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 انحًذ ًانشكش لله انًٌفق انزي تو تتى الأعًال انصانحاخ                          

 فً نً نشكشه سثحانو ًتعانى عهى عٌنو ًحسن تٌفٍقو                           
 يسٍشج إنجاص ىزا انعًم .                                       

 ين تاب شكش انناس ين شكش الله , نشكش الأستار فً انًقاو الأًل انًششف                    

 إنى الأفضم دائًا , ًًًجينً  , انزي قثم الإششاف عهى عًهًغذٌش إتشاىٍى إتشاىٍى           
 أفاض  يزكشتً ين فٍضو ًنى ٌثخم عهٍا تنصائحو .         

 يا  أتذ انذىش ين انزاكشٌن ًينحٌا نًتقً تو إنى كم الأساتزج انزٌن قهذًنً ين أفضانيى يا ا     

 استطاعٌا ين صاد انعهى ًانًعشفح ين الاتتذائً إنى انًتٌسطح إنى انثانٌي .    
ادي تانٌ انتسٍٍش وكهٍح انعهٌو الاقتصادٌح ًانتجاسٌح ًعهٌتقذو تانشكش أٌضا إنى عًال ًإداسًٌ كًا ا    

 , ًإنى كم ين ٌصهو انقهة ًنٌ ٌكتثو انقهى . ًكالاخ انذساسح  ًإنى عًال
 

 

 ًأخٍشا نشكش ين قاو تإخشاج                            ىزا انعًم فً انصٌسج انتً عهٍيا          
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 الملخص :

تطرقت في ىاتو الدراسة الى موضوع مهم وىو تقييم مداخل قياس جودة الخدمة من خلال جودة الخدمة المصرفية 
وقد قمت من خلال ىذه الدراسة بتقديم إطار نظري يحدد ويعرف مختلف المفاىيم المتعلقة ,  للبنوك لمدينة الوادي

بالجودة , وقد ركزت في ىذه على مدخلين لتقييم جودة الخدمات البنكية التي يقدمها العملاء , وهما مدخل 
وقياس جودة الخدمة  ومدخل الفجوة اللذان يعتبران مدخل إداري حديث , وكذا  التطرق نماذج تقييم الاتجاىي

 المصرفية باعتبارىا ىي أساس الدراسة . 

ومن خلال الدراسة الميدانية لعينة من  الوكالات البنكية , والتي  تمثلت في تقييم جودة الخدمة الفعلية وفجوة 
الفعلية و  جودة الخدمة المتوقعة والفعلية , والتي منن خلالها توصلت الى انو توجد علاقة طردية بين جودة الخدمة

 فجوة جودة الخدمة المتوقعة والفعلية في تقييم مستوى جودة الخدمة .  

 الكلمات المفتاحية :

 الجودة , جودة الخدمة , المدخل الإتجاىي , مدخل الفجوة , العملاء .

Résumé: 

Il a abordé dans cette étude pour évaluer un sujet entrées importantes pour 

mesurer la qualité du service grâce à des services bancaires de qualité aux 

banques de la ville de El oued. 

Avez-vous à travers cette étude afin de fournir une théorie identifie cadre et 

définit les différents concepts liés à la qualité, a mis l'accent sur cette question à 

deux entrées pour évaluer la qualité des services bancaires fournis par le client, 

les deux entrée directionnelle entrée fossé qui sont également entrée 

administrative moderne, ainsi que des modèles d'évaluation d'adressage et de 

mesurer la qualité des services bancaires est la base de l'étude. 

Grâce à l'étude sur le terrain d'un échantillon des agences bancaires, qui ont été 

représentés dans l'évaluation de la qualité de la prévision de la qualité de l'écart 

de service réel et service effectif, qui Menen qui a conclu qu'il existe une 

corrélation directe entre la qualité du service réelle et la qualité des prévisions et 

réelle dans l'évaluation de la qualité du niveau de service de l'écart de service. 

Mots clés: 

Qualité, qualité de service, entrée directionnelle, l'entrée de l'espace, le client. 
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 : مقدمة عامة 
 

 أ‌
 

 : العــــــــــــامة  المقدمة

في ظل التطور الاقتصادي والنمو الدعرفي والتكنولوجي السريع والذي جعل العالم كقرية صغيرة , ومع التطور       
اعتماد برامج عملية دقيقة لتطوير جودة الخدمات الدصرفية الذائل الذي يشهده قطاع البنوك , أصبح من الضروري 

الدقدمة للعملاء , وىذا على أساس التنافس الحاصل من جهة , وإرضاء العميل من جهة ثانية الذي صار في 
 الوقت الحالي أكثر تطلبا .

خلة والدتلاحقة في لرال أصبح تطوير الخدمات الدصرفية ومواكبة التطورات التكنولوجية , والاتصالات الدتدا     
استخدامات الصناعة الدصرفية , والاىتمام بجودة الخدمات وبرقيق رغبات الزبائن احد العوامل الرئيسية لتطوير 

 الدكانة التنافسية بين البنوك .

ات لقد عرفت الخدمة الدصرفية تطورا كبيرا بفضل تكنولوجيا الجديدة التي أضافت إليها العديد من التقني       
للحفاظ على العميل الحالي , والسعي لجلب عملاء جدد من خلال الأداء الحسن لذا وبرقيق الجودة الدتوقعة , 

وباعتبارىا عنصرا ىاما من عناصر الدزيج التسويقي الدصرفي تضفي الخدمة بخصائصها تميزا عن باقي العناصر الدكونة 
 لو .

ات الدصرفية بذمع بين التقليدي والحدي , بهدف كسب رضا فالدصارف تقدم تشكيلة متنوعة من الخدم       
العملاء الحاليين وجذب عملاء جدد , إلا أن عنصر الجودة في الخدمات الدقدمة ىي أساس ثقتهم في التعامل مع 

الدصرف والتميز في تقديم الخدمة وفهم احتياجات العملاء ىو الدصدر الحقيقي لتحقيق الديزة التنافسية وتكسب 
 ك مكانة سوقية دائمة وتسمح لو بدواجهة برديات الدؤسسات الدالية والدصرفية.بذل

 طرح الإشكالية :

, بهدف برديد الأسلوب  العملاء قياس جودة الخدمة الدصرفية التي يقدمها البنك من وجهة نظر  تقييم إن عملية
سينها وفق رغبات واحتياجات والقوة والعمل على تطويرىا وبر الأنسب في الخدمة الدصرفية ومعرفة نقاط الضعف

 . وفائوالعملاء بل ومقابلة توقعاتهم ىو الضمان الرئيسي للبنك لكسب رضا عملائو وزيادة 

 وعلى ضوء ما سبق قمنا بطرح الإشكالية التالية :
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 المداخل, وأي من الخدمة المصرفية تقييم جودة مداخل قياس جودة الخدمة من خلال  الفرق بينما 
 الأنسب في عملية التقييم ؟

 وتندرج برت ىذه الإشكالية عدة تساؤلات فرعية و ىي كالتالي :

 ؟  كيف يمكن قياس جودة الخدمة -

 ما ىي نماذج قياس جودة الخدمة ؟ -

 ما ىو الفرق بين مدخل الإبذاىي ومدخل الفجوة في تقييم جودة الخدمة الدصرفية ؟ -

 فرضيات الدراسة: 

 بناءا على التساؤلات الدطروحة تم وضع الفرضيات التالية :

 يمكن قياس جودة الخدمة من خلال أبعاد جودة الخدمة

 تعتمد نماذج ومداخل جودة الخدمة على مستويات رضا العملاء على الخدمة

 ذات دلالة بين مداخل قياس جودة الخدمةىناك علاقة 

 :مبررات اختيار الموضوع 

 من الأسباب الدوضوعية التي كانت وراء اختيار الدوضوع ما يلي :

 لأهمية جودة الخدمة في كسب رضى وولاء الزبائن . لفت انتباه -

الدنافسة وتوجو لضو  الدصرفية, نظرا لزيادة تزايد اىتمام إدارات البنوك والدؤسسات الدالية بتحسين جودة الخدمات -
 اقتصاد السوق .

صعوبة اكبر في  دالبحث في موضوع تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبائن , نظرا لكون الزبون يجالرغبة في  -
 تقييم جودة الخدمة مقارنة بالسلع الدادية .

 قلة الأبحاث والدراسات الدتعلقة بقطاع الدصرفي في الجزائر . -
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 أهداف الدراسة :

 : برقيق الأىداف التاليةالى  البحثمن خلال ىذا  أسعى

 .بالاعتماد على مداخل الجودة جودة الخدمة الدصرفية من وجهة نظر العملاءقياس وتقييم  -

 .برديد الأهمية النسبية للمعايير التي يعتمد عليها الزبائن في تقييمهم لجودة الخدمة الدصرفية  -

 . برديد الأداء الفعلي لأبعاد الجودة من وجهة نظر عملاء الوكالات البنكية  -

 التعرف على الددخل الألصع في عملية القياس وتقييم من وجهة نظر العملاء . -

 وكيفية توظيفها في عملية القياس و التقييم .وطرق جمع البيانات عن العملاء  كيفياتالتعرف على   -

 أهمية الدراسة :

 . الاقتصادية والاجتماعية في البلادفي إحداث التنمية لبنكية اأهمية الدور الرئيسي الذي تقوم بو الوكالات  -

وبالكيفية الدطلوبة لشا يتطلب التعرف وبصفة مستمرة  لأىدافهاأهمية جودة الخدمة في برقيق الوكالات البنكية  -
 . على احتياجات ورغبات العملاء 

 . أهمية مداخل الجودة في عملية التقييم الخدمة الدصرفية  -

 أساسإن نتائج ىذه الدراسة ستفيد إدارة الوكالات البنكية في رسم استراتيجياتها التسويقية والتنافسية على  -
 . واقعي للاحتياجات و الرغبات الدختلفة للعملاء

 حدود الدراسة :

 قياس جودة الخدمة من خلال جودة الخدمة الدصرفية من و: اقتصرت الدراسة على تقييم  الحدود العلمية -
 . وبالاعتماد على مداخل الجودة وجهة نظر العملاء

: طبقت الدراسة على بنك البركة وبنك البدر وبنك الخارجي الجزائري وصندوق الوطني الحدود المكانية  -
 للتوفير والاحتياط .

 . 6102/ 10/ 62الى غاية  6102/ 10/10تمت الدراسة في فترة مابين  الحدود الزمنية : -
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 المنهج البحث : 

يتمثل عملي ىذا في الإجابة عن الأسئلة السالفة بشكل مفصل , وتم ذلك بالاعتماد على أسلوب الدنهج 
الوصفي التحليلي في الدراسة النظرية وذلك بالرجوع الى مراجع عربية وأجنبية وذلك لدراستها والأخذ بعين منها 

ثم برليل البيانات التي برصلنا عليها من أداة الدراسة وىي الاستبيان , وبرليلها  ,ما يخدم الدوضوع ويدعمو , 
 . SPSSوتفسيرىا بواسطة برنامج 

 

 مرجعية الدراسة:

 الجودة في قياس موضوع أن لي تبين , التخرج مذكرات و الانترنت صفحات على و الدكتبي بالبحث قيامنا أثناء
 ذلك و قياس , نماذج لستلف مستعملة عديدة دراسات ألصزت حيث الغربيين الكتاب اىتمام لزل ىو الخدمات

 قبل من متزايدا عرفت اىتماما التي و الحديثة الدواضيع من فيعد العربي العالم في أما متنوعة, خدمية لرالات في
 . سواء حد على الدمارسين و الباحثين

 وىي كمايلي : الخدمة أداء مقياس أو الخدمة جودة لدقياس تعرضت التي الدراسات بعض يلي فيما سنعرض و
 :العربية الدراسات

 على عمل حيث الكويت, دولة في صحيةلا الخدمات على 1996 سنة إدريس الرحمان عبد ثابت دراسة -أ
 لبعض الدرضى توقعات بين سلبية فجوة وجود الدراسة, ىذه بينت وقد .والتوقعات الادراكات بين الفجوة قياس

 .التوقعات ىذه لدثل الدؤسسات ىذه في الإدارة إدراكات وبين صحيةلا الخدمة مظاىر

 على البنكية الخدمة جودة تأثير دراسة إلى ىدفت والتي 6112/  6110 سنة نعيجات الحميد عبد دراسة -ب
 لدى رضى وجود الدراسة, ىذه بينت وقد .الاغواط بوكالة الريفية والتنمية الفلاحة بنك حالة دراسة :الزبائن رضى

  البنكي المجال  في أهمية الأبعاد أكثر من الأخير ىذا يعد إذ الاطمئنان, أو الدلموسة الأشياء بعدي عن الزبائن
 تتمع برضى  لا فهي والتعاطف, والاستجابة, بالاعتمادية, الخاصة الأبعاد أما .والثقة الأمان عنصري على لارتكازه
 . الكلية الخدمات لجودة كمكونات عنها الزبائن

 2004 )الطالب مصطفى الرحمن عبد صلاح دراسة-ج
 ذلك و , الذاشمية الأردنية الدملكة في الإسلامية الدصرفية الخدمات جودة قياس إلى الدراسة ىذه ىدفت

 .الخدمة أداء نموذج باستخدام
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 الجوانب في العملاء لدى الإسلامية الدصرفية الخدمات جودة عن ايجابي انطباع وجود الدراسة نتائج أظهرت لقد و
 .التي ترضيهم بالدرجة تكن فلم الأمان و الاعتمادية لرال في أما التعاطف و الاستجابة , الدلموسة الدادية

 2005 ) عاشور حسين يوسف و وادي اللطيف عبد رشدي دراسة-د
 نظر وجهة من غزة قطاع في العاملة الدصارف تقدمها التي الدصرفية الخدمات جودة تقييم إلى الدراسة ىذه ىدفت

 .الخدمة جودة نموذج باستخدام ذلك و عملائها
 لشا أعلى العملاء توقعات كانت حيث الخمسة, الجودة أبعاد جميع في فجوة وجود الدراسة نتائج أظهرت لقد و

 أما عنصر الأمان ىو الجودة أبعاد أفضل أن النتائج أظهرت كما لذم, الدقدمة الدصرفية الخدمات في حقيقة يدركونو
 .التعاطف عنصر فكان أسوؤىا

 : صعوبات الدراسة
الدتخصصة في دراسة موضوع جودة الخدمة , باستثناء بعض الدراسات السابقة للموضوع والتي تم  قلة الدراجع -

 .الاعتماد عليها 
 شرح أسئلة الاستبيان لبعض عملاء الدصرف و خاصة كبار السن الأمر الذي ضيع  لي كثير من الوقت .  -

 هيكل البحث :
بتقسيم  البحث الى قسمين  تومن اجل برليل ىذه الإشكالية وأخذا في الحسبان الفرضيات الدوضوعة , قم 

 لى الفصل واحد وىو كمايلي : أساسيين , قسم نظري وقسم تطبيقي , فقد تضمن القسم النظري ع

جودة الخدمة الدصرفية , وشمل على ثلاث مباحث : ماىية الجودة , ماىية جودة و قياس  الفصل الأول : تقييم
 الخدمة والخدمة الدصرفية , مداخل ونماذج تقييم وقياس جودة الخدمة .

 بالوكالات البنكية الخدمة الدصرفية   أما القسم التطبيقي فهو يتضمن تقييم مداخل قياس جودة الخدمة من خلال
 من خلال وجهة نظر العملاء من خلال الفصل التالي : 

 البنكية لعينة الدراسة الفصل الثاني : تقييم مداخل قياس جودة الخدمة من خلال الخدمة الدصرفية في وكالات 
ويضم الدبحث الأول وىو عبارة عن تقديم عام عن ىذه الوكالات البنكية من خلال التعريف بو و عرض الذيكل 

وأما فيما يخص الدبحث  , التنظيمي , وأما الدبحث الثاني في ىذا الفصل فقد بردثنا عن الإطار الدنهجي للدراسة
من خلال قياس جودة الخدمات لعينة الدراسة  للوكالات البنكيةعلمية ال الثالث فيضم تفسير وعرض النتائج

 الدقدمة من قبل ىذه الوكالات البنكية من وجهة نظر عملائها . 
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 تمهيد:

تزايد الاىتماـ بدوضوع الجودة عالديا , خلاؿ العقدين الأختَين من القرف العشرين الدنصرـ , وأصبحت الجودة لغة 
عالدية للتمييز بتُ السلع والخدمات الدتداولة عالديا , ومفتاح للمنافسة والتميز , كما تعتبر الخدمات الدصرفية حلقة 

 الوصل بتُ الدصرؼ وعملائو .

فالجودة في الخدمة الدصرفية ىي عملية تتًكز على عدة مقومات من ألعها الفرد الذي يؤدي ىذه الخدمة والذي 
مبادلة مع الزبائن حيث لصد أف معظم البنوؾ قد ابذهت إلذ الاىتماـ بجودة خدماتها والتميز في  في علاقة يدخل

 كس  رضا الزبائن , ومن ىنا لصد أف الجودة تعتبر  خدمة زبائنها , كأحد الدداخل الرئيسية التي تعتمد عليها في
كإحالة تضعها منظمة الأعماؿ الدصرفية للرد على احتياجات العميل وإرضائو فهي ترتبط في ىذا المجاؿ أو   كحل

 بتحستُ الكفاءات وتطويرىا وبرستُ العماؿ وتكوينهم .

مة الدصرفية وىو بدوره قسمنا الفصل إلذ ثلاثة لجودة الخد الدفاىيمي الإطار إلذوسيختص ىذا الفصل في التعرض 
 مباحث بسثلت في :

 جودة ال ماىية : المبحث الأول

 جودة الخدمة و الخدمات المصرفيةماىية : المبحث الثاني

 مداخل ونماذج تقييم و  قياس جودة الخدمة :المبحث الثالث
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 جودة ال ماىيةالمبحث الأول: 

لقرف الجودة ليست وليدة عنصر الصناعة والثورة الصناعية , بل إف جذورىا بستد إلذ القد رأى بعض الكتاب أف 
عرؼ عن الفراعنة من دقة وإتقاف العمل في بناء معابدىم وما تركوا من شواىد  لك ماالثامن عشر قبل الديلاد, كذ

نو حتى عصرنا ىذا لا يوجد باقية حتى عصرنا ىذا , وعلى الرغم من أف الجودة  موغلة في القدـ كما سلف إلا ا
إتقاف كلي حوؿ مفهوـ موحد للجودة , إذ تتعدد الدفاىيم بحس  القطاع الذي ينتمي إليو وكي نتمكن من فهم 
معتٌ الجودة الشاملة , لابد أف نتعرؼ على ماىية الجودة ولضلل مفاىيمها لنصل إلذ تعريف واضح وموحد 

  .للجودة

 دداتها و متطلباتهاو محالمطلب الأول: مفهوم الجودة 

تعتبر إشكالية جودة الخدمة من القضايا الحديثة في الفكر التسويقي والتي أثارت اىتماـ الباحثتُ والدمارستُ, 
حيث أصبحت عنصرا حاسما في برديد الدوقف التنافسي وما سيتبع ذلك من برديد الحصة السوقية والأرباح 

لتحتل موقع الصدارة من بتُ اىتمامات الدنظمات الخدمية بدا فيها ,وىناؾ عدة متغتَات دفعت بقضية الجودة 
 ذلك البنوؾ.

  الفرع الأول: مفهوم الجودة

من أو  حظي مفهوـ الجودة باىتماـ كبتَ سواء من قبل الأفراد لقد اختلفت التعاريف الخاصة بالجودة وذلك لشا

أدى إلذ تباين واختلاؼ مفهوـ الجودة وأجريت وأنشطتها, وىذا الاىتماـ  قبل الدؤسسات على اختلاؼ أنواعها

لزاولات عديدة لتقدنً تعريف لذذه الأختَة, وكانت كل التعريفات التي نتجت عن ىذه المحاولات تتولذ إبراز سمة 

  .معينة تقوـ بالتمحور حولذا

طبيعة الشيء ودرجة  والتي تعتٍ"  Qualitas "  عموما إلذ الكلمة اللاتينية"  Quality " يرجع مفهوـ الجودة
 1الصلابة , وقدلؽا كانت تعتٍ الدقة والإتقاف.

                                                           
1

 .  15, ص : 2008, الدراركة سليماف , إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء , الطبعة الأولذ , دار صفاء للنشر والتوزيع , عماف مأموف - 
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وحديثا تغتَ مفهوـ الجودة بعد تطور علم الإدارة وظهور الإنتاج الكبتَ والثورة الصناعية وظهور الشركات الكبرى 
ن درجة وازدياد الدنافسة , إذ أصبح لدفهوـ الجودة أبعاد جديدة ومتشبعة . فنجدىا حس  رأي فيشر تعبر ع

سلعة ( لشتازة عند مقارنتها مع الدعايتَ أو  كوف بعض الخصائص الدنتج  ) خدمةأو   التألق والتميز وكوف الأداء لشتاز
 1من منظور الزبوف . وقد صنف " كواف " مفهوـ الجودة في خمسة ابذاىات ىي :أو  الدوضوعة من منظور الدنظمة

 قدنً خدمة استثنائية ,لشيزة عن الدؤسسات الأخرى_ الجودة ىي مدى قدرة الدؤسسة على إنتاج وت

 _ الجودة ىي مدى قدرة الدؤسسة على إنتاج وتقدنً خدمة تقتًب من الكماؿ

 _ الجودة ىي مدى قدرة الدؤسسة على تلبية احتياجات العميل بدا يتناس  مع الأىداؼ الدنشودة 

إنتاجها وبدا يتناس  مع حالة العرض والطل  أو  ا_ الجودة ىي مدى قدرة الدؤسسة على إجراء التغيتَ في خدماته
 في السوؽ 

 _ الجودة ىي مدى قدرة الدؤسسة على برقيق أرباح مالية أكثر . 

الخدمة القادرة على تلبية أو  كما عرفتها الجمعية الأمريكية لضبط الجودة بأنها " لرموعة من الدزايا وخصائص الدنتج
 2حاجات الدستهلكتُ ".

الجودة الفيدرالر الأمريكي فقد عرؼ الجودة على أنها " أداء العمل الصحيح وبشكل صحيح من الدرة أما معهد 
 3الأولذ , مع الاعتماد على تقييم الدستفيد في معرفة مدى برسن الأداء " .

المحيطة , كما عرفت على أنها حركة برستُ مستمر مرتبطة بالدنتجات الدادية والخدمات والأفراد والعمليات والبيئة 
 بأنها الدطابقة مع الدتطلبات."  "Crosby بحيث تتطابق ىذه الحالة مع توقعات العملاء . كما يرى

كما تعتٍ " أنها لرموعة من الخصائص والصفات للمنتجات ) سلع وخدمات ( , والتي بذعلو قادرا على إشباع 
 4الضمنية للزبوف.أو  الحاجات الدعلنة

                                                           
1

 . 25,  24 , ص : إدارة الجودة في الخدمات , الطبعة الأولذ , دار الشروؽ للنشر والتوزيع , عماف , ص, المحياوي قاسم نايف علواف  - 
2

 . 16:ص ,  2009,  سوسن شاكر لريد , إدارة الجودة الشاملة , دار الصفاء للنشر والتوزيع , عماف - 
3

 .28: ص , 2006,  , إدارة الجودة الشاملة في القطاعتُ الإنتاجي والخدمي , الطبعة الأولذ , دار جرير للنشر والتوزيع , عمافمهدي السامرائي   - 

4
 . 18  ص,  2005 دار غري  للطباعة , القاىرة , مصر,  9000 إدارة الجودة الشاملة و متطلبات التأىيل إلى الايزوعلي السلمي ,  -  
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 على أنها القدرة على برقيق رغبات الزبوف بالشكل الذي يتطابق مع توقعاتو ولػقق  : " تعرؼ الجودة
 2, أي تكوف مطابقة للمواصفات والدتطلبات الزبائن ."1الخدمة التي تقدـ لوأو  رضاه التاـ عن السلعة

 ومدى , 3على أنها قدرة الدنتج على تلبية حاجت الدستعملتُ وبأقل تكلفة  : " وتعرؼ الجودة أيضا
 4ملائمة الدنتج للاستخداـ أي القدرة على تقدنً أفضل واصدؽ الصفات ."

 باف الجودة قد يتسع مداىا لتشمل جودة العمل وجودة الخدمة , وجودة الدعلومات : "  كما تعرؼ أيضا
ة والتشغيل وجود القسم والنظم وجودة الناس ) الدديرين والدهندستُ والدوظفتُ والعماؿ والزبائن ( وجود
الأىداؼ وغتَىا , لشا لغعل مراقبة الجودة وأبعادىا الدتعددة من الأدوات الأساسية لتحقيق الأىداؼ 

 5الدنشورة "

 ولتحديد مفهوـ الجودة لابد من استعراض تعاريف وضعها الرواد الأوائل للجودة:

 6". إف الجودة ىي الدلائمة للاستعماؿjuran (1974" :) ؿيقو  -

 7".يرى "أف الجودة تكمن في إرضاء حاجات الدستهلك الحالية والدستقبليةdeming (1986 :) أما -

الدواصفات أي أف الدنتوج يكوف ذو جودة أو  أف الجودة ىي الدطابقة للمتطلباتgrosby (1979" :) ويرى -
 8عندما يشبع جميع الدتطلبات المحددة من العميل".

 9". الدتميز للمنتجبأنها الدتانة والأداء : "connel يعرفها -

 

 
                                                           

1
 . 10ص,  1996,  , دار الكت  للنشر , مصر , الإسكندرية المنهج العلمي لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات العربيةفريد عبد الفتاح زين الدين ,  - 
2

 . 29 ص,  2008,  , دار اليازوري للنشر والتوزيع ,عماف , الأردف , إدارة الجودة الشاملةلرد عبد الله الطائي ,عيسى قدادة   - 
3

 . 28ص ,  2007,  بومدين يوسف , إدارة الجودة الشاملة والأداء الدتميز , لرلة الباحث , جامعة قاصدي مرباح بور قلة , العدد الخامس - 
4

 . 15ص,  2005,  , دار اليازوري للنشر والتوزيع , عماف , الأردف , إدارة الجودة الشاملةلزمد عبد الوىاب العزاوي   - 
5

 . 44 ص,  1997 وطنيةلد بن سعد عبد العزيز بن سعيد , إدارة الجودة الشاملة وتطبيقات على القطاع الصحي , الطبعة الأولذ , السعودية , مكتبة الدلك فهد الخا  -  
6

الدنظمة العربية للتنمية الإدارية للنشر والتوزيع,  -دراسة تطبيقية لكليات العلوـ الإدارية والتجارية -الجامعات العربية في ضوء الدواصفات العالدية إدارة, لزجوب_  بسماف فيصل  
 .10, ص2003, القاىرة

7
 23:ص ,2009 ,دار الثقافة, عماف، 2000-9001قاسم نايف علواف, إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الايزو  -  

8
 . 9:ص, 2006, ورقلة ,4أحمد بن عشاوي, إدارة الجودة الشاملة في الدؤسسات الخدمية, لرلة الباحث, العدد -  
9

 .13 :ص  ,2006 ,توفيق لزمد عبد المحسن, ابذاىات حديثة في التخطيط والرقابة على الجودة)الجودة الشاملة وستة سيجما(, دار الفكر العربي, مصر - 
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 .: أوجو الجودة( 10-10) شكل رقمال

 

 

 

  

 

 

 

 .30, ص.2008دار اليازوري, عماف,   ,رعد عبد الله الطائي, عيسى قدادة, إدارة الجودة الشاملةالمصدر: 

وقد يتناس  التصميم  ,إف تصميم الدنتج ينطلق من استطلاع حاجات ورغبات وتوقعات العملاء 
 ومتطلباتو مع طبيعة وقدرات نظاـ الإنتاج والعمليات في الدنظمة أولا يتناس  وعندىا:

 لغري التغيتَ والتعديل في نظاـ الإنتاج والعمليات ليتناس  في قدراتو مع متطلبات التصميم. -

 لغري التعديل في التصميم ليتلاءـ مع قدرات نظاـ الإنتاج والعمليات. أو  -

ومن خلاؿ ىذه التفاعلات فإف ىناؾ تغيتَات بردث في مستويات جودة التصميم"مدى بذسيد رغبات  
 وتوقعات العميل في تصميم الدنتوج", وجودة الدطابقة " مدى مطابقة الدنتوج الفعلي للمواصفات التصميمية".

ن  آخر عند استعماؿ العميل للمنتوج تظهر مستويات من جودة الأداء "مدى تلبية رغبات وحاجات  من جا
قد تكوف أو  وتوقعات العميل في الدنتوج عند استعمالو" وقد تكوف ردود الفعل الغابية "الرضا والسعادة"

  سلبية"عدـ الرضا والاستياء" وعندىا:

اج والعمليات لتحستُ مستوى جودة الأداء, وذلك عندما يكوف السب  لغري التغيتَ والتعديل في نظاـ الإنت -
 ىو تدني مستوى جودة الدطابقة.

 جودة التصميم

 جودة المطابقة جودة الأداء

 مفهوـ تكاملي

 للجودة

 العميل
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لغري التغيتَ والتعديل في التصميم لتحستُ مستوى جودة الأداء, وذلك عندما يكوف السب  ىو تدني أو  -
 مستوى جودة التصميم.

قدنً الدنتوج إلذ العميل وىو الأمر الذي أعطى ومن خلاؿ التفاعل الدستمر بتُ أوجو الجودة الثلاثة لت 
 1الألعية للمفهوـ التكاملي للجودة في العصر الحديث) جودة التصميم, جودة الدطابقة, جودة الأداء(.

 ومن خلاؿ التعاريف السابقة لؽكن أف نذكر تعريف شامل للجودة :

الكلية والتي تشتمل على قدرتها في تلبية  ىي الدزايا والخصائصأو  مستوى من التميز ,أو  " الجودة ىي درجة

تقدنً خدمة تفي أو  . وىي القدرة على الوفاء بالدتطلبات وإشباع الرغبات من خلاؿ تصنيع السلعة2الاحتياجات 

 3تفي بالاحتياجات ومتطلبات الزبوف ".

 الفرع الثاني : محددات الجودة 

عملية الإنتاج والتصنيع والتسويق , وىذا الأمر يتطل  العمل على إذا ما أدركنا تعدد الدراحل الدختلفة التي بسر بها 
برقيق الجودة في كل مرحلة من ىذه الدراحل , فاف طبيعة الجودة الدطلوبة بزتلف وفقا لذذه الدراحل , ولؽكن 

 لزددات للجودة :أو  استخداـ ثلاث معاني

غتَ الدلموسة أو  والدواصفات الدلموسة : تتكوف جودة التصميم من لرموع الخصائص جودة التصميم -أولا 
الخدمة والتي يتم برديدىا في مرحلة التصميم وفقا لأذواؽ ومتطلبات العملاء , أو  التي لغ  توفرىا في الدنتوج

والأخذ في الاعتبار القدرات الإنتاجية والتصنيعية جودة التصميم للمؤسسة واعتبارات التكاليف على النحو 
 4التالر :

                                                           
1

بحث مقدـ إلذ الدؤبسر العلمي الثاني حوؿ الجودة الشاملة في ظل إدارة الدعرفة وتكنولوجيا الدعلومات,  ,قاسم داود اللامي, استخداـ تكنولوجيا الدعلومات لتحستُ الجودةغساف  -  
 .9:ص ,2006,  جامعة العلوـ التطبيقية الخاصة, عماف

2
 . 16 ص,  , الطبعة الأولذ , دار إثراء للنشر والتوزيع , عماف دقة في إدارة الجودة مفاىيم وتطبيقاتلزمد عبد العاؿ النعيمي , خليل صويص , برقيق ال -  
3

 . 197 ص,  2003ى , لزمد عبد الفتاح الصتَفي , الإدارة الرائدة , الطبعة الأولذ , دار الصفاء للنشر والتوزيع , عماف , الأرد -  
4

 ( . 270-269: )  , ص , ص 2003,  الأردف –سابق, دار صفاء للنشر والتوزيع , عماف لزمد عبد الفتاح الصتَفي , مرجع  -  
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على جودة الدنتوج بالدرجة الأولذ على تصميمو , فما لد يتم تصميم الجودة في الدنتوج فانو لا لؽكن  اعتماد -
الوصوؿ إليها أثناء التصنيع , حيث أف الذدؼ الأوؿ للمصمم ىو خلق منتوج يلبي كل رغبات العميل مع إمكانية 

 التصنيع بتكلفة تساعد على تسويقو بسعر منافس .

تصميم , حيث أف تؤسس الدؤسسة طرقا بدجموعة التصميم للتمكن من إعداد خطط بزطيط وتطوير ال -
 التصميم .

مدخلات التصميم التي تعتمد على الرسومات والتفصيلات للمواد الدستخدمة , مواصفات الكمية , تعليمات  -
 وطرؽ التصنيع .

أو  لإنتاج الفعلية من خلاؿ مطابقة الدنتوج: ىي تلك الجودة الدرتبطة بظروؼ ا جودة المطابقة ) الإنتاج ( – ثانيا
الخدمة للمواصفات الدوضوعة ويتوقف ذلك على مدى ملائمة الدواصفات الدوضوعة في التصميم مع القدرات 
الإنتاجية والتكنولوجية الدتاحة للمؤسسة , كما تعتمد أيضا على عمليات الرقابة لتقييم عمليات التطابق وتصحيح 

حصولذا , فكلما كانت الدواصفات الدوضوعة للسلعة متطابقة مع القدرات الدتاحة في العملية الالضرافات في حاؿ 
 الإنتاجية , كلما أدى ذلك إلذ جودة أداء متميزة .

 1وتعتمد جودة الدطابقة على عنصرين أساسيتُ :

 إمكانية الجهاز الإنتاجي في إنتاج السلعة وفق الدواصفات الدطلوبة. 

 الجودة لاكتشاؼ الالضرافات والتعرؼ على درجة الدطابقة ضمن الحدود الدسموح بها . إمكانية جهاز ضبط

: وتتمثل في قدرة الدنتوج على إرضاء الزبوف لأطوؿ فتًة لشكنة وأداء الوظيفة  (جودة الأداء )الاعتمادية  – ثالثا
ة بجودة التصميم التي بتم برديده,  الدتوقعة منو , وسهولة عمليات الصيانة و الإصلاح , وتكوف ىذه الجودة مرتبط

النظاـ حس  الدواصفات أو  درجة الاعتمادية بأنها " : احتماؿ أف يعمل الدنتجأو  كما تعرؼ جودة الأداء
 2الدوضوعة لفتًة زمنية معينة في ظل ظروؼ التشغيل العادية " , وتنطوي جودة الأداء على أربع عوامل :

 

                                                           
1

 . 9 ص,  2000,  سمتَ لزمد عبد العزيز , اقتصاديات جودة الدنتج بتُ إدارة الجودة الشاملة و الايزو , مكتبة الإشعاع , الإسكندرية -  
2

 .  78 ص,   2006,  إدارة الجودة والدواصفات القياسية ) الايزو ( , دار الفكر الجامعي , الإسكندريةحستُ عبد العاؿ لزمد , الابذاىات الحديثة في   - 
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 هر إلا خلاؿ فتًة معينة .إمكانية تعطل الدنتوج التي لن تظ 
 .الاستخدامات التي صمم الدنتوج من اجلها 
 . الفتًة الزمنية التي يشتغل فيها الدنتوج بكفايتو التصميمية 
 .الظروؼ البيئية التي لغ  توافرىا لكي يعمل الدنتوج بكفاءة 

  الفرع الثالث : متطلبات الجودة

الدتطلبات التي لؽكن القوؿ أنها أساسية من اجل تلبية احتياجات إف جودة الدنتوج تتوقف على برقيق لرموعة من 
 1العملاء الدعلنة والضمنية , ولؽكن تصنيفها في خمس متطلبات :

 احترام معايير الأداء : أولا

إف الزبوف ينتظر منتوج يتطابق مع الخصائص التقنية الدعلن عنها , كما انو بحاجة إلذ الثقة في القدرة الدؤسسة على  
إصلاح , والحفاظ على ىذا الأداء لفتًة طويلة وتأكيد الجودة أو  تقدنً الأداء الدطلوب دوف الحاجة إلذ أي صيانة

 الدطلوبة والحفاظ عليها عند تكلفة مثلى.

  التكلفة :ثانيا 

, أي  أخذت التكلفة بعتُ الاعتبار كمطل  لتحقيق الجودة منذ الانتقاؿ من اقتصاد التوزيع إلذ اقتصاد السوؽ 
لغ  برقيق الجودة الدطلوبة عند تكلفة مثلى , وبذلك أصبح الزبوف لا يهتم فقط بوفرة الدنتوج وتسليمو في الوقت 

 الدناس  , بل وأيضا بالأسعار الدناسبة وذلك عند الدفاضلة بتُ لستلف العروض التي تقدـ لو .

ة للزبوف تتمثل ىذه التكاليف في تكاليف اقتناء إف معيار سعر الشراء تطور لضو مفهوـ التكلفة الكلية , فبالنسب
 الدنتوج , الصيانة , التوقفات والإصلاح  بالإضافة إلذ التكاليف المحتملة عند توقف الدنتوج عن الخدمة .

أما بالنسبة للمورد فاف تكاليف الكلية التي تسند إلذ ضعف عمليات التسويق والتخطيط , والتي تضم الدنتجات 
 , الدردودات , الإصلاحات , التعويضات , التالف من الإنتاج الضمانات والإصلاح في الدكاف. الغتَ مطابقة

 

 

                                                           
1

 -  Edgard Hamalian , Jacques segot ,la démarche qualité , 15 Entreprises temoignet , AFNOR , Paris , 1996 , p (136 -138 ) . 
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  فترة التسليم :ثالثا 

إف للزبوف الاختيار ليس فقط فيما لؼص الأداء , وإلظا الوفرة كذلك , فمن اجل اداءات متماثلة لؽكن للزبوف اليوـ 
الذي لػتاجو , باعتبار أف جل الدؤسسات أصبحت تلتزـ بالوفاء ابزاذ قرار شراء أي منتوج متوفر في الوقت 

 بتسليم الدنتوج في الوقت المحدد وبالكمية والجودة الدطلوبتتُ .

  الخدمة : رابعا

خدمات ما بعد البيع ىي الدعيار الأكثر ألعية في تطور الجودة فإذا كانت الخدمات الأساسية أو  الخدمة الدكملة 
 من التأثتَ على الزبوف . %80تكلفة الدنتوج , فاف الخدمات الدكملة تشكل من  %80تشكل عموما 

  الأمن :خامسا 

يعتبر الأمن معيارا في حد ذاتو , فيكوف نظاما مؤىلا لاف يكوف آمنا إذا كاف يضمن عدـ وجود أخطار تؤدي  

 تسب  أضرارا وخسائر في السلع والتجهيزات.أو  إلذ حصوؿ الحوادث ا والذ الدوت

 و أبعادىا  : أىمية الجودةالمطلب الثاني 

 سنتناوؿ في ىذا الدطل  ألعية الجودة في الفرع الأوؿ وفي الفرع الثاني سنتطرؽ الذ أبعاد الجودة .

 الفرع الأول :أىمية الجودة

ستوى الزبائن ولذا تعتبر الجودة احد أىم العوامل التي على مأو  كبتَة سواء على مستوى الدؤسسات  ألعيةللجودة 
 2:يلي  , وتكوف الألعية كما1بردد حجم الطل  على الدنتجات والخدمات الدؤسسة 

 أولا : سمعة المؤسسة 

خدماتها ويتجلى ذلك من خلاؿ العاقات التي تربط أو  الدؤسسة تستمد شهرتها من مستوى الجودة منتجاتها فأإذ 
 خدمات تلبي رغبات وحاجات عملاء الدؤسسة .أو  خبرة العاملتُ ومهاراتهم ولزاولة تقدنً منتجات الدؤسسة مع

                                                           
1

,  2003,  الطبعة الأولذ , الورؽ للنشر والتوزيع , الأردف, ISO والايزو,   TQM إدارة الجودة الشاملة, العلي , سناد كاظم الدوسوي  حميد عبد النبي الطائي ,رضا صاح  -  

 . 8 ص
2

, الطبعت الأولى , دار الشروق للٌشر والتوزٌع , لٍبٍا ,  إدارة الجودة فً الخذهاث هفاهٍن وعولٍاث وتطبٍماثلاسن ًاٌف علواى الوحٍاوي ,    - 

 . 33- 32, ص :  ص,  2006
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خدمات الدؤسسة ذات جودة منخفضة فيمكن برستُ ىذه الجودة لكي برقق الدؤسسة أو  فإذا كانت منتجات
 ع تنشط فيو .الشهرة , والسمعة الواسعة والتي بسكنها من التنافس مع الدؤسسات الأخرى في أي قطا 

 ثانيا :المسؤولية القانونية للجودة 

تقدنً أو  يزداد باستمرار عدد المحاكم التي تتولذ النظر والحكم في قضايا الدؤسسات التي تقوـ بتصميم منتجات
توزيعها , وعليو فانو يقع على عاتق كل مؤسسة صناعية كانت أـ خدمية أو  الخدمات التي غتَ جيدة في إنتاجها

 الخدمات.أو  مسؤولية قانونية عن كل ضرر يصي  العميل من جراء استخدامو ىذه الدنتجات

 ثالثا : المنافسة العالمية 

إف التغتَات السياسية والاقتصادية تؤثر في كيفية وتوقيت تبادؿ الدنتجات إلذ درجة كبتَة في سوؽ دولر تنافسي , 
ية متميزة إذ تسعى كل من الدؤسسة والمجتمع إلذ برقيقها بهدؼ وفي عصر العولدة والدعلومات , تكتس  الجودة ألع

 التمكن من برقيق الدنافسة العالدية وبرستُ الاقتصاد بشكل عاـ , والحصوؿ على مكاف في السوؽ العالدية .

 رابعا : حماية العميل 

ل من الغش التجاري وتعزز الدؤسسة ووضع الدواصفات قياسية تساىم في حماية العمي نشطةالأإف تطبيق الجودة في 
 الثقة في منتجات الدؤسسة . 

فعندما يكوف مستوى الجودة منخفضا يؤدي إلذ إحجاـ العميل عن طل  منتجات الدؤسسية , وعدـ رضا العميل 
عدـ جودة أو  للمنتج الذي يقوـ بشرائو من القياـ بالوظيفة التي يتوقعها العميل منو . إف الطفاض الجودة

وضوعة إلذ ظهور جماعات حماية العميل التي تعمل على حماية العميل وإرشاده إلذ أفضل الدنتجات الدواصفات الد
 الأكثر جودة وأمانا. 

 خامسا : التكاليف وحصة السوق 

يتيح الفرص لاكتشاؼ الأخطاء وتفاديها  أفإف تنفيذ الجودة الدطلوبة لجميع العمليات ومراحل الإنتاج من شانو 
ية وبرقيق استفادة قصوى من زمن الآلات عن طريق تقليل الزمن العاطل عن الإنتاج وبالتالر لتجن  كلفة إضاف

 بزفيض الكلفة وزيادة ربح الدؤسسة .
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" في قطاع الخدمات الذندسية اتضح أف الاىتماـ بجودة الخدمة  Pike & Barnesوفي دراسة قاـ بها كل من " 
يؤدي إلذ بزفيض عدد الشكاوي , بزفيض تكلفة الجودة , زيادة النصي  السوقي , تقليل عدد الحوادث في بيئة 

 العمل , زيادة رضا العملاء , زيادة الكفاءة وتقليل التكلفة , زيادة الربحية , جذب العملاء 

رغبة في دفع أتعاب اكبر مقابل الحصوؿ على خدمة متميزة فضلا عن برقيق الديزة التنافسية في جدد لديهم ال
 1السوؽ .

" في القطاع الدصرفي بالولايات الأمريكية الدتحدة تم التوصل غالذ أف   Spagnolaوفي دراسة أعدىا كل من "  
, برقيق ميزة تنافسية في سوؽ الخدمات أي برستُ في الجودة يؤدي إلذ تقليل التكلفة , كس  ولاء العميل 

 2الدصرفية.

 :أبعاد الجودةلثاني الفرع ا

 3لؽكن إلغاز أبعاد الجودة فيما يلي: 

  السرعة بالنسبة للماكينة.( أو  : خصائص الدنتج الأساسية مثل وضوح الألواف بالنسبة للصورة )الأداء’ 
 الأماف في أو  الدضافة إلذ الخدمة الأساسية  )ىي الصفات أو  ويتمثل في الدنتج الثانوي :المظهر

 الاستعماؿ (.
  تعتٍ مدى برقيق الدنتج للمواصفات المحددة مسبقا وىذا لؽكن قياسو بنسبة فشل الدنتج في  :المطابقة

 التصليح .أو  مواجهة الدعايتَ المحددة وبذلك لؽكن برديد الحاجة إلذ إعادة العمل
  بدعتٌ آخر متوسط الوقت الذي يتعطل فيو الدنتج عن أو  مدى ثبات الأداء بدرور الوقت :الاعتمادية

 العمل.
  منتج عمر تشغيلي لزدد مسبق(.أو  يلي الدتوقع )حيث أف لكل آلة:العمر التشغ الصلاحية 
 حل الدشكلات والاىتماـ بالشكاوي , وبالإضافة إلذ مدى سهولة التصحيح  :الخدمات المقدمة

 قياسها على أساس سرعة وكفاءة التصحيح(.)ولؽكن 

                                                           
1

 ؾ ,دار الكتاب الحديثقياس الجودة والقياس الدقارف , توزيع : دار الفكر العربي , دار النهضة العربية , مكتبة النهضة الدصرية ,الدكتبة الأكادلؽية ,ايتًا, توفيق لزمد عبد المحسن  - 

 .43 ص,  2006 – 2005,
2

 . 44 ص, مرجع سابقتوفيق لزمد عبد المحسن ,  -  
3

 . 22- 21 – 20 , ص , ص : ص,  2006,  , الطبعة الثانية , دار وائل للنشر والتوزيع , عماف , الأردف لزفوظ احمد جودة , إدارة الجودة الشاملة مفاىيم وتطبيقات -  
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 : أي مدى بذاوب مقدـ الخدمة مع الزبوف مثل اللطف في التعامل واللباقة مع الزبوف. الاستجابة 
  شقة (أو  إحساس الإنساف بالخصائص الدفضلة لديو كالتشطيبات النهائية الخارجية )في مبتٌ :الجمالية 
  أي الخبرة والدعلومات السابقة عن الخدمة. :السمعة 
 وىي صورة الدنتج الدرسومة في تصور الزبوف فالعديد من الدنتجات لؽكن الحكم  قدرة التحسس بالجودة :

 عليها من خلاؿ الأسماء الدميزة لذا ) الداركة, والعلامة (

ر في الدنتج أكثر من بعد في نفس وفي الواقع ىذه الأبعاد ليست منفصلة عن بعضها البعض ,إذ لؽكن أف يتوف
 الوقت , فقد يتمتع الدنتج بالأداء والدظهر والدطابقة والجمالية والسمعة مثلا في نفس الوقت .

ومن خلاؿ ما سبق نلاحظ باف أبعاد الجودة ىذه تتناس  مع السلع الدادية أكثر من الخدمة , وذلك لاف الخدمة 
 سة .خصائص بسيزىا عن السلع الدادية الدلمو 

 وأىدافهاالمطلب الثالث :تكاليف الجودة 

 اوؿ في ىذا الدطل  تكاليف الجودة وأىدافها في زيادة القدرة التنافسية .نسنت

 تكاليف الجودةالفرع الأول : 

لا لؽكن لأي مؤسسة الاستمرار والتنافس بدجرد تقدنً الدنتجات وخدمات تكوف مطابقة للمواصفات , بل لغ  
من حيث التكاليف , لذلك سنتطرؽ في ىذا الدطل  إلذ تناوؿ طبيعة التكاليف الخاصة أف تتعداىا خاصة 

 بالجودة, بالإضافة إلذ العوامل الدؤثرة فيها وكيفية بزفيضها .

  طبيعة التكاليف المتعلقة بالجودة  :أولا 

اكتشاؼ وتصحيح أو  ةبجمة عن منع إنتاج الدنتجات الدعيلؽكن تعريف تكاليف الجودة على أنها التكاليف النا
خدمات مطابقة للمواصفات بطريقة أو  , وىي أيضا التكاليف الدرتبطة بعدـ الحصوؿ على سلع1الدنتجات الدعينة

  .2صحيحة منذ الدرة الأولذ 

                                                           
1

 . 38 قدادة , مرجع سابق , صرعد عبد الله الطائي , عيسى  - 
2

بسكرة , رسالة لنيل شهادة الداجستتَ في العلوـ  –الوطاية  –سمية عمراوي , دور إدارة الجودة الشاملة في الدؤسسة الاقتصادية للمحافظة على البيئة , دراسة حالة مرك  الدلح  -  
 . 19 ص,  2009 رية وعلوـ التسيتَ , جامعة لزمد خيضر , بسكرة ,الاقتصادية , برت إشراؼ موسى رحماني , كلية علوـ اقتصادية والتجا
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,أو ىي التكاليف الدرتبطة بنشاط الجودة في 1أو ىي النفقات اللازمة لتثبيت مستوى معتُ للجودة في الدنظمة 
 لتحديد كل من جودة التصميم وجودة الدطابقة.الدنظمة 

يرى الكثتَ من الخبراء أف الدؤسسات الإنتاجية التي لد تدخل لراؿ الجودة تصل تكلفة حصولذا على الجودة إلذ ما 
من القيمة  %40إلذ  20من رقم أعمالذا , بينما الدؤسسات الخدمية يصل رقم أعمالذا من  %30و  10بتُ 

,ويعد أوؿ من قدـ لظوذج لتصنيف  2من القيمة الدضافة  %50ؤسسات الجزائرية تصل النسبة إلذ الدضافة , وفي الد
الوقاية  ةكلفتف إلذ يلاكت( وفيو صنفت ال P.A.Fويعرؼ بنموذج  ) Feigenboumكلفة الجودة ىو 

Prévention  والتقييم ,Approisal  والفشلFailrre . 

تكاليف عن الجودة , أما تكاليف الفشل فهي تكاليف اللاجودة, ولؽكن  وتعتبر تكاليف الوقاية وتكاليف التقييم
اختلاؿ أو  الاستغلاؿ غتَ الأمثل )تبذيرأو  الإشارة إلذ أف اللاجودة تعتٍ : القيمة الدنخفضة , القيمة غتَ الدضافة

 الفشل ( .أو  في العمل

ىي التكاليف التي لغ  أف برضى بالاىتماـ والتطوير , لاف ذلك يؤدي إلذ برقيق أفضل تكاليف الوقاية :.  1
, تتحملها الشركة نتيجة 3النتائج فيما يتعلق بالحصوؿ على الجودة , وكذلك في خفض بقية أنواع التكاليف 
لغعل تصنيع الدنتجات يتم  الجهود التي تبذلذا في التصميم والتصنيع للوقاية من عدـ الدطابقة نع الدواصفات , لشا

بصورة صحيحة من البداية  , ومن ثم التكاليف الوقاية تشكل كافة الأنشطة الدصممة لدنع وقوع الأخطاء ومن 
 4أمثلتها كلف الجودة , كلف تصميم الدنتج , كلف متنوعة , كلفة التدري  , كلف الدعلومات .

 :وىي تلك النفقات الدوجهة لضو عمليات تطوير وتنفيذ برامج إدارة الجودة. تكاليف تخطيط الجودة 
 :وىي التكاليف الدتعلقة بالأنشطة التي تهدؼ إلذ جعل الفعليات الإنتاجية مطابقة  تكاليف تصميم المنتج

 لدواصفات الجودة المحددة مسبقا .
  : حن , السفر , وغتَىا من الأنشطة الش, الاتصالات,  وتشمل كلف الأعماؿ الكتابيةتكاليف متنوعة

 الدرتبطة بالجودة التي بسارسها الدواقع الإدارية ذات العلاقة في الدنظمة.

                                                           
1

 .39 رعد عبد الله الطائي , عيسى قدادة , مرجع سابق , ص -  
2

 . 19 سمية عمراوي , مرجع سابق, ص -  
3

 . 53 ص,  2005,  الثقافة للنشر والتوزيعدار , الطبعت الأولى  ,  2000 – 9001 قاسم نايف علواف , إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الايزو -  
4

 . 57 ص,  2008,  عبد الستار علي , تطبيقات في إدارة الجودة الشاملة , الطبعة الأولذ  , دار الدستَة للنشر والتوزيع والطباعة , عماف , الأردف -  
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 : وىي التكاليف تطوير العاملتُ وإعداد البرامج التدريبية لكافة العاملتُ في الدنظمة التي  تكاليف التدريب
 تركز على نشر وتعميق الوعي بالجودة وما يتعلق بها .

 وىي كلف بناء نظاـ الدعلومات وإدامتو ذات الصلة بإدارة الجودة , بالإضافة إلذ ليف المعلومات تكا :
 الجهود الذادفة إلذ تطوير وبرليل تقارير أداء الجودة.

وىي التكاليف التي تتفق على عملية اختبار لتقييم مستوى الجودة الفعلي للتحقق من مدى تكاليف التقييم :.  2
مطابقة العناصر الدسالعة في إنتاج الدنتوج في شكلو النهائي من مواد أولية , عمليات ,معدات , موردين , وكذا 

دات , كلف تقييم , وىي بذلك تشمل : كلف التثبت كلف تدقيق الجودة, كلف فحص الدع1نظاـ الجودة 
 . 2الدوردين

 وتشمل تكاليف الفحص وتدقيق الدواد الداخلة التهيئة والإعداد الإنتاج تكاليف التثبت والتحقق :
 , العمليات الإنتاجية , الدنتجات الوسيطة والنهائية .

 وتشمل كلف التحقق من عمل نظاـ الجودة بصورة مرضية .تكاليف تدقيق الجودة : 
  ىي كلف فحص وصيانة الدعدات الدستعملة في أنشطة فحص الجودة.تكاليف فحص المعدات : 
  وىي تكاليف الناجمة عن الجهود الدبذولة في سبيل تقييم الدوردين من تكاليف تقييم الموردين:

 حيث مدى توريدىم بالدواد اللازمة للإنتاج , بالكمية والسعر والجودة الدطلوبة .

عدـ التطابق وىي :التكاليف الناجمة عن ظهر الدنتجات أو  : تسمى أيضا تكليف الإخفاؽ الفشلتكاليف .  3
سواء يتم  , 3ذات الجودة الرديئة , أي النفقات التي تنشا بسب  عدـ مطابقة الدنتج للمواصفات المحددة لو

نوعتُ من تكاليف الفشل  ىناؾ أفمن الزبوف بعد تسليمو الدنتوج ,ومن ثم لصد أو  اكتشاؼ ذلك من الدؤسسة
 ىي تكاليف الفشل الداخلي وتكاليف الفشل الخارجي .

: وىي التكاليف التي تنشا نتيجة إنتاج منتجات ذات جودة رديئة والتي يتم  الداخلي  تكاليف الفشلأ(  . 
أو  الجزاءأو  , بردث عندما تفشل الدنتوجات4كشفها خلاؿ العمليات الإنتاجية, وقبل تسليم الدنتجات 

حيث تتحمل  الخدمات في تلبية مواصفات الجودة المحددة وقبل برويل الدلكية الدنتج إلذ الدستهلك,أو  الدواد
                                                           

1
 . 72 مأموف سليماف دراركة , مرجع سابق ,ص -  
2

 . 40 قدادة , مرجع سابق , ص رعد عبد الله الطائي , عيسى -  
3

 . 58 عبد الستار علي ,مرجع سابق , ص -  
4

 . 24 – 23, ص :  ص,  2009, عواطف إبراىيم الحداد , إدارة الجودة الشاملة , الطبعة الأولذ , دار الفكر للنشر والتوزيع , عماف , الدملكة الأردنية الذاشمية -  
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الشركة التكاليف البحث عن أسباب , الوصوؿ إلذ تلك الجودة ,وبذلك الدستوى ,وكذا تكاليف تصليح 
:تكاليف الخردة , تكاليف أعادة العمل , وإزالة الدسببات الدؤدية إلذ لسرجات الجودة الرديئة , من أمثلتها 

 تكاليف فشل العملية , تكاليف توقف العملية الإنتاجية , تكاليف خفض سعر البيع .

 ىي التكاليف الدتعلقة بالدنتجات ذات الجودة الرديئة والتي لا لؽكن إصلاحها , التي  تكاليف الخردة :
 , وىي بذلك بسثل الدنتجات تامة الصنع الدعيبة )الخردة(. 1يتم الكشف عنها خلاؿ العمليات الإنتاجية 

 وىي التكاليف الناجمة عن إصلاح الدنتجات ذات الجودة الرديئة والقابلة  تكاليف إعادة العمل :
 للتصليح , للتوافق مع مواصفات الجودة الدطلوبة .

  سببة للمخرجات ذات : وىي التكاليف الناجمة عن جهود بردد العمليات الدتكاليف فشل العملية
 جودة رديئة .

  أو  ضبطهاأو  : وىي التكاليف الدوجهة إلذ تصليح الدعدات الإنتاجيةتكاليف توقف العملية الإنتاجية
إخلاؿ مواد الدسببة لظهور الجودة الرديئة بدواد أكثر أو  تدريبو ,أو  تغيتَ الفرد العامل , الدشغلأو  تغيتَىا

 ملائمة للمنتج.
  الحسم وتشمل التكاليف الدتًتبة على أو  وتسمى أيضا بتكاليف التخفيضسعر البيع : تكاليف خفض

 .2خفض السعر للمنتجات غتَ الدطابقة للمواصفات والقابلة للاستعماؿ , ليتستٌ بيعها 

عن الفشل في بلوغ معايتَ الجودة والتي يتم اكتشافها بعد  ىي التكاليف الناجمة تكاليف الفشل الخارجي:ب( . 
تقدلؽها أو  ىي التكاليف الدقتًنة بالدنتجات غتَ الدطابقة بعد أف يتم وصولذاأو  ,3تسليم الدنتج للزبوف أو  وصوؿ

, وىي بذلك تشمل التكاليف الناجمة عن شكاوي الدستهلك , تكاليف الدنتجات الدستًدة ,  4للمستهلك
 قانونية , تكاليف الإصلاح والخدمة .تكاليف الضماف , تكاليف خسارة الدبيعات , تكاليف الدسؤولية ال

 وتشمل كل الكلف الدرتبطة بالتعامل مع الشكاوي الزبائن  التكاليف الناجمة عن شكاوي المستهلك :
 الناجمة عن فشل الدنتوج الدستلم من قبلهم .

                                                           
1

 . 58 ص عبد الستار العلي , مرجع سابق , -  
2

 . 41 رعد عبد الله الطائي ,عيسى قدادة , مرجع سابق , ص -  
3

 . 20 سمية عمراوي , مرجع سابق , ص -  
4

 . 74 ص,  2007,  خيضر كاظم حمود , إدارة الجودة وخدمة العملاء , الطبعة الثانية ,  دار الدستَة للنشر والتوزيع والطباعة , عماف , الأردف  -  
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  : وىي تكاليف ناجمة عن استبداؿ الدنتجات الرديئة الجودة التي أرجعهاتكاليف المنتجات المستردة 
 الدستهلك , قد تتحمل الشركة تكاليف استًجاعها .

  الكفالة أو  تكاليف استبداؿ الدنتوج في ظل التعهدات الواردة في الضمافتكاليف الضمان :وتشمل
  الدمنوحة للزبوف .

  : وىي التكاليف الناجمة عن عدـ رضا الزبائن , عن جودة الدنتج الرديئة , تكاليف خسارة المبيعات
  .1بتكاليف فقداف السمعة وتسمى أيضا 

  : الدعاوي أو  وتشمل التكاليف الناجمة عن الدسؤولية القانونية عن الدنتوجتكاليف المسؤولية القانونية
 2.القضائية الأخرى التي من ضمنها تغتَ العقود

  : تلك الدعابة لدى الزبوف.أو  وتشمل تكاليف الإصلاح للمنتجات الدعادةتكاليف الإصلاح والخدمة 

 : العوامل المؤثرة على التكاليف المتعلقة بالجودة وكيفية تخفيضها - ثانيا

الخدمة بأقل تكلفة ومستوى جودة الذي يلاءـ الزبوف ويقل بو , أو  يتًكز إنتاج الدؤسسة على إنتاج السلعة
الدؤثرة على ويتوقف كلو على مستوى جودة كل من التصميم والتنفيذ , ومن ثم لغدر الوقوؼ عند العوامل 

التي أو  تكاليف الجودة سواء تلك التي تسعى الدؤسسة لتحقيقها في التصميم ومن ثم تكاليف الجودة التصميم
 تتعلق بالتكاليف التي تتحملها لتحقيق الجودة أثناء تنفيذ ومن ثم تكاليف جودة التنفيذ .

اليف بارتفاع جودة التصميم لاف ىذا الارتفاع بالنسبة للعوامل الدؤثرة على تكلفة التصميم , عادة ما ترتفع التك
يتطل  مواد ذات جودة مرتفعة أسالي  إنتاج أكثر دقة , عماؿ ذوي مستوى مهارة عالية , أزمنة تفتيش أطوؿ , 
أما فيما يتعلق بالعوامل الدؤثرة في تكاليف جودة التنفيذ عادة ما تنخفض التكاليف بارتفاع جودة التصميم لاف 

فاقد الناتج عن التخزين الدواد العمالة والدواد النابذة على إعادة التشغيل الدنتجات الدعيبة , الأعباء ذلك يقلل ال
  3النابذة عن زيادة طاقة الوحدة الإنتاجية لإصلاح الدنتجات الدعيبة , زيادة تكاليف التفتيش .

                                                           
1

 . 39 العاؿ النعيمي , رابت جليل صويص , مرجع سابق , صلزمد عبد  -  
2

 . 41 رعد عبد الله الطائي , عيسى قدادة , مرجع سابق , ص -  
3

 . 22,  23, ص :  سمية عمراوي , مرجع سابق , ص -  
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ى أداء العمل الصحيح من الدرة رغم وجود عوامل مؤثرة في تكاليف جودة التصميم وتكاليف جودة التنفيذ عل
الأولذ , وذلك بنشر الثقافة بتُ العاملتُ فيما يتعلق بضرورة الوقاية من الوقوع في الأخطاء أثناء العمل , وكذلك 
 لؽكن بذن  الجودة من خلاؿ التصميم الجيد للمنتج والتخطيط الفعاؿ للعمليات , والتدري  الكافي للعاملتُ.

الدنتجات لؽكن برقيقها بأقل أو  يعتٍ أف العمليات Six Sigmaكما لؽكن الإشارة إلذ مفهوـ إحصائي يسمى 
نسبة خطا لشكنة , يوفر فرصا للاحتفاظ بالزبائن , وبناء سمعة جيدة من خلاؿ الأداء الدتميز في الدنتجات 

 . 1والخدمات واقتناص فرص الأسواؽ الجديدة

 الرئيسية للسيكس سيجما في :لستة وتتمثل الدبادئ ا

  . تركيز حقيقي وصادؽ على الزبوف , حيث يعتبر ىذا الدبدأ في قمة الأولويات 
  الإدارة بالبيانات والحقائق , حيث يتم توضيح الدعايتَ والقياسات التي تستخدـ في تقييم العمل والأداء

لات بصورة أكثر فعالية , ثم برليلها ثم , ثم يتم جمع ىذه البيانات وبرليلها وبالتالر لؽكن برديد الدشك
 حلها .

 الخدمة ,أو  العمليات توضح كمحور نسبي للنجاح , وذلك مهما كاف التًكيز سواء في تصميم السلعة 
 حتى في إدارة العمل .أو  في زيادة الكفاءة ورضا الزبوفأو  في معايتَ الأداء ,أو 

  إزالة الحواجز الإدارية 
 لكماؿ القدرة على برمل الفشل : من خلاؿ إدخاؿ أفكار وأسالي  جديدة , السعي للاقتًاب إلذ ا

التي قد برمل في طياتها بعض الدخاطر للاقتًاب من الكماؿ وىي في نفس الوقت قادرة على إدارة 
 بعض الانتكاسات .

 الفرع الثاني  : أىداف الجودة

 2نوعاف لأىداؼ الجودة لعا : ىناؾ عاـ يشكل
  أىداف تخدم ضبط الجودة :أولا

                                                           
1

 . 47 لزمد عبد العاؿ النعيمي , رات  جليل صويص , مرجع سابق , ص -  
2

 . 26 ص,  2006,  الشاملة طريقك للحصوؿ على شهادة الايزو , مؤسسة حورس للنشر والتوزيع , الإسكندريةلزمد الصتَفي , الجودة  - 
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وىي التي تتعلق بدعايتَ التي ترغ  الدؤسسة للمحافظة عليها. وىي تصاغ على مستوى الدؤسسة ككل باستخداـ 
 متطلبات ذات مستوى أدنى تتعلق بصفات لشيزة مثل الأماف وإرضاء الزبائن .

  أىداف تحسين الجودة ثانيا :

  ,والفاقد وتطوير منتجات جديدة ترضي حاجات الزبائن بفاعلية اكبروىي غالبا ما تنحصر في حد من الأخطاء  
 ولؽكن تصنيف أىداؼ الجودة بنوعيها إلذ خمس فئات وىي :

 .أىداؼ الأداء الخارجي للمؤسسة ويتضمن الأسواؽ والبيئة والمجتمع 
 . أىداؼ الأداء للمنتج وتتناوؿ حاجات الزبائن والدنافسة 
  مقدرة الدبيعات وفاعليتها .أىداؼ العمليات وتتناوؿ 
 . أىداؼ الأداء الداخلي وتتناوؿ مقدرة الدؤسسة وفاعليتها ومدى استجابتها للتغتَات ولزيط العمل 
 .ُأىداؼ الأداء للعاملتُ وتتناوؿ الدهارات والقدرات والتحفيز وتطوير العاملت 

 الخدمات المصرفية الخدمة و المبحث الثاني : جودة

التسويق قد وضعت ىذه الحالة مركز  إدارةاؿ تقدنً الخدمات تواجو منافسة متزايدة واف الدؤسسات في لر إف
 والإشباعتسعى الاىتماـ بجودة الخدمات الدقدمة لكي برقق الجدارة الدطلوبة وبرقيق الرضا  فإنهااىتماما , لذلك 

 لجودة الخدمة الدقدمة لذم . إدراكهممنها للمستفيد من خلاؿ 

 جودة الخدمة ماىيةالمطلب الأول : 

يعتبر مفهوـ جودة الخدمة من الدفاىيم الأساسية التي تعتمد عليها البنوؾ والدؤسسات في الخدمات ولذذا سنتناوؿ 
 في ىذا الدطل  مفهوـ جودة الخدمة في الفرع الأوؿ وفي الفرع الثاني ألعية جودة الخدمة .

 يتهالأول :مفهوم جودة الخدمة وأىمالفرع ا

 سنتناوؿ في ىذا الفرع مفهوـ جودة الخدمة والألعية من جودة الخدمة .
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 أولا : مفهوم جودة الخدمة

 أفصعوبة من حيث القياس من الجودة في السلع الدصنعة , على اعتبار  أكثريعد مفهوـ الجودة في الخدمات 
الشيء الذي لضاوؿ قياسو يتصف بصفة التجريد وليس بالصفة الدادية ولا لػمل صفة الدلؽومة , وىو يتعلق 

معيار لدرجة التطابق  " أنهاالتي وصفت بها جودة الخدمة  الأخرىبالعوامل الذاتية والنفسية ,حيث من التعاريف 
 1988ف الإدراكي لجودة الخدمة الزبوف من قبل الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات الزبائن لذا حيث طور التعري

=parasuraman étal¨التقدير الشخصي العالدي الدتعلق بامتياز الخدمة , أو  " حيث عرفها على أنها الابذاه
 1حيث يتعلق الرضا بعملية لزددة.

جودة الخدمة تتمثل في برقيق رغبات الزبوف واف  أفلؽكن القوؿ بوجود شبو اتفاؽ بتُ العديد من الباحثتُ على 
 الدتلقي الخدمة لػكم على مستوى الجودة الخدمة عن طريق مقارنة ما حصل عليو مع ما توقعو عن تلك الخدمة.

درجة جودة الخدمة ىو مقياس نسبي لؼتلف من شخص إلذ آخر ويعتمد على مقارنة الجودة الددركة وقد  أفأي 
 ( بتُ نوعتُ من الجودة الددركة ولعا الجودة الفنية و الجودة الوظيفية .gronroos 1990ميز )

أما الجودة الفنية فهي ما يتم تقدلؽو للزبوف فعلا و يتصل بالحاجة الأساسية التي يسعى إلذ إشباعها على حتُ آف 
 الجودة الوظيفية ىي درجة جودة الطريقة التي يتم بها تقدنً الخدمة.

فاف جودة الخدمة ىي "تلك الدرجة من الرضا التي لؽكن أف برققها   ( (Lovelock et wrightوحس  
 2الخدمة للمستفيدين والزبائن عن طريق إشباع وتلبية حاجاتهم ورغباتهم وتوقعاتهم ".

يلي : " قياس لددى مطابقة مستوى جودة  جودة الخدمة كما 1983سنة  Lewis and Boomsوعرفها 
 3العميل , فتقدنً خدمة ذات جودة معناه مطابقة توقعات العميل على أساس ثابت ".الخدمة الدقدمة لتوقعات 

: " جودة الخدمة تعتٍ الفرؽ بتُ  1985سنة  Parasuraman.Zeithaml and Berryوعرفها أيضا 
 4توقعات العملاء للخدمة وإدراكاتهم للأداء الفعلي لذا ".

 
                                                           

1
 . 199 – 66:  ص,  ص,  2008,  رعد حسن الصرف , عولدة جودة الخدمة الدصرفية , دار التواصل العربي للطباعة والنشر والتوزيع , عماف , الأردف  - 
2

 . 17ص, جع سابق سوسن شاكر لريد , مر  -  
3

 . 291 ثابت عبد الرحماف إدريس , كفاءة وجودة الخدمات اللوجستية : مفاىيم أساسية وطرؽ قياس والتقييم , الدار الجامعية , الإسكندرية , ص -  
4

  - Parasuraman A,Zeithaml, Valarie A, and Berry, Leonard L (1985), A Conceptual Model of Service Quality and its Implications for 

Future Research, Journal of Marketing,Vol.49,P42. 
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العميل عن الخدمة , والجودة الذي لػس بها بعد استعمالو للخدمة كما تعرؼ الجودة على أنها الفرؽ الذي يفصل 
 .1بعد تقدلؽها لو أو  ,

أف جودة الخدمة ىي : " تقييم  ((Lovelock et wrightطور تعريفها الدفكر الاقتصادي  1999وفي سنة 
 إدراكي طويل الددى يقوـ بو الزبوف لعملية تقدنً الخدمة لدنظمة ما ".

  على أنها التفوؽ على توقعات الزبوف , أي يقصد بجودة الخدمة في ىذا التعريف  الخدمةوتعرؼ جودة" :
باف الدؤسسة تتفوؽ في خدماتها التي تؤديها فعليا على مستوى التوقعات التي لػملها الزبوف ابذاه ىذه 

 2الخدمات ."
 تفوؽ قدرة الدنافستُ الآخرين, : "بأنها تقدنً نوعية عالية وبشكل مستمر وبصورة  وتعرؼ جودة الخدمة

 ." 3والطفاض نسبة الشكاوي
 على أنها ذلك الفرؽ الذي يفصل الزبوف على الخدمة , والجودة التي لػس  وتعرؼ جودة الخدمة أيضا " :

 ." 4بعد تقدلؽها لوأو  بها بعد استعمالو للخدمة
 الخدمة حيث يرى الزبوف باف  : "بأنها ذلك التفاعل بتُ الزبوف ومقدـ لككما تعرؼ جودة الخدمة كذ

 ."5جودة الخدمة من خلاؿ مقارنتو بتُ ما يتوقعو والأداء الفعلي للخدمة 

بأنها تعتمد على رضا العميل عن  "  Gryna ,Juran"أما فيما لؼص جودة الخدمة فقد عرفها البعض ومنهم 
" إف العميل الدشبع  Disneyالخدمة الدقدمة والذ أي حد تلبي ىذه الخدمة رغباتو واحتياجاتو , كما يرى " 

والراضي يعد وسيلة رئيسية في بناء ميزة تنافسية في بيئة الأعماؿ , لذا ينبغي أف ينص  اىتماـ الدؤسسة على 
" أف لشارسي الخدمات غالبا ما  Payneخلاؿ إشباع احتياجاتو , كما أشار  " برقيق رضا وولاء العميل من 

يقيسوف جودة الخدمات من خلاؿ الطل  من العملاء برديد مدى رضاىم عن الأداء الحالر لجودة الخدمة 
 . 6الدقدمة

                                                           
1

 -  Gerard Tocker , Michel , " Marketing des services ,   "  , 1992 , op – cit , P45. 
2

 . 53 ص,  9111,  , عماف حرير مكتبة ونشر الأولذ  , ترجمة الشاملة, الطبعة الجودة إدارة ويليامز,أساسيات ريتشاردؿ.-  
3

 . 20 ,ص 2002 ,عماف التوزيع, و للنشر الديسر دار الأولذ , مرجع سابق, الطبعة حمود, كاظم خضتَ .-   
4

 34 -33  ص ,ص, 2002 ,الجامعة,إسكندرية دار واستًاتيجيات, الدفاىيم الخدمية الأنشطة تسويق إدارة الدصري, لزمود سعد -  
5

  -  Gerard Taker, Michel Lingbais, Marketing des services,edition de nord ,1992,p45.  
6

الدكتبة الأكادلؽية , ايتًاؾ , دار الكتاب توفيق لزمد عبد المحسن , قياس الجودة والقياس الدقارف , توزيع , دار الفكر العربي , دار النهضة العربية , مكتبة النهضة الدصرية ,  -  
 . 38  ص,   2006 – 2005 الحديث ,
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فيد للجودة وقد تبتٌ البعض مفهوما عن جودة الخدمة مفاده أف مفهوـ الجودة ينعكس من خلاؿ إدراؾ الدست
ودرجة مطابقتها لتوقعاتو , فإذا ما حصل الدستفيد على الخدمة وكاف ما قدـ إليو اقل لشا كاف يتوقعو فقد اىتمامو 

يفوقها فانو سوؼ يقبل على تكرار التعامل مع أو  بالدؤسسة الدقدمة , وإذا كاف ما قدـ إليو يتفق مع توقعاتو
الخدمة أو  " أف الخدمة تتحدد على ضوء إدراؾ العميل لجودة الدنتج Gaitherالدؤسسة الخدمية . وبالدثل يرى "

" أف جودة ىي تكامل لرهودات كافة الأنشطة والأقساـ  Feigenbaumودرجة مطابقتها لتوقعاتو . كما يرى "
 . 1والتي من خلالذا يتم أنتاج خدمة تلبي توقعات العملاء

أشار احد الكتاب إلذ أف جودة الخدمة ىي " لرموعة من الأنشطة ينتج عنها برستُ الخدمة الدقدمة للعميل 
 ." 2وأنشطة تتم بعد الأداء الأداءنشطة تتم عند الخدمة والأ أداءولؽكن تقسيم ىذه الأنشطة الزى النشطة تتم قبل 

أنها أو  ي للخدمة مع توقعات العملاء لتلك الخدمة ,كما تعرؼ على إنها : " معيار لدرجة التطابق الأداء الفعل
 . 3الفرؽ بتُ توقعات العملاء للخدمة وإدراكهم للأداء الفعلي لذا

" على إنها مقابلة احتياجات وتوقعات العملاء واف الجودة تتحدد بالفرؽ  Zeithamlوفي نفس السياؽ يعرفها " 
إدراكهم الفعلي للخدمة مع توقعات العملاء لذذه الخدمة "   بتُ توقعات ورغبات العملاء بالنسبة للخدمة وبتُ

 كما يوضح ذلك الشكل الدوالر :

 ( : جودة الخدمة 12-11الشكل رقم )                         

 

 

   

  90: قاسم نايف علواف المحياوي,إدارة الجودة في الخدمات , مرجع سبق ذكره , ص :  المصدر

 ولؽكن التعبتَ عن ذلك رياضيا كالتالر : 

                                                           
1

 . 39 توفيق لزمد عبد المحسن , نفس الدرجع , ص -  
2
 .67 ص , 2009, عماف , الطباعة و التوزيع و للنشر الدستَة دار  , الأولذ الطبعة ," التجارية البنوك في الرقابة تحقيق و الشاملة الجودة ",  سمتَ لزمداحمد  -  

 
3

, دراسة مقدمة دراسة تطبيقية على المصارف الإسلامية العامة في قطاع غزة( )  اثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على الأداء المؤسسيعايش شادي عطا الله لزمد ,  -  
 . 21 ص,  2008,  عة الإسلامية , غزةاستكمالا لدتطلبات الحصوؿ على شهادة الداجستتَ , غتَ منشورة , بزصص إدارة أعماؿ  , كلية الدراسات العليا , الجام

 جودة الخدمة      

 توقعات العميل لمخدمة   الفعمي  للأداءادراكات العميل  مستوى الجودة ) الفجوة (
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 توقعات العميل لدستوى الأداء –جودة الخدمة = إدراؾ العميل للأداء الفعلي 

  : 1وعليو لؽكن تصور ثلاثة مستويات للخدمة وىي

: وىي تلك الخدمة التي تتحقق عندما يتساوى إدراؾ العميل لأداء الخدمة مع توقعاتو الدسبقة  العاديةالخدمة _ 
 عنها .

  .: وىي تلك الخدمة التي تتحقق عندما يتدنى الأداء لفعلي للخدمة توقعات الزبائن بالنسبة لذا الخدمة الرديئة_ 

يتجاوز الأداء الفعلي للخدمة عن مستويات أو  ما يفوؽ: وىي تلك الخدمة التي تتحقق عند الخدمة المتميزة_ 
 توقعات الزبائن بالنسبة لذا .

" أف جودة الخدمات لابد واف تعكس ما إذا كانت ىذه الجودة تشبع متطلبات  Stewart & Walshويرى "
من اجلو وجدت  الدستخدمتُ لذا والذ أي مدى يتحقق مثل إشباع , وكذا ما إذا كانت قد حققت الذدؼ الذي

 الخدمة والذ أي مدى تم برقيق ذلك .

وىو الدفهوـ الذي تبناه العديد  عدـ رضاه ,أو  ميلعوالخلاصة أف جودة الخدمة ىي المحدد الرئيسي لرضا ال  
"  Cronin & Taylor" وزملائو "  Parassuramanمن الباحثتُ الدتخصصتُ في لراؿ الجودة مثل "

 . 2وآخرين وغتَىم

 : أىمية جودة الخدمة الثانيالفرع 

لجودة الخدمة ألعية كبتَة بالنسبة إلذ الدؤسسات وذلك من اجل برقيق النجاح والاستقرار فاف على الزبوف 
والدوظفتُ أف يتعاملوف معا من اجل خلق الخدمة وتقدلؽها على أعلى مستوى , وعلى الدؤسسات الاىتماـ 

 3ألعية الجودة في تقدنً الخدمة فيما يلي :بالدوظفتُ والزبائن معا , لذلك تكمن 

 نمو مجال الخدمةأولا :

لقد ازداد عدد الدؤسسات التي تقوـ بتقدنً الخدمات فمثلا نصف الدؤسسات الأمريكية يتعلق نشاطها بتقدنً 
 الخدمات إلذ جان  ذلك فالدؤسسات الخدماتية مازالت في لظو متزايد ومستمر .

                                                           
1

 . 91 قاسم نايف علواف المحياوي , مرجع سابق , ص -  
2

 . 92,   91: ص , ص , مرجع سابق -  
3

 . 151 ص,  2001,  مأموف الدراركة . إدارة الجودة الشاملة , الطبعة الأولذ , دار الصفاء للنشر والتوزيع , عماف -  
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 ازدياد المنافسة ثانيا :

ف تزايد عدد الدؤسسات الخدمية سوؼ يؤدي إلذ وجود الدنافسة الشديدة بينها لذلك فاف الاعتماد على جودة إ
 الخدمة سوؼ يعطي لذذه الدؤسسات مزايا تنافسية عديدة .

 المدلول الاقتصادي لجودة الخدمةثالثا :

لغ  على الدؤسسات السعي أصبحت الدؤسسات الخدمية في الوقت الحاضر تركز على توسيع حصتها لذلك لا 
من اجل جذب الزبائن جدد , ولكن لغ  كذلك المحافظة على الزبائن الحاليتُ ولتحقيق ذلك لابد من الاىتماـ 

 أكثر بدستوى جودة الخدمة.

 فهم الزبونرابعا :

دنً الخدمة إف الزبائن يريدوف معاملة جيدة ويكرىوف التعامل مع الدؤسسات التي تركز على الخدمة , فلا يكفي تق
 ذات جودة وسعر معقوؿ دوف توفتَ الدعاملة الجيدة والفهم الأكبر للزبوف .

 ة جودة الخدمةنظام قياد:  المطلب الثاني

 أفلا , كما  أـمن خلالذا العملاء على الخدمة التي قدمت لذم ىل ىي ذات جودة  لشيزات بسكنلجودة الخدمات 
 . نظاـ يوضع لقيادتها بالشكل الذي يسمح بتحقيق الجودة الدطلوبة

الجودة يهدؼ إلذ برقيق رضا العميل وبرستُ أداء الدؤسسة والاستثمار في التوجو بالعميل ويتكوف ىذا  إف نظاـ قيادة
 1النظاـ من :

 نظام اليقظة أولا :

الدستقبلية بالنسبة للمنافستُ , والذدؼ وراء ذلك ىو التنبؤ ويتعلق بدتابعة تطور احتياجات العملاء والتغتَات 
, ومن اجل استغلاؿ الفرص الدتاحة لدواجهة التهديدات التي هابلية للمؤسسة بذاه عملائها ومنافسيبالوضعية الدستق

 , كما يوضحو الشكل التالر :دماتفي لراؿ جودة الخ استًاتيجيةتفرضها ىذه التغتَات وبالتالر وضع 

 

                                                           
1

  - Jean Michel Monin, La satisfaction qualité dans les services, AFNOR, Paris, 2001, p p 62-67.  
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 (: نظام اليقظة في جودة الخدمة 13-11الشكل رقم )                                   

            

 

 

 

 

      

Source: Jean Michel Monin, La satisfaction qualité dans les services ,AFNOR Paris, 2001, p 63  

 والمحتملتُ , لشا يسمح بتحليل ويعمل نظاـ اليقظة على توفتَ الدعلومات الضرورية حوؿ الدنافستُ والعملاء الحاليتُ
 نشاط الدؤسسة ودراسة إمكانية بسوقعها في السوؽ عن طريق توسيع حصتها السوقية بكس  عملاء جدد .

 تحديد المظهر العام للخدمة المستهدفة ثانيا :

الدلموسة وغتَ  وأبعادىامعلومات حوؿ الدنافستُ والعملاء , لؽكن الدؤسسة من برديد خصائص الخدمة إف توفر 
الحاليتُ ,  وفقا لدا يتوقعو العميل وبشكل متميز عن الدنافستُ لجذب عملاء جدد وإرضاء العملاء الدلموسة ,

 ديد الدظهر العاـ للخدمة عدة مزايا تتمثل في :بالإضافة إلذ ذلك لتح

 : تكوين " حزمة الخصائص " الدميزة للخدمة. على مستوى التسويقي -

 : برقيق الوعود التجارية التي تروج لذا الدؤسسة من خلاؿ الإشهار . على مستوى التجاري -

  .: تلبية وبرقيق الدواصفات الداخلية على مستوى الإداري -

 من خلاؿ الشكل التالر:كما يظهر 

 

 

 العملاء المستهدفين المنافسون      

 إستراتيجية الجودة  

 نظام اليقظة 
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 ( :  المظهر العام للخدمة لتنظيم سيرورة أداء الخدمة  14-11الشكل رقم)               

 

 

 

  

 

 

 

Source :  Jean Michel Monin, La satisfaction qualité dans les services ,AFNOR Paris, 2001, p 64         

                                                                                            

 1تحديد سياسة الجودة :ثالثا 

الدظهر العاـ للخدمة تعمل الدؤسسة على تكييف ستَورة أداء الخدمة , بعد  برديد العملاء الدستهدفتُ واختيار 
الاتصاؿ والتمويل  ولغ  برديد الإجراءات الضرورية للتكييف والدتعلقة بالدوارد البشرية , الطرؽ والأدوات التنظيم ,
رضا العملاء وفيما والتخطيط, إف تنفيذ سياسة الجودة يسمح بتحقيق لظوذج الأعماؿ وبرقيق الأىداؼ الدتعلقة ب

 يلي الشكل الذي يوضح سياسة الجودة.

 

 

 

 

                                                           
1

, مذكرة لنيل شهادة ماجستتَ بزصص علوـ التسيتَ , جامعة منتوري  CAATدور جودة الخدمة في تحقيق رضا العميل دراسة حالة الشركة الجزائرية عمروش لصوى ,   -  
 . 39 ص,  2011,  قسنطينة

 العملاء المستهدفون   المنافسون    

 نظام اليقظة

 إستراتيجية الجودة    

 سيرورة أداء الخدمة

 المظهر العام للخدمة
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 ( : سياسة الجودة لتوجيو وتطوير النشاط15-11الشكل رقم )                             

 

   

  

 

 

 

Source: Jean Michel Monin, La satisfaction qualité dans les services ,AFNOR Paris, 2001 ,p 66           

                                                                                       

 1 نظام تقييم رضا العملاء رابعا :

إف تقييم رضا العميل لؽكن الدؤسسة من استغلاؿ فرص برستُ وبرقيق فعالية إجراءاتها, ويكوف ذلك بالإصغاء 
 للعملاء وبرديد توقعاتهم والتعرؼ على مواقفهم ابذاه الخدمات الدقدمة لذم بالإضافة إلذ :

 استقباؿ وبرليل شكاوي العملاء -

 برضا العملاءالبحوث الخاصة  -

 البحوث مع العملاء القدامى -

 اختبار الدنتجات -

 ولؽكن توضيح ذلك بالشكل التالر :

 

                                                           
1

 . 40 لصوى , مرجع سابق , ص عمروش - 

 العملاء المستهدفون المنافسون       

 نظام اليقظة

 إستراتيجية الجودة  

 المظهر العام للخدمة سياسة الجودة

 الخدمة أداءسيرورة 
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 ( : نظام الإصغاء للعميل بهدف التحسين10-10الشكل رقم )                                 

 

                                                                                                                      
 

  

 

 

 

 

 

Source: Jean Michel Monin, La satisfaction qualité dans les services ,AFNOR Paris, 2001 ,p 66               
                                                                            

 1نظام التحسين المستمرخامسا :

للتعرؼ على درجة رضا العملاء وكذلك فعالية  الأعماؿيهتم ىذا النظاـ بدعرفة التطورات على مستوى بنية 
توضيح ذلك والاستعماؿ الفرص الدتاحة لتحستُ العرض والتنظيم ولؽكن العمليات الخاصة بالتحستُ الدستمر , 

 من خلاؿ الشكل التالر :

 

 

 

 
                                                           

1
 . 41 عمروش لصوى , مرجع سابق , ص -  

 العملاء المستهدفين المنافسون   

 نظام اليقظة 

 إستراتيجية الجودة    

 سياسة الجودة

 نظام الإصغاء المظهر العام للجودة

 عميل      سيرورة أداء الخدمة
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 (: نظام التقييم والتحسين بهدف تطوير النشاط 10-10الشكل رقم )                    

 

                                                                                                                      
 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Jean Michel Monin, La satisfaction qualité dans les services ,AFNOR Paris, 2001,p 67            

                                                                                   

 لشا سبق نستنج باف عملية بناء قيادة الجودة تتبع الخطوات التالية :

 وضع نظاـ اليقظة خاص بالجودة -

 برديد الدظهر العاـ للخدمة من اجل أداء أفضل . -

 نظام اليقظة 

 التحسين المستمر    

 نظام الإصغاء المظهر العام للجودة سياسة الجودة

 سيرورة العلاقات

 عميل     

 العملاء المستهدفين   المنافسون    

 إستراتيجية الجودة   

 

التقييم         
 الداخلي

 سيرورة الأداء

 سيرورة البيع            
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 النشاط من خلاؿ وضع سياسة الجودة. توجيو وتطوير -

 الاعتماد على الإصغاء للعميل لتطوير النشاط . -

 وضع نظاـ للتقييم والتحستُ من اجل تطوير النشاط . -

 ومؤشراتها المطلب الثالث :تقييم جودة الخدمة

بدراسة مؤشرات جودة سنتناوؿ في ىذا الدطل  في تقييم جودة الخدمة في الفرع الأوؿ وفي الفرع الثاني سنقوـ 
 الخدمة الدصرفية .

 : تقييم جودة الخدمة  الفرع الأول

وينظر عادة إلذ تقييم جودة الخدمة من وجهتتُ , احدلعا داخلية تعبر عن موقف الإدارة ومدى التزامها 
كة من بالدواصفات التي صممت الخدمة على أساسها , أما وجهة النظر الخارجية فتًكز على جودة الخدمة الددر 

 طرؼ الزبوف .

 1رة وخاصية الشيء."جوى إلذحكم الزبوف بدرجة التميز والتفوؽ الدنسوبة  بأنهاويقصد بالجودة الددركة : "

أي الجودة الددركة عبارة عن ابذاه مرتبط بالرضا ولكن لا يساويو , والناتج عن الدقارنة بتُ التوقعات و الادراكات 
يكوف من وجهة نظر الزبوف , ويرجع ذلك إلذ الأسباب  أفالدتعلقة بالأداء لذا فاف تقييم جودة الخدمة لغ  

 2التالية :

  َحتى الألعية أو  الخدمة , لاختياروالدؤشرات التي لػددىا الزبوف قد لا يكوف لدى الدؤسسة معرفة بالدعايت
 النسبية التي يولونها لكل مؤشر في تقييم جودة الخدمة الدقدمة . 

 . قد بزطيء إدارة الدؤسسة في معرفة الأسالي  التي يدرؾ بها الزبوف الأداء الفعلي للخدمة 
  استجابة للتطور في  الخدمات الدقدمة عاتهم تتطور حاجات الزبائن وتوق أفقد لا تعتًؼ الدؤسسة بحقيقة

ما تقدمو يعتبر  أفمن طرؼ مؤسسات منافسة وىو ما لغعلها تعتقد أو  من طرؼ الدؤسسة نفسها
  .مناسبا

                                                           
1

  - Christian derbaix, joel brée, comportement du consommateur, edition economica,paris,2000,p520.  
2

 70 ص , 2007 الدسيلة, بوضياؼ لزمد جامعة التسيتَ, علوـ في ماجستتَ شهادة لنيل مذكرة العملاء, رضا على أثرىا و الخدمات جودة الدين, بوعناف نور -  

This is trial version
www.adultpdf.com



 جودة الخذمت المصرفيتمذاخل قياس وتقييم الفصل الأول: الأدبياث النظريت والتطبيقيت

 

30 

 

 تقييم مستوى أو  قد لا تستطيع الدؤسسة نظرا لنقص إمكانياتها , برديد حاجات زبائنها ومعرفة توقعاتهم
 عدـ القدرة على برديد مستوى الجودة في خدماتها . الرضا لديهم , وبالتالر

ويرتبط تقييم الجودة بدستوى إدراؾ الزبوف للخدمة الدقدمة , بدعتٌ إف عملية تقييم الجودة من طرؼ الزبوف تشمل 
 الجوىرية لستلف الجوان  الدادية ) الدلموسة ( وغتَ الدلموسة الدتصلة بتقدنًأو  بالإضافة إلذ الخدمة الأساسية

الخدمة , فاف عملية تقييم جودة الخدمة تعتمد بشكل كبتَ على حاجات ورغبات وتوقعات الزبوف قبل شراء 
 الخدمة .

 : مؤشرات تقييم جودة الخدمة  الفرع الثاني

تتعرؼ  أففعلى الدؤسسة  مع توقعات الزبائن وتلبي حاجاتهم , تتلاءـحتى تقوـ الدؤسسة الخدمية بتقدنً خدمة قد 
الدؤشرات  أىمعلى الدعايتَ و الدؤشرات التي يعتمد عليها الزبوف في الحكم على جودة الخدمة الدقدمة لذم , وتتمثل 

 1: فيما يليالتي تعتمد عليها في تفستَ جودة الخدمة 

 الاعتمادية :أولا

عليها وأيضا بدرجة عالية من ىي قدرة مقدـ الخدمة على أداء الخدمة التي وعد بها بشكل لؽكن من الاعتماد  
الصحة والدقة , فالعميل يتوقع أف تقدـ لو خدمة دقيقة من حيث الالتزاـ بالوقت والأداء , بساما مثلما تم وعده واف 

 يعتمد على مقدـ الخدمة من ىذه الناحية بالذات .

 مدى إمكانية الحصول على الخدمة ثانيا :

 نً الخدمة في الوقت الذي يريده الزبوف وكذلك توفرىا في الدكاف الذي يرغبو .وتتعلق بددى قدرة ولزاولة الدؤسسة تقد 

  الأمان ثالثا :

أو  وىو يعبر عن درجة الشعور بالأماف في الخدمة الدقدمة ومن يقدمها كمثل درجة الأماف الدتًتبة عن استئجار شقة 
 غرفة في فندؽ .

  المصداقيةرابعا :

                                                           
1
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وتتمثل في درجة الثقة التي يضعها الزبوف لدقدـ الخدمة أي التزاـ بوعود التي يقدمها مثل ثقة الدريض في الجراح بأنو لن  
 يلحق بو أضرار عند إجراء العملية .

  درجة تفهم مقدم الخدمة لحاجات الزبائن ) العاطفة ( خامسا :

 حاجات الزبوف وبرديدىا وتزيده بالرعاية والعناية . ويشتَ ىذا الدؤشر إلذ مدى قدرة مقدـ الخدمة على فهم 

 الاستجابة :سادسا 

تتعلق بددى قدرة ورغبة واستعداد مقدمي الخدمة في أف يكونوا بشكل دائم في خدمة العملاء و قدرتهم على أداء  
 الخدمة لذم عند احتياجهم لذا , ىل تتوفر لدى مقدـ الخدمة الجاىزة لتقدنً الخدمة عند طلبها.

 الكفاءة والجدارة سابعا :

تهم على برليل والاستنتاج والدعرفة التي بسكنهم من أداء مهمتهم وتتعلق بدقدمي الخدمة من حيث مهارتهم وقدر  
 1بشكل جيد .

 الملموسية ثامنا :

مثل الدعدات ومظهر مقدمي الخدمة والأدوات و  الخدمية الدؤسسةالتسهيلات الدادية الدتاحة لدى  إلذويشتَ  
 الوسائل الاتصاؿ معهم .

 الاتصالتاسعا :

على شرح خصائص الخدمة للزبوف , والدور الذي لغ  أف يلعبو الزبوف للحصوؿ  وتتعلق بددى قدرة مقدـ الخدمة
على الخدمة الدطلوبة كاف يطل  من الدريض إتباع لرموعة من الإجراءات و التعليمات قبل إجراء العملية 

 2الجراحية.

الدادي )الدلموسية , وفي دراسة لاحقة تم دمج ىذه الدؤشرات في خمسة أبعاد رئيسية للجودة وىي الدظهر 
 1.( والاستجابة , والأماف , واللباقة والاعتمادية ,

                                                           
1

 . 42ص , 2005 ,أبوظبي , ىومة دار الشاملة, الجودة إدارة لعويسات, الدين جماؿ -  
2
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 والشكل التالر يوضح ذلك : 

 مؤشرات جودة الخدمة( :   10-11)  الشكل رقم                                             

 

 

 

 333ص ,2005,  : تسيتَ العجارمة , التسويق الدصرفي , دار حامد للنشر والتوزيع , عمافالمصدر

من ناحية أخرى , فقد أثبتت الدراسات في ىذا المجاؿ انو على الرغم من النظر إلذ الأبعاد الخمسة على أنها ضرورية 
النسبي لذا لؼتلف من زبوف إلذ آخر ومن منظمة خدمية إلذ أخرى , إلا أف البعد الخاص بالاعتمادية إلا أف الوزف 

 بعد يعكس جودة الخدمة , بغض النظر عن طبيعة الخدمة .أو  يضل في جميع الأحواؿ في الدرتبة الأولذ كأىم عنصر

بوف على جودة الخدمة تكوف كالآتي : الاعتمادية باف الألعية النسبية للأبعاد التي لػكم بها الز   kotlerفقد اعتبر 
 %.11الدادية  %, 16,اللباقة  %19, الأماف  %22, الاستجابة  32%

 والجدوؿ التالر يوضح ذلك:

 

 

 

 

 

 

 
                                                                                                                                                                                     

1
  - Jean-Jacques daudin et charles Tapiero,les qulits et le contrôle lqualite, paris :economica1996,p9. 

  

 الملموسية    الأمان     اللباقة      الاستجابة     الاعتمادية    

 جودة الخدمة          

This is trial version
www.adultpdf.com



 جودة الخذمت المصرفيتمذاخل قياس وتقييم الفصل الأول: الأدبياث النظريت والتطبيقيت

 

34 

 

 ( : الأىمية النسبية لأبعاد جودة الخدمة  11 -11الجدول رقم )                                 

 البياف الدؤشرات
 جان  الدظهر الخارجي للمؤسسة . - الدلموسةالجوان  

 التصميم الداخلي للمؤسسة . -
 حداثة الأجهزة والدعدات الدستخدمة في أداء الخدمة . -
 الدظهر اللائق لدقدمي الخدمات . -

 الوفاء بتقدنً الخدمة في الدواعيد المحددة . - الاعتمادية
 تقدنً الخدمة بشكل صحيح ) عدـ حدوث أخطاء ( . -
 معلومات دقيقة و صحيحة . -

 السرعة في تقدنً الخدمة الدطلوبة. - الاستجابة
 الاستجابة الفورية لحاجات الزبائن . -
 الرد الفوري على الاستفسارات والشكاوي . -
 

 الشعور بالأماف في التعامل . - الضماف 
 الثقة بدقدمي الخدمات . -

 وحسن الخلق .برلي مقدمي الخدمات بالأدب  - التعاطف
 فهم و معرفة احتياجات الزبوف . -
 وضع مصلحة الزبوف في مقدمة اىتمامات الإدارة العليا .  -
 اللطف في التعامل مع الزبائن .  -

دراسة منهجية بالتطبيق على الخدمة الصحية وبدولة  : ثابت عبد الرحماف إدريس " قياس جودة الخدمة باستخداـ مقياس الفجوة بتُ الادراكات والتوقعات المصدر
 . 21ص  1996الكويت في المجلة العربية للعلوـ الإدارية , الكويت , لرلس النشر العلمي المجلد الرابع , العدد الأوؿ نوفمبر 

 الخدمة المصرفية ماىية المطلب الرابع :

 .سنتناوؿ في ىذا الدطل  مفهوـ الخدمة الدصرفية وخصائص الخدمة الدصرفية 

 المصرفية و خصائصها ةالخدممفهوم الفرع الأول: 

عرفت الخدمات الدصرفية تطورا متسارعا لشا انعكس على تعريفها و خصائصها , لذذا سوؼ نتعرؼ على ىذه 
 العناصر التالية :

 تعريف الخدمة المصرفية : أولا

 نقوـ في البداية بالتفرقة بتُ الدنتج والخدمة , ثم نتطرؽ للتعريفات الدختلفة للخدمة الدصرفية فيما يلي :
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أو  الامتلاؾأو  يرى ) كوتلر ( أف الدنتج ىو " أي شيء لؽكن عرضو في السوؽ لجذب الانتباه مفهوم المنتج : – 1
مات , وبالتالر فالخدمات الدصرفية تعتبر كذلك منتجات خدأو  الاستهلاؾ , معتٌ ذلك أف الدنتج يتضمن سلع مادية

. "1 

أو  :  )يرى لوؼ ( لو كاف الخدمة ىي " عبارة عن منفعة مدركة بالحواس قائمة بحد ذاتها مفهوم الخدمات – 2
 2غتَ لزسوسة ". في الغال   قابلة للتداوؿ ولا يتًت  عليها ملكية وىي  تكوف  متصلة بشيء مادي , و

أما فيما لؼص تعريف الخدمة الدصرفية أنها لا بزتلف كثتَا عن مفهوـ الخدمات بصورة عامة , وتتمثل الخدمات 
الدصرفية والدالية في : لرموعة الخدمات التي تقدمها البنوؾ لعملائها , وترتبط ىذه الخدمات بالوظائف الأساسية 

 .للبنوؾ وىي الإيداع والائتماف وخدمات الاستثمار " 

من أو  وتعرؼ أيضا الخدمات الدصرفية بأنها " لرموعة من الدنافع التي لػتاج إليها العملاء سواء من الأفراد      
 3الذيئات والدنظمات الأخرى والتي لغ  أف تقابل أىدافهم ".

التي تعرض أو  للبيعالدنافع التي تعرض أو  ولقد عرفتها الجمعية التسويق الأمريكية الخدمة بأنها " النشاطات       
 Kotler) والخدمة بصورة واضحة , وقد عرفهالارتباطها بسلعة معينة " , وىذا التعريف لا لػدد الفرؽ بتُ السلعة 

طرؼ لآخر , وتتسم بأنها غتَ ملموسة ولا يتًت  على تقدلؽها أي نوع منفعة تسديها أو  " نشاط بأنها(   1987
سلسلة من الأنشطة ذات أو  أي نشاط ( فيعتبر أف الخدمة ىي "( Gronroos 2000    , 4من أنواع الدلكية "

أو  طبيعة غتَ ملموسة في العادة , ولكن ليس ضروريا أف بردث عن طريق التفاعل بتُ الدستهلك وموظفي الخدمة
 الأنظمة و التي يتم تقدلؽها كحلوؿ لدشاكل أو  السلعأو  الدوارد الدادية

 .5العميل " 

 

                                                           
1

  -  Philip Kotler, Bernard Dubois, Marketing management, 10éme edition, publi-union, France, 1998, p. 428 
2

  -  Lovelok, Services marketing people-technology strategy, 7em edition, princice holl, Canada, 2004, p. 14 . 
3

 . 014 ص,   0998,  , دار الثقافة العربية , القاىرة إدارة البنوؾ, الدسوقي حامد أبو زيد  -  
4

 . 51 ص,  2003,  عماف , الأردف لزمد لزمود مصطفى , التسويق الاستًاتيجي للخدمات , الطبعة الأولذ ,دار الدناىج للنشر , - 
5

 . 17ىاني حامد الضمور , مرجع سابق , ص -  
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 إلذ وإشباعهم: ىي كل خدمة يقدمها البنك لكس  اكبر قدر من الزبائن  أنهاوتعرؼ كذلك الخدمة الدصرفية على 
أخرى إلذ برقيق اكبر قدر من العائد وبأقل لساطر واف ىذه الخدمات تتمثل درجة لشكنة من جهة , ومن جهة  أعلى

 1مارات يقدمها للمؤسسات الاقتصادية...الخ ".في قبوؿ الودائع , وتقدنً العروض لجميع الأنشطة من الاستث

كما تعرؼ الخدمة الدصرفية على أنها : لرموعة من العمليات ذات الدضموف الدنفعي الكامن في لرموعة من العناصر 
الدؤسسات من خلاؿ دلالتها وقيمتها الدنفعية التي تشكل مصدرا أو  الدلموسة و غتَ الدلموسة الددركة من قبل الأفراد

شباع حاجاتهم الدالية والائتمانية الحالية والدستقبلية والتي تشكل مصدرا للربحية الدصرؼ خلاؿ علاقتو التبادلية بتُ لإ
 2الطرفتُ ".

وقد لؼلط البعض بتُ السلع و الخدمات والتفرقة الواضحة بينهما , تكمن في أف الخدمة ليست ماديا ملموسا      
ثاؿ عندما نستأجر غرفة في لفندؽ , لا نأخذ شيء مادي عندما نتًؾ الفندؽ , ولا لؽكن بسلكها , فعلى سبيل الد

وإلظا لضصل على درجة من الإشباع وىي الخدمة التي نتلقاىا وىي شيء غتَ ملموس , كذلك الحاؿ عندما نتقدـ إلذ 
 البنك لإجراء عملية برويل مبلغ من الداؿ .

أداء يقدـ من أو  أنشطةأو  امة على أنها " عبارة عن تصرفاتلذلك لؽكن تعريف الخدمات الدصرفية بصفة ع    
طرؼ إلذ طرؼ آخر , وىذه الأنشطة تعتبر غتَ ملموسة ولا يتًت  عليها نقل الدلكية أي شيء , كما أف تقدنً 

 . 3غتَ مرتبط بدنتوج مادي ملموس "أو  الخدمة قد يكوف مرتبط

 4وعموما مفهوـ الخدمة الدصرفية يشمل بعدين أساسيتُ لعا: 

 ويتمثل في لرموعة الدنافع التي يسعى إلذ برقيقها العميل من استخدامو للخدمة.البعد المنفعي : 
 ا الخدمة . : ولؽثل في لرموعة الخصائص والسمات التي تتصف بوالبعد الخصائصي 

وفي الأختَ ندرج التعريف الشامل للخدمة الدصرفية , حيث لؽكن تعريفها على أنها كل ما يقدمو الدصرؼ في إطار 
نشاطو للطرؼ الثاني الدتمثل في العميل , فهي عبارة عن مصدر للإشباع ما يرغ  فيو العميل من حاجات ورغبات , 

                                                           
1

 ص,  2011,  غتَ منشورة الاقتصادية, العلوـ كلية الشلف, جامعة وبنوؾ, نقود فرع ماستً, مذكرة البنوك, تنافسية تعزيز في المصرفية الخدمات مزيج دور ,وضحة كرلؽة -  
06 . 

2
 .72 ص , 2006 ,الأردف عماف, والتوزيع, النشر تسنيم دار ,والتقليدية الإسلامية البنوك في المصرفية الخدمات لزمد, مرواف عربي أبو -  
3

 العولدة ( , جامعةلسبر  عن تصدر دورية إفريقيا ) لرلة علمية شماؿ اقتصاديات لرلة للبنوك, التنافسية القدرة لزيادة كمدخل المصرفية الخدمات جودة , القادر عبد بريش - 
 . 252  ص,  2006, 03 عدد بالشلف, بوعلي, بن حسيبة

4
 .63  ص,  2010 ردينة عثماف يوسف , صميدعي لزمود جاسم , التسويق الدصرفي : مدخل استًاتيجي برليلي , دار الدناىج , عماف , - 
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لى تلك الحاجة , أما من وجهة نظر الدصرؼ بسثل فمن وجهة نظر العميل الخدمة الدصرفية ىي مصدر الحصوؿ ع
 مصدرا للربح.

 : خصائص الخدمة المصرفية ثانيا

خط  أماـالخدمات الدصرفية بصعوبة بززينها مقدما لحتُ طل  العميل , فموظف البنك لا يعمل في مصنع تتميز 
البنك لا  أفية في كل مرة , كما قدرة من الجودة العالالل  باف يقدـ خدمات فورية للعميل بنفس ا, ومط إنتاجي

وىذا يفرض على البنك أف يهتم عملائو ليحكموا على مستوى جودتها ,  إلذينتج عينات من خدماتو ويرسل لذا 
 1بكل عميل على حدا , وبستاز الخدمات الدصرفية بدجموعة كبتَة من الخصائص ىي :

 ة ياللاملموس : أولا

لرموعة من العناصر ملموسة وأخرى غتَ ملموسة , فبينما تشكل الأجهزة  تتصف الخدمة الدصرفية باحتوائها على
والدكائن والديكورات , وغتَىا لشا لػتويو البنك , عناصر ملموسة , فاف العناصر الغتَ الدلموسة التي يصع  على 

نفعية غتَ مباشرة , لدسها , تتمثل في ادراكات العميل , وتوقعاتو , وما تتضمنو الخدمة من قيم مأو  الفرد رؤيتها
 لذا دلالات مهمة في تقييم العميل لدضموف الخدمة الدقدمة والتي تتًؾ آثارىا على مستوى إدراكو لجودة الخدمة .

 التلازمية ) التكاملية ( : ثانيا

 إذالفصل بتُ ىاتتُ العمليتتُ  إمكانيةوالتوزيع , بدعتٌ عدـ  الإنتاجتتصف الخدمة الدصرفية بالتلازـ والتكامل في 
واحد ,  آفاحد فروعو , ولاف الخدمات الدصرفية تنتج و توزع في أو  الخدمة وتوزيعها في نفس الدصرؼ إنتاجيتم 

فاف اىتماـ الدصرؼ ينص  على توفتَ الخدمات الدصرفية في الدكاف والزماف الدناسبتُ لشا يعتٍ تبتٍ سياسة البيع 
 لتسويق الخدمة الدصرفية .ملائمة  والأكثرقناة التوزيعية الدباشر باعتبارىا ال

  نظام تسويقي ذو توجو شخصي :ثالثا

النظاـ الذي يستند إلذ الاتصالات والعلاقة الشخصية الدباشرة بتُ الدصرؼ لشثلا في الشخص القائم بالعمل  
الدصرفي وبتُ العميل , إذ يقوـ التسويق الشخصي الدباشر بدور مهم وحيوي في تنمية وتعزيز العمليات الدصرفية 

 الدتنوعة .

                                                           
1

 . 57  ص,  2012 إثراء للنشر والتوزيع , عماف , الأردف , , احمد لزمود الزامل وآخروف , تسويق الخدمات الدصرفية - 
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  الافتقار إلى ىوية خاصة : رابعا

 متطابقة , فالعميل غالبا ما يتعامل مع مصرؼ معتُأو  التي تقدمها الدصارؼ أف تكوف متشابهة تكاد الخدمات
الفرع يوفر للعميل الراحة , وعليو فاف الدصرؼ أو  كوف الدصرؼأو   فرع لدصرؼ على أساس القرب الجغرافيأو 

 يسعى لبناء وترسيخ ىذه الذوية في ذىن العميل .

 اتساع نطاق الخدمات والمنتجات المصرفية : خامسا

 يتعتُ على الدصرؼ تقدنً لرموعة واسعة من الخدمات والدنتجات الدصرفية الأخرى , الدطلوبة من قبل العملاء .

 في الانتشار الجغرا : سادسا

يتواجدوف فيها  يتعتُ على الدصرؼ أف يكوف قادرا على الوصوؿ إلذ العملاء القائمتُ والمحتملتُ في الأماكن التي
بوجود شبكة متكاملة من الفروع التي تنتشر بشكل يتلاءـ مع رغبات واحتياجات العملاء  إلاوذلك لا يتحقق 

 للخدمات و الدنتجات الدصرفية .

 التوازن بين النمو و المخاطر  : سابعا

بدعتٌ انو عندما يبيع الدصرؼ قروضا فانو يشتًي لساطر وعليو فالضرورة تقتضي إلغاد توازف بتُ التوسع في النشاط 
( إلذ عدد من الفروقات بتُ الخدمة  AL JONG , 2003الدصرفي وبتُ الحيطة والحذر , وأشار كل من ) 

 والدنتج , ولسهولة الدقارنة تم توضيحها بالجدوؿ الدوالر :
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 الفروقات بين الخدمة والمنتج يمثل : (10 -10)جدول رقم                                    

 الخدمات الدنتجات المحور
 الدلموسة

 
 )كوف الشيء ملموسا (

 ملموسة:
 يلمس الدنتج .أو  أف يستطيع الزبوف أف يرى -
 يوجد نقل من الدلكية من البائع إلذ الدشتًي . -

 غتَ ملموسة :
 يلمس الخدمة.أو  لا يستطيع الزبوف أف يرى - 
 لا لؽكن نقل الدلكية عند تقدنً الخدمة . -

أو  لا يوجد تزامن بتُ الإنتاج والاستهلاؾ , فالبضاعة - التزامن بتُ الإنتاج والاستهلاؾ 
 تصنع ثم تباع وتستهلك بعدىا .أو  الدنتجات تنتج

 لا يشتًط حضور الزبوف عن الإنتاج . -
 لؽكن ضبط الأخطاء التي بردث أثناء العملية الإنتاجية . -

 الخدمات تنتج وتستهلك في نفس الوقت . -
 يشتًط حضور الزبوف . -
من الصعوبة ضبط الأخطاء لأنها بردث أثناء  -

 التفاعل الدباشر مع الزبوف .
 تتوفر الدعيارية في العمليات الإنتاجية الخاصة بالدنتجات - التنوع والتغاير

 وأيضا في نوعية الدنتج النهائي .
في الخدمات بزتلف مع نوعية الخدمة  -

باختلاؼ مقدـ الخدمة وباختلاؼ إدراؾ رؤية 
 الزبوف لنوعية الخدمة الدقدمة.

البضائع  ) الدنتجات ( التي لد يتم بيعها لا تنتهي ولكن  - القابلية للانتهاء 
 لؽكن بززينها لتباع في الدستقبل .

الدتوفرة ولد تستهلك لا لؽكن أف يتم  الخدمات -
 بززينها مثاؿ ) مقاعد الطائرات التي برجز ( .

 . 5, ص  2012, إثراء للنشر والتوزيع , الأردف ,  تسويق الخدمات الدصرفية: احمد لزمود الزامل وآخروف ,  المصدر

 1صائص وىي :بالإضافة إلذ بعض الخ

  ائية.بجأو  بقوانتُ مصرفيةغالبا ما تكوف الخدمة الدصرفية مشروطة 

 الخدمات الدصرفية تطرح مباشرة إلذ الزبائن.

 يتم مشاركة الزبوف في الخدمة الدصرفية .

 الفرع الثاني : أىداف الخدمات المصرفية ونظمها 

 ثانية.ثم نقوـ بدراسة أىداؼ الخدمة الدصرفية كمرحلة  أولذالخدمة الدصرفية كمرحلة  أىداؼسنتناوؿ في ىذا الفرع 

 أىداف الخدمات المصرفية :أولا

 2يلي : للخدمات الدصرفية أىداؼ عديدة نذكر من ألعها وىي كما

                                                           
1

 . 70 – 69:  , ص  , ص 2008, الطبعة الأولذ  , دار وائل للنشر والتوزيع ,  التسويق الدصرفي بتُ النظرية والتطبيقصباح لزمد أبو تايو ,  - 
2
  -  http://www.Cgap .org/gn/ .(26/03/2015). 
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البنك أو  العميل لؼسر أموالو نتيجة عدـ توفر السيولة لدى الجهة الدقدمة للخدمات حماية أموال العملاء : – 1
 إفلاسها .أو  الذي برفظ فيو الدواؿ

نقطة أو  لا لؽكن للعميل سح  الأمواؿ بسب  النقود لدى الوكيل ضمان سلامة وموثوقية الخدمات : – 2
سرقتها , فقداف الاتصاؿ , أو  فقدىاأو  صرؼ النقد , عدـ ستَ الدعاملة بسب  الأعطاؿ الفنية ) تعطل الداكينة

 تعطل النظاـ , عدـ معرفة الوكيل بكيفية إجراء الدعاملة .

جراء التعامل مع وكيل  أموالوالعميل لؼسر  الضارة : الأخرىاحتيال الوكلاء والسلوكيات فرص ص تقلي – 3
قبل  الأخرىالاحتياؿ من جان  الوكيل على العميل , شراء أي من منتجاتو  أشكاؿمن  آخرأي شيء أو  مزيف

 إجراء الدعاملة الدالية . 

غتَ مصرح بها ولا يتم الإفصاح أو  الوكيل يفرض رسوما غتَ متوقعة ضمان الإفصاح الواضح والعملي : – 4
 عن الرسوـ والإشعار بشكل تاـ وواضح .

الاطلاع عليها بصورة غتَ أو  سرقة الدعلومات الشخصية للعميل حماية المعلومات الشخصية للعميل : – 5
 بذارية . لأغراضرح بها استخدامها في إجراء معاملات غتَ مصأو  مشاركتها مع الغتَأو  مشروعة

العميل لا ضمان إلمام العميل بإجراءات الانتصاف والشكوى وقدرتو على الوصول إليها بكفاءة :  – 6
لا لؽتلك ما يثبت لإبساـ الدعاملة أي أو  يعرؼ كيفية التقدـ بشكوى ولا يعرؼ ىوية الجهة الدقدمة للخدمات

 بشكل مناس  من جان  الجهة الدقدمة للخدمات . الإيصالات التي لا يتم التعامل بها مع الشكوى

 نظام الخدمات المصرفية : –ثانيا 

لؽكن إتباعها في ىذه الدرحلة من  استًاتيجيةتقع العديد من الدنتجات الدصرفية في مرحلة النضج والنمو في أفضل 
دورة حياة الدنتج ىي بيع النظم , وتنطوي عملية بيع النظم على تسوية الحلوؿ متناسقة لإجمالر الدشكلة التي تواجو 

إشباع حاجة ولا يشتًوف أو  العميل , وتستند ىذه الإستًاتيجية إلذ الإقرار باف العملاء يشتًوف حلولا للمشاكل
الشاملة وبشكل عاـ يوجد أو  زمة الكاملةالحالتسويق الدصرفي فاف بيع النظم يأخذ شكل  منتجات في لراؿ

 1بديلاف اثناف لتنفيذه في الدصارؼ ولعا:

                                                           
1

 . 73  , ص مرجع سابقأحمد لزمود الزامل وآخروف ,  - 
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 خدمات مصرفية شاملة : – 1

) نظم مصرفية ( إلذ قطاعات أو  إف البديل الأوؿ الدتعلق باستخداـ بيع النظم وتسويق خدمات مصرفية شاملة
 سوقية ىي :

توفر لو الدلائمة من حيث بسكينو من إلغاد حلوؿ شافية لكافة الدشكلات الدالية والدصرفية  بالنسبة للعميل : -
 التي تواجهو لأنها تقدـ لو حزمة من خدمات برل لو مشكلتو دوف عناء , وبتكلفة منخفضة .

ت الدصرفية الدقدمة لكل فاف نظم الخدمات الدالية توفر فرصة للمصرؼ لزيادة الخدما بالنسبة للمصرف : -
عميل من عملائو كما توفر فرصة التعرؼ على حاجيات ومتطلبات العميل فهذه العلاقات تزيد من ولاء العميل 

 للمصرؼ.

 الخدمات المصرفية المصممة حسب رغبة كل عميل : – 2

لؽكن تسويق خدمات لدصرفية مفصلة على مقاس كل عميل , من خلاؿ برنامج الصتَفي الشخصي يعتمد على 
الصتَفي الشخصي في الآتي بزصص عضو ارتباط لؼتاره الدصرؼ لكل لرموعة من عملاء الدصرؼ وتنحصر مهاـ 

:1 

 تقدنً الدشورة للعميل . -

 بيع الخدمات الدطلوبة . -

 ئم لتقدنً الخدمات الدصرفية .تهيئة الدناخ الدلا -

 حل الدشكلات التي تواجو العميل . -

 الإبقاء على الاتصاؿ دائم مع العميل . -

 والواقع أف الصتَفي الشخصي ىو نقطة الاتصاؿ مع العميل في إطار الدصرؼ بخصوص كافة التعاملات الدصرفية .

 العوامل المؤثرة عليها الخدمة المصرفية: أساليب تطوير  الثالثالفرع 

                                                           
1

 . 59  ص,  2005,  مصطفى كماؿ طو , عمليات البنوؾ , دار الفكر الجامعي , مصر - 
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سنتناوؿ في ىذا الفرع أسالي  تطوير الخدمة الدصرفية أولا , ثم نتطرؽ الذ العوامل الدؤثرة عليها كمرحلة ثانية في 

 ىذا الفرع .

 : أساليب تطوير الخدمة المصرفيةأولا

أجد  فهو ونتخلف, ننكمش التطوير وبدوف تنمية, و لظو ىو ارتقاء, تواصل,ىو امتياز,ىو ىو تقدـ ىو التطوير
 ملموسة ولا حقيقة متعة البنك مع التعامل جعل ىو التطوير فهدؼ البنوؾ من بنك لأي الرئيسية التواجد مقومات
 أنواع الخدمات من العديد بتُ ما الاختيار على القدرة وزيادة التكلفة, و والجهد الوقت في توفتَ إحداث بدوف يتم

 :خلاؿ من يتم ذلك و البنك مع التعامل من العميل مردود و عائد زيادة إلذ يؤدي بدا و البنك يقدمها التي الدصرفية

 .فاعلية أكثر لتصبح البشرية الدعاملة في تطوير -

 .الخدمة الدصرفية على لػصل كي العميل بهالؽر  أف يتعتُ التي الدراحل و الخطوات و الإجراءات في تطوير -

 .البنك في الدستخدمة التكنولوجيا في تطوير -

 التي تقدمها الدصرفية الخدمات مزيج لتطوير رئيسية مناىج ثلاث باستخداـ تقوـ ما عادة البنوؾ فإف الأمر واقع وفي
 التالر: الشكل لنا يظهره الذي النحو على

 المصرفية الخدمة تطوير : مناىج(10-11رقم ) الشكل

 

 الطال  إعداد من  :المصدر                              

 التي تستخدمها البنوؾ في عملية التطوير الخدمة الدصرفية . الأساسيةىذا الشكل تم تشكيلو باعتماد على الدناىج 

تطوير ما 
 هو قائم

التطوير 
 بالحذف

التطوير 
 بالاضافة

التطوير 
 بالدمج
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  :ىي التطوير عملية في البنوؾ تستخدمها أساسية مناىج ثلاث ىناؾ أف الشكل ىذا من لنا يتضح حيث

 الدصرفية التي الخدمات لرموعة إلذ الجديد إضافة و الابتكار استخداـ على أساسا ويقوـ: بالإضافة التطوير -1

 العميل. لحاجات إشباعا أكثر الجديد ىذا يكوف أف ويتعتُ حاليا, البنك يقدمها

 التي الخدمات الدصرفية بعض تقدنً جودة برستُ أجل من البنوؾ تستخدمو منهج وىو :بالحذف التطوير منهج 2-
 كبارأو   بالشركات خاصة وحدات مصرفيةأو  فروع بفتح البنوؾ تقوـ الدثاؿ سبيل فعلى معنيتُ لعملاء بزصيصها يتم

 منهج و للأفراد مصرفية خدمات بتقدنً تقوـ كبتَة الحجم, ولا الدصرفية العمليات نطاؽ على تشغيلها و العملاء,
 . دائم مرحلي وحذؼ مؤقت حذؼ :نوعاف لو بالحذؼ التطوير

 على واحدة وتقدلؽها مصرفية خدمة في أكثرأو  خدمتتُ منافع و مزايا دمج يتم حيث : بالدمج التطوير منهج3- 
 و التوفتَ دفاتر وخدمة الحساب الجاري خدمة ومنافع مزايا دمج الدثاؿ سبيل فعلى جديدة واحدة مصرفية خدمة نهاأ

 أسالي  عدة طريق عن البنك يقدمها التي الخدمات الدصرفية مزيج تطوير يتم و واحدة خدمة في الائتمانية البطاقات
 :ألعها

 الدصرفي. الوعاءأو  الدصرفية الخدمة مكونات في تعديلاتأو  برسينات إدخاؿ -

 .الدصرفية للبنك الخدمات مزيج ضمن تقدلؽها و استحداثها يتم جديدة مصرفية خدمات إضافة -

 في الحق يكن لذم لد العملاء من جديدة شرلػة إلذأو  جديدة جغرافية مناطق إلذ الحالية الدصرفية الخدمةدخوؿ  -
 .قبل من استخدامها

 تقوـ الدصارؼ بتحديث خدماتها بغية برقيق عدة أىداؼ يتمحور لرملها فيما يلي:

 تتعدى بل الحاليوف فقط العملاء في يتمثل لا الدصرفي السوؽ للمصرؼ ذلك أف جدد عملاء استمالة و جذب -
 الدصرفية الحالية و الجديدة. الخدمات تطوير نوعية وج  برستُ و لذذا و الدرتقبوف, العملاء إلذ ذلك

  الحاليتُ. العملاء مع التعامل حجم زيادة -

 زيادة حجم التعامل من الخدمات الدصرفية في السوؽ الحالية)زيادة حجم التعامل مع العملاء الحاليتُ(. -
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 مصارؼ منافسة أخرى.بزفيض تكلفة تقدنً خدمات مصرفية مشابهة تقدمها  -

 المحافظة على الدركز التنافسي الذي برتلو و لزاولة زيادة حصتها السوقية المحلية والدولية. -

 ثانيا: العوامل المؤثرة على الخدمة المصرفية

ىناؾ عدة عوامل تؤثر على سياسة تقدنً الخدمات الدصرفية التي يطرحها البنك في السوؽ, و لؽكن تقسيم ىذه   

 يوضح ذلكالتالر  ت داخلية و أخرى خارجية و الشكلمل إلذ مؤثراالعوا

 : العوامل المؤثرة على تصميم سياسة الخدمات المصرفية للبنك(11-11الشكل)

 

 

 

 

 

 .168عوض بدير الحداد, مرجع سابق, ص. المصدر:

 الخارجية:المؤثرات 1

 1تشمل الدؤثرات الخارجية الجوان  الرئيسية التالية:

 قوة و أنشطة الدنافستُ. -

                                                           
1

, العدد الأوؿ , كلية العلوـ الاقتصادية  23, لرلة جامعة دمشق للعلوـ القانونية , المجلد   CPAطاري لزمد العربي , التسويق الدصرفي في الجزائر بتُ النظرية والتطبيق حالة   - 
 . 50 – 49:  , ص  ص,  2007,  وعلوـ التسيتَ لزمد خيضر بسكرة

عوامل خارجيـــــة
 

 قوة وأنشطة

 الدنافستُ

 الصورة الذىنية للبنك

 الظروؼ الاقتصادية الدستقبلية

 الحكوميةالتشريعات و القيود 

 الدناخ التجاري العاـ

 الدناخ التنظيمي السائد في البنك

مهارات و خبرات الإدارة 
 والعاملتُ

 قدرات البنك

 و موارده 

الخدمات الدصرفية  سياسة
 للبنك

عوامل داخليـــــــة
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 التنبؤات الاقتصادية والظروؼ الاقتصادية الدستقبلية. -

 الدناخ التجاري العاـ . -

طبيعة وابذاه التشريعات الحكومية و القيود التي برد من قدرة إدارة البنك على ابزاذ القرارات و برد كذلك من -

 الأنشطة التسويقية وبالتالر تؤثر بشكل مباشر على الخدمات الدصرفية التي لؽكن ترولغها للسوؽ.

  (:المؤثرات الداخلية2

 و تشمل ىذه النوعية من الدؤثرات الأبعاد التالية:  

 تعديل وتطوير الخدمات الحالية.أو  قدرة البنك على تقدنً خدمات جديدة -

 ات إدارة البنك و العاملتُ لديو و كذلك عمليات الفروع.مهارات و خبر  -

الروح الدعنوية للعاملتُ في البنوؾ و سياسات الأجور و معدلات الدفع, و كذلك فرص التدري  والتعليم  -

 وفعالية الاتصاؿ و غتَىا.

ومات عن الأداء و عن قدرة البنك على البحوث و الدراسات الدستمرة لتقييم أداء البنك في السوؽ فبدوف الدعل -

 أنشطة الدنافستُ, و احتياجات العملاء الدستقبلية لن تنجح سياسة الخدمات الدصرفية في البنك .

 المبحث الثالث: مداخل ونماذج تقييم و  قياس جودة الخدمة

إف إحدى الدشكلات الأكثر إثارة وألعية في ميداف تقييم جودة الخدمة الدصرفية التي تواجو الإدارة التنفيذية 
للمصارؼ في الوقت الراىن والذي يتطل  حلولا وإلغاد الدعايتَ ومقاييس , لؽكن بها جعل جودة الخدمات 

الية والاقتصادية وىذا من ناحية العولدة بكافة الدصرفية قابلة للتقييم ,وأكثر فاعلية وخصوصا ابذاه الأسواؽ الد
إشكالذا ومعطياتها , ولذذا سنتطرؽ إلذ ىذا الدبحث إلذ تقييم جودة الخدمة الدصرفية من طرؼ العميل ولظاذج 

 ومداخل قياس جودة الخدمة الدصرفية. 
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 المطلب الأول :تطبيقات الجودة في الخدمات المصرفية وتقييمها 

 ذا ما يستلزـ منا دراستها في لراؿ الدصرفي وىي كالتالر :فهوـ الجودة في عدة لرالات , وىلقد اتسع وتطور م

 الفرع الأول : تطبيقات الجودة في الخدمات المصرفية

 لقد تعددت التعاريف جودة الخدمة الدصرفية من اقتصاد لآخر , وىي على النحو التالر :

أو  ىي خلو الخدمة الدصرفية من أي عي  أثناء الصازىا , نتيجة للحكم الدتعلق بتوقعات الزبوف التعريف الأول :
 العميل الددركة من الخدمة البنكية والأداء الفعلي لذا .

 1ىي الفرؽ بتُ التوقعات العملاء للخدمة الدستهدفة وادراكاتهم للأداء الفعلي لذا .  التعريف الثاني :

 2مستويات لجودة الخدمات الدصرفية وىي كالتالر :ولؽكن تصيف خمسة  

والتي بسثل مستوى جودة الخدمات الدصرفية التي يتوقعوف أف لػصلوا عليها  الجودة المتوقعة من العملاء : –أولا 
 من الدصرؼ الذي يتعاملوف معو .

تشبع  أنهالعملائها والتي تعتقد  وىي ما تدركو إدارة الدصرؼ بنوعية الخدمة التي تقدمها الجودة المدركة : –ثانيا 
 حاجاتهم ورغباتهم بدستوى عاؿ .

وىي الطريقة التي تؤدي بها الخدمة الدصرفية من موظفي الدصرؼ التي بزضع للمواصفات  الجودة الفنية : –ثالثا 
 النوعية للخدمة الدصرفية الدقدمة .

وىي التي تؤدى بها الخدمة والتي تعبر عن مدى توافق والقدرة على استخداـ أسالي   الجودة الفعلية : –رابعا 
 تقدنً الخدمة بشكل جيد يرضى العملاء .

أي مدى الرضا والقبوؿ الذي لؽكن أف لػصل عليو الدصرؼ من عملائو  الجودة المرجوة للعملاء : –خامسا 
 عن تلقينهم لتلك الخدمة .

                                                           
1

ً " إدارة الجودة الشاهلت طرطار احوذ وحلٍوً سارة , " جودة الخذهاث الوصرفٍت لتفعٍل الوٍسة التٌافسٍت للبٌك " , هذاخلت ضوي الولتمى الذول - 

 . 9 – 8, ص :  2010فً لطاع الخذهاث " , بكلٍت العلوم الالتصادٌت والتجارٌت وعلوم التسٍٍر , جاهعت لسٌطٌٍت, 
2

ة ماجستير , تخصص رسالة مقدمة استكمالا لنيل درج الكركً وسام هحوذ الٌاصر , " جودة الخذهاث الوصرفٍت وأثرها على تحمٍك الوٍسة -  
 . 02 – 02, ص :  0202ارة الأعمال , جامعة الخميل , غير منشورة , فمسطين , إد
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 دة الخدمة المصرفية من خلال العملاءالفرع الثاني : تقييم جو 

ينظر عادة إلذ جودة الخدمة من وجهتي نظر , احدلعا داخلية تعبر عن موقف الإدارة ومدى التزامها بالدواصفات 
التي صممت الخدمة على أساسها, أما من وجهة النظر الخارجية فتًكز على جودة الخدمة الددركة من طرؼ 

 1دة الخدمة لغ  أف يكوف من وجهة نظر العميل ويرجع ذلك إلذ السباب التالية:العميل , ولذلك فاف تقييم جو 

 قد لا يكوف لدى الدؤسسة معرفة بالدعايتَ والدؤشرات التي لػددىا العملاء لالصاز الخدمة ونوايا الشراء لديهم .:أولا

 قد بزطئ إدارة الدؤسسة في معرفة الأسالي  التي يدرؾ بها العملاء الأداء الفعلي للخدمة. :ثانيا

قد لا تعرؼ الدؤسسة بحقيقة أف حاجات العملاء وتوقعاتهم تتطور استجابة للتطور في الخدمات الدقدمة من : ثالثا
 من الدصارؼ الدنافسة.أو  الدصرؼ

تقييم مستوى أو  ص إمكانياتها برديد حاجات عملائها ومعرفة توقعاتهمقد لا تستطيع الدؤسسة نظرا لنق :رابعا 
 الرضا لديهم عن الأداء وبالتالر عدـ برديد مستوى الجودة لخدماتهم .

يرتبط تقييم الجودة بدستوى إدراؾ العملاء للخدمة الكلية الدقدمة لذم , بدعتٌ أف عملية تقييم الجودة من طرؼ 
 الجوىرية لستلف الجوان  الدلموسة وغتَ الدلموسة.أو  الخدمة الأساسية العميل تشمل بالإضافة إلذ

 ج قياسهاذ المطلب الثاني : مداخل قياس جودة الخدمة نما

 2برزت بعض النظريات العلمية لقياس جودة الخدمة الدصرفية والتي تعتمد على مدخلتُ رئيستُ لعا :

 الفرع الأول: المدخل الإتجاىي

يرتكز ىذا الددخل على أساس: أف جودة الخدمات بسثل مفهوما إبذاىيا يتصل بالرضا ولكنو ليس مرادفا لو, كما 
انو يرتبط بادراؾ العملاء للأداء الفعلي للخدمة الدقدمة , فعلى الرغم من أف الباحثتُ في ىذا المجاؿ يعتًفوف بألعية 

نفس الوقت أف لكل من جودة الخدمة ورضا العميل مفهوـ لؼتلف  إدراؾ العملاء بجودة الخدمة , إلا أنهم يروف في
عن الأخر ,ويروف أف ىذا الاختلاؼ يتمثل في أف الجودة الخدمة كما يدركها ويقيمها العميل ,ىي شكل من 

                                                           
1

 .  70 بوعناف نور الدين , مرجع سابق , ص  - 
2

 . 58 – 57:  ص,  ص ,  2002الطبعة الثالثة , درا وائل للنشر والتوزيع , , الأصوؿ العلمية للتسويق الدصرفيناجي معلا ,  - 
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ة أشكاؿ الابذاه الذي يعتمد على عملية تقييم تراكمية بعيدة الددى. أما الرضا فانو لؽثل حالة نفسية عابرة وسريع
 1الزواؿ.

وقد اعتمدت الفرضية القائلة: أف جودة الخدمة مفهوما مشابو للابذاه كأساس في القوؿ:  الرضا لؽثل حالة نفسية 
ما يشار إليو بالابذاه لضو أو  تسبق الحكم على جودة الخدمة. وبالتحديد فاف جودة الخدمة الددركة من العميل

إدراؾ العميل لجودة الخدمة في السابق ومستوى الرضا عن الأداء الخدمة ,تعتبر دالة على ما يكوف قد بقى من 
 الحالر للخدمة.

وىذا يعتٍ أف الرضا يعتبر عاملا وسيطا ,بتُ الإدراؾ السابقة لجودة الخدمة والإدراؾ الحالر لذذه الجودة.وفي ىذا 
ي ىذا الابذاه إف الابذاىات الإطار تلم عملية تقييم العملاء لجودة الخدمة الدقدمة فعليا .وىكذا يقتًح مؤيد

العملاء إزاء الخدمة تكوف على أساس: خبراتهم السابقة بشاف أداء الخدمة, ولذى فاف ىذا الابذاه يتكيف طبقا 
 2لدستوى الرضا الذي يكوف قد حققو العميل من الخدمة الدقدمة لو.

دمة وىي البعد الدادي,الدرافق ويتميز بعض الباحثتُ ضمن ىذا الابذاه بتُ ثلاث أبعاد لستلفة الأداء الخ
 3والتسهيلات,والإفراد القائمتُ على أداء الخدمة.

 الفرع الثاني: مدخل نظرية الفجوة

يقوـ ىذا الددخل على أساس أف الفرؽ بتُ توقعات العملاء بشاف الخدمة وبتُ إدراكا تهم الفعلية بردد مستوى  
 4والخدمة الددركة .الخدمة يتحدد بالفرؽ بتُ الخدمة الدتوقعة 

وقد وضحت إحدى الدراسات الشاملة أف جودة الخدمة تتحرؾ على مدى يتًاوح بتُ الجودة الدثلى إلذ الجودة 
 5الدقبولة ,كما يقوـ ىذا الددخل على أساس ثلاثة افتًاضات أساسية:

 الخدمة.طالبي الخدمة قادرين على التعبتَ عن توقعاتهم للخصائص العامة الدميزة لجودة    _

                                                           
1

 -  Bolton (R). (N) & Drew (H). (J), analysais of the impact of service change on Customer attitudes, journal of marketing, [1] 

London, n°2 (january) 1991 p,72. 
2

 -  Olive (L), (R), aconit ive model of the antécédents, journal of marketing, London, n°4, (novembre) ,1980. PP 465.  
3

 . 364ًاجً هعلا , هرجع سابك , ص :  - 
4

 . 174:  ص,  1999, , الطبعة الثانية , الدار الجامعية , الإسكندرية  , قضايا إدارية معاصرةصالح الحناوي وإسماعيل السيد هحوذ  - 
5

بات نيل شهادة الداجستتَ , بزصص إدارة الأعماؿ , جامعة عمار ثلجيي , مذكرة مقدمة ضمن متطل جودة الخدمة البنكية وتأثيرىا على رضا الزبائنعبد الحميد نعيجات ,  - 
 . 65 – 64:  ص,  ص,  2005 – 2004 , الاغواط ,
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 _  طالبي الخدمة قادرين على التميز بتُ التوقعات و الادراكات الحقيقية لدستوى الخدمات الفعلية.

 يوجد اثنتُ وعشرين عنصر يرتبط كل منها بالأبعاد الرئيسية لجودة الخدمة . -

 وبناءا على ىذه الفرضيات فاف جودة الخدمة تقاس على النحو التالر :

 وقعة اكبر من الخدمة الددركة فاف جودة الخدمة تكوف اقل من الدرضية .إذا كانت الجودة الدت (1
 إذا كانت الجودة الدتوقعة مساوية لجودة الخدمة الددركة فإنها تكوف مرضية. (2
إذا كانت الجودة الدتوقعة اقل من الجودة الددركة فاف جودة الخدمة تكوف أكثر مرضية ونتجو لضو الجودة  (3

 دد. الدثالية على الددى المح

 : نماذج قياس جودة الخدمة لث الفرع الثا

 وتنقسم لظاذج قياس جودة الخدمة الذ خمسة لظاذج وىي كمايلي :

 CervicaiL modelة:)نموذج فجوات جودة الخدمة( .نموذج نظرية الفجو  - أولا

الخدمة (  يعد ىذا النموذج من أكثر النماذج شيوعا واستعمالا .كما يطلق على ىذا النموذج )لظوذج جودة
(, وىو موجو لقياس 1988سنة )   BERRY  PARQSURMANو  ZEIHALوالذي اقتًحو وطوره

 1جودة الخدمة الددركة لدى العملاء, وقياس درجة رضاىم عن الخدمة, وكيفية برسينها .

للأداء إف قياس الجودة حس  لظوذج الفجوة يعتٍ برديد الفجوة بتُ توقعات العملاء لدستوى الخدمة وإدراكهم 
الفعلي لذا وقد حدد لظوذج الفجوة ,الفجوات التي تسب  عدـ النجاح في تقدنً الجودة الدطلوبة وتتمثل في خمس 

 فجوات لؽكن توضيحها من خلاؿ الشكل التالر :

 

 

 

                                                           
1

الدؤسسات ,   تسيتَ حوؿ الثاني الوطتٍ الدلتقى , >>  الجزائر بريد مؤسسة حالة دراسة  الاقتصادية المؤسسة تميز تحقيق إلى الخدمة جودة أىمية << , رقاد صليحة - 
 . 140, ص :  2007 نوفمبر 26/27 الجزء الثاني ,
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 ( : نموذج جودة الخدمة11-11الشكل رقم )                                                      

 

 
 
 

 العميل                                                                                    
 05 الفجوة                                                              

 ؤسسة الخدميةالد                                                                                          
                                                                                                                     

 
 04الفجوة                              

                                01الفجوة                                                                                            

 03الفجوة                                                              

 

 

 

 02الفجوة            

                                                                          

 Source: Langlois Michel et gerard toquer, marketing des services, le défi relationnel, ed cotant, 

morine, canada ,1992. , p51 

 النموذج خمسة فجوات وىي :يظهر ىذا 

 

 اتصالات الكلمة الدنطوقة الحاجات الشخصية التجارب السابقة

 الخدمة الدتوقعة

 الخدمة الددركة

الاتصالات الخارجية                     الخدمة الدقدمة

 ( )الدوجهة للعملاء

             

 
معايير الخدمة                                                              

 )ترجمة الإدراكات إلى معايير لجودة الخدمة(

 الإدارة لتوقعات العملاءإدراكات 
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  بتُ توقعات العملاء وادراكات الإدارة : وبسثل الالضراؼ الحاصل بتُ ادراكات الفجوة الأولىػ :
 توافق ىذه   عدـأو  الدؤسسة وتوقعات العملاء , وتنشا ىذه الفجوة من النقص في البحوث التسويقية

 1والعميل .  الدؤسسة بتُ  تفاعل الجيد مع استعمالاتها ,وكذا النقص في الاحتكاؾ وال البحوث 
 ادراكات الإدارة وتوقعات جودة الخدمة: وىي تعتٍ أف الدواصفات الجودة لا تتطابق مع الفجوة الثانية :

توقعات الدؤسسة , بسب  عدـ قدرة الدؤسسة على وضع مستويات واضحة للجودة ,أو معايتَ الخدمة 
 2على الشكاوي......الخ. مثل السرعة في تقدنً الخدمة وموعد الرد

 بتُ جودة الخدمة وتسليم الخدمة :تنشا من الالضراؼ في عدـ توافق معايتَ الخدمة الفجوة الثالثة:
الدوضوعية مع الخدمة الدقدمة فعلا , فعمليات تقدنً الخدمات قد تتأثر بعدة عوامل , بزلق ىذا الالضراؼ  

 3.......الخ.نقص في الأجهزة أو  كوجود عماؿ غر مؤىلتُ
 الوعود الدعطاة من  أف: بتُ تسليم الخدمة والاتصالات الخارجية بالعملاء : وىي تعتٍ الفجوة الرابعة

خاؿ الأنشطة الاتصاؿ التًولغية لا تتطابق مع الأداء الفعلي للخدمة الدوجهة إلذ العملاء , ىذه الأختَة 
ليات الإشهار , لكن التقدنً الفعلي للخدمات لذا تأثتَ قوي على توقعات العملاء كتقدنً وعود عبر عم

 4مغاير لدا تم الوعد بو.
 بتُ الخدمة الدتوقعة والخدمة الددركة : بسثل الالضراؼ بتُ خدمة الددركة والخدمة  الفجوة الخامسة :

الدتوقعة من طرؼ العملاء ,كما ينتج ىذا الالضراؼ من الفجوات السابقة التي تقع أساسا في خدمة 
 , والذي يعتبر الدقياس الإجمالر لجودة الخدمة لدى العملاء , لكشفو عن الفرؽ بتُ:الدؤسسة

  .ادراكات العملاء ومستويات التوقعات الخدمة 

 :نموذج الاتجاىات للأداء الفعلي للخدمة: ثانيا

عبر استخداـ اصطلح عليو أيضا بدقياس أداء الخدمة والذي يعتمد على طريقة أكثر بساطة في قياس جودة الخدمة 
 ادراكات الدلاءة لضو الأداء الفعلي للخدمات الدقدمة لذم .أو  ابذاىات

                                                           
1

 . 64:  , ص مرجع سابقعبد الحميد نعيجات ,  - 

 
2

 . 64: , ص نفس الدرجع - 
3

 . 64:  نفس الدرجع , ص - 
4

 . 64:  نفس الدرجع , ص - 
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كانتقاد لنموذج برليل الفجوات خاصة فيما   TAYLOR  ,GRONIN ظهر ىذا النموذج من طرؼ الباحثتُ
قت أي يتعلق بالتوقعات , فهو يستخدـ نفس العنصر في برليل أبعاد جودة الخدمة ,لكنو يستبعد في نفس الو 

 1اعتبار لتوقعات في القياس عبر ادراكات العملاء, فقط في وقت عمليات أداء الخدمات .

 :  نموذج النتائج و العمليات - ثالثا

يقوـ ىذا النموذج على قياس جودة الخدمات على أساس مكوناتها الدتمثلة في النتائج والعمليات , فالنتائج يقصد 
الوقت والدكاف الدناس  , أما العمليات فتشتَ إلذ التفاعل بتُ مقدـ الخدمة بها أداء الخدمة بشكل نهائي في 

والعميل طال  الخدمة , وحس  ىذا النموذج فاف قياس مستوى جودة الخدمة ينص  على أداء الخدمة وعلى 
مة لسببتُ تفاعل بتُ الطرفتُ, رغم منطقيتو من الناحية العلمية إلا انو لد يكن كافيا لقياس وتقييم جودة الخد

 رئيسيتُ:

 ػ يركز ىذا النموذج بصفة أساسية على عمليات الخدمة )عمليات التشغيل وتسليم الخدمة (.

 2ػ لد يكن مقياسا لزددا لؽكن الاعتماد عليو في تطبيق العلمي لقياس وتقييم جودة الخدمة .

 نموذج أبعاد وعناصر جودة الخدمة:: رابعا

النموذج بالاعتماد على أبعاد جودة الخدمة وعناصرىا الأساسية وترجع ألعية يتم قياس جودة الخدمة في ظل ىذا 
 3ىذا النموذج كمقياس مناس  إلذ :

ػ الاختلافات القائمة حوؿ أبعاد الجودة الخدمة ,حيث يرى البعض انو لؽكن قياسها انطلاقا من ثلاثة أبعاد رئيسية 
 والدتمثلة في الشكل التالر :

 

 

 

                                                           
1

 . 66:  نفس الدرجع , ص - 
2

 . 293:  ثابت عبد الرحمن إدريس , مرجع سابق , ص -  
3

 . 58:  ص,  دار الفكر العربي – أساليب حديثة في المعايير والقياس –قياس الجودة والقياس المقارن توفيق لزمد عبد المحسن ,  - 
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 نموذج التحليل المتبني في الدراسة (:12-11) الشكل رقم

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 . 54: ناجي معلا , مرجع سابق , ص  المصدر

 

:وتشتَ إلذ تسهيلات الدادية والدعدات والعاملتُ ومستوى التكنولوجيا وتصميم الجودة الدادية  -
 الدؤسسة........الخ.

جودة الدؤسسة : والدتمثلة في الانطباع الذىتٍ لدى العميل عن الدؤسسة , من حيث الإعلاف والاتصاؿ  -
 .....الخ .

 التفاعل بتُ مقدـ الخدمة والدستفيد منها.الجودة التفاعلية ) جودة العمليات ( : والتي تعكس درجة  -

 

 (Servpecf)خامسا: نموذج الاتجاه 

 الدؤسسة

 الخدمة

 البعد الدادي للمؤسسة للمؤسسة الصورة الذىنية البعد التفاعلي للمؤسسة

 الجودة الخدمة

 الابذاىات
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  ( ويقوـ لظوذج الابذاه على أساس رفض فكرة الفجوة في تقييم جودة الخدمة 1992ظهر خلاؿ) 
TAYLORET CROUIN) )  ويركز على تقييم الأداء الفعلي للخدمة أي التًكيز على جان  الادراكات

الخاصة بالعميل فقط ذلك إف جودة الخدمة يتم التعبتَ عنها كنوع من الابذاىات وىي دالة الادراكات للعملاء 
 السابقة وخبرات وبذارب التعامل ومستوى الرضا عن الأداء الحالر للخدمة .

الدنظور بالنسبة لذا والجودة أو  ف جودة الخدمة قابلة للقياس بالرغم من غياب البعد الدادي ,يرى أيضا الباحثوف أ
 ك بعدين من ناحية القياس ولعا :لفي لراؿ الخدمات بست

 _ جودة العمليات 

 _ جودة النتائج 

 ولؽكن قياس الجودة عبر ىدا الدقياس رياضيا على الوجو التالر:

 التوقعات -= الأداء  جودة الخدمة
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 خلاصة الفصل الأول:

اتضح جليا لشا سبق ألعية تطبيق أبعاد الجودة بصورة دقيقة في جميع الدؤسسات لنجاحها ) بدا فيها مؤسسات 
 تقدنً خدمة ( , في برقيق رضا زبائنها وبرستُ مركزىا التنافسي بتُ الدؤسسات الدنافسة الأخرى.

لقد أصبحت البنوؾ تعمل في ظل لزيط اقتصادي متغتَ يتسم بالدنافسة القوية وىنا أخذت إدارة البنوؾ على 
عاتقها أف تقود سفينة البنك بالاستخداـ الفعاؿ لأسالي  الإدارة العلمية والتجديد الدستمر في خدماتها الدصرفية 

 والارتقاء بالعمل الدصرفي ,وبرقيق التميز في الخدمة . 

إف تطبيق لنظم الحديثة لتقدنً الخدمات لا يكفي بل لغ  توفتَ لرموعة من الخصائص التي تساىم في بسييز 
خدمات البنوؾ عن بعضها . وتتمثل ىذه الخصائص  تطبيق الجودة على ىذه النظم , حيث أف التميز فيها 

دخل الإبذاىي والذي يعتمد على مرىوف بدستوى جودة الخدمات الدقدمة والتي تقاس بددخلتُ رئيستُ ولعا الد
أساس تقييم العملاء للأداء الفعلي للخدمة , ومدخل الفجوة الذي يعتمد على أساس الفرؽ بتُ الجودة الدتوقعة 

 الذدؼ النهائي لجودة الخدمة الدصرفية يتمثل في إرضاء الزبوف ف. أفوالددركة , حيث 
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 تمهيد :

لدوضوع الجودة والخدمة الدصرفية و جودة الخدمة من خلال وجهة نظر الزبائن و تقييمهم  بعد دراستي
من لزاولة إسقاط الجانب النظري  المحتوى اللاحق يدثلفي , جودة الخدمة  قياس لذذه الخدمات من خلال مداخل

مستوى جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة من طرف عينة من من خلال دراسة  الدمارسة العملية على الواقعالدراسة 
معتدا على مدخلي قياس مستويات الجودة الفعلية والدتوقعة  سأحاولحيث  الوكالات البنكية بولاية الوادي

 في قياس الجودة,الدستوى الفعلي ومدخل الفجوة 

 : كالآتي  احث وىيمب ثلاث في ىذا الفصل إلى تطرقتوعليو 

 . وكالات البنكية محل الدراسةال تعريفالمبحث الأول : 

 .الإطار المنهجي للدراسةالمبحث الثاني : 

 عرض نتائج الدراسة .تفسير  المبحث الثالث : 
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 الدراسةالوكالات البنكية محل تعريف :  المبحث الأول

تعتبر بنوك الدراسة من البنوك العريقة في الجزائر , ويستحوذ عليها نسبة كبتَة من الزبائن نظرا لدصداقيتها وخدماتها 
التي يقدمها زبائنها , لذذا لضاول التعرف في ىذا  الدبحث الى ىذه البنوك , ثم الذيكل التنظيمي لذذه الوكالات 

 البنكية .

 BBA البركة الجزائريبنك :  الأول المطلب

يعتبر بنك البركة من البنوك الإسلامية في الجزائر الذي لا يتعامل بالربا أخذا وعطاء , ولذذا  سنحاول في ىذا 
 الدطلب  التعرف على ىذا البنك , ثم الذيكل التنظيمي لذذه الوكالة .

  BBA وتعريف بنك البركة الجزائري نشأةالفرع الأول : 

 - 12 كشركة مساهمة في إطار قانون النقد والقرض )القانون رقم 1331ماي  02انشأ بنك البركة الجزائري بتاريخ 
( الذي صدر مع دخول في مرحلة الإصلاحات الاقتصادية والدالية في الجزائر  1332افريل  11الصادر بتاريخ  09

البنكي الجزائري ومن بتُ ىذه الإصلاحات السماح , وقد ادخل ىذا القانون تعديلات جمة في الذيكل التنظيمي 
 بإنشاء بنوك ومؤسسات مالية لستلطة وخاصة , مقره الرئيسي ىو مدينة الجزائر العاصمة .

دينار جزائري مقسمة إلى  022222222تأسس بنك البركة الجزائري في شكل شركة مساهمة برأس مال قدره 
 فيو مناصفة كل من :دج للسهم , يشتًك 0999سهم بقيمة  022222

 . %02بنك الفلاحة و التنمية الريفية ) بنك حكومي جزائري ( بنسبة  -

 . %02 السعودية ( بنسبة –شركة دلة البركة القابضة الدولية ) جدة  -

ملايتَ دج  12 إلى 0223تم رفع رأس الدال الاجتماعي لبنك البركة الجزائري في نهاية السداسي الأول لسنة 
 ما كالآتي :مقس وأصبح

 . %11بنك الفلاحة والتنمية الريفية بنسبة  -

 . %05شركة دلة البركة القابضة الدولية السعودية بسبة  -
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لدى بنك البركة الجزائري عدة وكالات على مستوى التًاب الوطتٍ موزعة على كبريات ولايات الجزائر , بحيث 
فرعا في  05, ثم إلى  0222فرعا في  02, لتصل إلى  6992سنة  فرع 11إلى  0222فروع سنة  12ارتفع من 

 موزعة على عدة مدن جزائرية , وتبقى في زيادة مستمرة قصد تعميمها على كامل التًاب . 0211

ومن الخدمات التي يقدمها بنك البركة الجزائري انو يقدم خدمات للأفراد من بينها خدمات الإيداع والسحب  -
 دمات الى الحرفيتُ والدهنيتُ , وتقدم أيضا خدمات الى الدؤسسات بأنواعها .وخدمات الودائع , ويقدم خ

 – 304 –: بنك البركة الجزائري بولاية الوادي  الثاني الفرع

 : أولا/  تعريف وكالة البركة الوادي

يبلغ  6900ماي  12يقع بنك البركة ولاية الوادي في عاصمة الولاية وىو من البنوك حديثة النشأة تأسس يوم 
 عامل في لستلف الدستويات . 06عدد موظفي البنك البركة 

 : ثانيا/ الهيكل التنظيمي للوكالة

 وتتمثل الدصالح الدكونة للبنك فيمايلي :

 : وىي تتولى مهمة التسيتَ القروض في الفرع ,  حيث  تتفرع إلى : مصلحة القروض والالتزامات 

: تكون مسئولة عن منح القروض للمؤسسات وتسيتَىا سواء كانت ىذه القروض لشثلة في  قروض المؤسسات -
 القروض الاستغلال أو قروض الاستثمار .

 : وىي التي تكون مسئولة عن تسيتَ القروض الدوجهة للأفراد . قروض الأشخاص -

 وتتمثل مهامها في : مصلحة المحفظة : 
 لصندوق الدقدمة من طرف العملاء من اجل تحصيلها قبل تاريخ الاحتفاظ بالأوراق التجارية وسندات ا

 استحقاقها .

 مقاصة الأوراق التجارية والشيكات وغتَىا من القيم .  -

 دفع الأوراق التجارية . -
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 تهدف إلى الدراقبة الذاتية للفرع , وتكون مسئولة عن : مصلحة المراقبة : 

 الحسابات الخاصة بها .التأكد من كل العمليات ثم إدراجها في 

 التعرف على الحسابات غتَ الناشطة وإبلاغها إلى مصلحة الدختصة . -

 وىي الدسئولة عن الدعالجة كل الدعاملات الدتعلقة بالتجارة الخارجية من  مصلحة التجارة الخارجية :
 .توطتُ عمليات الاستتَاد والتصدير , تسيتَ ومتابعة حساب العملة الصعبة والتبادل النقدي 

  تتمثل وظيفتها في : استقبال الودائع وتنفيذ التحويلات من والى حساب الزبون .مصلحة الصندوق : 

 نح الشيكات ودفاتر التوفتَ .إصدار وم -

 –وكالة الوادي  –: الهيكل التنظيمي لبنك البركة الجزائري  ( 1-2) الشكل رقم                      

 

 

 

 

 

 

 : وثائق مقدمة من طرف الوكالة المصدر

 :(  BEA) الجزائري الخارجي البنكالمطلب الثاني :
ليصبح ثالث بنك تجاري يتم تأسيسو تبعا لقرارات تأميم القطاع البنكي . وقد تم , 1967 أكتوبر 1 بتاريخ أنشئ

نشاؤه على انقاض خمسة بنوك أجنبية ىي : القرض الليوني , والشركة العامة , وقرض الشمال , والبنك الصناعي 
  للجزائر والدتوسط , وبنك باركليز .

جزائري . يتلقى البنك  دينار مليون عشرين رأسمالو يقدر الخارج, مع العمليات الجزائري الخارجي البنك يدارس
 الخارجي 

 المدير            

 السكرتارية     

 نائب المدير        

  مصمحة  
 القروض

 والالتزامات

 مصمحة 

 المحفظة 

 مصمحة 

 المراقبة 

 مصمحة

 التجارة

 الخارجية

 مصمحة  

  الصندوق
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 بتمويل يقوم الداخلي الجانب ففي,  وخارجيا داخليا الودائع على يتحصل حيث والدؤسسات, ادالأفر  ودائع
الكيماوية والبتً وكيماوية والتعدين والنقل  والصناعات , سونا طراك مثل الكبرى الشركات منها خاصة الدؤسسات

البحري ومواد البناء , وذلك بتمويلها بالقروض اللازمة للتجهيز , كما يقوم البنك بمنح قروض استثمارية متوسطة 
 الدعلومات كل وتوفتَ الخارجية التجارة بتمويل الجزائري الخارجيوطويلة الددى , وفي الجانب الخارجي يقوم البنك 

 الضمانات خلال من التصدير عمليات وتسهيل الاستتَاد اعتمادات منح خلال من الخارجية بالدؤسسات تعلقةالد
 .لعملائو البنك يقدمها التي

 بالوادي BEA عن وكالة التعريفالفرع الأول : 

من عدة وكالات بنكية ذات الأنشطة التجارية ولقد  من اثر التقسيم الإداري الجديد استفادت ولاية الوادي
 .1321سبتمبر  03بالوادي منذ  (  BEA) انشات 

 0222عاملا , تستَ عملاء  12سكن بعاصمة الولاية يشتغل بها  122بالوادي في حي  ( BEA) وتقع وكالة 
 في الولاية .حساب بنكي وتدول العديد من الدشاريع التي من شانها للنهوض بالتنمية المحلية 

 بالوادي : ( BEA)الفرع الثاني : الهيكل التنظيمي لوكالة 

تنقسم الى عدة  مصالح , وكل مصلحة بالوادي بالإضافة الى الدديرية العامة , الدصالح  ( BEA)تشمل وكالة 
   تنقسم الى عدة أقسام وفق الذيكل التنظيمي التالي :

 : بالوادي ( BEA)( : الهيكل التنظيمي لوكالة   2- 2الشكل رقم )                        

 

 

 

 

 

 : البنك الخارجي الجزائري , وكالة الوادي  المصدر

 المدير               

 نائب المدير              

 مصلحة القروض     مصلحة الزبائن       مصلحة الضرائب       
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 BADR : بنك الفلاحة والتنمية الريفية الثالثالمطلب 

 سنتطرق في ىذا الدطلب إلى نشأة تعريفو ومراحل تطوره وكذا أىداف ومهام البنك .

  BADR الفلاحة والتنمية الريفية بالبنك العام التعريف الفرع الأول :

.وقد كان تأسيسو  025 – 20بمقتضى الدرسوم رقم  1320مارس  12في بنك الفلاحة والتنمية الريفية  تأسس
نتيجة لعملية إعادة ىيكلة البنك الوطتٍ الجزائري . يؤدي بنك الفلاحة والتنمية الريفية مهام البنوك التجارية حيث 

يقوم  أن, كما يدثل في نفس الوقت بنك تنمية باعتباره يستطيع  لأجل أويدكنو جمع الودائع سواء كانت جارية 
   رأس الدال الثابت .ىدفها تكوين   الأجلبمنح القروض متوسطة وطويلة 

حيث يدكن أن يدنح . الفلاحي قراضي ,يعتبر بنك الفلاحة والتنمية الريفية بنكا متخصصا في القطاع في جانبو الإ
وترقية لتمويل القطاع الفلاحي النشاطات الفلاحية , والحرفية , وكذالك تدويل  قروضا لتمويل القطاع الفلاحي

الغذائية و الأنشطة الدختلفة في الريف ,وىو الأمر الذي يعتٌ وراثتو عن البنك الوطتٍ الجزائري.أنشطة الصناعات 
    

 (388)الوادي ونشاطاتها  بنك الفلاحة والتنمية الريفية : التعريف بوكالة الفرع الثاني

يعد بنك الفالحة والتنمية بالوادي من البنوك الجيدة والدتوسعة في عملية التمويل الفلاحي و الريفي , ولذذا 
 بتعريفها والنشاطات التي تقدمها ىذه الوكالة .سنحاول في ىذا الفرع التعرف على ىذه الوكالة 

 BADR تعريف وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية بالوادي:  أولا

وكالات تابعة لولاية الوادي بهدف توسيع لرال نشاط البنك وخدمة زبائنو  0وكالة بنك الوادي ىي وحدة من 
 05كذا ترقية الدناطق الريفية حيث يوجد بالوكالة و  الدوجودون بالولاية حيث مهمتو تطوير القطاع الفلاحي 

 . الآخرموظف وموظفة تختلف مهام كل واحد عن 

 BADR لة الفلاحية والتنمية الريفية بالوادي: نشاطات وكاثانيا 

  : أي نشاطات التمويل -1

 . تدويل النشاط الفلاحي 
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 . تدويل الدستفيدين الخواص ولستلف الدساهمات الفلاحية والصناعية 
 . تدويل تعاونية الخدمات وتقديم الدساعدة في كل النشاطات والدؤسسات التي تساىم في التنمية الريفية 

  : أي النشاطات الاقتصادية -2

 . تحديد ستَ التخطيط الدكلف من اجلها 
 . ٍبدل المجهودات جد ىامة من اجل تطوير الاقتصاد الوطت 
 . تطوير القدرات والكفاءات لتلبية رغبات الوطن , من جهة تقديم القروض تدويل النشاطات الاقتصادية 
  بضبط الحسابات .القيام بالدفاوضات واتفاقيات وكفاءات خاصة يقوم 

 BADR الهيكل التنظيمي لوكالة بدر بالوادي:  ثالثا

 ينتظم وفق الشكل التالي : 

 BADR( : الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة ولتنمية الريفية لوكالة الوادي  3 – 2الشكل رقم )                     

 

  

  

 

  

  

  

 من وثائق البنك :المصدر

 

 

 مدير الوكالة         

 مصلحة الاستغلال         مصلحة الزبائن     

 الصندوق         

 الحافظة         

 التحويلات البنكية   

 المقاصة          

 مصلحة القروض     

 مصلحة التجارة الخارجية

 مصلحة المنازعات   
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 CNEP : الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط رابعالمطلب ال

يعتبر وكالة الصندوق الوطتٍ للتوفتَ والاحتياط من الوكالات الجيدة والعميقة في تشجيع وتنشيط عمليات 
الاستثمار ادخار أفراد العائلات , لذذا سنحاول في ىذا الدطلب التعرف على تقديم عام عن ىذه الوكالة , وتقديم 

 كالة بالوادي , وتقديم الذيكل التنظيمي لذا .نظرة عن ىذه الو 

 CNEP الفرع الأول : تقديم عام لوكالة الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط

 عمليات وتنشيط تشجيع في وظائفو أىم تدثلت حيث , 1964 سنة صندوق شكل في البنك ىذا تأسس
 مع الدساهمة خلال من أو مباشر بشكل الإسكان برامج تدويل إلى إضافة الأفراد, ادخار الاستثمار
 .البناء مشاريع لتمويل الددخرين

 إعادة وتدت الذيكلي, التصحيح برنامج إصلاحات بموجب تجاري بنك إلى الصندوق ىذا تحول وقد
 . 1996 سنة جزائري دينار مليار 8 قدره بمبلغ رسملتو

 تحت والاحتياط للتوفتَ الوطتٍ الصندوق يضع الجمهور, من البنكية الودائع تجميع إلى إضافة
 أهمها : القروض من تشكيلة عملائو تصرف :
 خواص طرف من جديد سكن شراء لتمويل قروض- 

 مسكن بناء لتمويل قروض - 
 للتهيئة قروض - 
 خواص طرف من أراضي شراء لتمويل قروض  -

 الوادي ب  CNEPبنك  عن وكالة : تقديم الفرع الثاني

) حسب معلومات من البنك ( , بدا  1325جانفي  20بنك بالوادي وذلك في   CNEPانشات الوكالة 
القروض ليباشر نشاطو في منح الائتمان مصلحة  إليو أضيفت 1332من  وابتداءانشاطو بتعبئة الادخارات 

والقرض عندما أصبح الصندوق بنكا تجاريا طبقا لقانون النقد  1331العقاري لغرض البناء والتًميم , وابتداءا من 
 يخضع للقانون التجاري توسعت الوكالة بموجب ىذا التحول الذيكلي والتنظيمي في منح القروض العقارية .

 بالوادي CNEP وكالةلالهيكل التنظيمي الفرع  الثالث : 
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 بوكالة الوادي  CNEPلبنك الوطني للتوفير والاحتياط  ( : يوضح الهيكل التنظيمي 4 - 2)  رقم شكلال                     

 

 

 

 

 

 

 

 الوكالة الواديالمصدر :

 المبحث الثاني : الإطار المنهجي للدراسة

الى الأداة الدستخدمة وطرق في ىذا الدبحث سيتم التعرف على الدنهج الدتبع في الدراسة , وعينة البحث بالإضافة 
إعدادىا وتحكيمها من قبل لستصتُ في موضوع الدراسة , ومدى صدقها وثباتها وأختَا الوسائل الإحصائية التي 

 سيتم الاعتماد عليها في تحليل الدراسة .

 المطلب الأول :منهجية الدراسة

للإجابة على الإشكالية الدطروحة مسبقا وبغية التعرف والإلدام بجميع جوانب الدوضوع اختًنا الدنهج الوصفي الذي 
يقوم على وصف واقع الدشكلات وظواىر الدراسة كما ىي ,أو تحديد الصور التي يجب أن تكون عليها ىذه 

 أنانها تعديل الواقع للوصول الى ما يجب الظواىر في ظل معايتَ لزددة , مع تقديم توصيات واقتًاحات من ش
 تكون عليو الظاىرة .

كما اعتمدنا في تقنية الاستمارة وىي طريقة لجمع الدعلومات والبيانات , وحتى تستخدم ىذه التقنية بصورة فعالة 
ات الصلة يجب على الباحث أن يكون على دراية نظرية بموضوع الدراسة وقادرا على التمييز وعزل الدتغتَات غتَ ذ

والاقتصار على الدلاحظات الدطلوبة . وفي دراستي ىذه قمت بإعداد استبيان لزبائن بنك البركة وبنك البدر بنك 

 المدير         

المصمحة التجارية + 
 ومتابعة الزبون

 

قسم المحاسبة 
 والمراقبة

قسم التغطية المالية 
 والقروض

مصمحة العمميات 
 البنكية

 وحدة الدفع الأجور  القروض      المحاسبة      تسيير حسابات الزبائن

 وحدة التوفير     تغطية مالية  المراقبة    تسيير الترقيات 

 العامة الأمانة

 

 نائب المدير      
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الفلاحة والتنمية الريفية وبنك الخارجي الجزائري لولاية الوادي وذلك لتقييم مداخل قياس جودة الخدمة من خلال 
 الخدمة الدصرفية من وجهة نظرىم .

 والتحليل الإحصائي جمع البيانات :   أدوات ثانيال المطلب

اعتمدنا في إعداد دراستنا على أداة واحدة : وىو  الاستبيان وىذا راجع لنوعية البيانات الدطلوبة والدتعلقة بآراء و 
اتجاىات الزبائن اتجاه الدمارسات الفعلية لوظيفة جودة الخدمات في ىذه الوكالات وتقييمها من خلال مداخل 

 القياس ما قبل الخدمة و ما بعد الخدمة ومدى رضاىم عن الخدمات الدعروضة .

ىي من بتُ الأدوات الأكثر استخداما من طرف الباحثتُ لجمع البيانات :  الاستمارة الأسئلة  -الفرع الأول  
ات مكملة في بشكل علمي ولشا يؤكد أهمية ىذه الأداة ىي أن معظم الأدوات السابقة الذكر تستخدم عادة كأدو 

 التطبيق العلمي , لذلك سيتم التًكيز في دراستنا ىذه على استمارة الأسئلة .

 : إجراءات التحضير و انجاز الاستمارة -أولا 

بعد صياغة أسئلة الاستمارة وتبسيطها ثم توزيعها في صيغتها النهائية على عينة من موظفتُ الوكالات البنكية 
 تي , وتم تحديدىا على النحو  التالي :الأربعة التي قمت بها في دراس

الجزء الأول يتضمن أسئلة تتعلق بالبيانات الشخصية وىي ) الجنس , العمر , الدستوى الدراسي , الوظيفة , اسم 
  العملاءالوكالة البنكية ( , أما الجزء الثاني يتضمن أسئلة خاصة بجودة الخدمات  في ىذه البنوك  و إبداء رأي 

 ىذه البنوك  و بعد عملية الخدمة لتقييم جودة الخدمة , حيث حاول الباحث الاستعانة بمزيج من قبل الخدمة في
 الأسئلة ) الدغلقة والدفتوحة ( .

 أما فيما يخص طريقة صياغة الاستمارة فقد راعينا عند إعداد الأسئلة لرموعة النقاط وىي :

 اد عينة الدراسة .استخدام كلمات سهلة وبسيطة تتماشى مع مستوى فهم أفر  -

 تجنب الكلمات أو الجمل التي تحمل أكثر من معتٌ واحد . -

 صياغة النسب بدقة و الوصول مباشرة إلى الذدف الدراد الوصول إليو . -

 أما بالنسبة الأساليب الإحصائية الدستخدمة في الدراسة فهي النسب والتكرارات والدوائر النسبية .
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بمعيار صدق , وقد تم تصميمها وفقا لفرضيات البحث ومؤشرات الدراسة التي وقد حرصت أن تتمتع الأسئلة 
 أخذت بعتُ الاعتبار مثل التسلسل الدنطقي والأسلوب البسيط في صياغة الأسئلة .

 : صدق أداة البحثأ ( 

 صدق الاستبيان يعتٍ انو سوف يقيس ما اعد لقياسو , والذي يعرف على انو : " ىو الذي يقيس ما اعد من
اجل قياسو فعلا , أي يقيس الوظيفة التي اعد لقياسها , ولا يقيس شيء لستلف , والصدق في ىذا الإطار يعتٍ 

الى أي مدى أو الى أي درجة يستطيع ىذا الاختبار قياس ما قصد أن يقاس بو " . وسيتم التأكد من صدق أداة 
 الدراسة من خلال :

: للتحقق من الأداة فقد تم عرضها على لزكمتُ من أعضاء ىيئة التدريس والدتخصصتُ في   صدق الظاهري -
كلية العلوم الاقتصادية والتجارية والعلوم التسيتَ في جامعة حمو لخضر بالوادي , لشن يشهد لذم بالكفاءة والدراية 

للتأكد من مدى انتماء الفقرات  في لرال البحث العلمي والإشراف على الدراسات وتحكيم الاستبيانات , وذلك
الى لرالاتها والتأكد من صياغتها اللغوية ومدى مناسبتها , وللتأكد من أن الأداة الدستخدمة في ىذه الدراسة 

 تقيس فعليا ما يجب قياسو .

وقمت بدراسة ملاحظات المحكمتُ , واقتًاحاتهم , وأجريت تعديلات في ضوء توصيات وآراء ىيئة التحكيم 
 الاستبيان أكثر فهما وتحقيقا لأىداف البحث . ليصبح

تعديلات الدطلوبة ىو بمثابة الصدق الظاىري , وصدق المحتوى  وإجراءبملاحظات المحكمتُ  الأخذ أنوقد اعتبرت 
 لو . تما وضع سلأداة البحث , وبذلك اعتبرت أن الأداة صالحة لقيا

اخذ الجذر التًبيعي لدعامل الثبات ألفا كرونباخ , :تم حساب معامل صدق الدقياس من خلال  صدق المقياس -
وىو  9.29وذلك كما ىو موضح في الجدول رقم   , إذ لصد أن معامل الصدق الكلي للأداة البحث يفوق نسبة 

معامل مرتفع جدا ومناسب لأغراض وأىداف البحث , كما نلاحظ أن جميع معاملات الصدق لمحاور البحث 
 لأىداف ىذا البحث .وأبعادىا كبتَة ومناسبة 

 : ( ثبات أداة الدراسةب  
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يقصد بصدق الاستبيان " التأكد من أن البيانات التي ستجمع بواسطة ىذه الأداة لذا منطق واحد واتجاه واحد 
" . أي أن تعطي ىذه الأختَة نفس نتيجة لو تم توزيعها أكثر من مرة تحت نفس الظروف والشروط , وبعبارة 

يعتٍ الاستقرار في نتائج الاستبيان وعدم تغتَىا بشكل كبتَ فيما لو تم توزيعها على أفراد العينة عدة أخرى الثبات 
مرات خلال فتًات زمنية معينة , وسيتم التحقق من ثبات الاستبيان من خلال حساب معامل ألفا  كرونباخ 

(cronbach sahpha coeffhicien والذي يحدد مستوى قبول أداة القيا ,  ) فأكثر ,  2652س بمستوى
 حيث كانت النتائج كمايلي :

 ( : الفرق بين العينات الدراسة 1 – 2الجدول رقم )

 

ن بناءا على نتائج الاستبيا من إعداد الطالب : المصدر  

ىذا يدل على أن الاستبيانات % 122مستوى عينات الدراسة قد كانت  أننلاحظ من خلال الجدول 
الدأخوذة من طرف الوكالات من العملاء انو قد تم الإجابة عليها كلها دون ترك فراغات غتَ لشلوءة في 

 الاستمارات .
كرونباخ( : ألفا   2 – 2 الجدول رقم )  

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.968 28 

بناءا على نتائج الاستبيان من إعداد الطالب : المصدر  

 

لشا يدل ىذا على قوة صدق الأداة % 3562كرونباخ قد بلغ نسبة نلاحظ في ىذا الجدول أن معامل ألفا  
 الاستبيان الدستخدمة .

 
 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
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ألفا( : مجموع معامل كرونباخ  3 – 2الجدول رقم )   

 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

X1 99.9000 408.852 .554 .968 

X2 100.2667 411.582 .492 .969 

X3 99.8333 407.178 .734 .966 

X4 99.4667 409.361 .743 .966 

X5 99.7333 412.409 .794 .966 

X6 99.5333 413.982 .721 .967 

X7 99.5333 410.947 .813 .966 

X8 99.8000 409.476 .730 .966 

X9 99.6333 408.792 .714 .967 

X10 99.5000 404.810 .793 .966 

X11 99.5667 407.840 .782 .966 

X12 99.8333 409.247 .683 .967 

X13 99.5667 410.944 .729 .967 

X14 99.9667 415.275 .605 .967 

Y1 99.8667 409.499 .583 .968 

Y2 100.1667 407.661 .569 .968 

Y3 99.6333 405.275 .751 .966 

Y4 99.3667 406.723 .825 .966 

Y5 99.6000 411.421 .775 .966 

Y6 99.4000 412.869 .826 .966 

Y7 99.4667 408.740 .828 .966 

Y8 99.6333 403.137 .735 .966 

Y9 99.5667 406.806 .727 .966 

Y10 99.5000 404.603 .827 .966 

Y11 99.5000 405.707 .746 .966 

Y12 99.6333 406.240 .779 .966 

Y13 99.6333 408.792 .771 .966 

Y14 99.8000 408.717 .635 .967 

بناءا على نتائج الاستبيان من إعداد الطالب : المصدر    

وىو معامل ثبات  2652من خلال ىذا الجدول نلاحظ أن معامل الثبات الكلي لأداة البحث بلغ  أكثر من 
جيد ومناسب لأغراض البحث , كما تعتبر جميع معاملات الثبات لمحاور البحث مرتفعة ومناسبة لأغراض 
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البحث, وبهذا نكون قد تأكدنا من صدق أداة البحث لشا يجعلنا على ثقة كاملة بصحتها وصلاحيتها لتحليل 
 النتائج .

 حدود الدراسة:  المطلب الثالث

 والدكانية . الرمانيةالى التعريف بمجتمع الدراسة وعينة البحث ومعرفة الحدود لدطلب سنتطرق في ىذا ا

 الفرع الأول : مجتمع الدراسة

: " عبارة عن جزء أو لرموعة فرعية من المجتمع , وعن طريق دراسة العينة يتمكن  تعرف لرتمع الدراسة على أنها
 الباحث من الوصول إلى استنتاجات قابلة للتطبيق على أفراد المجتمع " .

 الفرع الثاني : عينة البحث

البركة  ولتحقيق أىداف بحثنا سيكون المجتمع البحث مكون من لرموعة من العملاء في البنوك من بينها بنك
BBA   وبنك البدرBADR  و بنك التوفتَ والاحتياطCNEP  الجزائري الخارجيوبنك BEA  في ولاية

مقسمة على ىذه البنوك , وقد تم توزيع الاستبيان عليهم  العملاء الوادي . ولقد اختًنا عينة عشوائية مكونة من 
وبعد %  20611منها بنسبة استًجاع بلغت  22تم استًجاع استبانو   20حيث تم توزيع  عبر الزيارات الديدانية ,

 فحصها لم يستبعد أي منها نظرا لتحقيقها شروط الإجابة .

  الزمانية والمكانية للدراسةحدود الفرع الثالث : 

 وىو الوقت الذي لزم لتوزيع 0215أفريل  01إلى  0215أفريل  10: لقد تدت الدراسة من  حدود الزمنية -أولا 
 الاستبيانات على عملاء ىذه البنوك و استًجاعها .

: اقتصرت الدراسة على عملاء بنك البركة الجزائري و بنك الوطتٍ الخارجي و بنك الفلاحة  حدود المكانية -ثانيا  
 والتنمية الريفية و بنك البدر في مدينة الوادي , وقد تم اخذ عينة لشثلة لذؤلاء العملاء في البنوك .

 التحليل الإحصائي  : الرابعالمطلب 

من اجل تحليل البيانات التي تم جمعها من خلال قوائم الاستبيان , تدت الاستعانة ببرنامج الحزم الإحصائية للعلوم 
 حيث تم الاعتماد على لرموعة من الأساليب الإحصائية وذلك على النحو التالي :   SPPSالاجتماعية 
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: يعد مم أىم الدقاييس النزعة الدركزية وأكثرىا شيوعا و استخداما في وصف البيانات  المتوسطات الحسابية -
المجموعات أو التوزيعات التكرارية الدتجانسة , لدا يتميز بو من خصائص جيدة جعلتو يقف في لدقدمة مقاييس 

 النزعة الدركزية . 

اف إجابات أفراد العينة لكل العبارات حيث يتم استخدامو للتعرف على مدى الضر  : الانحراف المعياري -
اور الاستبيان الرئيسية عن متوسطها الحسا,  , ويلاحظ أن الالضراف الدعياري يوضح التشتت المحولكل لزور من 

 في إجابات أفراد عينة البحث لكل عبارات الاستبيان .

: يستخدم مقياس كرونباخ ألفا بهدف التحقق من مقدار الاتساق  الداخلي لأداة القياس  اختبار ألفا كرونباخ -
 , كأحد الدؤشرات على ثباتها .

 : ىو لرموعة من النماذج الإحصائية    (  ( ANOVA  analyses of variance تحليل التباين - 
statistical model ) )   مع إجرائيان مرافقة لذذه النماذج التي تدكن من مقارنة الدتوسطات لمجتمعات

 الكلي الدلاحظ بينهم إلى أجزاء لستلفة . varianceإحصائية لستلفة عن طريق تقسيم التباين 

 المبحث الثالث : عرض نتائج الدراسة

, وكذا عرض نتائج البحث وتحليلها  عينة الدراسة لأفراديتضمن ىذا الدبحث وصفا لعينة البيانات الشخصية 
الأختَ سنقوم باختبار الاستبيان , وفي  أسئلةالعينة فيما يتعلق بكل  أفراد لإجاباتوتفستَىا لدعرفة اتجاه العام 

 الفرضيات التي تبتنيها في الدراسة وتفستَىا .

  وصف العينة حسب البيانات الشخصيةالمطلب الأول : 

قصد التعرف على الخصائص الديدغرافية للأفراد الدشاركتُ في الدراسة الديدانية , تناول الجزء الأول من الاستبيان 
الدستوى التعليمي , الوظيفة , اسم الوكالة البنكية بعض البيانات الخاصة بعينة الدراسة وىي : الجنس , العمر , 

 وىي كمايلي :
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 عينة المدروسة حسب الجنسالتوزيع مفردات :  الفرع الأول

 ( : الجنس لأفراد عينة الدراسة 5 - 2الشكل رقم )              . : توزيع أفراد العينة حسب الجنس ( 4 – 2رقم ) الجدول 

 
 spssمن إخراج البرنامج الإحصائي المصدر :                    : من إعداد الطالب بناءا على نتائج الاستبيان المصدر

 %11 فردا وبنسبة 02نلاحظ من الجدول أعلاه أن نسبة كبتَة من أفراد العينة ىم من الذكور حيث بلغ عددىم 
 .  %02وبنسبة  1, في حتُ بلغ عدد الإناث 

 توزيع مفردات العينة المدروسة حسب العمر:  الفرع الثاني

 ( :العمر لأفراد عينة الدراسة 6 – 2الشكل )  .: توزيع أفراد العينة حسب العمر ( 5- 2رقم )  لجدول ا  

.                      

 

 spssمن إخراج البرنامج الإحصائي المصدر :                           Minitab – 16واعتمادا على : من إعداد الطالب بناءا على نتائج الاستبيان  المصدر

فردا ( ,  11سنة )  12و  21من أفراد العينة تتًاوح أعمارىم ما بتُ  %11نلاحظ من الجدول أعلاه أن 
أفراد ( تتًاوح أعمارىم مابتُ  21% ) 62و سنة ,  22و  02أفراد ( تتًاوح أعمارىم ما بتُ  22)  %01و

 سنة . 52و  01% ) فرد واحد ( تتًاوح أعمارىم ما بتُ 92سنة , و  09و  10

 

77% 

13% 

 الجنس

 ذكر

 انثى

17% 

47% 

13% 
3% 

 العمر

30 - 10 

40 - 32 

50 - 42 

60 - 52 

 النسبة الدئوية )%( التكرارات  الجنس

 11 02 ذكر 

 02 1 أنثى 

 122 22 المجموع

 النسبة الدئوية )%( التكرارات العمر

 02 - 22               22 01 

21 – 12 11 11 

11 – 02 21 02 

01 – 52 21 2 

 122 22 المجموع
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 التعليمي المستوىتوزيع مفردات العينة المدروسة حسب : الفرع الثالث

 ( :المستوى التعليمي لأفراد عينة الدراسة  7-2الشكل )            توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي :  ( 6 – 2 رقم ) الجدول 

 

  spssمن إخراج البرنامج الإحصائي المصدر :                      . Minitab – 16واعتمادا على  : من إعداد الطالب على ضوء نتائج الاستبيان المصدر 

لذم  %12فردا ( , بينما  05من أفراد العينة ىم من الجامعيتُ ) %21من خلال الجدول أعلاه بان  نلاحظ
 لذم مستوى ثانوي ) فرد واحد ( .% 22أفراد ( , و 22مستوى مهتٍ ) 

 قطاع النشاطتوزيع مفردات العينة المدروسة حسب  : الفرع الرابع

 ( : المستوى الوظيفي لأفراد عينة الدراسة 8 – 2الشكل )             . توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة :( 7 – 2)رقم  الجدول      

 
 spssمن إخراج البرنامج الإحصائي المصدر :                . Minitab – 16واعتمادا على  الطالب بناءا على نتائج الاستبيان إعدادالمصدر :من 

    22%بنسبة  العام  القطاع  موظفي  مستقصاة ىي من اكبر فئة   نلاحظ أن أعلاه   الجدول نتائج   من خلال
أما بالنسبة للمتعاقدين فهم لا يدثلون   أفراد ( , 20)  %01 فرد ( , ثم من موظفي القطاع الخاص بنسبة(25  
 نسبة .

 اسم الوكالة البنكية توزيع مفردات العينة المدروسة حسبالفرع الخامس :

3% 20% 

87% 

 المستوى التعليمي

 ثانوي فاقل

 مهنً

 جامعً

83% 

27% 
0% 

 المستوى الوظيفي

 قطاع عام

 قطاع خاص

 متقاعد

 النسبة الدئوية )%( التكرارات  الدستوى التعليمي

 22 21 ثانوي فاقل 

 12 22 مهتٍ 

 21 05 جامعي 

 12 22 المجموع

 )%( النسبة الدئوية التكرارات  الوظيفة   

 22 00       قطاع عام 

 11 20 قطاع خاص 

 22 22 متقاعد 

 122 22 المجموع
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 ( : اسم الوكالة البنكية لأفراد العينة الدراسة 9 -2الشكل رقم )   اسم الوكالة البنكية  توزيع أفراد العينة حسب:  (8- 2) رقم  الجدول  

 
 spssمن إخراج البرنامج الإحصائي المصدر :         . Minitab – 16واعتمادا على  نتائج الاستبيانبناءا على من إعداد الطالب على المصدر :  

 ,  BADRيدثلون في وكالة بنك  %21نلاحظ من الجدول أعلاه أن اكبر نسبة من العملاء في ىذه البنوك
مرتتُ ما بتُ عملاء بنك   %15602نسبة  و,   CNEP) كأفراد من وكالة بن 23) من العملاء يدثلون 22%

BEA   و بنكBBA   يدثلون   (بالنسبة لبنك  أفراد 20BEA   أفراد بالنسبة لبنك  20وBBA  . ) 

 –الفعلي  –: تقييم مستوى جودة الخدمة  المطلب الثاني

لإيجاد جودة الخدمة الدصرفية بالوكالات لزل الدراسة وىذا من لضاول في ىذا الإطار تقييم مستوى الجودة الفعلي 
 خلال الجدول التالي :

 

 

 

 

 

 

 

 

26% 

30% 

27% 

37% 

 اسم الوكالة البنكية

BEA

CNEP

BBA

BADR

 النسبة الدئوية )%( التكرارات اسم الوكالة البنكية
BEA     20 15602 

CNEP    23 22 

BBA     20 15602 

BADR    11 21 

 122 22 المجموع   
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 الفعلي –تقييم مستوى جودة الخدمة  : (   9-2 )الجدول رقم                                         

الدتوسط  العدد الدتغتَات
 الحسا, 

الالضراف 
 الدعياري

الخطأ 
 الدعياري

   T  P الثقةدرجة 
 

 26210 0603 26103 26012 16135 26022   22 . مدى ملائمة توقيت العمل بالبنوك

 مدى استخدام أجهزة حديثة تعمل بكفاءة
. 

22      26022 16031 26021 06132 2621 26022 

 26222 2610 26232 26131 16221 26122 22 قاعات الانتظار ونظافتها. ى تنظيممستو 

 26222 0612 26125 26112 26311 16222 22 توجيو الدقدم للزبائن .مستوى 

 26222 1623 26022 26101 26202 26151 22 مدى الدساواة بتُ طالبي الخدمات البنكية .

مستوى مظهر الأعوان الخدمة وبيئة العمل 
. 

22 26351 26150 26112 26103 5630 26222 

 26222 0601 26505 26150 26220 26322 22 مستوى وضوح تنظيم وتقديم الخدمة.

 26221 2612 26212 26011 16110 26122 22 مستوى توفر الأمن داخل الوكالة البنكية.

 26222 1610 26112 26131 16251 26222 22 مستوى الاستجابة الدقدمة لأعوان الوكالة

 26222 1611 26001 26121 16222 26251 22 مستوى تلطف أعوان الوكالة مع الزبائن.

مستوى التزام أعوان الوكالة بالأعمال الدوكلة 
 لذم.

22 26251 16211 26135 26022 1610 26222 

مدى شعورك بحماية الدعلومات الشخصية 
 لك.

22 26122 16210 26120 26113 2635 26222 

 26222 1600 26112 26110 26311 26122 22 الددة الدستغرقة في تقديم الخدمات البنكية.

مدى التزام ا دارة الوكالة بالدواعيد المحددة 
 الزبائن .مع 

22 26051 16120 26021 26010 0612 26220 

 Minitab – 16من إعداد الطالب بناءا على نتائج الاستبيان واعتمادا على :  المصدر            

في ىذه لعملاء للتقييم مستوى جودة الخدمة الفعلية  Pانو تم استخدام مستوى الدلالة نلاحظ من جدول أعلاه 
  الوكالات البنكية .

 ومن خلال نتائج الجدول نقوم بتحليل البيانات التالية :

 6 5% معنويةمستوى  وذلك عند يةالبنك ىذه الوكالات ملائمة توقيت العمل فيأن العملاء راضتُ لددى  – 1  

 6 5% معنوية الأجهزة الحديثة التي  تعمل بكفاءةستوى بمأن العملاء غتَ راضتُ  – 0

 . 5% معنوية عند مستوى بمستوى التنظيم وتنظيف القاعاتأن العملاء راضتُ  – 2
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 . 5% معنويةعند مستوى   وذلك تُ بمستوى التوجيو الدقدم للزبائنضار  أن العملاء – 1

 . 5% معنويةعند مستوى  وذلك البنكيةتُ بمستوى الدساواة بتُ طالبي الخدمات ضار  أن العملاء – 0

 .  5%معنويةعند مستوى   وذلك راضتُ بمستوى مظهر الخدمة وبيئة العمل أن العملاء – 5

 . 5% معنويةعند مستوى  ستوى الوضوح وتنظيم وتقديم الخدماتبمأن العملاء راضتُ  – 1

 . 5% معنويةعند مستوى  توفر الأمن داخل الوكالات البنكية ستوىبم راضتُ أن العملاء – 2

     . 5% معنويةعند مستوى الوكالة  ستوى الاستجابة الدقدمة لأعوان الوكالاتبمراضتُ  أن العملاء – 3

 .    5% معنويةعند مستوى  تلطف أعوان الوكالة مع الزبائنستوى بم راضتُ أن العملاء – 12

   56% معنويةمستوى  عندوذلك  مع الزبائن بالأعمال الدوكلة لذم  بمستوى الالتزامالعملاء راضتُ  أن  -11

 .   5% معنويةعند مستوى بمستوى الشعور بحماية معلومات الشخصية وذلك  أن العملاء راضتُ – 10

 .   5% معنويةعند مستوى بالددة الدستغرقة في تقديم الخدمات البنكية وذلك  تُضار  أن العملاء – 12

 .    5% معنويةعند مستوى   وذلك تُ بمدى التزام إدارة بالدواعيد المحددة مع الزبائنضار  العملاءأن  – 11

 : تقييم مستوى جودة الخدمة عن طريق فجوة التوقعات  الثالثالمطلب 

ستناول في ىذا الدطلب تقييم مستوى جودة الخدمة عن طريق فجوة التوقعات من خلال الأسئلة الدوجودة في 
 الاستمارة والدقدمة لزبائن الوكالات البنكية .

 : ملائمة توقيت العمل - أولا

H0  :عند  معنوي لتقييم العملاء لدلائمة توقيت العمل بالوكالات البنكية قبل تعاملهم وبعده لا يوجد اختلاف
 . %0مستوى معنوية 

H1  عند  بالوكالات البنكية قبل تعاملهم وبعدهلتقييم العملاء لدلائمة توقيت العمل : يوجد اختلاف معنوي
 . %0مستوى معنوية 
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 الخدمة وبعد ملائمة توقيت العمل قبل :( 10-2)الجدول رقم                                          

 الخطأ الدعياري الالضراف الدعياري متوسط الحسا,  عدد العينات الدتغتَات
 26012 16135 26022 22       .الخدمةمدى ملائمة توقيت العمل بعد 

 26021 16013 26151 22  الخدمة .قبل مدى ملائمة توقيت العمل 

 26110 26510 26222 22  الفرق بتُ الدتغتَات .

95% lower bound for mean difference: -0.157 

T-Test of mean difference = 0 (vs > 0): T-Value = 0.30  P-Value = 0.384 
 

 .Minitab – 16واعتمادا على  من إعداد الطالب بناءا على نتائج الاستبيان:  المصدر

أي انو ليس ىناك فروق ذات  2620وىي اكبر من   P =0.384 لصد أن (  0-0من خلال النتائج الجدول رقم )
 6%0دلالة إحصائية بتُ متوسط تقييم العملاء لدلائمة توقيت العمل بالوكالات البنكية بمستوى معنوية 

 : استخدام الأجهزة الحديثة تعمل بكفاءة – اثاني

H0  :البنكية اختلاف معنوي لتقييم العملاء لاستخدام أجهزة حديثة تعمل بكفاءة في ىذه الوكالات يوجد  لا
 . %0عند مستوى معنوية  قبل تعاملهم وبعده

H1  معنوي لتقييم العملاء لاستخدام أجهزة حديثة تعمل بكفاءة في ىذه الوكالات البنكية قبل : يوجد اختلاف
 6%0بمستوى معنوية تعاملهم وبعده 

 قبل وبعد الخدمة لاستخدام أجهزة حديثة تعمل بكفاءة –الفعلي  –تقييم مستوى جودة الخدمة  : ( 11-2)الجدول رقم                

 الخطأ الدعياري الالضراف الدعياري متوسط الحسا,  عدد العينات الدتغتَات
 26021 16031 26022 22 الخدمة.بعد حديثة تعمل بكفاءة  أجهزةمدى استخدام 

 26021 16053 26122 22 حديثة تعمل بكفاءة قبل الخدمة. أجهزةمدى استخدام 

 26101 26550 26122 22 .الفرق بتُ الدتغتَات

95% lower bound for mean difference: -0.105 

T-Test of mean difference = 0 (vs > 0): T-Value = 0.83  P-Value = 0.207 

 Minitab – 16واعتمادا على  من إعداد الطالب بناءا على نتائج الاستبيان المصدر :
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أي انو ىناك فروق  2620وىي اقل من   P =0.207 لصد أن (  2-0النتائج الدوضحة في الجدول رقم )من خلال 
بالوكالات البنكية   استخدام أجهزة حديثة تعمل بكفاءةذات دلالة إحصائية بتُ متوسط تقييم العملاء لددى 

 %06بمستوى معنوية 

 :  مستوى تنظيف قاعات الانتظار ونظافتها – اثالث

H0  لا يوجد اختلاف معنوي  لتقييم العملاء لدستوى تنظيف قاعات الانتظار ونظافتها في الوكالات البنكية :
 . %0عند مستوى معنوية  قبل تعاملهم وبعده

H1  يوجد اختلاف معنوي لتقييم العملاء لدستوى تنظيف قاعات الانتظار ونظافتها في الوكالات البنكية قبل :
 . %0توى معنوية عند مس تعاملهم وبعده

 قبل وبعد الخدمة للمستوى تنظيف قاعات الانتظار ونظافتها –الفعلي  –تقييم مستوى جودة الخدمة  : ( 12 – 2)الجدول رقم           

 الخطأ الدعياري الالضراف الدعياري متوسط الحسا,  عدد العينات الدتغتَات
عملية بعد قاعات الانتظار ونظافتها  تنظيممستوى 
 الخدمة

22 26122 16221 26131 

عملية قبل مستوى تنظيف قاعات الانتظار ونظافتها 
 الخدمة.

22 26022 16210 26132 

 26123 26151 26022 22 الفرق بتُ الدتغتَات

95% lower bound for mean difference: -0.036 

T-Test of mean difference = 0 (vs > 0): T-Value = 1.44  P-Value = 0.080 

 Minitab – 16واعتمادا على  : من إعداد الطالب بناءا على نتائج الاستبيان المصدر

أي انو ليس  2620وىي اكبر من   P =0.080 ( لصد أن  (1-0)من خلال النتائج الدوضحة في الجدول رقم 
بالوكالات  قاعات الانتظار ونظافتها مستوى تنظيلدىناك فروق ذات دلالة إحصائية بتُ متوسط تقييم العملاء 

 %06البنكية بمستوى معنوية 

 : مستوى التوجيه المقدم للزبائن – ارابع

H0 عند  : لا يوجد اختلاف معنوي لدستوى التوجيو الدقدم للزبائن في ىذه الوكالات البنكية قبل تعاملهم وبعده
 .%0مستوى معنوية 
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H1 عند  :  يوجد اختلاف معنوي لدستوى التوجيو الدقدم للزبائن في ىذه الوكالات البنكية قبل تعاملهم وبعده
 .%0مستوى معنوية 

 قبل وبعد الخدمة للمستوى التوجيه المقدم للزبائن –الفعلي  –تقييم مستوى جودة الخدمة  (:   13  -  2الجدول رقم )

 الخطأ الدعياري الالضراف الدعياري الحسا, متوسط  عدد العينات الدتغتَات

 26112 26311 16222 22  الخدمة عملية بعدللزبائن  الدقدم التوجيو مستوى

 26110 26352 26322 22 قبل عملية الخدمة. مستوى التوجيو الدقدم للزبائن

 22 الفرق بتُ الدتغتَات

 

26122 

 

26222 

 

26111 

95% lower bound for mean difference: -0.149 

T-Test of mean difference = 0 (vs > 0): T-Value = 0.68  P-Value = 0.250 

 Minitab – 16واعتمادا على  من إعداد الطالب بناءا على نتائج الاستبيان: المصدر 

أي انو ليس ىناك  2620وىي اكبر من   P =0.250 لصد أن  (0-0)من خلال النتائج الدوضحة في الجدول رقم 
بالوكالات البنكية بمستوى  للزبائن الدقدم التوجيو ستوىفروق ذات دلالة إحصائية بتُ متوسط تقييم العملاء لد

 %06معنوية 

 :  المساواة بين طالبي الخدمات البنكية –اخامس

H0  لا يوجد اختلاف معنوي لتقييم العملاء لددى الدساواة بتُ طالبي الخدمات البنكية في ىذه الوكالات :
 . %0عند مستوى معنوية  البنكية قبل تعاملهم و بعده

H1  يوجد اختلاف معنوي لتقييم العملاء لددى الدساواة بتُ طالبي الخدمات البنكية في ىذه الوكالات البنكية  :
 .%0عند مستوى معنوية هم و بعده قبل تعامل

 قبل وبعد الخدمة للمستوى المساواة بين طالبي الخدمات البنكية –الفعلي  –تقييم مستوى جودة الخدمة  : ( 14 – 2) الجدول رقم 

 الخطأ الدعياري الالضراف الدعياري متوسط الحسا,  عدد العينات الدتغتَات
 26101 26202 26151 22 بعد عملية الخدمة . الدساواة بتُ طالبي الخدمات البنكية

 26112 26223 26522 22 قبل عملية الخدمة. الدساواة بتُ طالبي الخدمات البنكية

 262132 261210 261222 22 الفرق بتُ الدتغتَات.

95% lower bound for mean difference: -0.0014 

T-Test of mean difference = 0 (vs > 0): T-Value = 1.68  P-Value = 0.052 

 Minitab – 16واعتمادا على  من إعداد الطالب بناءا على نتائج الاستبيان: المصدر 
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أي انو ليس ىناك  2620وىي اكبر من   P =0.052 لصد أن  (5-0)من خلال النتائج الدوضحة في الجدول رقم 
بالوكالات  الدساواة بتُ طالبي الخدمات البنكية ستوىفروق ذات دلالة إحصائية بتُ متوسط تقييم العملاء لد

 %06البنكية بمستوى معنوية 

 : مظهر أعوان الخدمة وبيئة العمل – اسادس

H0  لا يوجد اختلاف معنوي لتقييم العملاء لدستوى أعوان الخدمة وبيئة العمل في ىذه الوكالات قبل تعاملهم :
 . %0عند مستوى معنوية  وبعده

H1  يوجد اختلاف معنوي لتقييم العملاء لدستوى أعوان الخدمة وبيئة العمل في ىذه الوكالات قبل تعاملهم  :
 . %0عند مستوى معنوية  وبعده

 قبل وبعد الخدمة للمستوى مظهر أعوان الخدمة وبيئة العمل –الفعلي  –تقييم مستوى جودة الخدمة  : ( 15 – 2) الجدول رقم 

 الخطأ الدعياري الالضراف الدعياري الدتوسط الحسا,  العيناتعدد  الدتغتَات

 26112 26150 26351 22 . مستوى مظهر الأعوان الخدمة وبيئة العمل بعد عملية الخدمة

 26100 26221 26222 22 مستوى مظهر الأعوان الخدمة وبيئة العمل قبل عملية الخدمة .

 262305 260211 261222 22 الفرق بتُ الدتغتَات

95% lower bound for mean difference: -0.0241 

T-Test of mean difference = 0 (vs > 0): T-Value = 1.44  P-Value = 0.080 

 Minitab – 16واعتمادا على  من إعداد الطالب بناءا على نتائج الاستبيان: المصدر 

أي انو ليس  26220وىي اكبر من   P =0.080 لصد أن  ( 1-0من خلال النتائج الدوضحة في الجدول رقم )
بالوكالات  مظهر الأعوان الخدمة وبيئة العمل ستوىىناك فروق ذات دلالة إحصائية بتُ متوسط تقييم العملاء لد

 %06البنكية بمستوى معنوية 

 : الوضوح في التنظيم وتقديم الخدمة – اسابع

H0  لا يوجد اختلاف معنوي لتقييم العملاء لدستوى الوضوح والتنظيم في تقديم الخدمة في الوكالات البنكية :
 . %0عند مستوى معنوية  قبل تعاملهم وبعده

H1  يوجد اختلاف معنوي لتقييم العملاء لدستوى الوضوح والتنظيم في تقديم الخدمة في الوكالات البنكية قبل  :
 .%0عند مستوى معنوية تعاملهم وبعده 
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 قبل وبعد الخدمة للمستوى الوضوح تنظيم وتقديم الخدمة –الفعلي  –تقييم مستوى جودة الخدمة  : ( 16 – 2) الجدول رقم 

 الخطأ الدعياري الالضراف الدعياري الدتوسط الحسا,  عدد العينات التغتَات

 26150 26220 26322 22 مستوى وضوح تنظيم وتقديم الخدمة بعد عملية الخدمة.

 26100 26221 26222 22 مستوى وضوح تنظيم وتقديم الخدمة قبل عملية الخدمة.

 262201 261132 262551 22 الفرق بتُ الدتغتَات

 

95% lower bound for mean difference: -0.0729 

T-Test of mean difference = 0 (vs > 0): T-Value = 0.81  P-Value = 0.212 

 Minitab – 16واعتمادا على  من إعداد الطالب بناءا على نتائج الاستبيان: المصدر 

أي انو ىناك فروق  2620وىي اقل من   P =0.212 لصد أن  (2-0)من خلال النتائج الدوضحة في الجدول رقم 
بالوكالات البنكية بمستوى  وضوح تنظيم وتقديم الخدمة ستوىذات دلالة إحصائية بتُ متوسط تقييم العملاء لد

 %06معنوية 

 : الأمن داخل الوكالات البنكية – اثامن

H0 عند  الأمن داخل الوكالات البنكية قبل تعاملهم وبعدهلدستوى  : لا يوجد اختلاف معنوي لتقييم العملاء
 . %0مستوى معنوية 

H1 عند  الأمن داخل الوكالات البنكية قبل تعاملهم وبعده :  يوجد اختلاف معنوي لتقييم العملاء لدستوى
 . %0مستوى معنوية 

 قبل وبعد الخدمة للمستوى توفر الأمن داخل الوكالة البنكية –الفعلي  –تقييم مستوى جودة الخدمة  : ( 17 – 2) الجدول رقم 

 الخطأ الدعياري الالضراف الدعياري الدتوسط الحسا,  عدد العينات الدتغتَات
 26011 16110 26122 22 مستوى توفر الأمن داخل الوكالة البنكية بعد عملية الخدمة.

 26111 26311 26051 22 مستوى توفر الأمن داخل الوكالة البنكية قبل عملية الخدمة.

 26112 26512 26151 22 الفرق بتُ الدتغتَات

 

95% lower bound for mean difference: -0.034 

T-Test of mean difference = 0 (vs > 0): T-Value = 1.41  P-Value = 0.085 

 Minitab – 16واعتمادا على  من إعداد الطالب بناءا على نتائج الاستبيان: المصدر 
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أي انو ليس ىناك  2620من  اكبر وىي  P =0.085 لصد أن  (3-0)من خلال النتائج الدوضحة في الجدول رقم 
 عند مستوى البنكية تتوفر الأمن داخل الوكالا ستوىفروق ذات دلالة إحصائية بتُ متوسط تقييم العملاء لد

 %06معنوية 

 : الاستجابة للاستفسارات المقدمة لأعوان الوكالة – اتاسع

H0  في ىذه الوكالات مستوى الاستجابة للاستفسارات الدقدمة لأعوان الوكالة : لا يوجد اختلاف معنوي لتقييم
 .%0عند مستوى معنوية  قبل تعاملهم وبعده

H1 في ىذه الوكالات مستوى الاستجابة للاستفسارات الدقدمة لأعوان الوكالة  :  يوجد اختلاف معنوي لتقييم
 .%0عند مستوى معنوية  قبل تعاملهم وبعده

قبل وبعد  للمستوى الاستجابة للاستفسارات المقدمة لأعوان الوكالة –الفعلي  –تقييم مستوى جودة الخدمة  : ( 18 – 2) الجدول رقم 
 الخدمة

 الخطأ الدعياري الالضراف الدعياري الدتوسط الحسا,  عدد العينات الدتغتَات

 26131 16251 26222 22 الوكالة بعد عملية الخدمة. لأعوانمستوى الاستجابة للاستفسارات الدقدمة 

 26120 161210 26122 22 الوكالة قبل عملية الخدمة . لأعوانمستوى الاستجابة للاستفسارات الدقدمة 

 26125 26022 26251 22 الفرق

95% lower bound for mean difference: -0.114 

T-Test of mean difference = 0 (vs > 0): T-Value = 0.63  P-Value = 0.268 

 Minitab – 16واعتمادا على  من إعداد الطالب بناءا على نتائج الاستبيان: المصدر 

أي انو ليس ىناك  2620من  اكبر وىي  P =0.268 لصد أن ( 3-0من خلال النتائج الدوضحة في الجدول رقم )
 الاستجابة للاستفسارات الدقدمة لأعوان الوكالة ستوىفروق ذات دلالة إحصائية بتُ متوسط تقييم العملاء لد

 %06معنوية  عند مستوى البنكية تالوكالاب

 : تلطف أعوان الوكالة مع الزبائن – اعاشر 

H0 قبل تعاملهم  في ىذه الوكالات مستوى تلطف أعوان الوكالة مع الزبائن : لا يوجد اختلاف معنوي لتقييم
 .%0عند مستوى معنوية  وبعده
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H1 قبل تعاملهم  في ىذه الوكالات مستوى تلطف أعوان الوكالة مع الزبائن :  يوجد اختلاف معنوي لتقييم
 .%0عند مستوى معنوية  وبعده

 قبل وبعد الخدمة للمستوى تلطف أعوان الوكالة مع الزبائن –الفعلي  –تقييم مستوى جودة الخدمة  : ( 19 – 2) رقم  الجدول

 الخطأ الدعياري الالضراف الدعياري الدتوسط الحسا,  عدد العينات الدتغتَات
بعد عملية  مستوى تلطف أعوان الوكالة مع الزبائن

 الخدمة.
22 26251 16222 26121 

قبل عملية  مستوى تلطف أعوان الوكالة مع الزبائن
 الخدمة.

22 26251 16210 26132 

 262303 260000 262222 22 الفرق

95% lower bound for mean difference: -0.1629 

T-Test of mean difference = 0 (vs > 0): T-Value = 0.00  P-Value = 0.500 

 Minitab – 16واعتمادا على  من إعداد الطالب بناءا على نتائج الاستبيان: المصدر 

أي انو ليس  2620من  اكبر وىي  P =0.500 لصد أن (   12-0من خلال النتائج الدوضحة في الجدول رقم )
 تالوكالاب تلطف أعوان الوكالة مع الزبائن ستوىىناك فروق ذات دلالة إحصائية بتُ متوسط تقييم العملاء لد

 %06معنوية  عند مستوى البنكية

 : التزام أعوان الوكالة بالأعمال الموكلة لهم – الحادي عشر

H0  :البنكية مستوى التزام أعوان الوكالة بالأعمال الدوكلة لذم في ىذه الوكالات لا يوجد اختلاف معنوي لتقييم 
 . %0عند مستوى معنوية  قبل تعاملهم وبعده

H1 البنكية مستوى التزام أعوان الوكالة بالأعمال الدوكلة لذم في ىذه الوكالات :  يوجد اختلاف معنوي لتقييم 
 . %0عند مستوى معنوية  قبل تعاملهم وبعده

 . قبل وبعد الخدمة للمستوى التزام أعوان الوكالة بالأعمال الموكلة لهم –الفعلي  –تقييم مستوى جودة الخدمة  ( : 20 – 2الجدول رقم ) 

عدد  الدتغتَات
 العينات

 الخطأ الدعياري الالضراف الدعياري الدتوسط الحسا, 

 26135 16211 26251 22 الخدمة. مستوى التزام أعوان الوكالة بالأعمال الدوكلة لذم بعد عملية

 26115 26351 26222 22 مستوى التزام أعوان الوكالة بالأعمال الدوكلة لذم قبل عملية الخدمة.

 26101 26202 26251 22 الفرق

 

95% lower bound for mean difference: -0.190 

T-Test of mean difference = 0 (vs > 0): T-Value = 0.44  P-Value = 0.331 

 Minitab – 16واعتمادا على  من إعداد الطالب بناءا على نتائج الاستبيان: المصدر 
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أي انو ىناك  2620من  اقل وىي  P =0.331 لصد أن (   11-0من خلال النتائج الدوضحة في الجدول رقم )
 تالوكالاب بالأعمال الدوكلة لذمالتزام أعوان الوكالة  ستوىفروق ذات دلالة إحصائية بتُ متوسط تقييم العملاء لد

 %06معنوية  عند مستوى البنكية

 : الشعور بحماية المعلومات الشخصية – الثاني عشر

H0  :مستوى الشعور بحماية الدعلومات الشخصية في ىذه الوكالات البنكية قبل  لا يوجد اختلاف معنوي لتقييم
 .%0عند مستوى معنوية  تعاملهم وبعده

H1 الشعور بحماية الدعلومات الشخصية في ىذه الوكالات البنكية قبل  مستوى :  يوجد اختلاف معنوي لتقييم
 .%0عند مستوى معنوية  تعاملهم وبعده

 قبل وبع الخدمة للمستوى الشعور بحماية المعلومات الشخصية –الفعلي  –تقييم مستوى جودة الخدمة  : ( 21 – 2) الجدول رقم 

 الخطأ الدعياري الالضراف الدعياري الدتوسط الحسا,  عدد العينات الدتغتَات 
 26120 16210 26122 22 مدى شعورك بحماية الدعلومات الشخصية لك بعد عملية الخدمة.

 26132 16210 26022 22 مدى شعورك بحماية الدعلومات الشخصية لك قبل عملية الخدمة.

 26121 26001 26022 22 الفرق

 

95% lower bound for mean difference: 0.029 

T-Test of mean difference = 0 (vs > 0): T-Value = 1.99  P-Value = 0.028 

 Minitab – 16واعتمادا على  من إعداد الطالب بناءا على نتائج الاستبيان:  المصدر

أي انو ىناك  2620من  اقل وىي  P =0.028 لصد أن (    12- 0من خلال النتائج الدوضحة في الجدول رقم )
 مدى شعورك بحماية الدعلومات الشخصية لك ستوىفروق ذات دلالة إحصائية بتُ متوسط تقييم العملاء لد

 %06معنوية  عند مستوى البنكية تالوكالاب

 : المدة المستغرقة في تقديم الخدمات البنكية – الثالث عشر

H0  :مستوى الددة الدستغرقة في تقديم الخدمات البنكية في ىذه الوكالات  لا يوجد اختلاف معنوي لتقييم
 .%0عند مستوى معنوية  البنكية قبل تعاملهم وبعده

H1 الددة الدستغرقة في تقديم الخدمات البنكية في ىذه الوكالات البنكية  مستوى :  يوجد اختلاف معنوي لتقييم
 .%0عند مستوى معنوية  قبل تعاملهم وبعده
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قبل وبعد  للمستوى المدة المستغرقة في تقديم الخدمات البنكية –الفعلي  –تقييم مستوى جودة الخدمة  : ( 22 – 2) الجدول رقم 
 الخدمة

 الدعياري الخطأ الالضراف الدعياري الدتوسط الحسا,  عدد العينات الدتغتَات 
 26110 26311 26122 22 الددة الدستغرقة في تقديم الخدمات البنكية بعد عملية الخدمة.

 26153 26300 26222 22 الددة الدستغرقة في تقديم الخدمات البنكية قبل عملية الخدمة.

 26112 26120 -26251 22 الفرق

 

95% lower bound for mean difference: -0.310 

T-Test of mean difference = 0 (vs > 0): T-Value = -0.47  P-Value = 0.677 

 Minitab – 16واعتمادا على  من إعداد الطالب بناءا على نتائج الاستبيان: المصدر 

أي انو ليس  2620من  اكبر وىي  P =0.677 لصد أن (    11- 0من خلال النتائج الدوضحة في الجدول رقم )
 تالوكالاب البنكية الددة الدستغرقة في تقديم الخدماتىناك فروق ذات دلالة إحصائية بتُ متوسط تقييم العملاء 

 %06معنوية  عند مستوى البنكية

 : التزام إدارة الوكالة بالمواعيد المحددة مع الزبائن – الرابع عشر

H0  :في ىذه الوكالات  التزام إدارة الوكالة بالدواعيد المحددة مع الزبائنمستوى  لا يوجد اختلاف معنوي لتقييم
 .%0عند مستوى معنوية  البنكية قبل تعاملهم وبعده

H1 في ىذه الوكالات  التزام إدارة الوكالة بالدواعيد المحددة مع الزبائن مستوى :  يوجد اختلاف معنوي لتقييم
 %0عند مستوى معنوية  البنكية قبل تعاملهم وبعده

قبل وبعد  للمستوى الالتزام إدارة الوكالة بالمواعيد المحددة مع الزبائن –الفعلي  –تقييم مستوى جودة الخدمة  ( : 23- 2الجدول رقم ) 
 .الخدمة

 الخطأ الدعياري الالضراف الدعياري الدتوسط الحسا,  عدد العينات الدتغتَات
 26021 16120 26051 22 بعد عملية الخدمة. مدى التزام إدارة الوكالة بالدواعيد المحددة مع الزبائن 

 26112 26320 26122 22 قبل عملية الخدمة. إدارة الوكالة بالدواعيد المحددة مع الزبائنمدى التزام 

 26122 26030 26151 22 الفرق

 

95% lower bound for mean difference: -0.017 

T-Test of mean difference = 0 (vs > 0): T-Value = 1.54  P-Value = 0.067 

 Minitab – 16واعتمادا على  بناءا على نتائج الاستبيانإعداد الطالب من :  المصدر
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أي انو ليس  2620من  اكبر وىي  P =0.067 لصد أن (    10- 0)من خلال النتائج الدوضحة في الجدول رقم 
 دى التزام إدارة الوكالة بالدواعيد المحددة مع الزبائنىناك فروق ذات دلالة إحصائية بتُ متوسط تقييم العملاء لد

 %06معنوية  عند مستوى البنكية تالوكالاب

 الفعلية اثر البيانات الشخصية في تقييم مستوى الجودة : الرابعالمطلب 

ستناول في ىذا الدطلب تأثتَ البيانات الشخصية في تقييم مستوى الجودة الفعلية وذلك عن طريق العمر والدستوى 
 الدراسة .التعليمي والدستوى الوظيفي ونوعية الوكالات لزل 

 : في تقييم الجودة الفعليةالعمر  اثر –الفرع الأول

 : ويتم ذلك عن طريق دراسة البيانات الشخصية وأثرىا على الجودة الفعلية وىي كمايلي

 العمر توزيع مفردات العينة المدروسة حسب أولا :

 العملاء في تقييم الجودة الفعليةالعمر  يوضح اثر ( : 24 – 2الجدول رقم ) 

 DF SS MS F P الدصدر

 0.000   12.15   3.571   10.713 2 الفعليةالخدمة  الجودة 

 -        -        0.294   7.639 05 الخطأ

 18.352 03 المجموع

 

 

       -        -        -     

S = 0.5420   R-Sq = 58.38%   R-Sq(adj) = 53.57% 

 

 Minitab – 16واعتمادا على  :من إعداد الطالب بناءا على نتائج الاستبيان المصدر

H0  :ستوى عند م فروق ذات دلالة إحصائية في تقييم العملاء لجودة الخدمة الدصرفية تعزي الى عمرىم لا يوجد
 . %0معنوية 

H1 ستوى عند مفروق ذات دلالة إحصائية في تقييم العملاء لجودة الخدمة الدصرفية تعزي الى عمرىم  وجد:  ت
 . %0معنوية 

 قيمة قد بلغت الفعلية مستوى الجودةالمحسوبة للعمر العملاء وتأثتَىم على  Fنلاحظ من الجدول أعلاه أن قيمة 

لشا يستوجب رفض الفرضية الصفرية وقبول  05و  2درجات حرية عند و  , 2620عند مستوى دلالة   12.15
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تعزي الى  الفعلية في تقييم العملاء لجودة الخدمة ذات دلالة إحصائية قالفرضية البديلة والتي تنص على وجود فرو 
 . %0عمرىم عند مستوى معنوية 

  المستوى التعليمي توزيع مفردات العينة المدروسة حسب ثانيا :

 التعليمي على جودة الخدمة الفعلية كمايلي :سنقوم بدراسة اثر الدستوى 

 للعملاء في تقييم الجودة الفعلية المستوى التعليمي  اثر : ( 25 – 2 الجدول رقم )

 DF SS MS F P الدصدر

 0.002   8.00   3.413   6.826 0 الخدمة الفعليةالجودة 

 -        -        0.427   11.526 01 الخطأ

     -        -        -        18.352 03 المجموع
S = 0.6534   R-Sq = 37.20%   R-Sq(adj) = 32.54% 

 Minitab – 16واعتمادا على  من إعداد الطالب بناءا على نتائج الاستبيانالمصدر :

H0  :فروق ذات دلالة إحصائية في تقييم العملاء لجودة الخدمة الدصرفية تؤثر على الدستوى التعليمي  لا يوجد
 . %0لدستوى معنوية 

H1 فروق ذات دلالة إحصائية في تقييم العملاء لجودة الخدمة الدصرفية تؤثر على الدستوى التعليمي  وجد:  ت
 . %0لدستوى معنوية 

لعملاء وتأثتَىم على تقييم جودة الخدمة ل للمستوى التعليمي المحسوبة Fنلاحظ من الجدول أعلاه أن قيمة 
لشا يستوجب رفض  01و  0درجات حرية عند و  , 2620 و عند مستوى دلالة 8.00 قيمة تغقد بل الفعلية

في تقييم العملاء لجودة ذات دلالة إحصائية  قالفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة والتي تنص على وجود فرو 
  . %0عند مستوى معنوية  لعملاءل الدستوى التعليميالخدمة الفعلية تعزي على 

 قطاع النشاط توزيع مفردات العينة المدروسة حسب ثالثا :

 دراسة اثر مستوى الوظيفي في جودة الخدمة الفعلية وىي كمايلي :
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 للعملاء في تقييم الجودة الفعلية المستوى الوظيفي اثر ( : 26 -2لجدول رقم ) ا

 DF SS MS F P الدصدر

 0.601   0.28   0.181   0.181 1 الخدمة الفعليةالجودة 

 -        -        0.649   18.171 02 الخطأ
 18.352 03 المجموع

 

 

       -        -        -     
S = 0.8056   R-Sq = 0.99%   R-Sq(adj) = 0.00% 

 Minitab – 16واعتمادا على  :من إعداد الطالب بناءا على نتائج الاستبيان المصدر

H0  :فروق ذات دلالة إحصائية في تقييم العملاء لجودة الخدمة الدصرفية تؤثر على الدستوى الوظيفي  لا يوجد
 %06ولدستوى معنوية 

H1 الوظيفي فروق ذات دلالة إحصائية في تقييم العملاء لجودة الخدمة الدصرفية تؤثر على الدستوى وجد:  ت 
 %06ولدستوى معنوية 

لعملاء وتأثتَىم على تقييم جودة الخدمة ل للمستوى الوظيفيالمحسوبة  Fنلاحظ من الجدول أعلاه أن قيمة 
لشا يستوجب رفض  02و  1درجات حرية عند و  , 2620عند مستوى دلالة  و  0.28 تهاقيم قد بلغت الفعلية

في تقييم العملاء ذات دلالة إحصائية  قوالتي تنص على عدم وجود فرو  , الصفريةوقبول الفرضية  البديلةالفرضية 
 .  %0عند مستوى معنوية  لعملاءستوى الوظيفي لعلى الد لجودة الخدمة الفعلية تعزي

 اسم الوكالة البنكية  حسبتوزيع مفردات العينة المدروسة  : رابعا

 يتم فيها دراسة نوعية الوكالات البنكية ومدى تأثتَىا على جودة الخدمة الفعلية وىي كمايلي :

 في تقييم الجودة الفعلية اسم الوكالة البنكيةاثر  ( : 27 – 2 الجدول رقم )

 DF SS MS F P الدصدر

 26520 2602 26202 26111 2 الخدمة الفعليةالجودة 

 -        -        26115 26220 05 الخطأ

     -        -        -        26112 01 المجموع

S = 0.7265   R-Sq = 25.22%   R-Sq(adj) = 16.59%                                                                                     

 Minitab – 16واعتمادا على  :من إعداد الطالب بناءا على نتائج الاستبيان المصدر

H0  :فروق ذات دلالة إحصائية في تقييم العملاء لجودة الخدمة الدصرفية تؤثر على الدستوى الوكالات  لا يوجد
 %06البنكية ولدستوى معنوية 
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H1 فروق ذات دلالة إحصائية في تقييم العملاء لجودة الخدمة الدصرفية تؤثر على الدستوى الوكالات  وجد:  ت
 %06البنكية ولدستوى معنوية 

المحسوبة لنوعية الوكالات الددروسة العملاء وتأثتَىم على تقييم جودة الخدمة  Fنلاحظ من الجدول أعلاه أن قيمة 
لشا يستوجب رفض  26و  3درجات حرية عند و  , 2620ند مستوى دلالة و ع  2602 تهاقيم , وقد بلغت الفعلية

في تقييم العملاء  ذات دلالة إحصائية قوقبول الفرضية الصفرية والتي تنص على عدم وجود فرو  البديلةالفرضية 
  .  %0عند مستوى معنوية  ستوى الوظيفي للعملاءالد لجودة الخدمة الفعلية تعزي على

 اثر البيانات الشخصية في فجوة الجودة المتوقعة والفعلية  : الفرع الثاني

 لجودة الدتوقعة والفعلية وىي كمايلي :فجوة ا يتم ذلك عن طريق دراسة البيانات الشخصية ومدى تأثتَىا على

 لعمرا توزيع مفردات العينة المدروسة حسب اأولا :

 في فجوة الجودة المتوقعة والفعلية العملاء العمريوضح اثر  ( : 28 – 2الجدول رقم ) 

 DF SS MS F P الدصدر

 26520 2602 26202 26111 2 الجودة الدتوقعة والفعليةفجوة 

 -        -        26115 26220 05 الخطأ

     -        -        -        26112 22 المجموع

S = 0.3400   R-Sq = 5.46%   R-Sq(adj) = 0.00% 

 Minitab – 16واعتمادا على  :من إعداد الطالب بناءا على نتائج الاستبيان المصدر

H0  :فروق ذات دلالة إحصائية في تقييم العملاء لجودة الخدمة الدصرفية عند مستوى فجوة الجودة  لا يوجد
 . %0الدتوقعة والفعلية تعزي الى عمرىم لدستوى معنوية 

H1 عند مستوى فجوة الجودة  فروق ذات دلالة إحصائية في تقييم العملاء لجودة الخدمة الدصرفية وجد:  ت
 . %0الدتوقعة والفعلية تعزي الى عمرىم لدستوى معنوية 

المحسوبة للعمر العملاء وتأثتَىم على تقييم فجوة جودة الخدمة الفعلية و  Fنلاحظ من الجدول أعلاه أن قيمة 
لشا يستوجب رفض  05و  2درجات حرية عند و  , 2620و عند مستوى دلالة  2602 قيمتها , وقد بلغت الدتوقعة

فجوة ل في تقييم العملاء ذات دلالة إحصائيةفروق الفرضية البديلة وقبول الفرضية الصفرية والتي تنص على وجود 
 .   %0عند مستوى معنوية  تعزي الى عمرىمالجودة الخدمة الفعلية والدتوقعة 
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 المستوى التعليمي  توزيع مفردات العينة المدروسة حسب ثانيا :

 للعملاء والفعليةفي فجوة الجودة المتوقعة  المستوى التعليمييوضح اثر  ( : 29 – 2) الجدول رقم 

 DF SS MS F P الدصدر

 26203 2613 26200 26211 0 الجودة الدتوقعة والفعليةفجوة  

 -        -        26115 26121 01 الخطأ

     -        -        -        26112 03 المجموع

S = 0.3407   R-Sq = 1.38%   R-Sq(adj) = 0.00% 

 Minitab – 16واعتمادا على  :من إعداد الطالب بناءا على نتائج الاستبيان المصدر

H0  :على الدستوى التعليمي  فروق ذات دلالة إحصائية في تقييم العملاء لجودة الخدمة الدصرفية تؤثر لا يوجد
 . %0عند مستوى فجوة الجودة الدتوقعة والفعلية لدستوى معنوية 

H1 عند  فروق ذات دلالة إحصائية في تقييم العملاء لجودة الخدمة الدصرفية تؤثر على الدستوى التعليمي وجد:  ت
 . %0مستوى فجوة الجودة الدتوقعة والفعلية لدستوى معنوية 

المحسوبة للمستوى التعليمي للعملاء وتأثتَىم على تقييم الفجوة لجودة  Fنلاحظ من الجدول أعلاه أن قيمة 
 لشا 01و  0درجات حرية عند و  , 2620و عند مستوى دلالة   2613 بلغت قيمتها , قد الخدمة الفعلية والدتوقعة

في والتي تنص على وجود فروق ذات دلالة إحصائية  , يستوجب رفض الفرضية البديلة وقبول الفرضية الصفرية
عند مستوى معنوية  الدستوى التعليمي للعملاء و علىتقييم العملاء لفجوة الجودة الخدمة الفعلية والدتوقعة تعزي 

0%   . 

  النشاطقطاع  توزيع مفردات العينة المدروسة حسب : ثالثا

 في فجوة الجودة المتوقعة للعملاء المستوى الوظيفياثر  ( : 30 – 2الجدول رقم ) 

 DF SS MS F P الدصدر

 26011 2621 26210 26210 1 الجودة الدتوقعة والفعليةفجوة 

 -        -        26110 26121 02 الخطأ

     -        -        -        26112 03 المجموع

S = 0.3347   R-Sq = 1.31%   R-Sq(adj) = 0.00% 

 Minitab – 16واعتمادا على  :من إعداد الطالب بناءا على نتائج الاستبيان المصدر
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H0  :فروق ذات دلالة إحصائية في تقييم العملاء لجودة الخدمة الدصرفية تؤثر على الدستوى الوظيفي  لا يوجد
 %06عند مستوى فجوة الجودة الدتوقعة والفعلية ولدستوى معنوية 

H1 عند  فروق ذات دلالة إحصائية في تقييم العملاء لجودة الخدمة الدصرفية تؤثر على الدستوى الوظيفي وجد:  ت
 %06مستوى فجوة الجودة الدتوقعة والفعلية ولدستوى معنوية 

المحسوبة للمستوى الوظيفي للعملاء وتأثتَىم على تقييم الفجوة  لجودة  Fنلاحظ من الجدول أعلاه أن قيمة 
 02و  1درجات حرية عند و  , 2620و عند مستوى دلالة   2621 تهاحيث بلغت قيم , الخدمة الفعلية والدتوقعة

ذات دلالة إحصائية  قوقبول الفرضية الصفرية والتي تنص على عدم وجود فرو  البديلةلشا يستوجب رفض الفرضية 
وذلك عند مستوى ستوى الوظيفي للعملاء الد في تقييم العملاء لفجوة الجودة الخدمة الفعلية والدتوقعة تعزي على

 .   %0معنوية 

  اسم الوكالة البنكية بتوزيع مفردات العينة المدروسة حس رابعا :

 في فجوة الجودة المتوقعة نوعية الوكالة البنكية يوضح اثر ( : 31 – 2الجدول رقم ) 

 DF SS MS F P الدصدر

 26102 2623 26215 26122 2 الجودة الدتوقعة والفعليةفجوة 

 -        -        26111 26212 05 الخطأ

     -        -        -        26112 03 المجموع

S = 0.3419   R-Sq = 4.35%   R-Sq(adj) = 0.00% 

 Minitab – 16واعتمادا على  :من إعداد الطالب بناءا على نتائج الاستبيان المصدر

H0  :فروق ذات دلالة إحصائية في تقييم العملاء لجودة الخدمة الدصرفية تؤثر على الدستوى الوكالات  لا يوجد
 %06عند مستوى فجوة الجودة الدتوقعة والفعلية ولدستوى معنوية  البنكية

H1 فروق ذات دلالة إحصائية في تقييم العملاء لجودة الخدمة الدصرفية تؤثر على الدستوى الوكالات  وجد:  ت
 %06عند مستوى فجوة الجودة الدتوقعة والفعلية ولدستوى معنوية  البنكية

ودة لج الفجوة المحسوبة لنوعية الوكالات الددروسة العملاء وتأثتَىم على تقييم Fنلاحظ من الجدول أعلاه أن قيمة 
 26و  3درجات حرية عند و  , 2620 و عند مستوى دلالة  2623 تهاقيم حيث بلغت , والدتوقعة الخدمة الفعلية

ذات دلالة إحصائية  قوقبول الفرضية الصفرية والتي تنص على عدم وجود فرو  البديلةلشا يستوجب رفض الفرضية 
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مستوى نوعية الوكالات البنكية التي يعمل فيها  على في تقييم العملاء لفجوة الجودة الخدمة الفعلية والدتوقعة تعزي
 .   %0وذلك عند مستوى معنوية  العملاء

  علاقة تقييم مستوى الجودة الفعلي وفجوة الجودة المتوقعة والفعلية : الفرع الثالث

 طريق معادلة الالضدار الخطي البسيط  وىي كمايلي:ويتم  ذلك عن 

 Y=3.65+0.913YX                                                                             

 بإعداد الجدول التالي :ذلك و 

 يوضح علاقة تقييم مستوى الجودة الفعلي وفجوة الجودة المتوقعة والفعلية : ( 32 – 2) الجدول رقم 

Predictor  الخطأ الدعياري رالدعامل الدقر T  المحسوبة Pالمحسوبة 
Constant 3.6513    0.1427   25.58   0.000 

 

  DYX         0.9133    0.4200    2.17   0.038 

S = 0.748823   R-Sq = 14.4%   R-Sq(adj) = 11.4% 

 

 Minitab – 16واعتمادا على  :من إعداد الطالب بناءا على نتائج الاستبيان المصدر

 . %0عند التوقع و حتى بعد الخدمة وذلك بمقارنة بمستوى معنوية  للنموذج الإحصائيةالدعنوية انو توجد 

 %0 إحصائية بنسبة معنويةمن خلال الجدول أعلاه يتبن أن للمعالم الدقدرة للنموذج معنوية 

 %1161تتغتَ الجودة الفعلية طرديا بنسبة  %122كما نلاحظ أنو إذا تغتَت فجوة الجودة بـ 

 النتائج وتحليلها تفسير:  الخامسالمطلب 

من خلال الدراسة الديدانية التي طبقت على بنك البدر وبنك الفلاحة والتنمية الريفية وبنك الوطتٍ والتوفتَ 
 وبنك الخارجي الجزائري , وقد تم التوصل الى النتائج التالية :والاحتياط 

 الفرع الأول : النتائج المستمدة وصف العينة للبيانات الشخصية

 %11جنس الذكور من زبائن عملاء وكالات البنكية لزل الدراسة على جنس الإناث إذا بلغت نسبتهم ىيمنة  -
 .وىو دليل على أن أغلب عملاء الوكالات البنكية بالوادي من فئة الذكورإناث  % 02, مقابل 
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يث تبلغ نسبتهم حسنة  12و  21نسبة كبتَة من عملاء وكالات البنكية لزل الدراسة تتًاوح أعمارىم مابتُ  -
 .%11حوالي 

. %11حوالي من الدستوى الجامعي حيث بلغت نسبتهم نسبة كبتَة من عملاء الوكالات البنكية لزل الدراسة  -
نسبة كبتَة من عملاء الوكالات البنكية لزل الدراسة  من موظفي القطاع العام حيث بلغت نسبتهم حوالي   –

22%. 

و   BADR% تدثلت في وكالة بنك 22و  %21نسبة كبتَة من وكالات لزل الدراسة بلغت نسبتها  -
CNEP . 

 الفرع الثاني : النتائج المستمدة من تحليل إجابات أفراد عينة الدراسة 

لقد خلصت دراسة وتحليل إجابات أفراد عينة الدراسة حول عبارات وأسئلة الاستبيان والتي على أساسها تم 
 ختبار الفرضيات الدوضوعة الى مايلي :ا

وذلك عند مستوى معنوية ستوى جودة الخدمة الفعلية بم العملاء ىذه الوكالات البنكية معظمهم راضيتُ  نأ -
 تعمل جاىدة على تلبية حاجات عملائهاالبنوك لزل الدراسة  وكالات, ويدكن تفستَ ىذه النتيجة في أن ,  0%

كانت أعلى من مستوى جودة الخدمات   ,ىذه البنوك  في يقدمها عملاءالتي  الفعليةإن مستوى جودة الخدمة  -
نتيجة  أنالى وجود فجوة بتُ توقعات العملاء وادراكاتهم , أي  أدىلشا  وذلك الدصرفية التي يتوقعها العملاء ,

  ة.دمها ىذه الوكالات البنكية كانت ايجابيياس جودة الخدمة الدصرفية التي تقق

تراوح بتُ الدعنوي وغتَ الدعنوي, مستوى التأثتَ البيانات الشخصية في تقييم مستوى جودة الخدمة الفعلية إن  -
الدستوى الوظيفي و نوعية  التأثتَ على مستوى الجودة, أما عوامل العمر والدستوى التعليميحيث كان لعامل 

 لم تؤثر في تقييم جودة الخدمةالوكالات البنكية لزل الدراسة 

تراوحت كلها الى  الدتوقعة والفعلية الخدمة إن مستوى التأثتَ البيانات الشخصية في تقييم مستوى فجوة الجودة -
معنوية , حيث كان لعامل العمر والدستوى التعليمي و الدستوى الوظيفي و نوعية الوكالات البنكية لزل الدراسة لم 

 تكن لذا تأثتَ على تقييم جودة الخدمة  .
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قة ذات دلالة إحصائية بتُ مدخل الجودة الفعلية ومدخل الفجوة, حيث أن فجوة الجودة تؤثر وجدت علا -
الدقدمة من طرف الوكالات البنكية  ايجابيا على مستوى الجودة الفعلية, وىو ما يعتٍ أن مستوى جودة الخدمة

 فاقت في أغلبها توقعات العملاء
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 الخلاصة :

تم خلال ىذا الفصل عرض نتائج الدراسة الديدانية الدتعلقة بتقييم مداخل قياس جودة الخدمة من خلال الخدمة 
وبنك الفلاحة والتنمية الريفية وبنك الوطتٍ للتوفتَ  الخارجي الجزائريالدصرفية الدقدمة من قبل بنك البركة وبنك 

استبيان , وبعد   20 للتحليل الإحصائي من أصل استبيان صالح 22, وقد اقتصرت الدراسة على والاحتياط 
البحث الدوضوعة , حيث تم تفريغ استمارات البحث واستخدام الأساليب الإحصائية , تم اختبار فرضيات 

 إثبات:

 أن العملاء راضتُ بمستوى جودة الخدمات الفعلية التي تقدمها ىذه الوكالات البنكية . -

بينت النتائج انو يوجد اختلاف  فقد الخدمة الفعلية وفجوة الجودة الدتوقعة والفعليةبتقييم جودة  فيما يخص ماأ -
و  ودة الخدمة الدتوقعةالج فجوة بتُ مستوى جودة الخدمة الفعلية من عملاء ىذه الوكالات البنكية وبتُ مستوى

 ) حيث فاقت ادراكات العملاء توقعاتهم ( . الفعلية

على مستوى البيانات الشخصية قد تراوحت بتُ التأثتَ وعدم التأثتَ  تقييم جودة الخدمة الفعلية , عمليةأن  -
على تقييم جودة الخدمة الفعلية , بحيث توصلت الى أن كلا من العمر والدستوى التعليمي يؤثران على تقييم جودة 

ط ونوعية الوكالة لزل الدراسة في عملية التقييم تأثتَ من طرف الدستوى النشا لم يكنفي حتُ انو  الخدمة الفعلية , 
  . 

على مستوى البيانات الشخصية الدوجودة في عملاء ,  عملية تقييم فجوة الجودة الخدمة الدتوقعة و الفعلية , أن  -
لدراسة تبتُ انو لا يوجد تأثتَ من قبل العمر والدستوى التعليمي و الدستوى الوظيفي ونوعية الوكالات البنكية لزل ا

 تأثتَا على تقييم فجوة جودة الخدمة الدتوقعة والفعلية . 

بحيث اتضح أن ىناك علاقة ارتباط قوية ذات دلالة إحصائية في عملية التقييم بتُ جودة الخدمة الفعلية وفجوة  -
 جودة الخدمة الدتوقعة والفعلية. 
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 العامـــــــةالخاتمة 

يعتبر موضوع جودة الخدمة ومداخل قياسها من الدواضيع التي جذبت اىتمام الكثير من الباحثين في لرال       
تسويق الخدمات , ففي السابق كان التركيز كان منصبا على مفهوم الجودة في الدنتجات الدادية الأمر الذي نتج 

ت أن ترتقي بجودة منتجاتها , ولكن بعد التي من خلالذا يمكن للمؤسساعنو العديد من الأساليب والإجراءات 
تنامي دور قطاع الخدمات في الاقتصاديات العالدية وإدراك الدؤسسات لضرورة التوجو بالزبون فقد أضحى الاىتمام 

 بموضوع جودة الخدمة ضرورة ملحة ومطلبا ىاما لا يمكن للمؤسسات أن تتجاىلو .

في القطاع الدصرفي , وىذا يوصلنا الى ما يشهده  أهمية الأكثرت المجالا إحدىجودة الخدمة الدصرفية ىي  إن      
الى بو الى الذاوية العميقة  أدىعلى عقب , مما  رأسا والأعمالالعالم في الفترة الحالية والذي قلب العالم الدال 

لنمط مات تسعى لدسايرة ىذا او بتباعد الدول الدتقدمة والدول السائرة في طريق النمو , وجعل جل الحك
فيو والتطور في النشاط الدصرفي بصفة خاصة , من تحرير التجارة الاقتصادي الجديد من ناحية التطورات الدستمرة 

للخدمات الدالية والدصرفية , وأصبحت جودة الخدمات احد أىم العوامل لاستقطاب العملاء والاىم كيفية 
 الاحتفاظ بهم .

وعلى ىذا الأساس أصبح اىتمام البنوك منصبا لتطوير الخدمات وتحسين جودتها بالتزاوج التكنولوجي       
للصناعة الدصرفية وتأىيل وإعادة تأىيل العنصر البشري للتحصيل الدعرفي في ىذا المجال , مع الاىتمام بعملي 

و لإشباع حاجات ورغبات العملاء وتقديم التسويق الدصرفي والذي يعتبر في حد ذاتو علما قائما , وىذا كل
 خدمات ذات جودة عالية للمحافظة عليهم في السوق .

 : النتائج
 :التالية النتائج إلى الدراسة ىذه توصلت لقد
  أو توقعاتو تقابل خدمة تقديم على الدنظمة قدرة بمدى العميل نظر وجهة من الخدمة جودة مفهوم يرتبط -

مع توقعات العملاء قبل عملية  الفعلي الجودة مستوى تطابق يعني متميزة جودة ذات خدمات فتقديم تتجاوزىا,
 الخدمة في ىذه البنوك .

 .يمكن اعتماد مداخل قياس الجودة في قياس مستوى جودة الخدمة الدصرفية-
 القياس حسب الدداخل في تقييم الجودةتتقارب نتائج  -
 الجودةىناك علاقة معنوية بين نتائج مداخل قياس  -
 . إليهم الدقدمة الدصرفية للخدمة الكلية الجودة على الوكالات البنكية عملاء رضا و إيجابي انطباع وجود -
 : توصيات الدراسة  -

 :التالية التوصيات الوكالات البنكية ليلدسئو  نقدم فإننا السابقة النتائج إليو توصلت ما ضوء على و
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ىذه الدصارف تنادي بتحقيق مشاركة الزبائن , الحاليين والدرتقبين مع الدؤسسة , من  الدفاىيم الحديثة لإدارة إن -
ينهما , ىذا ما خلال البحث الجاد عن لرال الاىتمام الدشترك بين الدؤسسة والزبون من اجل ترسيخ العلاقة ب

 يتطلب من الدؤسسة جعل الزبون ورغباتو من أولوياتها .

 وبنك الفلاحة والتنمية الريفية الخارجي الجزائريوبنك  البركة بنك في الشاملة لجودةا إدارة مبادئ تطبيق ضرورة -
 باقي البنوك . على التنافسي التفوق تحقيق أجل من والصندوق الوطني للتوفير والاحتياط

 احتياجات تلبية على عملت أن على ىذه الوكالات البنكية يتوجب السوقية حصتها لزيادة البنوك سعي ظل في -
 التي يتوقعونها . عملائو

 الخدمات لتقديم الدعايير وضع أو الخدمات تقديم عند الاعتبار بعين تطلعاتهمو  العملاء توقعات أخذ ضرورة -
 .الدصرفية

 .إن الدفاىيم الحديثة لإدارة الدصرف تنادي بتحقيق مشاركة الزبائن , الحالين والدرتقبين مع الدؤسسة -

 لذم الدعنوي و الدادي الدعم تقديم و مستمر بشكل مهاراتهم تطوير و تنمية على العاملين حث - 

 .العمل على الدساواة في التعامل مع  جميع موظفي الوكالات البنكية  -

 :الدراسة آفاق
 بعض نقترح فإننا لدى أخرى جوانب من دراستو يمكن و عميق و واسع البحث لرال أن إلى الأخير في نشير

 :يلي كما مستقبلية لبحوث عناوينال تكون أن يمكن التي و البحث بموضوع الصلة ذات الدواضيع
 .دور جودة الخدمات الدصرفية في تحقيق ولاء العملاء -
 .الخدمة بجودة الدتعلقة الأخرى الأربعة الفجوات دراسة -
 .أهمية الدزيج الترويجي للمصرف في تحسين العلاقة مع الزبون  -
 .أخرى خدمية قطاعات على القياس نماذج تطبيق -
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 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي 

 لخضر بالوادي حمهجامعة الشهيد 

 –تخصص بنوك  –كلية علوم اقتصادية وتجارية وعلوم التسيير 

 استبيان

 تقييم مداخل قياس جودة الخدمة من خلال جودة الخدمةفي اطار انجاز مذكرة ماستر تحت عنوان " 
. تخصص بنوك بجامعة الشهيد حمة لخضر  المصرفية " دراسة ميدانية في وكالة من البنوك في ولاية الوادي

 بالوادي .

و ذلك على جميع فقراته بدقة وموضوعية  بالإجابةهذا الاستبيان , راجيين منكم التفضيل  أيديكمنضع بين 
 إجابتكم تستخدم لأغراض علمية فقط .في المربع الذي يتفق مع رأيكم , علما أن  )×(بوضع إشارة 

 شكرا لكم على حسن تعاونكم .

  إبراهيم غدير وصيفإشراف الأستاذ :                                           الطالب : قدوري الأمين

 الجزء الأول : البيانات الشخصية

          أنثى            الجنس :     ذكر

               سنة 52 إلى 42 من:  العمر

  سنة 62 إلى 53 من        

 سنة  72 إلى 63من         

  سنة 82 إلى 73 من       

  جامعي      مهني   ثانوي فاقل    :     المستوى التعليمي

    متقاعد قطاع خاص    عام  الوظيفة  :    قطاع 
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               BADR         CNEP        BEA        BBA   :  اسم الوكالة البنكية
     

 الجزء الثاني : تقييم الجودة لدى البنوك 

 الرجاء تقييم جودة خدمة البنك من خلال :

 ما قبل الخدمة                      العبارات  رقم
غير موافق 

 تماما
غير 

 موافق 
إلى 

 حد ما 
مقبول  مقبول 

 تماما 

      . بالبنوكمدى ملائمة توقيت العمل  1
      . مدى استخدام أجهزة حديثة تعمل بكفاءة 2
      . مستوى تنظيف قاعات الانتظار ونظافتها 3
      . مستوى التوجيه المقدم للزبائن 4
      .مدى المساواة بين طالبي الخدمات البنكية 5
      . مستوى مظهر الأعوان الخدمة وبيئة العمل 6
      . تنظيم تقديم الخدمةمستوى وضوح  7
      . مستوى توفر الأمن داخل الوكالة البنكية 8
مستوى الاستجابة للاستفسارات المقدمة الأعوان  9

 الوكالة .
     

      . مستوى تلطف أعوان الوكالة مع الزبائن 11
      .مستوى التزام أعوان الوكالة بالأعمال الموكلة لهم 11
      . بحماية المعلومات الشخصية لكمدى شعورك  12
      . المدة المستغرقة في تقديم الخدمات البنكية 13
      مدى التزام إدارة الوكالة بالمواعيد المحددة مع الزبائن . 14
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 ما بعد الخدمة : ودة في الوكالة البنكيةالجتقييم 

 

 ما بعد  الخدمة                      العبارات  رقم
غير موافق 

 تماما
غير 

 موافق 
إلى 

 حد ما 
مقبول  مقبول 

 تماما 
      . مدى ملائمة توقيت العمل بالبنوك 1
      . مدى استخدام أجهزة حديثة تعمل بكفاءة 2
      . مستوى تنظيف قاعات الانتظار ونظافتها 3
      . مستوى التوجيه المقدم للزبائن 4
      .الخدمات البنكيةمدى المساواة بين طالبي  5
      . مستوى مظهر الأعوان الخدمة وبيئة العمل 6
      . مستوى وضوح تنظيم تقديم الخدمة 7
      . مستوى توفر الأمن داخل الوكالة البنكية 8
مستوى الاستجابة للاستفسارات المقدمة الأعوان  9

 الوكالة .
     

      . الزبائنمستوى تلطف أعوان الوكالة مع  11
      .مستوى التزام أعوان الوكالة بالأعمال الموكلة لهم 11
      . مدى شعورك بحماية المعلومات الشخصية لك 12
      . المدة المستغرقة في تقديم الخدمات البنكية 13
      مدى التزام إدارة الوكالة بالمواعيد المحددة مع الزبائن . 14
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