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  ةــــــــــة العامـــــالمقدم

 أ  

  ةـــالمقدمـــــــــــة العام

 المتقدمة الدول زداد حجم الاستثمار فیها فيإالخدمات التي  قطاعات أهم من يالبنك القطاع یعتبر

 المدخرین بین المالیة الوساطة بدور القطاع هذا ویقوم الاقتصادیة، الحیاة یمثل عصب حیث والنامیة،

 نإف بنوكال قطاع لأهمیة ونظرا، الأخرى یةالبنكو  المالیة الخدمات من العدید بتقدیم یقوم كما، والمستثمرین

 للرقي الهامة السبل أحد تعد فیها القصور جوانب كتشافإ و  خدماته جودة ختبارإ و  فاعلیته وتقویم أدائه قیاس

  .الوطني الاقتصاد في الفعالة والمساهمة التنمیة أهداف أجل تحقیق من به والنهوض وتطویره به

 الخدمة حیث أصبحت البنوك، تقدمها التي یةالبنك الخدمات جودة لقیاس یسعى البحث هذا فان لذا

 الخدمات كافة في تقریبا جمیع البنوك عروض تتشابه حیث وآخر بنك بین المفاضلة في الأساس هي الممیزة

 القویة التنافسیة الأسلحة أحد یةالبنك الخدمات جودة أداء مستوى أصبح وبالتالي للزبائن تقدمها التي یةالبنك

 .بنوكلل والنمو الاستمرار تأمین في

 الفرق أو الزبائن توقعاتو  للخدمة  الفعلي الأداء تطابق لدرجة معیار أنها الخدمة على جودة وتعرف

 الباحثین منهم  من العدید تبناه الذيالمفهوم  وهو للخدمة، الفعلي للأداء وإدراكهم الزبائن توقعات بین

Parasuraman) (  تقدیر أو حكم هي ،المدركة الجودة أن حقیقة حول التعریفات هذه ركزت وقد وزملائه 

كما أن هناك ، الزبائن منظور من یكون أن یجب الخدمة لجودة تعریف أي أن ذلك ویعني للزبائن شخصي

  .) (servperfالمقدمة یعرف بنموذج  للخدمة الفعلي للأداء الزبون بإدراك یرتبط نوذج آخر

ختلاف أنواعها، ظهرت إمن أجل تقدیم أحسن الخدمات على  بنوكزدیاد حدة المنافسة بین الإوب

الحاجة إلى فكر جدید یجعل الجودة نصب عینیها والتحسین المستمر هدفا إستراتیجیا لها وضمان نموها 

یة البنكبمعنى أن نجاح مؤسسات الخدمات ، مرتبط بمدى قدرتها على تلبیة حاجات الزبائن ومعرفة توقعاتهم

ومحددات الجودة التي یدركها الزبائن والتي تستند على لعناصر  البنوكیعتمد بدرجة كبیرة على مدى إستجابة 

یعد ضروریا وذلك لأن حاجاتهم  البنكیةفدور الزبون في تطویر جودة الخدمة ، المفهوم الحدیث للتسویق

إلا أن تحدید وتوصیف ، وتوقعاتهم تعد عوامل ذات أهمیة بالغة من أجل تقییم جودة الخدمات والحكم علیها

عد أمرا لیس من السهل على المؤسسات الخدمیة القیام به وعلى الرغم من حداثة موضوع الجودة وقیاسها ی

  .إلا أنه إحتل مكانة الصدارة في الفكر التسویقي وقضایا الجودة الشاملة، قیاس جودة الخدمة
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 نقاط تحدیدل دفیه نظرهم، وجهة من لزبائنه البنك یقدمها التي یةالبنك الخدمات جودة وتقییم قیاس إن

 وزیادةهم رضا لكسب الزبائن حتیاجاتإ و  رغبات وفق وتحسینها تطویرها على والعمل فیها والضعف القوة

أن تسعى جاهدة لقیاس جودة خدماتها المقدمة لزبائنها وتقییمها من وجهة  البنكویتعین على إدارة ، ولائهم

  :وبناء على ما سبق نطرح الاشكال الرئیسي التالي، نظر الزبائن

المقدمة لهم من طرف بنك الفلاحة  البنكیةكیف یقیم الزبائن مستوى جودة الخدمات 

  والتنمیة الریفیة بولایة تبسة؟

 :التالیة الفرعیة التساؤلات الرئیسي الاشكال هذا تحت وتندرج

 ؟ لهم فعلا المقدمة الخدمات جودة التنمیة الریفیة بتبسة لمستوىبنك الفلاحة و  زبائن هو تقییم ما -1

حسب جوانب الجودة  لمستوى جودة الخدمات المقدمة لهم من البنك زبائنال تقییم هناك تفاوت في هل -2

 ؟ المختلفة

 لبعدي الاستجابة والتعاطف؟ التنمیة الریفیة بتبسة بنك الفلاحة و  زبائن هو تقییم ما -3

 

  :التالیة الفرضیات وضع تم المطروحة التساؤلات على بناءً و  

على أنه عموما  والتنمیة الریفیة یقیم الزبائن مستوى جودة خدمات بنك الفلاحة :الفرضیة الأولى -

 .متوسط

 بنك الفلاحة المقدمة لهم من قبل خدماتالتفاوت تقییم الزبائن لمستوى جودة ی :الثانیةالفرضیة  -

 حسب جوانب الجودة المختلفةوالتنمیة الریفیة 

والتنمیة الریفیة بعد الاستجابة والتعاطف بمستوى عالي یم زبائن بنك الفلاحة یق: الفرضیة الثالثة -

  من الجودة

الزبائن ودورها  توجهاتمعرفة  إلى تستند إستكشافیة طبیعة ذات نها كو  في الدراسة هذه أهمیة تبرز

 بدراسة المتعلقة البحوث إثراءأنها ش من ومتغیرات مفاهیم على تقوم فهي،  یةالبنكفي تقییم جودة الخدمات 

یة من وجهة نظر البنكتقییم جودة الخدمات و  قیاس أسالیبب یتعلق ما وكل بنوكال تقدمها التي الخدمات جودة

  .الزبائن
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  :في النقاط التالیةأهداف هذه الدراسة  وتتجلى

وتقییمها من وجهة تبسة  ولایةالفلاحة والتنمیة الریفیة  لبنك البنكیة الخدمة جودة مستوى على التعرف -

 .نظر الزبائن

 .البنكیةالتعرف بشكل دقیق على أبرز المعاییر التي یولیها الزبائن في تقییمهم لمستوى جودة الخدمة   -

للوقوف ، المقدمة لهم فعلیا البنكیةعدد من الزبائن من ناحیة إدراكهم لمستوى جودة الخدمات تقییم آراء   -

ولكي ، في ظل هذه الظروف للبنوكیة عتبارها مرتكزا أساسیا للقدرة التنافسإب البنكیةعلى جودة الخدمات 

یكون بالإمكان معرفة إن كانت هذه الخدمات بحاجة الى تطویر دون تحدید مستویات هذه الجودة 

 .وأبعادها

 البنكیة التجاریة في تقییمهم لجودة الخدمات  البنوكتحدید الأهمیة النسبیة للأبعاد التي یستخدمها زبائن   -

التجاریة على قیاس جودة ما تقدمه من  البنوكتوفیر قاعدة من المعلومات التي تساعد الادارة في   -

  .خدمات مصرفیة

  :یلي ما الموضوع هذا ختیارإ وراء كانت التي الموضوعیة الأسباب منو 

الجزائریة لمثل هذه الدراسات التي تهتم بقیاس الجودة وتضع الزبائن في محور  بنوكإفتقار أغلب ال -

 .إهتماماتها

المنافسة  حتداملإ نظرا المقدمة، الخدمات جودة لتحسین المالیة والمؤسسات البنوك إدارات إهتمام تزاید -

 .السوق إقتصاد نحو والتوجه

یجد  وأنه خاصة الزبائن، نظر وجهة من البنكیة الخدمات جودة لقیاس ونوعیة كمیة طرق في البحث -

 .المادیة بالسلع مقارنة الخدمة جودة تقییم في أكبر صعوبة

  

راء زبائن آمن خلال ملاحظة تقییم ستقراء الإ نهجم ستخدامإ تم المطروحة، الإشكالیة على لإجابةلو 

ثم تفریغ البیانات ، ستبیان وتوزیعه على عینة من الزبائنإعداد وكان ذلك بإ، للخدمات المقدمة لهمالبنك 

 الوصفي التحلیلي المنهج على عتمادالإب المقدمة لهم الخدمات جودة مستوى على التعرفوتحلیلها وذلك 

  )(SPSS برنامج ستعمالإبة والتكرارات والتمثیل البیاني الزبائن عن طریق النسب المئوی تیجاباإلوصف 

 قتراحاتإ و  ستنتاجاتإ إلى للوصول خدمات من لهم یقدم فیما التنمیة الریفیة زبائن بنك الفلاحة و  آراء تحلیلل

 .یةالبنك الخدمة وتحسین تطویر في تساهم
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فإن هناك العدید من الدراسات  یةالبنكومن الدراسات التي تناولت وعالجت موضوع جودة الخدمات 

یة والتي نستعرض أهمها على النحو البنكالتي أثارت إهتمام الباحثین والمهتمین بموضوع جودة الخدمات 

  :التالي

 )1997(دراسة غادة زكریاء العناني   -1

عنوان الدراسة قیاس جودة الخدمات في البنوك المصریة بالتطبیق على البنوك الاسلامیة وهدفت إلى 

لتعرف على الفرق بین توقعات الزبائن وجودة الخدمة المقدمة ومستوى الجودة الفعلي إضافة إلى دراسة ا

العلاقة بین تحقیق مستوى  معین للجودة وبین إستمرار العمیل في التعامل مع البنك ومعرفة رضا العمیل 

  .على الخدمة المقدمة

 )2006(  الخالدي فضل فتحي أیمن -2

 نظر وجهة فلسطین من في العاملة الإسلامیة بنوكال خدمات جودة مستوى عنوان الدراسة قیاس

لى  إضافة إ، الإسلامیة في فلسطین المصرفیة الخدمات جودة مستوى على لى التعرفإوهدفت العملاء 

 الاجتماعیة، الحالة الجنس، عامل التعامل، سنوات عدد مثل الشخصیة السمات بعض تأثیر ختبار مدىإ

  .لهم المقدمة یةالبنك الخدمات جودة لمستوى الزبائن تقییم على والدخل المهنة العلمي، المؤهل العمریة، الفئة

 )2008-2007(دراسة سفیان مسالتة  -3

التوقعات بإستخدام نموذج الفجوة بین الإدراكات و عنوان الدراسة قیاس جودة الخدمات المصریة 

 زبائنوهدفت الى التعرف على الفرق بین توقعات ال العمومیة بمدینة سطیف  بنوكعینة من البالتطبیق على 

الوقوف على طبیعة العلاقة المنطقیة القائمة بین ضافة الى ة المقدمة ومستوى الجودة الفعلي إوجودة الخدم

  .جودة الخدمة المدركة ورضا الزبون

مت بموضوع جودة الخدمات نجد هتوإ ) الإنجلیزیة(ت التي صدرت باللغة الأجنبیة ومن الدراسا

  :الدراسات التالیة
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  )  1988Berry & Parasuraman & Zeithaml(دراسة   -4

  servqualتعتبیر أول وأشهر دراسة تهدف إلى تحدید مقیاس لقیاس جودة الخدمة سمي بمقیاس 

إلى كما توصل البحث ، نسبة إلى الأحرف الأولى من أسماء مصممیه) BZP(كما أطلق علیه نموذج 

، الجوانب المادیة الملموسة: خمسة أبعاد یمكن إستخدامها لقیاس جودة الخدمة المقدمة للزبون وهي

             :التعاطف والأمان، كما توصل إلى تحدید معادلة لقیاس جودة الخدمة وهي، الاستجابة، الاعتمادیة

  .الأداء الفعلي –التوقعات = جودة الخدمة 

  )Cronin And Taylor 1992(دراسة   -5

سعت هذه الدراسة لقیاس جودة الخدمة وتحدید طبیعة العلاقة بین جودة الخدمة ورضا الزبون من 

  .ناحیة وبین جودة الخدمة والنوایا الشرائیة للزبون من ناحیة أخرى

  )Hall 1996(دراسة   -6

وتوصلت الدراسة أنه ، بحثت الدراسة في كیفیة تحدید طرق تحسین الجودة في المنظمات الخدمیة

ختیار السلیم لمواردها البشریة وإعطاء أن تحسن جودة خدماتها عن طریق الإیمكن لمنظمات الخدمات 

  .إحتیاجات الزبائن الحقیقیةالفرصة لكلا من العاملین والزبائن للمشاركة في إنتاج الخدمة وتبادل الآراء حول 

  :ما یليالتي واجهنا في هذه الدراسة  صعوباتالومن 

 توزیع مدة أطال الذي الأمر همل المقدمة ستماراتالإ ملأ عن وعزوفهم الزبائن بعض تعاون نقص -

 .ستماراتالإ

 .أنواعهم نك الخاصة بعدد الزبائن الفعلي و الب دارةمن إ المعلومات على الحصول صعوبة -

  .یة البنكنقص المراجع باللغة العربیة التي تناول قیاس جودة الخدمات  -

 فصلین عامة، مقدمة إلى تنقسم خطة على عتمادالإ تم الموضوع جوانب بمختلف الإلمام قصد

 العام والتصور البحث إشكالیة طرح العامة المقدمة في تم بحیث عامة، وخاتمة تطبیقي فصل نظریین،

 المبحث حتوىإ بحیث يالبنك والتسویق الخدمات تسویق لمفاهیم خصص فقد الأول الفصل أما للموضوع،
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 الخدمات تضمن فقد الثاني المبحث أما، مفاهیم حول تسویق الخدمات وحول الخدمة وخصائصها على الأول

 .یةالبنكیة من خلال التعریف بها وذكر خصائصها والتطرق للمزیج التسویقي للخدمات البنك

 إلى التطرق تم الأول المبحث ففي ،یةالبنك الخدمات جودة لمفهوم خصص فقد ثانيال الفصل أما

لنماذج تقییم جودة الخدمات  فخصص الثاني المبحث أما ،وأهمیتها وأبعادها یةالبنكماهیة جودة الخدمة 

  .یةالبنك

والتنمیة الریفیة الفلاحة  ببنك التعریف فیه تم فقد المیدانیة للدراسة خصص الذي الثالث الفصل أما

 تبیانو  وفرضیاتها الدراسة مشكلة توضیحوفي المبحث الثاني تم  الأول، المبحث في وخدماته وكالة تبسة

 خاتمة تقدیم الأخیر في وتم نتائجها وعرض المحصلة البیانات بتحلیل القیام ثم وتحلیلها البیانات جمع أدوات

  .التوصیات من ومجموعة المستخلصة النتائج تضمنت عامة
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  تمهید

الأخیرة وفي  من المواضیع المهمة والحدیثة التي شهدت توسعا كبیـرا فـي السـنوات البنكيیعد التسویق 

المعاصرة  في الحیـاة البنكیةمختلف المجالات، والسبب في ذلك یعود إلى تزاید الدور الكبیر للخدمات 

  . وخاصة بعد تكاملها مع المنتجات المادیة في تحقیق المنافع المطلوبة

 دراسة موضـوعیة أدى بالباحثین إلى ضرورة البنكوإن تزاید الإهتمام بهذه المنافع التي تقدمها الخدمات 

یة لتصبح أداة فعالة یمكن من خلالها فهم هذا الموضوع الحیوي الذي یمس كافـة أفراد البنكتسویق الخدمات 

  .والانتشار یة مـن الكـم والنـــوع والتنـــویعالبنكالمجتمع خاصة بعد التطورات الهائلة في الأنشطة 

بیئة  یدا منقطع النظیر، خاصة في ظل تغیـري على المستوى العالمي تنافسا شدالبنكویشهد القطاع 

كانت في  جدیدة تختلف عن الخدمات التقلیدیة التـي بنكیةي بشكل سریع وظهور خدمات البنكالتسویق 

تقدیم ماهو  بنك ومحاولة كـل بنكیةمتعددة تقوم بتقدیم كل ماهو جدید من خدمات  بنوكالسابق، فهناك 

التطورات في نظم المعلومات  ناهیك عن همالتهم لغرض التـعامل معستإ أفضل من أجل كسب رضا الزبائـن و 

ستخدام شبكة الإنترنت، وإدخال إ الفواتیر و  ستلامإ ستعمال الصـراف الآلي و إوالتكنولوجیا بشكل ملفت للنظر، ك

العالمیة إلى أسواق الدول النامیة بسبب  بنوكتوجه ال ه التقنـیات ضـمن مزیج خدماتها، فضلا عـنذه بنوكال

 بنوكضئیلا مما أوجب على  بنوكأضحى الهامش الربحي لهذه ال شدة المنافسة فـي الأسـواق الغربیـة، حیـث

یة وإلزامها بالبحث عـن إستراتیجیات تسـویقیة البنكتحدیث وتطویر وتنویع خدماتها  الـدول النامیـة الإسـراع فـي

  .یة تمكنها من إیجاد مكان لها في هذا الوضع الجدید المعقد والمتغیر بشكل كبیرالبنك لخـدماتها

هذا كله أدى بنا إلى التركیز من خلال هذا الفصل على معظـم المحـاور الرئیسـیة فـي تسویق الخدمات 

  :من خلال مبحثین یة البنك

  تسویق الخدمات  :المبحث الأول -

  .یةالبنكالخدمات  :الثاني المبحث -
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   تسویق الخدمـــــــــــــات :المبحث الأول

 یتم تطبیق هذا النوع من التسویق في المنظمات الخدمیة ویقصد بها تلك المنظمات التي تقوم بتقدیم

: المنظمات ومن أمثلة هذه) سلع ملموسة(خدمات غیر ملموسة لزبائنها، تمیزا لما تقدمه المنظمات الصناعیة 

التسویق أنه یعنى  ومن أهم میزات هذا النوع من. ة، مؤسسات النقل وغیرهایة، المالیة، السیاحیالبنك

  :بالمنتجات التى تتمیز بأنها

 . غیر ملموسة -

 .وجود علاقة مباشرة بین من یؤدي الخدمة والزبون -

 .مستعمل الخدمة أي الزبون یساهم في عملیة إنتاجها إن -

لذا سنتطرق في هذا المبحث إلى مفهوم تسویق الخدمات في المطلب الأول أما في المطلب الثاني 

 وما طبیعتها؟ وسنتعرض في الطلب الثالث لخصائص الخدمة الخدمةنعرف ماهي سوف 

  مفهوم تسویق الخدمات : المطلب الأول

المتخصصون  السبعینات وكانإن تسویق الخدمات مفهوم حدیث النشأة حیث أنه كان مجرد سؤال في 

یركزون في كتاباتهم على تسویق المنتجات فقط حیث كان تسویق السلع والخدمات تسویق متشابه إلا أنه في 

أواخر السبعینات تم استعراض الاختلاف بین تسویق السلع وتسویق الخدمات وهذا بعدما تطور مفهوم 

تجعلها تستقل بتسوق خاص  ئص وممیزات للخدمةالتسویق وتطورت دراسة الخدمات التي أكدت وجود خصا

  1.بها

منظومة من الأنشطة المتكاملة والبحوث المستمرة التي یشترك فیها "ویعرف تسویق الخدمات على أنه 

وكذا تدعیم  كل العاملین في المنظمة وتختص بإدارة مزیج تسویقي متكامل ومتمیز من خلال البناء والحفاظ

نطباع إیـجابي في الأجـل الطـویل، وإلى إتهدف إلى تحقیق  زبائن والتيبحة مع الالعلاقات المستمرة والمر 

  2."ل أطراف تلك العلاقاتــــة لكـــــتحقیق منافع ووعود متبادل

                                                           
 219 ، ص2000رة، طبعة ھران القاھدار الز ،مدخل التسویق المتقدم ،محمد جاسم الصعیدي 1
 75، ص 2001دار النشر، الإسكندریة، ، إدارة وتسویق الأنشطة الخدمیة ،محمد سعید المصري 2
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، بالإضافة إلى الخدمة وطبیعتها وتحدید مفهوم إبراز تسویق الخدمة یجب معرفتها أولا من خلال ولفهم

  .وأثرها على تسویق الخدماتخصائص الخدمة عرض أهم 

  مفهوم الخدمة وطبیعتها: المطلب الثاني

  مفهوم الخدمة: أولا

 )Kotler(حیث نجد كل من ،ب حول تعریف الخدماتتتفاق بین الكثیر من الكإهناك شبه 

أنشطة أو منافع "یعرفون الخدمات بأنها   (Reindenbach)1وأیضا )Bennett(و )(Armstrongو

وهي بطبیعتها غیر ملموسة، ولا یترتب على ) المشتري(إلى طرف آخر ) البائع(طرف إشباعات یقدمها و 

  ."بیعها وتقدیمها نقل ملكیة شيء، وقد یترتب أو لا یترتب إنتاجها وتقدیمها بمنتج مادي ملموس

 أوجه نشاطات غیر ملموسة تهدف إلى إشباع الرغبات بأنها"فقد عرفها  Stantan)(أما 

عندما یتم تسویقها إلى المستهلك النهائي أو المستعمل الصناعي مقابل سداد مبلغ من  والاحتیاجات

  2."المال، بحیث لا تقترن هذه الخدمات ببیع منتوج مادي ملموس

قتصادیة التي فقد عرفها بأنها الخدمات التي تتضمن كل الأنشطة الإ (Bither) ,(Zeitaml)أما 

بشكل عام تستهلك عند وقت إنتاجها، وتقدیم قیمة مضافة وهي بشكل مخرجاتها لیست منتجات مادیة، وهي 

  3.أساسي غیر ملموسة

حیث عرف الخدمات من الناحیة التسویقیة بأنها  4)عوض بدیر الحداد(وهناك تعریف أشمل قدمه 

وهذه الأنشطة غیر ملموسة ولا یترتب  ،"عبارة عن تصرفات وأنشطة وأداءات تقدم من طرف إلى طرف آخر"

علیها نقل ملكیة شيء، كما أن تقدیم الخدمة قد یقترن أولا عند تقدیمها بمنتج مادي ملموس، ویتضح من 

  :التعاریف السابقة مایلي

                                                           
1 kotler.P & Armstrong.G, "Principles of marketing services”, edition prentice hall, 

1996, p 66   
علوم التسییر، جامعة صادیة و ، رسالة دكتوراه،  كلیة العلوم الاقتدور التسویق في القطاع البنكيزیدان محمد،  2

  62: ، ص2005الجزائر، 
 17 ، ص2004 ،الطبعة الأولى  الأردن،، دار وائل، تسویق الخدماتهاني حامد الضمور،  3

  48، ص1999، دار البیان للطباعة والنشر، مصر، تسویق الخدمات المصرفیةعوض بدیر الحداد،  4
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 .أن الخدمة أداء أو نشاط ولیست شيء مادي ملموس -

 .تتطلب الخدمة وجود طرفین، طرف یقدم الخدمة وطرف یحصل علیها -

  .أو الإحساس بهاالخدمة غیر ملموسة ولا یمكن إدراكها  -

 .عتبارها غیر ملموسةإینتج عن أداء الخدمة نقل ملكیة شيء ب لا -

ویحدث أحیانا الخلط بین السلع المادیة والخدمات، والتفرقة الواضحة بینهما تكمن في أن الخدمة لیست 

شیئا مادیا شیئا مادیا ملموسا، ولا یمكن تملكها، فعلى سبیل المثال عندما نستأجر غرفة بالفندق لا نأخذ 

نطباع والرضى على مستوى الخدمة المقدمة، ملموسا عند مغادرتنا للفندق، وإنما نحصل على درجة من الإ

كذلك الحال عندما نتقدم إلى البنك لإجراء عملیة تحویل مبلغ من المال لأحد الأقارب فإننا لا نأخذ بشيء 

  .خلال إجراء عملیة التحویلنطباع والرضى من لموس وإنما نتحصل على درجة من الإمادي م

ستخدام الآلات والمعدات كما هو الحال عند إلأحوال عند إنتاج وتقدیم الخدمة ولا یشترط في جمیع ا

إنتاج السلع المادیة، فقد تستخدم آلات ومعدات تتفاوت في درجة تعقیدها، لكن یبقى العنصر البشري هو 

دیم الخدمة، فالعامل الذي یسهم في إنتاج السلع في العنصر الأساسي الذي یتحتم وجوده وإسهامه في تق

المصنع لا یقدمها بنفسه إلى المستهلك، بینما موظف البنك هو الذي یتعامل مع الزبون ویقدم له الخدمة 

والصفات السلوكیة للموظف  بنفسه، حیث یتوقف مستوى جودة الخدمة على مستوى المهارة والكفاءة المهنیة

  .عند تقدیمه للخدمة

  طبیعة الخدمة: ثانیا

على الرغم من أننا وضحنا طبیعة الخدمة من خلال مفهوم الخدمة، ومع ذلك یجب فهم طبیعة الخدمة 

  :التالي جدولال لمن خلا

  

  

  

  



   یةالبنكتسویق الخدمات           

  فهم طبیعـــــــــــــــــــــــــة الخدمـــــــــــــــــــــــــــــة

  

Source : Lovelock .E.et jochen .w et Demis .L 

5 e ed Pearson éduction 2004. P 

یة خصوصا بخصائص تمیزها عن السلع المادیة، وهناك إجماع 

 Etzel)(و (Bovée)و  (Thill)التسویق على خصائص الخدمات فكل من

  :خصائص هي

لا یستطیع الحكم على الخدمة دون تجریبها 

بنفسه، فالخدمة لا یمكن إدراكها أو رؤیتها أو تلمسها أو تذوقها أو فحصها قبل الحصول علیها، لذلك یبحث 

الزبون عن دلائل أو مؤشرات على جودة الخدمة مثل مكان أدائها ومقدم الخدمة، والأجهزة المستخدمة في 
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فهم طبیعـــــــــــــــــــــــــة الخدمـــــــــــــــــــــــــــــة): 1- 1(الجدول رقم 

Source : Lovelock .E.et jochen .w et Demis .L - marketing des services 

5 e ed Pearson éduction 2004. P 15. 

  خصائص الخدمة : 

یة خصوصا بخصائص تمیزها عن السلع المادیة، وهناك إجماع البنكالخدمات عموما والخدمات 

التسویق على خصائص الخدمات فكل منبین الكتاب والمفكرین في مجال 

Balachandran( وAndrew)( خصائص هي 1یذكرون أن للخدمات

لا یستطیع الحكم على الخدمة دون تجریبها  زبونفالخدمات لیس لها وجود مادي، فال :أنها غیر ملموسة

بنفسه، فالخدمة لا یمكن إدراكها أو رؤیتها أو تلمسها أو تذوقها أو فحصها قبل الحصول علیها، لذلك یبحث 

الزبون عن دلائل أو مؤشرات على جودة الخدمة مثل مكان أدائها ومقدم الخدمة، والأجهزة المستخدمة في 

  .الخ

                                        

  52 ، صسابقمرجع  ،تسویق الخدمات المصرفیة عوض بدیر الحداد،

الفصل الاول                  

marketing des services –  

: المطلب الثالث

الخدمات عموما والخدمات  تتمیز

بین الكتاب والمفكرین في مجال 

alachandran(و

أنها غیر ملموسة - 1

بنفسه، فالخدمة لا یمكن إدراكها أو رؤیتها أو تلمسها أو تذوقها أو فحصها قبل الحصول علیها، لذلك یبحث 

الزبون عن دلائل أو مؤشرات على جودة الخدمة مثل مكان أدائها ومقدم الخدمة، والأجهزة المستخدمة في 

الخ... تقدیم الخدمة

                                                           
عوض بدیر الحداد، 1
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لطلبها وبالتالي لا  زبونفالخدمة تنتج وتستهلك في نفس اللحظة التي یتقدم فیها ال :عدم القابلیة للتخزین - 2

زدحام، أو نتاجها وتخزینها في وقت الإإمثلا لا یمكن  یةالبنكیمكن إنتاج الخدمة مقدما وتخزینها، فالخدمة 

 .وغیرها من الخدمات الأخرىخدمة السیاحة لا یمكن تخزینها خلال فترات الركود السیاحي 

الخدمة تنتج وتستهلك في نفس اللحظة التي یتقدم فیها  :الخدمة غیر قابلة للاستدعاء مرة أخرى - 3

ستدعائها مرة أخرى إوبالتالي إذا ظهرت عیوب في الخدمة المقدمة لا یمكن الخدمة أمام مقدم  زبونال

لذلك نجد منظمة  الوحیدحاولة إرضائه السبیل عتذار للزبون ومویبقى الإوإصلاح ما شابها من عیوب 

الخدمات تهتم بالعنصر البشري وتدرب العاملین المشرفین على تقدیم الخدمات والتعامل مع الزبائن 

  1.لتقدیم خدمات بمستوى عالي من الجودة

طالب  یقوم موظف البنك بإنتاج وتقدیم الخدمة وذلك بالتفاعل مع :لا یمكن إنتاج عینات من الخدمة - 4

وتختلف طریقة أداء الموظف ودرجة تفاعله من زبون لآخر، وبالتالي لا یمكن تحدید نمط معین  الخدمة،

  .لأداء الخدمة وإنتاج عینات نموذجیة حیث تطبق في جمیع الحالات ومع كل الزبائن

خدمة یتطلب نتفاع بالك الخدمة، فالإستهلاإ هناك ترابط كبیر بین إنتاج و : الناحیة الشخصیة للخدمة - 5

أثناء إنتاجها وتقدیمها من طرف مقدم الخدمة كموظف الشباك في البنك، الطبیب في  زبونوجود المنتفع أو ال

المستشفى، المضیف في خدمات الطیران، وهذا بعكس السلع المادیة التي تنتج في مكان ثم تباع في مكان 

  .یقوم بذلك آخر حیث لا یرى المستهلك أي خطوة من خطوات الإنتاج أو من

لیس هناك حدود جغرافیة لطلب الخدمات فهناك الطلب المحلي موزع على  :الانتشار الجغرافي - 6

ختلاف إأماكن جغرافیة متفرقة داخل البلد، وهناك طلب خارجي، وعلى هذا فإن كافة الخدمات على 

  .حیث یطلبها وفي أقرب مكان یناسبه زبونأنواعها یجب تقدیمها لل

تتطلب طبیعة الخدمة توفر درجة عالیة من الخصوصیة في التعامل مع  :تقدیم الخدمة درجة نظام - 7

الزبائن، وأن هذه الخاصیة تفرض على الإدارة أن تكون قناة التوزیع مباشرة وقصیرة ولا مجال هنا للوسطاء 

  .في توزیع الكثیر من الخدمات

                                                           
1
  53ص ، المرجع نفسه  
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 القطاع ونخص بالذكر ،إستعماله مجالات مختلف وفي كبیرا وإنتشارا توسعا الخدمات تسویق عرف لقد

 القطاعات أكثر القطاع، بإعتباره هذا إلیها وصل التي البالغة المكانة الأخیرة السنوات في لاحظنا فقد ي،البنك

 تفعیل في رئیسیة كأداة بنوكفي ال التسویق تطبیق نحو الحدیثة للتوجهات أهمیة تعطي التي الإقتصادیة

   .ةیالبنك الخدمات الثاني والخاص المبحث في إلیه نتطرق سوف ما وهذا البنك أداء وتحسین
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  یةالبنكالخدمات : المبحث الثاني

یة بمفهومها لا تختلف كثیرا عن الخدمة بصفة عامة، ولقد أظهرت أدبیات التسویق البنكإن الخدمة 

خدمة التركیز على مفهوم محدد وواضح للیة، سنحاول عرض بعضها مع البنكالعدید من التعریفات للخدمة 

   .یةالبنك، وكذلك التطرق إلى المزیج التسویقي للخدمات یة یشمل كافة الخصائصالبنك

  یة البنكمفهوم الخدمة : المطلب الأول

یعتبر البعض أن الخدمات تشمل السلع والخدمات، وأن ما یقدمه البنك عبارة عن خدمات مصرفیة، 

ي لنمیزها عن السلع الملموسة من البنكیة والمنتج البنكستخدام مصطلح الخدمة إولذلك فضلنا أن نفصل بین 

  ولكن ماذا نعني بالخدمة  أولا ؟. جانب وعن بقیة أنواع الخدمات من جانب آخر

جمعیة التسویق ن التباین في أنواع الخدمات أخضع مفهوم الخدمة لتفسیرات عدیدة، فقد عرفتها إ

عبارة عن الأنشطة أو المنافع التي تعرض للبیع أو التي تقدم مرتبطة مع السلع ": بأنها الأمریكیة

   1."المباعة

  : بإمكاننا تحلیل هذا المفهوم إلى العناصر التالیة

یة التي البنكرتباطها بالمنتج كالخدمات إأن الخدمة عبارة عن منافع غیر ملموسة تقدم للبیع، دون  -

  .سنتحدث عنها لاحقا

  .ستخدام منتجات ملموسةإأنشطة غیر ملموسة تتطلب  -

  . خدمات تدمج مع المنتجات، مثلا خدمات الصیانة -

  . یبقى هذا التعریف واسعا وغیر محدد لمفهوم الخدمة ولكن -

الخدمات تتضمن كل الأنشطة الاقتصادیة التي " :فلدیهما أن  (BITHER) ,(ZEITAML)ماأ

مخرجاتها لیست منتجات مادیة، وهي بشكل عام تستهلك عند وقت إنتاجها وتقدم قیمة مضافة، وهي 

  2".بشكل أساسي غیر ملموسة

                                                           
1
   17 ، صمرجع سابق ،هاني حامد الضمور 
، المجلة العربیة للإدارة، العدد الرابع، بحوث التسویق في البنوك التجاریة السعودیة، محمدعبد الحمید توفیق  2

  .119 ، ص1995



   یةالبنكتسویق الخدمات                           الفصل الاول                  

 

10 

بالضرورة حیازته ولكن عند إذن عند التعامل مع الخدمات فإننا نتعامل مع شيء غیر ملموس، لیس 

لقد أكد هذا التعریف على أهم خاصیة للخدمة والتي تمیزها على . إنتاجه نحصل على منافع أو فوائد

  .المنتجات المادیة وهي عدم ملموسیة الخدمة

إن فهم طبیعة الخدمات لا یمكن أن یتم إلا من خلال تحلیل العلاقة بینها وبین المنتجات المادیة 

  .بط أو التزامن الوثیق بینهما، ولا سیما في مراحل التسلیم والتمیزبسبب الترا

وهناك العدید من الخصائص الممیزة للخدمة التي تجعلها مختلفة عن المنتجات المادیة، فالخدمة غیر 

فالخدمة عبارة عن أداء ونشاط، . ملموسة، غیر متجانسة، تنتج وتستهلك في نفس الوقت، ولا یمكن تخزینها

  .د من الممكن تمییزها عن المنتجاتأو جهو 

  نشاطا: یة تتمثل فيالبنكنجد أن الخدمة ومن هنا 

  .یقدم إلى المستفید من قبل الأفراد والأجهزة -

ستقبال الزبون وأسلوب المعاملة إإن عملیة : مثلا )یةالبنكمنتج الخدمة (إن تقدیمها یرتبط أولا بمنتجها  -

زبون للنقود عن طریق الصراف الآلي یرتبط باستخدام هذا مرتبط بالشخص الذي یقدمها، أو سحب 

  .الصراف

 یة بدرجة من النمطیة، فخدمة الحساب الجاري على سبیل المثال لا تختلف منالبنكتتصف الخدمة  -

حیث طبیعتها الإجرائیة من بنك إلى آخر، فهي تتضمن عملیة إیداع وسحب سواء كانت هذه العملیة 

یة یشمل على بعدین أساسین هما المنفعة البنكام فإن مفهوم الخدمة وبشكل ع. نقدیة أو بصكوك

  . والخصائص

ختلاف الحاجات، والرغبات، وعدم لف من زبون إلى آخر، وذلك راجع لإیة یختالبنكالبعد النفعي للخدمة  -

قیاس وتقییم المنفعة بشكل دقیق وإنما تعتمد عملیة التقییم على الزبون وعلى مستوى الإشباع  سهولة

ستخدام إوهذا راجع إلى اختلاف أذواق ومزاج الزبائن مما یدفع بمقدم الخدمة إلى . الذي یحصل علیه

منفعة التي لا ون لكي یشعر هذا الأخیر بأنه حققأسالیب وطرق مختلفة تنسجم مع شخصیة ومزاج الزب

  1.كان یبحث عنها

                                                           
تقییم آراء المستفیدین من الخدمات المصرفیة المقدمة دراسة "محمود أحمد ومروان مصطفى الشموط، أحمد  1

، كلیة المأمون، العراق، 1990ة، العدد الخامس، ، مجلة كلیة المأمون الجامع"میدانیة في عینة من البنوك الأردنیة

    45 ص
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یة إلى البنكوتقودنا المناقشة المتعمقة للمضامین التي تنطوي علیها السمات السابقة للخدمة 

  : الاستنتاجات التالیة

   .تحتوي على منتجات مادیة یة خدمة مطلقة نادرا ماالبنكتمثل الخدمة  -

غیر ملموسة غیر متجانسة، تنتج ( یة على السمات الأساسیة الممیزة للخدمةالبنكتشتمل الخدمات  -

  .)وتستهلك في نفس الوقت، ولا یمكن تخزینها

 یة من الخدمات التي تعتمد بشكل كبیر ومكثف على أداء ومهارات الموظفین مع الهیاكلالبنكالخدمات  -

فهي تستخدم بشكل أساسي لدعم أداء الموظفین ) الخ...أجهزة الحاسوب، بناءات (المادیة المرافقة 

 .ومهارتهم

  یة ومعاییر تقسیمهاالبنكخصائص الخدمة : المطلب الثاني

  یةالبنكخصائص الخدمة : أولا

یة، ولكنها تختلف عنها خاصة فیما یتعلق البنكتسقط جمیع خصائص الخدمات على الخدمات 

. المستخدمة في تقدیمهایة، وطریقة أداء الموظفین والأجهزة البنكبالأنشطة والإجراءات المتبعة لتقدیم الخدمة 

طبیعة المستفیدین واختلاف رغباتهم وحاجاتهم وطبیعة المنافع التي یرغبون في  ثكما تختلف من حی

  . الحصول علیها

مثلا الودیعة لأجل فهي عبارة عن الحد الأدنى المناسب لفتح الودیعة والأمان على الأموال، والسریة، 

ما یحتاجه الزبون وما یجب أن ینظر إلیه عند تطویر الخدمة في تتمثل  الخ، فهذه المنافع...والمعاملة الطیبة

خصائص الخدمة وكذلك تقییم منافع إضافیة  حیث یتم التطویر بناءا على. ستحداث خدمات جدیدةإأو 

  .من التفصیل لاحقا یئاسوف نتناول شو  ،جدیدة، وهذا هو موضوع البحث

تطبیق أشكال  بنوكتتصف بنمطیة المضمون، مما یملي على الیة البنكوكما أسلفنا سابقا بأن الخدمة 

  . أخرى من المنافسة والتركیز على جودة الخدمة

  1:یة بما یليالبنكوضمن هذا السیاق یمكن إیجاز خصائص الخدمات 

                                                           
  17، ص 2003تحاد المصارف العربیة، لبنان، إ، تسویق الخدمات المصرفیةناجي،  عبده 1
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یة لیس لها تجسید مادي، وبالتالي لا یمكن إدراكها البنكمعنى ذلك بأن الخدمة : عدم ملموسیة الخدمة .1

فمن . وبناءا على ذلك فإنه لا یمكن نقلها أو تخزینها أو تعبئتها أو فحصها قبل الشراء. الخ...بالحواس

 .ستهلاك الخدمة تحدث في نفس الآونة، لذلك یصعب علینا معاینتهاإ الناحیة العملیة إن إشباع و 

یة وهي تمثل المصدر كالبنعلى الودائع في تأدیة جمیع خدماتها  بنوكتعتمد ال: الاعتماد على الودائع .2

  . وتحقیق أرباحه بنوكالأساسي لتمویل ال

یة البنكتقدیم مجموعة واسعة، من الخدمات والمنتجات  البنكیتعین على : یةالبنكتعدد وتنوع الخدمات  .3

  .ختلاف أنواعهم وتواجدهم الجغرافيإئتمانیة بائن من الاحتیاجات التمویلیة والإحتیاجات الزبإالتي تلبي تنوع 

الفروع  عدد من فتح أكبر نتشار من خلالیة سرعة الإالبنكممیزات الخدمة  من بین: الانتشار الجغرافي. 4

الحالیین والمحتملین في أماكن تواجدهم زبائن ال الوصول إلى على اقادر  البنكیكون  أن بمعنى آخر .یةالبنك

   .یةالبنكأو حیث یحتاجون إلى الخدمات 

   .كما لا یمكن نقلها أو تحریكها مادیا :یمكن تجزئتها قبل شرائها أو استخدامهایة لا البنكالخدمة . 5

لأنها غیر ملموسة یصعب لمس خصائصها المادیة والمنفعیة، وبالتالي  :یةالبنكم الخدمات ییصعوبة تق .6

  .یةالبنكا یؤثر على المزیج التسویقي للخدمة ذیة وهالبنكم شرائه للخدمة یفإن الزبون لا یستطیع تقی

ولهذا فإنها تتصف  ،یة لا تختلف إلا في حدود قلیلة جداالبنكالخدمة : یةالبنكیز في الخدمة یصعوبة التم. 7

الحساب  :مختلفة بنوكیة التالیة تكاد تكون نمطیة في البنكمثلا الخدمات  .بقدر كبیر من التشابه والنمطیة

  .الخ...الضمان، حساب التوفیر خطاباتندیة، تعتبارات المسجاري، القروض بمختلف أنواعها، الإال

أي عمل مصرفي موضوعي یتصف بضرورة إیجاد توازن بین  نأ ىبمعن: التوازن بین النمو والمخاطر. 8

مارس نشاطها في ظل سیادة تمؤسسة  البنك، باعتبار أن البنكتوسع نشاطه ودرجة المخاطر التي یتحملها 

أن یجري نوعا من التوازن بین توسع  البنكإذن من أولى مسؤولیات . البنكثقة تامة ومتبادلة بین الزبون وبین 

  .ي وبین أعباء هذا التوسعالبنكالنشاط 

 تلكي بسبب البنكأهمیة التسویق  دادتز  ،رتباطاتها وتداخلهاإ ونتیجة لكل هذه الخصائص وتنوعها و 

  1.لاحقا هاالخصائص ومجموعة أخرى من العوامل سیتم ذكر 

                                                           
1
  18ص ، مرجع سابق ،  ناجي عبده 
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في التعرف على  البنكمن شأنه أن یساعد إدارة  ،صرها الأساسیةایة إلى عنالبنكإن تحلیل الخدمة 

ختلاف نوع وطبیعة الخدمة إهذه العناصر تختلف ب. جوانب كثیرة هامة تتعلق بتقدیمها ووسائل تطویرها

ناصر خدمة ختلاف عناصر خدمة الحسابات الجاریة عن عإیوضح  والجدول الموالي ،هاسفنیة البنك

  1:القروض

  توضیح الاختلافات بین خدمة الحساب الجاري و خدمة القروض) 2-1(:الجدول رقم

  .47، ص2001والتوزیع، الأردن، رمدخل نظري تطبیقي، دار البركة للنش - یةالبنكأحمد محمود أحمد، تسویق الخدمات : المصدر

  

، فبواسطته یساعد في المجالات البنكیة إلى عناصرها، یحقق فوائد كثیرة لإدارة البنكفتحلیل الخدمة 

  :التالیة

تحدید الموقف التنافسي للمصرف من خلال تحدید نقاط الضعف ونقاط القوة بالنسبة لخدمة مصرفیة ما   -

  .أخرى بنوكمقارنة مع 

صر الخدمة تسهل تقسیم الزبائن على ، فمعرفة عناالبنكیة التي یعمل فیها البنكتساعد في تجزئة السوق  -

 .أساس حاجاتهم ورغباتهم، مما یساعد في إعداد الخطط الإستراتیجیة التسویقیة المناسبة للمصرف

 .ء الخدمةیة، مما یساعد في كشف جوانب القصور في أداالبنكمجالات التطویر في الخدمة  تحدید  -

                                                           
1
  18ص ، المرجع نفسه 

  عناصر خدمة القروض  عناصر خدمة الحسابات الجاریة

  سهولة فتح الحساب  

 طریقة تعامل الموظف مع الزبون  

  الدقة في المعلومات  

 سرعة إنجاز الخدمة  

 الحصول على دفتر الشیكات  

 إمكانیة السحب على المكشوف  

 الضمانات المطلوبة  

 سرعة الحصول على القرض  

 تراضقمدة الا  

 الفائدة رعس  

 نظام السداد  
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  :بنوكالمقدمة من طرف الومنه نستنتج وبصفة عامة أن هناك نوعین من الخدمات 

  شاملة محددة مسبقا مصرفیةخدمات.  

 زبون كل خدمات مصرفیة مصممة حسب رغبة.  

    یة الشاملة المحددة مسبقا، وهي تسویق لخدمات مصرفیة إلى قطاعات سوقیة معینة البنكومن الخدمات 

  :ما یلي

  .الحق في إصدار عدد غیر محدد من الشیكات  -

  .بطاقة ائتمان  -

  .لحفظ الأماناتصندوق   -

  .حمایة ضد السحب على المكشوف  -

  .شیكات من أمین الصندوق  -

  .تحویلات نقدیة  -

  .فائدة خاصة على دفعات القروض معدلات  -

  .خاصة وتوفیر ادخار برامج  -

مة حسب رغبة كل زبون فیقصد بها تسویق لخدمات مصرفیة معدة  حسب صمیة المالبنكأما الخدمات 

عتباره نقطة ارفي الشخصي یقوم بخدمة هؤلاء الزبائن، بیطریق برنامج الصعن . ذوق ورغبة كل زبون

ستثناء المعاملات التجاریة الروتینیة مثل صرف الشیك أو إیة بالبنكعاملات متصال معهم بخصوص كافة الإ

  .ستلام الإیداعإ

  

  یةالبنكمعاییر تقسیم الخدمات : ثانیا

  .1أهمها نوع الخدمة ونوع الزبونیة من عدة زاویا البنك الخدمات یمسیمكن تق

  

  

  

                                                           
 60 ص ،2003، دار المناهج، الأردن، التسویق الإستراتیجي للخدماتمحمد محمود مصطفى،  1
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 :الجدول التالي یوضح ذلكو  :نوع الخدمة سبیم حسالتق .1

  

  تقسیم الخدمات البنكیة حسب نوع الخدمة) 3-1(:الجدول رقم

  :مواللأدر اامص اتخدم

  

  :توظیف الأموال اتخدم

 ةالجاری اتالحساب   

 جل الودائع لأ  

 التوفیر  اتحساب  

 والاستثماریة الادخاریة تدااالشه  

  الاستثمارصنادیق  

  

 دیة نتسالاعتمادات الم  

  ض و القر  

 بطاقات الائتمان  

  الطلبة إعدادمن : المصدر

ویضاف إلى مصادر الأموال كافة الرسوم والإیرادات التي  یحصل البنك علیها مقابل خدماته 

أخرى لا تدخل في التصنیف السابق، حیث لا تعتبر مصادر  هذا بالإضافة إلى أن هناك خدمات .المختلفة

مثال ذلك تحویلات  .راء تقدیمهاو ل البنك على عمولة أو رسوم تمثل إیرادا  له من صیح وإنما خدمات

وبالطبع فإن  .لزبائن وما إلى ذلكلسداد المستحقات المختلفة  اتوخدم ،ةیدیالخزائن الخاصة أو الحد ،ةلالعم

صرفیة معتبر خدمة ی ي یقوم به البنك یعتبر نوعا من التشغیل أو التوظیف للأموال، ولكن لاالاستثمار الذ

  یقدمها البنك
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 1:و الجدول التالي یوضح ذلك: التقسیم حسب الزبائن .2

  

  تقسیم الخدمات البنكیة حسب الزبائن) 4-1(:الجدول رقم

  خدمة قطاع المؤسسة  خدمات قطاع الأفراد

  حساب جاري  

 صنادیق حدیدیة  

  مان ائتبطاقات  

  تحویلات عملة  

 صنادیق الاستثمار  

 حساب جاري  

 ةبتودائع ثا  

  قروض  

 قروض شخصیة  

 خطابات ضمان  

  الطلبة إعدادمن : المصدر

وبالطبع هناك أشكال مختلفة من كل خدمة مثلا هناك عدة أشكال لحسابات التوفیر وأنواع بطاقات 

  .الخ...مان ئتالإ

  یةالبنكالمزیج التسویقي للخدمات : المطلب الثالث

نشطة التسویقیة على أربع عناصر أساسیة تشكل مجموعة الأ للخدمات البنكیةیشمل المزیج التسویقي 

  .، التوزیع، الترویج، والسعر)الخدمة البنكیة( البنكیة وتتمل في المنتج البنكي

غیر أنّ علماء التسویق أضافوا إلیه ثلاثة عناصر لیتلاءم هذا المزیج مع قطاع الخدمات، ویصبح 

وهذه الإضافات الثلاث  »7Ps«بالتالي مزیجاً من سبعة عناصر أساسیة إستراتیجیة ویتعارف علیه عندئذ بـ 

الأنشطة ( لیة تقدیم الخدمةعم ،)المكونات المادیة(الدلیل المادّي أو البیئة ،)العنصر البشري(الناس :هي

  :في الشكل التاليستعراض أهم عناصر هذا المزیج إویمكن  )والعملیات

  

                                                           
1
  61ص ، مرجع سابق ،  محمد محمود مصطفى 
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  المزیج التسویقي للخدمات البنكیة): 1-1(الشكل رقم 

  

  من إعداد الباحث: المصدر

 یةالبنكالخدمات : أولا

حاجات ورغبات الزبون نشاط غیر ملموس یهدف إشباع ) الخدمة المصرفیة(یعتبر المنتوج المصرفي  

  :مقابل دفع  عمولة معینة، وتتمیز الخدمة والمنتوج المصرفي بمایلي

  .الاعتماد على الودائع في نشأتها وفي خدماتها المصرفیة -

  .خدمات غیر ملموسة لبیع فكرة في شكل خدمات معینة -

  .التأثیر المتبادل بین النشطة الاقتصادیة والسیاسیة والنشاط الاقتصادي -

  .رتباطا وثیقا بشخصیة المصرفي كبائع للخدمة دون سواهإرتباط الخدمة المصرفیة إ -

   1."وتعدد خدمات المصرف تنوع -

  

  

  

                                                           
1
  306ص  ،2000دار وائل للطباعة والنشر، الأردن،،  دارة البنوكاصرة في إالاتجاهات المع، محمود زیاد رمضان 
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  یةالبنكدورة حیاة الخدمة  -

مثلما لكل كائن حي دورة حیاة مرتبطة بنطاق زمني محدد یبدأ من ولادته إلى وفاته، فإن للخدمة 

  .نحدارها وزوالها أو إعادة تقدیمها في السوق بعد تطویرهاإالسوق وتنتهي ببدأ بتقدیمها إلى یة دورة حیاة تالبنك

  .یةالبنكمفهوم دورة حیاة الخدمة  .1

، إنها دورة متباینة عن 1یة عن التطور في حجم التعامل بها عبر الزمنالبنكتعبر دورة حیاة الخدمة 

لكل  مدة حیاةلاف فیها، وكذا اختدورات السلع والخدمات الأخرى من حیث طولها، بل طول كل مرحلة 

  .مرحلة

  :یةالبنكمراحل دورة حیاة الخدمة  .2

یة كما یتضح من الشكل الموالي بأربع مراحل أساسیة وهي مرحلة تقدیم البنكتمر دورة حیاة الخدمة 

حیاة الخدمة  ةلسوق، مرحلة النمو ومرحلة النضج ثم مرحلة الانحدار، أما البعض فیختصر دور في االخدمة 

  .وهي مرحلة التقدیم، مرحلة النضج ثم مرحلة الانحدار مراحل یة في ثلاثالبنك

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           

  :في ذلك  انظر 1

          73، ص 1994، معهد الدراسات المصرفیة، الأردن، أصول التسویق المصرفي، ناجي معلا -

  175، ص سابقمرجع  ،تسویق الخدمات المصرفیةبدیر الحداد، عوض  -
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  دورة حیاة الخدمة البنكیة): 2-1(الشكل رقم 

  

  75ناجي معلا، مرجع سابق، ص : المصدر

في هذه المرحلة یتم تعریف الزبائن بالخدمة المصرفیة بوصف میزاتها وخصائصها  :مرحلة التقدیم 1- 2

رتفاع التكالیف خاصة الترویجیة منها لعدم إ ستعمالها وتمتاز هذه المرحلة بانخفاض نسبة المبیعات و إوفوائد 

 .رحلتها الأولىقتناعه التام بها في مإتمكن العدید من الزبائن التعرف على الخدمة المصرفیة من جهة وعدم 

یة، ومن أبرز میزاتها البنكتعتبر هذه المرحلة من أهم المراحل في دورة حیاة الخدمة  :مرحلة النمو 2- 2

  .الزیادة الملموسة في حجم التعامل فیها ومقدار الأرباح المحققة

عض هذه تقود هذه المرحلة البنك إلى زیادة درجة التنوع في تشكیلة الخدمات التي یقدمها ویسمي الب

   1"المرعى الخصب"المرحلة 

وتستمر هذه المرحلة مادام حجم التعامل بالخدمة لم یصل إلى أعلى مستویاته الموضوعة من طرف 

إدارة البنك، وطالما أن عائدات الخدمة لم تصل إلى ذلك المستوى یعني أنها لا تزال في مرحلة النمو وهناك 

  :فیما یلي نذكر أهمها یة في مرحلة نمو البنكمؤشرات تدل على أن الخدمة 

                                                           
 .72، ص سابق، مرجع أصول التسویق المصرفيناجي معلا،  1
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 .الأرباحید في معدلات نمو حجم المبیعات و التزا -

  .شتداد حدة المنافسة بین البنوكإ -

  .تخفیض أسعارها كلما أمكنحسین جودة الخدمة و ت -

 :مرحلة النضج 3- 2

المتوقع،  تتصف هذه المرحـلة بوصول حجم التعامل بالخدمة والأرباح المتولدة عن ذلك إلى المستوى

الذي یصبح في أحسن أوضاعـه، ویتمیز بعد ذلك بالثبات والاستقـرار بالرغم من الزیادة المستمرة في حجم 

ویقود هذا كله إلى الضغط على الأسعار لتتجه نزولاً بتكثیف الجهد  تجاهه نحو الانخفاض،إ التعامل و 

ة على مستوى معین من حجم مبیعات هذه ستغلال كل إمكانیات البنك للمحافظإ الترویجي في هذه المرحلة و 

ستراتیجیة تسویقیة یتبناها البنك في هذه المرحلة یجب أن ترتكز على محورین إالخدمة، ولهذا فإن أي 

  :1رئیسیین

  .ستمالة رغباتهمإ أسعار منخفضة لإغراء الجمهور و  -

  .یتم من خلاله تأكید المكانة التنافسیة للبنك وإبراز المیزة النسبیة فیما یقدمه من خدمات ترویج مكثف -

 :مرحلة الانحدار 4- 2

تجاهها بعد ذلك إلى إ و  یة عند مسـتوى تعامـل ثابتالبنكتبدأ مرحلة الانحـدار مع توقف الخـدمة 

تخاذ إالإدارة في كثیر من الأحیان على الانخفاض، وتعكس هذه المرحلة درجة عالیة من التعثر الذي یغـري 

یة لا البنكقرار التوقف نهائیاً عن تقدیم الخدمة وإسقاطها من المزیــج الخدمي للبنك، والحقیقة أنّ الخدمة 

ینبغي لها أن تصل إلى هذه المرحلة، إلا بوجود خدمة مصرفیة بدیلة أو بإجراء تعدیل علیها وفقا لمتطلبات 

  .یینالبنك زبائنال

  2یّةالبنكتسعیر الخدمات : ثانیا

تعتبر القرارات المتعلقة بالتسعیر من القرارات الهامة في صیاغة الإستراتیجیة التسویقیة وهنا یُسأل 

  السؤال التالي، حول ما هي الأسعار التي یجب أن یتقاضاها البنك من زبائنه؟
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التسویقیة والأهداف العامّة للبنك، شأنه شأن یة بالأهداف البنكوینبغي طبعاً أن یرتبط تسعیر الخدمات 

  .بقیة عناصر المزیج التسویقي

  1:یة لابدّ وأن تأخذ بالحسبان العدید من العوامل مثلالبنكوبالتالي فإن سیاسة تسعیر الخدمات 

  یة؛البنكدورة حیاة الخدمة  -

  یة ككلّ؛البنكمتطلبات محفظة الخدمات  -

  السوق؛الأهداف البیعیة وحصة البنك في  -

  .للتكالیف بالإضافة -

یة لم یأت من فراغ، حیث أن البنكوالتأكید هنا على تعدد العوامل التي یتأثر بها تسعیر الخدمات 

المدخل التقلیدي للتسعیر والذي اتبعته البنوك لفترة طویلة من الزمن یقوم على تحدید الأسعار على أساس 

والذي لا یهمل  »المدخل التسویقي للتسعیر«یث عنه هو التكالیف بالدرجة الأولى، غیر ما یعنینا الحد

  .التكالیف، ولكنه ینظر إلیها كأحد القیود الدنیا على حریة للبنك في تحدید الأسعار التي یتقاضاها

ا وحدها هي وبالتالي یكون هذا المدخل أكثر موضوعیة وشمولیة، لأنه لا یهمل التكالیف ولا یعتبره

یّة ینبغي أن البنكلذلك فإن الإجراءات والطرق التي یعتمدها البنك لتسعیر خدماته و ، المحدد الأساسي للسعر

  .تعتمد على ظروف السوق والمنافسة بالإضافة لاعتمادها على عنصر التكلفة

وهنا تخلص إلى أن القرار النهائي لتحدید مستوى السعر یتأثر بمجموعة من الاعتبارات ضمن إطار 

  :دف تنمیة وإثارة الطلب ومن هذه الاعتبارات على سبیل المثال لا الحصرمزیج تسویقي متكامل یسته

 ؛رد الفعل الحكومي لمستویات الأسعار والسیاسات المفروضة من البنك المركزي -

 ؛الأهداف العامة للبنك والأهداف التسویقیة قصیرة الأجل خاصة المتعلقة بالربحیة والحصة السوقیة -

 ؛العملاء والمنافسین للتغیرات في الأسعارحساسیة أو رد فعل كل من  -

 .البیئیة العامّة الظروف -
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  1یّةالبنكترویج الخدمات : ثالثا

بالمعلومات عن المزایا الخاصة  زبائنمجموعة الجهود التسویقیة المتعلقة بإمداد ال" :یقصد بالترویج

احتیاجاتهم أكثر من الخدمات هتمامهم بها وإقناعهم بقدرتها على إشباع إبخدمة مصرفیّة معینة وإثارة 

  ".المنافسة

  :بعبارة أخرى فإن الترویج هو شكل من أشكال الاتصال المستخدمة من قبل البنك بهدف 

    ؛یةالبنكسواء بشراء الخدمات  زبائنه إخبار -

 ؛تعریفهم بالدور الذي یلعبه البنك في المجتمع أو -

   .قناعالإ أو -

  2یّةالبنكتوزیع الخدمات : رابعا

) خدمات/ سلع(التوزیع من الوظائف التسویقیة الحیویة، حیث أنها تسعى إلى توفیر المنتجات یعتبر 

للقطاعات المختلفة من السوق في المكان والوقت المناسبین، ویمكن لنا تصوّر أهمیة هذه الوظیفة من خلال 

  .ي الواقع العمليمن إیراد المبیعات ف% 25ـ  15حقیقة أن تكالیف التوزیع تصل أحیاناً إلى ما بین 

وتتضح أهمیة هذه الوظیفة كذلك بالنسبة للمنظمات التي لا تمتلك القدرة المالیة والفنیّة الكافیة لتقوم 

بتوزیع منتجاتها في الأسواق، مما یجعلها تلجأ لمن لدیهم هذه القدرات والمتعارف علیهم بالوسطاء أو وكلاء 

  .التوزیع

لبنك لتوفیر خدماته للزبائن في الوقت والمكان المناسبین من وفي مجال البنوك، فلابد أن یسعى ا

خلال قنوات التوزیع التي یعتمدها، والتي یجب أن یتم تحدیدها بناءاً على دراسة متأنیّة لاحتیاجات الزبائن 

وظروفهم وتفضیلاتهم وكذلك دراسة ما یعتمده المنافسون، ویمكن القول أن هناك ثلاثة معاییر على الأقل 

  :م تواجد البنك في السوق ویجب أخذها بالحسبان وهيتحك

  .قدرة البنك على الوفاء بمتطلبات وحاجات الزبائن :عنصر الملائمة -
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سرعة وسهولة حصول الزبائن على ما یحتاجونه من خدمات في الوقت والزمان : عنصر الإتاحة -

 .والمكان المناسب لهم

تعلق بالبیئة المادیة للبنك، من بناء البنك، والتصمیم ویقصد بها كل ما ی :عنصر الصورة الذهنیة للبنك -

الداخلي لفروعه من حیث الطابع العمراني وكفایة المساحات، ووجود أماكن انتظار، وتوفر حسن 

  .، وتوفیر درجة من الخصوصیة عند التعامل مع كل زبونالضیافة

  التسویقي الموسع للخدمات البنكیةالمزیج : خامسا 

العملیات، : في ثلاثة عناصر أساسیة وهي الموسع للخدمات البنكیة التسویقي المزیج  عناصر مثلتت

  1.فیما یلي توضیح لكل عنصر من العناصر الثلاثةالعنصر البشري، والمكونات المادیة للخدمة، و 

یشتمل هذا العنصر على الأسالیب التي یتم بها الوصول إلى المواصفات أو الخصائص التي و : العملیات - 1

  :تعكس العملیات في أداء الخدمة العناصر التالیةفي الخدمة و  یرغبها الزبون

  .تتابع العملیات التي تؤدى بها الخدمةتدفق و  -

  .خطوات أداء كل عملیة من العملیات -

 .مع التكنولوجیا المستخدمة في أداء الخدمة زبائنتفاعل العنصر البشري الذي یقدم الخدمة لل -

  

  :هذا العنصر علىیشمل و : العنصر البشري - 2

  .مقدمي الخدمة) الموظفین(العاملین  -

  .الذي یقیم الخدمة المقدمة له زبونال -

  .الآخرون زبائنال -

التي تؤثر بدورها ر التي تؤثر على مكونات الخدمة و یعتبر العنصر البشري من أهم العناصو 

ل من له دور كل من یتأثر بأهداف الجودة أو ك لى إدراك الزبون لجودة الخدمة، والمقصود بالزبونع

 زبائنفیما یتعلق بال، و )الموظفین بالبنك(زبائن داخلیین خارجیین أو  في تخقیقها والزبائن إما زبائن

أن تتعرف على مستوى الجودة أن تحدد بدقة الزبون المستهدف و  الخارجیین یجب على إدارة البنك

  .للخدمة المصرفیة التي تشبع الزبونفات الذي یرغبه ثم ترجمة ذلك إلى مواص

                                                           
1
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فیجب على إدارة البنك الاهتمام بإختیار الداخلیین أو العاملین بالبنك  بالزبائنأما فیما یتعلق 

  .الذین لهم إتصال مباشر مع الزبائنئك أحسن الكفاءات والإهتمام بتنمیة مهاراتهم وخاصة أول

على مجموعة من المواصفات التي یجب أن تتوفر في العاملین في  )عوض بدیر الحداد(یؤكد و 

  1:البنوك تتمثل في

  .الاهتمام بآرائهمالقدرة على الاتصال بالزبائن و  -

  .إحتیاجات الزبائنتخاذ القرارات للوفاء بإالقدرة على  -

  .النشاط الدائم عند التعامل مع الزبائن -

  .زبونالاستعداد الجید للقاء الحسن المظهر و  -

 .معالجة مشكلاتهمى التكیف مع المستجدات الطارئة وتلبیة رغبات الزبائن و القدرة عل -

 

  :و هذا العنصر یشتمل على: المادیة الملموسة للخدمة المكونات - 3

  .التسهیلات المادیةالأجهزة و  -

  .الخارجي للبنكالمظهر الداخلي و  -

  .الأمن تحتیاطیاإ توافر -

  .الزبائنیعكس هذا العنصر مدى ملاءمة المكونات المادیة للخدمة لتوقعات و 

نصر البشري، المكونات العملیات، الع(نظرا لأهمیة هذه العناصر الثلاث وتجدر الإشارة أنه و 

هذه العناصر تمثل مزیجا  إعتبر بعض الكتاب أندورها في تحدید مستوى جودة الخدمة، فقد و ) المادیة

حیث أصبح في قطاع  ،les 4psسبة للخدمة لیضاف إلى المزیج التسویقي المتعارف علیه تسویقیا بالن

  )les 7ps( المزیج التسویقي یتكون من سبعة عناصر  البنكیةالخدمات الخدمات و 
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  خلاصــــــــــــــــــة

ومتطــور،  متجـددي عبارة عن نشاط البنكإلى ما تم تقدیمه في هـذا الفصـل یظهـر أن التسـویق  ستناداإ

من إیصال الخدمات التي ینتجها  البنكیحوي مجموعة من الأنشـطة المخططة والمتخصصة والهادفة تمكن 

ي بالشـكل الذي یشـبع الحاجات ویلبي الرغبات، ویشكل الرضا لدیهم ویحقق المستوى البنكإلى الجمهور 

  .المطلوب من الربحیة للمصرف

إتاحتها له  وقدرته علـى شـرائها مـع زبونب مراعاة المنافع التي تقدمها للیة یتطلالبنكإن تقدیم الخدمة 

لإتخاذ  زبونفي الوقت والمكان المناسبین مع مستوى من الجودة الممیزة وبذل مجهودات لخلق الحافز لـدى ال

أهم النشاطات  یة وتطویرهـا تعتبر منالبنكوالولاء له، فتحسین الخدمة  البنكالقرار بإختیارها والتفاعل مع 

التسویقیة سواء ذلك بإضافة خدمات جدیدة أو تطویر وتعدیل الخدمات القائمـة أو حذف بعض الخدمات 

  .مؤقتا أو كلیا خاصة بعد التطورات التكنولوجیة السریعة

 إن التغیرات البیئیة تؤثر على أداء الوظیفة التسویقیة في ضوء التطورات المتسارعة التي تشهدها

أخرى أو مـن  بنوكمـن قبل  بنوكیة إلى جانب المنافسة الحادة التي أصبحت تتعرض لها البنكالالساحة 

  . یةالبنكجانب مؤسسات الغیر 

ترسمها  عن الإستراتیجیة التسویقیة الشاملة التـي) P7(ي من خلال مقاربة البنكیعبر المزیج التسویقي 

یة مـن أجل إشباع حاجات البنكوذلك مع مراعاة المیزات والخصائص التي تنفرد بها الخدمات  البنكإدارة 

وإیجاد الحلول المنافسة  البنكوالتي تعكس حجم المنافع التي یحصل علیها العمیل عند التعامل مع  زبائنال

ة وجودة تقدیم الخدمة أكثر من الأكثر نجاحا وتمیزا هي تلك التـي ترتكـز علـى نوعی بنوكلمشاكله المالیة، فال

تتشابه إلى حد بعید في خدماتها التي تطرحها في  بنوكتركیزها على الخدمة بحد ذاتها، لأن جمیع ال

  الأسواق، لكنها وبالتأكید تختلف فیما بینها من حیث نوعیـة وكیفیـة تقدیم هذه الخدمات،

، وتلبي احتیاجاتهم زبائنكـز علـى توقعات الالناجحة هي التي تضمن إستراتیجیاتها أهدافا ترت بنوكفال

ورغباتهم بما یضمن في النهایة تحقیق هـدف تعمیـق الـولاء والإنتماء للمصرف ودرجة رضا عالیة من قبل 

  . زبائنال
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  تمهید

وتلبي  زبائنها توقعات مع تتلائمذات جودة عالیة   خدمات تقدیم على تحرص التي بنوكال تلجأ

 هذا وفي ،لهم المقدمة الخدمة جودة على الحكم في علیها یعتمدون التي المعاییر معرفة إلى حاجاتهم،

 على الحكم في المؤشرات المعتمدة أهم بتحدید یة البنكالخدمات  مجال في الباحثین من كثیر إهتم الإطار

 .الزبائن نظر وجهة من النسبیة أهمیتها وإبراز المقدمة، الخدمات جودة

 الخدمات،مجال  في الخدمة جودة وتقییم سلقیا نماذج تحدید إلى الدراسات من العدید توصلت كما

 جوانب على والوقوف من الخدمات، إلیه یقدم ما على الزبون رضا درجة على التعرف من البنك إدارة تمكن

 .لزبائنها خدمات من تقدمه ما جودة وتطویر تحسین على العمل وبالتالي فیها، القصور

 ونماذج قیاسها من یةالبنكالخدمة  جودة تقییم موضوع لدراسة الفصل هذا خصصنا المنطلق هذا ومن

  :التالیین المبحثین خلال

  .یةالبنكمفاهیم حول جودة الخدمة : المبحث الأول

  .یةالبنكنماذج تقییم جودة الخدمة  :المبحث الثاني
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  یةالبنك الخدمة مفاهیم جودة :الأول المبحث

بموضوع الجودة إلا أن الملاحظ أن هناك إختلافات في مفاهیم  بنوكهتمام المتزاید للالإبالرغم من 

لذا سنقوم ، ختلافات وجهات النظر للكتابات في هذا الموضوعیة وذلك راجع لإالبنكوأبعاد جودة الخدمات 

جودة  ومتطلبات وفي المبحث الثاني لأبعاد، یةالبنكبالتطرق في المطلب الأول لمفهوم وأهمیة جودة الخدمة 

  . یة من طرف الزبائنالبنكوأخیرا في المطلب الثالث سنسلط الضوء على تقییم جودة الخدمة ، یةالبنك الخدمة

  یةالبنك الخدمة جودة وأهمیة مفهوم  : الأول المطلب

  . یةالبنكمفهوم جودة الخدمة : أولا

 أو الشخص طبیعة تعني التي )Qualitas(اللاتینیة  الكلمة إلى)Quality( الجودة یرجع مفهوم 

  1. والإتقان الدقة قدیما تعني وكانت صلابته، طبیعة الشيء أو درجة

 مع یتطابق الذي بالشكل المستهلك رغبات تحقیق على على أنها القدرة": جونسون الجودة كما عرف

   2.  "له تقدم التي الخدمة أو السلعة عن التام رضاه توقعاته ویحقق

 سلعة تصنیع خلال من الرغبات وإشباع بالمتطلبات الوفاء على القدرةا أنه على " الجودة تعرف كما

  3 " .المستهلك ومتطلبات تفي باحتیاجات خدمة تقدیم أو

أفراد  من المستخدمة الجهة ختلافبإ تختلف الجودة مصطلح یأخدها التي المعاني في ختلافالإ إن

 وحددها بخمسة بالجودة، المتعلقة المفاهیم كل بجمع)  David Garvin( الباحث  قام فقد لذلك مؤسسات،و 

  1:وتتمثل هذه المداخل في1986  عام في )Managing Quality( كتابه في قدمها أساسیة مداخل

                                                           
1
 ،2002عمان، والتوزیع، للنشر صفاء دار الأولى، الطبعة ،الحدیثة المنظمات في الجودة شیلي، طارقو  الدرادكة مأمون 

  15  ص

 للنشر،، الكتب دار ،العربیة المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة لتطبیق العلمي المنهج الدین، زین الفتاح عبد فرید 2

  10  ص ،1996 ،مصر
   197 ص ، 2003عمان، والتوزیع، للنشر صفاء دار ،الأولى الطبعة الرائدة، الإدارة الصیرفي، الفتاح عبد محمد 3
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 للاستخدام المنتوج أداء قدرة أي المنتج، ملائمة بأنها المدخل هذا وفق بالجودة ویقصد: التفوق مدخل - 1

المستهلك  رغبات تشبع صفات وأدق أفضل أداء تقدیم خلال من المستهلك رضا تحقق التي وفقا للمواصفات

 .المستهلك رغبة تحقیق أنها على للجودة Feigenbaum). .فیجنبوم (تعریف  مع یتفق المدخل وهذا

  

 والخصائص المفردات قیاس في والقدرة الدقة أنها على للجودة ینظر المدخل هذا ضمن :مدخل المنتج - 2

 المتغیر "عن عبارة الجودة فإن هنا ومن المستهلك، رغبات تحقیق على قادرة هي والتي في المنتج المطلوبة

   ".نالزبو لإشباع قیاس هي الجودة "أو 2" الدقیق للقیاس الخاضع

حالة  في لأنه محدودة أنها إلا المنتوج لجودة المختلفة الجوانب حددت التعاریف هذه أن من الرغم على

 مضللة، لأن تكون علیها القیاس یتم التي والمواصفات الخصائص فإن الشخصي التفضیل على الاعتماد

  . ورغباته المستهلك تفضیلات على یعتمد الجودة من كبیر جزء

 لذلك الزبون، توقعات إرضاء على المنتوج قدرة في المدخل هذا ضمن الجودة تتمثل: المستخدم مدخل - 3

 الاجتماعي كالمستوى العوامل من للعدید تبعا الفعل ردود فیه تتغیر ذاتي شخصي عن مفهوم عبارة فهي

الملائمة  هي هنا فالجودة لذلك موضوعي، مفهوم یعتبر الذي السابق المفهوم عكس الإشباع والثقافي ومستوى

 . الزبون وتوقعات الخدمة أو المنتوج خصائص بین

 التي عتمادیةوالإ التوافق درجة " :أنها على للجودة تعریفه خلال من ذلك على دیمنغ إدوارد أكد حیث

 3  "اجاتللاحتی المطابقة بمعنى التكلفة، ومع السوق مع تتناسب

عدم  حالة في تقع المؤسسة یجعل قد أنه إلا الجودة مفهوم تحدید في المدخل هذا أهمیة من بالرغم

 أو في منتوج جمعها یصعب والتي ورغباته حاجاته لتعدد وذلك الزبون ورضا المقدمة الجودة بین المطابقة

 السوق أو تقسیم السوق إستراتیجیة هما إستراتیجیتین بین الاختیار یمكنها فالمؤسسة هنا ومن واحدة، خدمة

  .الكلي

                                                                                                                                                                                     
للنشر  الثقافة دار الأولى، الطبعة ، 2000– 2 001،الإیزو ومتطلبات الشاملة الجودة إدارة علوان، نایف قاسم 1

  21ص   ، 2005عمان، ،والتوزیع
  .10  ص ،سابق مرجع الدین، زین الفتاح عبد فرید 2

  33  ص .2002 ،مصر، للنشر الدار الجامعیة ،دارة الجودة الكلیةإ البكري، محمد سونیا 3
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 خلال من المعیبة النسب من خالیة منتجات صنع المدخل هذا وفق الجودة تعني: التصنیع مدخل -4

 مرة، أول من الشيء عمل الیابان في الجودة مفاهیم مع یتفق وهذا المطلوبة لمواصفات التصمیم مطابقتها

 تكالیف بأقل المستهدفة الجودة قیاس معاییر بتحقیق المدخل هذا یمتاز الیابان في مفهوم الجودة وكذلك

 إلى تترجم التي الزبائن حاجات على عتمادبالإ تحدیدها یمكن التصمیم فمواصفات، للجودة المطلوبة

 أربعة الاعتبار بعین الأخذ یجب المنتوج في الجودة ولتحقیق المنتوج تصنیع علیها عملیة تبنى خصائص

 1 :أساسیة  جوانب

  الزبائن؛ إحتیاجات تحدید في الجودة تحقیق -

  التصمیم؛ في الجودة تحقیق -

 الإنتاج؛ بجودة یعرف ما أو التصمیم مع المنتوج مطابقة تحقیق -

  . للمنتوج الفعلي ستعمالالإ عند النهائي زبونلل وتظهر الأداء في الجودة تحقیق -

یوجد  أن یمكن لا أي حتیاجات،والإ المواصفات بین الوثیقة قةالعلا تظهر العناصر هذه خلال من

 . للجودة بالنسبة أساسیان عنصران یشكلان عتبارهماإب الآخر دون أحدهما

 الذي المنتوج لقیمة الزبون إدراك مدى أي السعر، عناصر تحدید إلى المدخل هذا یهدف :مدخل القیمة - 5

 ومتى شراءه سعر مع لحاجته ملائمتها ومدى المنتج خصائص مقارنة خلال من علیه في الحصول یرغب

المقبول  بالسعر التمایز بدرجة عنها یعبر فالجودة عالیة، قیمة ذا بنظره یصبح المنتج فإن زبونلل تحقق ذلك

 .المقبولة بالتكلفة متغیراتها على السیطرة وتحقق

 یتمیز )Garvin( قدمه الذي الجودة مفهوم بأن نستنتج أعلاه الخمسة للمداخل تناولنا خلال من

قتصارها على المنتوجات المادیة إ وكذلك لا نستطیع تطبیق هذه المداخل على الخدمات و  والتعقید بالتوسع

   : وعلیه سنتطرق لمفهوم الجودة في الخدمات فیما یلي

 البحث عند الزبائن وتوقعات حاجات ختلافلإ وذلك التعریفات تعددتفقد الخدمة  لجودة أما بالنسبة

 لكبار بالنسبة الخدمة فجودة الخدمة، جودة على الحكم في ختلافالإ وكذلك المطلوبة، جودة الخدمة عن

                                                           

  337 ص ، 2002الجدیدة، الجامعیة الدار ،إستراتیجي والعملیات مدخل الإنتاج إستراتیجیة المرسي، محمد نبیل 1
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یمكن  ومنه العادیین للزبائن بالنسبة عنها الأعمال لرجال بالنسبة وتختلف للشباب بالنسبة عنها السن تختلف

 : التالیة التعاریف إعطاء

تقدیم  في مهمة كأبعاد الشخصي والبعد الإجرائي البعد على تشتمل التي الجودة تلك ": الأول التعریف -

 لتقدیم الخدمة المحددة والإجراءات النظم من الإجرائي الجانب یتكون حیث العالیة، الجودة ذات الخدمة

 مع) اللفظیة وممارساتهم وسلوكاتهم بمواقفهم  (العاملون یتفاعل كیف فهو للخدمة الشخصي الجانب أما

   1"الزبائن

یتوقعها  التي أي المدركة أو المتوقعة كانت سواء المقدمة یةالبنك الخدمات جودة هي " :الثاني التعریف -

 في یعتبر حیث رضاهم عدم أو الزبائن لرضا الرئیسي المحدد وهي الفعلي، الواقع في یدركونها أو الزبائن

  2 " خدماتها في الجودة مستوى تعزیز ترید التي الرئیسیة الأولویات من نفسه الوقت

التي   والجودة الخدمة، عن الزبون یفصل الذي الفرق ذلك أنها على الجودة تعرف " :الثالث التعریف -

 "له  تقدیمها بعد أو للخدمة، ستعمالهإ بعد بها یحس

 3" بالخدمات الخاصة الثلاثة الأبعاد خلال من الخدمة جودة تعریف یمكن " :الرابع التعریف -

 معینة؛ لمشكلة والتكنولوجیا العلم تطبیق في یتمثل والذي التقني البعد 

 التفاعل  ذلك وتمثل الزبون إلى الفنیة الجودة نقل عملیة فیها تتم التي الكیفیة أي الوظیفي البعد

 الخدمة؛ یستخدم الذي والزبون الخدمة مقدم بین جتماعيوالإ النفسي

 الخدمة فیه تؤدي الذي المكان وهي المادیة الإمكانیات . 

 يومقدم الزبائن بین التفاعل بذلك تتعلق یةالبنك الخدمة جودة أن نستنتج السابقة التعاریف خلال من

  .للخدمة الفعلي یتوقعونه والأداء ما بین مقارنتها خلال من الخدمة جودة الزبائن حیث یرى الخدمة

  

  

                                                           

  .11ص ،ابقمرجع س ،الحدیثة المنظمات في الجودة شبلي، وطارق الدراركة مأمون 1

   .143 ص ، 2001عمان، الأولى، الطبعة والتوزیع، للنشر صفاء دار ،الشاملة الجودة إدارة وآخرون، الدراركة مأمون 2

   .43 ص ،2005 عمان، الثانیة، الطبعة للنشر، وائل دار ،الخدمات تسویق الضمور، حامد هاني 3
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  یةالبنكالخدمة  جودة أهمیة :ثانیا

مجال  ففي والإستقرار، النجاح تحقیق إلى تهدف التي بنوكلل بالنسبة كبیرة أهمیة یةالبنك الخدمة لجودة

 في  مجال لكن الزبائن نتظاربإ المنتجات وتصنیف الإنتاج، في التخطیط إستخدام یمكن السلعیة المنتجات

 فعلى أعلى مستوى، على وتقدیمها الخدمة خلق من أجل معا یتعاملون والموظفین الزبائن فإن الخدمات

   1:الخدمة فیما یلي تقدیم في الجودة أهمیة تكمن معا، لذلك والزبائن بالموظفین هتمامالإ بنوكال

من خلال  وتنوعت الخدمات المقدمة الخدمات بتقدیم تقوم التي بنوكال عدد إزداد لقد :الخدمة مجال نمو1- 

 .تطویر الخدمات القدیمةو ، ابتكار خدمات جدیدة 

 فإن بینها لذلك شدیدة منافسة وجود إلى یؤدي سوف الخدمیة بنوكال عدد تزاید إن: المنافسة إزدیاد - 2

  . عدیدة تنافسیة مزایا بنوكال لهذه یعطي سوف الخدمة جودة على الإعتماد

ة على الخدم تركز التي بنوكال مع التعامل ویكرهون جیدة معاملة یریدون الزبائن إن :الزبائن فهم3- 

 . الأكبر للزبائن والفهم الجیدة المعاملة توفیر دون معقول وسعر جودة ذات خدمة تقدیم یكفي فلا ،یةالبنك

 حصتها توسیع على تركز الحالي الوقت في بنوكال أصبحت :یةالبنكالخدمة  لجودة الاقتصادي المدلول 4-

 على المحافظة كذلك یجب ولكن جدد، زبائن أجل جذب من السعي بنوكعلى ال یجب لا لذلك السوقیة

  .الخدمة جودة بمستوى أكثر الإهتمام من لابد ذلك الحالیین، ولتحقیق الزبائن

 یةالبنكالخدمة  جودة ومتطلبات أبعاد: الثاني المطلب

  یةالبنكأبعاد جودة الخدمات : أولا

الخدمة من أهم الأسالیب للوصول إلى جوهر جودة الخدمة ولقد تعددت تعد دراسة أبعاد جودة 

إلا أنها لم تتفق فیما بینها على ، محاولات الكتاب والباحثین لتحدید الأبعاد التي تتكون منها جودة الخدمة

سات من خلال إستعراض بعض الدرا، ماهیة هذه الأبعاد وعددها والمتغیرات الفرعیة التي یتكون منها كل بعد

  :المبینة كما یلي

                                                           

  151ص  ، مرجع سابق،الحدیثة المنظمات في الجودةشبلي،  الدراركة وطارق مأمون 1
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یة تعكسها الأبعاد الأربعة التالیة البنكأن جودة الخدمة )  ( Masonson . Schwartsبین كل من 

نتظار م الخدمة للزبائن والدقة ووقت الإوأسلوب تقدی، الخدمة البنكیة والإمكانات المادیة والالكترونیة: وهي

  .للحصول على الخدمة

 ( Zeithamal . parasurman . Berry . 1985 ) 1وتعد الدراسة الشهیرة التي قدمها كل من 

یة من أهم الإسهامات في التفكیر البنكحول قیاس جودة الخدمات وتحدید الأبعاد الرئیسیة لجودة الخدمات 

 (PZB) والذي عرف أیضا بنموذج، حیث توصل هؤلاء الى تقدیم نموذج الفجوات الشهیر، التسویقي

وأبرز ، )(SERVQUALإختصارا لأسماء الباحثین الثلاث الذین طوروا هذا النموذج وأصبح یعرف بنموذج 

ومن ثم ، هؤلاء الباحثین أن المظاهر الرئیسیة لجودة الخدمة التي یبني علیها الزبائن توقعاتهم وإدراكاتهم

   : الحكم على جودتها تتمثل في عشرة أبعاد رئیسیة كما هي مبینة كما یلي

حقیق درجة عالیة بما یضمن ت، وتعني قدرة البنك على الوفاء بالوعود السابقة بدرجة عالیة: عتمادیةالإ - 1

، وتعني أیضا قدرة البنك على أداء الخدمة بطریقة صحیحة ومن أول مرة، عتمادیة والثقة في الخدمةمن الإ

ولقد أثبتت الدراسات أن هذا البعد هو الأول في الأهمیة من حیث الحكم على جودة الخدمة وهو مرتبط 

حتیاجات الزبائن فهو بالنسبة إشباع رغبات وإ ة الأساسیة لتحقیق وكذلك یعتبر الوسیل، بجودة المخرجات

 .لمعظم الزبائن یعد الخدمة الرئیسیة

وتشتمل على ، ستعداد لدى العاملین في تقدیم الخدمة المطلوبةوتعني توافر الرغبة والإ: ستجابةسرعة الإ - 2

وملاحظة الزبائن ، نستفسارات الزبائوالرد على إ، مة في الوقت المناسبتخاذ الإجراءات اللاز إالمبادرة في 

 .بصفة دوریة

وكذلك توافر الخبرة ، وتعني توفر المهارات والخیارات المطلوبة للعاملین: القدرة والمهارة في الاداء - 3

 .والمهارات اللازمة لإجراء الأبحاث الخاصة برفع مستوى جودة الخدمة

دمة أن یكون هناك سهولة في وتعني إمكانیة وسهولة الوصول الى الخ: سهولة الوصول الى الخدمة - 4

وتوافر التسهیلات المادیة ، وملاءمة مدة أداء الخدمة، نتظار الزبونوملاءمة وقت إ، صال الزبون بالبنكإت

 .للخدمة قریبة من الزبائن

                                                           

الخدمات المصرفیة باستخدام نموذج الفجوة بین الادراكات والتوقعات دراسة تطبیقیة على قیاس جودة ، سفیان مسالتة 1

مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر في العلوم التجاریة  تخصص إدارة ، عینة من المصارف العمومیة بمدینة سطیف

  113ص ، 2007/2008 ،جامعة الشیخ العربي التبسي تبسة، أعمال
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وتوافر روح الصداقة التي یتمتع ، ویعني حسن خلق القائمین على تقدیم الخدمة: التعاطف مع الزبائن - 5

والمباديء ، والمستوى الاجتماعي اللائق، حتراموحسن مظهر العاملین وتوافر الإ، ةدمبها مقدمي الخ

 .والأخلاق لدى العاملین عند تعاملهم مع الزبائن

، ب معهمتصال بالزبائن بالطریقة واللغة وبالأسلوب الذي یتناسعلى الإ البنكبمعنى أن یحافظ : تصالالإ  - 6

 .وتفسیر عناصر التكلفة للزبائن، وشرح الخدمة، الجید للزبونكما یتضمن هذا العنصر الإستماع 

وسمعة ، سم البنكإوتعني توافر الثقة والسمعة الجیدة للبنك ویشارك في تحقیق هذا العنصر : المصداقیة - 7

 الثقة درجة في المصداقیة  وتتمثل. تصال مباشر مع الزبائنإوخصائص مقدمي الخدمة الذین لهم ، البنك

 التي بالوعود لتزامهإ و  مقدم الخدمة لدى مصداقیة توفر من لابد أنه أي الخدمة بمقدم الزبون ایضعه التي

  1.یقدمها

توافر و  ویتضمن توافر وسائل الأمان المادیة، البعد عن المخاطربمعنى توافر درجة من الأمان و : الأمان - 8

 .السریة في التعامل مع الزبائندرجة علیة من الخصوصیة و 

، بمعنى أن یبادل البنك أقصى مجهودات ممكنة لدراسة وتحدید حاجات الزبائن: إحتیاجات الزبون تفهم - 9

هتمام والإ، الزبائنویتطلب ذلك وضع مداخل فعالة تعتمد على المعلومات المتاحة لتحدید حاجات ومتطلبات 

 .وتحدید الزبائن دائمي التعامل مع البنك، الشخصي بالزبائن

وكافة النواحي الملموسة في ، بمعنى توفر التسهیلات المادیة اللازمة لأداء الخدمة: المادیةالتسهیلات  -10

المظهر المناسب للعاملین في ، الخدمة ذاتها والمتمثلة في الوسائل والمعدات المستخدمة في أداء الخدمة

  . جاذبیة المباني، التصمیم والتنظیم الداخلي للبنك، البنك

أدركوا بأن هذه الأبعاد العشرة ) والآخرون  Parasuraman (ن هؤلاء الباحثین تجدر الإشارة إلى أ

ختصارها إلى خمسة أبعاد فقط أطلق اما عن بعضها البعض لذلك قاموا بإلجودة الخدمة غیر مستقلة تم

  : 2وهي )(SERVQUALعلیها فیما بعد بنموذج جودة الخدمات 

 النواحي المادیة الملموسیة؛  -

                                                           
  72ص  ،مرجع سابق ،الضمور حامد هاني 1

علمیة لكلیة المجلة ال، تحلیل إدراك الزبائن وموظفي لمستوى الخدمة المصرفیة بالبنوك المصریة، عوض بدیر الحداد 2

 .25ص ، 1995، 17العدد ، مصر، التجارة جامعة أسیوط



  یةالبنكتقییم جودة الخدمة                                          الفصل الثاني

 35 

 عتمادیة؛ الإ  -

 ستجابة؛ الإ  -

 الأمان؛   -

 .التعاطف مع الزبائن  -

  یةالبنكمتطلبات جودة الخدمات : ثانیا

 مواصفات في شكل عنها التعبیر یتم الخصائص من جملة على إحتوائها على تتوقف الخدمة جودة إن

 إلى المواصفات تصنیف هذه تم حیث والضمنیة، المعلنة الزبائن متطلبات مع التطابق یتحقق حترامهاإ تم إذ

  1:یلي فیما تتمثل للجودة أساسیة متطلبات خمس

یة مثل البنكالمستعملة في تقدیم الخدمة  التقنیة الجوانب عن الأداء ویعبر: الأداء معاییر إحترام -1

 فیه، ویتحقق المستخدمة التقنیة الكفاءات خلال من تظهر والتي، الخ....بطاقات الائتمان، الصرافات الآلیة

 السرعة، القوة، :مثل الرئیسیة أو العامة الصفات من العدید على توفره خلال من یةالبنكالخدمة  في الأداء

 .إلخ ..... الأمان، الصلابة

إلى  إضافة عنها المعلن الخصائص مع تتوافق خدمة على الحصول ینتظر نالزبو  فإن وعموما

الأداء  هذا على والحفاظ الخدامات من المطلوب الأداء تقدیم على البنك قدرة في الثقة على الحصول

 والتي  في تأدیة خدماته البنكعلى  عتمادیةبالإ یعرف ما یتحقق وبالتالي الزمن، من طویلة لمدة ستمرارهوإ 

  . على جودته تؤثر

المؤشرات  خلال من علیها ستدلالالإ یمكن والتي للخدمة الاقتصادیة الجوانب إلى التكلفة تشیر :التكلفة -2

أساسي  كمطلب التكالیف عتبارالإ بعین أخذ وقد تقدیم الخدمة، تكلفة التكلفة، سعر :التالیة قتصادیةالإ

 بالتكالیف یهتم وإنما، المحددة الآجال في الخدمة فقط بتوفیر یهتم الزبون یعد لم ثم ومن ،الجودة لتحقیق

 معیار على ذلك في معتمدا له المقدمة العروض مختلف بین یقوم بالمفاضلة فإنه بالشراء یقوم فعندما أیضا،

 بعین یأخذ فالزبون التكالیف، هذه تحدید فعند الكلیة، التكالیف عن تطور لیعبر الذي الأخیر هذا ،السعر

  .یةالبنكالخدمة  على الأقل تكالیف والأكثر إشباعا لحاجاته للحصول عتبارالإ

                                                           
1
  26ص . مرجع سابق، عوض بدیر الحداد 
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 الوقت في الخدمة بتسلیم والالتزام الوفاء بمدى المتعلق الزمني البعد عن التسلیم فترة تعبر: التسلیم فترة - 3

 فیما یتعلق فقط لیس ختیارالإ في الإمكانیة له أصبحت الذي الزبون قبل من المطلوبة المحدد والنوعیة

 )نفس الخصائص لها خدمات(متماثلة  لأداءات فبالنسبة الوفرة، عتبارالإ بعین یأخذ وإنما والتكلفة بالأداء

 حاجة في هو الوقت الذي في المتوفرة یةالبنكالخدمة  بشراء المتعلق القرار إتخاذ على القدرة له ومالی الزبون

 . نتظارالإ یفضل ولا إلیها

في  الصعوبة وتكمن للجودة، بالنسبة قاعدیة متطلبات بمثابة التسلیم وفترة والتكلفة الأداء من كل یعتبر

 یكون ما عادة المرتفع فالأداء، مستقلة وغیر البعض بعضها مع مترابطة كونها الثلاثة المتطلبات هذه تحدید

 .التسلیم لفترات بالنسبة الحال هو كذلك مكلفا،

حاجات  عتبارالإ بعین الأخذ مع الثلاث المتطلبات هذه تعظیم في الحالة هذه في المسیر كفاءة وتكمن

 والمعرفة)  أداء / تكلفة(  العلاقة تدنیة عن المسیر سیبحث محددة تسلیم فترات أجل فمن الزبائن، ورغبات

 1:یلي كما

  مرتفع؛ أداء على الحصول المسیر سیحاول وموضوعیة محددة لتكلفة بالنسبة - 

التي  التكلفة تلك هي هنا بالتكلفة والمقصود التكلفة تقلیص على المسیر سیبحث محدد لأداء بالنسبة - 

  .الشراء سعر في ممثلة الزیون سیتحملها

 الجودة مفهوم وتطویر تنمیة في یساهم أساسي كمطلب الخدمات التكمیلیة إضافة تم: الخدمات التكمیلیة - 4

 الزبائن مع شكاوي التعامل في والسرعة الجودة مستوى إلى الخدمات هذه وتشیر التكمیلیة، الخدمات وخاصة

 التأثیر في أهمیة الأكثر المعیارتشكل  الیوم التكمیلیة الخدمات أصبحت وقد الخدمة، على حصولهم بعد

 الخدمات فإن المنتوج من تكالیف  80%  تشكل الأساسیة الخدمات كانت فإذا یة،البنكالخدمات  جودة على

  . الزبون على التأثیر من  80% یمثل التكمیلیة

 معیارا یعتبر حیث الیوم، الزبائن قبل من مطلوبا یةالبنكالخدمة  إستخدام عند الأمن توفیر أصبح: الأمن - 5

مؤمنا من جمیع النواحي ویكون  البنككان  إذا إلا عالیة، جودة ذات تكون خدمة أن یمكن ذاته فلا حد في

النظام الإلكتروني للمصرف مؤمنا بطریقة لا یمكن إختراقها وهدف هذا كله إحساس الزبون بالأمان 

 ..البنكوالطمأنینة عند تعامله مع 

                                                           
1
  27ص ، المرجع نفسه  
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  یة من طرف الزبائن البنكتقییم جودة الخدمة : المطلب الثالث

ومدى  الإدارة موقف عن تعبر داخلیة نظرى أحدهما وجهتي من الخدمة جودة تقییم إلى عادة ینظر

 جودة الخدمة على فتركز الخارجیة النظر وجهة أما أساسها، على الخدمة صممت التي بالمواصفات إلتزامها

 . الزبون طرف من المدركة

 وتوقعاته حاجاته لمعرفة للعمیل التوجه علیه یصطلح الذي الحدیث التسویقي المفهوم أن إعتبار وعلى

 الفعلي لأدائها إدراكه ومدى وأبعادها  الخدمة لخصائص الزبائن ملاحظة أساس على یقوم الجودة تقییم فإن

  . المدركة الخدمة جودة أي

  إلى المنسوبة والتفوق التمیز بدرجة الزبون حكم " :بأنها المدركة الجودة  ( zeithaml )عرف فقد

 1 " الشيء وخاصیة جوهر

بین  المقارنة عن والناتج یساویه، لا ولكن بالرضا مرتبط إتجاه عن عبارة المدركة فالجودة إذن

 نظر من وجهة یكون أن یجب الخدمة جودة تقییم فإن ذلك على وبناءا، بالأداء المتعلقة والإدراكات التوقعات

  :التالیة الأسباب إلى ذلك ویرجع الزبائن

 ونوایا الشراء الخدمة لإختیار الزبائن یحددها التي والمؤشرات بالمعاییر معرفة بنوكال لدى لا یكون قد -

 . المقدمة الخدمة جودة تقییم في مؤشر لكل یولونها التي النسبیة الأهمیة حتى أو لدیهم،

 للخدمة  الفعلي الأداء الزبائن بها یدرك التي الأسالیب معرفة في البنك إدارة تخطئ قد  -

 الخدمات المقدمة في للتطور إستجابة تتطور وتوقعاتهم الزبائن حاجات أن بحقیقة بنوكال تعترف لا قد -

 .یعتبر مناسبا تقدمه ما أن تعتقد یجعلها ما وهو منافسة مؤسسات طرف من أو نفسها المؤسسة من

 تقییم مستوى أو توقعاتهم ومعرفة زبائنها حاجات تحدید إمكانیاتها، لنقص نظرا بنوكال تستطیع لا قد -

   .خدماتها في الجودة مستوى تحدید على القدرة عدم وبالتالي الأداء، عن لدیهم الرضا

                                                           

، علوم التسییر تخصص، مذكرة لنیل شهادة الماجستیر ،جودة الخدمات و اثرها على رضا الزبائن، بوعنان نور الدین 1

  70ص، 2006/2007، جامعة المسیلة علوم الاقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریةكلیة ال، فرع التسویق
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 من الجودة تقییم عملیة أن بمعنى لهم، المقدمة الكلیة للخدمة الزبائن إدراك بمستوى الجودة تقییم یرتبط

 وغیر) الملموسة (المادیة الجوانب مختلف الجوهریة أو الأساسیة الخدمة إلى بالإضافة تشمل الزبائن طرف

 كبیر یعتمد بشكل الخدمة جودة تقییم فعملیة ذلك جانب إلى الخدمة، بتقدیم المتصلة) التفاعلیة (الملموسة

  .الخدمة شراء قبل الزبائن وتوقعات ورغبات حاجات على
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  یةالبنك الخدمة جودة تقییم نماذج :الثاني المبحث

أساسي  بشكل هذه النماذج تعتمدو  ،ةالخدم جودة لتقییم عدة نماذج تحدید إلى الباحثون توصل لقد

وسنتطرق في المطلب الأول  الخدمة نوع حسب التعدیل أو للتكییف القابلة التقییمیة الأبعاد من مجموعة على

تطرق في المطلب الثاني لنموذج كما سن، یةالبنكلنموذج الفجوة بین توقعات الزبائن وإدراكاتهم الفعلیة للخدمة 

وأخیرا في المطلب ، المقدمة له للخدمة الفعلي للأداء الزبون على أساس إدراك الجودة تجاه الذي یعرفالإ

  .یةالبنكجودة الخدمة الثالث سنتطرق لنماذج أخرى لقیاس 

 الفجوة نموذج :المطلب الأول

 خلال من الثمانینات هذا النموذج خلالوقد ظهر  )SERVQUAL ( بـــ الفجوة نموذج یسمى

 إستخدامه بغیة وذلك   (Parasuraman, Zeilhmal et Berry)من الباحثین كل بها قام التي الدراسات

  .تحسینه كیفیة في والمساعدة الجودة مشاكل مصادر وتحلیل تحدید في

وإدراكهم  الخدمة لمستوى الزبائن توقعات بین الفجوة تحدید یعني الفجوة نموذج حسب الجودة تقییم إن

 التعبیر ویمكن المدركة والخدمة المتوقعة الخدمة بین التطابق مدى وتحدید معرفة أي 1.لها الفعلي للأداء

  : بالعلاقة التالیة عنها

  التوقع –الإدراك  =  (SERVQUAL)جودة الخدمة 

من خلال الدراسات إلى أن المحور الأساسي في تقییم  1985وزملاءه سنة  )Berry( وقد توصل

 وتوقعاته وأن للخدمة الفعلي الأداء لمستوى الزبون إدراك بین الفجوة في یتمثل النموذج هذا جودة الخدمة وفق

  .وتقدیمها وتسویقها الخدمة بتصمیم المرتبطة الفجوات طبیعة على تعتمد الفجوة هذه

                                                           

  360ص  ، 1998جوان ، 02عدد الإداریة، العلوم مجلة ،المصرفیة الخدمات جودة قیاس معلا، ناجي 1

 *Servqual  تعني جودة الخدمة وهي مكونة من عبارتین و service خدمة ولأي ا Qualité  أي الجودة  

 



  یةالبنكتقییم جودة الخدمة      

 

جودة  وتخطیط تحلیل عند عتباربالإ أخذها

في  وتتمثل المطلوبة الجودة تقدیم في النجاح

SERVQUAL  

  

Source : Lambin .J-J , Marketing stratégique et opérationnel , dunad , 
  

                                       

40 

أخذها یجب التي الخطوات تحدید على النموذج هذا 

النجاح عدم تسبب التي الفجوات الفجوة، نموذج 

  :التالي الشكل خلال من توضیحها یمكن

Lنموذج الفجوة  :)1-2( رقم شكلال

J , Marketing stratégique et opérationnel , dunad , 
paris , 2002, P345  

                     الفصل الثاني

 بناء ویعتمد

 حدد وقد الخدمة،

یمكن فجوات خمس

J , Marketing stratégique et opérationnel , dunad , 
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  1:ومن خلال الشكل أعلاه سنوضح كل فجوة كما یلي

  )الخدمة المتوقعة  –إدراك الإدارة لتوقعات الزبائن (  :1الفجوة  -

وبدقة  دائما تدرك لا فقد الخدمیة، المؤسسة إدارة وإدراك الزبائن توقعات بین الاختلاف عن وتنتج

  . الطلب وأنماط السوق عن المعلومات لقلة الخدمة مكونات على الزبائن حكم وكیفیة الزبائن رغبات

  )لتوقعات الزبائنبالخدمة وفقا  الخاصة المواصفات –إدراك الإدارة لتوقعات الزبائن ( :2الفجوة  -

أنه  أي الزبائن لتوقعات الإدارة إدراكات مع بالخدمة الخاصة المواصفات تطابق وجود عدم إلى وتشیر

 مواصفات محددة إلى ذلك ترجمة على قادرة غیر أنها إلا الزبائن لتوقعات الخدمیة المؤسسة إدارة إدراك رغم

 . المقدمة الخدمة في

  )الفعلي للخدمة الأداء –بالخدمة وفقا لتوقعات الزبائن الخاصة المواصفات( :3الفجوة  -

من  الخدمیة المؤسسة تمكنت فإذا لها، الفعلي والأداء الموضوعة الخدمة مواصفات بین فجوة وهي

معقدة وغیر  مواصفات وجود بسبب الخدمة هذه أداء یمكنها فلا الخدمة، في المطلوبة المواصفات وضع

 الكافي الحافز عدم وجود أو المطلوبة، بالمواصفات اقتناعهم عدم أو أداءها على العاملین تدریب وعدم مرنة،

  . الخدمة هذه لأداء

 )المروجة الخدمة – الفعلي للخدمة الأداء( :4الفجوة  -

الأنشطة  خلال من المعطاة الوعود أن أي المقدمة، والخدمة المروجة الخدمة بین الفجوة في وتتمثل

والتسویق  العملیات بین التنسیق في ضعف لوجود وذلك للخدمة الفعلي الأداء مع تتطابق لا الترویجیة

  .الخدمیة للمؤسسة الخارجي

 )الخدمة المدركة فعلیا من الزبائن –المتوقعة من الزبائن  الخدمة( :5ة الفجو  -

                                                           
1
  361ص ، مرجع سابق،  المصرفیة الخدمات جودة قیاس معلا، ناجي 
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 لامن الزبائن  المتوقعة الخدمة أن یعني وهذا الفعلیة، والخدمة المتوقعة الخدمة بین بالفجوة وتتعلق

   .منهم فعلیا المدركة مع الخدمة تتطابق

ومما سبق نستنتج أن الفجوة الخامسة و المتمثلة في الفجوة بین توقعات الزبائن للخدمة و ادراكهم 

 أداء جودة على الحكم أساسها على یتم بحیث السابقة الفجوات لجمیع محصلة للخدمة المقدمة لهم فعلیا هي

  .البنكیةالخدمة 

  نتقادات الموجهة الى مقیاس الإ(SERVQUAL)  

داء الفعلي  كنتیجة حتمیة للانتقادات الموجهة لمقیاس الفجوة من طرف بعض ظهر مقیاس الأ

  1:أهمها) .Carmen and Bitner. 1990. Bolton and Drew. 1991(الباحثین 

كانت نتیجة لدراسات  )  Parasuraman(للأبعاد الخمسة التي طورها  22ن المحتویات الـــــإ -

بعاد تمثل لهم أهمیة خاصة وتلك الأ ،ینتمون الى بعض القطاعات الخدمیة فقط زبائنومناقشات مع 

لذلك جاءت دراسات أخرى أثبتت ضرورة حذف وإضافة بعض الأبعاد بما یتناسب مع خصوصیات 

الطائرات في الخدمات الجویة یعتبر من أهم فمثلا نجد أن بعد الدقة في میعاد انطلاق ووصول  ،القطاع

  .(SERVQUAL) الأبعاد لتقییم الجودة ولكنه غیر موجود في مقیاس

  .والمخرجات المتحققة من الخدمة، لبعض الأبعاد مثل معیار القیمة(SERVQUAL) همال إ -

أهمیة أكبر لبعض عطاء بعض الزبائن حتمال لإإلم یضع وزنا للأهمیة النسبیة للأبعاد المختلفة فهناك  -

  .أبعاد الخدمة في نوعیات خدمیة مختلفة قیاسا بالبعض الآخر

  . یتغیر نوع العنصر والأهمیة النسبیة للأبعاد بمرور الوقت في بیئة تتسم بالمنافسة -

ختلاف الثقافات بل في بعض المجتمعات یصعب إستخدام هذا تقییم الأبعاد بإختلاف الزبائن وإ یختلف  -

  .المقیاس

حتمل أن یتخلف المنتفعین من الخدمات التي تقدمها الأجهزة الحكومیة في تقییمهم للأبعاد من الم -

  .المختلفة للخدمة المقدمة

  .إن إدراك جودة الخدمة هو مفهوم واسع ولا یرتبط بصفات محددة أو توقعات مؤكدة -

                                                           
، القاهرة، دار الفكر العربي أسالیب حدیثة في المعایرة والقیاس ،قیاس الجودة والقیاس المقارن ،توفیق عبد المحسن 1

 66، 68 ص ص  2003،2004
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القیاس على أساس أداء الخدمة یختلف أثناء الأوقات المختلفة للیوم أو الأسبوع الواحد ولذا فان  -

المتوسطات یعتبر مضلل في هذه الحالة لعدم الأخذ في الحسبان المشكلات الخطیرة التي قد تحدث في 

  .حالة الطلب على الخدمة وقت الذروة، أوقات محددة

الزبائن ینظرون إلى الخدمة ویتذكروها في واقع خبراتهم على أنها مجموعة من الأحداث المتتابعة وفي  -

هذه الحالة ، لكن كیف یتم التعامل في الظروف غیر الروتینیة، یة ولیس كوحدة من العواملظروف روتین

  .تستوجب أن تقاس بمقیاس آخر

نتیجة لوجود ، إن قیاس التوقع قبل الحصول على الخدمة یعتبر نوعا من عدم الثقة في استخدام المقیاس -

دائما لإعطاء درجة أعلى ومبالغ فیها  فالزبائن یمیلون، تحیز من طرف الزبائن حال عملیة التقییم

  .لذا غالبا ما تكون هناك فجوة سلبیة بین التوقع والإدراك، لتوقعاتهم

ستقصاء فضلا على عدم فهم المستقصي منهم لبعضها یمثل عدد وطول البنود التي یحتویها الإإن ت -

  . ستخدام هذا المقیاس میدانیاإصعوبة أخرى في 

 )الإتجاه(الأداء الفعلي  نموذج :المطلب الثاني

لقد ظهر هذا النموذج خلال سنة ،  ( SERVPERF )سمبإ تجاهالإالأداء الفعلي او نموذج  ویعرف

 إطار في الجودة وتعرف (Taylor et Cronin ) الباحثین من كل بها قام التي للدراسات نتیجة 1992

   .المقدمة للخدمة الفعلي للأداء الزبون بإدراك یرتبط إتجاهیا مفهوما النموذج هذا

   "1المقدمة بالخدمة الأبعاد المرتبطة من مجموعة أساس على الأداء تقییم " أنه على تجاهالإ ویعرف

الأداء  تقییم على ویركز الخدمة، جودة تقییم في الفجوة فكرة رفض أساس على تجاهالإ نموذج یقوم

یتم التعبیر  الخدمة جودة أن ذلك فقط بالزبائن الخاصة الإدراكات جانب على التركیز أي للخدمة، الفعلي

 ومستوى ،البنكالتعامل مع  وتجارب وخبرات السابقة الزبائن لإدراكات دالة وهي تجاهاتالإ من كنوع عنها

  .للخدمة الحالي الأداء عن الرضا

لها،  الحالي والأداء للخدمة السابقة الإدراكات بین وسیطا عاملا یعتبر النموذج هذا حسب فالرضا

 . الزبائن طرف من الخدمة جودة تقییم عملیة تتم الإطار هذا وضمن

 )المؤسسة مع الأولى لتجربته تقییم أي ( الخدمة نحو الأولى أن الباحثین أحد یرى الصدد هذا وفي

 وإذا السابقة خبرته أساس على الخدمة یقیم فالزبون  آخر وبتعبیر ، الخدمة حول المسبقة لتوقعاته دالة یعتبر

                                                           
  . 362 ص ،سابق مرجع ،المصرفیة الخدمات جودة قیاس معلا، ناجي 1
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 توقعاته وأن الشراء، قبل ما مرحلة خلال توقعاته على أساسي یعتمد بشكل فإنه الخبرة هذه نعدمتإ ما

 من الزبون موقف أو تجاهالإ أن بمعنى الحالي، للأداء تقییمیة دالة لعملیة هي الخدمة حول المستقبلیة

   .المؤسسة مع تعامله خلال حققه قد یكون الذي لمستوى الرضا طبقا یتكیف الخدمة

 1 : التالیة فتراضاتالإ النموذج هذا وفق الجودة تقییم عملیة تتضمنو  

 بصورة أولیة تحدد الخدمة حول توقعاته فإن المؤسسة مع التعامل في السابقة الزبون خبرة غیاب في -

 .لجودتها تقییمه لمستوى

 عن مستوى رضاه عدم فإن ،البنك مع التعامل لتكرار كنتیجة المتراكمة السابقة الزبون خبرة على بناء -

 .للجودة الأولى المستوى مراجعة إلى یقوده المقدمة الخدمة

 تقییم وبالتالي فإن الجودة، لمستوى أخرى إدراكیة مراجعات إلى ستقود بنوكال مع المتعاقبة الخبرات إن -

 فیما یتعلق الزبون بها یقوم التي الإدراكي التعدیل عملیات لكل محصلة یكون الخدمة لمستوى الزبون

 في تشكیل مساعد أثر له للخدمة، الفعلي الأداء مستوى عن الزبون رضا فإن وهكذا الخدمة، بجودة

 . التقییم في عملیة الرئیسیة المدخلات أحد یصبح الرضا فإن الشراء تكرار وعند للجودة، الزبون إدراكات

 : التالیة الأفكار یتضمن الخدمة جودة لتقییم كأسلوب الاتجاه أن إلى نخلص وعلیه

المؤسسة  من فعلیا المقدمة الخدمة لجودة الزبون تقییم كبیر بشكل یحدد للخدمة الحالي الأداء أن  -

 .الخدمیة

 أن التقییم أي البنك مع التعامل في السابقة الخبرة أساسه الخدمة لجودة الزبون بتقییم الرضا إرتباط  -

 . نسبیا الأجل طویلة تراكمیة عملیة

 )الأمان، والملموسیة  التعاطف، ستجابة،الإ عتمادیة،الإ ( الجودة لمستوى المحددة المؤشرات تعتبر  -

  .(SERVPERF)نموذج  وفق الخدمة مستوى لتقییم أساسیة ركیزة

تم  وقد ،الفعلي أو الاتجاه هو الأفضل في قیاس جودة الخدمة الأداء و مما سبق یعتبر نموذج

 :التالیة للاعتبارات الدراسة المیدانیةالنموذج في  هذا استخدام

 في یعتمد إذ بنموذج الفجوات، مقارنة التطبیقیة الناحیة من الاستخدام سهل الفعلي الأداء نموذج یعتبر -

 إدراكات تحدید على فیها یركز، واحدة من الأسئلة للزبائن قائمة وتقدیم إعداد على الخدمة لجودة تقییمه

                                                           
  .362، ص المرجع نفسه 1
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 تستخدم إحداهما قائمتین، إعداد فیستلزم نموذج الفجوات، أما ،فعلا یة المقدمةالبنك الخدمة لجودة الزبون

 التوقع بصیغة تعطى والأخرى إلیه، المقدمة البنكیة للخدمة الفعلي لمستوى الأداء الزبون إدراكات لتحدید

 ما وهذا الاستمارة، لملئ نسبیا طویلة فترة یتطلب ذلك وكل الخدمة، لمستوى توقعات الزبائن لمعرفة

 ضعیفة جدا؛ بالبحث الخاصة المعلومات لتقدیم الزبائن استجابة یجعل

 والتحلیل؛ الّقیاس حیث من بساطته -

 .إدراكاتهم و الزبائن توقعات بین الطرح عملیات یستبعد فهو الكبیرة، وواقعیته مصداقیته ودرجة  -

  

 الخدمة أداء نموذج نتقاداتا  

 جودة مفهوم أن على تفقواإ الذین الباحثین من العدید لدى واسع بقبول الخدمة أداء نموذج حظي لقد

 نتقاداتالإ من یسلم لم أنه إلا له، المقدمة لخدمةا من المستفید أو الزبائن تقییم خلال من ینعكس إنما الخدمة

 1.ومصداقیته ثباته من للتحقق المستخدمة الإحصائیة والطرق القیاس منهجیة حول معظمها تركزت وإن

 قیاس من ومعنى منطقیة أكثر) التوقعات-الإدراكات (قیاس أن ( LlOSA, 1998) الباحث یرى

 - الإدراكات بحساب ذهنیا یقومون سوف وحده للأداء قیاسهم عند حتى یبینلمجا لأن وذلك وحده، الأداء

 .التوقعات لمفهوم أولا فهمهم عن النظر یصرف وذلك، التوقعات

 كانت وإن ٪ 45 ةدمـــــــــالخ أداء نموذج یفسرها التي التباین نسبة أن ) ( PZB .1994 الباحثون یرى

 كاف غیر ٪6  النسبتین بین الفرق أن إلا ٪، 39الخدمة جودة نموذج یفسرها التي التباین نسبة من أعلى

 طریقة إلى حسبهم راجع وذلك الخدمة، جودة نموذج على الخدمة أداء نموذج بأفضلیة والمطالبة للإدعاء

  .المشترك التغیر

 من أقل تفسیریة قدرة الخدمة جودة نموذج أظهر وإن أنه أیضا ) ( PZB .1994 الباحثون یرى

 الضعف مواطن بتحدید للمسیرین یسمح بحیث التشخیصیة قیمته في علیه یتفوق أنه إلا الخدمة أداء نموذج

 .معالجتها على والعمل الزبائن یراه ما حسب الخدمة في

                                                           
ضمن  مقدمة مذكرة مكملة ، دراسة حالة بنك البركة الجزائري الخدمة المصرفیة، دراسة جودة قیاس، هدى جبلي 1

ص ، 2007.2006 ،قسنطینة جامعة ،تخصص تسویق ،الاقتصادیة العلوم في العلومالماجستیر  شهادة نیلمتطلبات 

100.  
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 حتى الخدمة جودة قیاس في ستعمالاإ مقیاسین أكثر الخدمة أداء ومقیاس الخدمة جودة مقیاس یعتبر

 لكل ومعارض مؤید بین الباحثون نقسمإ فقد ىذل منهما، أي أفضلیة حول مستمرا مازال الجدل أن إلا الآن

   .الشأن هذا في التطبیقیة الدراسات من بالمزید القیام الباحثین على یوجب الذي الأمر منهما،

  أخرى نماذج: المطلب الثالث 

 الخدمة جودة لقیاس أخرى نماذج الباحثون وضع الخدمة، وأداء الخدمة جودة نموذجي إلى بالإضافة

  :یلي ما منها نذكر

  الفنیة والجودة الوظیفیة الجودة نموذج: أولا

 الخدمة لجودة أبعاد ثلاثة قترحإ الذي )GRANROOS, 1984  ( الباحث إلى النموذج هذا یرجع

  .الخدمة جودة تقییم یتم أساسها على والتي للمنظمة الذهنیة والصورة الفنیة الجودة الوظیفیة، الجودة في تتمثل

 یساهم ما وهو كمیا عنها وتعبر قیاسها یمكن التي أي للخدمة الكمیة الجوانب إلى وتشیر: الفنیة الجودة - 1

 1.الخدمة لجودة كبیر لحد إدراكه في

 سلوك مثل هاسقیا یصعب والتي الخدمات لتقدیم الكیفیة العناصر بها والمقصود  :ةالوظیفی الجودة - 2

 .للزبون المهم الأمر وهو ومظهرهم عاملین

 مع للخدمة والفنیة الوظیفیة الجودة من كل أساس على بناءها یتم والتي :للمنظمة الذهنیة الصورة  -3

 لنا تشكل حیث ) المنقولة والكلمة العادات التسعیر، ،رالإشها(  منها عوامل عدة الإعتبار بعین الأخذ

  .الزبون ذهن في صورة العوامل هذه كل

  :النموذج هذا یوضح الموالي والشكل

  

                                                           
دراسة حالة البنوك العمومیة بولایة  العمیل، دراسة االبنكیة وتقییمها من خلال رض تدعیم جودة الخدمة، حلوز وفاء 1

الاقتصادیة  العلوم في كلیة، تخصص بنوك، دوكتوراه شهادة أطروحة مقدمة ضمن متطلبات الحصول على  ،تلمسان

  82ص ، 2014.2013 ،تلمسان، أبو بكر بلقاید جامعة، والتجاریة وعلوم التسییر
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  الفنیة والجودة الوظیفیة الجودة نموذج ):2-2( رقم الشكل

  

  

  

  

  

  

  102: ص ، مرجع سابق ، هدى جبلي: المصدر 

  

  BSQ-Modelنموذج : ثانیا

والذي تم تطویره من قبل  (BSQ-Model)سم نموذج جودة الخدمات البنكیة یعرف هذا النموذج بإ

دة الخدمات البنكیة من خلاله والذي یتم قیاس جو ، 2000سنة  Bahia and Nantelالباحثین 

وتم تطویره من ، یعتبر هذا النموذج بمثابة إمتداد لنموذج الفجوات ذو عشرة أبعاد، ستعانة بستة أبعادبالإ

أما بقیة ، (Carman.1990)الخاصة بدراسات ، اد على كل من بعدي المجاملة والوصولخلال الإعتم

، 1981سنة  Boom and Bitnerالمقاییس فقد تم إستیحائها من المزیج التسویقي المقترح من طرف 

وتم دمجها معا لیتحصلا في النهایة على خمسة أبعاد یتم من خلالها قیاس جودة الخدمة البنكیة والتي 

: التاليضحها الشكل یو 
1  

  

                                                           
1
 83 ص،مرجع سابق، حلوز وفاء 

  

 

 

                                                                                                                         

، الاشھار (أنشطة التسویق التقلیدیة                                                                                                           

) تسعیر، ت عامةعلاقا،البیع الشخصي                                                                                                    

بالاضافة الى التأثیر الخارجي من خلال                                                                                                    

. الكلمة المنقولة، الایدیولوجیا، تالعادا                                                                                                     

 

 

        How                                                                                        كیف ؟what      ماذا ؟  

                                                                                 

 

 الخدمة المدركة

 الجودة الوظیفیة  الجودة الفنیة

 الخدمة المتوقعة

 الصورة

 جودة الخدمة المدركة
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  BSQ-Modelنموذج  :)3-2( الشكل رقم

  

  

  

  

  

  .83: ص، مرجع سابق، حلوز وفاء: المصدر

   المستویات نموذج: ثالثا

 الخدمات جودة لقیاس نموذجا 1996 سنة  (Dabholkar,Thrope and Rentz)قدم لقد

 لجودة تقییمهم في الزبائن یعتمد بحیث مستویات، عدة على الخدمة جودة لقیاس الحاجة على یعتمد، بالتجزئة

  1:الموالي الشكل یوضحه كما فرعیة أبعاد منها تتفرع رئیسة، أبعاد على التجزئة خدمات

  التجزئة خدمات لجودة المستویات متعدد نموذج :)4- 2( رقم الشكل            

  

  

  

  

  105: ص، سابق مرجع، هدى جبلي: المصدر                 

                                                           
1
  105 ص ، مرجع سابق ، هدى جبلي 

 الفاعلیة و الضمان

 الوصول للخدمة البنكیة 

 محفظة الخدمة

 الملموسیة

 السعر

 الموثوقیة

 جودة الخدمة البنكیة 

 

 

 

الأبعاد الرئیسیة             

 

الأبعاد الفرعیة              

 جودة خدمات التجزئة



  یةالبنكتقییم جودة الخدمة      

 

 جودة لأبعاد مستویات عدة على القائم 

  1: الموالي الشكل یوضحه

  المستویات

  

  105: ص

 أنواع كل على تعمیمه یمكن لا الخدمة 

 في للتعقید ملائمة وبصورة تغطیة عن 

 أبعاد ثلاثة منها بعد كل تحت تندرج الخدمة،

                                       

49 

Brady and Cronin.2001  ( التحلیل هذا 

یوضحه كما مستویات على الآخر هو یعتمد آخر نموذجا

  

المستویات نموذج) 5-2: (رقم الشكل

ص، مرجع سابق، هدى جبلي: المصدر 

  (Brady and Cronin)جودة نموذج أن إلى 

 وعجزه ،) أبعاده(  عوامله في الثبات عدم بسبب

الخدمة، لجودة رئیسیة أبعاد ثلاثة على المستویات نموذج

                                        

105  

                     الفصل الثاني

Cronin( راجع ولقد

نموذجا وقدما الخدمة

 توصل فلقد

بسبب وذلك الخدمات

 .الزبائن إدراكات

نموذج یعتمد

  :یلي كما فرعیة

                                                           
1
105 ص، المرجع نفسه 
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 تقدیم عملیة نقضاءإ عند للزبون یتبقى ما أي للخدمة، الفنیة بالجودة البعد هذا ویتعلق: المخرجات جودة -1

  .1  الملموسة المادیة الجوانب. نتظارالإ وقتو  التكافؤ :التالیة الفرعیة الأبعاد البعد هذا ویضم الخدمة،

أو ما أطلق علیه بمحیط ، تقدیم الخدمة بمكان یحیط ما كل البعد هذا ویشمل:  المادي المحیط جودة - 2

 . جتماعیة والتصمیم والظروف المحیطةالعوامل الإ: البیئة المادیة ویضم

، الخبرة ویضم الخدمة، تقدیم أثناء تحصل التي التفاعلات كل البعد هذا ویمثل:  التفاعلیة الجودة - 3

  .تجاهالسلوك والإ

 كأبعاد لیس ولكن والتعاطف ستجابةالإ عتمادیة،الإ متغیرات على Brady and Cronin)( أبقى لقد

 . سابقا الموضحة التسعة الفرعیة للأبعاد كوصف وإنما الخدمة لجودة مباشرة

 الخدمة، جودة لقیاس النماذج أحدث Brady and Cronin. 2001 )(ــل المستویات نموذج یعد

 آخرون باحثون یعمل حین في كفاءة، النماذج أكثر ختبارإ وإعادة ختبارإ في مستمرة الأبحاث فإن ذلك ومع

  .الخدمات مجال في تطبیقه وكیفیة الانترنت دراسة على

  

  

  

  

  

  

                                                           
1
  106 ص، المرجع نفسه 
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 ةــــــــخلاص

 مؤسسات فیها بما( المؤسسات جمیع في الشاملة الجودة إدارة منهج تطبیق أهمیة سبق مما جلیا تضحإ

 .الأخرى المنافسة المؤسسات بین التنافسي مركزها وتحسین زبائنها رضا تحقیق في ،)الخدمة تقدیم

 الزبون حكم على یعتمد الذي ذلك هو الخدمات جودة تقییم في شیوعا الأكثر المدخل أن تضحإ كما

یة البنك الخدمة مؤسسة على یتوجب فإنه لدى الخدمة، جودة على للحكم مختلفة معاییر على یعتمد الذي

 من تتمكن حتى م،تهتوقعا وتلبي زبائنها حاجات تلبي خدمات تقدیم وعلى المعاییر، هذه معرفة على العمل

 .ولائهم وكسب رضاهم تحقیق

 مدى على التعرف في الخدمیة المؤسسة إدارة تساعد الخدمة جودة قیاس نماذج أن أیضا تبین كما

 ویحققاتهم توقع مع یتفق الذي بالشكل باتهمورغ اتهمحتیاجإب الوفاء علىزبائن لل المقدمة الخدمة قدرة

  .ومعالجتها فیها الضعف مواطن على التعرف إلى بالإضافة رضاهم،

  

  

  

  



 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  دراسة إستطلاعیة لآراء زبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة لولایة تبسة    الفصل الثالث    

 53 

   تمهید

 الفصل جاء هذا من وجهة نظر الزبائن نظریا البنكیةتقییم جودة الخدمة  لموضوع التطرق تم بعدما

 دراسته تم ما أجل مقارنة من - تبسة- الریفیة  والتنمیة الفلاحة بنك على الاختیار ووقع للدراسة كتكملة

 المبحث إلى مبحثین، الفصل هذا تقسیم تم ذلك أجل ومن الواقع، أرض على فعلیا موجود هو ما مع نظریا

ستبیان بهدف لنتائج الإ الكمي بالتحلیل القیام فیه سیتم الثاني المبحث أما للبنك عام تقدیم عن عبارة الأول

  :یة وتقییمهم لها وذلك كالتاليالبنكوجهة نظر الزبائن حول جودة الخدمة  على التعرف

  تبسة  لولایةتقدیم بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة : المبحث الأول

  الاطار المنهجي للدراسة المیدانیة: المبحث الثاني
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  –تبسة  –تقدیم بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة : المبحث الأول

من  وسیلة ویعتبر الوطني، المستوى على إنتشارا الأكثر البنوك من الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك یعد

البنك  على التعرف كما وسیتم الریفي، العالم وترقیة الفلاحي القطاع تنمیة التي تهدف إلى الحكومة وسائل

  :خلال من

 الأم؛ – BADR –نشأة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة  - 

 –تبسة  –فلاحة والتنمیة الریفیة واقع الخدمات والمنتجات في بنك ال - 

  الأم – BADR –نشأة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة : المطلب الأول

 الفلاحة والتنمیة بنك قیام عنها نتج المراحل، من العدید عبر تطورات عدة الجزائري البنكي النظام شهد

   .الجزائر في المعتمدة التجاریة البنوك أكبر أحد یعتبر الذي الریفیة

  الریفیة تقدیم بنك الفلاحة والتنمیة: أولا

  التعریف ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة)BADR( 

، وهو 1982مارس  13بتاریخ  82/106رقم  1أنشئ بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بموجب المرسوم

، عدل وأكمل 1988مؤسسة مالیة وطنیة تنتمي إلى القطاع العمومي، ومع بدایة التسویة الاقتصادیة سنة 

ووضع طرق العمل  12/01/1988الذي حدد نهائیا النظام الأساسي للبنك بتاریخ  2 88/01بقانون 

وإجراءات التحویل، فتحول بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة إلى شركة ذات أسهم وهذا التحویل سجل بعقد أصلي 

حة وجاء بنك الفلا. موثق بالجزائر العاصمة -میندسان - لدى مكتب التوثیق للسید  19/02/1989بتاریخ 

 140في بدایة المشوار تكون البنك من . والتنمیة الریفیة لمهمة تطویر القطاع الفلاحي وترقیة العالم الریفي

                                                           
التنمیة الریفیة وتحدید والذي یتضمن إنشاء بنك الفلاحة و  13/03/1982المؤرخ في  106-82م التنفیذي رقم المرسو  1

  .16/03/1982الصادر بتاریخ   11عدد  رقم  ،الجریدة الرسمیة، انونه الأساسيق
2
ي یتضمن القانون التوجیه 1988ینایر سنة  12الموافق  1406جمادى الأولى عام  22مؤرخ في ال 01-88قانون رقم  

  . 13/01/1982الصادر بتاریخ   02عدد  رقم  ،الجریدة الرسمیة، للمؤسسات العمومیة الاقتصادیة
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 200مدیریة  و 35وأصبح الیوم یتكون من  BNAمتنازل عنها من طرف البنك الوطني الجزائري  وكالة

عامل ما بین إطار  7000الریفیة حوالي ویشغل بنك الفلاحة والتنمیة . وكالة موزعة على المستوى الوطني

  .وموظف نظرا لكثافة شبكته وأهمیة تشكیلته البشریة

لأول في المركز ا 2001صنف بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة من طرف مجلس قاموس البنوك طبعة 

مصنف بنك  4100في الترتیب العالمي ما بین  668یمثل البنك كذلك المركز في ترتیب البنوك التجاریة و 

  :وقد مر بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بعدة مراحل نذكرها فیما یلي

خلال السنوات الثمانیة الأولى، كان هدف البنك المنشود هو فرض وجوده : 1990إلى  1982من  - 

كتسب إوبمرور الزمن  ضمن العالم الریفي بفتح العدید من الوكالات في المناطق ذات الصبغة الفلاحیة،

وكفاءة عالیة في میدان تمویل القطاع الزراعي، قطاع الصناعة الغذائیة والصناعة البنك سمعة 

قتصاد المخطط، حیث كل بنك صا في إطار الإالمیكانیكیة الفلاحیة، هذا الاختصاص كان منصو 

  .عمومي یختص بإحدى القطاعات الحیویة العامة

فترة تخصص البنوك ووسع الذي أتى لإنهاء  90/10بموجب صدور قانون : 1999إلى  1991من  - 

لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة آفاقه إلى مجالات أخرى من النشاط الاقتصادي خاصة المؤسسات 

ستغناء عن القطاع الفلاحي الذي تربطه معه علاقات ممیزة دیة الصغیرة والمتوسطة بدون الإالاقتصا

، وتطبیق نظام 1991الإعلام الآلي في المجال التقني، هذه المرحلة كانت بدایة لإدخال تكنولوجیا 

"SWIFT" لتطبیق عملیات التجارة الخارجیة . 

تم وضع برمجیات مع فروعه المختلفة للقیام بالعملیات البنكیة من تسییر : 1992في سنة  -

إدخال الإعلام الآلي على و  .القروض، عملیات الصندوق للودائع، الفحص عن بعد لحسابات الزبائن

  .إدخال مخطط الحسابات الجدید على مستوى الوكالاتو  .التجارة الخارجیةجمیع عملیات 

  .تم إنهاء عملیة إدخال الإعلام الآلي على جمیع العملیات البنكیة :1993في سنة   - 

 .BADRفي تشغیل بطاقة السحب والتسدید  :1994في سنة   - 

العملیات البنكیة نجاز إوفحص  Télétraitementإدخال عملیة الفحص السلكي  :1996في سنة  -

  .عن بعد

  .تشغیل بطاقة السحب ما بین البنوك :1998في سنة  - 
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 جدیدة بعث  نفس أجل من البنك طرف من نجازاتإ عدة الفترة هذه شهدت :2002الى  2000من  - 

 بنك بدر رفع حیث السوق، قواعد مردود ومستوى نشاطها یسایر حتى المنتجة الاستثمارات مجال في

 والمتوسطة ، الصغیرة الاقتصادیة المؤسسات لفائدة القروض حجم قتصادالإ تمویل في تدخله إطار في

 والاجتماعیة الاقتصادیة للتحولات مسایرته إطار في وقام الفلاحي، للقطاع معاوناته مستوى من كم رفع

 هذه عن ونتجت الخدمات، وتحسین البنك عصرنة على یرتكز فعلي، خماسي برنامج العمیقة بوضع

 :التالیة الفترات يف الإنجازات

 مخطط ووضع الریفیة، والتنمیة الفلاحة بنك وقوة ضعف لنقاط دقیق بإحصاء القیام 2000: سنة 

 .الدولیة لمسایرة المعاییر

 وتقلیل النظر إعادة إلى بالإضافة والمالي، المحاسبي المیدان في تطهیر إحداث تم 2001: سنة 

 90 إلى  20 من تتراوح لمدة القروض بملفات المتعلقة والنقدیة الإداریة الإجراءات الوقت، وتخفیف

 بإدخال قام كما الدراسة، لغرض التسلیم لمكان بالنسبة أو الاستغلال بالنسبة لقروض سواء یوما

-MEGA)شبكة  تعمیم إلى بالإضافة المركزیة، الحسابات على مستوى الحسابات في جدید مخطط

PAE) المركزیة  والمنشآت الوكالات على  

 البرنامج  تنظیم إعادة مع المحلیة الشبكة نظام وتدعیم ،"الجالس البنك" مشروع  دراسة 2002: سنة

SYBU  للخدمة مقدم كزبون ."CLIENT SERVEUR" 

  

 الأساسیة الوكالات جمیع عبر مشخصة بخدمات جالس بنك مشروع تحسین :2004 ىلإ 2003من  - 

 .الوطني المستوى على

 :الأتي في الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك مست التي التطورات أهم حصر یمكن: 2016إلى  2005من  - 

 إلى بالإضافة البنكي، حسابه وحركة لرصیده العمیل كمعرفة الكترونیة مصرفیة خدماته بتقدیم القیام -

 والتنمیة الفلاحة لبنك الرسمي للموقع تابع موقع في لحساب فتحه طریق عن الحسابات تحمیل كشوف

 الریفیة؛

الرقم  على نشغالهمإ و  والمحتملین الحالیین زبائنال التساؤلات جمیع على جابةللإ تصالإ مركز فتح  -

 (0.21.42.84.28)؛

 شراء طلبات جمع في یتمثل وسیط بدور للقیام الجزائر بورصة أنشأتها التي النقابة في كعضو المشاركة -

 .العاصمة الجزائر في البورصة مكتب إلى وإرسالها والعصائر المشروبات لإنتاج أسهم الرویبة

   BADRزبائن بنك یستفید حیث  )Epayment(الالكتروني  طلاق خدمة الدفعتم إ:  2017في سنة  - 

  .لكترونياوذلك بشكل  .....نترنتالأ، دفع فاتورات الكهرباء والغازلغرض من هذه الخدمة 
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   -تبسة  -التعریف ببنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالة: ثانیا

  . للزبائن البنكیة الخدمات كافة تقدیم خلالها من یتم حیث البنك، لأنشطة التنفیذیة الخلیة الوكالة تعتبر

 :تبسة) BADR(تعریف وكالة   - 1

 المؤرخ في ، 1982مارس 13 بتاریخ الصادر الرئاسي المرسوم أنشئت وكالة بدر تبسة بواسطة

 رئیسیة للفرع وكالة كونها تبسة، ولایة مستوى على الریفیة والتنمیة الفلاحة لبنك الممثلة وهي ، 1982مارس

 "في حي تقع وهي الریفیة والتنمیة الفلاحة لبنك للاستغلال الجهویة بالمجموعة یسمى ما أو 012 الجهوي

 ووكالة بدر المدینة في العمومیة المرافق معظم یتوسط إذ ستراتیجي،إ مكان وهو "الشریف محمد نهج العقید

  :وهي أخرى وكالات 6 منها یتفرع تبسة

 ؛488رقم  المدینة وسط الواقعة الوكالة -

 ؛494 "ب"تبسة  وكالة -

 ؛491رقم  العوینات وكالة -

 ؛492رقم  الأبیض الماء وكالة -

 ؛490رقم  العاتر بئر وكالة -

 ؛489رقم  الونزة وكالة -

 .485رقم وكالة الشریعة  -

 تبسة) BADR(مهام وكالة   - 2

  1:في الوكالة مهام تتمثل

  الزبائن؛ طرف من المطلوبة یةالبنك بالعملیات لقیاما -

  الزبائن؛ مع التجاریة العلاقات وتطویر ستقرارإ على العمل -

  الموظفین؛ وتكوین وإعلام ستمرارإ على السهر -

  تحقیقها؛ متابعة وضمان المطلوبة والضمانات القروض منح -

  الخزینة؛ مردودیة رفع على السهر -

  .القانوني إطارها في البنكیة العملیات جمیع تنظیم -

                                                           
1
  . 2017فریل أ 12، مقابلة حول مهام وكالة بدر، المصرفي بالتأمینمكلف ، عبد الوهاب غرید 
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  تبسة) BADR(الهیكل التنظیمي لوكالة   - 3

من  الجزائریة یةالبنك المنظومة تشهدها التي التطورات مع یتماشى تنظیمي هیكل بدر وكالة تخذتإ

التنظیمي  الهیكل یوضح الموالي والشكل البنكیة، الخدمة جودة لتحسین تكنولوجي وتطور نقدیة إصلاحات

  :للوكالة

 ثلاثة إلى ویقسم 2002 سنة عتمادهإ تم للوكالة، التنظیمي الهیكل أن نلاحظ أسفله الشكل خلال من

  1:وهي رئیسیة أقسام

 مصلحة الأمانة، مصلحة المدیر، من أساسا تتكون والتي الإداریة، الشؤون في یتمثل :الأول القسم- 

  .الأرشیف

 المنازعات المقاصة، المحفظة، التحویل،: التالیة المصالح ویضم المكتب، وراء ما: الثاني القسم- 

  .الخارجیة وأخیرا التجارة المحاسبة،

الصندوق  الجالس، البنك الواقف، البنك :مایلي یضم والذي المكتب، أمام في یتمثل: الثالث القسم -

  .المركزي

  :الهیكل التنظیمي لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة لولایة تبسةوالشكل الموالي یوضح 

  

  

  

  

  

                                                           
  . 2017فریل أ 12، الهیكل التنظیمي للبنكمقابلة حول ، المصرفي بالتأمینمكلف ، عبد الوهاب غرید 1
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  الهیكل التنظیمي لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالة تبسة

  

  وثائق مقدمة من طرف الوكالة

  في الوكالة

التي  والحدیثة، التقلیدیة یةالبنك الخدمات

 ضمان تحقیق خلال من زبائنهل الكامل 

   .يالبنك العمل
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الهیكل التنظیمي لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالة تبسة):  1-3( الشكل رقم 

وثائق مقدمة من طرف الوكالة: المصدر

في الوكالة البنكیةواقع الخدمات والمنتجات : 

الخدمات من متنوعة تشكیلة بتقدیم الریفیة والتنمیة الفلاحة

 الرضا إلى للوصول منه حرصا ،زبائنها ومتطلبات

العمل في الحدیثة التكنولوجیا ومواكبة والمستقبلیة، الحالیة

الفصل الثالث    

الشكل رقم 

واقع الخدمات والمنتجات : المطلب الثاني

الفلاحة بنك یقوم

ومتطلبات واحتیاجات تتوافق

الحالیة رغباتهم كافة
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  التقلیدیة البنكیة الخدمات: أولا

 ةبدای منذ أساسیة بصفة الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك یقدمها التي البنكیة الخدمات من مجموعة هناك

 بصفة زبائنه مع المعاملات في وكذلك ومساحته نطاقه في التوسع في البنك بدأ خلالها من والتي نشاطه،

  1.خاصة

  الادخار خدمات 1-

  :شكل على لدیه توظیفها وتمكینهم الزبائن مدخرات لجذب البنك یقدمها التي الخدمات تتمثل

المعلومات  كل فیه مسجل به، خاص شكل له مالي سند أو مالیة ورقة عن عبارة هو :صندوق سند1-1. 

 استقطاب أنواع من نوع وهو ملیون، 100 غایة إلى دینار آلاف 10 من تبدأ مالیة بمبالغ ومرقم الخاصة

 الفائدة معدل حیث من تختلف صندوق سندات فهناك الزبون، طلب حسب فیه المدة تختلف المال للبنك

  .لها الفرد وتاریخ سحب

من  بتداءإ الودائع جذب بهدف الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك وفیرة الدفتر هذا :بفائدة التوفیر دفتر 2-1.

ب  الفائدة نسبة وتقدر سنویا، الادخار هذا جراء فائدة البنك إعطاء مقابل حد أقصى إلى دج10.000

هناك  أن غیر ویشاء، یرید الذي الوقت في أمواله على الحصول في الحق الدفتر هذا ولصاحب  %1.75

 غیر من مالي مبلغ سحب الزبون یرید التي الحالة ففي دفتر،الو  الزبون على الحفاظ قصد تنظیمیة إجراءات

 فیها فتح التي الوكالة في أما أسبوعیا، فقط دج 20.000 بسحب ملزم فهو الدفتر فیها فتح التي الوكالة

  .معین شكل وله الدفتر هذا حول نصائح عدة الوكالة وتقدم یشاء، متى كاملا المبلغ سحب له الدفتر فیحق

هناك  أن عتبارهبإ لأموالهم الناس إیداع قصد الدفتر هذا الدولة وفرت: فائدة غیر من التوفیر دفتر 3-1.

 دخاربإ یقوم فهو الإسلامیة الشریعة في جاء لما طبقا بالفائدة التعامل ترفض في المجتمع كبیرة شریحة

  .جدید وهو بفائدة التوفیر دفتر على المطبقة الإجراءات نفس وله الغیر من الأموال المودعة

غیر  هم لمن موجه فهو من المجتمع، معینة لفئة الودائع من النوع هذا جاء: الأشبال دخارإ دفتر 4-1.

یسهل  كونه الدولة وشجعته المجتمع لدى كبیر رواج لقي منتوج وهو أمورهم، أولیاء بوصایة قانونا مؤهلین

عن  تختلف تنظیمیة إجراءات وله فائدة، مقابل الخاصة حیاته مواجهة قصد سنة، 18 دون للصغیر الحیاة
                                                           

1
  . 2017فریل أ 12، الخدمات والعروض التي یقدمها البنكمقابلة حول ، ة بالزبائنمكلف، سعاد میزاب 
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 دفع ما سحب عن أصر إذا أما فقط الفوائد في الحق له الصغیر ولي أن كون الكبار، دخارالإ دفتر إجراءات

 سنوات 5 لمدة المال إیداع أن ذلك امتیازات الدفتر ولهذا مباشرة الحساب بغلق یقوم البنك فإن من المبالغ

 دج، 200.000.000 ب بنكي قرض في الحق له یصبح سنة، 18 إلى الطفل وصول غایة إلى على الأقل

   .العامة التوصیات من مجموعة یقدم فإنه الدفتر لهذا البنك وعند منح

بإیداع  والمعنویین الطبیعیین الأشخاص تصرف تحت یوضع حساب عن عبارة وهو: ودائع لأجل. 5- 1

حدد  الإشارة البنك، طرف من متغیرة فوائد نسبة مقابل محددة آجال إلى فیه حاجتهم عن الفائضة الأموال

 حدد فقط الصعبة العملة لودائع بالنسبة أما أشهر، ثلاثة على تقل لن لمدة دج 10.000 ب الأدنى المبلغ

  .الأقل على أشهر ثلاثة ولمدة الأخرى بالعملات یعادلها ما أو أورو 500 ب المبلغ الأدنى

  :في تتمثل وهي المالیة التحویلات من أنواع 3 الوكالة تنتهج: التحویل المالي - 2

عن  هذا ویتم) بدر( البنك نفس من زبونین بین تحویل یكون الحالة هذه في :البنك داخل تحویل. 1-2

  .بالتحویل أمر طریق

 تبسة بدر الأول وكالة لبدر وكالتین یبن تحویل یتم هنا :لبدر أخر وفرعتبسة  بدر وكالة بین تحویل. 2-2

   – 494 - ووكالة بدر  – 488 - بدر وكالة بین التحویل یكون مثلا لبدر، الأخرى الفروع حدأو  

وكالة  بین أي مختلفین بنكین بین المالي التحویل یكون :الأخرى البنوك واحد بدر وكالة بین تحویل 3-2.

  .البركة بنك الجزائري، الشعبي القرض الجزائري، الوطني البنك مثلا الأخرى البنوك وأحد بدر

  الإقراض خدمات 3-

  :منها القروض من مجموعة الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك یقدم

 أفراد من معینة فئة لدعمAnsej و   Cnacوكالة  مع تفاقیةإ الوكالة عقدت: المدعمة القروض. 1-3

 مع تفاقیةإ عقدت كما سنة، 35 و 18 بین أعمارهم تتراوح والذین والمشاریع الشهادات لأصحاب المجتمع أي

 شروط وضع تقرر 2011 من وابتداء سنة، 50 و 35 بین سنه یتراوح شخص لكل التي تمنحها قروضا

   :یلي ما أهمها القروض لمنح الوكالة جدیدة تنتجها وأسالیب
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  الإجمالیة؛ القیمة من 29 و 28 بین بنسبة الدولة قبل من القرض یدعم -

  حد؛ كأقصى 2% و %1 بین تتراوح بنسبة القرض صاحب یساهم -

  للقرض؛ الإجمالیة القیمة من  70% نسبة بدفع الوكالة تقوم -

من  بدلا1.5% و  0.26% بین یتراوح كان فائدة ومعدل سنوات 8 غایة إلى تصل القرض مدة -

  .للبنك الفائدة قیمة تسدد التي هي الدولة لأن 0% أصبح والآن سابقا  %2.62

خلال  من الاقتصادیة التنمیة في بدر لبنك الكبیرة المساهمة جانب إلى :للاستثمار الموجهة القروض. 32-

الاستثماریة  القروض من جدیدة تشكیلة بطرح 2002 مطلع في قام الاقتصادیین، الأعوان لمختلف قروضه

 القروض هذه تمثلت حیث المهني، نشاطهم في تشجیعهم قصد المجتمع من معینة فئات إلى أساسا الموجهة

  : في

  البحري؛ الصید مجال في الاستثمار قروض -

  ؛ )وصیادلة أطباء( الصحي القطاع في الاستثمار قروض -

  ).الحرة المهن أصحاب(النفعیة  المركبات قروض -

  یة الإلكترونیةالبنكالمعاملات : ثانیا

الساحة  على الحاصلة التطورات متغیرات واكبت التي البنوك من الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك یعتبر

أخرى  بتكاروإ  بخدماتها رتقاءالإ بغرض وذلك الالكترونیة الأنظمة من مجموعة نتهاجهاإ خلال من یة،البنك

  .عملائها حاجیات تلبیة أجل من حداثة أكثر

  بالوكالة الحدیثة الدفع أنظمة1. 

عملیة  تسهل بدورها والتي الحدیثة الدفع أنظمة من مجموعة الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك وكالة تطبق

  :نذكر الأنظمة هذه بین ومن الوكالة، مستوى على النشاط وتسییر الخدمات تقدیم

 الزبون من بطلب یتم والذي الدولیة، للمدفوعات الآلي التحویل بنظام أیضا ویعرف: سویفت نظام. 11-

التحویل  مبلغ فیخصم بالخارج، آخر زبون لصالح تحویل یصدر أن منه ویطلب للبنك الأخیر هذا یلجأ حیث

 الرئیسي الهدف ویعتبر الأجنبیة، بالعملة بالخارج الآخر للعمیل ویحول الوطنیة بالعملة العمیل حساب من

 إرسال خلاله من یمكن إذ الإلكترونیة، التجاریة المعاملات لمستندات الآمن التبادل ضمان النظام من هذا
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 یتم رسالة كل على رسمي توقیع بوضع النظام هذا یعمل حیث وأمان بسریة المستعملین المعلومات بین

   .إرسالها

الآلي  للتحویل سویفت شبكة إستعمل بالجزائر مصرف أول الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك ویعتبر

  :التالیة بالخصائص الشبكة هذه وتتمیز ، 1991سنة للمدفوعات

  الجاهزیة؛ -

  والأمان؛ السرعة -

  .الحمایة  -

أن  حیث  2006 سنة الإلكترونیة المقاصة بنظام العمل الوكالة بدأت: الإلكترونیة المقاصة نظام 2-1.

أخرى،  بنوك في لزبائن مبالغ تحویل أو بهدف آخر، بنك من قیمته تحصیل أجل من للبنك شیك یقدم العمیل

للزبون  نسخة تسلم حیث التحصیل صكوك إستمارة ملأ یتم البنك شباك في التحویل أو الشیك تسلیم عند

ثم  ومن البیانات تفقد عملیة تتم الإلكترونیة المقاصة لمصلحة الشیكات تحول وعندما بنسختین، البنك ویحتفظ

وفق  الحاسوب جهاز خلال من تتم التحویل وعملیة النظام، في الشیكات بیانات بإدخال الشیكات تسویة

  :الآتیة الخطوات

 إدخال إلى بالاضافة السري، ورقمه التحویل بعملیة سیقوم الذي الموظف بإسم الخاصة البیانات ملأ -

  المقاصة؛ بعملیة الخاص الرقم السري

  تغییر؛ رسالة أو تحویل شیك :إرسالها المراد الوثیقة نوع إختیار -

 الخاصة التعلیمة اختیار خلاله من یتم الذي الجدول یظهر تحویلها المراد الوثیقة نوع من التأكد بعد -

  بالمقاصة الإلكترونیة؛

 كل تسویة من ینتهي حتى بالشیك الخاصة المعلومات بملأ الموظف فیقوم الموالیة الصفحة تظهر -

  الشیكات؛

 ظهر على المقاصة تأشیرة وضع أجل من آخر، حاسوب جهاز إلى أوتوماتیكیا المحولة الشیكات تتجه -

 50.000 عن تقل أن یجب لا المساواة الشیكات قیمة أن إلى الإشارة وتجدر تسویته تمت الشیك الذي

  .  دینار جزائري

الفلاحة  بنك وكالات من وكالة لأي العملیات بتسویة النظام هذا یقوم SYRAT:نظام سیرات . 3- 1

 تبسة وكالة مستوى على فعلیا النظام هذا تطبیق بدأ فقط، فروعه بین المعاملات تتم حیث الریفیة، والتنمیة
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 مدة ضمان مع الإلكترونیة المقاصة في الحال هو كمازبائن ال شیكات تسویة خلاله من یتم ،2005سنة 

  .یوم 15 مدة في تتم التسویة كانت أن بعد أیام 3 إلى تحویل تصل

الكبیرة  المالیة المعاملات في الوكالة طرف من النظام هذا یعتمد :الإجمالیة الفوریة التسویات نظام4-1. 

للمتعاملین  المنافع عدید الإجمالیة المالیة التحویلات نظام یحقق دج، 10.000.000 قیمتها تتجاوز والتي

  :منها نذكر

 الورقیة، الشیكات سرقة من الخوف ألغى حیث الإلكترونیة المقاصة نظام غرار على والأمن السلامة -

  السائلة؛ الأموال تناقل والحاجة إلى

  تناقله؛ وسرعة النقدي التدفق تحسین -

  یة؛البنك العملیات تكالیف وكذا الورقیة، الأعمال من تقلیل -

  .البنك مع التعامل في ثقتهم الزبائن وتوطید رضا تحقیق -

أمر  تتلقى الخزینة لمدیریة RTGSخدمة  :المرسلة الوكالة مستوى على السریعة التحویلات معالجة 5-1.

عبارة  علیه وفاكس بالتحویل (URGENT) ثم السابقة العملیة في الحال هو كما المعلومات من التأكد ویتم

 ما نوعا مرتفعة وتكون الخدمة رسوم اقتطاع مع الیوم نفس في المستفید لحساب المبلغ تحویل ویتم تنفیذها،

  .العادیة التحویلات عن رسوم

 الإجمالیة لتسویة المبالغ الشامل الدفع نظام یستخدم تبسة وكالة الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك فإن ومنه

  .أساس إجمالي وعلى تأجیل بدون الفور وعلى مستمرة بصفة التحویلات فیه تتم حیث حقیقي وقت في

  الوكالة في البنكیة البطاقات 2-

لمتطلبات  كاستجابة الریفیة، والتنمیة الفلاحة بنك مستوى على البنكیة البطاقات إستخدام جاء

الخدمة  تطویر على تساعد التي السبل كأحد البنك یستخدمها حالیا الساحة على السائدة یةالبنك التكنولوجیا

  :1یلي ما في الریفیة والتنمیة الفلاحة ببنك الخاصة البطاقات بعض ذكر وسیتم علیها، الطلب وزیادة یةالبنك

التي  النقدیة للأوراق الآلیة الموزعات طریق عن والإیداع للسحب تستخدم بطاقة وهي :CIPبطاقة . 1- 2

یكون  السحب أن العلم مع البنك داخل النقدیة للأوراق الآلیة الشبابیك باستخدام أو البنك، مبنى خارج تقع

  .البنك طرف من مسقف

                                                           
1
  03أنظر الملحق رقم  
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 الزبون والبنك بین عقد إبرام طریق عن البطاقة هذه على الحصول یتم :CBRبطاقة السحب البنكیة . 2- 2

 الفلاحة والتنمیة بنك موزعات من إلا البطاقة السحب بهذه یمكن البطاقة، لا وسعر الاستعمال شروط یحتوي

 بعملیات السحب بالقیام البطاقة هذه تسمح ، 2005سبتمبر منذ الوكالة مستوى بها على التعامل بدأ الریفیة

  . آمان وبكل ممكن وقت أقل في

 أواخر في الوكالة مستوى على البطاقة هذه استخدام بدأ :GOLD CARTEالبطاقة الذهبیة . 3- 2

 دج، 1200 ب تكلفتها تقدر المرتفعة المداخیل ذوي التجار وهم الزبائن من معینة لفئة تمنح ، 2008سنة

  . العادیة البطاقات من أكثر سحب وتوفر سقف

لفئة  تمنح والسحب، الدفع خدمتي تقدم بطاقة وهي :LA CARTE CLASSIQUEالیطاقة العادیة . 4- 2

  . المحدودة المداخیل وذوي العادیین الموظفین من الزبائن

والتنمیة  الفلاحة بنك في الاستعمال حدیثة وهي الادخار دفاتر البطاقة هذه تخص :التوفیر بطاقة5-2. 

  .الریفیة
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  طار المنهجي للدراسة المیدانیةالإ: المبحث الثاني

 لبنك لى تقییم جودة الخدمة البنكیة الدراسة التطبیقیة التي تهدف إ المبحث عرض هذا خلال من سیتم

 حیث تم الكمیة القیاس أدوات ستخداموذلك بإ تبسة من وجهة نظر الزبائن، بولایةالریفیة  والتنمیة الفلاحة

سنتناول في المطلب الأول التعریف بالدراسة و  الاستبیان لذلك لمناسبته هذا النوع من البحوث ، اختیار

 وكذا وعینتها، الدراسة مجتمع ذلك في وإجراءاتها بما الدراسة لمنهج وصفا المطلب الثاني المیدانیة وفي

وتم وثباتها، مصداقیتها من والتأكد المتبعة الإحصائیة والأسالیب ع البیاناتجم في المستخدمة الأدوات

وفي المطلب الرابع سنعرض  واختبار الفرضیات، البیانات تحلیلالتطرق في المطلب الثالث الى عرض 

  .النتائج ونحللها 

  المیدانیة بالدراسة التعریف: المطلب الأول

نـوع البحـث مـن خـلال ثـلاث  تحدیـد وكـذلك ،فرضـیاتهاالدراسـة و لمشـكلة  إیضـاحا المطلـب هـذا یتضـمن

  .مصدر البیانات و والهدف من البحث، أبعاد تتمثل في المنهج العام في البحث

  تحدید مشكل الدراسة وفرضیاتها: أولا

 تحدید مشكلة الدراسة  - 1

میة أنها تعطي الأهیعتبر تحدید مشكلة الدراسة الخطوة الرئیسیة الأولى في هذا البحث المیداني حیث 

لمقدمة لهم من كیف یقیم الزبائن مستوى جودة الخدمات المصرفیة ا: التي تتمثل فيالكبیرة في تقییم النتائج، و 

  التنمیة الریفیة بولایة تبسة ؟طرف بنك الفلاحة و 

 فرضیات الدراسة - 2

 :أو نفي الفرضیات التالیة تأییدمن خلال  الإشكالیة ویتم الإجابة عن

 .یقیم الزبائن مستوى جودة خدمات بنك الفلاحة على أنه عموما متوسط :الأولىالفرضیة  -

 بنك الفلاحة المقدمة لهم من قبل  خدماتالتفاوت تقییم الزبائن لمستوى جودة ی :الثانیةالفرضیة  -

 حسب جوانب الجودة المختلفةوالتنمیة الریفیة 

الریفیة بعد الاستجابة والتعاطف بمستوى عالي من م زبائن بنك الفلاحة والتنمیة یقی: الفرضیة الثالثة  -

 .الجودة
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  :للإجابة على هذه الفرضیات قمنا بو 

 تقییم المستوى الإجمالي لجودة الخدمات من وجهة نظر الزبائن. 

 تقییم الأبعاد الخمس لجودة الخدمات المقدمة للزبائن. 

 تحدید نوع البحث: ثانیا

  :من خلال ثلاثة أبعاد أساسیةالبحث الذي نقوم به نوع یمكن تحدید 

 ینتمي هذا البحث إلى البحوث الاستقرائیة كونه یعتمد على الجزئیات للوصول : من حیث المنهج العام

 .إلى التعلیمات

  هو بحث میداني حي یتم جمع المعلومات من مصادرها الأولیة عن طریق : البیانات مصدرمن حیث

 .البنك زبائن

 في آن واحد كونه  والاستنتاجیة ا یندرج ضمن البحوث الاستكشافیةبحثنا هن:من حیث الهدف من البحث

ینطلق من الرغبة في اكتشاف تقییم الزبائن لجودة الخدمة المقدمة لهم، ثم البحث لاستنتاجي كخطوة تلي 

البحث الاستكشافي و الغایة منه هي دراسة جمیع المتغیرات الرئیسیة في الدراسة و وضع التوصیات 

 .ئمة الملا

  المعلومات جمع اةوأد الدراسة منهج :الثاني المطلب

 ثم عرض الدراسة، وعینة مجتمع تحدید وكذلك تطبیقه، تم الذي الدراسة لنموذج إیضاحا المطلب هذا یتضمن

  .مصداقیتها من والتأكد الدراسة أداة بناء كیفیة

  .مجتمع و حدود الدراسةمنهج و : أولا

 :منهج الدراسة - 1

ویة ئالمنهج الوصفي التحلیلي لتحدید المؤشرات الإحصائیة بحساب التكرارات، النسب المستخدام إتم 

الدراسة من  أسئلةعن  للإجابةمن ثم تحلیل النتائج وتمثیلها بیانیا،  الزبائنوالمتوسطات الحسابیة لإجابات 

   .تفنید فرضیات الدراسةخلال نفي و 
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  : الدراسة مجتمع - 2

تقیم الزبائن لجودة الخدمة التي یتلقونها من بنك ستقصاء هو معرفة بما أن الهدف من إجراء الإ

ة من زبائن البنك من خلال تقدیم عین قتصرت دراستنا علىإ، فقد الفلاحة و التنمیة الریفیة بولایة تبسة

  .لهم تستبیاناإ

 الدراسة حدود - 3

 :یلي ما في تتمثل المحددات من بعدد الدراسة هذه حددت

الوصول إلیه بسهولة  وإمكانیةنظرا لكون مجتمع الدراسة معروف  ):عینة الدراسة( البشریة الحدود -

فإننا قمنا باختیار عینة عشوائیة بسیطة وقد تم تحدید حجم العینة بالاستعانة بموقع 

(WWW.RMPD.COM)  وعلیه . % 90ومجال الثقة ب  %05بحیث حدد هامش الخطأ ب

 .الدراسة زبون وهي عینة ممثلة لمجتمع 11.000زبون من أصل  100تحصلنا على عینة تساوي 

   .تبسة وكالة الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك على الدراسة هذه اقتصرت: المكانیة الحدود -

 2016/2017 الجامعیة السنة من الثاني السداسي خلال میدانیا الدراسة تطبیق تم :الزمنیة الحدود -

  2017 أفریل 15 غایة الى 2017 مارس 15 من الممتدة الفترة في وبالتحدید

  أسلوب جمع البیانات: ثانیا

تصمیم  خلال من الإستقصاء أسلوب على الإعتماد تم للدراسة اللازمة البیانات جمع یمكن حتى

 فقد البنكیة الخدمة جودة متغیر ولقیاس ،علیها للإجابة للزبائن موجهة ) 1:رقم الملحق(ستبیان إ إستمارة

 Taylor et( هاقترحإ جودة الخدمة كما لقیاس ( SERVPERF ) نموذج الاتجاه أو الأداء على عتمدناإ

Cronin(، ستخدمإ ولقد. والتعاطف نالأما الاستجابة، الاعتمادیة، الملموسیة،: والمتمثلة في الخمسة بأبعاده 

 الترجیح ظل وفي ،البنكیة الخدمة جودة أبعاد من بعد لكل النسبیة الأهمیة تساوي ظل في مقیاس كل

 وكالة الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك زبائن نظر وجهة من الجودة هذه لأبعاد النسبیة الأهمیة حسب بالأوزان

   . تبسة
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  :ستبیانتصمیم إستمارة الإ  - 1

 صفحة إلى بالإضافة أقسام رئیسیة ثلاثة إلى تقسیمها تم فقد ستبیانالإ ستمارةإ بتصمیم یتعلق وفیما

  :الاستجابة وهي مبینة كما یليو  التعاون وطلب التقدیم

 في متمثلة متغیرات خمسة الدراسة یحتوي لعینة الشخصیة بالمعلومات خاص :الأول القسم .2-1

 .و الدخل الوظیفي ، المنصب المستوى الدراسي، العمریة، الفئة الجنس،

من خلال  البنك في للخدمة الفعلي للأداء الزبائن إدراك بتحدید متعلق هذا القسم:  الثاني القسم .2-2

 تترجم عبارة عشرین الجزء على هذا یحتوي حیث، تقییم الزبائن لجودة الخدمة البنكیة المقدمة لهم فعلیا

 الأمان ، الإستجابة ، الإعتمادیة ، الملموسیة  وهي" (SERVPER) الأساسیة لنموذج الخمسة المؤشرات

 :كمایلي موزعة العبارات وكانت ، والتعاطف

 للبنك العام المظهر مثل البنكیة للخدمة المادیة بالجوانب متعلقة عبارات أربع من وتتكون: الملموسیة -

 .السیارات توقف وأماكن ،سهولة الوصول للبنك ، المتطورة توفر التجهیزات ،

الزبائن  وتوقعات تتوافق خدمة بتقدیم إدارة البنك بالتزام خاصة عبارات أربع من وتتكون: الإعتمادیة -

 الأوقات في الأعمال تنفیذ و خلال المساعدة في حل مشكلات الزبائن من رغباتهمتشبع حاجاتهم و 

 . المحددة

 الزبائن لمطالب العاملین إستجابة سرعة وتعكس عبارات أربع المؤشر هذا ویتضمن :الإستجابة -

  . الآجال أقصر في الشكاوي على الرد وسرعة والإهتمام بمشاكلهم

 تعاملهم عند الزبائن به یشعر الذي الأمان مدى تعكس عبارات أربع على المؤشر هذا ویحتوي: الأمان -

ععد كاف من حراس الأمن  توفر جانب إلى العاملین في الزبائن ثقة خلال من ذلك ویظهر مع البنك

 . وكذا قدرة البنك على تأمین خدماته الالكترونیة

 معهم والتعاطف ظروفهم وتقدیر بالزبائن الإهتمام جانب تشرح عبارات أربع ویتضمن: التعاطف -

 .ذلك من خلال الاهتمام الشخصي بالزبائن ووضع مصلحة الزبائن في مقدمة اهتماماتها ویتجلى

  

 والذي  درجات خمس على یحتوي الذي "لیكرت " مقیاس وفق العبارات هذه كل على الإجابة وتكون

 موافقته درجة إعطاء الزبون من طلب حیث ، والإتجاه الإدراك لقیاس المناسبة المقاییس من یعتبر

 :كمایلي  "لیكرت " مقیاس وفق العشرین العبارات من عبارة على كل
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  لتقییم أبعاد الجودة الخماسي لیكارت مقیاس درجات )01- 03: (جدول رقم

  موافق بشدةغیر   غیر موافق  محاید  موافق  موافق بشدة

  درجة 01  درجات 02  درجات 03  درجات 04  درجات 05

  عداد الطلبة من إ: المصدر

  

 1:كالتالي الدرجات قیاس تم كما

 . ) بشدة غیر موافق (یمثل  1.79 الى -01 

 .)  غیر موافق ( یمثل 2.59 الى 1.80من   -

  . ) محاید  ( یمثل 3.39 الى 2.60 من - 

 .)موافق ( یمثل 4.19 الى 3.40 من  -

  .)موافق بشدة  ( یمثل 5 الى 4.20 من - 

  

ضافة إولكي تتناسب درجات مقیاس لیكارت الخماسي مع هدف البحث وهو تقییم جودة الخدمة تم 

التي تقابل رأیهم في تقییم جودة الخدمات وذلك تسهیلا لنا في عرض نتائج البحث  درجة موافقة الزبائن 

  .والشكل التالي یوضح ذلك

  الخماسي لتقییم أبعاد الجودة لیكارت والموافقة لمقیاس درجات التقییمالتمثیل البیاني ل): 2-3(رقم الشكل 

  0              1.8          2.6              3.4            4.2             5  

      موافق بشدة         موافق                 محاید   غیر موافق          غیر موافق بشدة       التقییم

           عالیة جدا           عالیة متوسطة                        منخفضة  جدا     منخفضة       درجة الموافقة

  عداد الطلبة إمن : المصدر

  

البنكیة  للخدمة لدرجة الجودة الكلیة الزبائن بتقییم یتعلق واحد سؤال القسم هذا ویتضمن :الثالث القسم .2-3

 وفق أیضا " لیكرت " مقیاس باستعمال السؤال هذا عن الإجابة وتكون .البنك طرف من المقدمة

 : التالیة للدرجات

 

                                                           
1
0.8= المدى   :المدى بحساب لیكرت لمقیاس العلیا و الدنیا الحدود تحدید تم لقد   =

�

�
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  للخدمة الخماسي لتقییم الجودة الكلیة لیكارت مقیاس درجات) 2-3: (جدول رقم

  ممتازة  جیدة  متوسطة  ردیئة  ردیئة جدا

  درجات05  درجات 04  درجات 03  درجات 02  درجات 01

  عداد الطلبة إمن : المصدر

  :كالتالي الدرجات قیاس تم كما

 .)جداردیئة  (یمثل  1.79 الى -01 

 .)ردیئة  ( یمثل 2.59 الى 1.80من   -

  ..)متوسط( یمثل 3.39 الى 2.60 من - 

  .) جیدة ( یمثل 4.19 الى 3.40 من  -

  .) ممتازة ( یمثل 5 الى 4.20 من - 

  

  .والشكل التالي یوضح ذلك

  لتقییم الجودة الكلیة الخماسي لیكارت مقیاس درجاتلالتمثیل البیاني ): 3-3(رقم الشكل 

  

 الدراسة؛ أداة صدق - 2

  عداد الطلبة إمن : المصدر  

من  التأكد تم وقد لقیاسه وضعت الذي الغرض قیاس على قدرتها مدى الدراسة داةأ بصدق یقصد 

بناء  مجال في خبرة لدیهم الذین الأساتذة من مجموعة على عرضها للاستمارة من خلال الصدق الظاهري

 )01:الملحق رقم(النهائیة  صورتها في لتخرج العبارات وضوح مدى لتحدید وذلك البحثیة، الاستمارات

 : وقیاس ثباتهضبط الاستبیان  - 3

للتعرف على الأسئلة  زبائنستطلاعیة تتكون من عشرة إستبیان قمنا بتجریبه على عینة قبل تطبیق الإ

ومن بین أهم  الزبائنالإجابة عنها، ثم تحدید معامل الثبات لإجابات  للزبونالغامضة التي لا یمكن 

الذي ) AlphaCronbach's( خألفا كرونبامعامل في قیاس ثبات صدق الاستبیان المعاملات المستعملة 

  ممتازة             جیدة           متوسطة   ردیئة             ردیئة جدا         

  

1                    1.8             2.6               3.4                4.2             5      
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عدم تناقضها و  قترب معامل الثبات من الواحد عبر عن مصداقیة الإجاباتإكلما ف 1إلى  0 یأخذ القیمة من

  .وفي نفس الظروف سنحصل على نفس الإجابات الزبائنأعید سؤال نفس أي إذا 

  )AlphaCronbach's( خألفا كرونباختبار معامل إ): 3- 3(الجدول رقم 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

0,936 21 

 .spssعداد الطلبة من خلال مخرجات برنامج  إمن : المصدر

  

 زبائن البنكمن  %93,6أي نسبة  0,936یساوي  αمن خلال الجدول السابق یتبین لنا أن معامل 

سیعیدون نفس الإجابات في حالة إعادة استجوابهم من جدید وهي نسبة تعبر عن مصداقیة النتائج و مدى 

  .إمكانیة الاعتماد علیها

  للإستبیان الإحصائي التحلیل أسالیب :ثالثا

الاجتماعیة  الإحصائیة للعلوم الحزمة ببرمجیة بالاستعانة الدراسة هذه بیانات معالجة منهجیة عتمدتإ

Statistical Package For Social Sciences (SPSS)، التالیة الأدوات ستخدام،بإ وذلك: 

 خصائصها؛ حیث من العینة بیانات لوصف :المئویة والنسب التكرارات -1

 بعد كل على  بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالة تبسة زبائن تقییم درجة لمعرفة :الحسابیة المتوسطات -2

لجودة  تقییمهم ودرجة ،)والأمان، والتعاطف والاستجابة، والاعتمادیة، الملموسیة،( الخدمة جودة أبعاد من

 .الكلیة الخدمة

  .الدراسة أداة ثبات معامل لتحدید ستخدامهإ تمكرونباخ  ألفا معامل -3
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عرض وتحلیل بیانات الدراسة وذلك من خلال التحلیل الوصفي لأفراد عینة 

 جابات أفراد العینة من خلال تقییم جودة

  .وأخیرا في المطلب الرابع تم عرض النتائج وتحلیلها

  )الزبائن(

المستوى  ،العمر ،تتمثل في الجنس تضمنت الدراسة خمسة متغیرات أساسیة خاصة بأفراد عینة الدراسة

  :لهذه المتغیرات على النحو التالي

  نائالزب جنسفراد العینة حسب 

  النسب المؤویة

70% 

30% 

100%  

 عتماد على نتائج الاستبیان

ناث حیث الإمن خلال الجدول أعلاه یتضح لنا أن عدد الذكور المتعاملین مع البنك أكثر من عدد 

  .من المتعاملین %30من المتعاملین مع المؤسسة، ونسبة الإناث تمثل 

  

  spssعداد الطلبة من خلال مخرجات برنامج  

التمثیل البیاني لتوزیع أفراد عینة الدراسة حسب جنس الزبائن

دراسة إستطلاعیة لآراء زبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة لولایة تبسة    الفصل الثالث    

73 

  .تحلیل البیاناتعرض و : الثالث

عرض وتحلیل بیانات الدراسة وذلك من خلال التحلیل الوصفي لأفراد عینة لسنتعرض في هذا المبحث 

جابات أفراد العینة من خلال تقییم جودةلتحلیل إتعرضنا في المطلب الثاني و ، الدراسة في المطلب الأول

وأخیرا في المطلب الرابع تم عرض النتائج وتحلیلها، الفرضیاتختبار وتم في المطلب الثالث إ

(ي لأفراد عینة الدراسة التحلیل الوصف :المطلب الأول

تضمنت الدراسة خمسة متغیرات أساسیة خاصة بأفراد عینة الدراسة

لهذه المتغیرات على النحو التاليوسیتناول هذا المطلب وصفا  .الوظیفة والدخل

 جنسحسب التوزیع أفراد عینة الدراسة 

فراد العینة حسب توزیع أ): 4- 3(الجدول رقم 

  التكرارات  الجنس

  

  

70  

30  

  100  المجموع

عتماد على نتائج الاستبیانالإعداد الطلبة من خلال من إ: المصدر

 

من خلال الجدول أعلاه یتضح لنا أن عدد الذكور المتعاملین مع البنك أكثر من عدد 

من المتعاملین مع المؤسسة، ونسبة الإناث تمثل 70%

عداد الطلبة من خلال مخرجات برنامج  إمن : المصدر

70%

30%

التمثیل البیاني لتوزیع أفراد عینة الدراسة حسب جنس الزبائن) 4- 3(الشكل رقم 

الفصل الثالث    

الثالثالمبحث 

سنتعرض في هذا المبحث 

الدراسة في المطلب الأول

وتم في المطلب الثالث إ،الخدمة 

المطلب الأول

تضمنت الدراسة خمسة متغیرات أساسیة خاصة بأفراد عینة الدراسة

الوظیفة والدخل، الدراسي

توزیع أفراد عینة الدراسة  - 1

الجنس

  ذكر

  انثى

المجموع

من خلال الجدول أعلاه یتضح لنا أن عدد الذكور المتعاملین مع البنك أكثر من عدد 

70تمثل نسبة الذكور 

الشكل رقم 

ذكر 

انثى
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  الزبائن فراد العینة حسب أعمار

  النسب المؤویة

16% 

62%  

14%  

8% 

%100  

 عتماد على نتائج الاستبیان

 30كبر عدد من الزبائن المتعاملین مع البنك  تتراوح أعمارهم ما بین 

والتي تعبر عن فئة  %16سنة بنسبة  30

، وفي الأخیر یأتي الزبائن الذین  %14سنة بنسبة 

  

  .spssعداد الطلبة من خلال مخرجات برنامج  

14%

التمثیل البیاني لأفراد عینة الدراسة تبعا للعمر
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  العمرتوزیع أفراد عینة الدراسة حسب 

فراد العینة حسب أعمارتوزیع أ ):5- 3(الجدول رقم 

  التكرارات  

  سنة 

  سنة 40

  سنة 50

51  

16  

62  

14  

8  

  100  المجموع

عتماد على نتائج الاستبیانالإعداد الطلبة من خلال إمن : المصدر

  

كبر عدد من الزبائن المتعاملین مع البنك  تتراوح أعمارهم ما بین أمن الجدول أعلاه یتضح لنا أن 

30، ثم یلیها الزبائن الذین  تقل أعمارهم  % 62سنة بنسبة 

سنة بنسبة  50و 41الفئة التي تتراوح أعمارهم بین 

  .% 8سنة بنسبة  51

  

عداد الطلبة من خلال مخرجات برنامج  من إ: مصدرال

  

  

  

  

  

  

16%

62%

8%

التمثیل البیاني لأفراد عینة الدراسة تبعا للعمر) 5-3(الشكل رقم 

سنة

سنة

سنة

سنة

الفصل الثالث    

توزیع أفراد عینة الدراسة حسب  - 2

  العمر

 30قل من أ

40و  30ما بین 

50و 41ما بین 

51كثر من أ

المجموع

من الجدول أعلاه یتضح لنا أن 

سنة بنسبة  40و 

الفئة التي تتراوح أعمارهم بین ، ثم یلیها الشباب

51تزید أعمارهم عن 

الشكل رقم 

سنة 30اقل من 

سنة 40و 30ما بین 

سنة 50و  41ما بین 

سنة 51اكثر من 
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  الدراسيالمستوى 

  النسب المؤویة

8 % 

14%  

56%  

22% 

100 % 

 عداد الطلبة من خلال الاعتماد على نتائج الاستبیان

من خلال نتائج الجدول السابق یتضح لنا أن أغلبیة زبائن المؤسسة یمتلكون مستوى تعلیمي رفیع 

من عینة الدراسة وهذا ما یسمح بجمع معلومات أكثر موضوعیة، ثم یلیها 

التي تمثل و  % 14، ثم یلیها نسبة  %

قل بنسبة أالذین یمتلكون مستوى ثانوي فما 

  

  spssعداد الطلبة من خلال مخرجات برنامج  

%

الدراسيالمستوى 
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  .الدراسيالمستوى حسب توزیع أفراد عینة الدراسة 

المستوى فراد العینة حسب توزیع أ): 6- 3(الجدول رقم 

  التكرارات  المستوى التعلیمي

  اقل من ثانوي

  بكالوریا

  جامعي

  دراسات عالیا

8  

14  

56  

22  

  100  المجموع

عداد الطلبة من خلال الاعتماد على نتائج الاستبیانمن إ: المصدر

من خلال نتائج الجدول السابق یتضح لنا أن أغلبیة زبائن المؤسسة یمتلكون مستوى تعلیمي رفیع 

من عینة الدراسة وهذا ما یسمح بجمع معلومات أكثر موضوعیة، ثم یلیها  % 56حیث بلغت نسبة الجامعین 

% 22الزبائن الذین یمتلكون مستوى تعلیمي عالي وتمثلت نسبتهم 

الذین یمتلكون مستوى ثانوي فما  في الأخیر یأتي الزبائنالذین یمتلكون مستوى بكالوریا، و 

عداد الطلبة من خلال مخرجات برنامج  من إ: المصدر

  

  

  

  

  

  

8%

14%

56%

22%

المستوى التمثیل البیاني لأفراد العینة حسب ) 6- 3(الشكل رقم 

الفصل الثالث    

توزیع أفراد عینة الدراسة  - 3

المستوى التعلیمي

اقل من ثانوي

بكالوریا

جامعي

دراسات عالیا

المجموع

  

من خلال نتائج الجدول السابق یتضح لنا أن أغلبیة زبائن المؤسسة یمتلكون مستوى تعلیمي رفیع 

حیث بلغت نسبة الجامعین 

الزبائن الذین یمتلكون مستوى تعلیمي عالي وتمثلت نسبتهم 

الذین یمتلكون مستوى بكالوریا، و الزبائن 

8 % .  

  

  

اقل من ثانوي

بكالوریا

جامعي

دراسات علیا
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  العینة حسب الوظیفة

  النسب المؤویة

80%  

8%  

12% 

%100  

 عداد الطلبة من خلال الاعتماد على نتائج الاستبیان

من  % 80عبرت نتائج الاستبیان على أن أغلبیة متعاملین البنك هم موظفون في القطاع العام بنسبة 

في الأخیر تأتي فئة عن نسبة أصحاب الأعمال الحرة، و 

ن البنك غیر من أب علیها یمكن القول 

علیه لا بد من تغییر توجهاته التسویقیة سم البنك و 

  

  .spssعداد الطلبة من خلال مخرجات برنامج  

8%

الوظیفةالتمثیل البیاني لأفراد العینة  حسب 
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  حسب الوظیفةتوزیع أفراد عینة الدراسة 

العینة حسب الوظیفةفراد توزیع أ :)7- 3(الجدول رقم 

  التكرارات  الوظیفة

  موظف قطاع حكومي

  موظف قطاع خاص

  أعمال حرة

80  

8  

12  

  100  المجموع

عداد الطلبة من خلال الاعتماد على نتائج الاستبیانإمن : المصدر

  

عبرت نتائج الاستبیان على أن أغلبیة متعاملین البنك هم موظفون في القطاع العام بنسبة 

عن نسبة أصحاب الأعمال الحرة، و  التي تعبرو  % 12العینة المدروسة، ثم تلیها نسبة 

 من خلال النتائج المتحصل. % 8موظفي القطاع الخاص بنسبة 

سم البنك و إفئة الأعمال الحرة كما یظهر في  ستهداف

  .لتحقیق رضا زبائنه

عداد الطلبة من خلال مخرجات برنامج  من إ: المصدر

  

  

  

  

  

80%

12%

التمثیل البیاني لأفراد العینة  حسب ) 7- 3(الشكل رقم 

موظف قطاع عام

موظف قطاع خاص

اعمال حرة

الفصل الثالث    

توزیع أفراد عینة الدراسة  -4

الوظیفة

موظف قطاع حكومي

موظف قطاع خاص

أعمال حرة

المجموع

عبرت نتائج الاستبیان على أن أغلبیة متعاملین البنك هم موظفون في القطاع العام بنسبة 

العینة المدروسة، ثم تلیها نسبة 

موظفي القطاع الخاص بنسبة 

ستهدافإتوجهه نحو 

لتحقیق رضا زبائنه

  

موظف قطاع عام

موظف قطاع خاص

اعمال حرة
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  الدخل فراد العینة حسب 

  النسب المؤویة

30%  

60%  

10% 

%100  

 عداد الطلبة من خلال الاعتماد على نتائج الاستبیان

 30000زبائن البنك یمتلكون دخل یتراوح ما بین 

  

  .spssخلال مخرجات برنامج  

تبسة  من وجهة نظر  وكالةالتنمیة الریفیة 

للجودة الكلیة للخدمة المقدمة من طرف البنك ثم تقیم كل بعد ما أبعاد جودة الخدمة 

60%

دخلالتمثیل البیاني لأفراد العینة حسب ال

دراسة إستطلاعیة لآراء زبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة لولایة تبسة    الفصل الثالث    

77 

   الدخلحسب توزیع أفراد عینة الدراسة 

فراد العینة حسب توزیع أ :)8- 3(الجدول رقم 

  التكرارات  الدخل

  دج 30000

  دج 70000و 30000

  70000اكثر من 

30  

60  

10  

  100  المجموع

عداد الطلبة من خلال الاعتماد على نتائج الاستبیانإمن : المصدر

زبائن البنك یمتلكون دخل یتراوح ما بین  من خلال نتائج الجدول السابق یتبین لنا أن أغلبیة

  .من عینة الدراسة. % 60دج حیث عبرت نسبتهم عن 

خلال مخرجات برنامج   منعداد الطلبة من إ: المصدر

 خدمات البنكجودة تقییم  

التنمیة الریفیة ل تقیم جودة خدمات بنك الفلاحة و في هذا الجانب سنحاو 

للجودة الكلیة للخدمة المقدمة من طرف البنك ثم تقیم كل بعد ما أبعاد جودة الخدمة زبائنها من خلال تقییمه 

30%
10%

التمثیل البیاني لأفراد العینة حسب ال) 8- 3(الشكل رقم 

30000اقل من 

70000و 

70000اكثر من 

الفصل الثالث    

توزیع أفراد عینة الدراسة  -5

الدخل

30000اقل من 

30000ما بین 

اكثر من 

المجموع

  

من خلال نتائج الجدول السابق یتبین لنا أن أغلبیة

دج حیث عبرت نسبتهم عن  70000و

  

تقییم  :المطلب الثاني

في هذا الجانب سنحاو 

زبائنها من خلال تقییمه 

    . على حدا

  

اقل من 

و  30000ما بین 

اكثر من 
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 .لخدمات البنك الكلیةجودة التقییم : أولا

التنمیة الریفیة بولایة تبسة  من وجهة نظر زبائنها خدمات بنك الفلاحة و الكلیة ل جودة التقیم  سیتم

وذلك بحساب المتوسط الحسابي لأراء الزبائن حسب التقییم الموافق لسلم لیكارت الخماسي الموضح في 

  :وسیتم توضیح ذلك من خلال الجدول التالي) 2- 3(الشكل رقم 

  لخدمات البنك الجودة الإجمالیةیوضح المتوسط الحسابي لتقیم  :)9- 3(الجدول رقم 

المتوســــــط   سیئة جدا  سیئة  متوسطة  جیدة  جیدة جدا  العبارة

  الحسابي
  مــیـیـقـتـال

ما هو تقیمك بصفة عامة للجودة الكلیة 

  . لخدمات بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة
  متوسطة  2,80  8  18  62  10  2

  ستخلاص من نتائج الاستبیانإ: المصدر

نلاحظ أن أغلبیة زبائن البنك یعبرون عن جودة الخدمة بأنها متوسطة من خلال نتائج الجدول السابق 

  .2.80وبمتوسط حسابي  .%62بنسبة 

 . تقییم أبعاد جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون: ثانیا

التنمیة الریفیة بولایة تبسة  من وجهة نظر ل تقیم جودة خدمات بنك الفلاحة و في هذا الجانب سنحاو 

لكل بعد من أبعاد جودة الخدمة  وذلك بحساب المتوسط الحسابيجودة الخدمة  لأبعادزبائنها من خلال تقییمه 

وسیتم ، ثم حساب المتوسط الكلي لجودة الخدمة حسب التقییم الموافق لسلم لیكارتعطاء رأي الزبائن وإ 

  :التالي توضیح ذلك من خلال الجدول

الخدمة وذلك من  یتم تقییم الزبائن لبعد الملموسیة كمؤشر من مؤشرات جودة:  تقیییم بعد الملموسیة-1

  :ة الرابعة من خلال الجدول التاليلى العبار العبارة الأولى إ
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   من خلال بعد  الملموسیة  جودة خدمات البنكل الزبائنتقیم لیوضح المتوسط الحسابي ) 10-3(الجدول رقم 

  

رقم 

  السؤال

درجة   التكرارات  أبعاد جودة الخدمة

وافق م  الموافقة

  بشدة

غیر   محاید  أوافق

  موافق
غیر 

موافق 

  بشدة

المتوسط 

  الحسابي

  متوسطة  3,08  12  28  4  50  6  ممتاز و جذاب BADR المظهر العام لبنك   01

  عالیة  3,78  0  18  2  64  16   إلیهیسهل الوصول  BADRبنك موقع   02

  منخفضة  2,32  24  34  26  16  0  . متطورةتجهیزات  BADRیمتلك بنك   03

  متوسطة  3,24  14  12  6  68  0   یمتلك موقف للسیارات BADRبنك   04

  متوسطة  3,10  التقییم الإجمالي لبعد الملموسیة   

  .spssعداد الطلبة من خلال مخرجات برنامج  إمن : المصدر

  

  

 الخاصة العبارات من عبارة لكل ةیالنسب الموافقة ودرجة الحسابي الوسط )10-3( رقم الجدول یوضح

  :من الجدول أعلاه  نستخلص النتائج التالیة. الملموسیة بمؤشر

على أعلى درجة من الموافقة حیث  BADRحصول العبارة الثانیة الخاصة بسهولة الوصول لبنك  - 

 .) 3.78(حسابي قدره   متوسطحصلت على 

متلاك البنك لتجهیزات متطورة بمتوسط في العبارة الثالثة الخاصة بإ منخفضة تدرجة الموافقة كان - 

 .)2.32(حسابي قدره 

 ( 3.08) قدره حسابي حصلت على متوسط BADR المظهر العام لبنك ب الخاصة الأولىالعبارة   - 

وكذلك نفس التقییم بالنسبة للعبارة الرابعة الخاصة بامتلاك بنك  ،متوسطة موافقة درجة یبین والذي

BADR   ( 3.24 ) حسابي قدره  بمتوسط  متوسطةحصلت على درجة موافقة لموقف سیارات حیث  

 یقدر حسابي عام  بمتوسط ،حیادي تقییم الملموسیة مؤشر یقیمون الزبائن أغلبیة فإن عامة بصفة - 

المقدمة من بنك  للخدمة الملموسة العناصر على متوسطة موافقة درجة عن یعبر حیث   (3.10)ـبـــــ

  .التنمیة الریفیة لولایة تبسةالفلاحة و 
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الخدمة وذلك من كمؤشر من مؤشرات جودة  الاعتمادیةیتم تقییم الزبائن لبعد  :تقیییم بعد الاعتمادیة-2

  :ة الثامنة من خلال الجدول التاليلى العبار العبارة الخامسة إ

    الاعتمادیةمن خلال بعد   جودة خدمات البنكل الزبائنتقیم لیوضح المتوسط الحسابي  :)11-3(الجدول رقم 

رقم 

  السؤال

درجة   التكرارات  أبعاد جودة الخدمة

وافق م  الموافقة

  بشدة

غیر   محاید  أوافق

  موافق
غیر 

موافق 

  بشدة

المتوسط 

  الحسابي

تساعدك في حل  BADRبنك إدارة   05

   مشكلاتك

 متوسطة  2,68  12  36  24  26  2

یؤدي الخدمة الصحیحة  BADRبنك   06

  مرة أولللزبون من 

 متوسطة  2,60  14  46  8  30  2

یؤدي الخدمة الصحیحة  BADRبنك   07

  للزبون في الوقت الذي وعد به 

  منخفضة  2,40  18  46  14  20  2

یقدم لكم خدمات تشبع  BADR بنك   08

   رغباتكم وحاجاتكم

  متوسطة  2,88  12  32  14  38  4

  متوسطة  2,64  التقییم الإجمالي لبعد الاعتمادیة  

  .spssعداد الطلبة من خلال مخرجات برنامج  من إ: المصدر

  

نستخلص  من خلال بعد  الاعتمادیة  جودة خدمات البنكل الزبائنتقیم من الجدول أعلاه الخاص ب

  :النتائج التالیة

حیث حصلت العبارة الثامنة ،متوسطةحصول العبارات الخامسة والسادسة والثامنة على درجة موافقة  - 

خدمات البنك لحاجاتهم ورغباتهم  إشباعزبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة حول مدى  برأيالخاصة 

 ).2.88(حیث حصلت على متوسط حسابي قدره 

بتأدیة البنك للخدمة لزبائنه في الوقت الذي الخاصة  السابعةفي العبارة  منخفضة تدرجة الموافقة كان - 

 ).2.40(وذلك بمتوسط حسابي قدره ، وعد به

المقدمة من بنك الفلاحة والتنمیة عن الخدمات  كل عبارات بعد الاعتمادیة نحو العینة أفراد یمیتق

 من متوسطة موافقة درجة یعكس مما ،)2.64( ب یقدر  حسابي بالحیاد بمتوسط كانت الریفیة لولایة تبسة 

  .الدراسة عینة أفراد قبل
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الخدمة وذلك من كمؤشر من مؤشرات جودة  الاستجابةیتم تقییم الزبائن لبعد  :تقیییم بعد الاستجابة-3

  :ة عشر من خلال الجدول التاليلى العبارة الثانیالعبارة التاسعة إ

  

  من خلال بعد الاستجابة جودة خدمات البنكل الزبائنتقیم لیوضح المتوسط الحسابي ) 12-3(الجدول رقم 

رقم 

  السؤال

درجة   التكرارات  أبعاد جودة الخدمة

وافق م  الموافقة

  بشدة

غیر   محاید  أوافق

  موافق
غیر 

موافق 

  بشدة

المتوسط 

  الحسابي

یخبرونك بوقت انجاز  BADRموظفو بنك   09

  الخدمة بدقة 

 منخفضة  2,38  20  44  14  22  0

یقدمون لك خدمة  BADRموظفو بنك   10

  فوریة عند الاتصال بهم 

 منخفضة  2,32  26  38  12  24  0

یخبرونك بالمعلومات  BADRموظفو بنك   11

  عن الخدمات الجدیدة  

 منخفضة  2,16  34  36  10  18  2

تقابل شكاوى الزبائن  BADRبنك  إدارة  12

  بصدر رحب  

 منخفضة  2,50  18  30  36  14  2

 منخفضة  2,34  التقییم الإجمالي لبعد الاستجابة   

  .spssمن اعداد الطلبة من خلال مخرجات برنامج  : المصدر

 ربعة الخاصة بالاستجابة كان بعدم الموافقةن تقییم زبائن البنك للعبارات الأعلاه أأبینت نتائج الجدول 

بارة الحادیة عشر أین عكست الع، منخفضة موافقة درجة یعكس مما ،)2.34(یقدر ب   حسابي بمتوسط

بمتوسط حسابي قدره ) منخفضة( دارة البنك الزبائن بالخدمات الجدیدة أدنى درجة موافقةالخاصة بإخبار إ

)2.16.(  

كمؤشر من مؤشرات جودة الخدمة وذلك من العبارة  التعاطفیتم تقییم الزبائن لبعد  :التعاطفتقیییم بعد -4

  :سادسة عشر من خلال الجدول التاليلى العبارة الإالثالثة عشر 
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  التعاطف من خلال بعد جودة خدمات البنكل الزبائنتقیم لیوضح المتوسط الحسابي ) 13-3(الجدول رقم 

رقم 

  السؤال

درجة   التكرارات  أبعاد جودة الخدمة

وافق م  الموافقة

  بشدة

غیر   محاید  أوافق

  موافق

غیر 

موافق 

  بشدة

المتوسط 

  الحسابي

 شخصیاتولي اهتماما  BADRبنك  إدارة  13

  بالزبائن   

 منخفضة  2,24  22  42  22  14  0

 عرضتتعندما  كوتدعم  كتتعاطف الإدارة مع  14

  لمشكلة 

 منخفضة  2,42  18  36  34  8  4

 منخفضة  2,48  10  48  26  14  2   كموظفي البنك یقدرون  ظروف  15

تضع إدارة البنك مصلحتك  في مقدمة   16

  اهتماماتها 

 منخفضة  2,20  26  40  20  14  0

 منخفضة  2,33  التقییم الإجمالي لبعد التعاطف   

  .spssعداد الطلبة من خلال مخرجات برنامج  إمن : المصدر

  

نستخلص  التعاطفمن خلال بعد   جودة خدمات البنكل الزبائنیم یتقمن الجدول أعلاه الخاص ب

  :النتائج التالیة

، هتماماتهاإدارة البنك مصلحة الزبائن في مقدمة إحصول العبارة السادسة عشر والتي تنص على وضع  - 

 .منخفضةمما یعكس درجة موافقة ) 2.20(على أدنى متوسط حسابي قدر ب 

 إدارةحصول كل العبارات الخاصة ببعد التعاطف على درجة موافقة منخفضة مما یعكس عدم اهتمام  - 

 .البنك بزبائنها

 یقدر حسابي عام  بمتوسط بعد الموافقة، التعاطف مؤشر یقیمون الزبائن أغلبیة فإن عامة صفةب -

 .منخفضة موافقة درجة عن یعبر حیث   (2.33)ب

  

كمؤشر من مؤشرات جودة الخدمة وذلك من العبارة  مانالأیتم تقییم الزبائن لبعد  :ییم بعد الأمانتق-5

  :خلال الجدول التالي ة العشرین منالسابعة عشر الى العبار 
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  مانالأ من خلال بعد جودة خدمات البنكل الزبائنتقیم لیوضح المتوسط الحسابي ) 14-3(الجدول رقم 

رقم 

  السؤال

درجة   التكرارات  أبعاد جودة الخدمة

وافق م  الموافقة

  بشدة

غیر   محاید  أوافق

  موافق

غیر 

موافق 

  بشدة

المتوسط 

  الحسابي

  عالیة  3,74  0  6  24  60  10  یتحلى موظفو البنك بالأدب والأخلاق الحمیدة   17

یؤمن بشكل جید خدماته   BADRبنك   18

  الالكترونیة  

  متوسطة  2,70  18  20  38  20  4

  متوسطة  3,18  6  22  24  42  6  البنك إدارةأشعر بالأمان عند التعامل مع   19

  متوسطة  2,60  14  38  20  24  4  في البنك   الأمنیوجد عدد كاف من حراس   20

  متوسطة  3,06  التقییم الإجمالي لبعد الأمان  

  .spssعداد الطلبة من خلال مخرجات برنامج  إمن : المصدر

  

 الخاصة العبارات من عبارة لكل ةیالنسب الموافقة ودرجة الحسابي وسطمتال )14-3( رقم الجدول یوضح

  :النتائج التالیةمن الجدول أعلاه  نستخلص . الأمان بمؤشر

درجة من التقییم حیث  أعلىحصول العبارة السابعة عشر الخاصة بحسن أخلاق موظفي البنك على  - 

، العینة أفرادمن مجموع  % 60وذلك بنسبة  22عبر أغلب أفراد العینة على موافقتهم على العبارة رقم 

 .وهذا یعكس درجة موافقة عالیة من قبل الزبائن یعبر عن رضاهم). 3.74(وبمتوسط حسابي قدر بــ 

مما یعكس درجة موافقة متوسطة لهذه  بالحیاد 20و  19و  18العینة على العبارات  أفرادعبر  - 

) 2.60(در ب متوسط حسابي ق أدنىعلى  20حصلت العبارة رقم  أین. العبارات الخاصة ببعد الأمان

 الزبائن في تقییمهم للعبارة  حیادمما یعكس 

المقدمة من بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة عن الخدمات  مانالأكل عبارات بعد  نحو العینة أفراد تقیم - 

 من متوسطة موافقة درجة یعكس مما ،)3.06( ب یقدر  حسابي بالحیاد بمتوسط كانت لولایة تبسة 

 .الدراسة عینة أفراد قبل
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  ختبار الفرضیاتإ :المطلب الثالث

  سیتم في هذا المطلب اختبار الفرضیات الثلاث وذلك بالاعتماد على تحلیل بیانات الجداول السابقة

 :ختبار الفرضیة الأولىإ -1

 "" .یقیم الزبائن مستوى جودة خدمات بنك الفلاحة على أنه عموما متوسط "" التي تنص على

نلاحظ أن أغلبیة الجودة الإجمالیة لخدمات البنك تقیم ب الخاص) 9-3( الجدول رقممن خلال نتائج 

  ) 2,80(بمتوسط حسابي یساوي و  .%62بنسبة  متوسطةبأنها الكلیة زبائن البنك یعبرون عن جودة الخدمة 

یم الزبائن یقت نلاحظیم أبعاد جودة خدمات البنك یتقالخاص ب) 15-3(من خلال نتائج الجدول رقم و 

مما عكس درجة موافقة  بالحیادالتنمیة الریفیة لولایة تبسة لخدمات الإجمالیة لبنك الفلاحة و جودة الأبعاد 

  ) 2.69(والذي قدر ب  العام لأبعاد الجودة  حسابيالمتوسط وذلك مایثبته ال متوسطة

یقیم الزبائن مستوى جودة خدمات بنك : التي تنص بقبول الفرضیة مفمن خلال هذه النتائج نقو 

  . الفلاحة على أنه عموما متوسط

  

 :الثانیة ختبار الفرضیاتإ -2

 بنك الفلاحة المقدمة لهم من قبل خدماتالتفاوت تقییم الزبائن لمستوى جودة ی "" :تنص على مایليوالتي  

  ""حسب جوانب الجودة المختلفة والتنمیة الریفیة 

مستوى ل تقییم الزبائن ما مدى تفاوت یددنحاول من خلالها تح التيو  هذه الفرضیةختبار إجل أمن 

بمقارنة المتوسطات الحسابیة العامة الخاصة التنمیة الریفیة قمنا مة المقدمة لزبائن بنك الفلاحة و جودة الخد

الخاصة بتقییم الزبائن لكل بعد من  ستخلصة من نتائج الجداول السابقةالما درجة موافقتهم و بكل بعد وكذ

   الجدول ،)13- 3(الجدول، )12- 3(الجدول،)11-3(الجدول، )10- 3( جدولال{  أبعاد جودة الخدمات

  :  ظهار المتوسطات الحسابیة ودرجة الموافقة لكل بعد من أبعاد الجودة في الجدول التاليوسیتم إ، } )14- 3(
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  للأبعاد الخمسلتقییم الزبائن لجودة الخدمات  ودرجة الموافقة یوضح المتوسط الحسابي :)15-3(الجدول رقم 

  درجة الموافقة  المتوسط الحسابي  الأبعاد

  متوسطة  3,10  الملموسیة

  متوسطة  2,64  الاعتمادیة

  منخفضة  2,34  الاستجابة

  منخفضة  2,33  التعاطف 

  متوسطة  3.06  الأمان

  متوسطة  2,69  المعدل العام للمتوسطات الحسابیة 

  .spssعداد الطلبة من خلال مخرجات برنامج  من إ: المصدر

  

جودة الخدمة لأبعاد زبائن البنك عن حیادهم بتقییمهم  من خلال نتائج الجدول أعلاه نلاحظ تعبیر

، أما فیما من الموافقة متوسطةالاعتمادیة والأمان والذي یعكس درجة و الملموسیة  لهم والمتمثلة في المقدمة

وهذا یعكس درجة منخفضة  ما من قبل الزبائن بعدم الموافقة فقد تم تقییمه والتعاطفالاستجابة  يیتعلق ببعد

حول  ستیاء الزبائنإوهذا ما یعبر عن ، على التوالي) 2.33و  2.34(بمتوسط حسابي یساوي من الموافقة 

  . الاستجابة والتعاطفبعد 

اد ودرجة موافقة متوسطة لبعد ن هناك توافق في التقییم أین عبر الزبائن بالحیوعلیه نخلص إلى أ

كما ان هناك توافق في التقییم في بعدي الاستجابة والتعاطف أین عبر ، الملموسیة والاعتمادیة والأمان

   .الزبائن عن عدم التوافق بدرجة  موافقة منخفضة

وعلیه  نلاحظ تفاوت واختلاف في تقییم الزبائن لأبعاد جودة الخدمة  من خلال النتائج المتحصل علیها

المقدمة لهم من  خدماتالتفاوت تقییم الزبائن لمستوى جودة یالتي تنص على  الفرضیة الثانیة قبولیتم 

  .حسب جوانب الجودة المختلفة نمیة الریفیة والت بنك الفلاحة قبل 
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  :الفرضیة الثالثةختبار إ - 3

 عاليم زبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بعد الاستجابة والتعاطف بمستوى یقی "":تنص على مایليوالتي 

  "" من الجودة

نلاحظ أن بعد ، بتقییم الزبائن لأبعاد الجودة الخمسة الخاص) 15- 3(من خلال  نتائج الجدول رقم 

الزبائن حول وهو یعكس عدم توافق اراء ) 2.34(الاستجابة  قد تحصل على متوسط حسابي اجمالي قدره 

  .وهو یعبر عن درجة موافقة منخفضة) غیر موافق(بعد الاستجابة اي ان التقییم كان بعیارة 

ما بخصوص تقییم الزبائن لبعد التعاطف فنجده نفسه التقییم لبعد الاستجابة اي تقییم بعد التوافق أ

وهو یعبر ، النموذجوهو أدنى متوسط حسابي عرفه هذا ) 2.33(والذي تحصل على متوسط حسابي قدره 

  .عن درجة منخفضة من الموافقة

یقییم زبائن بنك الفلاحة والتنمیة ""من النتائج المبینة أعلاه یتم رفض الفرضیة الثالثة والتي تنص 

 ""من الجودة عاليالریفیة بعد الاستجابة والتعاطف بمستوى 

  تحلیلهاعرض النتائج و : المطلب الرابع

 التوصل تم التنمیة الریفیة وكالة تبسةالفلاحة و  بنك زبائن على طبقت التي المیدانیة الدراسة خلالمن 

  :التالیة النتائج إلى

  

   ةالدراس عینة خصائص وصف من مستمدة نتائج :أولا

 بلغت إذ الإناث جنس علىالتنمیة الریفیة وكالة تبسة الفلاحة و  بنك زبائن من الذكور جنس هیمنة - 

 .إناث % 30 مقابل % 70  نسبتهم

 30 بین ما أعمارهم تتراوح ٪ 62 حواليالتنمیة الریفیة وكالة تبسة الفلاحة و  بنك زبائن من كبیرة نسبة - 

 .سنة 40 و

ع القطا موظفي من هم % 80 غالبیتهم أن إلا مختلفة، مهنیة مستویات ذويزبائن  بین الدراسة جمعت - 

 .الحكومي

 . جامعي مستوى لدیهم % 56 حواليالتنمیة الریفیة وكالة تبسة فلاحة و ال بنك زبائن من كبیرة نسبة - 

 بین دخولهم تتراوح ٪ 60 حواليالتنمیة الریفیة وكالة تبسة الفلاحة و  بنك زبائن من كبیرة نسبة -

 دج  70.000و  جد 30.000
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  الدراسة عینة أفراد إجابات تحلیل من مستمدة نتائج :ثانیا

 على والتي ستبیانالإ وأسئلة عبارات حول الدراسة عینة أفراد إجابات وتحلیل دراسة خلصت لقد

  :یلي ما إلى الموضوعة الفرضیات ختبارإ تم أساسها

 التنمیة الریفیة وكالة تبسةالفلاحة و  بنك من لهم المقدمة البنكیة للخدمة الكلیة للجودة الزبائن تقییم إن - 

 البنكیة خدمةلل الكلیة الجودة أن یرون الدراسة عینة أفراد من%  62 حوالي أن حیث ،متوسطا كان

  . ه للزبائنخدمات تقدیم هتمام البنك بعنصر الجودة فيإعدم  إلى ذلك یرجع وقد، متوسطة

 ،البنك طرف من فعلیا لهم المقدمة البنكیة الخدمة جودة لمستوى الدراسة عینة أفراد تقییم نتائج أظهرت - 

 هذه أقل أن حین في، 3.10بمتوسط حسابي قدره  الملموسیة بعد في كانت دراكاتهمإ أعلى بأن

   2.33بمتوسط حسابي قدره  التعاطف بعد في كانت اتالإدراك

والذي یعكس درجة  عبر زبائن البنك عن حیادهم بتقییمهم لبعد الملموسیة لجودة الخدمة المقدمة لهم - 

 قدو  ،وبدرجة موافقة متوسطة بالحیاد، أما فیما یتعلق ببعد الاعتمادیة فقد تم تقییمه أیضا موافقة متوسطة

، أما فیما یخص بعد التعاطف فتم بدرجة موافقة منخفضة عبر الزبائن عن استیائهم حول بعد الاستجابة

من وجهة نظر زبائن البنك م بعد الأمان یفي الأخیر تم تقی، و بدرجة موافقة منخفضة تقییمه بعدم التوافق

 .متوسطةبدرجة موافقة  بالحیاد

والذي یعكس درجة  جودة الخدمة المقدمة لهم لمجموع أبعادعبر زبائن البنك عن حیادهم بتقییمهم  - 

 .2.69من الجودة  بمتوسط حسابي قدره  متوسطة
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  الخلاصة

 المقدمةالبنكیة  الخدمة جودة وتقییم بقیاس المتعلقة المیدانیة الدراسة نتائج عرض الفصل هذا خلال تم

 وقد ،)servperf(داء الإتجاه أو الأعتماد على نموذج بالإالتنمیة الریفیة وكالة تبسة الفلاحة و  بنك قبل من

تم معالجة  البحث ستماراتإ تفریغ وبعد ،الإحصائي للتحلیل صالح ستبیانإ 100 على الدراسة قتصرتإ

 البحث فرضیات ختبارإفي  الإحصائیة، الأسالیب بعض ستخدامإ و  )spss(البیانات عن طریق برنامج 

  :التوصل لنتائج التالیة تم حیث الموضوعة،

 

عموما كان مستوى جودة خدمات بنك الفلاحة لیم الزبائن یقتحیث تبین أن  :الأولى قبول الفرضیة - 

 امتوسط

جودة الخدمة البنك لمستوى زبائن هناك تفاوت في تقییم بینت النتائج أن  حیث :الثانیة الفرضیةقبول  - 

 .المقدمة لهم

تقییم زبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة لبعدي الاستجابة  أنحیث بینت : رفض الفرضیة الثالثة - 

  .والتعاطف كان منخفض

حة بنك الفلاالعام لكل مؤشرات قیاس جودة الخدمات المقدمة من طرف للتقییم  متوسطةدرجة قبول  - 

  .والتنمیة الریفیة لولایة تبسة
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 ةالعام الخاتمة

یتسم القطاع البنكي بالتغیر المستمر في عدة جوانب حیث نرى أنه في السنوات الأخیرة زادت أهمیة 

كتساب المیزة التنافسیة التي آلت لها السوق البنكیة حیث البنكیة كأحد الخصائص الأساسیة لإجودة الخدمات 

تعزیز أوضاعها في السوق لا یكون إلا بتقدیم خدمات متنوعة افسیة و أدركت البنوك أن زیادة قدرتها التن

منظور الزبائن والتي لا تتحقق إلا بتوفر المعلومات عن مستویات الجودة من ، ومتطورة ذات جودة عالیة

الأمر الذي یستلزم ضرورة تطویر النظام ، دراكهم لجودة الخدمة البنكیة وتقییمهم لهاومحاولة قیاس مدى إ

ة التعامل مع الزبائن والرفع بیق المعلوماتیة وتوفیر قاعدة معلومات تساعد البنوك في تحقیق جودالبنكي وتط

  .داء خدماتهامن أ

 في البنكیة الخدمات جودة وتقییم قیاس على الضوء تسلیط البحث من التطبیقي الجزء ستهدفإ وقد

 درجة عن الكشف أجل من وذلك بائنالز  نظر وجهة من وكالةتبسة  ولایةلبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة 

 خدمات تقدیم في التمیز أجل من خدماته جودة وتحسین لتطویر بمقترحات البنك إدارة وتزوید عنها رضاهم

 .نشاطاته أداء في ستمرارهإ وبالتالي الزبون ذهن في تبقى

 وآفاق التوصیات بعض ونقترح البحث خلال من إلیها توصلنا التي النتائج سنستعرض یلي وفیما

  .مستقبلیة وأبحاث لدراسات

  :التالیة النتائج إلى الدراسة هذه أفضت لقد

 البنكیة للخدمة الكلیة الجودة علىبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة لولایة تبسة  من قبل زبائن متوسط نطباعإ - 

  إلیهم المقدمة

 جودة لمستوى الدراسة عینة أفراد تقییمالجودة عند  أبعادالنسبیة من بعد لآخر من  الأهمیةختلاف إ - 

 ،البنك طرف من فعلیا لهم المقدمة البنكیة الخدمة

  .قبل زبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة الاستجابة كان تقییمهما  منخفض منبعدي التعاطف و  - 

كان حیادیا بدرجة ، الاعتمادیة والأمان، الجودة الثلاث والمتمثلة في الملموسیة لأبعادتقییمهم الزبائن  - 

  .موافقة متوسطة

والذي یعكس درجة  جودة الخدمة المقدمة لهم لمجموع أبعادعبر زبائن البنك عن حیادهم بتقییمهم  - 

 .2.69من الجودة  بمتوسط حسابي قدره  متوسطة



  الخاتمــــــة العامــــــــــــة

 91 

بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة لولایة تبسة  وليؤ لمس نقدم فإننا السابقة النتائج إلیه توصلت ما ضوء وعلى

  :التالیة التوصیات

  

 .تحسین المظهر العام للبنك من خلال توفیر موقف سیارات واسع و تزوید البنك بأحدث التجهیزات - 

 لاحتیاجاتهم وفقا الخدمة وتكییف لهم والود الصداقة روح وإبداء ،بالزبائن الشخصي والاهتمام العنایة - 

 .جدیدة خدمة كل عن اللازمة المعلومات وتقدیم مشاكلهم حل في ومساعدتهم

 لاهتماماو  تهمااستفسار  على والرد الزبائن استقبال كیفیة على موظفیها بتدریب البنك إدارة اهتمام ضرورة - 

 .والتعاطف معهم تأخیر دون طلباتهم تلبیة في لمسارعةوا لتحقیقها والسعي حتیاجاتهمإب

 تحقیق أجل منبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة لولایة تبسة  في الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبیق ضرورة - 

 .البنوك باقي على التنافسي التفوق

 تكون أن یجب وبالتالي والتركیز الاهتمام من المزید إلى تحتاج عناصر هناك أن إلى الانتباه ضرورة - 

  التحسین؛ عملیات أولویات ضمن

 حلها؛ وسرعة متهمقترحا و شكاویهم وتلقي العملاء إلى الاستماع - 

 یقدمها التي الخدمات جودة وتقییم لقیاس دراسات بإجراء مختلفة زمنیة فترات مدار على بنكال إدارة قیام - 

 التغلب على والعمل فیها القصور جوانب على الوقوف و عنها رضاهم درجة على للتعرف وهذا لزبائنه

 علیها

 مع التعامل في الخدمات لمقدمي السلوكیة المهارات تنمیة على تركز التي التدریبیة البرامج إقامة - 

  .الأمامیة المكاتب موظفي خاصة العمیل،

 الدراسة آفاق: 

 نقترح فإننا لدى أخرى جوانب من دراسته ویمكن وعمیق واسع البحث مجال أن إلى الأخیر في نشیر

  :یلي كما مستقبلیة لبحوث عناوینا تكون أن یمكن والتي البحث بموضوع الصلة ذات المواضیع بعض

 الخدمة؛ جودة لقیاس أخرى نماذج ختبارإ - 

 المستجوبین؛ من أكبر عددا لتشمل الدراسة عینة توسیع  - 

 أخرى؛ خدمیة قطاعات على القیاس نماذج تطبیق - 

 .الضعف مكامن معالجة و التحسین عملیة بعد و قبل القیاس لنتائج مقارنة دراسة إجراء - 
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  عــــــــة المراجـــــــقائم

  بـــــالكت: أولا

  باللغة العربیةالكتب 

والتوزیع، ، دار البركة للنشر مدخل نظري تطبیقي - تسویق الخدمات البنكیة أحمد محمود أحمد،  -1

 .2001،الأردن

 دار وائل للطباعة والنشر، الأردن،، دارة البنوكإالاتجاهات المعصرة في  ،محمود جودة -زیاد رمضان -2

2000. 

 للنشر صفاء دار الأولى، الطبعة ،الحدیثة المنظمات في الجودة شیلي، وطارق الدرادكة مأمون -3

   . 2002عمان، والتوزیع،

 الأولى، الطبعة والتوزیع، للنشر صفاء دار ،الشاملة الجودة إدارة وآخرون، الدراركة مأمون -4

   2001عمان،

 .2000رة، طبعة ھران القاھدار الز محمد جاسم الصعیدي، مدخل التسویق المتقدم، -5

  .2003محمد محمود مصطفى، التسویق الإستراتیجي للخدمات، دار المناهج، الأردن،  -6

 .2001دار النشر، الإسكندریة، ، إدارة وتسویق الأنشطة الخدمیة ،محمد سعید المصري -7

 . 2003عمان، والتوزیع، للنشر صفاء دار الأولى، الطبعة الرائدة، الإدارة الصیرفي، الفتاح عبد محمد -8

 .1994ناجي معلا، أصول التسویق المصرفي، معهد الدراسات المصرفیة، الأردن،  -9

 الجامعیة الدار إستراتیجي، مدخل: والعملیات الإنتاج إستراتیجیة المرسي، محمد نبیل -10

   2002الجدیدة،

  .2003تحاد المصارف العربیة، لبنان، إعبده ناجي، تسویق الخدمات المصرفیة،  -11
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 .1992عبد العلیم محمد عبود، مبادئ التسویق، دار الكتب المصریة، القاهرة،  -12

  .1999البیان للطباعة والنشر، مصر، عوض بدیر الحداد، تسویق الخدمات المصرفیة، دار  -13

 دار العربیة، المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة لتطبیق العلمي المنهج الدین، زین الفتاح عبد فرید -14

  .1996مصر،  للنشر،، الكتب

 دار الأولى، الطبعة ، 2000– 2001،الإیزو ومتطلبات الشاملة الجودة إدارة علوان، نایف قاسم -15

 . 2005عمان، ،والتوزیعللنشر  الثقافة

 .2002 ،مصر، الدار الجامعیة للنشر دارة الجودة الكلیة،إ البكري، محمد سونیا -16

 .2004،الأردن ،الأولى الطبعة هاني حامد الضمور، تسویق الخدمات، دار وائل، -17

  . 2005عمان، الثانیة، الطبعة للنشر، وائل دار الخدمات، تسویق الضمور، حامد هاني -18

  

  الأجنبیة الكتب باللغة

19- kotler.P & Armstrong.G, Principles of marketing services, edition  

   prentice hall, 1996, 

20- Source : Lovelock .E.et jochen .w et Demis .L  "marketing des services"  

5 e ed Pearson éduction 2004. 

21- Source : Lambin .J-J , "Marketing stratégique et opérationnel" , dunad ,   

paris , 2002,  
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  الأطروحات والرسائل الجامعیة: ثانیا

 تخصص، مذكرة لنیل شهادة الماجستیر ،ثرها على رضا الزبائنأجودة الخدمات و ، بوعنان نور الدین -22

، الاقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة جامعة المسیلةكلیة العلوم ، فرع التسویق، علوم التسییر

2006/2007. 

مذكرة مكملة ، دراسة حالة بنك البركة الجزائري الخدمة المصرفیة، دراسة جودة قیاس، هدى جبلي -23

 جامعة، تخصص تسویق ،الاقتصادیة العلوم في الماجستیر العلوم شهادة نیلضمن متطلبات  مقدمة

  .2007.2006،قسنطینة

دراسة حالة البنوك  العمیل، دراسة اتدعیم جودة الخدمة البنكیة وتقییمها من خلال رض، حلوز وفاء -24

تخصص ، دوكتوراه شهادة ، أطروحة مقدمة ضمن متطلبات الحصول علىالعمومیة بولایة تلمسان

، تلمسان، بكر بلقاید أبو جامعة، الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر العلوم في كلیة، بنوك

2014.2013.   

علوم التسییر، كلیة العلوم الاقتصادیة و  وراه،، رسالة دكتدور التسویق في القطاع البنكيزیدان محمد،  -25

 .2005جامعة الجزائر، 

قیاس جودة الخدمات المصرفیة باستخدام نموذج الفجوة بین الادراكات والتوقعات  ،سفیان مسالتة -26

مذكرة مقدمة لنیل شهادة ، عینة من المصارف العمومیة بمدینة سطیفدراسة تطبیقیة على 

، جامعة الشیخ العربي التبسي تبسة، الماجستیر في العلوم التجاریة تخصص إدارة أعمال

2007/2008.  

  

  المجلات والملتقیات: ثالثا

المصرفیة المقدمة تقییم آراء المستفیدین من الخدمات ،أحمد محمود أحمد ومروان مصطفى الشموط،  -27

 .، العراقون الجامعة، العدد الخامسمجلة كلیة المأم دراسة میدانیة في عینة من البنوك الأردنیة،

1990. 

  . 1998جوان ، 02عدد الإداریة، العلوم مجلة ،المصرفیة الخدمات جودة قیاس معلا، ناجي -28
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، المجلة العربیة للإدارة، العدد السعودیةبحوث التسویق في البنوك التجاریة عبد الحمید توفیق محمد،  -29

 .1995الرابع، 

المجلة ، تحلیل إدراك الزبائن وموظفي لمستوى الخدمة المصرفیة بالبنوك المصریة، عوض بدیر الحداد -30

 .1995، 17العدد ، مصر، العلمیة لكلیة التجارة جامعة أسیوط

 

  القونین والمراسیم: رابعا

یتضمن  1988ینایر سنة  12الموافق  1406جمادى الأولى عام  22المؤرخ في  01- 88قانون رقم  -31

الصادر بتاریخ   02رقم  عدد ،الجریدة الرسمیة، میة الاقتصادیةالقانون التوجیهي للمؤسسات العمو 

13/01/1982 

ة التنمیوالذي یتضمن إنشاء بنك الفلاحة و  13/03/1982المؤرخ في  106- 82المرسوم التنفیذي رقم  -32

  16/03/1982الصادر بتاریخ   11رقم  عدد ،الجریدة الرسمیة، ید قانونه الأساسيالریفیة وتحد

  

  

  



 

  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 ـــــقـالملاح
  

 

  )01: (الملحـــــــــق رقم

  الإستــمــــــــــــــــــــــــــــــــارة

    جامعة العربي التبسي تبسة

  وعلوم التسییر والاقتصادیةكلیة العلوم التجاریة 

  تسویق خدمي: قسم العلوم التجاریة تخصص

  .إستمارة موجهة لزبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بولایة تبسة

  

  

  

  

  الأخ الكریم، الأخت الكریمة

  تحیة طیبة وبعد 

یقوم الباحث بإعداد بحث حول تقییم جودة الخدمات البنكیة لدى بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة في 

  ).BADR(ولایة تبسة 

في الخانة التي تتفق مع  "X"یرجى منكم التكرم بالإجابة على الأسئلة التالیة بتمعن بوضع إشارة 

ولغایات البحث العلمي فقط، شاكرا لكم سلفا جهودكم . رأیك كمساعدة منكم على إنجاح الدراسة

  . المباركة وحسن تعاونكم

  الباحث                                                                      

  

  

  

.............................رقم الاستمارة   



 ـــــقـالملاح
  

 

  البیانات الشخصیة : القسم الأول

  : لو تكرمت بذكر بعض المعلومات العامة الآتیة من أجل إستكمال البیانات الخاصة بالبحث وهي

  

  أنثى        ذكر                                      :  الجنس. 1س 

   :العمـر. 2س 

  سنة   50 – 41             سنة        40 – 30                 سنـة 30أقل من             

  سنة  50أكثر من             

   

  :المستوى الدراسي. 3 س

  دراسات علیا     جامعي                       بكالوریا                   أقل من الثانوي            

  : الوظیفة. 4س 

   موظف قطاع حكومي                  موظف قطاع خاص                   أعمال حرة    

  

  :الدخل. 5 س

   دج   70.000دج إلى  30.000من                           دج 30.000أقل من      

  دج  70.000أكثر من      

  

  

  



  الملاحــــــق

 
 

  تقییم درجة جودة الخدمات البنكیة : القسم الثاني

  لكم فعلیا الخدمات البنكیة المقدمةتقییم درجة جودة 

من قبل البنك الذي تتعاملون معه  الخدمات المقدمة لكم فعلیاالرجاء بیان درجة تقییم جودة 

  .في واحدة من الخانات المدرجة أمام كل عبارة) x(وذلك بوضع إشارة 

  
  ارةــــــــــــــــــالعب  الرقم

)5(  
موافق 
  بشدة

)4(  
  موافق

)3(  
  محاید

)2(  
غیر 
  موافق

  غیر)1(
موافق 
  بشدة

سة
مو

مل
 ال

ب
وان

ج
ال

  

            ممتاز و جذاب BADR المظهر العام لبنك   1

             یسهل الوصول إلیه BADRبنك موقع   2

            . متطورةتجهیزات  BADRیمتلك بنك   3

             للسیارات یمتلك موقف BADRبنك   4

  
  

یة
اد

تم
ع
الا

  

                 تساعدك في حل مشكلاتك BADRبنك إدارة   5

 أولیؤدي الخدمة الصحیحة للزبون من  BADRبنك   6

  مرة

          

یؤدي الخدمة الصحیحة للزبون في الوقت  BADRبنك   7

  الذي وعد به 

          

             یقدم لكم خدمات تشبع رغباتكم وحاجاتكم BADR بنك   8

بة
جا

ست
الا

  

            یخبرونك بوقت انجاز الخدمة بدقة  BADRموظفو بنك   9

یقدمون لك خدمة فوریة عند  BADRموظفو بنك   10

  الاتصال بهم 

          

یخبرونك بالمعلومات عن الخدمات  BADRموظفو بنك   11

  الجدیدة  

          

            تقابل شكاوى الزبائن بصدر رحب   BADRبنك  إدارة  12

طـ
ــا

عــ
تــ

ال
ف 

ــ
  

            بالزبائن    شخصیاتولي اهتماما  BADRبنك  إدارة  13

            لمشكلة  عرضتتعندما  كوتدعم  كتتعاطف الإدارة مع  14

             كموظفي البنك یقدرون  ظروف  15

            تضع إدارة البنك مصلحتك  في مقدمة اهتماماتها   16

  
ن
ــا

ـــ
ـــ

مــ
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 الملخص

لـــى التعـــرف علـــى مســـتوى جـــودة الخـــدمات البنكیـــة التـــي إتهـــدف هـــذه الدراســـة 

وتنبــع ، مدینــة تبســة مــن وجهــة نظــر الزبــائنیقــدمها بنــك الفلاحــة والتنمیــة الریفیــة فــي 

أهمیة الدراسة من كونها دراسة تتناول موضوع جودة الخدمات البنكیة وضرورة وجود 

مثل هـذه الدراسـة لتـوفیر قاعـدة معلوماتیـة عـن تقیـیم الزبـائن لمسـتوى جـودة الخـدمات 

زبـون مـن  100تكونـت عینـة الدراسـة مـن ، مدى رضاهم عـن تلـك الخـدماتو الفعلیة 

ستبیان لجمع بیانات الجانـب المیـداني إوقد جرى إنشاء  ،الزبائن المتعاملین مع البنك

  .ختبار الفرضیاتإ ومن خلال عدة أسالیب احصائیة تم تحلیل النتائج و 

 تمثلــت أهــم نتــائج الدراســة بــالتقییم المتوســط لمســتوى جــودة الخــدمات البنكیــة 

د الجـودة فضلا عن وجود تباین في الأهمیة النسبیة التي یولیها الزبائن لأبعا، الفعلیة

وخلصـــت الدراســـة الـــى ضـــرورة قیـــام ، مهم لمســـتوى جـــودة الخـــدمات البنكیـــةعنـــد تقیـــی

الإدارة البنكیة بإعداد برامج علمیة لتطویر خیرات ومهارات الموظفین من أجـل تقـدیم 

عتمـاد التقنیـات التسـویقیة الحدیثـة وخاصـة إفضـلا عـن ، لى الزبـائنإأفضل الخدمات 

    یلیة عـــن الزبـــائن ولاســـیما حاجـــاتهم لومـــات التفصـــفـــة المعدارة علاقـــات الزبـــائن لمعر إ

   .رغباتهم ومن ثم تقدیم الخدمات المناسبة لهمو 

 جودة قیاس ،زبونال رضا الخدمة، جودة الجودة، الخدمة،: المفتاحیة الكلمات
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Abstract 

This study aims to verify the quality level of services 
provided by the bank of Bank of Agriculture and Rural 
Development in tebessa City in terms of customers'  viewpoint. 
The study adopted the attitudes of a sample of related customers 
to conclude the results. The sample included 100 customer of  
Banks; these were chosen randomly in order to collect the 
information from the field. For this reason a questionnaire had 
been developed. Several statistical tools examined the 
hypothesis of the study. 

The study concluded that there was a average evaluation 
for the high quality of services provided by the banks. In 
addition, there was a variance in the relative importance 
concerning how consumers evaluate the quality level of 
services provided banks. 

The study recommends the need to maintain and improve 
the continuity of the quality of services by the management of 
the banks in order to provide better services to customers 
 
Mots clés : Service, Qualité, Service  Quality, Customer 
satisfaction, Service  Quality Measurement,  ServQual,  
ServPerf. 

 


