ا،فادیهت یجب التي النقص جوانب تكشف ما. زبائنها

 ضوء نتائج على إلا المستمرة التحسینات تخطیط یمكن فلا الزبائن، ارض درجة لزیادة

  .خدمات من لهم المنظمة تقدمه ما لجودة الزبائن ارض وتقییم استطلاع
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  طلبات تطویر جودة الخدمة المصرفیةتم :نيالمبحث الثا

الزبائن  رغبات في السریع والتغیر المنافسة حدة تزاید ظل في المؤسسات تسعى

 جودة وتطویر تحسین في تساهم التي المداخل من مجموعة تطبیق إلى واحتیاجاتهم،

  فیه.  تنشط الذي التنافسي المحیط وسط في منتجاتها وتضمن بها البقاء
 

  تطویر ثقافة الجودة المطلب الأول:

، لتحقیقهافي تقدیم الخدمة من الأهداف التي تسعى المؤسسة الخدمیة ن الجودة إ

داخل المؤسسة والعمل على تحسینها  ثقافة الجودةفي ذلك یتطلب خلق ونشر  والتفوق

  جعل الجودة محور الاهتمام. أي ،باستمرار

  تعریف ثقافة الجودة أولا:

المؤسسة المشاكل تعرف ثقافة الجودة على أنها الأسلوب الذي من خلالها تضع  .1

والقرارات والاتجاهات التي یحملها العاملون نحو المواقف أو نحو بعضهم البعض 

  )73ص ،2007 بوعنان نور الدین،(في كافة المستویات الاداریة داخل المؤسسة.

 والسلوك ،الأساسیةثقافة الجودة عبارة عن نمط العادات والقیم والمعتقدات  .2

فثقافة الجودة في المؤسسة تعكس  وبالتالي ،الخدمةالانساني المرتبط بجودة 

  )74ص ،2010 (خضیر كاظم حمود،بمثابة القلب النابض لها. وهي ،شخصیتها

  :ویمكن التمییز بین نوعین أساسیین من ثقافة الجودة هما

ثقافة جودة سلبیة وتقوم على أساس عادات ومعتقدات وأنماط سلوكیة سلبیة  .1

  وفعالیة المؤسسة مثل اخفاء الأخطاء.تؤثر سلبیا على كفاءة 

ثقافة جودة ایجابیة تنشأ من خلال القیام بخطوات غیر عادیة من أجل اسعاد  .2

 تحمل المتاعب من أجل تحقیق رضا العمیل وتجاوز توقعاته. بمعنى ،العملاء

التي تؤدي إلى بیئة تساعد على ترسیخ مفاهیم  ثقافة الجودة هي منظومة القیم .3

ن من العادات والتقالید والإجراءات والتوقعات التي تعزز أو الجودة، وتتكو 

  )44ص ،2009 (إیاد عبد االله شعبان،تشجع الجودة.
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  الأسس المختلفة لثقافة الجودة ثانیا:

  )79-78ص ص ،2010 :(خضیر كاظم حمود،تستند ثقافة الجودة الى عدة أسس أهمها

وتتسم بأنها ذات جذور  ،یعتبرها الفرد هامةالقیم الأساسیة القیم هي تلك الأشیاء التي  .1

تلعب  إذ ،الفردأكثر سیطرة على سلوك  وهي ،ومواقفهأكثر عمقا من اتجاهات الفرد 

 ثم فهي توحد أیة قرارات یتم ومن، الأولویاتدورا جوهریا في نظام الادارة لأنها تحدد 

  اتخاذها داخل المؤسسة.

 المعیار الأساسيتراتیجیة هنا الى قاعدة أو استراتیجیة التشغیل الأساسیة تشیر الاس .2

في أن الجودة  وتتمثل ،قرارالضروري من أجل التنفیذ الشامل لأي نشاط أو صنع 

فعل  بهدف ،المختلفةتوفر الخطوط المرشدة للعاملین في المواقف  حیث، أولاتأتي 

  الأشیاء الصحیحة من المرة الأولى.

التحسین المستمر ان عملیة تحسین الجودة تزید من قدرة المؤسسة على تحقیق  .3

خلال استغلال المعلومات المتوفرة لها والتي تخص  من، وجهأهدافها على أحسن 

التهدیدات التي قد  وتفادي ،المتاحةمما یمكنها من استغلال الفرص  محیط أعمالها

  .تواجهها ویتطلب ذلك

 لذلك ،لى المبادرة فیما یتعلق بتحسین الجودةفعل في العمل ارورة التحول من رد الض .4

فانه ینبغي على كافة الأقسام بالمؤسسة بصفة عامة والادارة العلیا بصفة خاصة الى 

تحسین الجودة على أنه یمثل عملا استراتیجیا یضمن دیمومة وبقاء المؤسسة في 

 یح امكانیة توسعها في أسواق أخرى.أسواقها ویت

  الأساسیة لثقافة الجودة المقوماتالثا: ث

    (خضیر  :ن الارتقاء بمستوى جودة الخدمة یتطلب توفر مجموعة من العناصر أهمهاإ

  )81ص  ،2010 كاظم حمود،

ذلك من خلال نشر المعلومات  ویتحقق ،علیهاخلق الادراك بأهمیة الجودة والحفاظ  .1

یسمح بالتعرف على المشاكل  مما ،بالمؤسسةالمتعلقة بالوضع الحالي للجودة 

توفر الدلیل الى الحاجة لتقدیم برنامج عمل لتطویر الجودة  بها. وبالتاليالمتعلقة 

أساسه وعي العاملین وادراكهم لأهمیة الجودة في تحقیق أهدافهم الخاصة وأهداف 

  المؤسسة ككل.
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 ،وتحسینهاالجودة توفیر دلیل القیادة الاداریة بمعنى دعم الادارة العلیا لعملیة تطویر  .2

  :ذلك من خلال ویكون

  انشاء والمشاركة في مجلس الجودة.  .أ 

  وضع سیاسات الجودة.  .ب 

  تحدید ونشر أهداف الجودة.  .ج 

  توفیر الموارد.  .د 

  توفیر التدریب للعاملین نحو المشاكل الخاصة بالجودة.  .ه 

  تقدیم المكافآت والاعتراف والتقدیر.  .و 

الاقتراحات التي یقدمونها كحلول مشاركة الأفراد في جهود التطویر من خلال  .3

  للمشاكل المختلفة للجودة.

     ،للإدارةوجود نظام واضح للرقابة یساعد نظام الرقابة على توفیر المعلومات الضروریة 

  أن  یجب ،ماویقوم هذا النظام على افتراض أساسي هو لكي تكون قادرا على حل مشكلة 

فهذا النظام یسمح بالتعرف على الانحراف في الوقت  أولا. وبالتاليتكون قادرا على رؤیتها 

  التصحیحیة المناسبة.الاجراءات  المناسب ووضع
  

  دةضع نظام لقیادة الجو و  المطلب الثاني:

 حیث ،المؤسسةام قیادة الجودة یهدف الى تحقیق رضا العمیل وتحسین أداء ظن نإ

  )81ص ،2007 (بوعنان نور الدین،ن: یتكون هذا النظام م

  نظام الیقظةأولا: 

یتعلق بمتابعة تطور احتیاجات العملاء والتغیرات المستقبلیة اتجاه عملائها 

أجل استغلال الفرص المتاحة لمواجهة التهدیدات التي تفرضها هذه  ومن ،ومنافسیها

  التغیرات وبالتالي وضع استراتیجیة في مجال جودة الخدمات.

مات الضروریة حول المنافسین والعملاء حیث یعمل نظام الیقظة على توفیر المعلو 

الحالیین والمحتملین مما یسمح بتحلیل نشاط المؤسسة ودراسة امكانیة تموقعها في السوق 

 عن طریق توسیع حصتها السوقیة بكسب عملاء جدد.

 

  



   تجاريةفي البنوك ال جودة الخدمة المصرفية تقييم _____________________________________________ الثانيالفصل 

 

 

48 

  تحدید المظهر العام للخدمة المستهدفةثانیا: 

المؤسسة من تحدید خصائص  یمكن، والعملاءان توفر المعلومات حول المنافسین 

لما یتوقعه العمیل وبشكل متمیز عن  وفقا ،الملموسةالخدمة وأبعادها الملموسة وغیر 

لتحدید  الى ذلك فان بالإضافة، الحالیینالعملاء  وإرضاء، جددالمنافسین لجذب عملاء 

  :المظهر العام للخدمة عدة مزایا تتمثل في

  الخصائص الممیزة للخدمة.على المستوى التسویقي تكوین حزمة  .1

على المستوى التجاري تحقیق الوعود التجاریة التي تروج لها المؤسسة من خلال  .2

  حملاتها الاشهاریة.

  على المستوى الاداري تلبیة وتحقیق المواصفات الداخلیة. .3

  تحدید سیاسة الجودةثالثا: 

المؤسسة على بعد تحدید العملاء المستهدفین واختیار المظهر العام للخدمة تعمل 

تحدید الاجراءات الضروریة للتكییف والمتعلقة بالموارد  ویجب ،الخدمةتكییف سیرورة أداء 

تنفیذ سیاسة الجودة یسمح  أن ،والتمویلالاتصال ، التنظیم، والادوات الطرق ،البشریة

  بتحقیق الاهداف المتعلقة برضا العملاء.

  نظام تقییم رضا العملاءرابعا: 

العمیل یمكن المؤسسة من استغلال فرص التحسین وتحقیق فعالیة ان تقییم رضا 

للعملاء وتحدید توقعاتهم والتعرف على مواقفهم اتجاه  بالإصغاءاتها ویكون ذلك اجراء

  :الى بالإضافةالخدمات المقدمة لهم 

  استقبال وتحلیل شكاوى العملاء. .1

  البحوث الخاصة برضا العملاء. .2

  البحوث مع العملاء القدامى. .3

 اختبار المنتجات. .4

  نظام التحسین المستمرخامسا: 

یهتم هذا النظام بمعرفة التطورات على مستوى بنیة الأعمال للتعرف على درجة رضا 

العملاء وكذلك فعالیة العملیات الخاصة بالتحسین المستمر واستعمال الفرص المتاحة 

  لتحسین العرض والتنظیم.
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  الجودة نظام قیادة یوضح  ):03الشكل رقم (

  

  

   

   

 

  

 

 

  

  

 

 

  

 

 

 

 

  

  

  

 ، وأثرها على رضا العملاء، جامعة المسیلة جودة الخدمات )،2007بوعنان نور الدین،( المصدر:

 .85ص

  

  

  

  

المستهدفين العملاء المنافسين  

 نظام اليقظة

 التحسين المستمر

 استراتيجية الجودة

 نظام الاصغاء المظهر العام للخدمة سياسة الجودة

 التقييم الداخلي

البيع سيرورة  

 سيرورة الأداء

 سيرورة العلائقية

 العميل
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  : التالیة الخطوات تتبع الجودة قیادة نظام بناء عملیة بأن نستنتج سبق مما

  . بالجودة خاص الیقظة نظام وضع .1

  . أفضل أداء أجل من للخدمة العام المظهر تحدید .2

  . الجودة سیاسة وضع خلال من النشاط وتطویر توجیه .3

  . النشاط لتطویر للعمیل الإصغاء على الاعتماد .4

 . النشاط تطویر أجل من والتحسین للتقییم نظام وضع .5
 

  تطبیق إدارة الجودة الشاملة المطلب الثالث:

مفهوم إدارة الجودة الشاملة من المفاهیم الإداریة الحدیثة التي أصبحت محل  عتبری      

  اهتمام من قبل الكثیر من الباحثین.

    إدارة الجودة الشاملة أولا: تعریف

عبارة عن احترام العمیل والعمل على إرضائه وإشباع رغباته المعلنة والمفترضة  هي .1

الوقت الملائم بهدف تقلیص معدلات من خلال تقدیم خدمات ذات نوعیة عالیة في 

  )13ص  ،2005 جمال الدین لعویسات،(شكاوي العملاء والتطویر المستمر في الخدمات.

یعرفها فیجنبوم على أنها عملیة التنسیق بین الأنشطة المختلفة لكل من العاملین  .2

  )294ص ،2011 (فرید كورتل،والاجهزة، والمعلومات من أجل تحقیق أهداف المنظمة.

عرفها معهد الجودة الفدرالي أنها منهج تطبیقي شامل یهدف لتحقیق حاجات  فقد .3

وتوقعات العمیل باستخدام الأسالیب الكمیة من أجل التحسین المستمر في العملیات 

  )27ص ،2007 (بوعنان نور الدین،.وخدمة المنظمة

بأنها التطویر والمحافظة على إمكانیات المنظمة من أجل  ورونالد ستیفن یعرفها .4

تحسین الجودة وبشكل مستمر والإیفاء بمتطلبات المستفید وكذلك البحث عن الجودة 

وتطبیقها في أي مظهر من مظاهر العمل بدءا من التعرف على احتیاجات المستفید 

(محمود حسین الوادي .مةالمقد السلعأو  وانتهاء بمعرفة مدى رضا المستفید عن الخدمات

  )21ص ،2010 واخرون،

إنها تحسین مستمر للأنشطة تقوم على إشراك كل الافراد في التنظیم مدراء و عاملین  .5

والهدف من هذا  بجهد متكامل وشامل نحو تحسین الأداء في مختلف المستویات،

 لمى فیصل(.الإداریة المختلفة هو رضا العمیلالتحسین المستمر في التقنیات 

 )21،ص2009أسبر،
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فإنه یمكن تحلیل أبعاد مفهوم إدارة الجودة الشاملة على  )294،ص2011(فرید كورتل،حسب 

  أساس كلمات المصطلح لنحصل على:

 إدارة: تبدأ بالإدارة العلیا وتنتهي بجمیع العاملین في المنظمة.  .أ 

 الجودة: تعني جودة المنتج، المسؤولیة، السعر والتسلیم.  .ب 

 لكل المنظمة وجمیع أنشطتها وجمیع العاملین بها.الشاملة: شاملة   .ج 

  إذن یمكن القول أن:

إدارة تعني تخطیط وتنظیم وتوجیه ومراقبة كافة النشاطات المتعلقة بتطبیق الجودة،        

جودة تعني تلبیة كل متطلبات العمیل وتوقعاته، شاملة وتعني مشاركة جمیع العاملین في 

عال بینهم لحل كل المشاكل المتعلقة بالجودة وإجراء التحسینات جمیع المستویات والتنسیق الف

 بصفة مستمرة.

  ثانیا: مبادئ إدارة الجودة الشاملة

(قاسم بعد عرض لمفهوم إدارة الجودة الشاملة لابد من التعرف على مبادئها تتمثل في:       

  )95ص ،2005 نایف علوان،

    :العمیل على التركیز .1

 المؤسسة تركز الذي فقط للمؤسسة الخارجي العمیل لیس بالعمیل هنا والمقصود       

 أیضا به یقصد ولكن ،وخدمات سلع من ورغباته حاجاته على أجل التعرف من جهودها

 والأقسام فالإداراتد. وأفرا وإدارات أقسام من التنظیمیة في الوحدات والمتمثل الداخلي العمیل

 یعتبر ما بمهمة یقوم الذي القسم بحیث الوقت نفس وعمیل في مورد تعتبر المؤسسة في

  الذي یلیه. للقسم مورد وهو یسبقه الذي للقسم عمل

   :النتائج علة التركیز یتم مثلما العملیات على التركیز .2

 أو داخلي عمیل( المؤسسة خارج أو داخل سواء والخدمات السلع مستهلكي إن       

 منتج إلى یتوجهون ما عادة توقعاتهم یحقق لا منتج على عندما یتحصلون فإنه خارجي)

 النتائج هذه تستخدم الشاملة الجودة إدارة مفهوم لتوقعاتهم وفي یستجیب ربما منافس آخر

 للمشاكل الحلول عن المستمر البحث لدلك یجب ذاتها، العملیات في الجودة لعدم كمؤشر

 على كبیر تركیز هناك یكون من أن بد فلا ذلك وعلى والخدمات، السلع تحسین تعیق التي

  . الإنتاج على فقط التركیز یكون ولا العملیات
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   :وقوعها قبل الأخطاء من الوقایة .3

 المبدأ هذا تطبیق تحقق قد فإنه العملیات على التركیز وهو الثاني المبدأ تطبیق إن       

 یتطلب المبدأ بهذا والعمل وقوعها قبل الأخطاء من الوقایة من الثاني یمكننا المبدأ فتطبیق

 بعد استخدامها من بدلا الإنتاج عملیة أثناء السلع والخدمات جودة لقیاس معاییر استخدام

  . الموارد وتبدید الخطأ وقوع

  :العاملة القوى خبرات وتعبئة شحن .4

 وتشجیعهم تدریبهم یجب لهذا العاملین كفاءة على الشاملة الجودة إدارة فاعلیة تتوقف       

 الأجر یحبون لا فالعاملین ، التغییر ومواجهة والمعارف الخبرات التطویر واكتساب لتحقیق

 علیه تحرص ما وهذا یبذلونها التي الجهود مقابل أیضا الثناء والامتنان یحبون وإنما وحده

  . المؤسسة في العمل فریق من جزء بأنهم أجل إشعارهم من وتؤیده الشاملة الجودة إدارة

  :الحقائق على المرتكزة القرارات اتخاد .5

 المشاكل لحل العلمیة الأسالیب على والاعتماد القیمة والحقائق المعلومات توفر إن       

 إشراك وكذلك مستویاتهم اختلاف على العاملین كافة بإشراك فرض التحسین خلال من

 في الأساس تمثل التي المعلومات وكافة ومشكلاته الكامل للعمل التفهم خلال من العملاء

 والوقت بالنوع المعلومات لتوفیر كفء نظام معلومات توفر من لابد لذلك القرارات، اتخاد

  . المطلوبین

  :العكسیة التغذیة .6

 شبكة وجود خلال من السابقة الشاملة الجودة إدارة مبادئ بتحقیق یسمح المبدأ هذا       

 تمهید في تساهم والتي المطلوبة المعلومات على الحصول من تمكن فعالة والتي اتصالات

  .الشركة في النجاح والإبداع فرص وزیادة

  ثالثا: عناصر إدارة الجودة الشاملة

 تحتاج عناصر توفر یتطلب متكامل نموذج عن عبارة الشاملة الجودة إدارة نظام إن       

قاسم (: یلي فیما تتمثل العناصر هذه الجودة، نظام أهداف تحقیق أجل من الربط  والتكامل إلى

  )97،ص2005نایف علوان،

  .العملیات كل على الجودة عملیة نظام وتشمل :الجودة عملیة .1

 المكونات من العدید على الشاملة الجودة لإدارة الفرعي النظام هذا تمثل ا:التكنولوجی .2

  . كامل بشكل المهام لأداء والفقرات الضروریة
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 بیئة في عملهم وظروف العاملین الأفراد مسؤولیات ویتضمن :التنظیمي الهیكل .3

  .المؤسسة داخل تتم التي الرسمیة وغیر الرسمیة المؤسسة، والاتصالات

 التدریب، التعلیم، من المؤسسة في للعاملین الفرعي النظام یتكون :الأفراد نظام .4

  .الثقافة وغیرها وتغییر

 العناصر هذه تمثیل ویمكن وغیرها الأعمال، ووظائف الجودة، مهام وتشمل :المهام .5

  الشكل التالي: في

  الشاملة الجودة لإدارة العناصر الخمسةیوضح   :)02جدول رقم (ال   

  المهام  الأفراد والعاملین  الهیكل التنظیمي  التكنولوجیا  عملیة الجودة

تنظیم أنظمة  -

  تخطیط الجودة

قیادة التنظیم  -

  والضبط

مراجعة طرق  -

  التصمیم

  خط الإنتاج -

نظام  -

  المعلومات

  المسؤولیات -

  الاتصالات -

  الإدارة -

بناء فرق  -

  العمل

التنظیم  -

  والتدریب

  تطویر الإدارة -

الحوافز  -

  والمكافآت

  قضایا الجودة -

  تغییر الثقافة -

  الأعمال -

  الوظائف -

 ،1ط ،2000:9001لایزوا ومتطلبات إدارة الجودة الشاملة )،2005( ،قاسم نایف علوان المصدر:     

  .98ص ،الأردن ،الثقافة للنشر والتوزیع دار

  

  تطبیق إدارة الجودة الشاملة : متطلباترابعا

إن متطلبات تطبیق إدارة الجودة الشاملة یعد حصیلة أساسیة للبناء الفكري والفلسفي        

الذي تستمد منه إدارة المنظمة مقومات استمراریة العمل الفعال في إنجاز الأهداف المتوخى 

الأصعدة في ظل التنافسیة الواسعة التي تشهدها منظمات الأعمال على مختلف  بلوغها سیما

س العملیة لتطبیق إدارة الجودة الشاملة تعتمد ذات الأسس والمرتكزات الفكریة الأس فإن ولذا

  )234-231ص ص ،2007 (خضیر كاظم محمود،التي تقوم علیها ثقافة الجودة الشاملة التي تتجسد فیما یلي:
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 المنظمة: القیادة الإداریة العلیا في  التزام .1

في  الاستراتیجیةالقرارات المرتبطة بإدارة الجودة الشاملة تعتبر من القرارات  إن       

القیادة الإداریة العلیا في المنظمة من شأنه تدعیم وتنشیط وتطویر  التزامفإن  المنظمة ولذا

حركة القائمین في الأنشطة النوعیة في المنظمة وتحقیق الأبعاد المستهدفة من خلال تأكید 

    :ما یلي

عم وتعزیز ثقافة الجودة في المنظمة والتأكید على أهمیتها في استقرار وتطویر د  .أ 

 المنظمة ككل.

وتعزیز دور العاملین وإسهاماتهم الفاعلة في تحقیق متطلبات الجودة دعم   .ب 

 الشاملة.

 بناء رؤیة شاملة واستراتیجیة واضحة المعالم في إطار المنظمة وتحقیق أهدافها.  .ج 

الكفیلة بمختلف المسارات الهادفة لتحقیق التطویر النوعي وضع وبناء الأسس   .د 

 .مل في مختلف میادین العمل المنظمةالشا

 لهم: التركیز على المستهلكین وتحقیق الرضا  .2

التطبیق الفعال لإدارة الجودة الشاملة لابد وأن یضع في سلم الأولویات بأن اشباع  إن       

حاجات المستهلكین الحالیین والتطلع نحو تحقیق متطلبات الإشباع للحاجات المتنامیة 

مصطلح العمیل في إدارة الجودة الشاملة على كل من المستهلك الداخلي  للمستهلكین ویطلق

العاملین في المنظمة  حیث أن المستهلك الداخلي یتضمن جمیع الأفراد والمستهلك الخارجي،

وأما المستهلك الخارجي فهو یضم جمیع العناصر التي تتعامل مع المنظمة من  ذاتها،

الخارج ولیس لهم علاقة بالعملیات الإنتاجیة أو الخدمیة للمنظمة، ولذا فإن تحقیق رضا كلا 

ي في تحقیق متطلبات تطبیق الجودة الشاملة في الطرفین یعد محور الاهتمام الرئیس

  المنظمة.

 المستمر:التحسین  .3

 إدارة الجودة التحسین والتطویر المستمر یعد من الأسس الهادفة في تطبیق إن       

الشاملة، سیما وأن العملیات الإنتاجیة والتشغیلیة وجمیع الفعالیات و الأنشطة الخدمیة 

المرافقة لعملیة إنتاج السلع أو تجهیز الخدمات تعتبر الأنشطة الإنسانیة القائمة على ضرورة 

  التطویر والتحسین المستمر.
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 الحقائق:الإدارة المبنیة على  .4

 ما یتعلقلاق فعالیات الأنشطة الجاریة في المنظمة، سواء اعتماد الحقائق في إط إن       

من  والعاملین وغیرهامنها بالمعلومات المتعلقة بالأسواق والمنافسین والمجهزین والمستهلكین 

لمواجهة مختلف هذه الجوانب في ضوء الحقائق  القراراتذوي العلاقات بالمنظمة،ثم اتخاذ 

أو المواقف الشخصیة وغیرها یعتبر من الحالات ین معن الحدس أو التخ الفعلیة بعیدا

  الأكثر أهمیة في تطبیق إدارة الجودة الشاملة.

 التنظیمي:المناخ  .5

ملحوظا توفیر المناخ التنظیمي الملائم السلیم یحقق لإدارة الجودة الشاملة نجاحا  إن       

أن هذا المناخ من شأنه أن یمكن قیادة المنظمة بإعداد وتهیئة العاملین وفي مختلف  إذ

أن هذا الاتجاه یساعد  الشاملة إذمستویاتهم إعدادا نفسیا لقبول وتبني مفاهیم إدارة الجودة 

 ویرسىعلى تنشیط الأداء ویقلل من مقاومة التغییر ویساهم بزرع ثقافة الجودة بین العاملین 

د الفكریة التي تساهم في تعزیز إمكانیة تطبیق الجودة وفق حصیلة واعیة من البناء القواع

  الفكري والثقافي للعاملین في المنظمة.

 المعالجة:الوقایة بدلا من  .6

تطبیق إدارة الجودة الشاملة یتطلب أن یتم تحدید المعاییر والمقاییس الموضوعة  إن       

وب الوقایة من الأخطاء، ومن والتركیز على انتهاج أسلبالعاملین لإنجاز المهام المناطة 

المستحیل أن یقوم العامل بإنجاز خطأ معین أثناء الأداء، هذا من شأنه الإسهام الفعال في 

  .تقلیص التكالیف الناجمة عن العملیات الإنتاجیة والتشغیلیة بصورة صحیحة

 التأكید على دور العاملین:  .7

تمكین العاملین والتأكید على أهمیة دورهم في تنشیط وتحقیق الأهداف للمنظمة وهذا        

یتطلب السعي الشامل في تحصین وصیانة القوى العاملة والحصول على المهارات 

والتعیین  بالاختباروالكفاءات البشریة وتدریبها وتطویرها وتحفیزها والعنایة بها باستمرار بدأ 

ج التدریب وأسالیب التحفیز الفردي والجماعي وتشجیع العمل بروح الفریق وتقییم الأداء وبرام

  للمنظمة. والانتماءالواحد وتحقیق سبل الولاء 

  

  

  



   تجاريةفي البنوك ال جودة الخدمة المصرفية تقييم _____________________________________________ الثانيالفصل 

 

 

56 

  تطبیق إدارة الجودة الشاملة : مراحلخامسا

تطبیق إدارة الجودة الشاملة من أكثر المراحل التنظیمیة الإداریة التي  تعتبر فاعلیة       

ینبغي على المنظمات دراستها باهتمام بالغ وتحلیل متطلبات تطبیقها بالشكل الذي یحقق 

إمكانیة النجاح عند الشروع باعتماد نظام إدارة الجودة الشاملة،لذا یمكن القول بأن مراحل 

  )18ص ، 2005 (جمال الدین لعویسات، لتالیة:التطبیق تتضمن المراحل ا

 :و التهیئةمرحلة الإعداد  .1

تعد من أكثر المراحل دقة وأهمیة إذ تبرز من خلال العدید من المشاكل التي أن        

هذه المرحلة القیام  معالجتها  ،تتضمنیشار إلى دراستها وتحلیلها واتخاذ القرارات بشأن 

 بالأنشطة التالیة:

الإدارة العلیا للمنظمة في تطبیق منهجیة إدارة الجودة الشاملة واعتبار ذلك  التزام  .أ 

 قاعدة أساسیة في إجراء التحسین والتطویر المستمر للجودة. الالتزام

 واستشاریین من خارج المنظمة. استعانة المنظمة بخبراء  .ب 

تشكیل مجلس الجودة والذي ینبغي أن یضم في عضویته أعضاء من مجلس إدارة   .ج 

 لمنظمة لزیادة قدرته وفاعلیته على تحقیق الأهداف المتوخى بلوغها.ا

وبناء قیم جوهریة  إرساء القواعد الفكریة والثقافیة لدى العاملین في المنظمة كافة،  .د 

یرتكزن إلیها في فاعلیة التطبیق وذلك من خلال تنفیذ البرامج التدریبیة والتطویریة 

 .دة وأدواتها المستخدمة في التطبیقلجمیع العاملین حول مفاهیم وقیم الجو 

 مرحلة التخطیط: .2

تعد هذه المرحلة المرتكز الأساسي في تطبیق وتنفیذ الجودة الشاملة، إذ یتم من خلال        

  :ما یلي

الفرص  تحلیل البیئة الداخلیة والخارجیة لغرض تحدید نقاط القوة والضعف،  .أ 

 والتهدیدات التي یمكن أن تتعرض لها المنظمة.

صیاغة الرؤیا والرسالة ووضع الأهداف الاستراتیجیة التي تسعى لتنمیتها   .ب 

 المنظمة على المستوى الكلي والمستوى التشغیلي لتنفیذ العملیات.

التخطیط لجودة المنتجات والخدمات والعملیات والأفراد وغیرها من متطلبات   .ج 

 تحسین الجودة.
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 التطبیق:مرحلة  .3

في هذه المرحلة التطبیق الفعلي باستخدام طرق وأدوات الجودة الشاملة سیما بعد  یتم       

أن یجري العاملین في المنظمة إعدادا سلیما وقادرا على تطبیق تلك الوسائل، حیث یتم 

للمتغیرات وأسالیب حصائیة في استخدام خرائط الجودة استخدام أدوات الجودة كالطرق الإ

المشاكل واتخاذ القرارات جة وغیرها من وسائل دراسة وتحلیل نتیبارتیو ومخطط السبب وال

  المتعلقة بمعالجة تلك المشاكل.

 والتقییم:مرحلة الرقابة  .4

هذه المرحلة وفق سبل المراقبة القبلیة والمتزامنة البعدیة لجمیع الأنشطة التي  تتم       

تمارسها المنظمات، ولذا فإن أسالیب الرقابة القبلیة یتم اتخاذها قبل البدء بالعملیات التشغیلیة 

للتأكد من جودة المدخلات المستخدمة في العملیات،أما الرقابة المتزامنة فیتم اعتمادها 

ا بعد أما الرقابة البعدیة فیتم اعتماده من مع العملیات والأنشطة الجاریة في المنظمة،بالتزا

  الإنجاز النهائي للتأكد من مطابقة المنتجات النهائیة للمواصفات المعتمدة من قبل المنظمة.

 المتقدمة:المرحلة  .5

هذه المرحلة القدرة أو القابلیة التي تستطیع معها المنظمة التطبیق الكامل لنظام  تمثل       

الجودة الشاملة بحیث أن تكون هذه المنظمة قدوة ومرجعیة في التطبیق لنظام الجودة 

  الشاملة.

  تطبیق إدارة الجودة الشاملة : فوائدسادسا

بتطبیق إدارة الجودة الشاملة من قبل المنظمات على اختلاف أنواعها  الاهتمامیزداد        

د تطبیقها وهذا یعود لما حققته كثیر من المنظمات من تمیز واضح في نتائجها عن وأنشطتها،

  )90،ص2010(محمود حسین الوادي وآخرون،:یلي ویمكن تلخیص أهم الفوائد فیما ،لإدارة الجودة الشاملة

بالعمیل الداخلي والخارجي من خلال تبني نمط إداري فعال مع العملاء  الاهتمام  .أ 

حیث  إذ أن العمیل سواء كان داخلیا أو خارجیا هو محور العمل في المصرف،

في حین یعكس العملاء  یهتم العملاء الخارجیون لجودة الخدمات التي تقدم لهم،

 الداخلیون جودة الأفراد والعملیات والبیئة المحیطة.

ن تطبیق هذا المفهوم یساعد على مشاركة الموظفین وتمكینهم في المصرف من إ  .ب 

قرارات أكثر جودة نتیجة زیادة الأفكار المقدمة من الموظفین  خلال التوصل إلى
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المشاركین في العمل وصناعة الجودة، فضلا عن تحسین مستوى تنفیذ هذه 

 القرارات بسب قناعة الموظفین الذین ساهموا في صنعها.

 تحفیز الموظفین بسبب وجود اتجاهات إیجابیة لدیهم نحو العمل في المصرف.  .ج 

 تساعد الموظفین في المشاركة في صنع القرارات المتعلقة بالعمل من خلال  .د 

 المشاركة في جمع المعلومات واقتراح الحلول المناسبة.

 ومن ثم أداء المصرف ككل. زیادة إنتاجیة المصرف نتیجة تحسن أداء الموظفین،  .ه 

 والعلاقات على مستوى المصرف وأقسامه المختلفة. الاتصالاتتفعیل عملیة   .و 

تساعد المصرف في التعرف على مستوى أدائه مقارنة بأداء المصارف المماثلة   .ز 

 الأخرى.

ى جوانب الهدر في الوقت والطاقات الذهنیة تساعد المصرف في التعرف عل  .ح 

 والمادیة ومن ثم التخلص منها.

 الخدمة المصرفیة نتیجة قلة الأخطاء.خفض تكالیف تقدیم   .ط 

زیادة الحصة السوقیة للمصرف بسبب انخفاض تكالیف الخدمة، وزیادة رضا   .ي 

 العملاء عن الخدمات المصرفیة لهم.

زیادة ربحیة المصرف نتیجة جذب زبائن جدد لدیهم الرغبة في التعامل مع   .ك 

 .على خدمة ذات جودة متمیزة المصرف والحصول
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 الفصل الثاني: خلاصة

  نستخلص من خلال دراستنا لهذا الفصل النقاط التالیة:

  البنك یحرص على تقدیم خدمة جیدة تلبي حاجات العملاء وتوقعاتهم. .1

    أن یتعرف البنك على مؤشرات تقییم جودة الخدمة المصرفیة وعلى إمكانیة تلبیة  .2

  توقعات العملاء.        

   المصرفیة إدارة البنك في التعرف على مدى قدرة تساعد نماذج تقییم جودة الخدمة  .3

     الخدمة المتوقعة على الوفاء باحتیاجات ورغبات العملاء بالشكل الذي یتفق مع 

  وتحقیق رغباتهم. وقعاتهمت

تعتبر إدارة الجودة الشاملة أساسا لتطویر والتحسین المستمر والشامل للأداء، حیث                     .4

ركیزة أساسیة تتمثل في أن الخدمة المتمیزة یجب أن تشمل العمیل الداخلي      تقوم على 

والخارجي للبنك، فخدمة العمیل الداخلي تساعد كثیرا في الوصول إلى خدمة العمیل 

  الخارجي.

  



 

 

  

 

  الفصل الثالث:

تقییم جودة الخدمة المصرفیة في بنك 

) BADRالفلاحة والتنمیة الریفیة(

  بالمسیلة
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  تمهید:

استعراضنا للإطار النظري لموضوع (تقییم جودة الخدمة المصرفیة في البنوك  بعد

حیث تطرقنا لجودة الخدمة المصرفیة ونماذج تقییمها وأسالیب تطویرها وتحسینها،  التجاریة)

الفصل اسقاط هذه الدراسة میدانیا ، تم اختیار بنك الفلاحة والتنمیة حیث سنحاول في هذا 

  ) لتكون محل الدراسة المیدانیة، وسنتطرق في هذا الفصل إلى ما یلي:BADRالریفیة (

  .)BADRبطاقة تعریفیة ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة ( المبحث الأول:

  الإطار المنهجي للدراسة والأسالیب الإحصائیة المستخدمة. المبحث الثاني:

  التحلیل الاحصائي، اختبار الفرضیات وعرض النتائج. المبحث الثالث:
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  )BADRبطاقة تعریفیة ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة (المبحث الأول: 

الفلاحة والتنمیة الریفیة من أجل الاستجابة لاحتیاجات ورغبات العملاء فإن بنك 

یسعى إلى استحداث منتجات وخدمات مصرفیة ویعمل جاهدا على تنویعها من قروض 

وذلك حتى  البطاقات البنكیة والموزعات الآلیة للأوراق النقدیة ،قروض السكن، للاستثمار

یتمكن من المحافظة على العملاء الحالیین وجذب عملاء جدد من جهة ومن جهة أخرى 

  إلى زیادة موارد البنك لكي یتحقق التوازن في هیكل موارد البنك واستخداماته.یهدف 
  

  نشأة وتطور بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة المطلب الأول: 

  هومراحل تطور بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة سنتطرق في هذا المطلب إلى نشأة 

    أولا: نشأة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة

الفلاحة والتنمیة الریفیة في إطار سیاسة إعادة الهیكلة التي تبنتها إعادة نشأ بنك 

، 1982مارس 13المؤرخ في  106- 82هیكلة البنك الوطني الجزائري بموجب مرسوم رقم 

الصناعات التقلیدیة  نشاطات ودعم وذلك بهدف المساهمة في تنمیة القطاع الفلاحي وترقیته،

زن الجهوي، وفي هذا الإطار قام بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة والحرفیة والمحافظة على التوا

 مزارع الدولة والمجموعات التعاونیة، ،الاشتراكيبتمویل المؤسسات الفلاحیة التابعة للقطاع 

مزارع القطاع الخاص، تعاونیات الخدمات،  وكذلك المستفیدین الفردیین للثورة الزراعیة،

  والدواوین الفلاحیة والمؤسسات الفلاحیة الصناعیة، إلى جانب قطاع الصید البحري. 

تحول بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بعد عام  الاقتصادیةوفي إطار الإصلاحات 

 2200 ملیار دینار جزائري، مقسم إلى 22إلى شركة مساهمة ذات رأس مال قدره  1988

ملیار  33إلى 2000د.ج للسهم الواحد، لیرتفع في بدایة سنة  1.000.000سهم بقیمة 

  سهم مكتتبة كلها من طرف الدولة.  33000دینار جزائري موزع على 

والذي منح استقلالیة أكبر  1990-04- 14عد صدور قانون النقد والقرض في ولكن ب

الفلاحة والتنمیة الریفیة كغیره من  أصبح بنك للبنوك وألغي من خلاله نظام التخصص،

البنوك یباشر جمیع الوظائف التي تقوم بها البنوك التجاریة والمتمثلة في منح التسهیلات 

ولتحقیق أهدافه والاستعداد للمرحلة  الائتمانیة وتشجیع عملیة الادخار والمساهمة في التنمیة،

الجغرافیة لكامل التراب الوطني  الراهنة وضع البنك استراتیجیة شاملة من خلال التغطیة

وهذا  والقیام بتنویع منتجاته وخدماته، موظف،7000وكالة مؤطرة بأكثر من  300بأكثر من 
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بغیة اكتساب میزة تنافسیة تؤهله لمنافسة البنوك الخاصة والأجنبیة التي تزاول نشاطها في 

  السوق المصرفیة الجزائریة.

  الریفیةثانیا: تطور بنك الفلاحة والتنمیة 

  بعدة مراحل أساسیة وهي:مر بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة 

خلال هذه المرحلة انصب اهتمام البنك على تحسین  :)1990-1982(مرحلة  .1

موقعه في السوق المصرفیة، والعمل على ترقیة العالم الریفي عن طریق تكثیف فتح 

سب تجربة كبیرة في الوكالات البنكیة في المناطق ذات النشاط الفلاحي، حیث اكت

مجال تمویل القطاع الفلاحي والصناعات الغذائیة، هذا التخصص في مجال التمویل 

فرضته آلیة الاقتصاد المخطط الذي أقتضى تخصص كل بنك في تمویل قطاعات 

 محددة.

بموجب قانون النقد والقرض الذي ألغى من خلاله  :)1999-1991(مرحلة .2

ن قبل في إطار الاقتصاد الموجه، توسع نشاط التخصص القطاعي للبنوك المطبق م

بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة لیشمل مختلف قطاعات الاقتصاد الوطني، خاصة قطاع 

الصناعات الصغیرة والمتوسطة مع بقاءه الشریك ذو الأفضلیة الكبیرة في تدعیم 

ال وتعمیم وتمویل القطاع الفلاحي، أما في المجال التقني فقد شهدت هذه المرحلة إدخ

العدید من  الإعلام الآلي عبر مختلف وكالات البنك، كما شهدت هذه المرحلة

 یلي: الإجراءات كانت تصب كلها في تطویر نشاط البنك، فقد شهدت هذه المرحلة ما

لتسهیل معالجة وتنفیذ عملیات   Swiftتم الانخراط في نظام سویفت :1991  .أ 

ومقرها في بلجیكا، تدیرها الجمعیة  1973شبكة للاتصالات أنشأت في عام عبارة عن  :Swift (التجارة الخارجیة.

الدولیة للاتصالات المالیة الهاتفیة بین البنوك والتي تستخدم وسائل اتصالات حدیثة لتبادل الرسائل بین البنوك  بدلا من 

 )الرسائل التقلیدیة مثل التلكس والتلغراف.

یساعد على سرعة أداء العملیات المصرفیة من   Sibuتم وضع نظام :1992  .ب 

، إلى جانب تعمیم استخدام الإعلام الآلي  Télétraitementخلال ما یسمى

في كل عملیات التجارة الخارجیة، خاصة في مجال فتح الاعتمادات المستندیة 

ساعة، كما تم إدخال نظام 24والتي أصبحت معالجتها لا تتجاوز أكثر من 

تربط   Badrشبكة معلوماتیة خاصة ببنك  :Sibu (ى مستوى كل الوكالات.محاسبي جدید عل

 )الوكالات البنكیة بالمدیریة العامة
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في كل العملیات المصرفیة على  من إدخال الإعلام الآلي الانتهاء :1993  .ج 

 مستوى شبكات البنك.

 بدء العمل بمنتج جدید یتمثل في بطاقة السحب بدر. :1994  .د 

المعالجة عن بعد لجمیع العملیات المصرفیة في وقت إدخال نظام  :1996  .ه 

 حقیقي.

 .)CIBبدء العمل ببطاقة السحب ما بین البنوك ( :1998  .و 

تمیزت هذه المرحلة بمساهمة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة  ):2004-2000مرحلة(  .3

كغیره من البنوك العمومیة في تدعیم وتمویل الاستثمارات المنتجة، ودعم برنامج 

الإنعاش الاقتصادي والتوجه نحو تطویر قطاع المؤسسات الصغیرة والمتوسطة، 

والمساهمة في تمویل قطاع التجارة الخارجیة وفقا لتوجهات اقتصاد السوق، إلى 

جانب توسیع تغطیته لمختلف مناطق الوطن وذلك عن طریق فتح المزید من 

 الوكالات.

ة التي تعرفها البلاد، واستجابة وللتكیف مع التحولات الاقتصادیة والاجتماعی

لاحتیاجات ورغبات العملاء، قام بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بوضع برنامج على مدى 

، والعمل على تطویر منتجاته ئهخمس سنوات یتمحور أساسا حول عصرنة البنك وتحسین أدا

ل المصرفي، هذا وخدماته، بالإضافة إلى تبنیه استخدام التكنولوجیا الحدیثة في مجال العم

  البرنامج الطموح حقق نتائج هامة أهمها:

القیام بتشخیص عام لنشاط البنك لإبراز نقاط القوة والضعف في  :2000  .أ 

سیاسته، مع وضع استراتیجیة تسمح للبنك باعتماد المعاییر العالمیة في مجال 

 العمل المصرفي.

تدعیمه بأنظمة جدیدة  كما قام البنك بتعمیم نظام یربط بین مختلف الوكالات، مع

 تعمل على إدارة العملیات المصرفیة بسرعة قیاسیة.

سعیا منه لإعادة تقییم موارده قام البنك بإجراء عملیة تطهیر  :2001  .ب 

محاسبیة ومالیة لجمیع حقوقه المشكوك في تحصیلها بغیة تحدید مركزه المالي 

یادة تقلیص مدة ومواجهة المشاكل المتعلقة بالسیولة وغیرها، والعمل على ز 

 مختلف العملیات المصرفیة اتجاه العملاء.
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إلى جانب ذلك قام البنك بتحقیق مفهوم بنك الجلوس والخدمات المشخصة ببعض 

  (وكالة عمیروش والشراقة).الوكالات الرائدة

تعمیم تطبیق بنك الجلوس والخدمات المشخصة على مستوى جمیع  :2002  .ج 

 .2004ام وكالات البنك والذي استمر خلال ع

ممیزة بالنسبة للبنك الذي عرف إدخال تقنیة  2004 لقد كانت سنة :2004  .د 

جدیدة تعمل على سرعة تنفیذ العملیات المصرفیة تتمثل في عملیة نقل الصك 

عبر الصورة، فبعد أن كان یستغرق وقت تحصیل شیكات البنك مدة تصل 

وقت وجیز،  یوم، أصبح بإمكان العملاء تحصیل شیكات بنك بدر في15إلى 

 العمل المصرفي في الجزائر. وهذا یعتبر إنجاز غیر مسبوق في مجال

على تعمیم استخدام الشبابیك الآلیة للأوراق  2004كما عمل مسؤولو بنك بدر خلال 

النقدیة المرتبطة ببطاقات الدفع الذي تشرف علیه شركة النقد الآلي والعلاقات التلقائیة بین 

  ذات الكثافة السكانیة الكبیرة. البنوك خاصة في المناطق

إلى یومنا هذا: مثلت هذه المرحلة العودة إلى التخصص في المیدان  2005مرحلة .4

 .الفلاحي أي تمویل النشاطات الفلاحیة 

في إطار سعیه لتطبیق التكنولوجیا الحدیثة قام البنك بدر بتطبیق  :2005  .أ 

رصید حسابه إلى  مفهوم البنك الإلكتروني للسماح لزبائنه بالاطلاع على

والذي  A.I.Gجانب ذلك فقد تم ابتكار قرض جدید قصیر الأجل یسمى 

 یكون مضمونا بسلع عقاریة أو أوراق مالیة.

التي  )CBR)Carte Badr de retraite إصدار بطاقات  :2006  .ب 

 .2006عممت على وكالات البنك في نهایة جوان 

شبابیك خاصة بصیرفة إلى یومنا هذا: بعد السماح للبنوك بفتح  2007  .ج 

التأمین، فقد قام البنك بفتح شبابیك خاصة بهذه الخدمة وتعمیمها على 

 مستوى وكالته.
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  :904أما بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالة المسیلة  ثالثا:

، وتتمیز 1983لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بالمسیلة في فیفري 904أنشأت الوكالة 

بسهلها الواسع واعتماد سكانها على الزراعة بالدرجة الأولى، وتهدف وكالة منطقة المسیلة 

المسیلة إلى النهوض بالقطاع الزراعي بالمنطقة وإلى تلبیة حاجات الجمهور وإعطاء دور 

  أكثر في النشاط الاقتصادي.

إن وكالة المسیلة مؤسسة عمومیة تقوم بتقدیم خدمات بنكیة متنوعة للمتعاملین 

ین سواء للقطاع العام أو الخاص، حیث تقع وكالة المسیلة في الحي الإداري والذي الاقتصادی

  یقع في وسط المدینة، والوكالات التابعة لفرع البنك في المسیلة:

  .08) تقع على الطریق الوطني رقم 28300(903وكالة سیدي عیسى رمزها   .أ 

  ) تقع في حي فلسطین.28200(905وكالة بوسعادة رمزها   .ب 

  ) تقع في المركز التجاري.28400(906ن الملح رمزها وكالة عی  .ج 

  ) تقع على الطریق الرئیسي.28500(907وكالة حمام الضلعة رمزها   .د 
  

  هداف بنك الفلاحة والتنمیة الریفیةأالمطلب الثاني: مهام و 

یلجأ بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة إلى القیام بأعمال ونشاطات متنوعة وعلى مستوى 

للوصول إلى استراتیجیة تجعلها مؤسسة مصرفیة كبیرة وشاملة، تحظى بثقة عال من الجودة 

  العملاء والأفراد.

  أولا: مهام بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة

وفقا للقوانین والقواعد المعمول بها في المجال المصرفي، فإن بنك الفلاحة والتنمیة 

  الریفیة مكلف بالقیام بالمهام التالیة:

العملیات المصرفیة والاعتمادات المالیة على اختلاف أشكالها طبقا تنفیذ جمیع  .1

 للقوانین والتنظیمات الجاري بها العمل.

 تنمیة موارد واستخدامات البنك عن طریق ترقیة عملیتي الادخار والاستثمار. .2

 إنتاج خدمات مصرفیة جدیدة، مع تطویر المنتجات والخدمات القائمة. .3

 نقدیة.تطویر شبكته ومعاملاته ال .4

تقسیم السوق المصرفیة والتقرب أكثر من ذوي المهن الحرة، التجار والمؤسسات  .5

 الصغیرة والمتوسطة.
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 الاستفادة من التطورات العالمیة في مجال العمل المصرفي. .6

  ثانیا: أهداف بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة

   والمتوسطومن أهم الأهداف المسطرة من طرف إدارة البنك في المدى القصیر 

  :ما یلي

 توسیع وتنویع مجالات تدخل البنك كمؤسسة مصرفیة شاملة. .1

 تحسین نوعیة وجودة الخدمات. .2

 تحسین العلاقات مع العملاء. .3

 الحصول على أكبر حصة من السوق. .4

 تطویر العمل المصرفي قصد تحقیق أقصى قدر من الربحیة. .5

للانطلاق في المرحلة الجدیدة وبغیة تحقیق تلك الأهداف قام البنك بتهیئة الشروط 

التي تتمیز بتحولات هامة نتیجة انفتاح السوق المصرفیة أمام البنوك الخاصة المحلیة 

والأجنبیة، حیث قام البنك بتوفیر شبكات جدیدة ووضع وسائل تقنیة حدیثة وأجهزة 

بشریة، وأنظمة معلوماتیة، كما بذل القائمون على البنك مجهودات كبیرة لتأهیل موارده ال

وترقیة الاتصال داخل وخارج البنك، مع إدخال تعدیلات على التنظیمات والهیاكل 

  الداخلیة للبنك تتوافق مع المحیط المصرفي واحتیاجات السوق.

سعى البنك إلى التقرب أكثر من العملاء وهذا بتوفیر مصالح تتكفل بمطالبهم  كما

وانشغالاتهم، والحصول على أكبر قدر من المعلومات الخاصة باحتیاجاتهم، وكان البنك 

  یسعى لتحقیق هذه الأهداف بفضل قیامه بمایلي:

 رفع حجم الموارد بأقل تكالیف. .1

 ت.توسیع نشاطات البنك فیما یخص التعاملا .2

 تسییر صارم لخزینة البنك  بالدینار والعملة الصعبة. .3
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  )904(وكالة المسیلة  ةالهیكل التنظیمي لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیثالثا: 

  إلى المصالح التالیة: الهیكل التنظیمي للبنك ینقسم

تسییر یرأس وكالة المسیلة مدیر یعد المسؤول الأول عن الوكالة، إذ یتولى : المدیریة .1

برامج عمل البنك، ویتخذ القرارات الصائبة ویسهر على تنفیذها، وهو یسعى لتحقیق 

 الربح للبنك.

العام یسهر في حال تغیبه  نائب المدیر هو السلطة الثانیة بعد المدیر نیابة المدیریة: .2

  Badrأو حصول مانع له على دراسة التدابیر والعملیات اللازمة لتسییر هیاكل

 وأعماله سیرا عادیا.ووسائله 

 یتم فیها استلام البرید الوارد والصادر للبنك وإلى البنك، الأمانة العامة: -ثالثا .3

وإرسال الفاكسات واستقبال  بالإضافة إلى الأعمال المكتبیة من طباعة الوثائق

 تمثل وسیط بین العمال والعملاء والمدیر.  المكالمات الهاتفیة، كما أنها

تقوم هذه المصلحة بتنفیذ عملیات الاستیراد والتصدیر من  خارجیة:مصلحة التجارة ال .4

الناحیة المالیة، كما یتجلى دورها في التعامل بالعملة الصعبة سواء في صورتها 

النقدیة أي بیع وشراء أو في شكل تحویلات، إضافة إلى إعداد العملیات المحاسبیة 

موال بالعملة الصعبة من المتعلقة بالعملة الأجنبیة التي بواسطتها یتم تحویل الأ

  حساب الزبون إلى حساب المورد في الخارج.

 تعتبر أنشطة مصلحة لأنها تجسد التعامل الیومي بین الوكالة مصلحة الصندوق: .5

والعمیل، ویتكون من صندوقین ثانویین، الأول خاص بالعملة الوطنیة والثاني  )كالبن(

 خاص بالعملة الأجنبیة ویضم كل من:

سیرها الشباكي الذي یقوم بعملیات الشیك، حیث یدفع للساحب ی فرع الشیك:  .أ 

 بطلب من هذا الأخیر وهذا طبعا مع افتراض وجود رصید موجب للساحب.

 یتم نقل مبلغ من حساب إلى آخر وهو تمویل مباشر. فرع التمویل:  .ب 

في حال تحویل غیر مباشر، أي بنكان مختلفان یتم ذلك عن  غرفة المقاصة:  .ج 

ركزي في حین أن الزبون یقضي خدمته وغرفة المقاصة طریق البنك الم

 المركزیة تشرف على عدة غرف مماثلة في إقلیم معین.
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تتكفل هذه المصلحة بالشؤون الإداریة، أي النظام الإداري  مصلحة الحسابات: .6

أي متابعة محاسبات البنك  للوكالة المركزیة والوكالات الفرعیة والشؤون الحسابیة،

 میزانیة التسییر والتجهیز.الداخلیة من 

تعد هذه المصلحة من المصالح المهمة في البنك، حیث أنها تقوم  مصلحة القروض: .7

على دراسة طلبات القروض وبعد الدراسة الكاملة والشاملة والدقیقة للمشروع تمنح 

القروض بمختلف أنواعها وأشكالها وتؤخذ مقابل ضمانات یتم تحدیدها من طرف 

ات على أساس الثقة والمركز المالي للزبون بضمان استرداد القرض المكلف بالدراس

 كاملا مع قیمة نسبة الفائدة.

تتخصص هذه المصلحة في متابعة النظام  مصلحة الاستشارة القانونیة والمنازعات: .8

الداخلي للبنك وهي المكلفة بالمنازعات القضائیة، وهي تسیر من طرف خبیر في 

 المحاكم من أهم وظائفها:

 تمثیل البنك أمام الجهات القضائیة و الإداریة والأمنیة.  .أ 

 تقدیم التوجیهات والاستشارات القانونیة لجمیع الوكالات عند الطلب.  .ب 

 الإشراف على غلق الحسابات.  .ج 

 دراسة الملفات القانونیة للأشخاص الطبیعیة والمعنویة وتسییر حساباته.  .د 

ى الغیر أمام الجهات تصفیة الشركات وتوقیع ومتابعة حجوز ما للدین لد  .ه 

 المختصة.

 توقیع جمیع عقود الرهن العقاري والرهن الحیازي باسم ولحساب البنك.  .و 

متابعة القروض الصادرة وإیجاد الحلول المطمئنة لاسترجاعها بالطرق الودیة   .ز 

 أو القضائیة.

 الإشراف على دراسة وقسمة التركات.  .ح 

 تبلیغ الإعذارات عن طریق المحضر القضائي.     .ط 

تسمى أیضا بمصلحة التنفیذ وتقوم بتحویل النشاطات الفلاحیة  مصلحة الاستغلال: .9

 والتجاریة.

هذه المصلحة یسیرها مختصون والمراقبة تكمن في  مصلحة المراقبة والمیزانیة: .10

مراقبة الملفات في البنك، وهي مسیرة من طرف المدیریة العامة وهي غیر مقیدة بوقت 
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القروض والأجور والاعتمادات والعمال. أما المیزانیة فتقوم بإعداد مراقبة الوكالة في 

  الأجور للعمال وتقدیم المیزانیات النهائیة للوكالات المركزیة في الوكالات الفرعیة.

  ي لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة: الهیكل التنظیم)04رقم( الشكل

  

  

   

 

  

  

  

  

 

 

 

  

 

  

  

 

  

  

  

  مصلحة الإعلام الآلي لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة. المصدر:

  

  

 

  

 نیابة مدیریة القروض والاستغلال

الخارجیةالقرض والتجارة   

 النقود ووسائل الدفع

 النشاطات التجاریة

 مصلحة متابعة الأخطار

 متابعة التجارة الخارجیة

 متابعة القضاء

 متابعة الضمان

 مصلحة المحاسبة

 مراقبة المحاسبة

 المحاسبة والضرائب

 النقود ومراقبة التسییر

 الخلیة القانونیة

 المنازعات القانونیة

 وثائق و أرشیف

 المتابعة

 مصلحة الموارد البشریة

 الأمن والوسائل العامة

 الدائرة الإداریة

 مصلحة الإعلام الآلي

 مدیر المجمع الأمانة
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  ) عند تأدیة الخدمةBADR(: السیاسات المتبعة من طرف الثالثالمطلب 

یعتمد بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة في توزیع خدماته المصرفیة على التوزیع المباشر 

وغیر المباشر، المباشر یتمثل في الفروع المختلفة للبنك المنتشرة عبر كامل التراب الوطني، 

الآلیة للأوراق النقدیة التي تقع خارج مبنى  أما التوزیع غیر مباشر فیتمثل في الموزعات

  البنك، والشبابیك الآلیة للأوراق النقدیة والتي تقع داخل مبنى البنك.

  المصرفیة المقدمة من طرف بنك الفلاحة والتنمیة الریفیةأولا: المنتجات والخدمات 

تقوم بها البنوك إلى جانب قیام بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بالوظائف التقلیدیة التي 

ونتیجة لذلك  التجاریة، سعى إلى تقدیم مجموعة من المنتجات والخدمات المصرفیة المتمیزة،

اكتسب البنك میزة تنافسیة تجعله قادر على مواجهة المنافسة من جهة، والمحافظة على 

حصة مهمة من السوق المصرفیة من جهة أخرى، ومن أهم هذه المنتجات والخدمات 

  ما یلي:المصرفیة 

  :Livret d'Epargne Badr (L.E.B) دفتر التوفیر بدر .1

وهو منتج من منتجات بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، یمكن الراغبین في إذخار أموالهم 

الفائضة عن حاجاتهم على أساس فوائد محددة من طرف البنك أو بدون فوائد وذلك حسب 

ات دفع وسحب الأموال في جمیع الوكالات رغبات المدخرین ، حیث باستطاعتهم القیام بعملی

  التابعة للبنك.

  :Livret d'Epargne Junior (L.E.J) دفتر التوفیر أشبال .2

دفتر توفیر الشباب هو دفتر خصصه بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة لمساعدة أبناء 

للشباب ، حیث یفتح هذا الدفتر الادخاریةفي بدایة حیاتهم  الادخارالمدخرین للتدریب على 

بواسطة ممثلیهم الشرعیین، وقد حدد الدفع الأولي  سنة  19 عن الذین تقل أعمارهم

دینار، ویمكن أن یكون الدفع نقدا أو عن طریق تحویلات تلقائیة أو أوتوماتیكیة 500ب

  منتظمة.

التي  والامتیازاتمن الفوائد  الاستفادةفي حالة السحب الكلي للأموال یوقف حق 

وعند بلوغ الشاب صاحب دفتر  .الامتیازاتكن سحب الفوائد لا یؤثر على یمنحها البنك، ل

دج  2000000 من قرض بنكي یمكن أن یصل إلى الاستفادةسنة یمكنه  19  التوفیر سن

 سنوات أقدمیة. 5 إذا كان دفتره یفوق
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  :Carte Badr بطاقة بدر .3

 الاقتصادیةتسهیلا للحیاة  تعتبر بطاقة بدر منتج بنكي طرح في منتصف التسعینات

یسمح لعملاء البنك بإجراء عملیة سحب أموالهم على   حیث للمتعاملین معه، والاجتماعیة

الشبابیك الآلیة  باستخداممستوى الموزع الآلي للأوراق النقدیة المتواجد في وكالات بدر أو 

، satim علیها شركة النقد الآلي والعلاقات التلقائیة بین البنوك لتي تشرفللأوراق النقدیة ا

وكذا القیام بعملیة الدفع المباشر لمشتریاتهم عند التجار الذین یملكون جهاز حامل الدفع 

  هذه البطاقة ببطاقة ما بین البنوك. استبدالالإلكتروني، ولقد تم 

  :La Carte Inter Bancaire (C.I.B) بطاقة ما بین البنوك .4

، وهي بطاقة تسمح لعملاء البنك 2001  هي منتج بنكي بدأ العمل به في سنة        

بسحب مقدار محدد من المال من الموزعات الآلیة التابعة للبنك أو من الموزعات الآلیة 

حة والتنمیة التابعة للبنوك التي وقعت على إصدار هذه البطاقة والمتمثلة في بنك الفلا

الخارجي،  بنك الجزائر ،والاحتیاط  ، الصندوق الوطني للتوفیرالریفیة، البنك الوطني الجزائري

  إلى بنك الخلیفة سابقا. بالإضافة القرض الشعبي الجزائري، وكالات البرید

  :Badr consulte للاستشارةبدر  .5

بواسطة أرقام تسمح لهم بمعرفة أرصدتهم  البنك،  خدمة وضعت في متناول عملاء

فهي توفر على العملاء الذهاب إلى مقرات البنك للحصول   بعد، عن شخصیة یمنحها البنك

  أرصدتهم. على حركة

 :télétraitement الخدمات عن بعد .6

خدمة تسمح بفحص وإنجاز مختلف العملیات المصرفیة عن بعد وفي 

إرسال الشیكات خاصة بعد إدخال تقنیة جدیدة والتي تهدف إلى  وحقیقي، سریع  وقت

  ممكن. بالصورة في أقل وقت

  :les dépôts à terme الإیداعات لأجل .7

تسهل على الأشخاص إیداع أموالهم الفائضة عن حاجاتهم إلى أجال محددة بنسبة 

دج لمدة لا تقل 10000 فوائد متغیرة من طرف البنك، وقد حدد المبلغ الأدنى للإیداع ب

ة الإیداع بالعملة الصعبة فقد حدد المبلغ الأدنى عن ثلاثة أشهر، أما بالنسبة لعملی

  من العملات الأخرى لمدة لا تقل عن ثلاثة أشهر. أورو أو ما یعادلها 762.24 ب

 :les bons de caisse أذونات الصندوق .8
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عبارة عن تفویض لأجل وبعائد موجه للأشخاص الطبیعیین والمعنویین ویمكن أن 

، ویتأثر بمعدل الفائدة وكذلك بالضریبة على الدخل لحاملهأو   المكتتب) باسم( إسمیا یكون

  .TVA والرسم على القیمة المضافة  IRG الإجمالي

  :les comptes devises حساب بالعملة الصعبة .9

نقود المدخرین بالعملة الصعبة متاحة في كل وقت مقابل عائد  منتج یسمح بجعل

  البنك. محدد حسب شروط

  في:  مالیة جدیدة في صورة قروض تتمثل وقد قام البنك بطرح منتجات

 :les crédits à la consommation للاستهلاكالقروض الموجهة   .أ 

تم إدخال هذا المنتج المالي الجدید إلى السوق، من أجل  1999  في بدایة جوان

الدائمة  الاستهلاكمنتجات  اقتناءمساعدة المواطنین أصحاب الدخل المحدود والثابت على 

یعقدها البنك مع الباعة الخواص في مدة تتراوح  اتفاقیةبإشراف من البنك، وذلك عن طریق 

  . شهرا 36 إلى 12 بین

  :les crédits à la construction القروض الموجهة للسكن  .ب 

في نهایة التسعینات دخل هذا المنتج المالي الجدید إلى السوق، من أجل مساعدة 

ل الثابتة في بناء، ترمیم، توسیع أو شراء سكنات فردیة مقابل فترة المواطنین ذوي الدخو 

سنة بفوائد یتفق علیها المستفید مع البنك، وتكون خاضعة للتعدیل  20 تسدید تمتد على فترة

  والتغییر.

  :les crédits d'investissements الاستثماریةالقروض   .ج 

قام بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بعرض منتجات مصرفیة جدیدة  2000 في بدایة عام

، موجهة إلى فئات معینة لتشجیعهم في حیاتهم المهنیة كقروض استثماریةفي شكل قروض 

في مجال الصید البحري، قروض  الاستثمارفي القطاع الفلاحي، قروض  الاستثمار

 ...الخ. ) والصیادلة  اءالأطب( في القطاع الصحي الاستثمار

  

السوق فإن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة یسعى إلى عرض خدمات  لاحتیاجات واستجابة

  مصرفیة متنوعة من أهمها:

 الآلي. بطاقة دولیة للصرف توفیر  

 النقال. مصرفیة عبر الإنترنیت والهاتف خدمات  
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الدولیة  الائتمانیةمشروع التوقیع على عقود مع المنظمات العالمیة المصدرة للبطاقات 

  وفیزا كاردبطاقة ماستركارد  لاستخدام

  تطویر الخدمات المصرفیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة ثانیا:

تماشیا مع التطورات التي تشهدها الساحة المصرفیة الجزائریة قام بنك الفلاحة 

إلى  علاقة البنك بالعملاء اعتبارهوالتنمیة الریفیة بإعادة تصمیم هیاكله وأنشطته آخذا في 

جانب المنتجات والخدمات المصرفیة التي قدمها في السوق ، بهدف مواجهة المنافسة 

  السوق المصرفیة الجزائریة كبنك رائد في مجال العمل المصرفي.والحفاظ على مكانته في 

 :la banque assise بنك الجلوس .1

بنك الجلوس هو تنظیم جدید لهیاكل وأنشطة البنك بهدف تحقیق الفعالیة 

 لاستقبالوالعمل على راحة العمیل، وهو عبارة عن مساحة واسعة مجهزة بمكاتب  الأداء في

العمیل  استقباللأنه یتم  الاسمالعملاء في وسط مریح وفي أجواء مكیفة، وأطلق علیه هذا 

  فیه بالجلوس حیث یواجه مباشرة موظف البنك.

  :la banque debout لوقوفبنك ا .2

العملاء عن طریق شبابیك منتظمة، وهو یقوم بنفس النشاط  استقبالهو بنك یتم فیه 

العمیل فیه وهو واقف،  استقباللأنه یتم  الاسمالذي یقوم به بنك الجلوس، وأطلق علیه هذا 

  وهذا البنك موجه لفئة من العملاء كالأجراء والمتقاعدین.

  :les services personnalisés الخدمات المشخصة .3

التي یقدمها البنك للعملاء بواسطة موظفیه الذین قام البنك  وهي تمثل مجمل الخدمات

بالعملاء الحالیین وجذب عملاء  الاحتفاظوفق منظور جدید ومتطور یهدف إلى  بتكوینهم

  جدد.

من  %30إن فكرة الخدمات المشخصة حققت للبنك میزة تنافسیة أهلته لإحتكار     

 هاما من العملاء الجدد. السوق المصرفیة الجزائریة، وجعلته یستقطب عددا

  

  :la caisse automatique خدمات السوق الآلي .4

العمل بهذه الطریقة والتي بموجبها یتم سحب الأوراق  انطلق 2000 في بدایة سنة

كما أنها تقضي على  تقلیص عدد العملیات وزمن العملیةومن ایجابیاتها النقدیة بطریقة آلیة، 

  بالملل. ظاهرة الطوابیر التي تشعر العمیل
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  :scanner des chèques إرسال الشیك عبر الصورة .5

، وهي تسمح لعملاء بنك الفلاحة 2004 بدأ العمل بهذه التقنیة الجدیدة في بدایة سنة

والتنمیة الریفیة بتحصیل شیكاتهم الموطنة في أي وكالة من وكالات البنك نقدا 

من خمسة عشر یوما ساعة، عكس السابق حیث كان ینتظر العملاء أكثر   48 خلال

وبموجب هذه التقنیة الجدیدة یتم تصویر الشیك وإرساله إلى وكالة  لتحصیل قیمة الشیك.

التي یحملها الشیك،  التوظیف والتي تكون تابعة للبنك من أجل التأكد من صحة المعلومات

كون وبعد ذلك یتم صرف قیمة الشیك إلى العمیل لدى الوكالة التي قامت بالعملیة، وبذلك ت

هذه الخدمة الجدیدة قد ساعدت العملاء في الحصول على السیولة في وقت حقیقي، ووفرت 

  علیهم متاعب كبیرة.

  :télé compensation المقاصة الإلكترونیة .6

تم إدخال نظام جدید یعرف بنظام الدفع عن  2006 ماي 15 في

وهیاكل الخزینة في كل الوكالات البنكیة، مكاتب البرید   télécompensation طریق

  أوتوماتیكیا، نسخ المعطیات رقمیا وصور الشیك. المعلومات یعالج هذا النظام، العامة

كل عملیات الدفع على مختلف الوسائل، حیث  یغطي معالجة النظام الجدید هذا  .أ 

،ثم تلیها  الاستعمال للأفراد والمؤسسات واسعة یعطي الأولویة للشیكات التي تمنح

  الإیداعات.

الثقة والشفافیة في التعاملات، و الهدف   الأمان،  إیجابیات هذا النظام أنه یحققمن   .ب 

  الأساسي من هذا النظام هو محاربة الغش والاختلاسات التي وقعت مؤخرا.

  توزیع المنتجات والخدمات المصرفیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة ثالثا:

توزیع منتجاته وخدماته المصرفیة على إن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة یعتمد في 

التوزیع المباشر الذي یتمثل في فروع البنك المختلفة المنتشرة عبر كامل التراب الوطني، 

والتوزیع غیر المباشر الذي یتمثل في الموزعات الآلیة للأوراق النقدیة التي تقع خارج مبنى 

  :ل مبنى البنكلنقدیة التي تقع داخالبنك، والشبابیك الآلیة للأوراق ا

  :التوزیع المباشر للمنتجات والخدمات المصرفیة في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة .1

یقدم بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة منتجاته وخدماته المصرفیة من خلال شبكة واسعة 

وكالة، وكل مجموعة  300 والتي تتجاوز من الوكالات المنتشرة عبر كافة التراب الوطني
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والتي یبلغ  للاستغلالتشرف علیها المجموعة الجهویة  للاستغلالمن الوكالات المحلیة 

  مجموعة وذلك حسب المناطق الجغرافیة للبلاد. 42 عددها

  ي:حسب الولایات كما یل للاستغلالوالجدول التالي یوضح توزیع الوكالات المحلیة 

  حسب الولایات للاستغلالتوزیع الوكالات المحلیة  :)03( ول رقمالجد

الجهویة  المجموعة الفرع  رمز

 للاستغلال

في  للاستغلالعدد الوكالات المحلیة 

 طور العمل

في طور  عدد الوكالات

 الإنجاز

 03 04 أدرار 001

 01 08 الشلف 002

 01 08 غردایة الأغواط/ 003

 - 09 خنشلة أم البواقي/ 004

 - 09 باتنة 005

 - 10 بجایة 006

 01 09 الوادي بسكرة/ 007

 - 05 تندوف بشار/ 008

 - 08 البلیدة 009

 - 07 البویرة 010

 05 05 شرق -الجزائر 011

 - 07 تبسة 012

 02 09 تلمسان 013

 01 11 لتیتیسمس تیارت/ 014

 01 07 شرق -تیزي وزو 015

 - 05 الجلفة 017

 01 05 جیجل 018

 - 11 سطیف 019

 01 08 البیض النعامة/ سعیدة/ 020

 - 08 سكیكدة 021

 - 09 سیدي بلعباس 022

 02 04 عنابة 023

 - 09 سوق أهراس قالمة/ 024
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 - 06 قسنطینة 025

 01 07 المدیة 026

 04 04 مستغانم 027

 - 05 المسیلة 028

 - 06 معسكر 029

 - 09 تمنراست إلیزي/ ورقلة/ 030

 01 08 وهران 031

 02 03 برج بوعریرج 034

 04 06 تیبازة 042

 01 09 عین الدفلى 050

 01 05 عین تموشنت 051

 - 06 غلیزان 052

 - 07 بومرداس 053

 08 07 وسط -الجزائر 054

 - 08 میلة 055

 05 04 غرب -الجزائر 056

 - 06 الطارف 057

 03 04 غرب -تیزي وزو 058

الوكالة النموذجیة  060

 عمیروش

01 - 

 49 286 المجموع

BADR-Infos, N°35, Juillet-Aout 2003, PP :32  Source:  

ت إدارة البنك ومن أجل الوصول إلى أكبر عدد ممكن من العملاء والتكفل بهم قام       

بنك الفلاحة  انفردالعملاء، وبذلك  احتیاجاتوكالة تم فتحها لتحقیق  48 لـ بوضع برنامج

  والتنمیة الریفیة بتحقیق المنفعة الزمنیة للعملاء من خلال فتح أبوابه أیام السبت.

المعروف  الجدید النظامبنك بدر أبوابه أیام السبت بسبب  أغلق 2006  ماي وفي

  الذي أدخل مؤخرا والذي یربط بین بنك بدر والبنوك الأخرى.  بالمقاصة الإلكترونیة

المباشر للمنتجات والخدمات المصرفیة في بنك الفلاحة والتنمیة التوزیع غیر  .2

 :الریفیة



  )BADRالريفية(تقييم جودة الخدمة المصرفية في بنك الفلاحة والتنمية _______________________________  الثالثالفصل 

 

 

78 

إن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة یعتمد على الآلیة في توزیع بعض خدماته المصرفیة 

 les distributeurs) كسحب الأموال ویتم ذلك عن طریق الموزعات الآلیة للأوراق النقدیة

automatique des billets)  

 les guichets automatique des) عن طریق الشبابیك الآلیة للأوراق النقدیةأو 

billets) ،  حیث یشترط أن یكون هؤلاء العملاء الذین یحصلون على الخدمات المصرفیة

بطریقة غیر مباشرة من بین الحائزین على البطاقة البنكیة التابعة لبنك بدر أو بطاقة ما بین 

  البنوك.

  الآلیة في وكالات البنك عبر كل ولایات الوطن. انتشاریبین  والجدول التالي

  توزیع الآلیة عبر فروع بنك بدر): 04جدول رقم (ال    

الجهویة  المجموعة الفرع رمز

 للإستغلال

للأوراق  عدد الموزعات الآلیة

 النقدیة

(في  عدد الشبابیك الآلیة للأوراق النقدیة

 طریق الإنجاز).

 01 01 أدرار 001

 02 01 الشلف 002

 01 01 غردایة الأغواط/ 003

 02 02 خنشلة أم البواقي/ 004

 02 01 باتنة 005

 02 02 بجایة 006

 02 02 الوادي بسكرة/ 007

 02 01 تندوف بشار/ 008

 02 01 البلیدة 009

 01 01 البویرة 010

 02 02 شرق  -الجزائر 011

 02 01 تبسة 012

 02 01 تلمسان 013

 02 02 تتیسمسیل تیارت/ 014

 01 01 شرق -تیزي وزو 015

 01 01 الجلفة 017

 01 01 جیجل 018

 02 02 سطیف 019

 01 01 البیض النعامة/ سعیدة/ 020



  )BADRالريفية(تقييم جودة الخدمة المصرفية في بنك الفلاحة والتنمية _______________________________  الثالثالفصل 

 

 

79 

 02 01 سكیكدة 021

 01 01 سیدي بلعباس 022

 02 02 عنابة 023

 02 02 سوق أهراس قالمة/ 024

 02 02 قسنطینة 025

 01 01 المدیة 026

 01 01 مستغانم 027

 01 01 المسیلة 028

 02 01 معسكر 029

 03 01 تمنراست إلیزي/ ورقلة/ 030

 02 02 وهران 031

 02 01 بوعریریجبرج  034

 02 02 تیبازة 042

 02 01 عین الدفلى 050

 01 01 عین تموشنت 051

 01 01 غلیزان 052

 02 01 بومرداس 053

 02 02 وسط  -الجزائر 054

 01 01 میلة 055

 02 01 غرب  -الجزائر 056

 01 01 الطارف 057

 02 01 غرب -تیزي وزو 058

الوكالة النموذجیة  060

 عمیروش

01 02 

 72 54 المجموع

 .لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة العامة المدیریة  المصدر:
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  المستخدمةالمنهجي للدراسة والأسالیب الإحصائیة طار المبحث الثاني: الإ
  

  المطلب الأول: تحدید مجتمع وعینة الدراسة

  أولا: تحدید مجتمع الدراسة

تم تطبیق هذه الدراسة على الخدمات المصرفیة المقدمة من قبل بنك الفلاحة والتنمیة 

الریفیة، لأسباب عدة نذكر منها معرفة مدى التحسن في جودة الخدمة المصرفیة المقدمة إلى 

دراستنا على العملاء المستفیدین من مختلف الخدمات المصرفیة المقدمة العملاء، فقد تشمل 

  من قبل بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة.

  ثانیا: تحدید حجم العینة

یعتبر اختیار العینة من أهم الاعمال التي یقوم بها الطالب، نظرا لحاجته الدائمة إلى 

عمیمات لیطبقها على المجتمع، فقمنا استعمالها كأداة لجمع البیانات من أجل الوصول إلى ت

، وتم الاعتماد على الطریقة العشوائیة وهذا لكونها مفردة 200باختیار عینة تتكون من 

الطریقة المناسبة للقائم بالبحث نظرا لمدى قدرة هذا النوع من العینات على تمثیل مجتمع 

  الدراسة.

الفرز للإجابات المقدمة من وبعد عملیة المراجعة لقوائم الاستبیان وإجراء عملیة 

، واستبعاد مفردة 200من بین  182طرف العملاء، فقد تم الاعتماد في تحلیل النتائج على 

  لعدم اكتمالها ولوجود تناقصات في الإجابة عن الأسئلة. مفردة  18
  

  المطلب الثاني: أسالیب جمع البیانات وأدوات التحلیل الإحصائي

  أولا: أسلوب جمع البیانات

حتى یمكن جمع البیانات اللازمة للدراسة تم الاعتماد على أسلوب الاستقصاء من 

خلال تصمیم استبیان الأسئلة الموجهة للعملاء للإجابة علیها، قصد التعرف على مدى 

إدراكهم لجودة الخدمة المصرفیة المقدمة إلیهم، أي التعرف على تقییم الأداء الفعلي للخدمة 

وجهة نظر العملاء، وهذا وفقا لنموذج الأداء الفعلي، وقد تم استخدام المصرفیة المقدمة من 

  هذا النموذج للاعتبارات التالیة:

 یعتبر نموذج الأداء الفعلي سهل الاستخدام من الناحیة التطبیقیة. .1

 بساطته من حیث القیاس والتحلیل. .2

  درجة مصداقیته وواقعیته الكبیرة. .3
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  :هما محورینتكون من وفیما یتعلق بتصمیم الاستبیان، فقد 

یتعلق هذا المحور بالخصائص الدیمغرافیة للعینة، من الجنس، السن، المحور الأول: 

  المستوى التعلیمي وعدد سنوات التعامل مع البنك.

خاص بتحدید اتجاهات العملاء وإدراكاتهم للأداء الفعلي للخدمة المحور الثاني: 

تقییمیة تترجم المؤشرات الخمس الرئیسیة لتقییم المصرفیة حیث تتضمن اثنین وعشرین عبارة 

جودة الخدمة المصرفیة والمتمثلة في: الملموسیة، الاعتمادیة، التعاطف، الأمان والاستجابة، 

  وكانت العبارات موزعة كالتالي:

تتكون من ست عبارات متعلقة بالجوانب المادیة للخدمة المصرفیة  الملموسیة: .1

  للبنك، قاعة الانتظار مكیفة ونظیفة.مثل: المظهر الخارجي 

تتكون من ثلاث عبارات خاصة بالتزام البنك بمواعید العمل، الدفة  :الاعتمادیة .2

في العمل وقلة الوقوع في الأخطاء وذلك من خلال توفر عدد كاف من الموظفین 

  المؤهلین.

یتضمن هذا المؤشر أربع عبارات تعكس سرعة استجابة الموظفین  :الاستجابة .3

  مطالب العملاء رغم ضغوط العمل، فترة الانتظار تستغرق وقتا قصیرا.ل

یحتوي هذا المؤشر على ثلاث عبارات تعكس مدى وجود الأمان أثناء  :الأمان .4

  وجوده في محیط البنك، ویظهر ذلك من خلال ثقة العملاء بالموظفین.

مقدمة  یتضمن أربع عبارات تشرح جانب الاهتمام بالعملاء ووضعه في :التعاطف .5

اهتماماته واطلاعهم على احتیاجات العمیل ویسعون لتحقیقها من خلال الخدمات 

  التي تعرضها.

وتكون الإجابة على كل هذه العبارات وفق لمقیاس لیكرت الذي یحتوي على خمس 

درجات والذي یعتبر من المقاییس المناسبة لقیاس الإدراك والاتجاه، حیث طلب من العمیل 

  فقته على كل عبارة من العبارات وفقا لمقیاس لیكرت كما یلي:إعطاء درجة موا

  ).1معارض بشدة، لها درجة واحدة( .1

   ).2معرض، لها درجة اثنان( .2

  ).3محاید، لها درجة ثلاثة( .3

  ).4موافق، لها درجة أربعة( .4

  ).5موافق بشدة، لها درجة خمسة( .5
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وحتى تكون أسئلة الاستبیان وعباراتها واضحة وسهلة الفهم، تم عرضها على 

مجموعة من الأساتذة المتخصصین في هذا المجال، وبعد إجراء بعض التعدیلات في 

صیاغة عبارات الاستبیان وإحداث بعض الإضافات، تم اختبارها على عینة من العملاء 

عمیل، وهذا للتأكد من وضوح أسئلة  182هم لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة والبلغ عدد

  )Cronbach Alpha( الاستبیان وعباراته، حیث قد بلغت قیمة معامل ألفا كرونباخ

وهي قیمة ذات دلالة إحصائیة عالیة مما یشیر إلى  )%99.5( 0.995للاستبیان ككل 

النسبة المقبولة  وجود علاقة اتساق وترابط جید بین عبارات الاستبیان، فهذه النسبة تزید عن

 .)%60إحصائیا والبالغة(

  ویمكن تلخیص ذلك في الجدول التالي:

  ): یوضح ثبات وصدق الاستبیان05الجدول رقم (   

  صدق الاستبیان  ثبات الاستبیان  المؤشرات

  0.988  0.978  الملموسیة

  0.989  0.980  الاعتمادیة

  0.990  0.982  الاستجابة

  0.972  0.945  الأمان 

  0.986  0.973  التعاطف

  .من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبیان المصدر:    

  ثانیا: أدوات التحلیل الاحصائیة

اعتمدت منهجیة معالجة بیانات هذه الدراسة وبالاستعانة ببرمجة الحزمة الاحصائیة 

على  SPPS)Statistical Package For Social Science( 18Vللعلوم الاجتماعیة 

  استخدام الأدوات التالیة:

 رات والنسب المئویة لوصف بیانات العینة من حیث خصائصها.االتكر  .1

المتوسطات الحسابیة لمعرفة درجة موافقة عملاء بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة على  .2

(الملموسیة، الاعتمادیة، الاستجابة، الأمان،  كل مؤشر من مؤشرات جودة الخدمة

 التعاطف).

 المعیاري لقیاس درجة تشتت قیم استجابات العملاء عن المتوسط  الانحراف .3

  الحسابي.
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  .ANOVA تباین اختبار .4

 حسب الدراسات السابقة فقد تم تقییم مقیاس لیكرت كما یلي: .5

 

  1            2.5                    3.5                5  

  عالیة                  متوسطة            منخفضة     درجة الموافقة

  سلبي    إیجابي                   حیادي              مستوى التقییم

كبیرة                   متوسطة             منخفضة              درجة الرضا
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  الفرضیات وعرض النتائجالمبحث الثالث: التحلیل الاحصائي، اختبار 
  

  المطلب الأول: وصف خصائص عینة الدراسة

بغرض التعرف على الخصائص الدیمغرافیة لأفراد عینة الدراسة، تناول المحور الاول 

من الاستبیان بعض البیانات العامة لأفراد العینة وهي: الجنس، السن، المستوى التعلیمي 

  وعدد سنوات التعامل مع البنك.

  الجنسأولا: 

  یوضح الجدول توزیع أفراد العینة حسب الجنس.

  ): توزیع أفراد العینة حسب الجنس06جدول رقم(ال  

  )%النسبة المئویة(  التكرارات  الجنس

  72  131  ذكر

  28  51  أنثى

  100  182  المجموع

  من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبیان المصدر:   

عالیة من أفراد عینة الدراسة هم من الذكور، حیث بلغ یلاحظ من الجدول، أن نسبة 

فتاة وبنسبة  51، في حین بلغ عدد الإناث  %72فردا وبنسبة مئویة مقدارها  131عددهم 

  .%28مقدارها 

  ثانیا: السن

  تم توزیع أفراد عینة الدراسة حسب السن إلى ثلاث فئات یلخصها الجدول التالي:

  اد العینة حسب فئات أعمارهم): توزیع أفر 07الجدول رقم (   

  )%النسبة المئویة(  التكرارات  الفئة العمریة

  49.5  90  سنة 18-29

  28  51  سنة 30-50

  22.5  41  سنة 50أكثر من 

  100  182  المجموع

  من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبیانالمصدر:      

، ]سنة 29-18[هم من الفئة العمریةیلاحظ من الجدول أعلاه، أن معظم أفراد العینة        

 ]سنة 50-30[ ، ثم تلیها الفئة العمریة%49.5فردا وبنسبة مقدارها  90حیث بلغ عددهم 
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، وفي الأخیر الأشخاص الذین هم من الفئة %28فردا وبنسبة مقدارها  51والبالغ عددهم 

  . %22.5فردا وبنسبة مقدارها  41سنة فأكثر ب 50العمریة 

  ى التعلیميثالثا: المستو 

  یوضح الجدول توزیع أفراد العینة حسب المستویات التعلیمیة

  ): توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي08جدول رقم(ال 

  )%( النسبة المئویة  التكرارات  المستوى التعلیمي

  28.6  52  إبتدائي

  16.5  30  متوسط

  37.9  69  ثانوي

  17  31  جامعي

  100  182  المجموع

  من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبیان المصدر:    

یتضح من خلال الجدول، أن نسبة عالیة من أفراد العینة ذات مستوى تعلیمي ثانوي،        

، ثم تلیها بعد ذلك الأفراد ذو المستوى %37.9فردا وبنسبة مقدارها  69حیث بلغ عددهم 

،أما باقي أفراد العینة نجد %28.6بنسبة مقدارها فردا و  52التعلیمي الابتدائي إذ بلغ عددهم 

فردا ذو مستوى تعلیمي  30، وأیضا نجد %17فردا ذو مستوى جامعي وبنسبة  31منها 

  .%16.5متوسط وبنسبة مقدارها 

  رابعا: عدد سنوات التعامل مع البنك

البنك، حیث یبین الجدول التالي توزیع أفراد العینة حسب عدد سنوات التعامل مع        

  وزعت على أربع فئات وهي:

  ): توزیع أفراد العینة حسب عدد سنوات التعامل مع البنك09جدول رقم (ال  

  )%النسبة المئویة(  التكرارات  عدد سنوات التعامل مع البنك

  18.7  34  أقل من سنة

  27.5  50  سنوات 2- 1

  29.1  53  سنوات 5- 3

  24.7  45  سنوات 5أكثر من 

  100  182  المجموع

  من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبیان المصدر:     
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سنوات)  5-3یلاحظ من الجدول أن العملاء الذین تتراوح مدة تعاملهم مع البنك من(       

 50سنوات) حیث بلغ عددهم  2-1، ثم تلیها (% 29.1فردا وبنسبة مقداره  53بلغ عددهم 

من أفراد العینة مدة تعاملهم مع البنك أكثر  % 24.7،بینما  %27.5فردا وبنسبة مقدارها 

فردا، ثم في الأخیر العملاء الذین مدة تعاملهم مع البنك أقل 45سنوات والبالغ عددهم  5من 

  .%18.7فردا بنسبة مقدارها 34من سنة والبالغ عددهم 
  

  المطلب الثاني: تحلیل إجابات أفراد العینة

  متعلقة بتقییم العملاء لمؤشرات جودة الخدمة المصرفیةأولا: تحلیل البیانات ال

 سنعرض إجابات أفراد عینة الدراسة حول عبارات نموذج الأداء الفعلي للخدمة       

)Servperf(  حسب كل مؤشر من المؤشرات الخمسة التي یعتمد علیها العملاء في تقییم

  والتنمیة الریفیة.جودة الخدمة المقدمة إلیهم من طرف بنك الفلاحة 

یوضح الجدول المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة حسب  الملموسیة: .1

مدى موافقة أفراد عینة الدراسة على توفر الجودة في الخدمة المصرفیة المقدمة 

 إلیهم من ناحیة مؤشر الملموسیة.

  ): تقییم جودة الخدمة المصرفیة من ناحیة مؤشر الملموسیة10جدول رقم(ال

رقم 

  العبارة

المتوسط   العبارة

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

  عالیة  1.200  3.868  المظهر الخارجي للبنك مناسب لطبیعة نشاطها  01

  متوسطة  1.281  3.384  التصمیم الداخلي للبنك سیسهل اداء العمل  02

  متوسطة  1.249  3.428  قاعة الانتظار مكیفة و نظیفة  03

  عالیة  0.919  3.923  العام للبنك جذابالمظهر   04

تغطي خدمات الصرف الالي مناطق واسعة من   05

  محیط البنك

  منخفضة  1.180  2.274

یقدم البنك تسهیلات انتمائیة من خلال بطاقات   06

  الالكترونیة 

  متوسطة  1.151  3.362

  متوسطة  1.163  3.373  المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري العام  

  من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبیانالمصدر :  

كانت  )1،4نلاحظ من خلال الجدول أن إجابات أفراد عینة الدراسة على الفقرات (       

ضمن  )2،3،6(، بینما كانت الإجابات على الفقرات ]5-3.5[ ضمن الموافقة العالیة



  )BADRالريفية(تقييم جودة الخدمة المصرفية في بنك الفلاحة والتنمية _______________________________  الثالثالفصل 

 

 

87 

 ) فهي ضمن الموافقة المنخفضة5( قم،أما الفقرة ر ] 3.5أقل من-2.5 [الموافقة المتوسطة 

، وهذا ما یدل على أن غالبیة أفراد عینة الدراسة یقیمون جودة الخدمة  ]2.5أقل من-1[

المصرفیة المقدمة الیهم فعلیا في: المظهر العام للبنك جذاب، المظهر الخارجي للبنك 

  مناسب لطبیعة نشاطها.

السادسة والثالثة، یرون أفراد عینة الدراسة بأن  أما بخصوص كل من الفقرة الثانیة،       

التصمیم الداخلي للبنك یسهل أداء العمل، وتقدیم البنك تسهیلات انتمائیة وقاعات الانتظار 

  .مكیفة و نظیفة

أما الفقرة الخامسة وافق أفراد عینة الدراسة بدرجة منخفضة حول الخدمات الصراف        

  ن محیط البنك، مما یشیر إلى ضرورة الاهتمام بهذه الخدمة.الآلي وتغطیته لمناطق واسعة م

وفیما یتعلق بالمعدل العام للمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لجمیع الفقرات        

التي تحدد تقییم العملاء لجودة الخدمة المصرفیة المقدمة إلیهم حسب مؤشر الملموسیة، 

مما یعكس درجة موافقة متوسطة على  3.373قد بلغ فیتبین من الجدول أن المعدل العام 

  جودة الخدمة المصرفیة من ناحیة مؤشر الملموسیة.

یوضح الجدول المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة حسب  .الاعتمادیة:2

مدى موافقة أفراد عینة الدراسة على توفر الجودة في الخدمة المصرفیة المقدمة 

  لاعتمادیة.إلیهم من ناحیة مؤشر ا

  ): تقییم جودة الخدمة المصرفیة من ناحیة مؤشر الاعتمادیة11الجدول رقم(

المتوسط   العبارة  رقم العبارة

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

  متوسطة  1.024  3.324  هناك التزام بمواعید العمل بالبنك  01

  متوسطة  1.200  3.181  الدقة في العمل وقلة الاخطاء  02

توفر عدد كاف من الموظفین   03

  المؤهلین

  متوسطة  1.260  3.269

المتوسط الحسابي والانحراف   

  المعیاري العام

  متوسطة  1.162  3.258

  من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبیان المصدر:            

كان للعبارة الأولى التي تنص  3.324یشیر الجدول أعلاه أن أعلى متوسط حسابي        

، وقد 1.024على أن هناك التزام بمواعید العمل بالبنك وذلك بانحراف معیاري مقداره 
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جاءت العبارة الثالثة المتعلقة بتوفر عدد كاف من الموظفین المؤهلین في المرتبة الثانیة 

أما الفقرة الثانیة المتعلقة  ،1.260وبانحراف معیاري مقداره  3.269بوسط حسابي مقداره 

وانحراف  3.181بالدقة في العمل وقلة الأخطاء، فجاءت في المرتبة الأخیرة بوسط حسابي 

  .1.200معیاري مقداره 

تدل هذه النتائج على أن غالبیة أفراد عینة الدراسة توافق بدرجة متوسطة على أن        

مواعید العمل بالبنك، الدقة في العمل وقلة الأخطاء وأیضا توفر عدد كاف من هناك التزام ب

  الموظفین المؤهلین.

وفیما یتعلق بالمعدل العام للمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة للفقرات التي        

تحدد تقییم جودة الخدمة المصرفیة المقدمة إلیهم حسب مؤشر الاعتمادیة، فیتبین من 

مما یعكس درجة موافقة متوسطة من قبل  3.258جدول أعلاه، أن المعدل العام قد بلغ ال

أفراد عینة الدراسة على جودة الخدمة المصرفیة من ناحیة مؤشر الاعتمادیة، وبإجماع أفراد 

  .1.162عینة الدراسة بانحراف معیاري الذي قدر ب 

رافات المعیاریة حسب یوضح الجدول المتوسطات الحسابیة والانح .الاستجابة:3

مدى موافقة أفراد عینة الدراسة على توفر الجودة في الخدمة المصرفیة المقدمة إلیهم 

  من ناحیة مؤشر الاستجابة.   

  ): تقییم جودة الخدمة المصرفیة من ناحیة مؤشر الاستجابة12الجدول رقم(

رقم 

  العبارة

المتوسط   العبارة

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

استجابة الموظفین لمطالب العملاء رغم   01

  ضغوط العمل

  متوسطة  1.244  3.329

الموظفون في البنك مستعدون دوما من أجل   02

  مساعدة العملاء

  متوسطة  1.155  3.269

  متوسطة  1.140  2.516  فترة الانتظار تستغرق وقت قصیر  03

  متوسطة  1.154  3.164  تسهیل العملیات الائتمانیة في أي وقت للعمیل  04

  متوسطة  1.173  3.070  المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري العام  

  من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبیان المصدر:    

یتبین من الجدول أعلاه، أن إجابات أفراد العینة نحو الفقرة الأولى كانت بوسط        

، مما یعكس درجة موافقة متوسطة من قبل 1.244وانحراف معیاري  3.329حسابي مقداره 



  )BADRالريفية(تقييم جودة الخدمة المصرفية في بنك الفلاحة والتنمية _______________________________  الثالثالفصل 

 

 

89 

أفراد عینة الدراسة على استجابة الموظفین لمطالب العملاء رغم ضغوط العمل، وقد جاءت 

فون في البنك مستعدون دوما من أجل مساعدة العملاء في المرتبة العبارة المتعلقة بأن الموظ

، ثم تلیها العبارة الرابعة في 1.155وبانحراف معیاري مقداره  3.269الثانیة بوسط حسابي 

 3.164المرتبة الثالثة حول تسهیل العملیات الائتمانیة في أي وقت للعمیل بوسط حسابي 

المتعلقة بفترة الانتظار تستغرق وقت قصیرا فجاءت ، أما الفقرة 1.154وبانحراف معیاري 

  .1.140وانحراف معیاري مقداره  2.516في المرتبة الأخیرة بوسط حسابي 

وتدل هذه النتائج أن غالبیة أفراد عینة الدراسة توافق بدرجة متوسطة على استجابة        

تعدون دوما من أجل الموظفین لمطالب العملاء رغم ضغوط العمل، الموظفون في البنك مس

مساعدة العملاء، وأیضا تسهیل العملیات الائتمانیة في أي وقت للعمیل، ثم فترة الانتظار 

  تستغرق وقت قصیرا وهي على الترتیب.

أما بالنسبة للمعدل العام للمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة الخاصة بفقرات        

ما یعكس درجة  3.070علاه أن المعدل العام قد بلغ مؤشر الاستجابة، فیتبین من الجدول أ

موافقة متوسطة من قبل أفراد عینة الدراسة، كما یدل علیه تدني الانحراف المعیاري الذي 

  .1.173قدر ب

یوضح الجدول المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة حسب مدى موافقة  .الأمان:4

الخدمة المصرفیة المقدمة إلیهم من ناحیة مؤشر  أفراد عینة الدراسة على توفر الجودة في

  الأمان.

  ): تقییم جودة الخدمة المصرفیة من ناحیة مؤشر الأمان13جدول رقم(ال         

رقم 

  العبارة

المتوسط   العبارة

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

  عالیة  1.281  3.780  الموظفون في البنك أهل للثقة  01

حمایة أمنیة للعمیل أثناء تواجده وجود   02

  في البنك

  متوسطة  1.184  2.730

  متوسطة  0.996  3.153  یهتم البنك بصفة فردیة بالعمیل  03

المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري   

  العام

  متوسطة  1.153  3.221

  من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبیان المصدر:          
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الجدول أعلاه، أن غالبیة أفراد عینة الدراسة توافق بدرجة عالیة على العبارة یتبین من        

وبانحراف معیاري  3.780الأولى الموظفون في البنك أهل للثقة إذ بلغ المتوسط الحسابي 

، وقد جاءت العبارة الثالثة المتعلقة باهتمام البنك بصفة فردیة بالعمیل في المرتبة 1.281

، أما الفقرة المتعلقة 0.996وبانحراف معیاري مقداره  3.153مقداره  الثانیة بوسط حسابي

بوجود حمایة أمنیة للعمیل أثناء تواجده في البنك فجاءت في المرتبة الأخیرة بوسط حسابي 

  .1.184وانحراف معیاري مقداره  2.730

أن الموظفون  وتدل هذه النتائج أن غالبیة أفراد عینة الدراسة توافق بدرجة عالیة على       

في البنك أهل للثقة، في حین أنها توافق بدرجة متوسطة على وجود حمایة أمنیة للعمیل 

  أثناء تواجده في البنك، والبنك یهتم بصفة فردیة بالعمیل.

وفیما یتعلق بالمعدل العام للمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة للفقرات التي        

دة الخدمة المصرفیة المقدمة إلیهم حسب مؤشر الأمان، فیتبین من تحدد تقییم العملاء لجو 

مما یعكس درجة موافقة  3.221الجدول أعلاه ان المعدل العام للمتوسط الحسابي قد بلغ 

متوسطة من قبل أفراد عینة الدراسة على جودة الخدمة المصرفیة من ناحیة مؤشر الأمان، 

  .1.153ني الانحراف المعیاري الذي قدر ب وبإجماع أفراد عینة الدراسة كما یدل تد

یوضح الجدول المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة حسب مدى  .التعاطف:5

موافقة أفراد عینة الدراسة على توفر الجودة في الخدمة المصرفیة المقدمة إلیهم من ناحیة 

  مؤشر التعاطف.

  من ناحیة مؤشر التعاطف): تقییم جودة الخدمة المصرفیة 14الجدول رقم(   

المتوسط   العبارة  رقم العبارة

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

  متوسطة  0.875  2.741  یوفر البنك ساعات عمل ملائمة لظروف العمل  01

  متوسطة  1.167  3.115  یضع البنك العمیل في مقدمة اهتماماته  02

ویسعون اطلاع الموظفین على احتیاجات العمیل   03

  لتحقیقها

  متوسطة  1.230  3.296

یوفر البنك مطویات كافیة لشرح أنواع الخدمات   04

  التي تعرضها

  متوسطة  1.182  2.923

  متوسطة  1.113  3.019  المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري العام  

  .من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبیان المصدر:
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كان للعبارة الثالثة التي تنص على  3.296متوسط حسابي  یشیر الجدول أن أعلى       

، 1.230اطلاع الموظفین على احتیاجات العمیل ویسعون لتحقیقها وذلك بانحراف معیاري 

وقد جاءت العبارة الثانیة المتعلقة بأن البنك یضع العمیل في مقدمة اهتماماته في المرتبة 

، ثم تلیها العبارة الرابعة 1.167مقداره وبانحراف معیاري  3.115الثانیة بوسط حسابي 

المتعلقة بأن البنك یوفر مطویات كافیة لشرح أنواع الخدمات التي تعرضها بوسط حسابي 

، وأخیرا العبارة الأولى البنك یوفر ساعات عمل ملائمة 1.182وبانحراف معیاري  2.923

  .0.875وانحراف معیاري  2.741لظروف العمل بوسط حسابي 

تدل هذه النتائج أن أفراد عینة الدراسة توافق بدرجة متوسطة على اطلاع الموظفین و        

على احتیاجات العمیل ویسعون لتحقیقها، وجود حمایة أمنیة للعمیل أثناء تواجده في البنك 

  والبنك یهتم بصفة فردیة بالعمیل.

معیاریة للفقرات التي فیما یتعلق بالمعدل العام للمتوسطات الحسابیة والانحرافات ال       

تحدد تقییم العملاء لجودة الخدمة المصرفیة المقدمة إلیهم حسب مؤشر التعاطف، فیتبین من 

مما یعكس درجة موافقة متوسطة من قبل أفراد عینة  3.221الجدول أن المعدل العام 

دراسة الدراسة على جودة الخدمة المصرفیة من ناحیة مؤشر التعاطف، وبإجماع أفراد عینة ال

  .1.153كما یدل الانحراف المعیاري الذي یقدر ب

من خلال تحلیل إجابات مفردات العینة الخاصة بتقییم مؤشرات الجودة في الخدمات        

  المصرفیة، حیث أن المؤشرات الخمس تعبر عن جودة متوسطة للخدمات المصرفیة.

یة كما یوضحه الجدول حیث تم ترتیب العبارات ترتیب تصاعدي حسب متوسطاتها الحساب

  التالي:

  ): ترتیب عبارات النموذج تصاعدیا وفقا لدرجات الموافقة15جدول رقم(ال     

  درجة الموافقة  المتوسط الحسابي  العبارة  رقم العبارة

تغطي خدمات الصراف الالي مناطق واسعة من   05

  البنك

  منخفضة  2.274

  متوسطة  2.516  یوفر البنك مطویات لشرح الخدمات  20

  متوسطة  2.730  یوفر البنك ساعات عمل للعمیل  17

  متوسطة  2.741  وجود حمایة أمنیة للعمیل  15

  متوسطة  2.923  فترة الانتظار تستغرق وقتا قصیرا  12
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  متوسطة  3.115  یضع البنك العمیل في مقدمة اهتماماته  18

  متوسطة  3.153  یهتم البنك بصفة فردیة بالعمیل  16

  متوسطة  3.164  العملیات الائتمانیة في أي وقت للعمیلتسهیل   13

  متوسطة  3.181  الدقة في العمل وقلة الاخطاء  08

  متوسطة  3.269  توفر عدد كاف من الموظفین المؤهلین  09

الموظفون في البنك مستعدون من أجل مساعدة   11

  العملاء

  متوسطة  3.269

 اطلاع الموظفون على احتیاجات العمیل ویسعون  19

  لتحقیقها

  متوسطة  3.296

  متوسطة  3.324  هناك التزام بمواعید العمل بالبنك  07

استجابة الموظفین لمطالب العملاء رغم ضغوط   10

  العمل

  متوسطة  3.329

یقدم البنك تسهیلات ائتمانیة من خلال البطاقات   06

  الالكترونیة

  متوسطة  3.362

  متوسطة  3.384  التصمیم الداخلي للبنك یسهل أداء العمل  02

  متوسطة  3.428  قاعة الانتظار مكیفة ونظیفة  03

  عالیة  3.780  الموظفون في البنك أهل للثقة  14

  عالیة  3.868  المظهر الخارجي للبنك مناسب لطبیعة نشاطها  01

  عالیة  3.923  المظهر العام للبنك جذاب  04

         عداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبیانمن إالمصدر:     

من خلال الجدول یلاحظ أن جودة الخدمات المصرفیة في غالبیتها متوسطة،        

ثلاث عبارات لدیها جودة الخدمة المصرفیة عالیة، كالمظهر الخارجي للبنك مناسب لطبیعة و 

نشاطها، المظهر العام للبنك جذاب والموظفون أهل للثقة، وعبارة ذات جودة منخفضة ولا 

المستوى المرغوب.ترقى إلى   
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  المطلب الثالث: اختبار الفرضیات، عرض النتائج وتحلیلها

  أولا: اختبار الفرضیات

الفرضیة الأولى: هناك مستوى متوسط من جودة الخدمات المصرفیة المقدمة من طرف 

  بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة من وجهة نظر العملاء.

حساب المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة ومستوى لاختبار هذه الفرضیة، تم        

الجودة للمؤشرات الخمسة التي یستعین بها العملاء في تقییمهم لجودة الخدمة المصرفیة 

المقدمة إلیهم، الجدول التالي یبین المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة ودرجة 

  یراها أفراد عینة الدراسة.الموافقة للمؤشرات الخمس مرتبة تنازلیا كما 

): المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لمؤشرات جودة الخدمات 16جدول رقم(ال  

  المصرفیة

المتوسط   المؤشر

  الحسابي

  مستوى الجودة  تقییم المؤشر  الانحراف المعیاري

  متوسطة  حیادي  1.163  3.373  الملموسیة

  متوسطة  حیادي  1.162  3.258  الاعتمادیة

  متوسطة  حیادي  1.153  3.221  الأمان

  متوسطة  حیادي  1.173  3.070  الاستجابة

  متوسطة  حیادي  1.113  3.019  التعاطف

  متوسطة  حیادي  1.106  3.201  كل الاستبیان

  )14، 13، 12، 11، 10أعد الجدول بالاعتماد على نتائج الجداول( المصدر:   

العملاء لجودة الخدمة المصرفیة من خلال من خلال الجدول یتبین بأن تقییم        

المؤشرات التي یعتمد علیها النموذج یختلف من مؤشر لآخر، حیث أن أغلبیة العملاء 

یقیمون جودة الخدمة من خلال مؤشر الملموسیة تقییم حیادي(مستوى الجودة متوسطة) 

شر ، كما یقیمون جودة الخدمة المصرفیة من خلال مؤ 3.373بمتوسط حسابي یقدر 

، أي یقیمون مؤشر الاعتمادیة أقل 3.258الاعتمادیة تقییم حیادي بمتوسط حسابي یقدر 

  من مؤشر الملموسیة.

، یلیه 3.221ثم مؤشر الأمان حیث یقیمونه تقییم حیادي بمتوسط حسابي یقدر        

، في حین 3.070مؤشر الاستجابة حیث یقیمونه العملاء تقییم حیادي بمتوسط حسابي یقدر 
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قیمون جودة الخدمة المصرفیة من خلال مؤشر التعاطف تقییم حیادي وهو التقییم الأضعف بین ی

  .3.019كل المؤشرات بمتوسط حسابي یقدر 

   وعلیه نستنتج أن:

  1.107بانحراف معیاري  3.201المتوسط الحسابي لجودة الخدمات المصرفیة بلغ 

رفیة المقدمة من طرف بنك الفلاحة هذا یعني: أن هناك مستوى متوسط لجودة الخدمات المص

  والتنمیة الریفیة من وجهة نظر العملاء، ومنه صحة الفرضیة الأولى.

العملاء لمستوى جودة  ییمإحصائیة في تقتوجد فروق ذات دلالة الفرضیة الثانیة: 

الخدمات المصرفیة المقدمة من طرف بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة تعزي البیانات 

  العامة(الجنس، السن، المستوى التعلیمي، عدد سنوات التعامل مع البنك).

توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في مستوى تقییم العملاء لمستوى مؤشرات  :1الفرضیة الفرعیة 

  مة المصرفیة ومستوى الجودة تعزي متغیر الجنس.جودة الخد

  لمتغیر الجنس ANOVA): نتائج اختبار 17جدول رقم(ال

   

مجموع 

 المربعات
  درجة الحریة

متوسط 

 المربعات
  Fإحصائیة

مستوى 

  المعنویة

  الملموسیة

   132.006 1 132.006 بین المجموعات

 0.000 261.980 0.504 180 90.698 داخل المجموعات

    181 222.705 المجموع

  الاعتمادیة

   126.569 1 126.569 بین المجموعات

 0.000 206.979 0.612 180 110.071 داخل المجموعات

    181 236.640 المجموع

 الاستجابة

   133.206 1 133.206 بین المجموعات

 0.000 230.628 0.578 180 13.964 داخل المجموعات

    181 237.169 المجموع

 الأمان

   123.621 1 123.621 بین المجموعات

 0.000 232.336 0.532 180 95.774 داخل المجموعات

    181 219.395 المجموع

  التعاطف

   126.036 1 126.036 بین المجموعات

 0.000 267.617 0.471 180 84.772 داخل المجموعات

    181 210.808 المجموع

 كل الاستبیان

   128.287 1 128.287 المجموعاتبین 

 0.000 193.440 0.539 180 79.055 داخل المجموعات

    181 225.344 المجموع

  .من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبیان المصدر:
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  من خلال الجدول أعلاه، یتضح لنا:

الخدمات المصرفیة توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في تقدیر العملاء لمستوى جودة        

ومستوى جودة تعزي متغیر الجنس، حیث أن قیمة مستوى الدلالة أو المعنویة تساوي   

، مما یدل على قبول الفرضیة الأولى، أي یوجد فروق ذات دلالة 0.05أقل من  0.000

إحصائیة لمستوى جودة الخدمات المصرفیة من طرف العملاء تعزي لمتغیر الجنس عند 

  .0.05مستوى دلالة=

توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في مستوى مؤشرات جودة الخدمة : 2 الفرضیة الفرعیة

  المصرفیة ومستوى الجودة تعزي متغیر السن.

  لمتغیر السن ANOVA): نتائج اختبار 18جدول رقم(ال

    

مجموع 

 المربعات
  درجة الحریة

متوسط 

 المربعات
  Fإحصائیة

مستوى 

  المعنویة

كل 

  الاستبیان

   89.313 2 178.626 المجموعاتبین 

 0.000 370.405 0.241 179 43.161 داخل المجموعات

    181 221.787 المجموع

  الملموسیة

   86.923 2 173.847 بین المجموعات

 0.000 318.641 0.273 179 48.858 داخل المجموعات

    181 222.705 المجموع

 الاعتمادیة

   89.839 2 179.677 بین المجموعات

 0.000 282.307 0.318 179 56.963 داخل المجموعات

    181 236.640 المجموع

  

  الاستجابة

  

   96.675 2 193.350 بین المجموعات

 0.000 394.913 0.245 179 43.819 داخل المجموعات

    181 237.169 المجموع

  الأمان

   88.357 2 176.713 بین المجموعات

 0.000 370.555 0.238 179 42.682 المجموعاتداخل 

    181 219.395 المجموع

 التعاطف

 0.000 403.643 86.274 2 172.548 بین المجموعات

   0.214 179 38.259 داخل المجموعات

    181 210.808 المجموع

  من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبیان المصدر:
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  أعلاه، یتضح لنا:من خلال الجدول 

توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في تقدیر العملاء لمستوى جودة الخدمات المصرفیة        

ومستوى جودة تعزي متغیر الجنس، حیث أن قیمة مستوى الدلالة أو المعنویة تساوي   

، مما یدل على قبول الفرضیة الثانیة، أي یوجد فروق ذات دلالة 0.05أقل من  0.000

ة لمستوى جودة الخدمات المصرفیة من طرف العملاء تعزي لمتغیر السن عند إحصائی

 .0.05مستوى دلالة=

توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في مستوى مؤشرات جودة الخدمة : 3 الفرضیة الفرعیة

  المصرفیة ومستوى الجودة تعزي متغیر المستوى التعلیمي.

  لمتغیر المستوى التعلیمي ANOVA): نتائج اختبار 19جدول رقم(ال       

 
  

مجموع 

 المربعات
  درجة الحریة

متوسط 

 المربعات
  Fإحصائیة

مستوى 

  المعنویة

  الملموسیة

   67.917 3 203.751 بین المجموعات

 0.000 637.832 0.106 178 18.954 داخل المجموعات

    181 222.705 المجموع

  الاعتمادیة

   68.938 3 206.813 بین المجموعات

 0.000 411.393 0.168 178 29.828 داخل المجموعات

    181 236.640 المجموع

  الاستجابة

 

   70.419 3 211.257 بین المجموعات

 0.000 483.740 0.146 178 25.912 داخل المجموعات

    181 237.169 المجموع

  الأمان

   66.223 3 198.669 بین المجموعات

 0.000 568.727 0.107 178 20.726 داخل المجموعات

    181 219.395 المجموع

 التعاطف

   63.897 3 191.692 بین المجموعات

 0.000 594.982 0.107 178 19.116 داخل المجموعات

    181 210.808 المجموع

 كل الاستبیان

 0.000 611.134 67.387 3 202.160 بین المجموعات

   0.110 178 19.627 داخل المجموعات

    181 221.787 المجموع

  .من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبیان المصدر:      
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  من خلال الجدول أعلاه، یتبین:

توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في تقدیر العملاء لمستوى جودة الخدمات المصرفیة        

الدلالة أو المعنویة تساوي   ومستوى جودة تعزي متغیر الجنس، حیث أن قیمة مستوى 

، مما یدل على قبول الفرضیة الثالثة، أي یوجد فروق ذات دلالة 0.05أقل من  0.000

إحصائیة لمستوى جودة الخدمات المصرفیة من طرف العملاء تعزي لمتغیر المستوى 

  .0.05التعلیمي عند مستوى دلالة=

مستوى مؤشرات جودة الخدمة  : توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في4 الفرضیة الفرعیة

  المصرفیة ومستوى الجودة تعزي متغیر عدد سنوات التعامل مع البنك.

  لمتغیر عدد سنوات التعامل مع البنك ANOVA): نتائج اختبار 20جدول رقم(ال   

 
  

مجموع 

 المربعات
  درجة الحریة

متوسط 

 المربعات
  Fإحصائیة

مستوى 

  المعنویة

  الملموسیة

   64.745 3 194.234 بین المجموعات

 0.000 404.791 0.160 178 28.470 داخل المجموعات

    181 222.705 المجموع

  الاعتمادیة

   68.314 3 204.941 بین المجموعات

 0.000 383.603 0.178 178 31.699 داخل المجموعات

    181 236.640 المجموع

  الاستجابة

 

   71.805 3 215.414 بین المجموعات

 0.000 587.502 0.122 178 21.755 داخل المجموعات

    181 237.169 المجموع

  الأمان

   63.194 3 189.582 بین المجموعات

 0.000 377.299 0.167 178 29.813 داخل المجموعات

    181 219.395 المجموع

 التعاطف

   63.088 3 189.265 بین المجموعات

 0.000 521.278 0.121 178 21.543 داخل المجموعات

    181 210.808 المجموع

 كل الاستبیان
 490.536 65.952 3 197.855 بین المجموعات

  

0.000 

   0.134 178 23.932 داخل المجموعات

    181 221.787 المجموع

  .من إعداد الطالبة اعتمادا على نتائج الاستبیان المصدر:        
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  یتبین:من خلال الجدول أعلاه، 

توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في تقدیر العملاء لمستوى جودة الخدمات المصرفیة        

ومستوى جودة تعزي متغیر الجنس، حیث أن قیمة مستوى الدلالة أو المعنویة تساوي   

، مما یدل على قبول الفرضیة الرابعة، أي یوجد فروق ذات دلالة 0.05أقل من  0.000

ودة الخدمات المصرفیة من طرف العملاء تعزي لمتغیر عدد سنوات إحصائیة لمستوى ج

  .0.05التعامل مع البنك عند مستوى دلالة=

  ثانیا: عرض النتائج وتحلیلها

  نتائج مستمدة من وصف خصائص العینة: .1

هیمنة جنس الذكور من عملاء بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة على جنس   .أ 

  .%28، في حین بلغت نسبة الإناث %72الإناث، إذ بلغت النسبة المئویة 

تتراوح  %49.5نسبة كبیرة من عملاء بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة حوالي   .ب 

  سنة). 29-18أعمارهم من(

  .%37.9غالبیة عملاء بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة ذو مستوى ثانوي بنسبة   .ج 

امل من عملاء بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة عدد سنوات التع %29.1حوالي   .د 

  سنوات). 5-3معه من(

  نتائج مستمدة من تحلیل إجابات أفراد عینة الدراسة: .2

تقییم جودة الخدمة المصرفیة من ناحیة مؤشر الملموسیة لعملاء بنك الفلاحة   .أ 

  والتنمیة الریفیة ذو مستوى جودة متوسطة.

تقییم جودة الخدمة المصرفیة من ناحیة مؤشر الاعتمادیة لعملاء بنك الفلاحة    .ب 

  تنمیة الریفیة ذو مستوى جودة متوسطة.وال

تقییم جودة الخدمة المصرفیة من ناحیة مؤشر الاستجابة لعملاء بنك الفلاحة   .ج 

  والتنمیة الریفیة ذو مستوى جودة متوسطة.

تقییم جودة الخدمة المصرفیة من ناحیة مؤشر الأمان لعملاء بنك الفلاحة   .د 

  والتنمیة الریفیة ذو مستوى جودة متوسطة.

جودة الخدمة المصرفیة من ناحیة مؤشر التعاطف لعملاء بنك الفلاحة  تقییم  .ه 

  والتنمیة الریفیة ذو مستوى جودة متوسطة.

  تقییم جودة الخدمة المصرفیة الكلیة ذو مستوى جودة متوسطة.  .و 
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الخدمة المقدمة  جودة لمستوى الدراسة عینة أفراد نتائج تقییم أظهرت  .ز 

 في قوة نقاط تشكل التي العناصر أكثر أن )BADRبنك( في المصرفیة 

  الخدمة المصرفیة المقدمة:

 المظهر العم للبنك جذاب. .1

 المظهر الخارجي للبنك مناسب لطبیعة نشاطها. .2

 الموظفون في البنك أهل للثقة. .3

 عملاء  بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة في یستخدمها التي المؤشرات تختلف  .ح 

 ن أ المقدمة ، حیث المصرفیة الخدمة لجودة تقییمهم عند أهمیتها النسبیة

العمیل بجودة الخدمة هي: الملموسیة ثم  تشعر التي المؤشرات أكثر

  الاعتمادیة والأمان، تلیها الاستجابة وأخیرا التعاطف.

الجنس، السن، المستوى التعلیمي، عدد سنوات التعامل  إن للمتغیرات (  .ط 

لاحة والتنمیة الریفیة لجودة تأثیر مباشر على تقییم عملاء بنك الف مع البنك)

الخدمات المقدمة حیث توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في تقییم العملاء 

  لجودة الخدمة المصرفیة المقدمة تعزي هذه المتغیرات.
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  خلاصة الفصل الثالث:

تم في هذا الفصل عرض نتائج الدراسة المیدانیة المتعلقة بتقییم جودة الخدمة        

المصرفیة المقدمة من قبل بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة من وجهة نظر العملاء، وقد 

صالحة للتحلیل الاحصائي، وبعد تفریغ مفردة  182اقتصرت الدراسة على أخذ عینة 

الأسالیب الاحصائیة، تم اختیار فرضیات البحث استبیانات البحث واستخدام بعض 

الموضوعة، حیث تم إثبات صحة الفرضیة الأولى: هناك مستوى متوسط من الجودة 

  ).BADR( للخدمات المصرفیة المقدمة إلى العملاء من طرف بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة

لاء لمستوى جودة صحة الفرضیة الثانیة: توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في تقییم العم

الخدمات المصرفیة المقدمة من طرف بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة تعزي البیانات 

   العامة(الجنس، السن، المستوى التعلیمي، عدد سنوات التعامل).

  

  

 

   

 

  



 

 

  

  عامةال الخاتمة
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  الخاتمة العامة:

تقنیات  إن البنوك تسعى جاهدة إلى تطویر خدماتها المصرفیة من خلال إدخالها

ها بجودة عالیة، ودقة وسرعة في الأداء، حیث تعتبر الجودة في یحدیثة یضمن لها تقدم

الخدمات مرتكزا أساسیا تسعى لبلوغه في ظل اقتصاد السوق، وتعتمد على هذا السعي من 

خلال التعرف على تقییم العملاء لمستوى جودة الخدمة المصرفیة المقدمة إلیهم، وذلك برفع 

  ء ویفوق توقعاتهم، والهدف من ذلك تحقیق مستویاتهم بما یحقق رغبات وحاجات العملا

  على مكانته المصرفیة، ومن خلال الدراسة المیدانیة في بنك  استقرار البنك والمحافظة

  الفلاحة والتنمیة الریفیة واعتمادا على أسئلة الاستبیان تبین أن:

 مفهوم جودة الخدمة المصرفیة یرتبط بمدى قدرة البنك على تقدیم خدمة تتطابق مع .1

 توقعاته أو تتجاوزه.

 إمكانیة الاعتماد على نموذج الأداء الفعلي في تقییم جودة الخدمة المصرفیة. .2

تبین أن مستوى الخدمات المصرفیة لا ترقى إلى تحسین وتطویر كبیر وهذا ما أثبتته  .3

 صحة الفرضیة الأولى.

والتنمیة الریفیة قیم العملاء الخدمات المصرفیة المقدمة إلیهم من طرف بنك الفلاحة  .4

 تقییم متوسط.

توجد فروقات ذات دلالة إحصائیة في تقییم العملاء لمستوى جودة الخدمات المصرفیة  .5

المقدمة من طرف بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة تعزي المتغیرات الشخصیة(الجنس، 

السن، المستوى التعلیمي، عدد سنوات التعامل مع البنك)، حیث أن مستوى المعنویة 

 .0.05قل من أ

  ثانیا: الاقتراحات

.الاستماع للعمیل وفهم حاجاته ورغباته المصرفیة والتعرف على توقعاته المستقبلیة حول 1

  مستوى أداء الخدمات بالبنك.

والسرعة في أداء الخدمات والرد على شكاوى العملاء  إدارة فترة انتظار العملاء بالبنك.2

  واستفساراتهم وإرشادهم وتوعیتهم لضمان التمیز في العلاقة بین الشركة وعملائها.

  .إعداد برامج ترویجیة بهدف التعریف بالخدمات المصرفیة التي تقدمها البنوك.3
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ة الخدمات التي تعرضها، .قیام إدارة البنوك على مدار فترات زمنیة مختلفة بتقییم جود4

ذلك لتحدید اتجاهات ومواقف العملاء نحو الخدمات المقدمة والتعرف على توقعاتهم 

ومحاولة تحقیقها لرفع وتنمیة الشعور بالرضا لدیهم وكسب ولائهم واستمراریتهم في 

  التعامل معها.

ي تقدمها .البحث على المؤشرات التي یحكم من خلالها العملاء على جودة الخدمة الت5

  البنوك والتركیز علیها لتكون أداة لتطویر الخدمات والارتقاء بها إلى مستوى توقعاتهم.

ومهاراتهم في التعامل مع العملاء من خلال إعداد برامج تدریبیة .تعزیز قدرات العاملین 6

  وتأهیلیة فعالة لتنمیة وتطویر سلوكیات التفاعل مع العمیل.

قیمها وأسسها لخلق روح المبادرة والرؤیا الاستراتیجیة لدى .ترسیخ ثقافة الجودة ونشر 7

العاملین من خلال إدراكهم لأهمیة الجودة في تحقیق أهدافهم الخاصة وأهداف البنك 

  ككل، ومشاركتهم في عملیات تطویر وتحسین مستوى الخدمة المقدمة.

ن المرة .ضبط مواعید العمل وتدریب العاملین على الأداء الصحیح بشكل صحیح م8

  الأولى.

العمل والبحث عن الجودة  .وضع نظام لقیادة الجودة بالبنك وتوضیح سیاسات وإجراءات9

الشاملة في جمیع مظاهر الخدمة المقدمة والتأكید على عملیة التحسین المستمر للوفاء 

  بمتطلبات العملاء بل وتجاوزها.
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  :الملخص

تهدف هذه الدراسة إلى تقییم مستوى جودة الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة من وجهة 

وقد اعتمدنا في دراستنا على نموذج الاداء الفعلي لتقییم مستوى جودة الخدمات  ،ءعملاالنظر 

الأمان، (الملموسیة، الاعتمادیة، الاستجابة،  المصرفیة، حیث اعتمدنا على خمسة مؤشرات وهي

التعاطف)، وقد استخدمنا المنهج الوصفي التحلیلي في الدراسة المیدانیة من خلال الاستعانة بالاستبیان، 

استبانة على عینة عشوائیة من عملاء بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة، ولقد تم   200حیث تم توزیع 

  استبانة صالحة للتحلیل. 182استرجاع 

مستوى تقییم جودة الخدمات المصرفیة من وجهة نظر عملائها هو  وقد أظهرت نتائج الدراسة أن

  مستوى ذو جودة متوسطة.

كما أظهرت نتائج الدراسة بأنه یوجد فروق ذات دلالة إحصائیة في تقییم العملاء لمستوى جودة 

، (الجنس الخدمات المصرفیة المقدمة من طرف بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة تعزي للمتغیرات الشخصیة

  السن، المستوى التعلیمي، عدد سنوات التعامل مع البنك).

  الجودة، جودة الخدمات، جودة الخدمات المصرفیة، تقییم جودة الخدمات المصرفیة. الكلمات المفتاحیة:

 

Abstract: 

This study aims to estimate the level of quality of banking services in the commercial 

banks from the perspective of the customer . In our study we have adopted the model to 

evaluate the actual performance level of quality banking services , Where we relied on five 

indicators, namely, (tangibility, reliability, responsiveness, security, empathy), we have used the 

descriptive analytical approach in the field study Through the use of the questionnaire, 200 were 

distributed a questionnaire to a random sample of clients Bank of Agriculture and Rural 

Development, and 182 have been retrieved to identify valid for analysis. 

The results showed that the level of evaluating the quality of banking services from the 

perspective of their customers is the level of a medium quality. 

The results showed that the level of evaluating the quality of banking services from the 

perspective of their customers is the level of a medium quality. 

Results of the study also showed that there were statistically significant differences in the 

assessment of the quality of customer banking services provided by the Bank of Agriculture and 

Rural Development to strengthen personal variables (gender, age, educational level, number of 

years of dealing with the bank).  

Key words: quality, quality of services, the quality of banking services, evaluate the quality of 

banking services. 
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