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 كلمة شكر وتقدير

يٍ لم يشكش اننبس لم يشكش الله "يصذاقب نقٌل انشسٌل صهَ الله عهيو ًسهى: 

فإٌ أًل يب  "ًيٍ أسذٍ إنيكى يعشًفب فكبفئٌه فإٌ لم حسخطيعٌا فإدعٌا نو

عزًجم عهَ فيض َعًو ًجهيم عطبئو ًعهَ ىذايخو أبذأ بو ىٌ انثنبء عهَ الله 

ننب إلى ٌَس انعهى ًالمعشفت، نحًذه حمذا كثيرا طيبب يببسكب فيو أٌ ًفقنب لإتمبو ىزا 

 انعًم.

فإَنب َخقذو بكم أسمَ عببساث  ًإٌ كبٌ انٌاجب أٌ يزكش أىم انفضم بفضهيى

: تالمششف تانفبضه ةحٌجو بجزيم انشكش ًالايخنبٌ نهذكخٌسأًالإحتراو ًانخقذيش 

عهَ ىزا الإششاف  بقبٌلهعهَ ب ًأصهح عًهي بأطبل الله في عًشى"عًيش سميرة"

نهخشًج ًيسبعذة نب إيبه يٍ ًقج خببنفضم بعذ الله عهَ يب ينح بديٍ لهأًانعًم 

 . ببنبحث عهَ أحسٍ صٌسة ممكنت

عجببي ر الأسخب"كًب َخقذو بأسمَ يعبَي انشكش المسبق إلى أعضبء لجنت المنبقشت 

عهَ قبٌلهى ينبقشت ىزا انعًم  ينبقشب"سبنج عًش  ذكخٌسان"سئيسب نهجنت ً"عًبد

 ًإثشائو ببننصبئح ًانخٌجييبث انقيًت.
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 ‌أ

 :مقدمة
تأثير إيجابي يحتل القطاع المصرفي مركزا حيويا في النظم الاقتصادية والمالية بما لو من  

عل التنمية الاقتصادية، من خلال تعبئة المدخرات الكافية والتوزيع الكفء ليذه المدخرات 
عمى الاستثمارات المختمفة كما تعتبر المصارف في أي اقتصاد العمود الفقري والركيزة 
الأولى لتحديد توجيو ومصيره، ومن ثم كان نجاحيا ضرورة ممحة وتطورىا شرطا ضروريا، 

تيجة لمتطور الاقتصادي والحضاري الحاصل في اقتصاديات الدول، لم يكن الجياز وكن
المصرفي معزولا عما يحدث من تطورات في البيئة المحيطة، فقد إنعكست آثار تمك 

لدى المنظمات  مصرفيالتطورات عمى نظم وأساليب عمل المصارف، فنضج الوعي ال
مانية ما كانت لتمبي لو لم يستجيب النظام والأفراد وكثيرا من الحاجات المالية والائت

المصرفي لياكما وجدت المصارف نفسيا ضمن بيئة تنافسية تجتيد فييا لتقديم أفضل 
الخدمات والتسييلات لتنمية أرباحيا، ونتيجة ليذه المنافسة يسعى كل مصرف إلى تطوير 

صورة تسمح ب زبائنأساليب وطرق تعاملاتو لغرض توصيل ما ينتجو من خدمات إلى ال
باع حاجاتيم ورغباتيم المالية بأحسن الوسائل وأقل التكاليف، مما أدى بالإدارة المصرفية بإش

في الكيفية التي يمكن بواسطتيا مواجية الحاجات والرغبات المتزايدة  الجاد التفكيرإلى 
اليب في ظل بيئة تنافسية حادة، فبرزت توجييات أكيدة نحو تطبيق المفاىيم والأس زبائنلم

 تحسين جودة خدماتياالتسويقية الحديثة في مجال الخدمات المصرفية، وتطورت النظرة إلى 
 .  الزبائن و صانعا للأسواق الخدمة المصرفية ت جودةفي المصارف بخطوات حثيثة فأصبح

داريكنشاط اجتماعي  جودة الخدمة المصرفية توبرز  يمارسو كافة الأفراد في المصارف  وا 
مصارف سياسة تحسين جودة ال تتبن إطاربدءا من رئيسيا إلى أدنى عامل فييا، وفي 

بدا واضحا سعي المؤسسات المصرفية في الاقتصاديات إلى في القطاع المصرفي،  خدماتيا
بحكم  تطوير المنتجات والتسابق نحو تقديم الجديد منيا وتعديل وتحسين الموجود منيا

تعرض المنتج المصرفي لمتقادم كغيره من المنتجات، وكل ذلك من أجل اختراق الاسواق 
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واحتلال موقع تنافسي مرضي، إلا أن ىذا الأسموب أدى  زبائنوجذب وكسب المزيد من ال
إلى تطوير الخدمة المصرفية لا يقل شأنا عما ىو حاصل في تطوير المنتج السمعي بشكل 

 مصرفر الخدمات المصرفية وتحسينيا محددا إستراتيجيا لبقاء العام، إذ يعتبر تطوي
واستمراره، وتزداد أىمية التطوير خاصة بعد ظيور الابتكارات التكنولوجية الحديثة، واستخدام 

 مصارفكخدمة الصراف الآلي، الخدمة المنزلية )ال مصرفيةالآليات في التعاملات ال
لفرص أمام المصارف لإشباع رغبات واحتياجات الالكترونية(، كل ىذا أدى إلى زيادة ا

 الزبائن.مجموعات شتى من 
كما حظي موضوع جودة الخدمات في السنوات الأخيرة بأىمية كبيرة سواء عمى الصعيد 
العالمي أو المحمي، حيث دخل مفيوم الجودة في كثير من المجالات والتخصصات وذلك 

ي لنجاحيا وضمان بقائيا واستمرارىا في بعد أن صارت جودة الخدمة ىي المعيار الأساس
، زبائنيالتحسين وتطوير خدماتيا المقدمة ل مصارفالسوق وزيادة ربحيتيا، مما دفع معظم ال

تجاىاتيم إزاء ما يقدم ليم من الخدمات ولأن مفيوم جودة الخدمة يمكن و إ ،جاىاتيموات
من الحصول عمى المعرفة اللازمة التي تسمح لو بإعادة تصميم وتشكيل خدماتو  مصرفال

 واستقطابيم وتجاوز توقعاتيم وصولا إلى رضاىم.  زبائنو بما يمبي حاجات ورغبات
 أولا: إشكالية البحث.

المؤسسات الخدمية وخصوصا المصرفية ترغب في تحقيق مكانة تسويقية وتسعى إن كل 
في نطاق عمميا وكان جدير بنا معالجتيا ، حيث تمثل جودة  والاستقرار الاستمرارإلى 

من ذلك نطرح السؤال الرئيسي  انطلاقاذب زبائنيا ىاجسا حقيقيا ليا ، و خدماتيا في سبيل ج
 التالي :

 المصرفي؟ زبونجودة الخدمة المصرفية عمى جذب البعاد أهل تؤثر   -                
 الأسئمة التالية:خلال ىذا الإشكالية نطرح من 
 ؟ائنالزب جذب ورضا أبعادحسب  ما أىمية جذب الزبون المصرفي  -1
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 ما ىي مستويات جودة الخدمة المصرفية؟  -2
ىو تأثير أبعاد جودة الخدمة المصرفية عمى جذب الزبائن لدى الصندوق الوطني  ما -3

 برج بوعريريج؟ وكالة لمتوفير والاحتياط
 ثانيا: فرضيات البحث.-4

 تقديم الفرضيات التالية: ارتأيناوللإجابة عمى ىذه الأسئمة 
  وكالة برج  كبيرة في جذب زبائن الصندوق الوطني لمتوفير والاحتياط أىميةىناك

 زبائنجذب ورضا ال يبعدل العالية مستوياتالعمى  بالاعتماد وذلك بوعريريج
 وكالة برج بوعريريج. لمصندوق الوطني لمتوفير والاحتياط

 وكالة برج  تتميز الخدمات المصرفية لمصندوق الوطني لمتوفير والاحتياط
 بأنيا ذات جودة عالية. بوعريريج

  ىناك تاثير لأبعاد جودة الخدمات عمى جذب الزبائن لمصندوق الوطني لمتوفير
 .وكالة برج بوعريريج والاحتياط
 ثالثا: أهمية البحث.

أىمية أبعاد نذكر منيا مثلا من خلال عدة أىميتو  محل الدراسة يستمد  الموضوع إن  
التي تتطمب  زبائنمر والمتزايد في حاجات ورغبات التالعصر الذي نعيش فيو والتطور المس

، إضافة وتحقيق رضاىم زبائنترجمتيا إلى خدمات مصرفية تقوم عمى التركيز عمى جذب ال
ىاما في الكشف والتعر ف  إلى إرتباطو بجانب ميم يتعمق بالزبائن،كما يمعب الموضوع دورا

 عمى أبرز الخدمات التي يقدميا الصندوق الوطني لمتوفير والاحتياط وكالة برج بوعريريج.
 رابعا: أهداف البحث.

 تيدف ىذه الدراسة إلى ما يمي:
 المصرفي. الزبونالتعرف إلى طبيعة وخصائص  -
 أبعاد جودة الخدمة المصرفية.براز إ -
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 .زبائنتوضيح العلاقة الموجودة بين جودة الخدمة المصرفية وجذب ال -
 خامسا: منهجية البحث

ثبات مدى صحة الفرضيات تم إستخدام المنيج  قصد الاجابة عمى الإشكالية المطروحة وا 
الوصفي التحميمي في الجانب النظري لمبحث من خلال الاعتماد عمى الكتب، المقالات، 

يساىم في تشكيل خمفية  الالكترونية التي تناولت موضوع البحث، وىو ماالممتقيات، المواقع 
 .لمبحث نظريةعممية يمكن أن تفيد في إثراء الجوانب ال

   ، حيث تم الاستعانة أما في الجانب التطبيقي تم كذلك استخدام المنيج الوصفي التحميمي
لمحصول عمى والمقابمة والمعاينة الميدانية  تبيانالاسفي ذلك مجموعة من الأدوات أىميا 

.  كما تم الاعتماد عمى  وكالة برج بوعريريج البيانات من الصندوق الوطني لمتوفير والاحتياط
     البرنامج الإحصائي بإستعمال SPSSلتحميل البيانات.
 ختيار الموضوعسادسا: أسباب إ

البحث في ىذا الموضوع والتي يمكن تمخيصيا في ت عمى اختيار ـــــــــــــــىناك عدة أسباب دفع
 ما يمي:

 علاقة الموضوع بالتخصص.  -
 إمكانية الباحث مواصمة البحث في ىذا المجال. -

 _ معرفة مدى تأثير أبعاد جودة الخدمة المصرفية في المصرف محل الدراسة.
 سابعا: حدود البحث.

 ىناك نمطين من الحدود في بحثنا ىذا وتتمثل في:
 .2112 خلال بداية سنةتم تحديده الحدود الزمانية: 
 تم اجراء الدراسة الميدانية في الصندوق الوطني لمتوفير والاحتياط الحدود المكانية: 

 برج بوعريريج.
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 : صعوبات البحث.ثامنا
لقد واجيتنا العديد من الصعوبات أثناء انجاز ىذا البحث، وقد أردنا الإشارة إلييا ليس رغبة 
نما رغبة منا في  منا في إعطاء مبررات لنا عن القصور الذي يمكن أن يشوب ىذا البحث، وا 
لفت انتباه المسؤولين إلى ضرورة تسييل ميمة الباحث من جية، واعلام الطمبة بيا من أجل 

 الوقوع فييا مستقبلا من جية ثانية، ومن أىم ىذه الصعوبات مايمي:تفادي 
 ضيق الوقت -
 صعوبة الحصول عمى المعمومة الميدانية -
 عدم اكتراث المسؤولين بأىمية الموضوع -
 إيجاد مؤسسة مصرفية لمقيام بالدراسة الميدانية. صعوبة-
ية وذلك بسبب رفض العديد من صعوبة الحصول عمى البيانات المتعمقة بالدراسة الميدان -

 عملاء البنك ملء الاستبيان المتعمق بالدراسة. 
 طبيعة الموضوع ذاتو الذي يتسم بقدر كبير من التعقد والتداخل مع مواضيع أخرى وىذا ما-

 ية.جعل الخروج بمعمومات تفيد الموضوع أمرا صعبا لمغا
 : تقسيمات البحث.تاسعا

بعد مقدمة عامة قمنا بتقسيم البحث إلى فصمين وأخيرا من أجل معالجتنا ليذا الموضوع 
 خاتمة عامة لما جاء في المذكرة.

 وىو "مدخل نظري في أسياسيات العميل المصرفي وجودة الخدمة المصرفية"بعنوانالفصل الأول: 
يتعمق بمفاىيم وأساسيات حول العميل المصرفي وذلك في المبحث الأول، أما المبحث الثاني 

ماىية جودة الخدمة المصرفية، وفي الأخير تطرقنا إلى جودة الخدمة المصرفية فتناولنا 
 .وطرق قياسيا

حيث تمت محاولة إسقاط ما جاء في الجانب النظري عمى حالة الصندوق الفصل الثاني: 
دراسة حالة الصندوق ىو يندرج تحت عنوان"  الوطني لمتوفير والاحتياط برج بوعريريج



...................................مقدمة عامة..............................  
 

 
‌ح  

نظرة وسنتطرق في المبحث الأول إلى   "،وكالة برج بوعريرجالوطني لمتوفير والاحتياط 
عامة حول الصندوق الوطني لمتوفير والاحتياط وكالة برج بوعريرج، أما المبحث الثاني 

     الإطار المنيجي لمدراسة والأساليب الإحصائية المستخدمة أما المبحث الثالث فيتناول:
 .ومناقشة نتائج الدراسةميل تح قد جاء فيو:

 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 :الفصل الأول
المصرفي وجودة  زبونمدخل نظري في أساسيات ال

 الخدمة   المصرفية.
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 تمييد:
لقد ازداد إدراك المؤسسات الخدمية عامة والمصرفية خاصة لضرورة تقديم خدمات مصرفية     

أصبح أكثر وعيا في الحصول  زبونالقادرة عمى الصمود أمام البدائل المنافسة، وخاصة أن 
عمى خدمات متميزة أمام ىذا التحدي عمى تحقيق الجودة في الخدمات لما ليا من أىمية في 

وأثرىا في زيادة حجم الطمب عمى الخدمات، إضافة إلى تزايد اىتماميا  زبائنق لرضا التحقي
ىا وكيفية التعامل معيم وسبل المحافظة عمييم، ومعرف الأبعاد التي يستند عمييا  زبائنبال

لتقييم جودة الخدمة، كل ىذه المتغيرات زادت من حدة المنافسة بين المصارف والتي  الزبائن
 تحسن التعامل معيا من أجل تحقيق أىدافيا.عمييا أن 

الذي يؤدي إلى رفع معدل الاحتفاظ بيم، الذي يترجم بزيادة الحصة  الزبائنوبالتالي زيادة رضا 
 السوقية وبالتالي زيادة ربحية المصرف.

 زبونالإلمام ببعض المفاىيم العامة المتعمقة بالمصارف وال وسنحاول من خلال ىذا الفصل   
 والتي جاءت حسب التقسيم الموالي:  وجودة الخدمة المصرفية ،المصرفي

 المصرفي زبونالماىية   :_ المبحث الأول
 : ماىية جودة الخدمات المصرفية.ني_ المبحث الثا
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 المصرفي زبونالمبحث الأول: ماىية ال
 زبائنمن الالحاليين وجذب أكبر عدد ممكن  زبوندوما بالإحتفاظ بال المصارفتسعى         

المحتممين ولا يمكنيا ذلك إلا من خلال تقديم خدمات مصرفية ذات جودة تتوافق مع توقعاتيم 
دراكاتيم، وبالتالي كسب رضاىم، وفي الأخير أصبح يحتل مركز محوري في دراستو والذي  وا 

 .زبائنسنحاول في ىذا المبحث الوصول إلى مفاىيمو وكذا التعريف بالعميل ورضا ال
 .مفيوم المصرف الأول: المطمب

بتطور العمميات التجارية اقتضت الضرورة وجود مكان يجتمع فيو العارضين والطالبين لمنقود 
وىو الذي  ،عن طريق الايداع والأخذ وأطمق عمى ىذا المكان إسم بنك أو مصرف ،لتداوليا

 لإستغلاليا في عمميات القرض. يستقبل رؤوس الأموال في شكل ودائع 
 .اة المصارفأولا: نش

إن البدايات الاولى لمعمميات المصرفية ترتقي إلى عيد بابل العراق بين الرافدين، في      
ق،م(، أما الإغريق فقد عرفوا قبل الميلاد بأربعة قرون بداية 4000الألف الرابع قبل الميلاد)

 .القروض العمميات التي تزاوليا المصارف المعاصرة كتبادل العملات، وحفظ الودائع ومنح
وفكرة الإتجار بالنقود فقد بدأت في العصور الوسطى بفكرة الصراف، فالمصارف بشكميا      

المالي ظيرت في الفترة الأخيرة من القرون الوسطىن القرن الثالث عشر والقرن الرابع عشر بعد 
ت تمك إزدىار المدن الإيطالية خاصة "جنوة" و"فمورنسا" عمى إثر الحروب الصميبية فقد كان

الحروب تتطمب نفقات طائمة لغرض تجييز الجيوش، كما العائدين منيا من المحاربين قد جمبو 
معيم خيرات كثيرة وترت عمى كل ىذا النشاط تكدس في الثروات ونمو متزايد في العمميات 

 المصرفية.
 وكان التاجر المصرفي من أكثر المستفيدين من ىذا التحول الكبير وقد قضت ضرورة    

التعامل شيوع فكرة قبول الودائع لممحافظة عميا من الضياع، مقابل شيادات إسمية ثم بدأ 
أي إنتقال الحق في قيمتيا إلى حضور الطرفين وفيما بعد تحويل الودائع من إسم إلى إسم، 
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بمجرد التظيير، وأخيرا ظيرت شيادات الإيداع الخاممة " بدون اسم المستفيد" الذي انبثق منيا 
ك وكذلك النقود الورقية، حيث لم يكتفي الصيارفة بمجرد قبول الودائع وقد عممو عمى الشي

استثمار أمواليم الخاصة بغقراضيا بغير مقابل لمغير مقابل فوائد يحصمون عمييا منو وفي 
مرحمة لاحقة عمى استثما اودائع التي لدييم أي المال الغير المودع عندىم بإقراضيا للأفراد 

 .1ة وقد حققوا مقابل ذلك أرباح طائمةمقابل فائد
ولم تقف ممارسة الصيارفة عند ىذا الحد فقد أخذوا يسمحون لعملائيم بسحب مبالغ تتجاوز 

 أرصدة ودائعيم وىذا ىو السحب عمى المكشوف.
وفي أواخر القرن السادس عشر أنشئت بيوت صارفة حكومية تقوم بحفظ الودائع والسير      

تطورت الممارسات المالية من صراف إلى بيت الصرف ثم إلى مصرف  عمى سلامتيا وىكذا
يصعب تاريخيا أن نحدد متى ظير أول مصرف لكن المتفق عميو أن أول مصرف ىو مصرف 

م أنشئ 1609م، وفي عام 1587سنة  -BANC DELJA PIZZA DI RIALTAالبندقية باسم"  
 .2يا عند الطمببنك أمستردام وكان غرضو الأساسي حفظ الودائع وتحويم

قد إزدىرت الاعمال المصرفية نتيجة تدفق الخيرات والمعادن النفيسة في القرنين السادس 
 .والسابع عشر

وعائميا ومنذ بداية القرن الثامن عشر زاد عدد المصارف في أوربا وكان أكثرىا صغيرا        
ض والتسييلات وقد زادت وظائف المصارف بالإضافة إلى الخصم فقد توسعت في الإقرا

 الإئتمانية وخمق النقود.
وبمجيء الثورة الاقتصادية والدخول في عصر الإنتاج الكبير الذي يحتاج تسييره لأموال كبيرة 

 أخذت المصارف تتوسع ىي الأخرى.
وفي النصف الثاني من القرن الثامن عشر إزداد عدد المصارف المتخصصة في        

ل وىو ضروري لتكوين رأس المال الذي لا يؤتي ثماره إلا بعد الاقتراض المتوسط والطويل الأج
                                                           

 .25ص 2000،الجزائر،سنة  البنوك، ديوان المطبوعات الجامعية شاكر القزويني، محاضرات في اقتصاد  1
 .43،ص1972ة لمطباعة والنشر، بيروت،د.إسماعيل محمد ىاشم،مذكرات في النقود والبنوك،دار النيضة العربي 2
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فترة طويمة نسبيا ومن تمك الثمار يفترض تسديد اقتصاد الدين، وفي أواخر القرن التاسع عشر 
" أي شراء معظم بدأت حركة تركز المصارف بواسطة الإندماج أو عن طريق الشركة القابضة 

 .1الأخرى مصارفأسيم ال
قتصر إصدار الأوراق وقد صاحب ذلك  إزدياد تدخل المصارف في تنظيم أعمال المصارف وا 

النقدية عمى مصارف معينة عرفت بالبنوك المركزية في حين قمت المصارف التجارية وخاصة 
 خمق نقود الودائع.

، وقد 1800وفي فرنسا سنة1694السويد سنة والبنوك المركزية تأخر ظيورىا نسبيا ففي       
في البداية عمى إصدار النقود وتولي الأعمال المصرفية الحكومية وبدات تباشر  تضمن نشاطيا

وظيفتيا في الرقابة عمى الإئتمان من حيث كميتو ونوعيتو وسعره، وفي إستخدام سعر الخصم 
كأداة لتحديد الإئتمان وفي القرن العشرين إستقرت ميمتيا كبنك البنوك أي المقرض الأخير 

 . 2ليا
 .ف المصرفثانيا: تعري

 لمبنك عدة تعاريف نذكر منيا: 
وتعني مصطبة وكان يقصد بيا في البدء   BANCOكممة بنك أصميا كممة إيطالية       

" المصطبة التي يجمس عمييا الصرافون لتحويل العممة ثم تطور المعنى فيما بعد ليقصد "منضدة
لمكان الذي توجد فيو تمك المنضدة التي يتم فوقيا تبادل العملاتن ثم أصبحت في النياية تعني ا

 وتجري فيو المتاجرة بالنقود.
مداد _     المصرف منشأة مالية تقوم بجمع الودائع وقبوليا ثم إقراضيا قصد توظيف المال وا 

 .3المشاريع الإقتصادية بمصادر التمويل

                                                           
 .26،27شاكر القزويني، مرجع سبق ذكره، ص ص 1
 .25ص ، المرجع نفسوشاكر القزويني،  2
،جامعة منتوري قسنطينة، 2001ديسمبر 16محمد باوني، العمل المصرفي وحكمو الشرعي ، مجمة العموم الإنسانية ، العدد  3

 .130ص 
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عمل _ ويعرف أيضا عمى انو مكان لإلتقاء عرض النقود بالطمب عمييا أي أن المصارف ت  
كأوعية تتجمع فييا المدخرات ومن ثم تتولى عممية ضخ ىذه الأموال إلى الافراد عمى شكل 

 .1إستثمارات أي أنيا حمقة وصل بين المدخرين والمستثمرين
_ المصرف ىومؤسسة تمارس تجارة النقود، وتقوم بجمع الودائع ومنح القروض وتمعب دور 

 الوسيط في العمميات المالية.
الييئة التي تمتين إستقبال رؤوس الأموال من الأفراد عمى شكل  المؤسسة أو _ المصرف ىو

 ودائع للإستغلاليا لحسابيا الخاص في عمميات الخصم والقرض والعمميات المالية.
_ "المصرف ىو المؤسسة التي تتوسط بين طرفين لدييما إمكانيات أو حاجيات متقابمة مختمفة 

تنفيذىا لموصول إلى ىدف و يا أو توصيميا او تنميتيا أبإستثمارىا أو جمع مصرفيقوم ال
 2لقاء ربح مناسب."أفضل 

المصرف عبارة عن شخصية إعتبارية والتي تمتين بصفة دائمة كل  نأنستنتج في الاخير و 
 وظائف المصرف من إستقبال الودائع، منح القروض وتوفير وسائل الدفع وتسييرىا.

 .وخصائصيا أنواع المصارف ثالثا:
دى بيا للإنقسام إلى أنواع مختمفة تتخصص كل منيا في آداء أإن تطور المصارف قد      

اعمال معينة يرجع ذلك إلى ما تتخصص من مزايا تظير في صورة ارباح أكبر، نتيجة إكتساب 
الخبرات المتخصصة، ونتيجة التناسق الذي أمكن إيجاده من بين الأنواع المختمفة منيا ويمكن 

 المصارف في مايمي:حصر أنواع 
 أنواع المصارف: - أ
وىي المؤسسة التي تشغل مكانا رئيسيا في سوق النقد وىي التي تقف عمى  البنوك المركزية_  

التجارية فمن المسمم بيأن اليدف  مصارفقمة النظام المصرفي وبعكس الحالة بالنسبة لم

                                                           
 .13 ص ، 2000 عمان، لمنشر، وائل دار البنوك، ، إدارةالدوري الرحمان عبد مؤيد،  الحسين حسن فلاح 1
 .07 ص، 1993 بيروت، لبنان،،  2الطبعة ،لمنشر، ئسفاالن دار العالم، في البنوك الجزار، جعفر 2
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تحقيق أقصى ربح ممكن بل  الرئيسي لسياسة البنك المركزي حتى في البلاد الرأسمالية ليس ىو
 .1خدمة لمصالح الإقتصادي 

 ومن وظائف البنك المركزي نذكر: ىو بنك الاصدار) اصدار النقود (، يعتبر بنك الحكومة  
) يمسك حسابات الحكومة ويتولى خدمة الدين العام(، بنك البنوك فيو يقف عمى رأس النظام 

 المصرفي.
 ع:الودائ مصارفالتجارية أو  مصارف_ ال
التجارية ىي مؤسسات إئتمانية غير متخصصة تقوم أساسا بتمقي ودائع الأفراد  مصارفال  

القابمة لمسحب لدى الطمب أو بعد اجل قصير والتعامل بصفة أساسية في الإئتمان قصير 
 الأجل.

التجارية نجد: قبول ودائع، منح الإئتمان، خصم الأوراق  مصارفوظائف المن    
 التجارية....الخ.

 خصائص المصارف:  - ب
 .والأمان الربحية، السيولة، هي أساسية سمات بثلاث مصارفال تتميز
  الربحية: 
 التي المخاطر لمقابمة أداة ويعتبر والمصروفات، الإيرادات بين الفرق عن عبارة ىو الربح

 لمكثير نظرا الحاضر، الوقت في الصعود إلى وتتجو عديدة ومستمرة وىي البنك، ليا يتعرض
 الأوراق محفظة مخاطر فوائده، الزبائن لمقرض أو رد عدم كمخاطر البيئية، التيديدات من

زيادة وتسعى  إلى البنك إدارة وتسعى والقانونية، الاقتصادية المصرفية البيئة مخاطر المالية،

                                                           
 بيروت ة،العربي النيضة دار الدولية، الاقتصادية والعلاقات والبنوك النقود العقاد، محمد مدحت ، قريصة إدريس صبحي 1

 .142ص 1983
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 مصروفات من الأكبر الجانب أن بما تياإيرادا زيادة خلال المصارف إلى زيادة ربحيتيا من
 .1عمى الودائع الفوائد في تتمثل ثابتة، تكاليف يى المصرف
 :السيولة 
 سحب طمبات بيةمجا عمى القدرة في المتمثمة بالتزاماتو، الوفاء عمى البنك قدرة وتعني

 نقدية إلى الاستثمار بنود تحويل عمى البنك قدرة تعني وقد، طمبات الإئتمان ومقابمة المودعين،
 .2ةلمخسار  التعرض وبدون بسرعة سائمة
 :الأمان 
 نتيجة تحدث التي الخسائر إمتصاص عمى لمصرفا قدرة مصارفال لعمميات بالأمان ويقصد
.المصرف لأصحاب المتاح الممكية حق طريق عنوالإستثمار  الإئتمان لعمميات

3 
 .واستخداماتيا مصارف: موارد الرابعا

 مصارف  المكان ىذا نكا سواء الأموال عمى والطمب العرض التقاء مكان ىي المالية المنشآت
نما لما يمكن أن تجمبو او تحققو وىكذا  تأمين شركات أو أو بورصة، والنقود لا تطمب لذاتيا وا 

جمع المدخرات العاطمة مؤقتا من الجميور لغرض تقديميا  ىو مصارففإن العمل الرئيسي لم
 لمغير التي تعتبر موارده :

 إنشاء عند جمعيا يتم التي الأموال تمك وىي الموارد الخاصة أو رأس ماليا الخاص: -1
 .مصرفال

 .التوفير حسابات الخزينة، وأذونات الودائع في خاصة وتتمثل  :عملاءال موارد  -2
 لأجل. وودائع الطمب تحت أي جارية ودائع إلى وتنقسم  :الودائع  -3

                                                           
بويوسف فوزية،  العوامل المؤثرة في آداء البنوك التجارية وعممياتيا غير التقميدية ، مذكرة مقدمة ضمن متطمبات نيل شيادة  1

، 2009-2008ماجستار في العموم التجارية تخصص دراسات مالية ومحاسبية معمقة ، جامعة فرحات عباس، سطيف، سنة 
 .8،9ص ص 

 .9فوزية، مرجع سابق، صبويوسف  2
 .9المرجع نفسو،ص 3
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 أو الأفراد بواسطة وتوضع وائد ف مقابميا يسدد ولا الطمب تحت ودائع وىي  :جارية ودائع
 وقت أي في سحبيا لصاحبيا ويحق الحكومات أو الأموال، شركات أو الشركات الأشخاص

 .سابق إخطار دون
 سحبيا لصاحبيا يجوز ولا التجاري، مصرفال لدى تودع التي الوديعة وىي  :لأجل _ الودائع

 .مصرفال مع عمييا المتفق المدة انقضاء بعد منيا إلا جزء سحب أو
 تمثل إذا اتجاه الذين أقرضوه، ىي لدَيْنِوِ مصرف ال قبل من إثبات ىي :1الخزينة أذونات_ 4

 السند. لأجل تبعا تتصاعد فوائدا تعطى ىي ودائع لأجل، باستلام اعترافا
 صكوك دفتر فيو وليس الطبيعيين، بالأشخاص خاص الحساب وىذا :التوفير حساب _ 5

 حركات  تسجل وبمقتضاه
 رفيالمص زبونالفيوم م: ثانيال طمبالم

ق الى التعرف سنحاول في ىذا المطمب التطر بالنسبة لممصارف،  زبوننظرا لأىمية ال       
 انواعو.معرفة و  زبونال عمى 

 :زبونتعريف الأولا: 
ذلك المشتري لمخدمات الفعمي أو المتوقع ولديو الرغبة والقدرة  عمى أنو " زبونيعرّف ال_ 

لأنو ىو مفتاح لنيائي لأنو عممية تسويقية في شراء تمك الخدمة كما أنو يشكل اليدف ا
 .2نجاح المصرف أو فشمو "

عمى أنو الشخص الذي يتعامل معو المصرف ويتمقى السمع والخدمات  زبونكما يعرّف ال_ 
منيا، كما لو تسميات من المستيمك، كما عرفت الجمعية الأمريكية بأنو " مشتري المنتجات 

 .3أو الخدمات الفعمي أو المتوقع "

                                                           
 .82،81سابق، ص ص  مرجع قزويني، شاكر 1
 .2006عمان، ،2طمحفوظ أحمد جودة، إدارة الجودة الشاممة )مفاىيم وتطبيقات(، دار وائل لمنشر والتوزيع،  2
 .504، ص 2001 مصر بدون طبعة،محمد عمي بركات عمي، رضا العملاء عن جودة الخدمة، جامعة عين الشمس، 3
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ما ك مصرفالشخص الذي يتمقى السمع والخدمات من الىو  :زبونال أي يمكن القول أن_ 
 مستيمك. أيضا يعتبر 

 المصرفي: زبونتعريف ال* 
، مصرفمصرفي كل شخص طبيعي أو معنوي يقوم بفتح حساب لدى ال زبونيعتبر _ 

 .1يضع فيو ممتمكاتو ويقوم بعمميات مالية تحول إلى حسابو
 مصرفي إذا توفر فيو الشرطين التاليين: زبونتبار كل شخص عموما يمكن إع

  مصرفتمك العلاقات إلى فتح حساب لدى الوجود رغبة لدى الطرفين أن تتحول. 
 لإبرام علاقات مرتكزة عمى العمميات المالية. زبونوال مصرفوجود إرادة مشتركة بين ال 

 :المصرفزبائن أنواع _ ثانيا: 
 مودع إذا توفرت فيو جممة من الشروط متمثمة في: ونزبيعتبر كل المودعون: _ 1

 زبونطبيعة العلاقة: تتوقف عمى العمميات التي يقوم بيا ال. 
 عمةةى التسةةديد،  زبةةونالمردوديةةة )قابميةةة التسةةديد(: تعتبةةر عمميةةة صةةعبة فةةي معرفةةة مةةدى قةةدرة ال

تمةد عمةةى ففةي ىةةذه الحالةة يحةةاول المصةرف إسةةتعمال بعةض المعةةايير فةي مةةنح القةروض حيةةث يع
 .في تعاممو مع المصرف زبونالأقدمية 

  المودع. زبونملالمعالجة ومتابعة العمميات: يجب إحترام القوانين أثناء دفع حساب 
 الدائمين: زبائنال_ 2

ىةةةةم أشةةةةخاص طبيعيةةةةين أو معنةةةةويين يتميةةةةزون بةةةةإمتلاك مةةةةداخيل ىامةةةةة مقارنةةةةة بالصةةةةنف        
تسةةةةيير معةةةةين، يعةةةةاممون معاممةةةةة خاصةةةةة مةةةةن قبةةةةل الأول، كمةةةةا لةةةةدييم ممتمكةةةةات عقاريةةةةة تتطمةةةةب 

 دائمين وليم دور في زيارة مردودية المصرف. زبائنكونيم  مصرفال
 
 

                                                           
كربالي بغداد، تسويق الخدمات في البنوك، مداخمة مقدمة في الممتقى الوطني الثاني حول المنظومة المصرفية في ظل  1

 .2005أفريل،  25-24التحولات القانونية والإقتصادية وعموم التسيير، المركز الجامعي بشار، يومي 
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 المينيين:  زبائنال _ 3
يضم ىةذا الصةنف كةل مةن التجةار والمؤسسةات الصةغيرة والمتوسةطة والحةرفيين وأصةحاب        

مينيةةة وتجاريةةة، يسةةتفيدون مةةن كةةل  زبةةائنلالميةةن الحةةرة، وتكةةون العلاقةةة بةةين المصةةرف وىةةؤلاء ا
 الخدمات المقدمة من قبل المصرف.

   الكبار: زبائنال _4
بخدمات مميزة مقارنة بالأصناف السةابقة، فيةم يسةاىمون بةأكبر نسةبة  زبائنيتميز ىؤلاء ال       

في رأسمال المصرف، وليذا الغرض نجد المصارف يفضمون التعامل معيةم أكثةر مةن غيةرىم، و 
المصرف يعطي الأولوية ليةم فةي كةل الخةدمات التةي لاقة خاصة بيم، وتبعا لذلك نجد تربطيم ع

 . زبائنويقدميا إلى 
 .المصرفيزبون أىمية جذب ال: لثالمطمب الثا

والاحتفةةةةاظ بيةةةةم مةةةةن خةةةةلال التحسةةةةين فةةةةي جةةةةودة خةةةةدماتيا  لزبةةةةائنتعتمةةةةد المصةةةةارف فةةةةي جةةةةذب ا
الصعبة التةي تواجةو إدارة المصةارف، وذلةك  حيث يعتبر تحقيق ىذه الأخيرة من الميام المصرفية

تكون أحكامةو عمةى الجةودة مةن خةلال تقةديم الخدمةة التةي كةان يتوقعيةا ويحكةم  زبونبإعتبار أن ال
حيةةث سةةنتطرق فةةي  عمييةةا عةةن طريةةق مقارنةةة ماحصةةل عميةةو فعةةلا مةةع ماتوقعةةو مةةن تمةةك الخدمةةة

 مطمبنا ىذا إلى اىم ركائز تقييم جودة الخدمة المصرفية.
 .زبائنتوقعات الولا: أ_ 

وبةةةدافع تحقيقيةةةا وتوافرىةةةا فةةةي السةةةمعة أو  زبةةةائنىةةةي تمةةةك الإعتقةةةادات التةةةي تتكةةةون لةةةدى ال      
الخدمة المقدمة لو من جانب المصرف الذي يتعامل معو، والتي يسةتخدميا كمعةايير لمحكةم عمةى 

 .1مستوى جودة الآداء
 :2ويين ىمايبني توقعاتو حول مست زبونن الإومن ىذا المنطمق ف 

                                                           
 .473م والاستراتيجيا )النظرية والتطبيق(، مؤسسات ىورس الدولية.ص عصام الدين أمين أبو عمفة ، التسويق المفاىي 1
مد مرس، مصطفى محمود أبوبكر، دليل فن خدمة العملاء وميارات البيع، الدار الجامعية، الإسكندرية، جال الدين مح 2

 . 59مصر، ص 
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 الخدمة المرغوبة: _ 1
الحصةةول عميةةو وبالتةةالي فيةةي مةةزيج  زبةةونىةةي ذلةةك المسةةتوى مةةن الخدمةةة التةةي يتمنةةى أو يأمةةل ال

 انو يمكن ويجب تحقيقو.   زبونمما يعتقد ال
 الخدمة الكافية أو الملائمة:_ 2

ويمثةل مقةدار  عمةى أنةو كةاف او مقبةول زبةونويعكس ىذا المستوى من الخدمة ما قد ينظر إليو ال
فةةي تطمعاتةةو نحةةو مسةةتوى الخدمةةة. ويسةةمى الفةةرق بةةين الخدمةةة  زبةةونمةةا يمكةةن أن يتنةةازل عنةةو ال

بمنطقة التسامح وىي تعكس ذلك المدى الذي قةد لا يسةبب المرغوبة والخدمة الكافية أو الملائمة 
 .زبونإزعاج ال

  زبائن: رضا الثانيا
لقيةةاس جةةودة الخةةدمات المقدمةةة حيةةث أصةةبح يعةةد الرضةةا عةةن الخةةدمات المصةةرفية عامةةل أساسةةي 

بيةةةدف التعةةةرف عمةةةى الأسةةةواق ووضةةةع الخطةةةط  زبةةةون يحتةةةل مركةةةزا محوريةةةا فةةةي دراسةةةة سةةةموك ال
وجذبيم، والعمةل عمةى  زبائنالتسويقية لضمان البقاء والاستمرار الذي لايأتي الا عن طريق خمق 

 ودراسةةةةةة أنمةةةةةةاطيم  وكسةةةةةب ولائيةةةةةةم بصةةةةةفة دائمةةةةةة، عبةةةةةةر معرفةةةةةة حاجةةةةةاتيم ورغبةةةةةةاتيم يمئارضةةةةةا
 وسموكاتيم الشرائية.

     : مفيوم الرضا _ 1
مةةن المفةةاىيم التةةي أثةةارت إىتمةةام الكثيةةر مةةن البةةاحثين والميتمةةين، لةةذلك  زبةةونيعةةد مفيةةوم رضةةا ال

 :1سنتطرق لعدة تعاريف منيا
: ىو مستوى من إحساس الفرد الناجم عن مقارنة بةين أداء المنةتج المةدرك زبونتعريف رضا ال -
  ين توقعات ىذا الفرد.وب
السةةرور أو عةةدم السةةرور الةةذي يتةةيح عنةةد مقارنةةة  زبةةونميعةةرف أيضةةا عمةةى أنةةو شةةعور يةةوحي ل -

 .زبونالأداء المنتوج الملاحظ مع توقعات 
                                                           

،  ان، الأردنعم،1طشر والتوزيع، محمود حسين الوادي: إدارة الجودة الشاممة في الخدمات المصرفية، دار صفاء لمن 1
 .42، ص2010
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 .1بالتطورات المتعمقة بالخدمة التي قدمت إليو زبونال يعرف عمى أنو مقارنة توقعات -
 مقارنة بين توقعات لمخدمة والأداء.ىو الحكم عمى جودة المنتوج الناتج عن 

 :زبائنأىمية رضا ال _2
عمةى اىميةةة كبيةرة فةي سياسةة أي مصةةرف ويعةد مةن أكثةر المعةةايير  زبةوناليسةتحوذ رضةا        

فعالية لمحطم عمى أدائيةا لا سةيما عنةدما تكةون ىةذه المصةارف متوجيةة نحةو الجةودة إذ أكةد كةل 
 زبةونال تيةة لأنيةا الوسةيمة المعبةرة عةن رضةا ا( عمةى الامةور الآ  Hoffman & Baston)مةن 

 :2لأداء المصرف وىي
راضةةيا عةةن الخدمةةة المقدمةةة إليةةو مةةن قبةةل المصةةرف فةةإن قةةراره بةةالعودة إليةةو  زبةةونالإذا كةةان  -

 سيكون سريعا.
إلةةى  زبةةونالعةةن الخدمةةة المقدمةةة مةةن قبةةل المصةةرف يقمةةل مةةن إحتمةةال توجةةو  زبةةونال رضةةا -

 مصارف أخرى أو منافسة.
ستكون لدييا القدرة عمى حماية نفسيا مةن المنافسةين  زبوناللمصارف التي تيتم برضا إن ا -

 ولا سيما فيما يخص المنافسة السعرية.
 يتمكن من تحديد حصتو السوقية. زبونالإن المصرف الذي يسعى إلي قياس رضا  -
 مقياس لجودة الخدمة المقدمة. زبوناليعد رضا  -

 عن المصرف. زبونالمحددات رضا  -3
والآداء بعةد اسةتيلاك السةمع والخةدمات، حيةث تتعةدد  زبةونالرضا العميل ىو الفجوة بةين توقعةات 
والعوامةةةل المةةةؤثرة فةةةييم وسةةةوف يةةةتم زبةةةون ال، وبةةةين طبيعةةةة المحةةةددات وتختمةةةف بةةةإختلاف المنةةةتج 
 :3التطرق إلى أىم ىذه العناصر وىي

 
                                                           

 .221-220ان الطائي، إدارة علاقة الزبون، مؤسسة الوراق لمنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، ص مسم،يوسف حجيم  1
 .223، ص يويف حجيم،،سممان الطائي ، المرجع نفسو  2
ء، دراسة حالة الصندوق الوطني لمتعاون الفلاحي،مذكر مزيان عبد القادر، أثر محددات جودة الخدمات عمى رضا العملا 3

 .103،ص2011ماجيستير،جامعة أبو بكر بمقايد،تممسان، 
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 التوقع:  _   
أو الخدمةة ومةدى تحقيةق المنةافع منةتج بةل إقتنةاء الفي عقمةو ق زبونالىو التصور الذي يكونو     

فةةي ذلةةك عمةةى المعمومةةات التراكميةةة التةةي يكونيةةا مةةن  معتمةةداالتةةي يرغةةب فةةي الحصةةول عمييةةا، 
بسةموكو،  زبةونالخةدمات مماثمةة وقةد يتةأثر قةرار لأو  منةتجخبرتو السةابقة مةن الاسةتيلاك الفعمةي لم

مةةةن أخبةةةار عةةةن تجةةةارب الأصةةةدقاء بشةةةأن آداء  وبتجاربةةةو السةةةابقة حةةةول الخدمةةةة وبمةةةا ينقةةةل إليةةةو
أو  منةةةةتج، بالإضةةةةافة إلةةةةى ماتقدمةةةةو الاتصةةةةالات التسةةةةويقية مةةةةن معمومةةةةات، ووعةةةةود عةةةةن المنةةةةتجال

 أو الخدمة. منتجالخدمة محل التوقع وماينشر من معمومات عن تمك ال
 .الآداء المدرك _

نتيجةةة  زبةةونالعميةةو فعةةلا  عةةن مسةةتوى الآداء أو الصةةورة الةةذي يحصةةل بةةر الآداء المةةدركيع     
اسةةتعمالو واسةةتيلاكو لممنةةتج وتقييمةةو معتمةةدا عمةةى المعمومةةات التراكميةةة التةةي يكونيةةا مةةن خبرتةةةو 
السابقة من الاستيلاك الفعمي لسمعة أو لسمع وخدمات مماثمة، يرى أن الأىميةة الأساسةية لةءداء 

لتي كونيا العميةل بخصةوص المدرك تكمن في كونو يعتبر مرجعي لتحديد مدى تحقق التوقعات ا
المنتج الذي كان محل إختيار من بين مجموع البدائل ويعتبر الإدراك مةن بةين المعةايير المعتمةدة 

 في نظرية مقاييس المقارنة لقياس الرضا المتمثمة في)الآداء المثالي والآداء المتوسط.....(.
 .المطابقة _

لنةاتج عةن مقارنةة بةين آداء المنةتج المةدرك وتعرف المطابقة عمى أنيا مستوى من إحسةاس الفةرد ا
وبةةةةين توقعةةةةات ىةةةةذا الفةةةةرد، وبعبةةةةارة أخةةةةرى يمكننةةةةا القةةةةول أن الرضةةةةا ىةةةةو دالةةةةة لمفةةةةرق بةةةةين الآداء 

 وبالتالي يمكن القول أن ىناك ثلاث مستويات يمكن أن تتحقق وىي: والتوقعات
 التوقعات: المستيمك غير راضي. >_ الآداء 

 ستيمك يكون راضي._ الآداء = التوقعات: الم
 التوقعات: المستيمك يكون راضي وسعيد لمغاية. <_ الآداء 
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 .جودة الخدمات المصرفية ة: ماىينيالثاالمبحث 
كأساس لتحقيق التميز في مواجية  زبائنازدادت أىمية جودة الخدمة المصرفية المقدمة لم

ة آداء الخدمات المنافسيين في المصارف والمؤسسات المالية، حيث أصبح مستوى جود
 .المصرفية أحد الوسائل التنافسية الأساسية في المفاضمة بين مصرف وآخر

 مفيوم الخدمات المصرفية المطمب الأول:
ان مفيوم الخدمة المصرفية لا يختمف كثيرا عن مفيوم الخدمات بصورة عامة، وتمثل الخدمات 

 . زبائنياالمصرفية مجموعة الخدمات التي تقدميا المصارف ل
  :تعريف الخدمات المصرفية أولا:

كما تعرف الخدمة المصرفية أيضاً بأنيا "مجموعة من الأنشطة والعمميات ذات المضمون       
النفعي الكامن في العناصر الممموسة وغير الممموسة المقدمة من طرف المصرف، والتي 

در لإتباع حاجاتيم يدركيا المستفيدون من خلال ملامحيا وقيميا المنفعية والتي تشكل مص
ورغباتيم المالية والإئتمانية الحالية والمستقبمية، وفي الوقت ذاتو تشكل مصدر لأرباح المصرف 

 .1من خلال العلاقة التبادلية بين الطرفين"
 بعدة تعاريف مختمفة منيا: فت الخدمات المصرفيةلقد عرّ  

ة ) الإدارة ( والخصائص ة المصرفية " بأنيا مجموعة من الخصائص الظاىر متعرف الخد -
الضمنية ) المستيمك ( والخصائص الخارجية ) المجتمع ( التي يجب أن تتوافق مع 

عمى نافع والخصائص ممن خلال إضفاء مجموعة من المزايا وال زبائنإحتياجات ومتطمبات ال
  2كل خدمة"

لأنشطة كما عرفت الجمعية الأمريكية لمتسويق الخدمات المصرفية بأنيا "مجموعة ا -
 3"صعب منتجوالمنافع التي تعرض لمبيع أو تمك التي ترتبط ب

                                                           
 .32، ص 2004تيسير العجارمة، التسويق المصرفية، دار الحامد لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن،   1
 .30ص  2007لمنشر والتوزيع، عمان،  ، عولمة جودة الخدمة المصرفية، دار التواصل العربيالصرن رعد الحسن  2
 .42، ص 2007ناجي معلا، الأصول العممية لمتسويق المصرفي، المؤسسة العالمية لمتجميد، عمان، الأردن،   3
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( الخدمات المصرفية عمى أنيا عبارة عن مجموعة  2007ويعرّف ) جبر ىشام،  -
الأنشطة والمنافع غير الممموسة التي يعرضيا المصرف لمبيع وتتضمن الحسابات الجارية 

  1ديل العملات"والتوفير لأجل والتحويلات والقروض بأنواعيا وتب
 أنواع الخدمات المصرفية:_ ثانيا: 

 ير الشيكات ( أو عن طريق الطرف الآلي.خدمة السحب بواسطة الصكوك ) دفات -
خدمة الحصول عمى عوائد من خلال فتح حسابات الودائع والتوفير لدى المصارف أو  -

تو، ونموه المؤسسات المالية والغرض منيا الإحتفاظ بذلك المال وفي نفس الوقت زياد
 ومواجية الإحتياجات والرغبة المستقبمية.

 خدمة تحويل الأموال سواء لتسديد الفواتير أو لأي سبب آخر.  -
 خدمة التأمينات. -
 خدمة الوساطة في بيع الأسيم والسندات. -
 خدمة تقديم الضمانات لفتح الإعتمادات المالية لأغراض المتاجرة. -
 السرقة والضياع (.خدمة حماية الأموال من المخاطر مثل )  -
بتقمبات أسعار الصرف في خدمة الحماية من الأخطاء أثناء التعامل والمخاطر التي تتعمق  -

 المستقبل.
 خدمة الإقتراض من المؤسسات المالية أو المصرفية. -
 خدمة تبديل الزبائن ) عمميات صرف العملات (. -
 خدمة إستثمار الأموال..........الخ   -
 :  المصرفية خصائص الخدمة ثالثا: -

الخدمات المصرفية تنطبق عمييا خصائص الخدمات بشكل عام، وبعناصرىا          
المعروفة، ولكنيا تختمف عنيا بطريقة أداء العاممين والمعدات المستخدمة وكذلك طبيعة 

                                                           
 .80، ص 2007جبر ىشام، التسويق المصرفي، جامعة النجاح الوطنية، فمسطين،   1
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، حيث أن خصائص الخدمات المصرفية زبائنالأنشطة والإجراءات واختلاف حاجات ورغبات ال
 عة وتمويمية كافية لمعديد من الجوانب والخصائص وىي:تأخذ سمة واس

تعتمد المصارف عمى الودائع في تأدية جميع خدماتيا المصرفية، ىذه الودائع تمثل المصدر  -
 الأساسي لتميل المصارف وتحقيق أرباحيا.

 الخدمات التي تقدم من قبل المصارف كثير متنوعة مما يصعب من ميمة تسويقيا. -
خدمات المصرفية إلى نوعية خاصة من العاممين الأكفاء الذين يتميزون بسرعة احتياج ال -

 الآداء والدقة في العمل.
 تتطمب الأنشطة المصرفية في الوقت الحاضر إستحدام أحدث التقنيات. -
صعوبة تقييم الخدمات المصرفية لعدم مممموسية خصائصو المادية والنفعية، فعدم قدرة  -

لايستطيع تقييم شرائو ليا  زبونالرض ممموس لمخدمة المصرفية يجعل المصرف عمى تقديم ع
 قبل الحصول عمييا، وىذا يؤثر عمى برامج الترويج والتوزيع لمخدمة المصرفية.

من طرف عدم الممموسية: الخدمات المصرفية وثقة المصرف ليس من الممكن الحكم عمييا  -
 لتسويقيا. مصرفيا من مكان، أو حمميا من السمات ، كذلك الممس، التجربة، ثم مشاىدةالزبون

التكيّف العالي لنظام التسويق: عادة مايتم إختيار القناة التوزيعية المناسبة في القطاع الخدمي  -
 وضمن برنامج تسويقي وفي مستويات مختمفة نظرا لطبيعة الخدمة وأىميتيا.

صارف أن تجد طريقا لإيجاد خدمات الجميور تتشابو كثيرا إلى حد ما: لذا يجب عمى الم -
 التوافق وترسيخ ذلك في ذاكرة الجميور.

لإسباب طارئة أو ظروف تقمبات الطمب: قد تحدث تقمبات في أصناف معينة من الخدمة  -
 موسمية مثل الطمب عمى القروض لممشاريع السياحية الموسمية.

 الأمر الذي يزيد من كمفةكثافة العمل: يبقى قطاع الخدمات المصرفية ذا كثافة عمل عالية  -
 الإنتاج، ويؤثر في سعر المنتجا
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 : مفيوم جودة الخدمات المصرفية:المطمب الثاني
يعةد موضةوع جةةودة الخدمةة المصةةرفية مةن المواضةةيع التةي تصةةدرت إىتمامةات البةةاحثين،         

و وقةةةد تولةةةد عمةةةى ذلةةةك العديةةةد مةةةن الدراسةةةات التةةةي عالجةةةت الموضةةةوع، فمنيةةةا مةةةا انصةةةب إىتمامةةة
يضةةاح مفيوميةةا، وركةةز آخةةرون  بالدرجةةة الأولةةى عمةةى وضةةع تعريةةف لجةةودة الخدمةةة المصةةرفية وا 

مةةا سةةنقوم بةةو فةةي ىةةذا المبحةةث بإسةةتعراض وشةةرح عمةةى دراسةةة أبعةةاد جةةودة الخدمةةة، وعمةةى ضةةوء 
 معنى جودة الخدمة وكذا توضيح مستوياتيا وكذا أبعادىا.

 المصرفية. الجودةتعريف : أولا
" طبيعةةة تسةةميم الخدمةةة المصةةرفية التةةي يقةةدميا المصةةرف كمةةا  Lyer, Jayaramanعرّفيةةا  -

ىي موصةوفة فةي مجموعةة مؤشةرات مثةل عةرض الخدمةة المنجةزة وتةأخر وصةول الخدمةة ومعةدل 
 .1خسارتيا"

الإتجةةةةاه أو التقةةةةدير الشخصةةةةي العةةةةالمي المتعمةةةةق بإمتيةةةةاز، حيةةةةث  " Parasuramanعرّفيةةةةا  -
 .2يتعمق الرضا بعممية محددة"

أو التوقةةةف  زبةةةونالعمةةةى الإبقةةةاء بتوقعةةةات عمةةةى أنيةةةا" تتعمةةةق بقةةةدرة المصةةةرف  Payneفيةةةا عرّ  -
 .3عمييا، ويمكن ملاحظة جودة الخدمة من خلال قياس نتائج الآداء"

بةةةأن جةةةودة  زبةةةونالالمقةةةدم لمخدمةةةة حيةةةث يةةةرى و  زبةةةونالويُنظةةةر إلييةةةا بأنيةةةا ذلةةةك التفاعةةةل بةةةين  -
 .4عو والآداء الفعمي لمخدمة"الخدمة من خلال مقارنتو بين ما يتوق

 ىي خمو الخدمة الصرفية من أي عيب أثناء إنجازىا. -
_ عمةةى العمةةوم تعتبةةر الخدمةةة المصةةرفية عمةةى أنيةةا تمثةةل بعةةض الأشةةياء التةةي تنتجيةةا وتسةةتيمكيا 
المصةةةارف فةةةي نفةةةس الوقةةةت معةةةا، فالخدمةةةة لاتةةةرى بةةةالعين المجةةةردة ولكةةةن ولكةةةن يمكةةةن ملاحظةةةة 

                                                           
 .198، ص2007التواصل العربي، عمان،  رعد الحسن الصرن، عولمة جودة الخدمات المصرفية، دار  1
 .199رعد الحسن الصرن، نفس المرجع السابق، ص   2
خير الدين محمد عمي، دور أبعاد جودة المصرفية الإسلامية في تحقيق رضا الزبون، مجمة تكريت لمعموم الإدارية   3

 .33، ص 2011، سنة 7والإقتصادية، المجمد 
 .13، ص 2012-2011مات عمى تحقيق رضا الزبون، مذكرة ماستر، جامعة ورقمة، سميحة بمحسن، تأثير جودة الخد  4
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حقةةائق، وبالتةةةالي فةةإن أثةةر ونتيجةةة الخدمةةةة تكةةون ظةةاىرة وواضةةحة بمةةةرور نتائجيةةا بعةةد وضةةوح ال
 الوقت. 

  الخدمة المصرفية مفيوم جودةثانيا: 
إن مفيوم الجودة يتضمن الخصائص المدركة لممنتجات سواءا السمع أو الخدمات، التي 

 وتتناسب معيا ولقد تعددت تعاريفيا: زبائنتفوق توقعات ال
مة المصرفية من أي عيب أثناء إنجازىا، نتيجة الحكم المتعمق بتوقعات _ تعرف بأنيا خمو الخد

 .1المدركة عن الخدم المصرفية والآداء الفعمي ليا زبونال توقعات أو زبونال
أو  الزبائنالتعريف التالي: تتعمق بقدرة المصرف عمى ملاقاة توقعات  payane_ يعرفيا 

 .2خلال قياس الآداء التفوق عمييا ويمكن ملاحظة جودة الخدمة من
لمخدمة المستيدفة  زبائنأيضا: جودة الخدمة المصرفية ىي الفرق بين توقعات ال   _ كما تعرف

دراكيم لءداء الفعمي ليا  ،وذلك مايوضحو الشكل التالي:3وا 
 .( : مفيوم جودة الخدمة المصرفية11الشكل رقم)

 
 
 
 
 
 
 

 .333ص، 1111،، البيان لمطباعة والنشر، القاىرة، مصر1ات المصرفية، طالمصدر: عوض بدر الحداد تسويق الخدم

                                                           
 .389تيسير العجارمة، مرجع سابق،ص  1
 .331المرجع نفسو، ص 2
 .57ناجي المعلا، مرجع سابق،ص 3

 الخدمة المصرفية المقدمة

يل إدراك العم
 للاداء الناتج

توقعات العميل  مستوى الجودة
 لمخدمة
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 .أىمية جودة الخدمة المصرفية ثالثا:
لجةةودة الخدمةةة أىميةةة كبيةةرة بالنسةةبة لممصةةرف الةةذي ييةةدف إلةةى تحقيةةق النجةةاح والاسةةتقرار       

ات، لكةن فةي ففي مجال المنتجات السمعية يمكن استخدام التخطيط في الانتاج، وتصنيف المنتجة
والمةةوظفين يتعةةاممون معةةا مةةن أجةةل خمةةق خدمةةة وتقةةديميا فةةي أعمةةى  زبةةائنمجةةال الخةةدمات فةةإن ال

 معا. زبائنمستوى، فعمى المؤسسات الاىتمام بالموظفين وال
 :1تتمثل جودة الخدمات المصرفية في        

 د الطمب.أن الجودة تؤثر عمى حجم الطمب عمى الخدمة فكمما كانت ىناك جودة عالية زا -
أن الجةةةةةودة تعةةةةةد وسةةةةةيمة لصةةةةةنع المكانةةةةةة التنافسةةةةةية لممصةةةةةرف بالمقارنةةةةةة بالمصةةةةةارف الأخةةةةةرى  -

 المنافسة ليا في السوق.
 تعتبر جودة الخدمة أحد أىم مصادر تحقيق الربح لممؤسسة. -
صةةرف، بالإظافةةة إلةةى الحةةاليين لمم زبةةائنتعتبةةر الجةةودة مصةةدر مةةن مصةةادر المحافظةةة عمةةى ال -

 .جدد زبائنجذب 
 خطوات تحقيق الجودة في تقديم الخدمة المصرفية:رابعا:  _

 لتحقيق الجودة في تقديم الخدمات المصرفية يجب اتباع الخطوات التالية:
 :2زبائنجذب الانتباه واثارة الاىتمام بال _1

واظيةةةار الاىتمةةةام بيةةةم مةةةن خةةةلال المواقةةةف الايجابيةةةة التةةةي يبةةةذليا مقةةةدم  زبةةةائنإن جةةةذب انتبةةةاه ال
وحسن المظير والابتسةامة الجذابةة  زبائنمصرفية، فالاستعداد النفسي والذىني لمقابمة الالخدمة ال

 والسموك الايجابي الفعال، والثقة بالنفس.........الخ.
مةةن أجةةل الحصةةول عمةةى الخدمةةة  زبةةائنتعتبةةر كميةةا بمثابةةة مثيةةر يةةؤدي الةةى ايقةةاض الرغبةةة لةةدى ال

 من أجل  زبائنعزز الولاء الدائم لمالمصرفية التي يريدىا إلى جانب ذلك فإنيا ت
                                                           

 .30، ص 2010، جامعة منتوري، قسنطينة، مصرفية، رسالة ماجيستير ال جودة الخدماتبمى ىدى، قياس ج  1
نورالدين : جودة الخدمات وأثرىا عمى رضا العملاء، رسالة ماجستيرن قسم عموم التسيير، كمية العموم الاقتصادية  بوعنان 2

 .، بتصرف.66،ص2007والتجارية وعموم التسيير، جامعة محمد بوضياف المسيمة، الجزائر،
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الحصةةول عمةةى خدمةةة وتكةةرار الحصةةول عمييةةا باسةةتمرار ويمكةةن تحقيةةق ذلةةك مةةن خةةلال المواقةةف 
 الايجابية التالية:

 والاىتمام بيم والرغبة في تحقيق الخدمة ليم. زبائنالاستعداد النفسي والذىني لمقابمة ال 
 .حسن المظير 
 واظيار روح الود والمحبة في مساعدتيم. زبائنعامل مع الالابتسامة والرقة والدفئ في الت 
 بغض النظر عن الجنس والعمر والمظير. زبائنالروح الايجابية نحو ال 
 بالسعادة في تقديم الخدمة وأن المصرف الذي يعمل بو يمثل أفضل المصةارف  زبائنإشعار ال

 تأكيدا لمجودة والاىتمام بتقديميا.
  الحديث والتخمص من الصور السمبية في التعامل.عدم التصنيع في المقابمة و 
  .التركيز عمى أن المصرف يبدأ بالعميل وينتيي بيفي توفير الخدمة 
 .1وتحديد حاجاتيم زبائنخمق الرغبة لدى ال _ 2
تعتمد عمى الميةارات البيعيةة والتسةويقية لمقةدم الخدمةة  زبائنإن خمق الرغبة وتحديد احتياجات ال 

 تطمبات الأساسية كذلك مايمي:المصرفية ومن الم
 .العرض السميم لمزايا الخدمة المقدمة بالتركيز عمى خصائصيا ووفرتيا 
  مةةع الالتةةزام  زبةةونالالتركيةةز عمةةى نةةواحي القصةةور فةةي الخةةدمات المصةةرفية التةةي يعتمةةد عمييةةا

 بالتعامل في خدمة أحرى لتفادي القصور. زبونالبالموضوعية في اقناع 
 ت البيعية كوسيمة لمتأثير عمى حاسة السمع النظر والشم والذوق .اعتماد كافة المعدا 
  ليستفسةةةر عةةةن كافةةةة الأمةةةور التةةةي يجةةةب أن يستوضةةةحيا وأن يكةةةون مقةةةدم  زبةةةونالتةةةرك فرصةةةة

 زبةةونالالخدمةةة المصةةرفية مسةةتعدا لمةةرد عمةةى تمةةك الاستفسةةارات بموضةةوعية ودقةةة، ممةةا يجعةةل 
 مستعدا لاستكمال إجراءات اقتناء الخدمة.

                                                           
 .67بوعنان نورالدين، مرجع سبق ذكره، ص 1
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 ركيةةةز عمةةةى الجوانةةةب الانسةةةانية فةةةي التعامةةةل كالترحيةةةب، الابتسةةةامة، الشةةةعور بأىميةةةة تةةةوفير الت
 .زبائنالحاجات الحالية والمستقبمية لم

 ومعالجة الاعتراضات لديو.زبون اقناع ال _3
نمةا تتطمةب مةن مقةدم  زبةونالإن عمميةة إقنةاع    بإقتنةاء الخدمةة المصةرفية ليسةت بةالأمر السةيل وا 

ومعالجةة الاعتراضةات  زبةائنمن الجيود السموكية القادرة عمى خمق القناعة لةدى ال الخدمة العديد
عنةةد الشةةراء، لأن الةةبعض يةةرى بةةأن عمميةةة البيةةع لةةن تةةتم دون وجةةود إعتةةراض  زبةةونالتةةي يبةةذليا ال
، لةةةذلك فينةةاك مجموعةةة مةةن القواعةةةد التةةي يمكةةن الاعتمةةاد عمييةةةا فةةي الةةرد عمةةةى زبةةونمةةن قبةةل ال

 توضيحيا في مايمي. الاعتراضات ويمكن
 زبةون ال وىةي )أن زبةائنأن يمتزم مقدم الخدمة المصرفية بالقاعدة الذىنية في فن التعامل مةع ال

ولا يعمةل زبةون الدائما عمى حق( بحيث يجب أن يكون مقدم الخدمة دبموماسيا في الرد عمةى 
المبةةادئ مباشةةرة ولكةةن يجةةب أن يعتمةةد مجموعةةة مةةن  زبةةونالعمةةى تأكيةةد أخطائةةو، وجيةةة نظةةر 

 في ىذا المجال.
  الاقةةلال مةةن الاعتمةةاد عمةةى النفةةي المباشةةر مةةع الاعتمةةاد عميةةو فةةي الحةةالات التةةي لايكةةون منيةةا

 مفر من المجوء اليو.
  عمةى الخدمةة المصةرفية مةن ناحيةة السةعر  زبونالطريقة التعوض تقوم عمى تعويض إعتراض

 مثلا بإظيار جودتيا.
 ض إلى ميزة.طريقة العكس وتقوم عمى قمب الاعترا 
  زبةونالطريقة الاستجواب وىي أن يمجأ مقدم الخدمة المصرفية إلى توجيو بعةض الأسةئمة إلةى 

 بحيث يكون في الاجابة عمييا نقد لاعتراضو.
  وأن يظيةر الاىتمةام واليقظةة مةع تةدوين  زبةوناليجب أن يكون مقدم الخدمة مسةتمعا جيةدا إلةى

 ى يتم إرضاء كبريائو.حت زبونالالآراء والملاحظات التي يبذليا 
  قضةةية مسةةمم بيةةا، قةةد يكةةون  زبةةوناليجةةب عمةةى مقةةدم الخدمةةة المصةةرفية أن لا يأخةةذ إعتةةراض

راغبةةا فةةي إقتنةةاء خدمةةة معينةةة لكنةةو يثيةةر الاعتةةراض فقةةط مةةن اجةةل إنيةةاء مقابمةةة لةةذلك  زبةةونال
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ذا ماتأكةةد مةةن إسةةتحالة التعامةةل م عةةو يجةةب أن يكةةون مقةةدم الخدمةةة المصةةرفية يقضةةا لةةذلك، وا 
 يجب إنياء المقابمة بشكل لبق.

  يشةةعر بإنيزامةةو فةةي المناقشةةة و أنةةو قةةد انتصةةر  زبةةوناليجةةب عمةةى مقةةدم الخدمةةة أن لا يجعةةل
 عميو لأن ىذا الشعور قد يؤدي إلى فشل عممية البيع بعد ماكادت ان تنتيي بنجاح.

 : قياسياو  : أبعاد جودة الخدمة المصرفيةالمطمب الثالث
ىةةو ثمةةن النجةةاح، لةةذا  ن التميةةز فةةي الخدمةةةق فةةي حةةين الةةدخول إلةةى السةةو الجةةودة ىةةي ثمةة      

 تتمثل مفاتيح الجودة في تقديم الخدمات وفقةا لممعةايير ومواصةفات محةددة، حةددىا بعةض الكتةاب
 في تقييم جودة الخدمة المقدمة وىي: زبونرة ثم دمجيا في خمسة يستخدميا البعش
 لخدمة المصرفية.أولا: أبعاد جودة ا_ 
بشةةكل تشةةير إلةى قةةدرة المصةرف مقةدم الخدمةةة عمةى آداء الخدمةةة التةي وعةةد بيةا  الإعتماديةة: _1

يمكةةن الإعتمةةاد عميةةو، وأيضةةا بدرجةةة عاليةةة مةةن الصةةحة والدقةةة فةةالزبون يتوقةةع أن تقةةدم لةةو خدمةةة 
 .1دقيقة من حيث الإلتزام بيا في الوقت والآداء تماما مثمما تم وعده"

لةو بشةكل ملائةم  السةريعة وتقةديم الخدمةة عميةلالإسةتعداد لمسةاعدة الىي الرغبةة و  الإستجابة:_ 2
مةةن استفسةةارات  زبةةائنويركةةز ىةةذا البعةةد عمةةى المجاممةةة والمطةةف أي التعامةةل مةةع طمبةةات الوفةةوري 

 .زبونملالإستعداد لتقديم المساعدة  تمأن تكون المؤسسة عمى أو ، وشكاوي ومشاكل بسرعة
ة والشك في المعاملات المصرفية، مثال عمى ذلك درجةة أي تخفيض درجة المخاطر  الأمان:_ 3

بإسةةتخدام المصةةرف الآلةةي، وتةةؤمن الكثيةةر مةةن المصةةارف ىةةذا  زبةةائنالأمةةان المترتبةةة عمةةى قيةةام ال
عندما يقرض أموالو عمى سبيل المثال فإنو يتوجب عميو التأكةد  مصرفالمبدأ إعتقادا منيا بأن ال

ثانيةةةة، وىنةةةةا يقصةةةد بالأمةةةان تأكةةةةد ن، أي أنيةةةا سةةةتعود التةةةام مةةةن أن ىةةةذه الأمةةةةوال فةةةي حالةةةة أمةةةةا
 زبةةةائنالات المصةةةرف مةةةن أموالةةةو قةةةد ذىبةةةت لمغةةةرض المناسةةةب كمةةةا يةةةرتبط الأمةةةان بسةةةرية معمومةةة

 مصةةرفيمةةان الوممةةا لاشةةك فيةةو أن درجةةة الا مصةةرفالمتعمقةةة بحسةةاباتيم ودرجةةة تعةةامميم مةةع ال

                                                           
 .2008،عمان، الأردن، دار وائل لمنشر، ، تسويق الخدماتىاني حامد الضمور  1
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يعبةةر عةةن درجةةة الشةةعور بالأمةةان  . كمةةا أنةةو يسةةتخدم كمؤشةةر1سةةوف تمتةةد إلةةى المسةةتقبل البعيةةد
 .2والثقة في الخدمة المقدمة ومن يقدميا

يعني توفر صفات المياقةة والتةأدب والمطةف فةي الشةخص مقةدم الخدمةة،  الإىتمام والتعاطف:_ 4
حةت يبنةي علاقةات جيةدة معيةم يسةودىا الإحتةرام، ممةا يةؤدي إلةى سةيولة  زبةائنلوكذا المودة مةع ا
 .3العناية بيمو  زبائنالإتصال وتفيم ال

لا  زبةونتتمتةع الكثةي مةن الخةدمات بخاصةية عةدم الممموسةية، أي أن ال العناصر الممموسةة:_ 5
يمكنةةو الحصةةول عمةةى عينةةة منيةةا أو رؤيتيةةا أو حتةةى الشةةعور بيةةا مةةالم يقةةم بشةةرائيا، وتقةةود ىةةذه 

المتنافسةةةةة،  مصةةةةرفيةالمصةةةةرف إلةةةةى مواجيةةةةة الصةةةةعوبة فةةةةي تقيةةةةيم الخةةةةدمات ال زبةةةةائنالخاصةةةةية 
وملاحظة المستوى الخالي، إلى جانب التركيز الكبيةر عمةى المصةادر الشخصةية لممعمومةات، لةذا 
يجب عمى إدارة المصرف أن تستجيب ليذا من خلال تحفةيض التعقيةد فةي الخدمةة والتأكيةد عمةى 

يمجةةأ  زبةةونالالملامةةح الممموسةةة فييةةا والتركيةةز عمةةى الجةةودة، ونظةةرا لعةةدم وجةةود دليةةل مةةادي فةةإن 
مى جودة الخدمات المصرفية بإستخدام وسائل غير مباشرة كسؤال الأصدقاء عمةى سةبيل لمحكم ع

المثةةةال أو زيةةةادة بعةةةض فةةةروع المصةةةرف لمتأكةةةد مةةةن مسةةةتوى جةةةودة الخدمةةةة المقدمةةةة كةةةالنظر إلةةةى 
فةةي طبيعةةة الأفةةراد العةةاممين فةةي المصةةرف أو النظةةر فةةي طريقةةة تسةةميم الخدمةةة والوقةةت المسةةتغرق 

 :4تيتم البنوك بعوامل متعددة منياذلك ومن ىنا يجب أن 
المعةةةةةةدات ومظيةةةةةةر مقةةةةةةدمي الخدمةةةةةةة وأدوات ووسةةةةةةائل الإتصةةةةةةال معيةةةةةةم، التسةةةةةةييلات الماديةةةةةةة، 

صةرف وديكةوره لخمةق جةو التكنولوجيا المستخدمة في تقديم الخدمة، المظير الداخمي وتصةميم الم
 .زبونمل مريح
 

                                                           
عمي عبد الرضا الجياشي وتشفيق إبراىيم حداد، نمذجة العلاقة بين إدراك جودة الخدمة وولاء العميل، دراسة العموم الإدارية،   1

 .311، ص 2010، العدد 37المجمد 
 .230رعد حسن الصرن، مرجع سابق، ص   2
 .510ص  ،4ور مرجع سابق، طضمي حامد الىان  3
 .203الصرن، مرجع سابق، ص  رعد حسن  4
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 .م جودة الخدمة المصرفيةيثانيا: معاير تقي
مسة معايير ختبين من خلاليا ان ىناك  1986الامريكية عام  foromجرتيا شركة في دراسة ا
 جودة الخدمة ىي: لتقويم ابعاد

اي العيد الذي يأخذه المصرف عمى نفسو بتقديم خدمة مصرفية ذات جودة  الجدارة بالثقة:_1
 لو . زبونال متميزة تعكس الثقة بالمصرف وتحقق ولاء ا

 مصرفاي المعارف والميارات والقدرات التي يتمتع بيا موظفوا ال:_التاكد من جودة الخدمة2
 .بحيث ثقة العميل بيا

ذي يتعامل معو زبون اللاتوقع الاىتمام العالي المستوى من قبل المصرف ب_الاىتمام :  3
 بحيث يستمتع با الرعاية التي يبدييا المصرف اتجاىو.

 .زبائنياجات ورغبات الأي السرعة في تمبية احت: _سرعة تقديم الخدمة 4
لفعاليات وادارات المصرف الذي يتمقى الخدمة منو فيما كانت  زبونال اي تقويم ا :_الواقعية5

  يمتمس واقعيتيا . زبونال الخدمات التي يقدميا المصرف صغيرة او كبيرة فان ا
 مصرفية.قياس جودة الخدمات الثالثا: 
ا ةن تقيس نتائج أعماليا أو إدارتيا حتى لو لم يتوجب عمى المنظمات باختلاف أنواعي       

تحصل من خلال ىذه النتائج عمى عائد، فالمعمومات التي يتم الحصول عمييا تحول أداة 
المنظمة إلى الأحسن، وتعتبر عممية القياس أحد المحاور الأساسية لتطوير جودة المنتجات 

 1984كن تطويره، وقد ناقش )( أن ما لا يمكن قياسو لا يمOaklandوالخدمات فقد ذكر)
Crosby اعتقاد بعض المؤسسات أن عممية القياس مكمفة لموقت والمال حيث أكد أن المكمف )

لممال المضيع لموقت ىو عدم وجود مقاييس، حيث لا يمكن تحديد مدى تطور أو تراجع الكفاءة 
 الإنتاجية ومستوى الخدمة.
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ية لا يتم فقط عمى أساس معايير ترتبط بمضمون لجودة الخدمة المصرف الزبائنإن تقييم      
الخدمة نفسيا بل يمتد إلى الأسموب الذي تؤدي بو الخدمة، ومن ىنا برزت بعض النظريات 

 :1العممية لقياس جودة الخدمات المصرفية والتي تعتمد عمى مدخمين رئيسين ىما
 :المدخل الإتجاىيأولا: _ 
جودة الخدمة تمثل مفيوما إتجاىيا يتصل بالرضا يرتكز ىذا المدخل عمى أساس أن        

للأداء الفعمي لمخدمة المقدمة، فبالرغم من  زبونالولكنو ليس مرادفا لو، كما انو يرتبط بإدراك 
لجودة الخدمة، إلا أنيم يرون أن لكل من جودة  زبائنان الباحثين يعترفون بأىمية إدراك ال

خر، والتفسير الشائع ليذا الإختلاف يتمثل في أن مفيوما يختمف عن الأ زبونالالخدمة ورضا 
ىي شكل من أشكال الإتجاه الذي يعتمد عمى عممية  زبائنجودة الخدمة كما يقيميا ويدركيا ال

 .2تقييم تراكمية بعيدة المدى
 :3ويميز بعض الباحثين ضمن ىذا الإتجاه ثلاثة أبعاد مختمفة وىي       

ت والأفراد القائمون عمى آداء الخدمة، ىذه الأبعاد الثلاثة تم البعد المادي، المرافق والتسييلا
 إظافتيا إلى عناصر المزيج التسويقي المصرفي المعروفة.

 :Servqual مدخل نظرية الفجوةثانيا: _ 
بشأن الخدمة وبين إدراكاتيم  زبائنيقوم ىذا المدخل عمى أساس أن الفرق بين توقعات ال       

وى جودة الخدمة، وعميو فإن مستوى جودة الخدمة يتحدد بالفرق بين الفعمية ليا يحدد مست
الجودة المتوقعة والخدمة المدركة )الأداء الفعمي(، بمعنى آخر أن جودة الخدمة تعني مسايرة 

 والإرتقاء إلييا بشكل مستمر. زبائنتوقعات ال

                                                           
جبمي ىدى، قياس جودة الخدمة المصرفية، مذكرة مقدمة لنيل شيادة الماجيستير، كمية العموم الإقتصادية وعموم التسيير،   1

 .86، ص 2006قسم العموم التجارية، جامعة قسنطينة، الجزائر 
تي تقدميا البنوك التجارية في الأردن، مجمة الدراسات المصرفية والمالية، ناجي معلا، قياس جودة الخدمات المصرفية ال  2

 .363، ص 1998العدد الثاني، عمان، جوان 
 .364نفس المرجع، ص   3
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دى يتراوح بين وقد أوضحت إحدى الدراسات الشاممة أن جودة الخدمة المدركة تتحرك عمى م
الجودة المثمى ألى الجودة المقبولة. وبناءا عميو فإن جودة الخدمة المقدمة تقاس عمى النحو 

 التالي: 
إذا كانت الجودة المتوقعة أكبر من جودة الخدمة المدركة )الأداء الفعمي( فإن جودة الخدمة  _1

 .ائنزبالمقدمة تكون أقل من مرضية وتتجو نحو عدم قبوليا من جانب ال
إذا كانت الجودة المتوقعة مساوية لجودة الخدمة المدركة فإن جودة الخدمة تكون مرضية  _ 2

 ومقبولة في ىذه الحالةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة.
إذا كانت الجودة المتوقعة أقل من الجودة المدركة، فإن جودة الخدمة تكون أكثر من  _3

 بشكل مستمر. زبائنريدىا المرضية وتتجو نحو الجودة المثالية التي ي
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 (: نموذج الفجوات الخمسة لقياس جودة الخدمة المصرفية: 12الشكل رقم )
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 131متسويق المصرفي، مرجع سابق، صالمصدر: ناجي معلا، الأصول العممية ل

الإتصةةةةةةةةةةالات والكممة 
 المسموعةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة

الحةةةةةةةةةةةةةةةةةاجةةةةةةةةات 
 الشخةةةةةةةةةةصيةةةةةةةةةةةةةةة

ةةةةابقة مع ةالخبرة الس
 المصةةةةةةةةةةةةةةرف

 الخدمة المصرفية المدركة

 الخدمة المصرفية المتوقعة

 يلالعم

 مواصفات الخدمة المقدمة بالفعل لمعميل 

 ترجمة الإدراكات لمواصفات جودة الخدمة 

 إدراك البنك لتوقعات العميل 

 إتصالات البنك

 البنكمقدم الخدمة 
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، بينما الجزء السفمي يختص بمقدم الخدمة  زبونلباالجزء العموي يتعمق ونلاحظ من الشكل ان 
 أما تفسير تمك الفجوات فيو كما يمي:ية مصرفال

دمة، وبين إدراك لمستوى الخ زبونالة عن الإختلاف بين توقعات وتنتج الفجو  الفجوة الأولى: -
، وتعد الوسيمة الأساسية لسد ىذه الفجوة ىي إكتساب معمومات دقيقة الزبون الإدارة لتوقعات

 لمجودة ومستوى الآداء المطموب. الزبونوموضوعية عن توقعات 

وبين  الزبونلتوقعات  مصرفوتنتج عن الإختلاف بين إدراك إدارة ال الفجوة الثانية: -
إلى  الزبونعن ترجمة توقعات  مصرفمواصفات الخدمة المقدمة بالفعل، بمعنى عجز إدارة ال

مواصفات أداء محددة في الخدمة المقدمة، وتعد الوسيمة الأساسية لسد ىذه الفجوة ىي وضع 
 بالنسبة لجودة الخدمة. زبائنأنماط ومعدلات أداء تعكس توقعات ال

 وتنتج بسبب الإختلاف بين مواصفات الخدمة المقدمة بالفعل ةبين مواصفات ثة:الفجوة الثال -
أو عدم توافر  مصرفوذلك بسبب عدم توافر الميارات اللازمة لدى موظفي ال ،الجودة المحددة

ولسد ىذه الفجوة فإن الأمر يتطمب  ،النظم الكافية أو عدم الإعتماد عمى تكنولوجيا متقدمة
 اللازمة والكافية علاوة عمى ضرورة تقييم اللأداء من وقت لآخر. ضرورة توافر المواد

وتعكس الفجوة ما بين الخدمة المقدمة بالفعل وبين مواصفات الخدمة التي  الفجوة الرابعة: -
بأن يقدميا من قبل من خلال طرق الإتصالات الخارجية ) الإعلانات /  مصرفوعد ال

ر ىذه الفجوة ىو عدم التنسيق بين نشاط الإنتاج مسؤولي التسويق ( والسبب الرئيسي في ظيو 
 مصرف، ولسد ىذه الفجوة يجب التنسيق بين مختمف أقسام المصرفوتسويق الخدمات بال

 بو. الزبونا دبحيث يتم تنفيذ ما تم وع

وتحدث نتيجة حدوث بعض أو كل ىذه الفجوات الرئيسية التي تنشأ بين  الفجوة الخامسة: -
 لأداء الفعمي لمخدمة.     وبين ا زبائنتوقعات ال
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 :خلاصة الفصل الأول
أصةبح يمقةي إىتمامةا كبيةرا مةن المصرفية نستخمص في الأخير أن موضوع جودة الخدمة     

قبةةةل المؤسسةةةات الخدميةةةة عمةةةى رأسةةةيا المصةةةارف عمةةةى ضةةةوء المنافسةةةة الشةةةديدة فةةةي السةةةوق 
ذا السةةةةةوق، المصةةةةةرفية، وماتواجيةةةةةو المصةةةةةارف والصةةةةةناعة المصةةةةةرفية مةةةةةن تحةةةةةديات فةةةةةي ىةةةةة

حيةةةةث تطرقنةةةةا إلةةةةى مفيةةةةوم الزبةةةةون ومحاولتيةةةةا الدائمةةةةة لمحصةةةةول عمةةةةى أكبةةةةر حصةةةةة سةةةةوقية، 
 . زبائنياالاحتفاظ بو  جذب المصارف في المصرفي الدور الذي تقوم بو

) مفيةةةوم الخةةةدمات خةةةدمات المصةةةرفيةالجةةةودة ماىيةةةة   تناولنةةةا المبحةةةث الثةةةاني مةةةن خةةةلالأمةةةا 
، حيةث مصرفية، أبعاد جودة الخدمة المصرفية وقياسةيا(المصرفية، ومفيوم جودة الخدمات ال

مةةن الميةام الصةعبة التةي تواجةو إدارة المصةارف وذلةةك  جةودة الخدمةة المصةرفيةيعتبةر تحقيةق 
تكون أحكامو عمى الجودة من خلال تقديم الخدمة، بالاضةافة إلةى المنةافع  الزبونبإعتبار أن 

طريةةق مقارنةةة ماحصةةل عميةةو فعةةلا مةةع مةةا التةةي يجنييةةا مةةن ىةةذه الخدمةةة،  ويحكةةم عمييةةا عةةن 
، وىةةةو الزبةةةونتوقعيةةةو مةةةن تمةةةك الخدمةةةة، إن مفيةةةوم جةةةودة الخدمةةةة يرتكةةةز عمةةةى وجيةةةة نظةةةر ا

إلةى آخةر، وىةذا يرتكةز عمةى جممةة مةن الأبعةاد والتةي  زبةونا يختمةف مةن مايجعمو مقياسا نسبي
 ينظر إلييا كل باحث عمى حدا والمتمثمة في:

 .زبونة، المصداقية، القدرة أو الكفاءة، معرفة وتفيم الالإعتمادية، سرعة الإستجاب
كما إتضح أن المةدخل الأكثةر شةيوعا فةي تقيةيم جةودة الخةدمات ىوذلةك الةذي يعتمةد عمةى     
الةةذي يعتمةةد عمةةى معةةايير مختمفةةة لمحكةةم عمةةى جةةودة الخدمةةة، لةةذلك فإنةةو يتوجةةب  الزبةةونحكةةم 

وعمةةى تقةةديم خةةدمات تمبةةي حاجةةات  ر،العمةةل عمةةى معرفةةة ىةةذه المعةةايي عمةةى إدارة المصةةارف
 يا وتمبي توقعاتيم حتى تتمكن من جذبيم وتحقيق رضاىم وكسب ولائيم.نئزبا
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 :تمهيد
المصرفي وكذلك جودة الخدمة  لزبونلقد تطرقنا في الفصل السابق إلى عموميات حول ا

المصرفية، ولإظيار التقارب بين المعمومات النظرية التي تم التطرق إلييا في الفصل السابق اخترنا 
الصندوق الوطني لمتوفير والاحتياط وكالة برج بوعريريج كدراسة حالة لمتعرف عمى واقع جودة 

 المصرفيين. زبائنواستقطاب ال عمى جذب تأثيرهالخدمات المصرفية داخل ىذا المصرف ومدى 
 وقصد الوصول إلى الأىداف المسطرة قمنا بتقسيم الفصل إلى ثلاث مباحث وىي كالآتي:   
 الصندوق الوطني لمتوفير والاحتياط وكالة برج بوعريريج. نظرة عامة حول :المبحث الأول_ 
 :  الإطار المنيجي لمدراسة والأساليب الإحصائية المستخدمة فييا. المبحث الثاني _ 

 : تحميل ومناقشة نتائج الدراسة._ المبحث الثالث
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 نظرة عامة حول الصندوق الوطني لمتوفير والاحتياط المبحث الأول:
، ومحاولة منا أجريت دراسة الحالة بالصندوق الوطني لمتوفير والإحتياط بولاية برج بوعريرج    

الإلمام بالموضوع، حيث سنتطرق من خلال ىذا المبحث إلى إعطاء نظرة عامة حول الوكالة محل 
                   الدراسة. 

 المطمب الأول: التعريف بالصندوق الوطني لمتوفير والإحتياط
الجزائر بصفة  سيتم التطرق في مطمبنا ىذا الى التعريف بالصندوق الوطني لمتوفير والاحتياط في

 عامة، وفي ولاية برج بوعريرج بصفة خاصة.
 .  _ أولا: الصندوق الوطني لمتوفير والاحتياط في الجزائر

يعد الصندوق الوطني لمتوفير والاحتياط واحد من المصارف الكبيرة بالجزائر في مجال جمع      
م أو القطاع الخاص خاصة المدخرات، وتقديم القروض بصفة منتظمة ومتزايدة سواء لمقطاع العا

قروض الإستيلاك، ويلاحظ أن ىناك تزايد في توزيع ىذه القروض، وليذا يرى مسيرو ىذا 
)سدس  6/1مميون زبون أي ما يعادل  6.5المصرف أنو بمنزلة العائمة، ولمدلالة عمى ذلك ىناك 

ار وأصبحت السكان(، ليذا يمكن القول أن ىذا المصرف إكتسب شعبية في مجال تعبئة الإدخ
 ظاىرة اجتماعية واقتصادية تمقى الاحترام في الجزائر.

،حيث جاء ليعوض  10/08/1964بتاريخ   277.64أنشئ ىذا الصندوق بموجب قانون رقم     
صندوق التضامن لمولايات والبمديات الجزائرية أثناء الاحتلال، فيو يعتبر مؤسسة عمومية 

نو يمتاز بخاصية اجتماعية تميزه عن باقي المؤسسات بشخصية مدنية واستقلالية مالية كما أ
المالية والمصرفية الأخرى، ألا وىي: تجميع مدخرات الأفراد بيدف توفير احتياجاتيم وطمباتيم، 
 فالصندوق في تطور وتوسع بمختمف شبكاتو عبر التراب الوطني منذ الاستقلال إلى وقتنا الحالي، 

مكتب بريدي موزعة عمى مختمف  32000وما يزيد عن  وكالة 200حيث نجد أنو يضم أكثر من
 أنحاء الوطن.
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ومن خلال تسويقو لخدمات إبداعية جديدة تحصل عمى أكثر من   1997وابتدءا من جويمية 
 حساب جديد يتوزع بالشكل التالي:320555

 حساب صكي.240000*
 حساب تجاري جاري.3400*

مكتب، 3200حساب دفتر إدخاري من خلال2.428000وفيما يخص الشبكة البريدية فإنيا تسير 
 حساب.3.168.000أمام شبكة  فتسير أكثر من 

 _ ثانيا: الصندوق الوطني لمتوفير والإحتياط )وكالة برج بوعريريج(.
 ، ويوجد عمى مستوى البرج ثلاث وكالات:  1983أنشأت الوكالة سنة 

رماش عيسى بالبرج" وىي الوكالة الرئيسية عمى مستوى الولاية  _ الأولى التي مقرىا في"حي
(CNEPI.) 

عبد  وىي أيضا موجودة في البرج حي الأمير(،  CNEPII)  لثانية فيي تعتبر الثانية من حيث_ وا
 .  -373-ورقميا ىو  FEBOR القادر

 د العمال فييا مارس، عد19ومقرىا ىو حي ( ، CNEPIII) _ الثالثة فيي متواجدة في رأس الواد
عمال منفذون، وتعمل ىذه الوكالة عمى تمويل المشاريع خاصة منيا 07إطارات،  3عمال: 10

موظف من إطارات وموظفين 31المتعمقة بالسكن، ويعمل في الوكالة محل الدراسة الميدانية قرابة 
النقود"بعبارة أخرى: تقديم والوظيفة الأساسية ليذه الوكالة كما عبر عنيا مديرىا ىي "بيع وشراء 

 القروض بعد ادخارىا من طرف المتعاممين في ىذه الوكالة، كذلك تتعدد الخدمات التي تقدميا
 .1: لزبائنيا
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  المطمب الثاني: الهيكل التنظيمي لمصندوق والوكالة
إن الييكل التنظيمي لمصندوق الوطني لمتوفير والاحتياط ىو شكل ىرمي مرتبط الحمقات           

يتميز اتخاذ القرارات بالمركزية حتى في أبسط الأمور  1980ولقد مر بعدة تطورات، فقبل 
 .1992وتدعمت إنشاء شبكات في عام

 التنظيم الآتي:وفيما يمي عرض شامل لأىم أقسام الييكل التنظيمي وىي مترتبة حسب 
 أولا: الهيكل التنظيمي لمصندوق عمى المستوى المركزي

 الييكل التنظيمي لمصندوق الوطني لمتوفير والاحتياط عمى المستوى المركزي (:03الشكل رقم )
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 وكالة برج بوعريريج BANQUE ,CNEP.رفيالمصدر: الصندوق الوطني للاحتياط والتو

 مجمس الإدارة

 الرئيس المدير العام

 لديونا

 بالتحميل المكمفون المستشارون المكمفون بالدراسة

عام مساعد مكمف  
 بالتطيير

مدير عام مكمف 
 بالإدارة

مدير عام مساعد 
 مكمف بالإقراض

مدير عام مساعد 
 مكمف بالادخار
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 الهيكل التنظيمي عمى مستوى الوكالات.ثانيا: 
 وتتفرع إلى ثلاثة أصناف لكل صنفييكل خاص بو )صنف أ، صنف ب، صنف ج(.

: وىي أيضا الوكالة من الصنف أ وتقوم بميام الادخار، والإقراض وتمويل الوكالة الرئيسية_ 1
 :2السكن حيث يكون ىيكميا التنظيمي كما يمي

 ي عمى مستوى الوكالة.(: الهيكل التنظيم4الشكل رقم)
 

 

 

 

   

 

 .2006وكالة برج بوعريريج CNEP.BANQUE : الصندوق الوطني لمتوفير والاحتياطالمصدر 
والادخار ولا تمنح القروض لممقاولين أي لا تمول _: تقوم بميام الإقراض _ الوكالة صنف _ب2

 عممية الإسكان.
 _: تقوم بميام الإدخار ولا يمنكيا منح القروض للأفراد ولا المقاولين._ الوكالة صنف _ج3
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 المدير

 مصلحة الادارة والمحاسبة مصلحة التمويل مصلحة الادخار والتسويق
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 المطمب الثالث: مهام الصندوق.
، كذلك زبائنإن الوظيفة الرئيسية لمصندوق ىي الادخار وتوفير الأموال ومنح قروض لمتطمبات ال

من وظيفة الصندوق توفير السيولة الجاىزة كي لا تقع في عجز عند تعدد الطمبات لمقروض، كما 
سبق ورأينا في مخطط المصالح التي توجد عمى مستوى الوكالة فيذه المصالح ميمة ولكل مصمحة 

 وظيفة محددة تقوم بيا وىذا ما سنتناولو:
 أولا: وظيفة مصمحة التوفير)الادخار(:

ىذه المصمحة المرآة التي تعكس مدى فعالية وعمل الصندوق، حيث تقوم بجميع  تعتبر
المدخلات)الادخارات( وتسويق خدمات وميمتيا جمب مدخرات الأفراد بمختمف مستوياتيم زيادة 

 عمى رأس ماليا يعتمد الصندوق عمى مصدرين أساسيين في تعبئة الادخار ىما:
 :3_ الودائع الادخارية لدى الطمب1
الذين يقومون بإيداع أمواليم لفترات غير محددة أي  زبائنذه الحسابات تعمل عمى تسيير سيولة الى

سحب أو دفع مدخراتيم متى أرادوا، وغالبا ما يكون العائد )سعر الفائدة( في ىذه  زبائنبإمكان ال
ن الحسابات منخفض مقارنة مع حسابات طويمة الأجل، وىذه الحسابات سيمة الفتح حيث يمك

فتحيا بمجرد استظيار بطاقة التعريف الوطنية وفي أي وكالة، ويتفرع إلى عدة حسابات نذكر 
 منيا:

 ٪2دفتر الادخار السكني ويجب دفع مبمغ مالي لفتح الحساب وىو بمعدل فائدة تقدر ب -
 المركزي وليس الصندوق. المصرف

 عمرة" .أيضا فتح دفاتر جديدة منيا: دفتر توفير "حج" ودفتر توفير " -
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 الإيداع لأجل:  -2
حيث يخص الأشخاص الاعتباريين  1994ىو شكل جديد من أشكال جمع المدخرات، وظف سنة 

)مؤسسات عمومية وخاصة، الجمعيات، التعاونيات، وغيرىا....( دون الطبيعيين وىي عمى شكل 
حسابات لأجل حيث تكون مدة الإيداع مختارة ومحددة من طرف أصحابيا حيث تكون عبارة عن 

ودعين والصندوق الممثل من طرف مدير الوكالة المعنية، ويكون مبمغ الإيداع اتفاق موقع بين الم
دينار جزائري، ويمتد من سنة حتى عشر سنوات عمى مدار مدة ثانية متفق  500.000لايقل عن 

 .4عمييا
ويخضع لمعدلات فائدة متغيرة ومتزايدة حسب المبمغ والمدة، ويحسب العائد بقواعد بسيطة، ويسمح 

الإستفادة من قرض يمنح لممؤسسة أو عماليا ويتم إسترجاع المبمغ  عند نياية الفترة كما العائد ب
 يمكن إعادة توظيفو لفترة ثانية بإجراء عممية إكتتاب أخرى.

 ثانيا: مصمحة القروض والتمويل.
ىذه المصمحة تقوم بتقديم القروض ودراسة جميع طمبات القروض، وىي المصمحة التي نركز عمييا 

 موضوعنا ييتم بالقروض وكيفية منحيا والأشخاص المستفيدون من ىذه القروض. لأن
يتعامل الصندوق مع كافة شرائح المجتمع، خاصة مع الموظفين، إن تقديم الصندوق لمقروض 
خاصة منيا الاستثمارية ) في مجال السكن خاصة( فيي تتعامل مع الفئات ذوي الدخول الثابتة، 

 ت مادية.أو مع الذين ليم ضمانا
أي الذين ليم حساب)أو دفتر توفير( فسيستفيدون دون غيرىم  زبائنووقد أعطى الصندوق امتيازات ل

 بتخفيض نسبة الفائدة عمى ىذه القروض وىذه الميزة انفرد بيا الصندوق.
والجديد الذي جاء بو الصندوق كونو أصبح "مصرفا " أي يقوم بنفس الميام التي يقوم بيا 

 م القروض الاستثمارية( ولكنو لا يتعامل بالاستثمارات المتعمقة بالتجارة الخارجية.المصرف )تقدي
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أصبح الصندوق يدعى مصرف الأسرة وذلك لما لو من مميزات تتناسب مع احتياجات الأسرة، كما 
يتعامل الصندوق مع شركات سواء حكومية أو خاصة ويضع شروط لقبول عروض القروض منيا 

 ة وشخصية.وجود ضمانات حقيقي
 ىناك أنواع من القروض تخصص بيا الصندوق منيا:

 قروض لشراء مسكن لدى الخاص. -
 قروض لشراء مسكن ترقوي لدى مقاول. -

 _ قرض لشراء محل تجاري.
 قرض توسيع مسكن. -
 قرض تييئة مسكن. -
 قرض لشراء قطعة أرض. -
 قرض لبناء مسكن. -
 قرض مسكن اجتماعي تساىمي. -
 ار.قروض الإيج -

 وكل نوع من ىذه القروض ليا شروط لمحصول عمييا، وممف واجب تقديمو.
 ثالثا: مصمحة المحاسبة والإدارة.

تقوم ىذه المصمحة عمى إدارة الأفراد والمحاسبة فيما يخص الجية المالية لموكالة، ومراقبة العمميات 
من إعداد الميزانية الافتتاحية،  المحاسبية المالية الشيرية والسنوية، تقوم بكل العمميات المحاسبية

جدول حسابات النتائج، حساب النسب المئوية لمعرفة حالة ووضعية المؤسسة، إعداد الميزانية 
 الختامية.
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 الإحصائية المستخدمة.والأساليب  الإطار المنهجي لمدراسة :المبحث الثاني
المنيجي لمدراسة ىو خطوة أساسية لمبدء في الجانب التطبيقي وذلك بعد  الإطارتحديد  إن

تحديد مجتمع الدراسة الذي يتلاءم مع موضوع البحث بمختمف أبعاده ويستجيب لمتطمبات وأدوات 
جمع البيانات بشكل ايجابي، ويتضمن ىذا المبحث وصفا للإجراءات التي اتبعت لغرض تحقيق 

صف منيج الدراسة، أداتيا، مجتمعيا وعينتيا، مصادر وأساليب جمع أىداف الدراسة، من خلال و 
البيانات والمعمومات وصدق أداة الدراسة وثباتيا بالاعتماد عمى البرنامج الإحصائي لمعموم 

 . spssالاجتماعية 
 تحديد مجتمع عينة الدراسةالمطمب الأول: 

الوصفي التحميمي، الذي يعبر عن عمى المنيج  يستند ىذا البحثمنهج الدراسة:  أولا: -
الظاىرة المدروسة كما ىي عمى ارض الواقع ويصفيا بشكل دقيق وصفا وكيفا، إذ يعرف 
المنيج الوصفي بأنو احد أشكال التحميل والتفسير العممي المنظم لوصف مشكمة محددة، 

 يا.وتحديدىا كميا عن طريق جمع البيانات والمعمومات عن المشكمة وتصنيفيا وتحميم
 مجتمع الدراسة وعينته:ثانيا: تحديد 

في كل من المستويات العميا، الوسطى، الدنيا،  زبائناليتكون مجتمع البحث المستيدف من  
، وقد اعتمدنا طريقة العينة العشوائية في  زبونا 65، والبالغ عددىا التوفير والاحتياط صندوقب

، حيث تم توزيع الاستبانة عمييم عبر زيارة ميدانية، زبونا 65اختيار عينة البحث والتي بمغ عددىا 
استمارة وبعد فحصيا لم نمغي أي استمارة ، وبالتالي مجتمع الدراسة يستوفي  62استرجع منيا 

 من المجتمع. %95.38شروط الدراسة بما أن نسبتو تفوق
 تحديد عينة الدراسة: -1

من أىم الأعمال التي يقوم بيا الطالب اختيار العينة نظرا لحاجتو الدائمة إلى استعماليا 
كأداة لجمع البيانات حيث تم الاعتماد عمى طريقة العينة العشوائية البسيطة، نظرا لمدى قدرة ىذا 
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 65ن النوع من العينات عمى تمثيل مجتمع الدراسة، فقمنا بتوزيع الإستبيان عمى عينة تتكون م
، يحتوي عمى معمومات شخصية تتعمق  بنك ببرج بوعريريج لصندوق التوفير والاحتياطزبون 

تتعمق بمحاور الدراسة  أسئمة، بالإضافة إلى الجنس، والعمر، والمستوى التعميمي، والوظيفةب
 جذب الزبون المصرفي.و متغير الأول جودة الخدمة المصرفية والمتعمقة ب

جراء عممية الفرز للإجابات المقدمة من طرف   ، فقد الزبائنوبعد المراجعة لقوائم الاستبيان وا 
استبيان لعدم اكتماليا ولوجود نقص في الإجابة  65بدل  استبيان  62تم الاعتماد في التحميل عمى 

  الاستبيان، وكما ىو موضح في الجدول التالي: عبارات عن
 الدراسةعمى عينة داة الأيمثل توزيع  (:01)الجدول رقم

 النهائي المسترجع التوزيع عدد الاستبانات

65 65 62 62 

 95.38 95.38 %100 النسبة المئوية

 عمى ضوء نتائج الاستبيان. من إعداد الطالب المصدر:
 :تحديد خصائص عينة الدراسة -2

قصد التعرف عمى الخصائص الشخصية لعينة الدراسة، نتناول الجزء الأول من الإستبيان 
بعض البيانات الخاصة بعينة الدراسة والذي تم تقسمو حسب: الجنس، العمر، المستوى التعميمي، 

  الوظيفة.
  :توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس 

المجتمع بطريقة سميمة، والجدول التالي  لقد تضمنت الدراسة كلا من الجنسين وذلك لتمثيل 
 يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس.
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 يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس :(02الجدول رقم )

 %النسبة المئوية التكرارات الجنس
 61.30% 38 ذكر
 38.70% 24 أنثى

 %100 62 الإجمالي
 .عمى ضوء نتائج الاستبيان المصدر: من إعداد الطالب     

 ينة الدراسة والبالغ حجميم إجماليأفراد عأن استجابات  يتبين لنامن خلال الجدول أعلاه 
، أما حجم الإناث فقد %61.30فردا يمثمون حجم الذكور بنسبة بمغت  38فردا، نلاحظ أن  62
وعميو نستنتج أن أغمبية أفراد العينة من جنس الذكور، ، %38.70أنثى بنسبة قدرت بـ  24بمغ 
 .(05ما ىو موضح من خلال الشكل رقم )كوىذا 

 
 أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس نسب يوضح توزيع (05الشكل رقم )

 ر: من إعداد الطالب عمى ضوء نتائج الاستبيان.المصد
 
 

 ذكر
61% 

 أنثى
39% 
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 :توزٌع أفراد العٌنة حسب متغٌر العمر 

وذلك لتمثيل المجتمع بطريقة سميمة، والجدول التالي  مستويات العمر الدراسة كل لقد تضمنت 
 .العمريوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير 

 العمريوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير  :(03الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات العمر
 9.70% 6 سنة 20أقل من 

 46.80% 29 سنة 29إلى  20من 
 22.60% 14 سنة 45إلى  30من 

 21% 13 سنة 45فوق 
 100% 62 الإجمالي

 من إعداد الطالب عمى ضوء نتائج الاستبيان المصدر:
والبالغ حجميم  حسب العمر، أفراد عينة الدراسة نلاحظ ان استجاباتمن خلال الجدول 

بنسبة  سنة 20أعمارىم اقل من الذين بمغت يمثمون حجم  ادفر أ 6فردا، نلاحظ أن  62 الاجمالي
فردا  29سنة فقد كان عددىم  29إلى  20الذين بمغت أعمارىم من ، أما حجم %9.70بمغت 

فردا  14سنة فقد كان عددىم 45إلى  30اما الذين بمغت أعمارىم من ، %46.80بنسبة بمغت 
 13ن عددىم سنة فما فوق فقد كا 45في حين الذين بمغت أعمارىم فوق  ،%22.60بنسبة بمغت 

 29الى 20وعميو نستنتج أن أغمبية أفراد عينة الدراسة من فئة العمرية ، %21بنسبة بمغت فردا 
 .(06ما ىو موضح من خلال الشكل رقم )كوىذا  سنة،
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 العمرأفراد عينة الدراسة حسب متغير  نسب يوضح توزيع (06الشكل رقم )

 الاستبيانمن إعداد الطالب عمى ضوء نتائج  :المصدر
   :توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى العممي 

وذلك لتمثيل المجتمع بطريقة سميمة،  المستوى التعميميمستويات لقد تضمنت الدراسة كل  
 .المستوى التعميمي والجدول التالي يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير

 يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعميمي :(04الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرارات المستوى التعميمي
 22.60% 14 أقل من ثانوي

 12.90% 8 ثانوي
 48.40% 30 جامعي

 16.10% 10 دراسات عميا
 100% 62 الإجمالي

 .عمى ضوء نتائج الاستبيان من إعداد الطالب المصدر:
 62 الاجماليأفراد عينة الدراسة والبالغ حجميم  يتضح لنا ان استجاباتمن خلال الجدول 

مستوى الثانوي ، أما %22.60بنسبة بمغت فردا من مستوى اقل من الثانوي 14 فردا، نلاحظ أن 
 30عدد المذين مستواىم جامعي  بمغ في حين، %12.90بنسبة قدرت بـ أفراد  8عددىم فقد بمغ

بنسبة  افراد 10عددىم فقد بمغاما ذوي المستوى دراسات العميا ، %48.40بنسبة قدرت بـ  فردا

 سنة 20أقل من 
10% 

 سنة 29إلى  20من 
 سنة 45إلى  30من  47%

22% 

 سنة 45فوق 
21% 
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ما ىو كوىذا  ،وىذا ما يبين لنا ان اغمبية افراد العينة من المستوى الجامعي،%16.10قدرت بـ 
 .(07موضح من خلال الشكل رقم )

 
 المستوى التعميمي متغير حسب الدراسة عينة أفراد نسب توزيع يوضح :(07) رقم الشكل

 :من إعداد الطالب عمى ضوء نتائج الاستبيانالمصدر  

  :توزيع أفراد العينة حسب متغير الوظيفة 
وذلك لتمثيل المجتمع بطريقة سميمة، والجدول التالي  مختمف الوظائفلقد تضمنت الدراسة كل 

 .الوظيفة يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير
 يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الوظيفة :(05الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات الوظيفة
 40.30% 25 طالب
 22.60% 14 موظف

 17.70% 11 أعمال حرة
 9.70% 6 متقاعد
 9.70% 6 عاطل
 100% 62 الإجمالي

 .عمى ضوء نتائج الاستبيان من إعداد الطالب: المصدر    

 أقل من ثانوي
23% 

 ثانوي
13% 

 جامعً
48% 

 دراسات علٌا
16% 
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 ليجماالإأفراد عينة الدراسة والبالغ حجميم  يتبين لنا أن استجاباتمن خلال الجدول أعلاه 
فقد ذوو وظيفة موظف ، أما %40.30بنسبة بمغت فردا من وظيفة طالب  25فردا، نلاحظ أن 62
فردا  11عددىم فقد بمغذوي وظيفة اعمال حرة ، أما %22.60بنسبة قدرت بـ فردا  14عددىم  بمغ

 6ذوي الوظيفة متقاعد ووظيفة عاطل عن العمل ب  في حين بمغ عدد، %17.70بنسبة قدرت بـ 
ما ىو ك، وىذا وعميو ان اغمب افراد عينة الدراسة من وظيفة طالب ، %13بنسبة قدرت بـ فردا 

 .(08موضح من خلال الشكل رقم )
 

 
 الوظيفة يوضح توزيع نسب أفراد عينة الدراسة حسب متغير( 08) الشكل رقم

 :من إعداد الطالب عمى ضوء نتائج الاستبيان.المصدر

 أداة الدراسة: -3
 ابعد جودة الخدمة المصرفيةفي إطار الدراسة الميدانية وبيدف اختبار العلاقة المفترضة بين 

حيث تم القيام بعدة  ىذه الدراسة و فيقياس، م، تم اختيار الاستبيان كوسيمة لعمى جذب الزبون
با لو خطوات تنفيذية لضمان صدقيا وثباتيا، فثبات الاستبيان يعني التأكد من أن الإجابة واحدة تقري

اتيم، وصدقيا يعني التأكد من أنيا سوف تقيس ما أعدت لقياسو ، ذتكرر تطبيقيا عمى الأشخاص 
أبعاد جودة الخدمة انات الخاصة وقد تم الاستعانة في إعدادىا بالاطلاع عمى مجموعة من الاستبي

 قسمين رئيسين: إلىوقد انقسم الاستبيان  زبائنوجذب ال

 طالب
40% 

 موظف
22% 

 أعمال حرة
18% 

 متقاعد
10% 

 عاطل
10% 
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والمستوى التعميمي  عمرالخاص بالبيانات الشخصية لممبحوثين وىي : الجنس وال القسم الأول: -
 .و الوظيفة

جودة  بابعادالاستبيان ويتكون من جزأين: الجزء الأول خاص  بمحاورالخاص  القسم الثاني: -
جذب ورضا ، أما الجزء الثاني فيو الخاص أبعاد 5عبارة موزعة عمى  20ويحتوي عمى  الخدمة

 .موزعة عمى بعدين عبارة 12ويحتوي عمى   زبائنال
وقد تم استخدام مقياس ليكارت الخماسي لقياس استجابات المبحوثين لفقرات الاستبيان وذلك كما 

 ىو موضح في الجدول التالي:
 يمثل درجات مقياس ليكارت الخماسي (:06)رقمالجدول 

 تماماموافق  موافق محايد غير موافق تماماغير موافق  الاستجابة

 05 04 03 02 01 الدرجة

 عمى ضوء نتائج الاستبيان. طالبمن إعداد ال :المصدر

 المطمب الثاني: مصادر وأساليب جمع البيانات والمعمومات
 مصادر جمع البيانات:أولا:  -

 تم الحصول عمى البيانات المتعمقة بالدراسة من خلال مصدرين:
تم الحصول عمى البيانات من خلال تصميم استمارة وتوزيعيا عمى عينة  المصادر الرئيسية:  -1

من المجتمع البحث، ومن تم تفريغيا وتحميميا باستخدام برنامج الحزمة الإحصائية الاجتماعية 
المناسبة بيدف الوصول إلى دلالات ذات قيمة، ومؤشرات وباستخدام الاختبارات الإحصائية 

 تدعم موضوع الدراسة.
تم الحصول عمى المعطيات من خلال الرسائل الجامعية والمقالات  المصادر الثانوية:  -2

والتقارير المتعمقة بالموضوع قيد البحث والدراسة، سواء بشكل مباشر أو غير مباشر، واليدف 
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لثانوية في ىذا البحث ىو التعرف عمى الأسس والطرق العممية من خلال المجوء لممصادر ا
السميمة في كتابة الدراسات، وكذلك اخذ تصور عام عن المستجدات التي حدثت وتحدث في 

 مجال ىذا البحث.
 المطمب الثالث: ثبات أداة الدراسة وصدقها.

 :من اجل معرفة إجراءات الثبات والصدق للاستبيان ، وذلك من خلال
 أولا: الثبات:

 :صدق المحكمين  -1
في قسم  الأساتذةستبيان لكل متغير عمي مجموعة من الاالدراسة المتمثمة في  ةتم عرض أدا   

المحكمين  الأساتذةمن  حيث تم استرجاع الاستبيان 5دىم وعد -بجامعة محمد بوضياف بالمسيمة
بأحكاميم فعدلت بعض البنود وحذفت بعض العبارات كما تم تغيير البدائل حسب ما  الأخذوتم 

، محايد، ، موافقتماماموافق  أصبحت عمي أنيا لم تكن مناسبة للأداة والتي الأساتذةأجمع عميو 
 .انفي كل من الاستبيموافق تماما، غير موافق ، 

وذلـك بحسـاب معامـل الاسـتبيان رات تم حسـاب الاتسـاق الـداخمي لعبـا الاتساق الداخمي:صدق  -2
 .إليوي تنتمي الت لمبعدالارتباط بين كل عبارة والدرجة الكمية 
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مع درجة البعد استبٌان ٌبٌن معامل ارتباط درجة كل فقرة من فقرات يوضح  :(07الجدول رقم )

 .الذي تنتمً إلٌه
 مستوى الدلالة معامل الارتباط رقم العبارة البعد

 0.01دال عند مستوى  **0.432 01 الممموسةجوانب 
 0.01دال عند مستوى  **0.430 02

 0.01دال عند مستوى  **0.465 03

 0.01دال عند مستوى  **0.605 04

 0.01دال عند مستوى  **0.621 05

 0.01دال عند مستوى  **0.699 06 الاعتمادية

 0.01دال عند مستوى  **0.458 07

 0.01دال عند مستوى  **0.559 08

 0.01دال عند مستوى  **0,801 09

 0.01دال عند مستوى  **0,678 10 الاستجابة

 0.01دال عند مستوى  **0,617 11

 0.01دال عند مستوى  **0,480 12

 0.01دال عند مستوى  **0,654 13

 0.01دال عند مستوى  **0,630 14

 0.01دال عند مستوى  **0,864 15 الأمان

 0.01دال عند مستوى  **0,532 16

 0.01دال عند مستوى  **0,711 17

 0.01دال عند مستوى  **0,719 18 التعاطف

 0.01دال عند مستوى  **0,671 19

 0.01دال عند مستوى  **0,693 20
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 0.01دال عند مستوى  **0,569 01 زبائنجذب ال

 0.01دال عند مستوى  **0,426 02

 0.05دال عند مستوى  *0,315 03

 0.01دال عند مستوى  **0,442 04

 0.01دال عند مستوى  **0,551 05

 0.01دال عند مستوى  **0,562 06

 0.01دال عند مستوى  **0,363 07

 0.05دال عند مستوى  *0,308 08

 0.01دال عند مستوى  **0,731 09 زبائنرضا ال

 0.01دال عند مستوى  **0,550 10

 0.01دال عند مستوى  **0,593 11

 0.01دال عند مستوى  **0,437 12

 :من إعداد الطالب عمى ضوء نتائج الاستبيان.المصدر
عبارة قد حققت ارتباطات دالة  32معظم عبارات الاستبيان التي عددىا  أنيتبين من الجدول 

( عند مستويات الدلالة 0.86 -0.30مع درجة البعد الذي تنتمي إليو، وقد تراوحت بين )
 .المقياس صادق ما وضع لقياسو أن، وىذا ما يدل عمى 0.01و 0.05

 صدق الاتساق البنائي: -3
يعتبر صدق الاتساق البنائي أحد مقاييس صدق أداة الدراسة، حيث يقيس مدى تحقق 

ارتباط كل محور من الأىداف التي تسعى الأداة الوصول إلييا، ويبين صدق الاتساق البنائي مدى 
 محاور أداة الدراسة بالدرجة الكمية لعبارات الاستبيان مجتمعة، والجدول التالي يوضح ذلك.
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  لأبعاد للاستبيان : يوضح صدق الاتساق البنائي (08) جدول رقم 
 مستوى الدلالة معامل الارتباط الاستبيان أبعاد

جودة  أبعاد
الخدمة 
 المصرفية

 0.01دال عند مستوى  **0,701 الممموسية 01

 0.01دال عند مستوى  **0,736 الاعتمادية 02

 0.01دال عند مستوى  **0,696  الاستجابة 03

 0.01دال عند مستوى  **0,707  الامان 04

 0.01دال عند مستوى  **0,583 التعاطف  05

أبعاد جذب 
الزبائن 
 المصرفيين

 0.01دال عند مستوى  **0,937 زبائنجذب ال 06

 0.01دال عند مستوى  **0,810 زبائنرضا ال 07

 :من إعداد الطالب عمى ضوء نتائج الاستبيان.المصدر
 للاسـتبيان ةالكميـ الدرجـةالارتبـاط بـين كـل المحـور  و  نجـد معـاملاتأعـلاه  من خلال الجدول
(، عنـد مسـتوى الدلالـة 0.93-0.58قيمت معامل الارتباط مـا بـين ) تراوحت دالة إحصائيا ، حيث 

 .لما وضعت لقياسو ومتسقة،صادقة  تعتبر محاورمنو  و ،0.01
 ثانيا: الثبات:

 تم الاعتماد عمى: متحقق من ثبات استبيان الدراسة، ل
اب ىــذا المعامــل مثــل ســمج جــاىزة لحاأغمــب البــاحثين عمــى بــر عمييــا ، ويعتمــد معامةةل ألفةةا كرونبةةا  طريقةةة  -1
(SPSS،)   التاليكما ىو مبين في  الجدول: 
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 للاستبيان Cronbach's Alpha: يبين  قيمة معامل (09) جدول رقم
 النتيجة معامل ألفا كرونبا  عدد الفقرات محاور الاستبيان

 ثابت 0,659 05 الممموسية

 ثابت 0,805 04 الاعتمادية

 ثابت 0,625 05 الاستجابة 

 ثابت 0,688 03 الامان 

 ثابت 0.680 03 التعاطف 

 ثابت 0.701 08 زبائنجذب ال

 ثابت 0.691 04 زبائنرضا ال

 ثابت 0.825 32 جميع فقرات الاستبيان

 :من إعداد الطالب عمى ضوء نتائج الاستبيان.المصدر
تراوحـت بـين   باسـتخدام معامـل ألفـا كرومبـا يتبين مةن الجةدول ان معامةل ثبةات  أبعةاد الاسةتبيان 

وىـــذا ممـــا يـــدل  5.8.0( أمـــا لجميـــع فقـــرات الاســـتبيان بمغـــت قيمـــة معامـــل الثبـــات  0.62-0.80)
 م بدرجة جيدة ومقبولة من الثبات.المقياس يتس أنعمى 

اســتبيان موضــوع الدراســة يتســم بدرجــة عاليــة مــن الصــدق والثبــات، ممــا تعــزز  أنممــا ســبق يتضــح 
 من البيانات التي تم جمعيا لموصول لمنتائج النيائية لمدراسة. النتائج التي سيتم الحصول عمييا

 الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحميل البيانات: -2
بعد تصميم الاستبيان واختباره وتعديمو يتم تعميمو عمى العينة المستيدفة من الدراسة، وبعد 

يتم تحميمو وىناك عدة برامج لمتحميل الإحصائي لموصول إلى دلالات ذات  جمعو من المبحوثين
الحزمة الإحصائية لمعموم الاجتماعية،   spssقيمة ومؤشرات تدعم الموضوع ثم استخدام برنامج 

ويسيل لنا البرنامج صنع القرار حيال موضوع الدراسة من خلال إدارتو لمبيانات وتحميمو 
 ج، و ذلك باستخدام الأدوات الإحصائية التالية:الإحصائي السريع لمنتائ

 التكرارات والنسب المئوية لممتغيرات الديموغرافية. -
 المتوسط الحسابي وتم استخدامو لمعرفة مدى ارتفاع أو انخفاض ايجابيات أفراد العينة.  -



 وكالة برج بوعريريج والاحتياط لمتوفير الوطني مصندوقل ميدانيةالدراسة ال:يالفصل الثان

 
43 

الانحراف المعياري: استخدامو لمتعرف عمى مدى إجابات الأفراد العينة عن المتوسط لكل   -
 عبارة ولكل بعد.

 معامل الثبات ألفا كرومبا  وذلك لقياس ثبات أداة الدراسة. -
 معامل الصدق وذلك لقياس صدق أداة البحث. -
معامل الارتباط لتحديد مدى ارتباط قيم العبارات بالبعد الذي تنتمي إليو من جية وتحديد مدى   -

 الزبون.جذب و متغير  جودة الخدمة المصرفيةارتباط أبعاد متغير 
 .معامل الانحدار الخطي البسيط لتحديد اثر أبعاد الجودة المصرفية عمى جذب الزبون -

 : تحميل ومناقشة نتائج الدراسةلثالمبحث الثا

 المطمب الأول : تحميل نتائج الدراسة:

 حساب خلال ان، ويكون ذلك منيسيتم تحميل إجابات مفردات العينة عمى عبارات الإستب
 المستوى تحديد تم المقياس المبحوثين حول لإجابات المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات

 :الموالي الجدول يوضحو كما الحسابي المتوسط قيمة عمى بناء لو المرجح

 : مجالات المتوسط الحسابي المرجح ودرجته(10رقم) جدول

 الدرجة الحسابي المتوسط مجال

 منخفض        2.33  -1.0

 متوسط   3.66  -2.34

 مرتفع 5.00 - 3.67
 :من إعداد الطالب عمى ضوء نتائج الاستبيان.المصدر
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 :المصرفية الخدمة جودة لأبعاد العينة مفردات إجابات تحميل  أولا:
 موضحة كما يمي: أبعاد 5عبارة ويندرج تحت ىذا المتغير  20يتكون من 

 ة:يبعد الممموستوزيع استجابات أفراد العينة حسب  (: 11الجدول رقم ) -1

 المتوسط  العبارة
 الحسابي

 الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه

 متوسط 1.250 3.241 التصميم من الداخل ملائم -1

 متوسط 1.107 2.951 المرافق المختمفة متوفرة وميسرة -2

 متوسط 1.229 2.887 يمتزم الموظفون بمباس رسمي -3

 متوسط 1.223 3.435 قاعات الخدمة مجيزة بإشارات توجييية واضحة -4

 متوسط 1.396 3.403 معدات وطرق حديثة في الخدمة مصرفتستخدم مصالح ال -5

 متوسط 1.23 3.18 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام
 :من إعداد الطالب عمى ضوء نتائج الاستبيان.المصدر

من خلال الجدول أعلاه يتضح لنا أن المتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العينة عمى 
مما يشير إلى  1.23وبانحراف معياري بمغ  3.18بمغ  بالممموسيةفقرات البعد الأول والمتعمق 

، متوسطةتقارب أراء الأفراد وتمركزىا حول قيمة المتوسط الحسابي العام ىو ضمن درجة الأىمية 
. كما أن إجابات أفراد العينة مصرفالفي  متوسطةبدرجة  بعد الممموسيةما يفسر عمى وجود م

كانت متفاوتة حسب المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لكل  البعد الممموسيةعمى عبارات 
 كما يمي: جاءت عبارة، والتي 
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 الاتجاه، و مستوى 1.25و انحراف معياري  3.24( بمتوسط حسابي 01جاءت العبارة رقم ) -
 . التصميم من الداخل ملائمعمى  اتجاىيم متوسط زبائنال، مما يعني أن وسطمت
و 1.10و انحراف معياري قدره  2.95( بمتوسط حسابي يقدر بـ 02جاءت العبارة رقم ) -

اتجاىيم متوسط عمى المرافق المختمفة متوفرة  زبائنال، مما يعني أن الاتجاه متوسطمستوى 
 . وميسرة

 الاتجاه، و مستوى 1.22و انحراف معياري  2.88( بمتوسط حسابي 03جاءت العبارة رقم )  -
 .التزام الموظفون بالمباس الرسميعمى أن اتجاىيم متوسط  زبائنال، مما يعني أن متوسط

الاتجاه ، و مستوى 1.22و انحراف معياري  3.43( بمتوسط حسابي 04جاءت العبارة رقم ) -
قاعات الخدمة مجيزة بإشارات توجييية  عمى أن اتجاىيم متوسط زبائنالعني ان ، مما يمتوسط
 واضحة.

الاتجاه ، و مستوى 1.39و انحراف معياري  3.40( بمتوسط حسابي 05جاءت العبارة رقم ) -
معدات  مصرفمدى استخدام مصالح ال أنعمى  اتجاىيم متوسط زبائنال أن، مما يعني متوسط

 وطرق حديثة في الخدمة.
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 راد العينة حسب بعد الاعتمادية:فتوزيع أ (: 12الجدول رقم) -2

 إعداد الطالب عمى ضوء نتائج الاستبيان. :منالمصدر
من خلال الجدول أعلاه يتضح لنا أن المتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العينة عمى 

مما يشير إلى  1.24وبانحراف معياري بمغ  3.00بمغ  بالاعتماديةفقرات البعد الأول والمتعمق 
، متوسطةسابي العام ىو ضمن درجة الأىمية تقارب أراء الأفراد وتمركزىا حول قيمة المتوسط الح

. كما أن إجابات أفراد العينة مصرفالفي  متوسطةبدرجة  بعد الاعتماديةمما يفسر عمى وجود 
كانت متفاوتة حسب المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لكل  الاعتماديةالبعد عمى عبارات 
 كما يمي: جاءت عبارة، والتي 

 الاتجاه، و مستوى 1.33و انحراف معياري  3.16( بمتوسط حسابي 06جاءت العبارة رقم ) -
فيما  المصرفإمكانية اعتمادىم عمى موظفي عمى اتجاىيم متوسط  زبائنال، مما يعني أن متوسط

 . تحتاجونو من خدمات

متوسط ال العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه

في ما تحتاجو من  مصرفيمكنك الاعتماد عمى موظفي ال -6
 خدمات

 متوسط 1.332 3.161

 متوسط 1.144 3.338 تتعمق بالخدمة بكل ما ىو جديد من معمومات مصرفيزودك ال -7

 متوسط 1.142 3.193 بمشاكمكم واستفساراتكم مصرفييتم ال -8

 متوسط 1.378 2.338 بتنفيذ أعمالكم في الأوقات المحددة مصرفيمتزم ال -9

 متوسط 1.24 3.00 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام



 وكالة برج بوعريريج والاحتياط لمتوفير الوطني مصندوقل ميدانيةالدراسة ال:يالفصل الثان

 
48 

و 1.14و انحراف معياري قدره  3.33( بمتوسط حسابي يقدر بـ 07جاءت العبارة رقم ) -
بكل  مصرفمدى تزويدىم الاتجاىيم متوسط عمى  زبائنال، مما يعني أن متوسطالاتجاه مستوى 

 . ما ىو جديد من معمومات تتعمق بالخدمة
 الاتجاه، و مستوى 1.14و انحراف معياري  3.19( بمتوسط حسابي 08جاءت العبارة رقم )  -

اكميم بمش مصرفمدى اىتمام العمى أن اتجاىيم متوسط  زبائنال، مما يعني أن متوسط
 .واستفساراتيم

الاتجاه ، و مستوى 1.14و انحراف معياري  2.33( بمتوسط حسابي 09جاءت العبارة رقم ) -
بتنفيذ أعماليم في  مصرفمدى التزام العمى  اتجاىيم متوسط مصرفال، مما يعني ان متوسط

 .الأوقات المحددة
 توزيع أفراد العينة حسب بعد الاستجابة: (: 13الجدول رقم) -3

 المتوسط  العبارة
 الحسابي

 الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه

 متوسط 1.408 2.983 الاستجابة لاستفسارات الموظفين فورية -10

 متوسط 1.222 2.693 يتم تقبل شكاوي الزبائن وتعالج بسرعة -11

 متوسط 1.167 3.419 زبائنبسيولة التواصل مع ال مصرفيتمتع الموظفون بال -12

 متوسط 1.092 3.290 بالقدرة عمى فيم احتياجات الزبائنيتمتع الموظفون  -13

 متوسط 1.292 2.967 مدة انتظار الخدمة مقبولة -14

 متوسط 1.23 3.06 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام

 المصدر: من إعداد الطالب عمى ضوء نتائج الاستبيان.
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من خلال الجدول أعلاه يتضح لنا أن المتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العينة عمى 
مما يشير إلى  1.23وبانحراف معياري بمغ  3.06بمغ  بالاستجابةفقرات البعد الأول والمتعمق 

، متوسطةتقارب أراء الأفراد وتمركزىا حول قيمة المتوسط الحسابي العام ىو ضمن درجة الأىمية 
. كما أن إجابات أفراد العينة عمى البنكفي  متوسط باتجاه الاستجابةبعد ما يفسر عمى وجود م

كانت متفاوتة حسب المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لكل عبارة،  الاستجابةالبعد عبارات 
 كما يمي: جاءت والتي 
 الاتجاه، و مستوى 1.40و انحراف معياري  2.98( بمتوسط حسابي 10جاءت العبارة رقم ) -

 . الاستجابة لاستفسارات الموظفين فوريةعمى اتجاىيم متوسط  زبائنال، مما يعني أن متوسط
و 1.22و انحراف معياري قدره  2.69( بمتوسط حسابي يقدر بـ 11جاءت العبارة رقم ) -

عالجتيا اتجاىيم متوسط عمى مدى تقبل شكاوييم وم زبائنال، مما يعني أن الاتجاه متوسطمستوى 
 . بسرعة

 الاتجاه، و مستوى 1.16و انحراف معياري  3.41( بمتوسط حسابي 12جاءت العبارة رقم )  -
بسيولة  مصرفبالمدى تمتع الموظفون عمى اتجاىيم متوسط  زبائنال، مما يعني أن متوسط

 التواصل مع الزبائن.
الاتجاه ، و مستوى 1.09و انحراف معياري  3.29( بمتوسط حسابي 13جاءت العبارة رقم ) -

تمتع الموظفون بالقدرة عمى فيم مدى عمى  اتجاىيم متوسط زبائنال، مما يعني ان متوسط
 .احتياجات الزبائن

الاتجاه ، و مستوى 1.29و انحراف معياري  2.96( بمتوسط حسابي 14جاءت العبارة رقم ) -
 دمة المقبولة.مدة انتظار الخعمى  اتجاىيم متوسط زبائنال، مما يعني ان متوسط
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 توزيع أفراد العينة حسب بعد الآمان:(: 14الجدول رقم ) -4

 المتوسط  العبارة
 الحسابي

 الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه

 متوسط 1.431 3.129 مصرفبالأمان أثناء التعامل مع ال زبائنشعور ال -15

 إحتياجات مستوى ملائم من السيولة يكفي لسد لمصرفيتوفر في ا -16
 زبائنال

 متوسط 1.953 3.500

 متوسط 1.273 3.403 أثناء التعاملمصرف وجود ثقة بينك وبين موظفي ال -17

 متوسط 1.55 3.34 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام

 .من إعداد الطالب عمى ضوء نتائج الاستبيان المصدر:
من خلال الجدول أعلاه يتضح لنا أن المتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العينة عمى 

مما يشير إلى تقارب  1.55وبانحراف معياري بمغ  3.34بمغ  بالأمانفقرات البعد الأول والمتعمق 
فسر ، مما يالاتجاه متوسطأراء الأفراد وتمركزىا حول قيمة المتوسط الحسابي العام ىو ضمن درجة 

البعد . كما أن إجابات أفراد العينة عمى عبارات مصرفالفي  متوسط باتجاه الأمانبعد عمى وجود 
كما  جاءت كانت متفاوتة حسب المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لكل عبارة، والتي  الأمان
 يمي:
 لاتجاها، و مستوى 1.43و انحراف معياري  3.12( بمتوسط حسابي 15جاءت العبارة رقم ) -

بالأمان أثناء التعامل مع  زبائنمدى شعور العمى اتجاىيم متوسط  زبائنال، مما يعني أن متوسط
 . لمصرفا



 وكالة برج بوعريريج والاحتياط لمتوفير الوطني مصندوقل ميدانيةالدراسة ال:يالفصل الثان

 
44 

و مستوى  0.95و انحراف معياري قدره  3.50( بمتوسط حسابي يقدر بـ 16جاءت العبارة رقم ) -
مستوى ملائم من  مصرفاتجاىيم متوسط عمى مدى توفر ال زبائنال، مما يعني أن الاتجاه متوسط

 . زبائنالسيولة يكفي لسد احتياجات ال
 الاتجاه، و مستوى 1.27و انحراف معياري  3.40( بمتوسط حسابي 17جاءت العبارة رقم )  -

مصرف وجود الثقة بينيم وبين موظفي المدى عمى اتجاىيم متوسط  زبائنال، مما يعني أن متوسط
 .أثناء التعامل

 توزيع أفراد العينة حسب بعد التعاطف:(: 15الجدول رقم ) -5

 المتوسط  العبارة
 الحسابي

 الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه

 متوسط 1.126 3.112 الزبائن بإحترام كبيرمصرف يعامل الموظفون في ال -18
 متوسط 1.132 3.354 مصرفمصمحة الزبون أولوية لدى إدارة ال -19
 متوسط 1.408 2.983 محسوبية وتمييز عمى أحديتعامل الموظفون مع الزبائن بدون  -20

 متوسط 1.21 3.14 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام

 .من إعداد الطالب عمى ضوء نتائج الاستبيان المصدر:
من خلال الجدول أعلاه يتضح لنا أن المتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العينة عمى 

مما يشير إلى  1.21وبانحراف معياري بمغ  3.14بمغ  التعاطفبفقرات البعد الأول والمتعمق 
، متوسطةتقارب أراء الأفراد وتمركزىا حول قيمة المتوسط الحسابي العام ىو ضمن درجة الأىمية 

كما أن إجابات أفراد العينة عمى  مصرف،الفي  متوسط باتجاه التعاطفبعد يفسر عمى وجود  مما
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كانت متفاوتة حسب المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لكل عبارة،  التعاطفالبعد عبارات 
 كما يمي: جاءت والتي 

 الاتجاه، و مستوى 1.42و انحراف معياري  3.11( بمتوسط حسابي 18جاءت العبارة رقم ) -
 . مدى معاممة الموظفون الزبائن باحترام كبيرعمى اتجاىيم متوسط  زبائنال، مما يعني أن متوسط

و مستوى  1.13و انحراف معياري قدره  3.35( بمتوسط حسابي يقدر بـ 19جاءت العبارة رقم ) -
بون أولوية لدى إدارة اتجاىيم متوسط عمى مدى مصمحة الز  زبائنال، مما يعني أن الاتجاه متوسط

 . مصرفال
 الاتجاه، و مستوى 1.40و انحراف معياري  2.98( بمتوسط حسابي 20جاءت العبارة رقم )  -

مدى تعامل الموظفون مع الزبائن بدون عمى اتجاىيم متوسط  زبائنال، مما يعني أن متوسط
 محسوبية أو تميز عمى احد.

 :زبائنالورضا العينة حسب متغير جذب  أفرادثانيا : توزيع 
 موضحة كما يمي: بعدينعبارة ويندرج تحت ىذا المتغير  12يتكون من 
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 حسب بعد جذب الزبون ةتوزيع أفراد العين(: 16الجدول رقم) -1
 المتوسط  العبارة

 الحسابي
 الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه

 متوسط 1.392 2.790 المتواجدة في منطقتك مصارفسمعة جيدة ضمن مجموعة ال مصرفلم .1

 متوسط 1.142 3.193 تشكيمة متنوعة من الخدمات التي تمبي مختمف المتطمبات مصرفيقدم ال .2

 متوسط 1.039 3.338 تسييلات معتبرة تجذب عدد كبير من الزبائن مصرفيمنح ال .3

 متوسط 1.307 3.112 يتلائم مع احتياجات الزبائن مصرفالتنظيم الداخمي لم .4

 متوسط 1.347 3.225 بسرعة ومرونة ودقة تنفيذ مختمف المعاملاتمصرف يتميز ال .5

 متوسط 1.402 3.000 بسيولةمصرف يمكن الوصول إلى مقر ال .6

 متوسط 1.336 2.871 وعبر البريد الالكترونيعبر الياتف مصرف سيولة اتصالك بال .7

 متوسط 1.151 2.951 أكثر من فرع يمبي حاجاتك مصرفيوجد بال .8

 متوسط 1.26 3.05 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام

 من إعداد الطالب عمى ضوء نتائج الاستبيان.: المصدر

من خلال الجدول أعلاه يتضح لنا أن المتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العينة عمى 
مما يشير إلى  1.23وبانحراف معياري بمغ  3.18بمغ  زبائنالبجذب فقرات البعد الأول والمتعمق 

، متوسطةتقارب أراء الأفراد وتمركزىا حول قيمة المتوسط الحسابي العام ىو ضمن درجة الأىمية 
. كما أن إجابات أفراد العينة مصرفالفي  متوسطةبدرجة  زبائنالبعد جذب مما يفسر عمى وجود 

لمتوسط الحسابي والانحراف المعياري لكل كانت متفاوتة حسب ا زبائنالبعد جذب عمى عبارات 
 كما يمي: جاءت عبارة، والتي 
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 الاتجاه، و مستوى 1.39و انحراف معياري  2.79( بمتوسط حسابي 01جاءت العبارة رقم ) -
 مصارفسمعة البنك جيدة ضمن مجموعة العمى اتجاىيم متوسط  الزبائن، مما يعني أن متوسط

 . المتواجدة في المنطقة
و مستوى 1.14و انحراف معياري قدره  3.19( بمتوسط حسابي يقدر بـ 02العبارة رقم )جاءت  -

تشكيمة متنوعة  مصرفمدى تقديم الاتجاىيم متوسط عمى  زبائنال، مما يعني أن الاتجاه متوسط
 . من الخدمات التي تمبيو مختمف المتطمبات

 الاتجاه، و مستوى 1.03ري و انحراف معيا 3.33( بمتوسط حسابي 03جاءت العبارة رقم )  -
يمنح تسييلات معتبرة تجذب  مصرفالعمى أن اتجاىيم متوسط  زبائنال، مما يعني أن متوسط

 .عدد كبير من الزبائن
الاتجاه ، و مستوى 1.30و انحراف معياري  3.11( بمتوسط حسابي 04جاءت العبارة رقم ) -

يتلاءم مع  مصرفالتنظيم الداخمي لم عمى أن اتجاىيم متوسط زبائنال، مما يعني ان متوسط
 .احتياجات الزبائن

الاتجاه ، و مستوى 1.34و انحراف معياري  3.22( بمتوسط حسابي 05جاءت العبارة رقم ) -
يتميز بسرعة ومرونة ودقة تنفيذ  مصرفال أنعمى  اتجاىيم متوسط زبائنال أن، مما يعني متوسط

 .مختمف المعاملات
 الاتجاه، و مستوى 1.40و انحراف معياري  3.00( بمتوسط حسابي 06جاءت العبارة رقم ) -

 . سيولة الوصول إلى مقر البنكعمى اتجاىيم متوسط  العملاء، مما يعني أن متوسط
و مستوى 1.33و انحراف معياري قدره  2.87( بمتوسط حسابي يقدر بـ 07جاءت العبارة رقم ) -

اتصاليم بالبنك عبر الياتف وعبر  اتجاىيم متوسط عمى العملاء، مما يعني أن الاتجاه متوسط
 . البريد الالكتروني 
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 الاتجاه، و مستوى 1.15و انحراف معياري  2.95( بمتوسط حسابي 08جاءت العبارة رقم )  -
 .انو يوجد بالبنك أكثر من فرع يمبي حاجاتكعمى اتجاىيم متوسط  العملاء، مما يعني أن متوسط

 :رضا الزبونحسب بعد  ةزيع أفراد العينتو (: 17الجدول رقم ) -2

 المتوسط  العبارة
 الحسابي

 الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه

 متوسط 1.375 2.903 مرضية لك مصرفالخدمات التي يقدميا ال .9
 متوسط 1.084 3.145 تستحق السعر والعناء لمحصول عمييا لمصرفيا االخدمات التي يقدم .10

 متوسط 1.042 3.274 تحقق توقعاتو منو مصرفيا الالخدمات التي يقدم .11

 متوسط 1.144 3.338 بنوك  مصارف عالية مقارنة مع المصرف يا الالخدمات التي يقدم .12

 متوسط 1.15 3.16 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام

 .من إعداد الطالب عمى ضوء نتائج الاستبيان المصدر:
من خلال الجدول أعلاه يتضح لنا أن المتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العينة عمى 

مما يشير إلى  1.15وبانحراف معياري بمغ  3.16بمغ  ونالزب برضافقرات البعد الأول والمتعمق 
، متوسطةتقارب أراء الأفراد وتمركزىا حول قيمة المتوسط الحسابي العام ىو ضمن درجة الأىمية 

. كما أن إجابات أفراد العينة عمى البنكفي  متوسطةبدرجة  رضا الزبونبعد مما يفسر عمى وجود 
كانت متفاوتة حسب المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لكل عبارة،  رضا الزبونالبعد عبارات 
 كما يمي: جاءت والتي 

 الاتجاه، و مستوى 1.37و انحراف معياري  2.90( بمتوسط حسابي 09جاءت العبارة رقم ) -
 . التصميم من الداخل ملائمعمى اتجاىيم متوسط  زبائنال، مما يعني أن متوسط
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و 1.08و انحراف معياري قدره  3.14( بمتوسط حسابي يقدر بـ 10جاءت العبارة رقم ) -
اتجاىيم متوسط عمى المرافق المختمفة متوفرة  زبائنال، مما يعني أن الاتجاه متوسطمستوى 
 . وميسرة

 الاتجاه، و مستوى 1.04و انحراف معياري  3.27( بمتوسط حسابي 11جاءت العبارة رقم )  -
 .التزام الموظفون بالمباس الرسميعمى أن اتجاىيم متوسط  زبائنال، مما يعني أن متوسط

الاتجاه ، و مستوى 1.14و انحراف معياري  3.33( بمتوسط حسابي 12جاءت العبارة رقم ) -
قاعات الخدمة مجيزة بإشارات توجييية  عمى أن اتجاىيم متوسط زبائنال أن، مما يعني متوسط
 واضحة.

 .المطمب الثاني: إختبار الفرضيات
 أولا: الفرضيات.

 زبائنه:و رضا فً جذب صندوق التوفٌر والاحتٌاط هناك مستوٌات عالٌة ل: ولىالفرضية الأ 

 العملاء للصندوق الوطنً للتوفٌر والاحتٌاط(: مستوٌات بعد جذب ورضا 18الجدول رقم)

 المتوسط  أبعاد  العبارة
 الحسابي

 الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه

 متوسط 1.26 3.05 بعد جذب الزبائن  .1

 متوسط 1.15 3.16 بعد رضا الزبائن  .2

 متوسط 1.20 3.10 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام
 ضوء نتائج الاستبيان.: من إعداد الطالب عمى المصدر

من خلال الجدول أعلاه يتضح لنا أن المتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العينة عمى 
مما يشير إلى تقارب أراء الأفراد  1.20وبانحراف معياري بمغ  3.10بمغ  متغير أبعاد جذب الزبون

، مما يفسر عمى وجود متوسط الاتجاهوتمركزىا حول قيمة المتوسط الحسابي العام ىو ضمن 
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أبعاد جذب الزبائن . كما أن إجابات أفراد العينة عمى المصرففي  متوسطةبدرجة  جذب العملاء
 كما يمي: جاءت ، والتي بعدكانت متفاوتة حسب المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لكل 

 لاتجاها، و مستوى 1.26و انحراف معياري  3.05بمتوسط حسابي  جذب العملاءبعد جاء  -01
 . جذب الزبائنبعد عمى اتجاىيم متوسط  زبائنال، مما يعني أن متوسط

و مستوى 1.15و انحراف معياري قدره  3.16بمتوسط حسابي يقدر بـ  بعد جذب الزبون جاء -02
 . بعد جذب الزبوناتجاىيم متوسط عمى  زبائنال، مما يعني أن الاتجاه متوسط

  جذب الزبائنمن خلال النتائج السابقة يتبين لنا استجابات أفراد عينة الدراسة عمى أبعاد متغير 
في  جذب الزبائن المصرفيينالمصرفية كانت بدرجة متوسط وىذا ما يدل عمى أن مستوى 

جاءت النتائج معاكسة  ومتوفير والاحتياط ببرج بوعريريج متوسط، وعميو فانل الصندوق الوطني
أىمية كبيرة في جذب زبائن : ىناك والتي تنص عمى ان ولىالألمفرضية الفرعية  تماما

بعد جذب ورضا بالاعتماد عمى  وذلك الصندوق الوطني لمتوفير والاحتياط وكالة برج بوعريريج
وىذا ما يوحي بعدم تحقق  زبائنهو رضا في جذب  ،التي تحقق مستويات عالية زبائنال

 الفرضية الأولى.
بالجودة التوفير والاحتياط  صندوق طرف من المقدمة المصرفية الخدمات تتميز:  الثانيةالفرضية 
 العالية:
 المعيارية والانحرافات الحسابية، المتوسطات بحساب الباحث قام الفرضية ىذه عمى للإجابة

 وفقا وذلك ، الخدمات المصرفية أبعاد جودة لمحور الممثمة العبارات لاستجابة أفراد العينة عمى
وذلك في الجداول الممموسية والاعتمادية والاستجابة والأمان والتعاطف  : وىي لو المكونة للأبعاد

 كما يمي: الجدول التالي يمخص لنا ذلك و بقةاالس
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 محل الدراسة صندوق: متوسطات أبعاد جودة الخدمة المصرفية لم(19رقم) جدول

 المتوسط  ابعاد  العبارة
 الحسابي

 الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه

 متوسط 1.23 3.18 بعد الممموسية  .1

 متوسط 1.24 3.00 بعد الاعتمادية  .2

 متوسط 1.23 3.06 بعد الاستجابة  .3

 متوسط 1.55 3.34 بعد الأمان  .4

 متوسط 1.21 3.14 بعد التعاطف  .5

 متوسط 1.29 3.14 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام
 عمى ضوء نتائج الاستبيان.: من إعداد الطالب المصدر

من خلال الجدول أعلاه يتضح لنا أن المتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العينة عمى 
مما يشير إلى تقارب أراء  1.29وبانحراف معياري بمغ  3.14بمغ  أبعاد جودة الخدمة المصرفية

، مما يفسر عمى متوسط الاتجاهالأفراد وتمركزىا حول قيمة المتوسط الحسابي العام ىو ضمن 
جودة  أبعاد. كما أن إجابات أفراد العينة عمى البنكفي  متوسطةبدرجة  الخدمة المصرفيةوجود 

، والتي بعدكانت متفاوتة حسب المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لكل  الخدمة المصرفية
 كما يمي: جاءت 

 الاتجاه، و مستوى 1.37و انحراف معياري  2.90بمتوسط حسابي  بعد الممموسيةجاء  -03
 . بعد الممموسيةعمى اتجاىيم متوسط  زبائنال، مما يعني أن متوسط

و مستوى 1.08و انحراف معياري قدره  3.14بمتوسط حسابي يقدر بـ  الاعتماديةبعد  جاء -04
 . بعد الاعتماديةاتجاىيم متوسط عمى  زبائنال، مما يعني أن الاتجاه متوسط
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 الاتجاه، و مستوى 1.04و انحراف معياري  3.27بمتوسط حسابي  بعد الاستجابة جاء -05
 .بعد الاستجابةعمى اتجاىيم متوسط  زبائنال، مما يعني أن متوسط

الاتجاه ، و مستوى 1.14و انحراف معياري  3.33بمتوسط حسابي  الأمانبعد  جاء -06
 .بعد الأمانعمى  اتجاىيم متوسط زبائنال أن، مما يعني متوسط
الاتجاه ، و مستوى 1.21و انحراف معياري  3.14بمتوسط حسابي  التعاطفبعد  جاء -07

 بعد التعاطف.عمى  العملاء اتجاىيم متوسط أن، مما يعني متوسط
من خلال النتائج السابقة يتبين لنا استجابات أفراد عينة الدراسة عمى أبعاد متغير جودة 

 صندوق عمى ان مستوى الخدمة المصرفية في الخدمة المصرفية كانت بدرجة متوسط وىذا ما يدل
جاءت النتائج معاكسة تماما لمفرضية  والتوفير والاحتياط ببرج بوعريريج متوسطة، وعميو فان

الصندوق  طرف من المقدمة المصرفية الخدمات تتميزوالتي تنص عمى انو:  ثانيةالفرعية ال
وىذا ما يوحي بعدم تحقق الفرضية  ة العاليةبالجودوكالة برج بوعريريج  متوفير والاحتياط ل الوطني

 .الثانيةا
 عمى المصرفية الخدمات جودة لأبعاد ىناك تأثير قويوالتي تنص عمى انو:   :الثالثة الفرضية

، ولاختبار ىذه الفرضية نستخدم الأسموب الإحصائي ممصرفمستوى جذب الزبون المصرفي ل
 اختبار الانحدار الخطي البسيط.

 .زبائنأثر أبعاد جودة الخدمة عمى جذب اليبين (: 20الجدول رقم)
متغير 
 المستقل

ثابت  متغير التابع
 الانحدار

معامل 
 الانحدار

معامل 
 الارتباط

معامل 
 التحديد

  Tقيمة
 المحسوبة

 Fقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

أبعاد جودة 
 الخدمة

 0.000 32.557 2.417 0.461 0.679 6.167 0.304 جذب العملاء

 .من إعداد الطالب عمى ضوء نتائج الاستبيان المصدر:
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( لنتائج الانحدار الخطي البسيط الذي استخدم لمعرفة فيما إذا كان 20يتضح من الجدول رقم)
بالمؤسسة محل الدراسة، حيث بمغ معامل  زبائنجذب العمى أبعاد جودة الخدمة ىناك تأثير في 

، وىو معامل ارتباط  موجب طردي، مما يفسر وجود علاقة بين المتغيرين موجبة 0.679الارتباط 
جذب لو الدور الايجابي مما يعود بالإيجاب عمى أبعاد جودة الخدمة طردية  وىذا راجع إلى أن 

اىرة محل الدراسة ونتائج نموذج الانحدار ، أي لا يوجد تعارض بين الشروط النظرية لمظزبائنال
 .زبائنالوتحقيق جذب  المقدرة لمعلاقة بين أبعاد جودة الخدمة

مما يعني  0.461أما القابمية التفسيرية لنموذج الانحدار المتمثمة في معامل التحديد فقد بمغت 
لتغيرات التي من ا %46.10تفسر بـ  ، وىذا معناه أن تحسين أبعاد جودة الخدمة%46.10نسبة 

 زبائن من التغيرات التي تحدث في جذب %46.10تحدث في تحقيق الميزة التنافسية، أو أن نسبة 
( ترجع إلى عوامل أخرى منيا الخطأ العشوائي. 53.90، والباقي ) تعزى إلى أبعاد جودة الخدمة

توى دلالة إحصائية مس( عند 32.557التي بمغ قيمتو ) Fوقد بينت نتائج الاختبار التحميل التباين 
وبيذه النتائج نخمص إلى أنو: يوجد  0005ىي اصغر من مستوى الدلالة المعنوية ( ، و 0.000)

 . زبائنالخدمة و جذب ال ( بين أبعاد جودة0.05أثر عند مستوى دلالة المعنوية )
 رتباطية بين متغيرات الدراسة: لإ العلاقة ا ثانيا:

 الإحصائي معامل بيرسون كما يمي: وتبيان ىذه العلاقة نستخدم الأسموب
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أبعاد الجودة الخدمية المصرفية و  العلاقة الإرتباطية بين متغيرات الدراسة(: 21الجدول رقم )
  زبائنجذب ال

 القرار مستوى الدلالة Rمعامل الارتباط  حجم العينة المتغيرات

 0.01دال عند  0.000 0.511 80 زبائنالممموسية وجذب ال

 0.01دال عند  0.000 0.518 62 زبائنالاعتمادية وجذب ال

 0.01دال عند  0.000 0.514 62 زبائنالاستجابة وجذب ال

 0.01دال عند  0.000 0.445 62 زبائنالأمان وجذب ال

 0.05دال عند  0.022 0.290 62 زبائنالتعاطف وجذب ال
 :من إعداد الطالب عمى ضوء نتائج الاستبيان.المصدر
ول أعلاه يتبين لنا أن توجد علاقة ارتباطية بين أبعاد جودة الخدمة المصرفية خلال الجدمن 

 التوفير والاحتياط ببرج بوعريريج والتي كانت كما يمي: صندوقالمصرفيين لدى  زبائنوجذب ال
  عند  0.511والتي قدرت ب زبائنىناك علاقة ارتباطية موجبة بين بعد الممموسية وجذب ال

 .0.01لالة مستوى الد
 عند  0.518والتي قدرت ب  زبائنىناك علاقة ارتباطية موجبة بين بعد الاعتمادية وجذب ال

 .0.01مستوى الدلالة 
 عند  0.514والتي قدرت ب  زبائنىناك علاقة ارتباطية موجبة بين بعد الاستجابة وجذب ال

 .0.01مستوى الدلالة 
 عند  0.445والتي قدرت ب  الزبائنب اك علاقة ارتباطية موجبة بين بعد الأمان وجذىنا

 .0.01مستوى الدلالة 
 عند مستوى  0.29والتي قدرت ب  زبائنىناك علاقة ارتباطية بين بعد التعاطف وجذب ال

  .0.05الدلالة 
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 الفصل الثاني:خلاصة 
الصندوق الوطني  زبائنتضمن ىذا الفصل اسقاط الجانب النظري وذلك عن طريق عينة من    

 زبونلمتوفير والاحتياط  وكالة  برج بوعريريج لمعرفة دور جودة الخدمة المصرفية في جذب ال
وذلك بعد تحديد المجتمع  ،الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف :بأبعادىا الخمسة

لأخير أنو توجد عميل، والتي إتضح لنا في ا 65الإحصائي عن طريق اخذ عينة متكونة من 
في الصندوق  زبائنعلاقةّ ذات دلالة احصائية بين جودة الخدمات المصرفية وجذب ورضا ال

 .جيوكالة برج بوعرير  الوطني لمتوفير والاحتياط
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 خاتمة:
أصبحت المصارف في الوقت الراىن مجبرة عمى تكيف خدماتيا وأدائيا مع متغيرات 

وارتفاع مستوى توقعاتو اتجاه الخدمات  الزبونالسوق الحالية التي أدت إلى نمو ووعي 
مكانيات التي تقدميا المصارف وخاصة  المصرفية، نظرا لما يطمع عميو من خدمات وا 

 العمومية، ولذا
يجدر بيا الاىتمام بشكل كبير بالتسويق المصرفي الذي يعد ضعيفا إن لم نقل معدوما  

لمستوى جودة توقعات  زبائنال لدى المصارف، وتعتمد عمى ىذا من خلال التعرف عمى تقييم
ومحاولة  زبائنوالتي لا تحقق إلا بتوفر المعمومات عمى مستويات الجودة من منظور ال زبائنال

قياس مدى إدراكيم لجودة الخدمة المصرفية و تقييمو ليا، الأمر الذي يستمزم تطوير النظام 
 المصرفي.

 أولا: إختبار الفرضيات
لمصندوق  المصرفي الزبونالأىمية الكبيرة في جذب  حول ولىتتمحور الفرضية الأ -

جذب  يبعدل عاليةال المستويات بالاعتماد عمى الوطني لمتوفير والاحتياط وكالة برج بوعريريج
   .برج بوعريريج وكالة التطبيقية فيدراستنا في وىذه الفرضية غير مثبتة ، ورضا الزبائن

الخدمات المصرفية لمصندوق الوطني لمتوفير تميز  فتتمحور حول نيةأما الفرضية الثا -
أثبت عدم تحقق ىذه  والاحتياط وكالة برج بوعريريج بالجودة العالية، و الجانب التطبيقي

 .الفرضية
الصندوق الوطني لمتوفير في  جذب الزبونعمى الخدمة جودة  بعادلأ تأثيرىناك  -

طردية  خلال دراستنا وجود علاقة، وىذه الفرضية مثبتة من والاحتياط وكالة برج بوعريرج
 موجبة بين ابعاد جودة الخدمة المصرفية وجذب الزبون.
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 .ثانيا: نتائج الدراسة
لتحسين  يسعى الصندوق الوطني لمتوفير والاحتياط وكالة برج بوعريريج بإستمرار -

وتطوير جودة الخدمة المصرفية التي يقدميا لزبائنو، وذلك للأىمية البالغة التي يمنحيا 
 لموضوع جذب الزبائن ومحاولة الإحتفاظ بيم.

حسب  فردا 26كشفت دراستنا أن نسبة إستجابة أفراد عينة الدراسة البالغ حجميم   -
يمثمون حجم الذكور  فرد 83 " أغمب أفراد العينة ىم "جنس ذكر ، حيث وجدنا أنالجنس
 .٪23.86بنسبة

إلى 66_ نستنتج أن أغمب أفراد عينة الدراسة حسب العمر، كان لمفئة العمرية من  
 .٪ 02.36فرد بنسبة بمغت62سنة فقد بمغ عددىم 62

أغمب أفراد العينة حسب المستوى التعميمي، من المستوى الجامعي حيث كان إن  -
 .٪03.06فرد وبنسبة 86عددىم 
حسب الوظيفة كانوا من وظيفة طالب البالغ عددىم عينة الدراسة  أفرادإن أغمب  -

 . ٪06.8طالب ونسبتيم 62
عمى جودة الخدمة المصرفية من خلال جممة من الأبعاد التي ينظر إلييا  الزبون_ يحكم  

 كل باحث عمى حدا والمتمثمة في الاستجابة، الاعتمادية، التعاطف، الجوانب الممموسة، الأمان.
يعتبر مدخلا أساسيا نحو تقديم خدمة مصرفية أفضل  الزبون_ إن معرفة توقعات 

 .زبائنلم
الصندوق الوطني لمتوفير ج قياس جودة الخدمة تساعد إدارة _ كما تبين أيضا أن نماذ
عمى الوفاء  زبائنفي التعرف عمى مدى قدرة الخدمة المقدمة لموالإحتياط وكالة برج بوعريريج 

 باحتياجاتيم ورغباتيم بالشكل الذي يتفق مع توقعاتيم ويحقق رضاىم.
_ يوجد تأثير معنوي ذات دلالة إحصائية تعبر عن زيادة جودة الخدمات المصرفية ) 
الصندوق الوطني لمتوفير والاحتياط البرج( بتوفر الأبعاد المشكمة لجودة الخدمة فقد ظيرت 
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نتائجيا من خلال عممية القياس عمى مستوى المصرف عبر استخدام طرق وأدوات مشار إلييا 
وصل إلى أن كل منيا ذات دلالة إحصائية معنوية، حيث بمغ معامل الارتباط سابقا، وقد تم الت

وىو معامل ارتباط موجب وىذا راجع إلى أن الجوانب الممموسة  6.763لمجوانب الممموسة 
 تعود بالإيجاب عمى جودة الخدمات.

بينما كان ىناك تأثير الاعتمادية عمى جودة الخدمات بالصندوق الوطني لمتوفير   
وىو معامل ارتباط موجب ، وبالنسبة للاستجابة  6.782لاحتياط حيث بمغ معامل الارتباط  وا

فيما يخص بعد الأمان نجد معامل الارتباط  أماموجب طردي،  6.222بمغ معامل الارتباط 
 وىو أيضا موجب طردي. 6.238موجب طردي، ونجد معامل ارتباط لبعد التعاطف  6.767

 قتراحاتالإثالثا: 
 يمكن اقتراحو من توصيات تندرج ضمن النقاط التالية : جممة ما_ 

عامة والصندوق الوطني لمتوفير  المصارف الجزائرية أكثر من طرف ىتمامالا_ ضرورة 
ثر ؤ كعوامل ت زبائنلاستجابة السريعة وتمبية مطالب البا والاحتياط وكالة برج بوعريريج خاصة

 في جودة الخدمات المصرفية .
بشكل كبير  وتطويرىا نفس جديد لمتابعة عممية تحسين جودة الخدمة المصرفية_ إعطاء 

 عن طريق الخبرات والقدرات المتخصصة في ىذا المجال.
_ الاىتمام بقضية توعية جنس الإناث بالتوجو إلى المصارف والتعرف عمى خدماتيم 

 المقدمة من أجل تشجيعيم عمى القيام بالتعاملات المصرفية.
ل الفئات العمرية وليس فقط الشباب، عمى  إرتياد المصارف)الصندوق _ تشجيع ك

 الوطني لمتوفير والاحتياط وكالة برج بوعريريج( وجعميم زبائن دائمين.
_ الإىتمام بكافة المستويات التعميمية والوظيفية، وجذبيم إلى الصندوق الوطني لمتوفير 

 والاحتياط وكالة برج بوعريريج.  
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بشكل  زبائنحيث تشكل الخصائص الديموغرافية لم زبائنحسب نوعية ال _ تفصيل الخدمة
 واضح يمكن من خلالو استيداف وتجزئة السوق وتوجيو الانشطة السوقية المناسبة لكل فئة .

من خدمات  زبائنيا_ ضرورة القيام بتبني المصارف برامج عممية لتطوير جودة ما تقدمو ل
بما يضمن تعزيز إدراكات وقناعات ىؤلاء لجودة ما  ئنزبامصرفية ، وعمى كافة مستويات ال

يقدم ليم من خدمات مصرفية، ويحقق رضاىم عن تمك الخدمات، إن مثل ىذه البرامج يجب أن 
 ورغباتيم، والأولويات التي يولييا ىؤلاء لأبعاد الجودة. زبائنتصمم في ضوء حاجات ال

 رابعا: آفاق البحث_ 
وتحميل جوانبو، تبين أنو توجد عدة مواضيع تتطمب دراسة _ أثناء دراستنا لمموضوع 

خاصة بل دراسات عديدة لمعالجتيا سنطرحيا في ىذا البحث كآفاق لدراسات مستقبمية وىي 
 كالآتي:

 _ دور جودة الخدمة المصرفية في زيادة الربحية لدى المصارف.
 لمالية._ دور جودة الخدمة المصرفية في تحقيق مكانة تنافسية لممؤسسات ا
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 :قائمة المراجع والمصادر
  بالمغة العربية:  الكتبقائمة  -1

دار النهضة العربية لمطباعة والنشر،  "،مذكرات في النقود والبنوك"إسماعيل محمد هاشم،  -
 2751بيروت، 

، دار الحامد لمنشر والتوزيع، عمان ،الأردن "المصرفيالتسويق "تيسير العجارمة، -
،1002. 
 . 1005، جامعة النجاح الوطنية، فمسطين، "التسويق المصرفي"جبر هشام،  -
دليل فن خدمة العملاء ومهارت "جمال الدين محمد مرسي، مصطفى محمود أبو بكر،  -

 .، الدار الجامعية الاسكندرية، مصر"البيع
بيروت،   2771الطبعة الثانية، ،منشرل سائف، دار الن"البنوك في العالم"جعفر الجزار،  -

 .لبنان
، دار وائل لمنشر، عمان، "إدارة البنوك"فلاح حسن الحسين، مؤئد عبد الرحمان الدوري،  -

1001. 
النقود والبنوك  والعلاقات الاقتصادية "صبحي إدريس قريصة، مدحت محمد العقاد، - 

  .2761بيروت،  النهضة العربية، دار "الدولية
، دار وائل لمنشر 1، ط"(إدارة الجودة الشاممة)مفاهيم وتطبيقات"محفوظ أحمد جودة،  - 

 .1004والتوزيع، عمان، 
جامعة عين الشمس، مصر،  ،"رضا العملاء عن جودة الخدمة"محمد عمي بركات عمي،  -

1002. 
التسويق ،المفاهيم والاستراتيجيات) النظرية والتطبيق("، عصام الدين أبو عمفة، " -

 مؤسسات هورس الدولية.
دار صفاء لمنشر إدارة الجودة الشاممة في الخدمات المصرفية"، محمود حسين الوادي، " -

 .2،1020عمان، الأردن، ط ،والتوزيع
والتوزيع،طبعة مؤسسة الوراق لمنشر إدارة علاقة الزبون"، سمطان الطائي يوسف حجيم، " - 
 .1007، عمان، 2
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"، دار التواصل العربي لمنشر عولمة جودة الخدمة المصرفيةالصرن رعد الحسن، " -
 .1005والتوزيع، عمان، 

المؤسسة العالمية لمتجميد، عمان، "الاصول العممية لمتسويق المصرفي"، ناجي معلا، -
 .1005الأردن، 

 .1006وائل لمنشر، عمان، الاردن، دار"تسويق الخدمات"، _ هاني حامد الضمور،
"، ديوان المطبوعات الجامعية، محاضرات في اقتصاد البنوكشاكر القزويني، " -

 .2771سنة
  الرسائل والمذكرات: -2

، رسالة ماجستير، قسم جودة الخدمات واثرها عمى رضا العملاء"الدين، " بوعنان نور -
والتجارية وعموم التسيير، جامعة محمد بوضياف، عموم التسيير، كمية العموم الاقتصادية 

 .1005المسيمة، الجزائر،
بويوسف فوزية، " العوامل المؤثرة في آداء البنوك التجارية وعممياتها غير التقميدية" ،  -

مذكرة مقدمة ضمن متطمبات نيل شهادة ماجستار في العموم التجارية تخصص دراسات 
1007-1006حات عباس، سطيف، سنة مالية ومحاسبية معمقة ، جامعة فر   

 
رسالة ماجستير، جامعة منتوري، قسنطينة قياس جودة الخدمات المصرفية"، جبمي هدى،" -
،1020. 
مذكرة ماستر جامعة  تأثير جودة الخدمات عمى تحقيق رضا الزبون"،بمحسن سميحة، " -

 .1022،1021ورقمة ،
دراسة حالة الصندوق محددات جودة الخدمات عمى رضا العملاء"، أثرمزيان عبد القادر،" -

 .1022الوطني لمتعاون الفلاحي، مذكرة ماجستير، جامعة أبو بكر بمقايد، تممسان،
 المجلات:

،ديسمبر، 24مجمة العموم الإنسانية، العددالعمل المصرفي وحكمه الشرعي"،محمد باوني،" -
 ،جامعة منتوري، قسنطينة.1002
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" دور أبعاد جودة الخدمة المصرفية الإسلامية في تحقيق رضا الدين محمد عمي،خير  -
 .1022مجمة تكريت لمعموم الإدارية والاقتصادية، سنة الزبون"،

نمذجة العلاقة بين إدراك جودة الخدمة عمي عبد الرضا الجياشي، وتشفيق ابراهيم حداد،"  -
 .15،1020المجمددراسة العموم الادارية، وولاء العميل"، 

 الممتقيات والأعمال الدراسية:
مقدمة في الممتقى الوطني الثاني  مداخمة "،تسويق الخدمات في البنوككربالي بغداد،" -

المركز الجامعي، المنظومة المصرفية في ظل التحولات القانونية والاقتصادية"، حول"
 .1003أفريل،12،13بشار،يومي 
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 الخدمات التي يقدمها المصرف تحقق توقعاتك منه



ممخص:                       

 

 

 

 

 

 

 

Résumé:  

  

  

تهدف هذه الدراسة عمى معرفة جودة الخدمات المصرفية، وتوضيح أثرها عمى جذب 
الزبائن في الصندوق الوطني لمتوفير والاحتياط وكالة برج بوعريريج و من خلال 

جودة الخدمة المصرفية عمى جذب  أبعاد ل تؤثره معالجتنا للإشكالية التالية:
وجود علاقة ارتباط إيجابية بين جودة ي؟ وأظهرت هذه الدراسة المصرف زبونال

الخدمات المصرفية وجذب الزبائن، وقد خمصت الدراسة إلى أن جودة الخدمات 
 المصرفية تؤثر عمى جذب الزبون.

، جذب الزبائن، أبعاد جودة الخدمة جودة الخدمات المصرفيةالكممات المفتاحية: 
 المصرفية الخمسة.

 
 

Cette étude vise à  déterminer la qualité des services  bancaires ;et 

d’expliquer leur impact pour attires des clients à la caisse national dé pagne 

et réserver agence de BOURDJ BOUERIRIDJE en abordant le problème 

suivant: affecter la qualité des dimensions de service pour attirer le client 

bancaire ? cette étude a montré une corrélation positive entre la qualité des 

services bancaires et d’attirer des  clients ,l’étude a conclu que la qualité des 

services bancaires affectent l’attrition client . 

Mots- clés: qualité des services bancaires _ attirer les client_ service 

bancaire dimensions de qualité de services.   

 


