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نا الحمد لله رب العالميف و الصلاة و السلاـ عمى أشرؼ المرسميف سيدنا و نبي
،لو و صحبو و بعد آمحمد صمى  الله عميو و سمـ و   

: إلىبخالص شكري و تقديري  أتقدـ  
ؿ عمي خمعاشو الذي أشرؼ عمي و لـ يبآداني الكبير  :الدكتور الأستاذ

. المذكرةنجاز ىذه إي كانت عونا لي في مة التتو القي  بنصائحو و توجييا  

فميـ مني جزيؿ  المذكرةعضاء لجنة المناقشة لتفضميـ بقبوؿ مناقشة ىذه أ
.الشكر و العرفاف  

 . و بعيدأتماـ ىذا العمؿ مف قريب إلكؿ مف ساىـ معنا في و 
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 : المقدمة

لتمقي بتحدياتيا  البنكي ،النشاط ة فرزت المتغيرات العالمية تحديات تنافسية كبيرة نتيجة عولمأ      
لمعمؿ عمى التكيؼ مع ىذه المتغيرات و لكنيا فاقت و تجاوزت قدرات  البنكيةدارة عاتؽ الإعمى 
دى أذ ، إداء لى عجزىا عف مواصمة معدؿ الأإدت أو ، التكيؼ مع الواقع  إستدراؾ و عمى البنوؾ

ية و ما التغير و التعقيد مف ج ، المنافسة،  ربعة المتمثمة في: العميؿتفعيؿ دور ما سمي بالقوى الأ
، فأضحت مجبرة  خرىأتصالات مف جية يعرفو العالـ اليوـ مف ثورة ىائمة في مجاؿ المعمومات و الإ

و البحث عف مناىج  البنوؾرتكزت عمييا ىذه إالتي  اسيةسعادة التفكير في القيـ و المبادئ الأإلى إ
يات لا مناص مف إيجاد ،و في خضـ ىذه التحد حديثة تتناسب و تتماشى مع المحيط التنافسي الجديد

دخاؿ إمحاولة تبني و  سبؿ كفيمة بضماف إستقرار و إستمرارية ىذه البنوؾ ،فإتجيت معظميا إلى 
البنوؾ ، لما ناؿ مف القسط الأكبر مف إىتمامات الباحثيف عمى الصعيديف المحمي مفيوـ الجودة داخؿ 

تخصصات و لـ يقتصر عمى و العالمي ، حيث دخؿ ىذا المفيوـ في كثير مف المجالات و ال
المنتجات و السمع ، و إنما تعدى  ذلؾ و توج مف طرؼ المؤسسات الخدمية و منيا البنوؾ و 
أصبحت الجودة كعنواف لمتميز و الإبداع في الخدمات ، فأضحت الجودة ثمف الدخوؿ إلى عالـ 

دة في الخدمات محاولة النجاح ، ما أدى بالبنوؾ إلى تظافر جيودىا للإرتقاء في مستوى تقديـ الجو 
إكتساب ميزة تمكنيا مف تعزيز و تطوير قدراتيا التنافسية ، فتعددت سبؿ الدعـ المعتمدة مف طرفيا 
لغرس ىذه الثقافة بالإعتماد عمى برامج لتسيير و تطوير جودة خدماتيا لإرضاء عملائيا ،و محاولة 

 كسبيـ كعملاء دائميف . 
بنكية و تحقيؽ مستويات عالية مف رضا العملاء جعؿ البنوؾ إف الطريؽ لتحسيف جودة الخدمة ال

تدخؿ في دوامة أخرى مف التحديات كوف مفيوـ الجودة ليس شعار يردد و إنما ىو إلتزاـ طويؿ 
الأجؿ، الأمر الذي يستدعي ىذه البنوؾ إلى الإلماـ بكافة الجوانب المساىمة في تعزيز ىذا المفيوـ 

و  جديدة لتسويؽ خدماتيا البنكية ، إضافة إلى إستقطاب الكفاءات البشريةمف بمورة إتجاىات و مفاىيـ 
العمؿ عمى تكوينيا و تحفيزىا لإنعكاساتيا المباشرة عمى العملاء بصفتيا مقدمة لمخدمات و الوسيمة 
الداعمة لتحقيؽ أىدافيا المختمفة مف إستقطاب عملاء و العمؿ عمى إرضائيـ  بما يؤدي إلى ضماف 

 زيادة القدرة التي تمكنيا مف التنافس . ولائيـ و
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 الدراسة :  أىمية-1
 تستمد الدراسة أىميتيا مما يمي :     

يرتبط بجانب ميـ يتعمؽ بمتمقي الخدمات )العملاء ( بإعتبارىـ أحد  لموضوع  الدراسة تناوؿ -1
 القوائـ الرئيسية التي تستند عمييا البنوؾ لضماف إستمراريتيا .

الدراسة مف خلاؿ وجود مقياس عممي لتوفير قاعدة مف المعمومات عف تقييـ عملاء  تنبع أىمية-2
البنؾ لمستوى جودة ما يقدـ ليـ مف خدمات بنكية ،و مدى رضاىـ عف تمؾ الخدمات الأمر الذي 

 . يعكس مدى فعالية أداء البنؾ
عمى تحسيف و تطوير إف النتائج التي ستتوصؿ ليا الدراسة ستساعد إدارة البنؾ عينة الدراسة -3

 خدماتو البنكية مف أجؿ تدعيـ المركز التنافسي لو.
مف خلاؿ الصدؽ   (SEM)تقديـ النموذج و إختباره وفؽ أسموب نمذجة المعادلات الييكمية -4

الييكمي و التركيبي لممتغيرات ، و طبيعة العلاقات التي تربطيا و الذي يعد مف أىـ الأساليب 
 لعالية في الإختبار .الإحصائية ذات الدقة ا

 :   الدراسةختيار موضوع إ أسباب-2
 لى ىذا الموضوع بعدإفما دفعنا ، ختيارنا لمموضوع بيف ذاتية و موضوعية منيا إسباب أتباينت      

، يمكننا  ىميةما يتضمنو مف حداثة تكسبو صفة الأبالجودة ،  لى المواضيع المتعمقةإالميؿ الشخصي 
 لتي دفعتنا إلى إختيار ىذا لموضوع :إجماؿ أىـ الأسباب ا

 بموضوع الجودة  في الخدمات البنكية الجزائرية . ضعؼ الإىتماـ -
 محاولة لفت الإنتباه لمثؿ ىذه المواضيع التي لا تزاؿ غير واضحة  .-

 :  ىداف الدراسةأ-3
تحقيؽ فعالية محاولة الكشؼ عف مدى مساىمة جودة الخدمة البنكية في لى إتيدؼ ىذه الدراسة      

 يمي : و ذلؾ مف خلاؿ ماأداء البنؾ و زيادة قدراتو تنافسية 
  التعرؼ عمى تقييـ عملاء البنؾ عينة الدراسة ،لمستوى جودة الخدمة المقدمة ليـ مف ناحية إدراكيـ

 لمستوى جودة الخدمات المقدـ ليـ .
 . تحديد الأىمية النسبية للأبعاد المختمفة لجودة الخدمة البنكية 
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  تحديد طبيعة العلاقة بيف كؿ مف جودة الخدمة البنكية و فعالية أداء البنؾ و بيف جودة الخدمة البنكية
 و زيادة القدرات التنافسية  لمبنؾ .

 إشكالية الدراسة :-4
   :تحاوؿ ىذه الدراسة الإجابة عمى الإشكالية الرئيسية التالية       

  ؟التنافسية وقدراتز و تعزي أداء البنكفعالية  تحقيق جودة الخدمات البنكية فيما مدى مساىمة  
 تتفرع ىذه الإشكالية إلى الأسئمة الفرعية التالية : و
 ما ىو تقييـ عملاء البنؾ الوطني الجزائري لمستوى جودة الخدمة البنكية المقدـ فعميا ليـ ؟-1
 لبنؾ ؟ما طبيعة العلاقة بيف جودة الخدمة البنكية و تحقيؽ فعالية أداء ا-2
 ما طبيعة العلاقة بيف جودة الخدمة البنكية و زيادة القدرات التنافسية لمبنؾ ؟-3
  : الدراسة فرضيات-5

 تقوـ الدراسة عمى إختبار الفرضيات التالية :      
الفرضية الرئيسية الأولى : توجد علاقة إرتباط إيجابية بين جودة الخدمة وتحقيق فعالية أداء البنك 

 و تنبثؽ منيا الفرضيات الفرعية التالية :ا العملاء ، من خلال رض
 *توجد علاقة إرتباط إيجابية بيف بعد الممموسية و رضا العملاء .
 *توجد علاقة إرتباط إيجابية بيف بعد الإعتمادية و رضا العملاء .
 *توجد علاقة إرتباط إيجابية بيف بعد الإستجابة  و رضا العملاء .

 إيجابية بيف بعد التعاطؼ و رضا العملاء .*توجد علاقة إرتباط 
 *توجد علاقة إرتباط إيجابية بيف بعد الأماف و رضا العملاء .

الفرضية الرئيسية الثانية  : توجد علاقة إرتباط إيجابية بين جودة الخدمة وتعزيز البنك لقدراتو 
 :ة تنبثؽ منيا الفرضيات الفرعية التاليالتنافسية من خلال ولاء العملاء ، 

 *توجد علاقة إرتباط إيجابية بيف بعد الممموسية و ولاء العملاء .
 *توجد علاقة إرتباط إيجابية بيف بعد الإعتمادية و ولاء العملاء .
 *توجد علاقة إرتباط إيجابية بيف بعد الإستجابة  و ولاء العملاء .
 *توجد علاقة إرتباط إيجابية بيف بعد التعاطؼ و ولاء العملاء .
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 جد علاقة إرتباط إيجابية بيف بعد الأماف و ولاء العملاء .*تو 
 : منيجية الدراسة-6

قصد الإجابة عمى الإشكالية المطروحة ، إعتمدنا عمى منيجيتيف مختمفتيف بما يتناسب في        
إستخداميما مع أىداؼ الدراسة ، فتـ إستخداـ المنيج الوصفي في الجانب النظري في تشكيؿ خمفية 

تفيد في إثراء  الجوانب المختمفة لمدراسة و ذلؾ بالإستناد عمى الكتب ،المقالات ،الدوريات  عممية
 المتخصصة ذات الصمة بالموضوع و غيرىا مف المصادر و المراجع العممية .

 Sphinx)أما الجانب التطبيقي فقد قاـ بشكؿ أساسي عمى المنيج الإحصائي بإستعماؿ برنامج 

plus2)ء عملاء البنؾ الوطني الجزائري ، و مف تـ تكويف قاعدة بيانات ساىمت في ،في تحميؿ أرا
 و مف تـ إستخلاص النتائج.(SmartPls2)التوصؿ إلى دراسة صحة الفرضيات  بإستخداـ برنامج 

 متغيرات الدراسة :-7
 تـ تحديد نوعيف مف المتغيرات و ىي كالتالي :

 التابعة  المتغيرات                  المتغير المستقل
 قدرات البنك التنافسية فعالية الأداء جودة الخدمة البنكية

 الممموسية -

 الإعتمادية -

 الإستجابة -

 التعاطؼ-

 الأماف-

 ولاء العملاء- رضا العملاء -
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 : الدراسات السابقة-8
 1 »حجية جودة الخدمة أ« بعنوافزيتمال , ,بارسورمان  بيري دراسة  : دراسة -

 سئمة :أجابة عف ثلاث ىذه الدراسة الإ فتىد     
 ماىي جودة الخدمة ؟ 
 ما الذي يسبب مشكمة جودة الخدمة ؟ 
 ف تحسيف جودة الخدمات؟أعتمادىا مف طرؼ المؤسسات بشإساليب الممكف ماىي مختمؼ الأ 

 و تكمؿ بتقديـ 1985عتمدوه سنة إقدموا الباحثيف بتعديؿ المقياس السابؽ الذي أفي ىذه الدراسة 
الممموسة  المادية الجوانب(بعاد فقط بدؿ العشرة التي قدموىا مف قبؿ لقياس جودة الخدمات أخمسة 

وصت ىذه الدراسة بضرورة توحيد جيود المدراء عند أو )ماف و التعاطؼ الأ ،ستجابةالإ ،عتماديةالإ،
ير الميارات و و العامميف بالمسؤولية في تطو أفراد شراؾ الأإلى ضرورة إضافة إ ة ،تحسيف الجود

 المعرفة بالخدمة المقدمة .
 : leppard jhon (1994)2:  دراسة-

مع شرح لمفيوـ خدمة  ، فكار تخص الخدمات المقدمة لمعملاءأحث ايقدـ الب ىذه الدراسة  في     
جؿ بموغ المستوى الذي يطمح ألى ضرورة معرفة متطمباتو مف إمشيرا و موضحا ،  ىميتياأالعميؿ و 

 تشبع العميؿ لحاجياتو. ستمرارية إعتماد الجودة  بطريقة تكفؿ إميؿ داعما بذلؾ فكرة ضرورة ليو العإ
 3(1990)داء الخدمة في البنوك أطاىر عطية بعنوان قياس جودة :   دراسة-
ي العناصر الحاكمة ألى معرفة إىـ محددات جودة الخدمات البنكية و ىدفت أستعرضت ىذه الدراسة إ

 ا عملاء البنوؾ في تحديد مستوى جودة الخدمة المقدمة ليـ.التي يعتمد عميي
 :  Lin (2004) دراسة-

     Sports Centerإستيدفت ىذه الدراسة العلاقة بيف جودة الخدمة ، رضا العملاء و ولائيـ في    

Taipei  حيث توجيت إلى دراسة التوقعات قبؿ الخدمة و الإدراؾ بعد الخدمة ، لفيـ العلاقة بيف ، 

                                                 
1
 Leonard l.Berry Parrasauraman et Zeithaml , « The Service Quality », Puzzle Business Horizon ,vol31 n°05 

,1988, p35-43. 
2 Leppard , Jhon ; Molyneux , Liz, « Auditing Your Customer Services : The Foundation for 

Success »,London, 1994. 
3
 .45-38ص  ،انيالعدد الث، 23المجمد ،مجمة الادارة  ،" قياس جودة اداء الخدمة في البنوؾ"،طاىر مرسي عطية  
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الجودة ، الرضا و الولاء ، و خمصت الدراسة إلى أف جودة الخدمة و ولاء العملاء يساىموف في تفسير 
 الرضا .

 ( :2004دراسة أبو معمر )-
إستيدفت ىذه الدراسة عممية تقييـ عملاء البنوؾ في قطاع غزة لمستوى جودة الخدمات البنكية       

جودة و كؿ مف الرضا و نوايا الشراء ، و التي خمصت الى المقدمة ليـ و إختبار العلاقة بيف ىذه ال
 . وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بيف كؿ مف الجودة ،الرضا و نية الشراء

بريش عبد القادر التحرير المصرفي و متطمبات تطوير الخدمات المصرفية و زيادة   : دراسة-
العموـ الاقتصادية تخصص مالية و نقود  طروحة دكتوراه فيأ : القدرة التنافسية لمبنوك الجزائرية

(2006). 
ىمية و أبراز إعاد جودة الخدمات البنكية و أبلى التعرؼ عمى خصائص و إىدفت ىذه الدراسة      

دور جودة الخدمات البنكية كمدخؿ لزيادة القدرات التنافسية و لاسيما في ظؿ التطورات التي تميز 
كد عمى ضرورة أحيث مف ىذا المنظور ، في التحرير البنكي و العولمة البيئة البنكية العالمية المتمثمة 

 ستفادة مف تطبيقات تكنولوجيا الصناعة البنكية .تحديث و عصرنة نظـ المعمومات و الدفع و الإ
حميدي عبد الرزاق جودة الخدمات البنكية كمدخل لتحقيق رضا العملاء و زيادة القدرات  دراسة-

 . (2008 )دراسة حالة بنؾ التنمية المحمية مذكرة ماجيستير- ، التنافسية لمبنوك
ىدافيا ىو أجؿ تحقيؽ أف العوامؿ التي تعتمدىا البنوؾ مف أليو ىذه الدراسة إىـ ما خمصت أ    

ف البنوؾ التي تقدـ خدمات أبرز أطار في ىذا الإ، و مدخؿ الجودة و لاسيما في ظؿ التغيرات الراىنة 
 .نو تحسيف قدراتو التنافسيةأمكاف المناسبيف و بالسعر المناسب لمعميؿ مف شمناسبة في الوقت و ال

 :  Ashfaq et al (2011)دراسة -
ىدفت الدراسة إلى معرفة العلاقة بيف جودة الخدمة البنكية و الأداء البنكي لمبنوؾ التجارية      

ة الخدمة البنكية و الأداء العاممة في باكستاف ، و أظيرت النتائج إلى أنو يوجد علاقة بيف جود
البنكي، و قد أوصت الدراسة بضرورة تحسيف الخدمة البنكية عف طريؽ تدعيـ المرافؽ التقميدية 
بالتكنولوجيا الحديثة لتمبية توقعات العملاء و لضماف أداء أحسف في المستقبؿ،  و يتوجب عمى مدراء 

 طمبات مختمؼ الشرائح .البنؾ تنويع خدمات و أف تكوف قابمة لمتسويؽ لتمبية مت
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 :  الدراسةىيكل -9
قصد الإلماـ بكافة جوانب الموضوع ، تـ الإعتماد عمى خطة تنقسـ إلى :المقدمة العامة ،فصميف      

 نظرييف ،فصؿ تطبيقي و خاتمة عامة .
فخصص لمفاىيـ  » الخدمات البنكية و علاقتيا بالجودة  « و الذي كاف بعنواف  الفصل الأول : 

دمات البنكية  ، جودة الخدمات البنكية و رضا العملاء ، بحيث إحتوى المبحث الأوؿ عمى طبيعة الخ
الخدمة البنكية و خصائصيا و المراحؿ التي مرت بيا و مختمؼ أنواع الخدمات التي تقدميا البنوؾ 

لعوامؿ المؤثرة ،أما المبحث الثاني فتعرضنا إلى جؿ المفاىيـ المتعمقة بجودة الخدمة البنكية و أىـ ا
عمييا وعرض أىـ النماذج التي قامت بتفسيرىا و طرؽ قياسيا ، أما المبحث الثالث فتـ التطرؽ إلى 

 المفاىيـ المتعمقة برضا العميؿ و طرؽ قياسو ،إضافة إلى تقييـ العلاقة بيف جودة الخدمة و الرضا .
حاولنا مف     »بتحقيق فعالية الأداء علاقة جودة الخدمات البنكية « : فيو بعنواف الفصل الثانيما أ

خلاؿ ىذا الفصؿ التطرؽ إلى ثلاث مباحث ، فكاف المبحث الأوؿ  مخصص لعرض مختمؼ 
خصص المتطمبات و الأساليب التي تؤدي إلى تحقيؽ جودة الخدمة ، أما المبحث الثاني فكاف م

ؼ المفاىيـ التي تقوـ عمييا لأىمية الجودة في تحقيؽ فعالية الأداء ،مدرجيف في ىذا المبحث مختم
و عرض لأىـ مؤشرات فعالية الأداء  و الذي يعد رضا العميؿ أىـ مؤشر ،أما المبحث الثالث لفعالية ا

 فكاف مخصص لأثر تحقيؽ جودة الخدمة مف خلاؿ تحقيؽ ولاء العملاء و زيادة القدرات التنافسية .
فيو التعريؼ بالبنؾ الوطني الجزائري و عرض الذي خصص لمدراسة الميدانية فقد تـ :  الفصل الثالث

لمبنية الييكمية التي تكوف البنؾ ،إضافة إلى عرض لمختمؼ الخدمات التي يقدميا لعملائو في المبحث 
الأوؿ ، أما المبحث الثاني فقمنا فيو بإستعراض منيجية الدراسة و معالجة البيانات و عرض لمنموذج 

ستخدمة في الدراسة ،أما المبحث الثالث فتـ القياـ بتحميؿ البيانات العاـ لمدراسة و أداة القياس الم
 المحصمة عمييا و عرض نتائجيا .
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 صعوبات الدراسة :-10
 بشكؿ عاـ يمكف إدراج بعض الصعوبات التي واجيتنا أثناء القياـ بيذه الدراسة :

صة في دراسة بعض المتغيرات قمة المراجع إف لـ نقؿ إنعداميا و خاصة بالمغة العربية  و المتخص-
التي تقوـ عمييا الدراسة و لاسيما في ما يتعمؽ بفعالية الأداء ،الأمر الذي حتـ عمينا المجوء إلى 

 المراجع المعتمدة بالمغة الإنجميزية .
 صعوبة ترجمة بعض المراجع بالمغة الإنجميزية مما إستمزمنا الكثير مف الوقت .-
فقد تمثمت الصعوبات في الحصوؿ عمى المعمومات مف الجيات الرسمية أما في الجانب التطبيقي ، -

و خاصة مف طرؼ مدير الوكالة الذي أصر  و عمد عمى مماطمتي فيما يخص الحصوؿ عمى الإذف 
لإجراء توزيع إستمارات الإستبياف العملاء عينة الدراسة ، و كذا نقص تعاوف بعض العملاء و عزوفيـ 

 ياف الأمر الذي أطاؿ مدة توزيع الإستمارات . عف ملأ إستمارات الإستب
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  .ماىية الخدمات البنكية-1 

 .الجودة و الخدمات البنكية-2
 .جودة الخدمات و رضا العميؿ -3

ول :الفصل الأ   
 الخدمات البنكية و علاقتيا بالجودة



 الفصل الأول: ظيور نموذج الكفاءة في تسيير الموارد البشرية
 

10 

 

 :مقدمة       

ضرورة ىتماـ بالمؤسسة الخدمية صبح الإأو  عرفت العقود الاخيرة تطورا ىاما في مجاؿ الخدمات ،     
كثر مف ذلؾ أو  قتصاديات الدوؿ ، مما خمؽ منافسة شرسة بينياإىمية كبيرة في ألما تشكمو مف  حتمية ،

رتقاء بأىمية الجودة و ضرورة الإ صبح ىناؾ وعي لدى الباحثيف و الميتميف بالأنشطة الخدمية ،أ،
بعادىا في أستميـ بمختمؼ فأضحت البنوؾ ت بالخدمات لضماف بقاء ىذه البنوؾ و زيادة فرصيا لمربح ،

متطمبات نموىا و تطورىا ساسية لتحقيؽ بعاد الفكرية الأالأ، مـ المتطورة و السائرة في طريؽ النيوض الأ
صبح أالذي  بعاد خدماتيا و عممياتيا  التشغيمية ، مف خلاؿ الركوف لمفكر النوعي الشامؿ،أو تحسيف 

داء أبداع و التميز في ؿ مستمزمات التحسيف المستمر و الإبكؿ معنى الكممة القاعدة  التي ترتكف الييا ك
لى مستوى يرقى بالكفاءة و إوير و تأىيؿ  البنوؾ و بالتالي السير بخطى حثيثة نحو  تط الخدمات ،
 الفاعمية. 
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 ماىية الخدمات البنكية:-1
الي ، بعد التحيز لـ تحظى الخدمات مف قبؿ الإقتصاديوف  بالأىمية التي تحتميا في الوقت الح      

الكبير ضد قطاع الخدمات بعدما أعتبر الأخ العديـ الفائدة لقطاعات الإقتصاد الأخرى كالزراعة و 
زدىر في القرف التاسع عشر  و عمى يد دراسات الفريد مارشاؿ بعدىا نما و إ، 1 الصناعة التحويمية 

در عمى تقديـ منفعة لمتمقي الخدمة أف الشخص الذي يقدـ الخدمة إنما ىو قا لى، الذي أشار إ)1890(
تماما كالشخص الذي ينتج منتوجا ممموسا ،عكس ما كاف سائدا قبؿ ذلؾ مف تمييز بيف الإنتاج الممموس 
مثؿ التصنيع و الزراعة و بيف الإنتاج ذي النتيجة الغير ممموسة مثؿ : خدمات الأطباء و غيرىا مف 

و التي لا تضيؼ أي نوع مف القيمة للإقتصاد ، و توصؿ  الخدمات  ، بإعتبارىا إنتاج عديـ المخرجات
مارشاؿ إلى أف المنتجات الممموسة قد لا توجد أبدا لولا سمسمة مف الخدمات المقدمة مف أجؿ إنتاج ىذه 

 .المنتجات و توفيرىا لمعملاء 
 مفيوم و خصائص الخدمة البنكية:  .1-1

في المفاىيـ الخاصة بيا ، فيما يمي ندرج أىـ المفاىيـ إف الإىتماـ المتزايد بالخدمات أدى إلى التنوع      
 المتعمقة بالخدمة البنكية و خصائصيا .

 . مفيوم الخدمة البنكية :1-1-1
 لى مفاىيـ الخدمة  بصفة عامة .إفاىيـ الخدمة البنكية سوؼ نتطرؽ لى مإقبؿ التطرؽ      

 ىميا :أعطاء تعاريؼ لمخدمة نذكر إقدموا عمى التنوع في أو ، دارة كثر ىـ مف دخموا مجاؿ الإ
  تعريؼ« Kotler et Armstrong » متبادلة بين  ، و منفعة غير ممموسةأنشاط  « : ىي الخدمة

شباع حاجة غير مشبعة إبغرض ، خر و ىو العميل آلى طرف إموجية   ي بين منتجياأطرفين 
 2 ».  لديو

 حسب ةالخدم » « Pierre Eiglier et Eric Langeard » نتوج غير ممموس ناتجة عن نشاط م
 3 » شباع الرغباتإشخاص بيدف ألية عمى آو أستخدام طاقة بشرية إي نتيجة أ ، نسانإ
  عرؼ Christopher Lovelock ثناء تفاعمو أتجربة زمنية يعيشيا العميل  « نياأعمى  الخدمة

 1. » يو تقنأو مع دعم مادي أفراد المؤسسة أمع فرد من 
                                                 
1
William  L.Barney, « A Companion To 19th –Century AMERICA »,Blackwell Companions to American 

History ,2001,  P134. 
2
 P.kotler et armstrong ,principales of marketing services ,édition prentichall,1996.p66. 

3
 Eiglier Pierre et Eric Langeard, « servuction: le marketing des services », 7éme tirage, Ed. science 

internationale, 1999, P 08 
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و أداء أالخدمة ىي يا كما يمي : التعاريؼ السابقة حوؿ ماىية الخدمة ، يمكف تعريف ستعراضإ مف خلاؿ
رضاء إعف ىذه العممية مخرجات ممثمة في قع بيف مقدـ الخدمة و بيف متمقي الخدمة و ينتج ي ، إنجاز

 .  العميؿ و تمبية حاجات
صطلاحا تعرؼ الخدمة إف  ،ة ثيرا عف تعريؼ الخدمة بصفة عامف مفيوـ الخدمة البنكية لا يختمؼ كإ

ستثماري ،الكامن في مجموعة ذات المضمون المنفعي و الإمجموعة من العمميات  « نياأالبنكية عمى 
و  ، من العناصر الممموسة و غير الممموسة التي يدركيا العملاء من خلال دلالاتيا وقيميا المنفعية

حالية و المستقبمية، كما تشكل مصدرا لربحية ئتمانية الالإ  تشكل مصدرا لإشباع حاجاتيم المالية و
 2  » .البنك من خلال العلاقة المتبادلة بين الطرفين

 :البنكية  خصائص الخدمة.1-1-2
 يمي : كما ياىمأنذكر تتضمف الخدمات البنكية جممة مف الخصائص التي       
 بالحواس  اإدراكيلا يمكف  يأ ، : تعتبر الخدمة البنكية غير ممموسة اللاممموسية

لى البحث إجعمتو دائـ المجوء ،لى الجودة في تقديـ الخدمة إميؿ فحاجة الع الخ...ؽ،التذو ،كالممس
براز ىذه إمما دفع مقدمييا الى ضرورة  ،ممموسة عف مدى جودة ىذه الخدمة  عف علامات

 .3نطباع لدى العملاء إالعناصر الممموسة لترؾ 
  (: عدم الإ التلازمية:)نو مف أي ،أ 4رتباط بيف الخدمة و مقدميابيا درجة الإ و يقصد نفصال

ج الخدمة ىو نفسو نتاإف وقت لأ، دمة و الشخص الذي يتولى تقديميا الصعب الفصؿ بيف الخ
 نعكاس سموؾ مقدـ الخدمة عمى الجودة .إفضلا عف ، ستيلاكيا إوقت 

 ىو تميز الخدمة بتقمب و المقصود بو  ، بمعنى عدـ القدرة عمى تنميط الخدمة : عدم التجانس
نفس الشخص يختمؼ داء أحيانا أخر داخؿ البنؾ و آلى إفي الأداء الذي قد يختمؼ مف شخص 

 نتاج الخدمة .إبة في توحيد معايير تحكـ و تضبط لى الصعو إو يرجع ىذا ،  خرآلى إمف وقت 
 
 

                                                                                                                                                         
1 Michel Langlois et Gerard Tocquer, marketing des services, le défi relatitionnel, gaëtan morin éditeur, paris 

1992, P 23 
 .34ص،2011  ،عماف الاردف،مطابع الصفوة ،الطبعة الثانية ،  » الاصوؿ العممية لمتسويؽ المصرفي« ،ذيب صالح ،معلا ناجي 2

3
 Parasuraman A, zeithaml et berry , « A Conceptual Model Of Service Quality And it’s inplication for future 

research » ,Journal of Marketing ,Vol 49,(1985),p36.  
 .43ص،2007،الاردف ،دار زىراف لمنشر و التوزيع  ،" تسويؽ الخدمات"،حميد عبد النبي الطائي ،بشير العلاؽ  4
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 . تطور الخدمات البنكية :1-2
البنوؾ فإنيا  ما مف منظور، ألى تحقيقو إذي يسعى العميؿ اع الللإشب اتعتبر الخدمة البنكية مصدر      

 لى الخدمة البنكية مف ثلاث زوايا :إنو في المفيوـ الحديث ينظر أغير  ،تعتبر مصدر لمربح 
 و يمثؿ البعد الذي يرتبط مباشرة بالدافع الرئيسي وراء طمب ىذه الخدمة . جوىر الخدمة : 
 بعاد الخاصة بجودة الخدمة و يعبر عف التوقعات موعة الألى مجإ: فيي تشير   الخدمة الحقيقية

 و التفضيلات الخاصة بالعملاء .
 و تخص مجموعة المزايا المقترنة بتقديميا . الخدمة المدعمة : 

طيا و محصورا بالقياـ بعمميات و لـ يعد مقتصرا نشا ، مرت الخدمات البنكية بالعديد مف المراحؿ
ياـ البنوؾ بالدخوؿ في مجالات ا في ظؿ التحولات التي يشيدىا العالـ و قو لاسيم، يداع قراض و الإالإ
كؿ ىذا ساعد في التحوؿ الكبير و التنوع الممحوظ في  ،و نشأة البنوؾ متعددة الجنسيات  ستثمارالإ

الخدمات طبقا  لى تسميط الضوء عمى المراحؿ التي مرت بيا ىذهإو ىذا ما يدفعنا ، الخدمات البنكية 
 اىات الحديثة في مجاؿ صناعة الخدمات البنكية عمى النحو التالي :تجللإ

  نشطة و الخدمات البنكية   ولى : التنوع في الأ المرحمة الأ: 
عادة العالمية التطورات ظؿ في       البنوؾ وبخاصة البنوؾ تجاهإ زاد،  ةالبنكي الخدمات صناعة ىيكمة وا 

 دائما تسعى التي البنكية الكيانات تمؾ وىي  »البنوؾ الشاممة « نحو التحوؿ إلى البنوؾ وباقي التجارية بؿ
 وتوظيؼ القطاعات كافة مف المدخرات مف ممكف قدر أكبر وتعبئة والتوظيؼ التمويؿ تنويع مصادر وراء

،  القطاعات لجميع البنكي ئتمافالإ وتمنح وتفتح،  متنوعة مجالات عدة وفي مف نشاط أكثر في مواردىا
 نجدىا بحيث بنكي رصيد إلى تستند لا قد التي والمتجددة المتنوعة كافة  الخدمات تقديـ عمى تعمؿ كما

والأعماؿ  ستثمارالإ وبنوؾ المتخصصة البنوؾ ووظائؼ التجارية التقميدية البنوؾ وظائؼ بيف ما تجمع
 ىميا :أذلؾ توليفة جديدة مف الخدمات مف .فنتج عف 1

 وسندات سيـأ مف المالية الأوراؽ إصدارات إدارة. 
 دارة تكويف  .لمعملاء المالية الأوراؽ محافظ وا 

                                                 
 .53ص ، 2003 ،مصر،  الدار الجامعية ،""العولمة و اقتصاديات البنوؾ،عبد المطمب عبد الحميد    1
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 ارجيا و خأس الماؿ أسواؽ ر أقائمة و طرحيا لمتداوؿ سواء في  صدار صكوؾ عمى قوة مديونياتإ
و علاوة عمى ما سبؽ فقد توسع نشاط البنؾ ليشمؿ  ،و التسنيد أفي ما يعرؼ بنشاط التوريؽ 

 1.  ميفأالتصيرفة 
 مسا حفظ خدمات  لمعملاء. المالية الأوراؽ دفاتر ؾوا 
 : ندماج النمو عن طريق الإ  المرحمة الثانية: 
تفاقية تحرير ع البنكي العالمي كنتيجة حتمية لإىـ التحولات التي شيدىا القطاأمف  ندماجالإيعد         

ؤدي وظائؼ كثر خبرة تأدارة جديدة إحلاؿ إنصيار البنوؾ و إفعرفت ىذه المرحمة ،  الخدمات البنكية 
ستيعاب مخاطر إتمكنيا مف  فساعدىا في تنمية قاعدة و تحقيؽ كفاية رأسمالية ، عمى كفاءةأبدرجة 
لى تطوير سمسمة مف الخدمات نتيجة إضافة ، إندماجيا إو غير نظامية يصعب تحمميا دوف نظامية 

ساحة ىذه الفترة شيدت الففي ،  2تلاقي ثقافة بنكيف مما يولد و يخمؽ الثقة و الطمأنينة لدى العملاء
شارت أحيث ،  سفرت عف  ولادة بنوؾ عملاقةأ ، ندماجات بيف البنوؾ العالميةالبنكية موجة عارمة مف الإ

ماج في العالـ مف ندإحالة  33كثر مف أعرفت  2002-1999نو في الفترة الممتدة مابيف أحصائيات الإ
 مثمتيا :أ

 ندماجالإ  ىم البنوك التي عرفتأ (:1-1رقم ) الجدول

 ندماجالبنوك التي نشأت جراء الإ  البنوك المندمجة الدولة

  Union Bank of Switzerland- سويسرا

-Swiss corporation Bank  

Bank of Switzerland 

United 

 Lander Bank- النمسا

Zentralspnkasse  

-Und kommerzial Bank 

Bank austria 

  Chase Manhatten- امريكا

-Chemical Bank  

Chase Manhatten 

                                                 
 .85ص ، 2007 ،عماف الاردف،دار الشروؽ لمنشر و التوزيع ،لمالية"" الاسواؽ ا،محمود محمد داغر  1
لجزائرية و التحولات ممتقى المنظومة المصرفية ا،لية لزيادة القدرات التنافسية " "الاندماج المصرفي كا،دراوسي مسعود   ،بوزعرور عمار   2

 .138-137ص  ،قع و تحدياتوا،  الاقتصادية
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  Bank of America- امريكا

-Nation Bank  

Bank of Amarica 

الاقتصادية و داء الجياز المصرفي الجزائري في ظؿ التغيرات أمكانيات رفع كفاءة إ"،بعمي حسني مبارؾ المصدر  : 
ري ،قسنطينة ، رسالة مقدمة لنيؿ شيادة كمية العموـ الاقتصادية و عموـ التسيير ،جامعة منتو  ،المصرفية المعاصرة"

 . 128ص ،2012 في عموـ التسيير ،فرع ادارة مالية ، ماجيستيرال
   المرحمة الثالثة : تطوير و توسيع الخدمات الالكترونية: 
لى النشاط البنكي مف مجرد تأديتيا لخدمات تقميدية تتمثؿ إذه المرحمة بتغير نظرة البنوؾ تميزت ى      

خدمات حديثة لى تقديـ ،إالودائع مف مختمؼ المتعامميف و تقديميا في شكؿ قروض لطالبييا في تمقي 
ستحداث و الإىدافيا المتنوعة و وظائفيا المتطمبة في كؿ مرة طابعا مف التجديد أتتلائـ و تتناغـ مع 

كنولوجيا و قتحاـ التإفعرفت ىذه المرحمة  ،زدىارىا إمجالات عديدة ترى فييا قتحاميا إالناشئ عف 
يئة تحفيزية ستمرار في ترسيخ بجؿ مواكبة التطور و الإألـ الخدمات البنكية و كؿ ذلؾ مف المعمومات عا

و بالتالي زيادة الحصة السوقية مف الخدمات  ،ستكشاؼ الفرص التسويقية المتاحة إو تشجيعية تساعد في 
 البنكية .

ـ خدمات بنكية طار قنوات تقديت في ىذا الإأنشأية و لكترونبروز الصيرفة الإ ىـ ما ميز ىذه المرحمةأف
لي في علاـ الآستعماؿ الإإلى إضافة ، إ  DABلي و الموزع الآ  GABلي لمبنؾ عف بعد كالشباؾ الآ

فأدرجت في خدماتيا عروض عبر  ،ستغلاؿ البنوؾ التطورات الحاصمة إكذا  تقديـ خدمات بنكية منزلية و
ا صبح العميؿ يتحكـ بكؿ حساباتو البنكية و كذأالقيود الجغرافية و الزمنية و ؾ شبكة الانترنيت فألغت بذل

 .جراء العمميات و ىو في منزلو إ
  المرحمة الرابعة  :التدويل(Internalisation) 
ـ مشاركة مات البنكية خارج حدود البلاد الأي غزو انتقاؿ الخدأ ، نشطتياأؾ الى تدويؿ لجوء البنو       

قباؿ ىذه البنوؾ عمى عولمة إجعمت سباب التي و مف الأ،  يع و تطوير السوؽ البنكيمنيا في تشج
وؾ حيث دخمت ىذه البن، طارىا المؤسسي و ذلؾ بإدخاؿ فكر خدماتي جديد إتطوير  ، نشاطيا و خدماتيا

و اؿ عمالتمويمي و صيرفة الأ لى مياديف عمؿ جديدة و تقديـ خدمات جديدة لعملائيا كالتأجيرإبقوة 
و خمؽ دوائر جديدة في البنؾ أو متفرعة أشركات تابعة  و ذلؾ سواء عبر تأسيس ،ميف البنكي أالت

عماؿ البنكية حريؾ الأىـ العوامؿ التي ساىمت في تأو مف  ،نشطة غير التقميدية عماؿ و الألألممارسة ا
 نحو التدويؿ :

 ة العالمية .*العوامؿ السوقية : تحدد تمقي العميؿ و قبولو لمخدمة البنكي
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دنى تكاليؼ ممكنة لمخدمة أتراتيجية البنكية العالمية تقدـ سذا كانت الإإتحدد فيما  قتصادية :العوامؿ الإ*
 البنكية .

 في كيفية دعـ البنى الييكمية البنكية. تتمثؿ *العوامؿ البيئية : 
 خرى .أيلاتيا في دوؿ درة عمى منافسة مث*العوامؿ التنافسية : تتطمب العوامؿ التنافسية بنوؾ قا

 ىـ محركات العولمة البنكية :أفيما يمي نبرز 
 

 : محركات العولمة البنكية(1-1رقم ) الشكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

       
  Source: Hutt, Michael .d , Thomas. w, «  Business Marketing Management:                

strategic view of industrial, and organizational markets »,(5th ed) the Dryden press H,                   

( 1995).p25                            

 العوامل السوقيت

تمظُش دوسة حُبة اٌخذِت  -

 ىُت.اٌبٕ

 تشوَح اٌخذِبث اٌبٕىُت . -

 تذوًَ لٕىاث تىصَغ اٌخذِبث   -

 العوامل البيئيت

تخفُغ تىبٌُف اٌخذِت  -

 اٌبٕىُت .

تحسُٓ ٔظُ الاتظبلاث  -

 اٌبٕىُت .

 العوامل الاقتصبديت

الاستدببت ٌتىبٌُف تطىَش  -

 اٌخذِت اٌبٕىُت. 

وفبءة تىسَذ اٌخذِت اٌبٕىُت  -

 ػًٍ اٌّستىي اٌؼبٌٍّ. 

تحشَش اٌتدبسة فٍ اٌخذِبث  -

 اٌبٕىُت. 

 العوامل التنبفسيت

اٌتحشوبث اٌؼبٌُّت ٌٍّتٕبفسُٓ . -  

الإستببؽ اٌتٕبفسٍ بُٓ بٕىن  -

 اٌؼبٌُ. 

العولم

 ة  
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سمفنا في أـ التي بنكية خارج حدود البلاد الأعماؿ الالعوامؿ التي ساىمت في تحريؾ الأ ىـألى إضافة إ
كارات البنكية و تنويع مصادر التمويؿ مما يعدد خيارات بتتنويع المخاطر و ترويج الإيضا أنجد   ،ذكرىا

 .1معيـ العملاء و تعزيز العلاقات
 نواع الخدمة البنكية :أ.1-3

نيا خاضعة ألاسيما و  صبحت تتداوؿ في البنوؾ وأدراج جميع الخدمات التي إمف الصعب       
 مات :ىـ الخدأنذكر  ، 2زدىار مجاؿ التكنولوجياإلتطورات مستمرة نتيجة 

  السحب ،كتسييلات الصندوؽ ،  ستغلاؿمثمتيا قروض الإأو مف :   ئتماناتالإ و أمنح القروض
القروض بالتوقيع  ، (crédit de compagne)القرض الموسمي   ، (découvert)عمى المكشوؼ 

(crédit par signature)  ، ستثمارية ستثمارات كالقروض الإخرى تمنح في مجاؿ الإأو قروض
 الكفالة و غيرىا . ، جاؿة و المتوسطة الأالطويم

 فيقوـ العميؿ ، نشاء و تواجد البنوؾ إسباب أب مف : حيث تعتبر ىذه الخدمة سب قبول الودائع
حتفاظ بيا حيث تحقؽ لو عدة مزايا فيي تدر عميو دخلا دوريا في مدخراتو النقدية بيدؼ الإ بإيداع

دخاري و إو دفتر أىميا حيازة دفتر شيكات أى خر ألى حصولو عمى مزايا إضافة إ ، شكؿ فائدة
ي لحظة مف العميؿ المودع ليا او وديعة أديعة تحت الطمب و التي تستحؽ في نواعيا و أمف 

 لأجؿ تستحؽ بعد فترة زمنية محددة .
 بحيث  ،كحساب الشيؾ الذي يمنح و يسمح لمعميؿ بإصدار شيكات :  فتح الحسابات البنكية

ضافة الى حساب التوفير و إ ،3يات التي تربط بيف البنؾ و بيف عملائو يوضح الحساب كؿ العمم
 غيرىا مف الخدمات .

  لتحويلات البنكية ىي نوع مف الخدمات التي تقوـ بيا البنوؾ في العصر :ا4 جراء التحويلاتإ
ويقصد بيا العممية التي تتـ بناء عمى طمب العميؿ لنقؿ مبمغ معيف إلى شخص أو  ،الحاضر

                                                 
1
 .276ص ، 2007،عماف ،دار التواصؿ العربي ،دة الخدمة البنكية""عولمة جو ،رعد حسف الصرف  

 .95ص، 1999،القاىرة،الطبعة الاولى ،البياف لمطبع و النشر،"تسويؽ الخدمات المصرفية "،عوض بدير الحداد   2
3
 L.palertin, «  La Banque Métier Du Risque : Opération d’escompte –banque ».sur le site : 

www.ingdz.com/vb/archive/index.php/t-24028,consulter le 15/09/2014. 
4
 http://ejabat.google.com/ejabat/thread?tid=7cb3ff10e3f5a295. 

 

 

 

 

http://www.ingdz.com/vb/archive/index.php/t-24028,consulter
http://ejabat.google.com/ejabat/thread?tid=7cb3ff10e3f5a295
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ػرى تسمى المستفيد ، وذلؾ سواء تـ النقؿ مف حساب إلى حساب داخؿ نفس البنؾ أو جية أخ
ف بنكيف في دولتيف فروعو ، أو كاف النقؿ بيف بنكيف مختمفيف كلاىما مف نفس البمد أو حصؿ بي

لمحمية بالأجنبية المراد ىذه الحالة الأخيرة يترتب عمى العممية صرؼ العممة ا وفي ،مختمفتيف
 .ممستفيدل تسميميا

،  وتتـ عممية التحويؿ عف طريؽ إرساؿ إشعار مف البنؾ المحوؿ إلى البنؾ الآخر المحوؿ عميو
الذي يربط بيف مختمؼ swift *الياتؼ أو عبر نظاـ سويفت الدولي ، وذلؾ عف طريؽ البريد

 .ةتكمفال، وانخفاض  ، والأماف ، المرونة البنوؾ ضمف شبكة متميزة مف حيث السرعة
  التجاري ئتمافللإ ميمة أداة تعتبر التي ، الكمبيالة أساسا تمثؿ وىيوراق التجارية : خصم الأ  ،

 حيف في الزمف مف فترة بعد لمدفع قابمة الأوراؽ ىذه وقد تكوف المعاملات تسيير تنشيط لىإ وتؤدي
 يقوـ يةالتجار  البنوؾ لى أحدإفيتقدـ بيا ، أعمالو  لمباشرة حاضرة نقود إلى يحتاج المستفيد أف

 إلى بالإضافة ستحقاقياإقبؿ  الباقية الفوائد يمثؿ وىو الخصـ ستنزاؿإ بعد قيمتيا أي بخصميا
 .مقابؿ قيامو بيذه العممية البنؾ يحصميا عمولة

 مف ، ذ تقوـ البنوؾ بدور الوسيط في المعاملات التجارية الخارجية إ:  تمويل التجارة الخارجية
ردة و تحصيؿ خر بتسديد قيمة السمع المستو آو أة حيث يتوسط بنؾ المستندي عتماداتالإ: وجييا أ

و الذي يسمح  و التأجير التمويمي أيجاري ئتماف الإالإمثمتو : أو مف  ،قيمة السمع الصادرة 
بنؾ بغرض الشراء يقدميا لم، ستثمار لفاتورة نموذجية مف المورد ستئجار الإإلمعميؿ الراغب في 

ية العقد لدفع الكراء و و يوقع عقد الايجار مع المستأجر بحيث تكوف بداستثمار فيشتري البنؾ الإ
 ستثمار .صيانة الإ

 نواع منيا :أ 4و التي نميز بيف :   خدمات البطاقات البنكية 
حيث  ، عمى : تحتوي  عمى الخدمات التي تقدميا  بطاقة السحب*البطاقات مف المستوى الأ

 .  GABلي البنكي و الشباؾ الآ  DAB تسمح بالسحب مف الموزع الالي لمنقود
لى السحب فيي تسمح بتبادؿ إضافة إحيث *البطاقات البنكية  الوطنية مف المستوى الثاني  : 

في عضوية البطاقة خر الحصوؿ عمى الخدمة مف البنوؾ المشتركة آبمعنى  ، الخدمة بيف البنوؾ
 ستخداميا داخؿ حدود الوطف و بالعممة المحمية .إو يشترط 

                                                                                                                                                         
*Interbank Financial Telecommunication Society for Worldwide   
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*البطاقة البنكية الدولية مف المستوى الثالث : خدمات ىذه البطاقة موجودة في الكثير مف الدوؿ 
( VISAمثمتيا  : بطاقة الفيزا )أات العاممة في مجاؿ البطاقات مف المتضامنة مع المنضم

مريكاف اكسبرس ، أ ( EUROCARDاليوروكارد) ،( MASTERCARDماستركارد )
(AMERICAN EXPRESS ح ) يث تسمح منظمة الفيزا و الماستركارد بإصدار العديد مف

وع مف  حيث ىذا الن ، عماؿ و البطاقات العاديةبطاقة رجاؿ الأ، البطاقات منيا : البطاقة الذىبية 
 . 1لية الدولية و بكؿ العملاتجيزة الصراؼ الآأالسحب مف  مكانيةإالبطاقات تمكف حممتيا مف 
دوات أميف الخاصة بالسفر و أمف مميزاتيا الحصوؿ عمى خدمة الت *البطاقة البنكية الدولية :

 الدفع و الحصوؿ عمى خدمات مجانية مف طرؼ وكالات المساعدات الاوربية .
و  ،لى تقديـ البنؾ لخدمات غير بنكية يمارسيا البنؾ بنفسو مثؿ : تكويف صناديؽ الودائع العامة إضافة إ

واؿ العملاء في كؿ المجالات و يحصؿ البنؾ عمى عمولة نتيجة مأىي عبارة عف صناديؽ تستثمر فييا 
وراؽ المالية لمعملاء بمعنى تقديـ خدمات البيع و الشراء دارة محافظ الأإضافة الى إ ، لتقديمو ىذه الخدمة
  ،و غيرىا مف الخدمات .وامر العميؿ أءا عمى للأوراؽ المالية بنا

 الجودة و الخدمات البنكية :   -2
ف الجودة تعتبر ثمف الدخوؿ و النجاح في السوؽ إف ، يتعاقب بو تحسيف الخدمة البنكيةي عالـ ف     

دنى أنو لا يوجد أحيث ، لتي تقدـ لمعملاء بمستوى متميز المعاصر الذي يتطمب المزيد مف الخدمات ا
فالجودة ليست  ، ىمية لمبنوؾر بالغ الأمأمات بدرجة عالية و منسقة لمجودة ف عممية تقديـ الخدأشؾ في 

مستمرة و المتزايدة و التي نما ىي التزاـ طويؿ الاجؿ لإشباع حاجات و رغبات العملاء الإشعارا يردد و 
 . نيا رحمة لا نيائيةألييا عمى إينظر 

 . ماىية الجودة :2-1
وقت  ودة العمؿ لـ يكف وليد، و أف البحث عف ج إف مصطمح الجودة قديـ قدـ الحضارات الإنسانية     
،بؿ نتيجة عدد مف الجيود العبقرية و عمى  John Ruskin 2 و فترة زمنية معينة و لـ يكف صدفة أمعيف 

و الظروؼ المستجدة و الحاجات المتغيرة ، و  اىذا الأساس تطورت عممية البحث عف الجودة  تماشي
الحديث عف  فأضحى،  وؾالبنأعتبرت الجودة القضية المتكاممة التي تمس جميع الأطراؼ الفاعمة داخؿ 

في المدخلات والجودة في  لتزاـ بيا في مختمؼ مكونات العمؿ بالقدر الذي يشمؿ الجودةالجودة والإ مبدأ

                                                 
-و القانونية  "بطاقات الائتماف و العمميات المصرفية الالكترونية "،الجديد في اعماؿ المصارؼ مف الوجيتيف الاقتصادية،عبد اليادي النجار  1

 .32ص 2002الجزء الاوؿ ، منشورات الحمبي ،بيروت، 
 .عمى الموقع  5محسف كرـ ،"واقع حمقات الجودة في المنظمات السورية الصناعية" ،جامعة دمشؽ ،كمية الاقتصاد ،ماجيستير ادارة اعماؿ ، ص  2

www.tahasoft.com/books/471.doc 
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والجودة  ، يميةغالقرارات والجودة في السياسات التش تخاذإدة في نظـ المعمومات والجودة في تصاؿ والجو الإ
الجودة في عنايتيا ف، الجودة في الخدمات والمنتجات   موقععمى  متأكيدلسعيا ، ، شراؼ والمتابعةفي الإ

العملاء عف خدماتيا  رضا مفيؤ بالقدر الذي  البنوؾداء ألى تحسيف وتطوير إنموذج متكامؿ ىادؼ  رساءإ
 :ربعة فترات تاريخيةألى إ ىتماـ بالجودةتطور حركة الإ Garivn ـ وقد قس  ، و منتجاتيا أ

 ستخدام الوسائل الفنيةإىتمام بفحص المنتجات بمرحمة الإ : المرحمة الاولى             : 
نتاج الكبير وىي فترة بداية ظيور الإ ،بداية القرف الثامف عشر ظيرت ىذه المرحمة في      

نتاج عدد محدود مف المنتجات الذي كاف يصاحبو إالحرفي القائـ عمى  جنتاوتلاشي نظاـ الإ
   قترنت فقط بالمنتوج دوف مراعاة لرغبات إقتصرت الجودة و إمة ه المرحذى  في ،  متابعة الجودة

ف الجودة لا تعني ليـ اكثر ألى إا الغياب مف جانب العملاء ذو يفسر ى ، حتياجات العملاءإ   و
لأطوؿ  يعمؿستعماؿ و ج صالح للإرتبطت مطالبيـ بالحصوؿ عمى منتإ و، مف ضماف التشغيؿ 

 1فترة ممكنة .
 عمى الجودة حصائية في الرقابةساليب الإستخدام الأإمرحمة  :ة المرحمة الثاني:  

بنشر كتابو )الرقابة  Radford ىذه المرحمة في بدايات القرف العشريف عندما قاـ رادفور تبدأ     
 وجود قسـ مستقؿ لمرقابة عمى  لىإدى أمر الذي الأ، 1922عمى جودة المنتجات( في عاـ 

     ساليب ىـ الأأدخاؿ إشيدت  ىذه المرحمة،  حصائيةإساليب أ ستخداـإالجودة يعتمد عمى  
ة الثانية في الياباف الحرب العالمي ستخداميا خلاؿإلمرقابة عمى الجودة والتي شاع   حصائيةالإ

 ساليب:ىذه الأ الخمسينات مف القرف الماضي وفي وكذلؾ خلاؿ
 . العينات الاحصائية*             
 .ت القبوؿعينا *             
  .العممية * الرقابة عمى            
 .* خرائط الرقابة عمى الجودة            

 من الجودة وضمانيا التأكدمرحمة  : المرحمة الثالثة : 
ليا داخل نظام نشطة التنفيذية و المخطط إجراء مجموعة من الأ  « و المقصود بتأكيد الجودة ىو      

ىـ ما أو  2  » و الخدمة يحقق متطمبات الجودةج أتن المنثقة كافية بأما و الضرورية من أجل توفير 
                                                 

 
1
 Krebs .G et Mougin .y, « les nouvelles pratiques de l’audit qualité interne » ,afnor ,paris, .(2003) ,p 3 

2
 http:/www.emi.ac.ma/étudiants/emij/n5/p38.htm, 08/01/2015, 15 :14 
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  )Feigenbaum 1956( والتي قدميا (TQC) الجودة ظيور فكرة الرقابة الشاممة عمى، ىذه المرحمة  ميز
 .(TQM) دارة الجودة الشاممةإالنواة الحقيقية لحركة  تعتبر حيث
 تيجية لمجودةسترادارة الإمرحمة الإ  : المرحمة الرابعة:  

 : منيا وقد تميزت ىذه المرحمة بمجموعة مف الخصائص       
 .دارة العميا خاص بقضية الجودة مف قبؿ رجاؿ الإىتماـ الالإ.          
 .     رباحعمى تحقيؽ الأ المؤسسةالربط الكامؿ بيف قضية الجودة و قدرة .        

 . تعريؼ الجودة مف وجية نظر العميؿ.        
 لممؤسسة  .ستراتيجي الإط خاؿ الجودة كجزء مف عممية التخطيد. إ       
 .ستخداـ الجودة كسلاح تنافسي.إ        

 . مفيوم الجودة :2-1-1
                صطلاحية :مف الناحية الإ    

الشئ و  وأطبيعة الشخص « و التي يقصد بيا  « Qualitas »ة لى الكممة اللاتينيإيرجع مفيوـ الجودة 
 1.  » الدقة و الاتقان « ما قديما فكانت تعنيأ.  » درجة صلابتو

 قاموسpetit la rousse »  «  قل أو أكثر أطبيعة الشيئ الذي يكون  « نياأفيعرؼ الجودة عمى
  2» و سيئأعنى جيد تميزا بم

  قاموس« Oxford »  فضميةو الأأدرجة التميز « نياأعمى عرؼ الجودة« . 
نكتفي فقط بذكر تمؾ التي أوردىا  ، تخذت الجودة تعريفات مختمفة ومتعددةإفقد  : حية العمميّةالناأما مف 

 بعض رواد الجودة :
 تعريؼ)   Juran (1951ستعمال ستخدام أو الإالإو الخدمة عمى  أ قابمية السمعة « ىي الجودة

 3.  » من طرف العميل
  تعريؼ Crosby (1979) و الخدمة عمى مطابقةأقدرة السمعة   « ىي الجودة 

 1. » المواصفات

                                                 
 . 15ص  ،2002 ،عماف،دار الصفاء لمنشر و التوزيع  ،الطبعة الاولى ، » الجودة في المنظمات الحديثة « ،طارؽ شيمي،ماموف درادكة  1

2 Multon J.L , J.F Arthaud , «  la qualité des produits politique,incitation et contrôle », collection science 

tecnnique agro-alimentaire, sequal, technique ,documentation la voisier, 1994, p5 . 
                                       .  21ص ، 2009عماف  ،ر صفاء لمنشر و التوزيعدا  ، » ادارة الجودة في المنظمات المتميزة« ،خضير كاظـ حمود  3
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 1984تعريؼ )  Ishikawa( 2. » العميل إرضاء عمى القدرة « ىي الجودة 
  يؼ كؿ تعرAmerican National Standars Institute (ANSI) and American Society For 

Quality (ASQ) بية و الخدمة و القادرة عمى تممجموع مزايا و خصائص المنتج أ« اف الجودة
 3 »و ارضاء الحاجات 

  تعريؼ Jocou Pierre  لازمة لمعميل بيدف تحقيق ال الأداءاتتقديم جميع « فيتتمثؿ الجودة
 .  » لى تشبعو و تمبية رغباتو ,و كل ذلك بسعر تنافسي و في الوقت المناسبإالتوصل 

 تعريؼ»  w.edward deming املن ىذه العو أالجودة يحتوي عمى عوامل عديدة و مفيوم 
نو من الضروري قياس تفضيلات العملاء بشكل دائم إتتغير بشكل دوري و مستمر لذلك ف

يقيسو و يستخدمو  نأمتغيرا يستطيع المنتج  حيث يمثل كل واحد من ىذه التفضيلات عاملا
   »  4تخاذ القرارإجل تحسين عممية أبشكل مستمر من 

  حسب المواصفات القياسية(ISO /ISD 8402/ ISO 9000)  مجمل « نياأعرفت الجودة عمى
 5 » ضمنيةالو أمعمنة الحاجات الرضاء إالكيان التي تمنح لو القدرة عمى خصائص 

  ألا و ىي التطور في مفيوـ الجودة و، لى حقيقة واحدة إالتعاريؼ يؤوؿ  هذختلاؼ في ىف التبايف و الإإ
وجو أشعبة و لكف ىنالؾ عددا كبيرا مف متبعاد جديدة و أصبح للأخير أدارة حيث لاسيما مع تطور عمـ الإ

 ستخلاصيا مف التعريفات المختمفة :إالتشابو التي يمكف 
o  و تعدي توقعات العملاء .أالجودة تنطوي عمى مطابقة 
o  شخاص القائميف عمييا .العمميات و الأ،المنتجات  ، الخدمات،الجودة تنطبؽ عمى البضائع 
o . الجودة في حالة تغير مستمر 

                                                                                                                                                         
1
Gavriel Salvendy, « Handbook of Industrial Engenireeng :Tchnology and Operations Management »,third 

Edition,Canada,2001,p626. 
دراسة احصائية بالمؤسسة الوطنية لاجيزة  iso 9001(2000)حالىة المواصفة  لمؤسسات الجزائريةمنصؼ مموؾ ,"اثر اشياد الجودة عمى اداء ا2

رسالة مقدمة لاستكماؿ متطمبات نيؿ شيادة الماجيستير في جامعة فرحات عباس ،كمية العموـ الاقتصادية و عموـ التسيير ، ", القياس و المراقبة
 .3ص ، 2010 ، تسيير،تخصص التقنيات الكمية في العموـ التسيير

3
 Cengis Haksever,Barry Rander, « Service Management :AN Integrated Approach to Supply Chain Management 

and Operations »,united states of America,2013,p250. 

  
 ص.22كاظـ حمود, مرجع سابؽ خضير   4
 .4منصؼ مموؾ مرجع سابؽ, ص 5
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الجودة « مايمي: 2000صدارإ iso 9000بو المواصفات القياسية  جاءتفيوـ الحديث لمجودة الذي ما المأ
 .1 » شباع حاجات العملاء و تجاوز توقعاتيمإمجموعة من الخصائص الجوىرية عمى ىي قدرة 

و  الجودة ىي توفر  ستخلاص مفيوـ شامؿ لمجودة و يمكف تعريفيا كما يمي:إمف التعاريؼ السابقة يمكف 
والتي تمبي جميع متطمبات  ، و خدمة او عمميةأالسمات لمنتج تطابؽ جميع المواصفات و الخصائص و 

و  ، الوقت المناسب و بالسعر المناسب و توقعات و حاجات و رغبات العميؿ المعمنة و الضمنية في
اف و دقة متناىية و و كؿ ذلؾ بإتق،  العامميف و عمى كافة المستويات يشارؾ في صياغتيا و بنائيا جميع

 . بأداء متميز
 ىداف الجودة :.أ2-1-2

ف لمجودة عدة ( أ 2005)الطائي و العبادي وGotesh( 1997 )،  ( 1995)يرى كؿ مف  السممي      
 :ىداؼ نذكر منيا أ

  ستفادة الجماعي و زيادة الكفاءة بيدؼ الإداء جميع العامميف عف طريؽ تنمية روح العمؿ أتطوير
 نشاء علاقات متينة.إمتمكف مف ترجمة حاجات العملاء و لطاقات لمف كافة ا

 شياء بطريقة ف نعمؿ الأأعمى الفاعمية تحت شعارىا الدائـ و القائمة ، يخ مفاىيـ الجودةترس
 وؿ مرة و في كؿ مرة .أصحيحة مف 

 التفعيؿ  جراءات وساس التوثيؽ لمبرامج و الإأتقوـ عمى ، نتاجية نقمة نوعية في عممية الإ تحقيؽ
 بمستوى الخدمات المقدمة لمعملاء. الإرتقاءللأنظمة و 

 مف خلاؿ المتابعة ،عماؿ راد العامميف في منظمات الأفداء للإدارييف و الأىتماـ بمستوى الأالإ
جراءات التصحيحية اللازمة و تنفيذ برامج التدريب المقننة و المستمرة و يجاد الإإالفاعمة و 

 التأىيؿ الجيد.
راف جودة الخدمات بكؿ مف الربحيةّ ، التكاليؼ ،رضا العملاء ،...الخ وضع البنوؾ أماـ ضرورة إف اقت

تبني مفيوـ الجودة و دفعيا الى تحسيف خدماتيا ، و جعميا تحتمي تحت ىذه الخدمات و إعتبارىا كموقد 
 . للأداء المالي 

 
 
 
 

                                                 
1 Système de management de la qualité –principes essentiels et vocabulaire ,Nf en iso 9000,2005, ,afnor,paris,p7 
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 2-2 أىمية جودة الخدمة البنكية :
دارة بعيدة النظر لتصؿ الى إى لتحسيف جودة خدماتيا ،حتما ىي الكفؤة التي تسع دارة البنكيةف الإإ     

أف عممية تقديـ الخدمة بجودة عالية النسؽ تقودىا يي تدرؾ ف ، عملائيا و مف ثـ ولائيـ إشباع حاجات
يـ إلى الإستمرارية في دنيا الأعماؿ ،و ىي تدرؾ أيضا بأف النجاح لـ يعد قائما عمى قدرتيا في تقد

خدمات بنكية تتصؼ بأبعاد صارت بدييية و مألوفة لدى العملاء ما ألزميا الحاجة إلى بمورة إتجاىات و 
 مفاىيـ جديدة لتدعيـ و تعزيز جودة خدماتيا.

 . مفيوم جودة الخدمة البنكية :2-2-1
ره المصدر عتباإستند عمى العميؿ بإفمنيا ما  ،حوؿ تحديد مفيوـ جودة الخدمات  راءختمفت الأإ     
جودة الخدمات  «ساسي لتقييـ جودة الخدمة و ذلؾ مف خلاؿ مقارنة توقعاتو لمخدمة بالأداء الفعمي الأ

البنكية ىي الفرؽ بيف ما يتوقعو العملاء مف خدمة )الخدمة المتوقعة( و بيف ما يدركونو فعلا )الخدمة 
و تجاوز أجودة الخدمة ىي مقابمة  «  يأداء الفعمي تجاىو بشكؿ مباشر نحو الأإو قياس أ  » الفعمية(

  Zeithaml and Parrasuraman (2004)، و ىذا ما جاء بو   »توقعات العملاء حوؿ الخدمة المقدمة 
 Lewis and Boom’s(1983)نقلا عف 

1
. 

قوـ بتصميـ عتبارىا ىي التي تإدارة بتعريؼ جودة الخدمات مف منظور الإ كما ركز البعض الاخر عمى 
 كما عرفيا  ،ميا داء الفعمي ليا و تضع السياسات التي تحكـ تقديو تشرؼ عمى الأالخدمة 

Armand Freigenbaum  ىي تكامل مجيودات كافة الانشطة و الاقسام و  « اف جودة الخدمة البنكية
  2» .التي من خلاليا يتم انتاج خدمة تتطابق و توقعات العملاء

عتبارىـ عنصر إب  ، (مقدمي الخدمة )ة نظر الموظفيفوجيو ىناؾ ما يعرؼ جودة الخدمات مف  
و يؤخذ عمى ىذا ، ستجابة لمتطمباتيـ و حاجاتيـ إطراؼ قدر الأأتصاؿ المباشر مع العملاء و الإ

 ف جودة الخدمة و مستواىا مرتبطة بشخصية مقدميا .أالمنظور 
دراكو لمخدمة المقدمة إلعميؿ و جودة الخدمات مف منظور اتعريؼ  تجمع عمىف العديد مف الدراسات أإلا 

 شباعيا لحاجاتو و رغباتو .إو مدى 
حتياجات عملاء البنؾ و رغباتيـ إف ف جودة الخدمات البنكية تبدأ بالبحث عأ ، القوؿ مما سبؽ ذكره يمكف

ؾ و قدراتو و متابعة حتياجات ضمف موارد البنو مف ثـ العمؿ عمى تمبية ىذه الإ مف مصادر المعمومات
ف أو  ،حتياجات الة حدوث خمؿ عند الوفاء بيذه الإحتياجات و توفير التغذية الراجعة في حىذه الإتطور 

                                                 
1
 Lee ,Joong-Won, « The influence of culture and dimensions of service quality on positive affect, negative 

affect, and delightedness », The University of Utah,2008,p28. 
2
 George N.Kenyon.Kabir .C.Sen, « The Perception Of Quality :Mapping Product and Service Quality To 

Consumer Perceptions »,Springer,2015,p38. 
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و يقارف بعدىا ، خريف تصالاتو مع الآإالسابقة و نما تتشكؿ مف خبراتو إالخدمة التي يتوقعيا العميؿ 
ف تقديـ خدمة إو بالتالي ف، قاىا عند تأدية الخدمة البنكية الخدمة المتوقعة مع الجودة المدركة التي يتم

 بنكية ذات جودة متميزة تعني تطابؽ المستوى الفعمي لمجودة مع توقعات العميؿ .
 و الشكؿ التالي يمخص محددات جودة الخدمات البنكية :

 محددات جودة الخدمات البنكية( : 2-1) رقم الشكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source : Bartikowski ,Boris, « la satisfaction des clients dans les services ,une vue évaluatrice 

du poids fluctuant des éléments », institut d’administration et des sciences d’Aix Marseille 3, 

centre d’études et des recherches sur les organisation de la gestion, France 1999, p8.sur le 

consulter le :16/02/2015. www.cergam.org/fileadmin/files/cerog/wp/542.pdf : ites 
 
 
 

خشَٓالإتظبلاث ِغ اِ حتُبخبث اٌؼًُّئ   

 اٌخذِت اٌبٕىُت اٌّتىلؼت

اٌخذِت اٌبٕىُت اٌّذسوت ِٓ 

ٌؼّلاء و اٌّمذِت ٌهُلبً ا  

 خبشاث اٌؼًُّ اٌسببمت

 خىدة بٕىُت ِشػُت خىدة بٕىُت غُش ِمبىٌت

 تٍبُت اٌتىلؼبث تّبِب ػذَ تٍبُت اٌتىلؼبث اٌخذِت تفىق اٌتىلؼبث 

 خىدة بٕىُت ِتُّضة

http://www.cergam.org/fileadmin/files/cerog/wp/542.pdf
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 1ىمية جودة الخدمات بالنسبة لمبنك :أ 2-2-2
و يكمف السر في ، و في فشميا أنجاح البنوؾ إية في ف الجودة ضرورة حتمية و حيو ألا شؾ في     
ف تتضح أمجموعة مف النقاط يمكف   Haksever و لقد حدد ، الذي تمعبو في خمؽ مركز تنافسي  الدور

 ىمية الجودة :أمف خلاليا 
  : و أيا كإستراتيجية أساسية الجودة في خدمات ىاعتمادإالبنوؾ مف وراء  سبتكت سمعة البنوك

يـ  و حتفاظ بكبر عدد مف العملاء و الإأجتذاب إسمعة واسعة تمكنيا مف  ،سي ساأكمبدأ 
 .خرى الأو بالتالي تمكينيا  مف التنافس مع البنوؾ  ،الحصوؿ عمى ولائيـ الدائـ 

 مة المقدمة لمعميؿساس مستوى جودة الخدأالشراء عمى  : يتوقؼ قرار الولاء العالي لمعميل ، 
قناعو يقود فالجودة جزء حيوي مف قنا و بالتالي كسبو كعميؿ مالي  ، لى ضماف ولائوإعتو وا 

 لمبنؾ.
 علاناتيـ الشفوية إف أو  ،عملاء لمبنؾ يوفر قاعدة صمبة لو وفاء ال : زيادة الارباح و الحصة السوقية

 لتالي يتحقؽ لو زيادة في حصتو السوقية .تجمب عملاء جدد و با
تخفيض : لى إمات يؤدي ىتماـ بجودة الخدف الإأتضح إ ، Pike et Barnes  في دراسة قاـ بيا كؿ مف 

 ،زيادة الكفاءة  ، زيادة رضا العملاء  ، السوقية الحصةزيادة  ،تخفيض تكمفة الجودة  ،عدد الشكاوى 
كبر مقابؿ الحصوؿ عمى خدمة متميزة أتعاب أيـ الرغبة في دفع عملاء جدد لدي جذب ،زيادة الربحية 

 2 .,فضلا عف تحقيؽ ميزة تنافسية في السوؽ
خدمات  ذات جودة عالية  تؤكد عمى مبدأ ألا و ىو تقديـ  Pike et Barnesالدراسة التي قاـ بيا  و بيذا 

لى تخفيض إضافة ، إ ةية بصفة عامة و البنوؾ بصفة خاصتعمؿ عمى تحسيف سمعة المؤسسة المال
عتماد الجودة تـ تقميؿ إفكمما تـ ، خطاء كسية بيف الجودة و حدوث الأدارية لوجود علاقة عالمصاريؼ الإ

 . خطاء و بالتالي زيادة ربحية البنؾحدوث الأ
 يولد لدييـ روح المسؤولية و تطوير كفاءاتيـ الجماعية  ، : تطبيؽ الجودة في البنؾ كفاءة العاممين

 يجابي داخؿ البنؾ .إيج الجودة يعد بمثابة العامؿ المثالي لكؿ تغيير فمن، 

                                                 
جامعة البصرة  ،دارة و الاقتصادكمية الا، 20العدد ، مجمة العموـ الاقتصادية،الجودة في تحسيف الاداء المالي"" اثر تكاليؼ ، فاطمة جاسـ محمد 1
 .2008، 48ص

2
كمية  ،تطمبات الحصوؿ عمى شيادة الماسترمذكرة مقدمة لاستكماؿ م،اثرىا عمى تحقيؽ ميزة تنافسية" " جودة الخدمات المصرفية و،فروحات ليمى 

 .6ص،2012،تخصص مالية و بنوؾ,العموـ الاقتصادية و عموـ التسيير ،جامعة قاصدي مرباح ،ورقمة ،



الخدمات البنكية و علاقتيا بالجودة                                            فصل الاول                          ال  

 

27 

 

 سموب جديد و متطور و كؿ ذلؾ بيدؼ أ: سياسة الجودة تنتيج  المساىمة في تنسيق عممية التسيير
 تنشيط و تحفيز فريؽ العمؿ لإرضاء العميؿ بالدرجة الاولى.

و  البنكيكتساح السوؽ إيا يعتبر خطوة ىامة نحو في خدماتقداـ البنوؾ عمى الجودة إف إ ،خلاصة القوؿ 
عملاء بدوف منازع ما ولى مف طرؼ الداء يجعميا الوجية الأو التميز في الأ ،الدخوؿ مف بابو الواسع 

اث ستحدإبنكي و دارة البنوؾ و بسرعة لمتغيرات المستمرة في سوؽ متغير كالسوؽ الإستجابة إيحتـ ضرورة 
 1ئتمانية متنامية و متطورة بالنسبة لكؿ فرد .إية و خدمات تستجيب لحاجات مال

 :. العوامل المؤثرة عمى جودة الخدمات  البنكية 2-2-3

 تي تـ إدراجيا مف طرؼ و ال سنوضح العوامؿ التي تؤثر عمى جودة الخدمات،  التاليمف خلاؿ الشكؿ  
Parasuraman et al (1985) ،  دة الخدمة ، و إعتمادا عمى في دراسة قاـ بيا مف أجؿ وضع مقياس لجو

المقابمة التي أجروىا مع أربعة أنواع مختمفة مف مؤسسات تقديـ الخدمة ، تمثمت في خدمات التجزئة 
 Securities)،السمسرة في الأوراؽ المالية  (Credit Card)،بطاقات الائتماف  (Retail Banking)المصرفية 

Brokerage) و صيانة و إصلاح المنتجات ،(Product Repair and Maintenance)  في شكؿ جماعات،
 2أبعاد لجودة الخدمة تتمثؿ في الشكؿ الموالي : 10تركيز ،توصمت الدراسة إلى 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 .39ص، 1994عماف ،مطابع الصفوة ،" اصوؿ التسويؽ المصرفي "،ناجي معلا  1

2
 Parasuraman et al , « A Conceptual Model of Service Quality » ,Op-cit,P.42 
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 Parasuraman(1985)حسب  بعاد جودة الخدماتأ (:3-1رقم )الشكل 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
Source : Parasuraman et al, op-cit,P.47 

عتبارات و ذلؾ لإجودة الخدمة ،  عميو ىتبن ، عامؿ أساسي البنوؾتبر سموؾ مقدمي الخدمات داخؿ يع
 الخدمات . يف العملاء و بيف مقدمي ىامة تتمثؿ في وجود علاقة  تفاعمية ب

نوضح الأبعاد الأساسية التي تؤثر عمى جودة الخدمات البنكية   (3-1و مف خلاؿ الشكؿ السابؽ )
 : Parasuraman(1985) حسب 
 لتزاـ بتكييؼ سموكياتيـ و و مقدمي الخدمات عمى الإأو المقصود بو قدرة العامميف :  التكيف

 ستسياؿ حاجاتيـ و عدـ تصعيبيا .إعتمادىـ المرونة و إو  ، طباعيـ حسب طمبات العملاء
 اظ و حسف ختيار الالفإمعاممة و المجاممة و المباقة في فالعميؿ تجذبو حسف ال:  لطف المعاممة

 ستقباؿ .الإ

 ٌطف اٌّؼبٍِت

ِذي اٌتشوُض ػًٍ 

 اٌؼّلاء
 اٌمذسة ػًٍ اٌتؼبًِ ِغ

 ِشىلاث اٌؼّلاء

 اٌتٍمبئُت

 الاستدببت

ّبدَتالاػت  

اٌٍّّىست اٌدىأب  

 اٌتؼبؽف

 اٌثمت
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 كبر أستقطاب ستيحاء خدمات متميزة لإإ ، و الغرض مف ىذا البعد : مدى التركيز عمى العملاء
حتياجاتيـ لإرضائيـ و كسبيـ إستحداث متطمباتيـ و فيـ إمف خلاؿ  ، عدد ممكف مف العملاء
 كعملاء دائميف لمبنؾ .

 المشاكؿ التي تنتج عف  حتواءإسرعة  يجب توفر : القدرة عمى التعامل مع مشكلات العملاء
داء أجديتيـ و شعورىـ بالمسؤولية في  و ىذا ضروري لجذب انتباه العميؿ حوؿ، العامميف 
 الخدمات. 

 و المقصود بيا تمقائية العامميف في عرض تقديـ الخدمة . التمقائية: 
  يصاؿ الشروط و إعمى  ة مف طرؼ العامميف و قدرتيـداء الخدمأقة في الثو المقصود بيا : الثقة

لى السرية التامة إضافة إو كؿ ذلؾ يتـ بمينية في التعامؿ ، جراءات المتبعة في تقديـ الخدمة الإ
 مع المعمومات المتعمقة بالعملاء .

  بخصوص قدرتيـ عمى  ،نطباعا جيدا لدى العملاء إامميف : و الغرض منو ترؾ العالتعاطف
ظروؼ الخاصة بيـ و الميـ في معملاء و تفيـ حاجياتيـ و الالتعامؿ مع مختمؼ الفئات العمرية ل

 ي ظرؼ كاف .أعتماد عمى مقدمي الخدمات تحت مكانية العميؿ الإإذلؾ 
 مبيا العميؿ و عف قدرة العامميف عمى تقديـ الخدمة في الوقت الذي يط :يعبر ىذا المبدأ عتماديةالإ

 مرضيا بذلؾ طموحو .يؿ العم وؿ مرة كما يتوقعيا أمف ، داء صحيح أبدقة و 
 لى إلخدمة المقدمة و الرغبة الدائمة بمعنى تحقيؽ التجانس بيف تطمعات العملاء و ا ستجابة :الإ

 داء الخدمة .أستفسارات العملاء و السرعة في إالرد عمى 
 عميؿ في ضوء مظير المحيط غالبا ما يتـ تقييـ جودة الخدمة مف قبؿ ال الممموسة : الجوانب

ضافة ، إو مدى ملائمتو لمخدمات المقدمة  عتناء العامميف بالمظير الخارجي: إمثؿ  ،المادي 
 قتناء البنؾ لأحدث المعدات معدة للاستجابة لرغبات العملاء. إلى إ

 100لى حوالي إاد بتقسيميـ ليذه الأبع،  1988بعدىا تـ تقميص ىذه الأبعاد مف طرؼ نفس الباحثيف سنة 
ىذه  بعاد مستقمة عف بعضيا و قابمة لمقياس ،أ خمسةف حصموا عمى ألى إا مؤشر و عمموا عمى تخفيضي

الأبعاد تمثؿ مكونات لإنتظارات العملاء مف الخدمة و في الوقت نفسو معايير لمحكـ عمى عممية تقديـ 
 1الخدمة و تتمثؿ في :

                                                 
1
 Parasuraman,A.,Zeithaml, Valarie A., and Berry, Leonard L, Servqual : A Multiple Item Scale for 
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                                                   : ( Tangibles) الممموسةالمادية  الجوانب 
 حداثة الاجيزة و المعدات الخاصة بالبنؾ.-            

 .تصميـ أقساـ البنؾ  و تأتيثو الداخمي -                     
 .مظير العامميف بالبنؾ -                     
 .كتيبات و مطبوعات البنؾ -                      
 .ار خارج البنؾ أماكف الانتظ-                       

 (Reliability): عتماديةالإ 
 داء البنؾ .ثبات مستوى أ-                 
 دقة السجلات و المعاملات و تفادي حدوث الأخطاء .-                     
 تقديـ الخدمة في القوت المحدد .-                     
 نؾ لمعملاء مف خلاؿ الإعلاف أو المطبوعات .صدؽ المعمومات التي يقدميا الب-                    

 (Security)   : مانالأ 
 شعور العميؿ بالأماف عند التعامؿ مع البنؾ. -                
 السرية التامة حوؿ المعمومات الخاصة بالعملاء. -                    

 (Responsivenes): ستجابةالإ 
 نكية .سرعة تقديـ الخدمة الب-                
 .إستجابة عماؿ البنؾ لمعملاء رغـ ضغوطات العمؿ -                    
 .إستعداد عماؿ البنؾ بالرد عمى إستفسارات العميؿ و حؿ مشكلاتو -                    
 .زيادة عدد العامميف أو نوافذ الخدمة في حالة الإزدحاـ -                    
 .ير الموحات الإرشادية داخؿ البنؾ توف-                     
 .العملاء  أوقاتملاءمة ساعات عمؿ البنؾ مع -                    

 (Empathy)   :التعاطف 
 .العناية الشخصية بالعميؿ مف جانب عماؿ البنؾ -                    
 .وضع مصالح العميؿ في مقدمة إىتمامات البنؾ -                    

فػإف جػودة الخدمػة تقػيـ مػف خػلاؿ الأبعػاد التاليػة : عناصػر نظػاـ  Eiglier et Langeard  (1987) حسب و
 : التاليالخدمة ،عممية تقديـ الخدمة و المخرجات كما يبيف الشكؿ 

                                                                                                                                                         
Measuring Consumer Perceptions of Service Quality, Journal of Retailing, .(1988) Vol.64, N°.1, P. 23. 
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 نتاج الخدماتإنظام  ( :4-1) رقم الشكل

 
 

   
   
 
 
 
 
 
 

 
Source :Eiglier .Pierre, le service et sa servuction,université de droit ,d’economie et des 

sciences d’aix MARSEILLE institut d’administration des entreprises centre d’études et de 

recherche sur l’organisation et la gestion ,France ,Janvier 2002 ,p7.sur le site : 

http://www.cerog.org/fileadmin/files/ cerog/wp/627.pdf  

 جودة نظاـ الخدمة تساىـ بشكؿ كبير في الجودة الكمية  ، : فحسب الباحثاف عناصر نظام الخدمة
حيث يؤدي كؿ مف العماؿ المباشروف الذيف يمثموف كؿ المتواجديف في الخط الأمامي  ، لمخدمة

قات لى ضرورة بناء علاإممزموف بالقياـ بوظائفيـ إضافة  عتبارىـبإدورا بالغ الأىمية  1 لممؤسسة
لى بقية إإضافة ،  2و السمب عمى جودة الخدماتأالأمر الذي يعكس بالإيجاب ، مع العملاء 

و الذي يمثؿ مجموعة العناصر المادية الضرورية لإنتاج   عناصر نظاـ الخدمة كالدعـ المادي
 لى تقييميا.إالتي يحتؾ بيا العميؿ فيو سيعمد كؿ العناصر ف  الخدمة ،

                                                 
1
 Raoul Graf , Gabrielle Lépine, ,Fabien Durif, « Des Atouts Pour l’Industrie Bancaire Canadienne ,papier 

présenté au 2éme colloque sur le management relationnel et collaboration ,acte du 77
e
 congrés de l’association 

canadienne –française pour l’avancement des sciences (ACFAS) ,mai 2009 ,canada ,p 7. 
2
 Boblier .Chaumon , Dubois.Michel et Retour .Didier , « Relation  Des Services » ,Ed De Boeck ,Paris 

,2010,p146. 

 

 

 اٌؼًُّ  

2 

 اٌؼًُّ

1 

اٌذػُ 

  ٔظبَ  اٌّبدٌ

 ػٍُّبث

 تشغًُ 

 اٌخذِبث

 اٌخذِت

1 
اٌؼّبي 

 اٌّببششوْ
 اٌخذِت

2 

 خهت غُش ِشئُت خهت ِشئُت   
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ظاـ عمميات تشغيؿ الخدمات ىو غير مرئي و  يضـ مجموعة الوظائؼ بالنسبة لمعميؿ فإف ن
الكلاسيكية التي يقوـ بيا البنؾ بصفة إعتيادية كالتسويؽ ،المالية ،...إلخ و يضـ أيضا الوظائؼ 

 . 1الخاصة
 فالخدمة تمثؿ النتيجة المتولدة مف التفاعلات الحاصمة بيف مختمؼ  عممية تقديم الخدمة :

و التي تحكـ عممية تقديميا قواعد تنظميا الإدارة العميا التي تعتبر مصدر  2مةعناصر نظاـ الخد
 لمقرارت المتعمقة بعرض الخدمات .

 ي جودة نتيجة نظاـ الخدمة و الحكـ عمى ، أتتمثؿ في جودة الخدمات في حد ذاتيا  : المخرجات
 إنتظارات العميؿ.  : ىذه الجودة ىي

لتقابؿ توقعات و طموحات  ،لييا مستوى الخدمة إة التي يرقى مدرجتعتبر مقياس ل، ف جودة الخدمات إ
العميؿ و لذلؾ مف لى جوارح و شعور إالتي تصؿ ،لى كونيا درجة مف التميز في الخدمة إضافة إمتمقييا 

ىمية أداخؿ البنؾ تركز عمى ف يتبنى ثقافة أرتقاء في تقديـ الخدمة و ف يعمؿ عمى الإأالميـ لأي بنؾ 
 طارات مسمحةإاري يتـ مف خلالو تكويف و تدريب عتماد سموؾ معيإلى إضافة إ ،بالعملاء حتفاظ الإ

 بعاده و محتواه .أبمعارؼ و ميارات رفيعة المستوى حوؿ المزيج الخدمي و 
 . مستويات جودة الخدمات البنكية و طرق قياسيا :2-3
 مستويات جودة الخدمة : 1.-2-3

بشكؿ كبير في ، ) Parrasuramam,Zeithaml et Berry  )1985مف  سيـ البحث الذي قاـ بو كؿأ     
نواع أو تتضمف عدة  ،ستعماؿ طرؽ كمية إكيفية قياسيا بساسية لفيـ نوعية الخدمة و رساء القواعد الأإ

 مف الجودة :
 طار و في ىذا الإ، 3 ؿ لمستوى جودة الخدمة المقدمة لوو تمثؿ توقعات العمي : الجودة المتوقعة

 : 4 بيف نوعيف مف منيا Bouldin ميز

                                                 
1
 Moutte Julie , «  La Satisfaction Du Client Dans La Restauration Traditionnelle De Luxe :une perspective 

consommateur », université AIX –Marseille  III.p05. 
2
 Eiglier .Pierre , « le service et sa servuction » ,op-cit ,p6-7. 

 .258, ص 3المصرفية كمدخؿ لزيادة القدرة التنافسية لمبنوؾ", مجمة اقتصاديات شماؿ افريقيا ,عدد رقـ بريش عبد القادر ,"جودة الخدمات  3
 2002,مصر   358توفيؽ ماضي محمد ," تطبيقات ادارة الجودة الشاممة في المنظمات الخدمية", مجمة المنظمة العربية لمتنمية الادارية  ,العدد   4
 .9ص
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لى التوقع العممي و ف تكوف  : فعمى حيف تمثؿ الأألمتوقع حدوثيا و الجودة كما يجب الجودة ا*
ف أف الثانية تمثؿ ما ينبغي إف، قييـ العميؿ لجية تقديـ الخدمة عتمادا عمى تإلمستوى الخدمة 

  يكوف في مثؿ ىذه الخدمات.
 حيث عرفيا : الجودة المدركة Zeithaml بدرجة التميز و التفوق حكم العميل « نياأعمى

دراؾ العميؿ لمجودة عند إفيي تعبر عف مدى ،  » 1لى جوىر و خاصية الشيءإالمنسوبة 
 مقارنتو بيف الجودة المتوقعة و المجربة .

 طرق قياس جودة الخدمات : .2-3-2
خدمة إلى الإعتقاد بأنيا أحد المحاور يرجع السبب لضرورة قياس جودة الOakland (1995) حسب        

الأساسية لتطوير جودة الخدمة بقولو أف ما لا يمكف قياسو لا يمكف تطويره  ، إضافة إلى ذلؾ يعتبر قياس 
 ; Berry et al (1985)جودة الخدمات مف الأمور المؤدية إلى زيادة مستوى رضا العملاء و زيادة الفعالية 

Barnes and Cumby(1995)   ،  فظيرت  و طورت عدة نماذج لقياس جودة الخدمة ، عمى غرار
، و نموذج الجودة الوظيفية و الجودة الفنية  Parassuraman et al(1985 ;1988  (ؿ  SERVQUALنموذج

، و فيما يمي عرض Bahia and Nantel(2000) 2  ؿ   BSQ، و نموذج  Gronroos (1982 ;1990)  ؿ 
 مفصؿ لمختمؼ ىذه النماذج :

 : ronroosG 3 1982نموذج   2-3-2-1
ثلاث أبعاد  Gronroosقترح  إحيث ،يعرؼ ىذا النموذج بنموذج الجودة الوظيفية و الجودة الفنية      

 لجودة الخدمة نبرزىا مف خلاؿ الشكؿ الموالي :
 
 
 
 
 

                                                 
،جامعة محمد بوضياؼ المسيمة ،كمية "دراسة ميدانية في المؤسسة المينائية لسكيكدة –خدمات و اثرىا عمى رضا العملاء ة ال" جود،بوعناف نورالديف 1

 ، فرع التسويؽ ،تخصص عموـ التسيير،شيادة الماجيستير  الحصوؿ عمى رسالة مقدمة لاستكماؿ  متطمبات العموـ الاقتصادية و عموـ التسيير 
 70ص،,2006-2007

2
 Constantin Zopounidis, « New trends in banking management »,springer –verlag Berlin Heidelberg 

Gmbh,2012,p6. 
3
 André Boyer et Ayoub Nefzi , « la perception de la qualité dans le domaine des services :vers une clarification 

des concepts » ,la revue des sciences de gestion ,2009,N°237-238. 
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 لمجودة المدركة   2891Gronroosنموذج   ( :5-1) رقم  الشكل
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 

 

Source : GI-DU Kang et Jeffrey James , « Service Quality Dimensions :An 

Examination of Gronroos’s Service Quality Model » ,managing service quality 

,volume 14,2004,p 269. 

  و الفنيةأالجودة التقنية (Technical Quality):الذي  ام : و التي يعبر عنيا بطرح السؤاؿ التالي
 .صؿ عميو العميؿ فعميا مف الخدمةف الجودة تقاس بناءا عمى ما حأي أيتـ تقديمو لمعميؿ فعلا ؟ 

 الجودة الوظيفية  (Functional Quality)كيؼ تتـ عممية  : : و التي يعبر عنيا بالتساؤؿ التالي
 تقديـ الخدمة ؟ فيي درجة جودة الطريقة التي يتـ بيا تقديـ الخدمة .

  الذىنية لمبنكالصورة (Corporate Image):  ستنادا إنطباع العملاء عف البنؾ إو الذي يعكس
 .الخ.كالعادات ، الكممة المنقولة ،.خرى ألى عوامؿ إضافة ، إلى الجودة الفنية و الوظيفية إ

 عملاء لمخدمة عف طريؽ الفرؽ بيفدالة لتقييـ التمثؿ ، فحسب ىذا النموذج فإف جودة الخدمة المدركة 
 دراكاتيـ و توقعاتيـ حوؿ الخدمة.إ

 suramanPara  1985نموذج الفجوة : 2-3-2-2
ساس أعمى  التي ركزت عمى بناء نموذج مفاىيمي يعرؼ جودة الخدمة وBPZ* الدراسة التي قاـ بيا      

دراكيـ إتنتج عف طرح  توقعات العملاء مف ** و التي   Servqual فجوات  و يطمؽ عمييا نموذج  5
مف خلاؿ الشكؿ الموالي ، خمسة لمظاىر الجودة بعاد الستخداـ الأإة البنكية المقدمة فعميا و ذلؾ بخدملم

 1ىـ ما جاءت بو ىذه النظرية .أسوؼ نعرض 
                                                 
1 Parasuraman, zeithaml et berry, «  A Conceptual ,op.cit p44-46. 

 

 

 

 

 

 

 

           What?                                                                 How ? 

 

 

 

 

 

 

 

اٌخذِت 

 اٌّتىلؼت 

اٌدىدة 

اٌّذسوت 

 ٌٍخذِت      

اٌخذِت  

 اٌّدشبت

 اٌدىدة اٌىظُفُت اٌدىدة اٌفُٕت

 اٌظىسة اٌزهُٕت
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  Parasuraman (1985)نموذج نظرية الفجوة ( :6-1رقم )الشكل  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source :Nitin Seth ,S.G. Deshmukh and Prem Vrat , « Service Quality Models : a review 

,International Journal of Quality & Reliability Management ,Vol .22n° 9,2005,p917. 

 

                                                                                                                                                         

 *BPZ   ىو اختصار لاسماء الكتابBerry, parasuraman et zeithaml  
 **servqual " ىو اختصار ؿservice qualité"   باستخداـالخدمة و ادراكاتيـ  و ىو نموذج يحدد الفجوة بيف توقعات العملاء حوؿ مستوى 

 الفعمي وبالمقارنة الأداء مستوى تمثؿ والتي بالإدراؾ تتعمؽعبارة  22عبارة تتعمؽ بالتوقعات و مقياس اخر يتكوف مف  22 مقياس مف يتكوف استبياف
 تحقيقيا في والقصور الخدمة البنكية جودة ضعؼ إلى تؤدي أف يمكف فجوات خمسة في  BPZيحصييا  والتي الفجوة حجـ تحديد يمكف الاثنيف بيف

 اٌحبخبث اٌشخظُت

 اٌخذِت اٌّتىلؼت

 اٌخذِت اٌّذسوت

اتظبلاث  اٌخبشة اٌسببمت

 خبسخُت ٌٍؼًُّ

 ادساوبث الاداسة ٌتىلؼبث اٌؼّلاء 

تحذَذ خظبئض اٌخذِت وفمب ٌتىلؼبث 

 اٌؼّلاء

 اٌخذِت اٌّمذِت

اتظبلاث ِغ 

  اٌؼّلاء

)خذِت 

)ِشوخت  

  اٌسىق

 اٌؼًُّ

اٌفدىة 

1 

5اٌفدىة   

2اٌفدىة   

3اٌفدىة   

4اٌفدىة   
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دارة لتي يتوقعيا العميؿ و بيف فيـ الإختلاؼ بيف الخدمة اإ:تقضي ىذه الفجوة بوجود  الفجوة الاولى*
 و أجراءات إستحداث إخمو البنؾ مف ثقافة  : سباب منياألى عدة إو ىذا راجع ، 1عات لتمؾ التوق

 (BPZ)في حيف ذكر ، حوؿ الخدمات المستيمكة مف قبمو  لية عمؿ تنصب عمى معرفة توقعات عملائياآ
جراء إو أنيجة تقضي بمعرفة شكاوي العملاء جراءات ممإكتنظيـ  ،ووسائؿ تمكف البنؾ مف ذلؾ طرؽ 

 عف مستوى الرضا عف الخدمة التي تمقاىا . ،ستقصاء مباشر لمعميؿ ا  و أتبياف سإ
لى عدة إا العميؿ دارة مع خصائص الخدمة التي يتوقعيدراكات الإإتربط عدـ توافؽ  الفجوة الثانية:*
ح ربالى تحقيؽ الأإ او توجييي، دارة للأىداؼ الموضوعة مف قبميا ىميا سوء توجيو الإأ ،سباب و عوامؿ أ

لتزاميا بوضع برامج و ىياكؿ تعمؿ عمى عمميات التحسيف و التطوير و لإ جانبفقط دوف تخصيص 
 . 2تحقيؽ الجودة في تقديـ الخدمة

و ترتبط ىذه  ،داء الفعمي ليا ة الموضوعة و الأ:تتعمؽ بوجود فجوة بيف مواصفات الخدم الفجوة الثالثة*
مبالاة و اللاألى عدـ مسؤوليتيـ إو ىذا يرجع ، ـ الخدمات و المسؤوليف عف تقديأ الفجوة بأداء العامميف

لى عدـ وجود إو يرجع السبب ، أدائيـ سينعكس مباشرة عمى العميؿ أف لييـ لأإبحجـ المسؤولية الموكمة 
عمى  تعمؿفتقار البنؾ ليياكؿ تنظيمية إو أ ، و تساعدىـ عمى التميز في الأداءمكانيات عمؿ توفر ليـ إ

 مجتيـ لأداء العمؿ بالشكؿ المطموب. تكوينيـ و بر 
ترويجية نشطة الف بيف الوعود المعطاة مف خلاؿ الأختلاؿ التواز إفجوة نتيجة تبرز ىذه ال الفجوة الرابعة :*

مكانيات و القدرات الحاضرة داخؿ البنؾ و لى وجود تناقض بيف الإإو ىذا راجع  ،داء الفعمي لمخدمة و الأ
 عملاء .بيف ما تشير بو لجميور ال

ف الحكـ عمى  جودة أي أ ،ة و الخدمة المؤداة :  تتعمؽ ىذه الفجوة بيف الخدمة المتوقع الفجوة الخامسة*
و يكمف السبب وراء تواجد  ،داء الذي مف خلالو تقدـ الخدمة دراؾ العملاء للأإلى مدى إالخدمة راجع 

تجارب  ،شيار الإ ،قارب لعملاء مف  الأالذي يأخذه انطباع كالإ ،لى تأثر الخدمة بعدة عوامؿ إجوة الف
  ...الخ.،سابقة 

 
 
 
 
 

                                                 
1 Moutte Julie ,op-cit,p7. 
2
 Hervé mathe,Dubosson et Rousseau, « Le Service Global ,Innovations et Stratégies Internationales De 

Dévloppement Dans Les Services »,Maxima ,paris 1997,p218.  
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  servperf  لمخدمة داء الفعميالأنموذج  3.-2-3-2
 (servperf)يعرؼ إختصارا ب الذي (service performance)داء الخدمة يطمؽ عمى نموذج أ     

   – performance)اء د، التركيز عمى الأ(perceptions only)دراكات فقط تسميات أخرى مثؿ: الإ

based). ىذا النموذج كؿ مف الباحثيف  حيث قدـ)Cronin et Taylor 2::3(  قد جاء ىذا النموذج بعد ، و
بيف الجودة  فحسب ىذيف الباحثيف ىذه النظرية تمثؿ الفرؽ ،لى نموذج الفجوات إ السمبيةنتقادات توجيو الإ

و  ، رضا العميؿ بدلا مف قياسيا لجودة الخدماتفيي بذلؾ تعمؿ عمى قياس  ،المتوقعة و المدركة 
 و قاما ، 1غير ملائـ لقياس جودة الخدمات  « Servqual »ف نموذج القياس ألى إ خمصت حسبيما

 ستبعاد جانب التوقع و ركزاإتـ  حيث ،*« Servperf 2»تجاه سـ نموذج الإإخر يعرؼ بآقتراح نموذج إب
 داء الفعمي لمخدمة المقدمة. نب الذي يقيس الأي الجاأفقط عمى جانب الخدمة المدركة 

 : Bahia and Nantel)2000(ل   *BSQ.نموذج 2-3-2-4
ىذا النموذج طور أساسا لقياس جودة الخدمة البنكية ، و لذلؾ سمي بإسـ نموذج جودة الخدمة      

اما بتطويره بالتوصؿ ، حيث ق Parasuarman et al( 1985)البنكية ،حيث يعتبر ىذا النموذج إمتداد لنموذج
 Boom andإلى إعتماد خمسة أبعاد ، أما بقية المقاييس فقد تـ إستيحائيا مف المزيج التسويقي ؿ 

Britner(1981)  و إنتيت بإقتراح مقياس ،(BSQ)  مقياس موزعة مف خلاؿ ستة أبعاد و  31الذي يضـ
 الموضحة في الشكؿ الموالي :

 
 
 
 
 
 

                                                 

خدمات المصرفية التي يقدميا بنؾ فمسطيف المحدود في فمسطيف مف وجية نظر العملاء "،الجامعة الاسلامية ،"قياس جودة الشاعة حاتـ غازي شع
 70ص  ،2004،عمادة الدراسات العميا ،كمية التجارة قسـ ادارة الاعماؿ ،رسالة مقدمة لنيؿ شيادة الماجيستير في ادارة الاعماؿ ،

 .2007 ،العدد الاوؿ،ابحاث اقتصادية و ادارية  ،دراسة ميدانية -جودة الخدمات المصرفية " قياس،شماـ عبد الوىاب ي،غيشي عبد العال 2
 ىذا ويرتكز Taylor et Croninمف طرؼ  1992ظير ىذا النموذج سنة  Service Performanceاختصارا ؿ  SERVPERFتعتبر كممة  *

 أنو حيث الرضا ليذا مرادفا ليس فعميا ولكنو ليـ المقدمة البنكية الخدمة ائف  عفالزب برضا يتصؿ اتجاىيا مفيوما تمثؿ الجودة أف مبدأ عمى النموذج
 .الخدمات لتمؾ الفعمي العملاء للأداء بإدراكات يرتبط

* BSQ –model :Bank Service Quality Model. 
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 BSQ-Modelنموذج  ( :7-1رقم )الشكل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 :مف اعداد الباحثة بالاعتماد عمى :  المصدر 

Constantin Zopounidis,op-cit,p6. 
بشهٕب ػًٍ أٔه رو طٍت   SERVQUAL  ،Bahia and Nantel(2000)و بمقارنة ىذا النموذج مع نموذج 

 بمت اٌزوش .ببٌّحتىي و َختض بشىً خبص ببٌمطبع اٌبٕىٍ بخلاف إٌّبرج اٌسب

 : في الجدوؿ التاليلى طرؽ قياس جودة الخدمات إجيت نتقادات التي و الإو يمكف حصر 
 لى طرق قياس جودة الخدماتإنتقادات التي وجيت الإ ( : 2-1)الجدول رقم  

نموذج   المزايا و العيوب
GRONROOS  

 

نموذج جودة الخدمة 
 )الفجوات(

SERVQUAL 

 داء الفعمينموذج الأ
SERVPERF 

*درجة عالية مف الثبات  .ستخداموسيولة إ* المزايا
 و الصلاحية .

*القدرة عمى تفسير 
العلاقة ما بيف جودة 

الخدمة و رضا العملاء 

ستخدامو و إ*سيولة 
 بساطتو .

 44يقمؿ الأبعاد مف *
 فقرة . 22فقرة الى 

خىدة اٌخذِت 

 اٌٍّّىسُت اٌبٕىُت

 اٌسؼش

 اٌّىثىلُت

اٌخذِت ِحفظت  

اٌىطىي اًٌ 

 اٌخذِت اٌبٕىُت

اٌفؼبٌُت و 

 اٌؼّبْ
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 بشكؿ كمي .
 يقدـ وصفا دقيقا لا* العيوب

 المدركةلعناصر الجودة 
ة عمى ذلؾ لا و علاو  ،

وؿ او يقدـ تفسيرا ح
معمومات عف طبيعة و 

ىمية العلاقة ترتيب أ
 .بيف ىذه المكونات 

التجريبية  نتائج الدراسة*
راء مقدمي تمثؿ أ

الخدمات و ليس 
 . العملاء

بعض النتائج  *تشير
لى عدـ ترابط إالتجريبية 

ذا ما إبعاد الخمسة الأ
تـ تحميميا بشكؿ 

 مقطعي .
 .تنبؤية*ضعؼ قدرتو ال
*تعقيد العمميات 

حصائية التي ينطوي الإ
 عمييا .

*محدودية  قيمة النتائج 
مصة نظرا المستخ

 .لتجاىمو قياس التوقعات
*تجاىؿ التعرؼ عمى 

سباب حدوث الفجوات أ
 و طرؽ التغمب عمييا .

 . مف اعداد الطالبةالمصدر :
الذي وجد أنو مف  Teasار إنتقادات عمى غر  SERVQUALبالرغـ مف الإنتقادات التي وجيت الى نموذج 
و ذلؾ راجع إلى طبيعة الخدمات و ما تتميز بو مف 1الصعب تحديد الإنتظارات أكثر مف قياسيا 

خصائص : اللاممموسية ، إرتباطات الخدمات بمقدميا ،...الخ ، ثـ العمؿ عمى مقارنتيا بالتقييـ المعطى 
ىدفيا الرئيسي تحسيف قياس  Brown,Cherchill et Peter (1999 )لمستوى الأداء ،إلا أف دراسة قاـ بيا

 2جودة الخدمات ، وجدت أف مقياس الفجوات ىو المقياس الأكثر شيوعا لجودة الخدمة .
 
 
  
 
 

                                                 
1 Ruben chumpitaz,Valérie Swaen , « La Qualité Comme Déterminant De La Satisfaction Des Clients En 

Business To Busines :Une Application Dans le Domaine De la Téléphonie » ,p10. 
رعد حسف الصرف ،"تطوير نموذج الفجوة في قياس جودة الخدمات المصرفية عمى المستوى العالمي ،مجمة العموـ الانسانية ، جامعة محمد   2

 16،ص2004، 06خيضر بسكرة ، العدد 
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 :  جودة الخدمات و رضا العميل – 3
لى كسب رضاه مف خلاؿ البحث إلبنوؾ التي تسعى انجاح و مفتاح  العامؿ الأساسييشكؿ العميؿ      

 حتفاظ بو و ضماف ولائو.لى الإإبتكار خدمات تؤدي إئـ عف حاجاتو و رغباتو و محاولة لداا
  :أىمية رضا العميل . 3-1

يعد مفيوـ العميؿ مف المفاىيـ التي أثارت إىتماـ الكثير مف الباحثيف ، و ذلؾ بعد إدراؾ  العديد       
لعمؿ عمى إرضائو ،وكما أشرنا سابقا أف فكرة مف البنوؾ أف سبب تميزىا قائـ عمى كسب ثقة العميؿ و ا

 إشباع رغبات العميؿ ىي سر النجاح و التميز و أنيا وجدت أصلا لتمبية إحتياجاتو .
 .مفيوم رضا العميل :3-1-1

 Czepielو ىذا راجع حسب ، ختمؼ الباحثوف حوؿ تحديد مفيوـ الرضا و لـ يتفقوا عمى رأي واحد إ     

et Rosemberg (1973)1 ستند إتجو و إعددت وجيات النظر فمنيـ مف فت لى صعوبة و تعقيد مفيومو ،إ
ستجابة عاطفية إىو « ف الرضاأ Oliver (1981) فحسبالشعور و العاطفة  مبدأفي تعريفو لمرضا عمى 

معميؿ  )شعور(  بعد موجب أو سالب لىو رد فعؿ  ،أي  2 » و خدمة ماأتخدام منتج سراجعة لإ
حيث وجدوا  )3123Velnampy.T et Sivesan.S)يضا نجد تعريؼ ؿ أو  ، و الخدمةأ ستخدامو لممنتجإ

 . » ماو المنتج بعد تجربتيأتجاه الخدمة إو موقف العميل أشعور « الرضا أف
دم و عالشعور الذي يوحي لمعميل بالسرور أىو ذلك « الذي وجد الرضا   kotler( 2003)  كذا و

  » 3داء الخدمة مع توقعات العميلالسرور الذي ينتج عند مقارنة أ
الحالة « رضالم Chase (2003) دراكية مثؿ تعريؼ لى الرضا مف الناحية الإإخر فنظروا تجاه الآما الإأ

دراؾ العميؿ إي مدى أ  4» دراكاتو المرتبطة بالخدمة المقدمة اليوإي تتقابل فييا توقعات العميل مع الت
 .توقعاتو جابة المعاملات لحاجاتو و إلمستوى 

الخبرة  عمىىنا الحكـ عمى الرضا يستند ، لمرضا مف المنظور التراكمي  مف ينظر و ىناؾ مف الباحثيف
دـ لو خلاؿ تجارب داء المقدـ لو و ما قحيث يقارف بيف الأ، السابقة لمعميؿ و التي تعد مرجعية لو 

                                                 
1 Czepiel J.A ,Rosemberg L.J, « Consumer Satisfaction :Concept And Mesurment »,Academy of Marketing 

Science , 1973 ,vol 05 ,N°04. 
2
 Metin Kozak ,Luisa Andrew ,Juergen Gnoth Sonja Sibila lebe and Alan Fyall, « Tourism Marketing  On Both 

Sides Of the Counter »,2013,p44. 
3
  Maja Konečnik Ruzzier,Mitja Ruzzier,Robert D. Hisrich, « Marketing for Entrepreneurs and SMEs :A Global 

Perspective »,2013,p25. 
4
الفمسطيني دراسة تطبيقية عمى البنؾ الوطني الاسلامي و بنؾ الانتاج -وائؿ سميـ راشد ،"دور جودة الخدمات المصرفية في تحقيؽ رضا العملاء 

في تخصص "القيادة و الادارة " في اكاديمية الادارة و السياسة لمدراسات العميا  ماجيستيرمذكرة  جامعة الاقصى ،" ،مف وجية نظر العملاء 
 .32،ص  2014،
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مة لمقياس و حالة نفسية قاب الرضا ىو Yves Evrard( 1993) « ،عمى غرار الباحثستيلاكية سابقة إ
  » .1ستيلاكالناتجة عن تجربة الإ

و المنتج الذي قاـ أعميؿ و مدى بعد نظره حوؿ الخدمة عممية مرتبطة بشخصية ال يبقىالرضا ، جمالا إ
 .لى تكويف ىذا المفيوـ إعوامؿ التي تؤثر و تدفع بالعميؿ لى تحديد الإوىذا ما يقودنا  ، ختبارهإب

 رضا العميل : ىميةأ. 3-1-2
، حيث لمربح و كسبو لمجابية المنافسيف ستمرار البنؾ و تحقيقو إىمية أىمية رضا العميؿ مف أتنبع      
أف الميمة الأولى التي ينبغي عمى البنوؾ القياـ بيا ىي خمؽ العميؿ قبؿ المنتج أو  Peter Durckerيرى 

ف تكوف دائمة أ البنوؾ عمى  ،عمى ىذا الأساسو ذلؾ راجع للأىمية التي يقوـ عمييا العميؿ  2الخدمة
 كما قاـ .لى نجاح البنوؾإوامؿ التي تؤدي ىـ العأحد أعتبارىـ إرضاء عملائيا بتحقيؽ إالحرص عمى 

Ngobo (2000)  3يحقؽ لمبنوؾ المزايا التالية  تحسيف رضا العملاء  بدراسة رضا العميؿ و أضاؼ أف : 
 Dufer et moulins (1989) ليو فإنو سيكرر عممية الشراءإالعميؿ راض عف الخدمات المقدمة  

Rustel et al (1995), ،حتكاؾ العملاء و إية جذب عملاء جدد و ذلؾ مف خلاؿ مكانإلى إضافة إ
 تصالاتيـ مع بعضيـ البعض .إ

 . Fornell( 1988)مر الذي يقمؿ مف إحتمالية تقديـ شكاوي الأ، العميؿ راض  
 .حتفاظ بو و بالتالي ضماف ولائو لمبنؾمكانية الإإ يساعد في العميؿ راض ، 

ىذا فضلا عف أف رضا العميؿ يساعد البنوؾ عمى تقديـ مؤشرات لتقييـ فعاليتيا و عف جودة الخدمات 
التي تقدميا بإعتباره يمثؿ مقياسا ليا ، إضافة إلى الأخد بيذه المؤشرات و محاولة تحسينيا نحو الأفضؿ 

 Blank (2001) 4مف خلاؿ : 
o لى البرامج التدريبية مستقبلالعامميف في البنوؾ و مدى حاجتيـ إداء االكشؼ عف مستوى أ . 
o  تخطيط الموارد التنظيمية و تسخيرىا لخدمة رغبات العميؿ و طموحاتو في ضوء أراء التغذية

 العكسية .

                                                 
1
 www.calameo.com/books/002425347c8df4671f963.consulter le 12/02/2015,a 15:40h. 

2
 Sylvie Mayeur , « Guide Opérationnel De La Qualité –faut-il tuer la qualité totale ?, MAXIMA, paris 2004,p 72 

. 

3
 Ngobo P.V. (2000), « Satisfaction des clients et part de marché de l’entreprise : un réexamen au regard de 

récentes avancées théoriques », Recherche et Applications en marketing, Vol. 15, n°2, pp 21-41 
4
التوزيع يوسؼ حجيـ سمطاف الطائي ،ىاشـ فوزي دباس العبادي ،"ادارة علاقات الزبوف "،كمية الادارة و الاقتصاد ،جامعة الكوفة ،الوراؽ لمنشر و   

 224،ص  2009ة الاولى ،الطبع

http://www.calameo.com/books/002425347c8df4671f963.consulter
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افسية ،إذ يؤدي زيادة بالإضافة إلى أف الرضا مف أىـ و أقوى المؤشرات الدالة عمى زيادة القدرات التن
 Anderson and Sullivan (1990) 1.العملاء الراضيف إلى زيادة الأرباح المستقبمية 

 .خصائص رضا العميل :3-1-3
 الشكؿ الموالي: حسب الدراسات يوجد ثلاث خصائص لرضا العميؿ ، كما يوضحو     

 خصائص رضا العميل( : 8-1) رقم  الشكل
 
 
 
 
 
 
 
 

Source : Daniel Ray, « Mesurer et Développer La Satisfaction de la Clientèle, Éditions 

-://www.instituthttp : sur le site.27-Paris, 2001, p. 24, d’Organisations

 5165451a4e26a,consulter-mesure-sa-et-client-satisfaction-la-numerique.org/chapitre1

:16/03/2015. le 
، مرتبط بنظرة العميؿ لمخدمة أي بمستوى إدراكو رضا العميؿ ذاتي مف خلاؿ الشكؿ أعلاه نجد أف 

لمخدمة ، كما ىو نسبي وليس مطمؽ و ىذا الأمر راجع إلى إختلاؼ مستويات التوقع لمعملاء ، و 
 بيذا الرضا متغير مع الزمف و ذلؾ لتطور مستوى التوقعات و الإدراؾ مع مرور الوقت.

  رضا العميل : و قياس بعادأ .3-2
طار وضعوا الكثير مف النماذج رضا العميؿ ، و في ىذا الإل التطرؽلى إعمد الكثير مف الباحثيف     

 Expectancy-Disconfirmation  )المفسرة لتكويف ىذا المفيوـ عمى غرار نظرية التوقعات /عدـ التطابؽ

theory) ( نظرية العدالة ،The Equity Theory) نظرية النسبة ،Theory)  Attribution، )  دراؾ إنظرية
 The) (، نظرية التغاير(Dissonance Theory)، نظرية التنافر ) (The value-percept Theoryالقيمة 

Contrast Theoryنظرية مستوى المقارنة ،) (The Comparison Level ، نسجاـ التقييمينظرية الإ       

                                                 
1
 Metin Kozak ,Luisa Andrew ,Juergen Gnoth Sonja Sibila lebe and Alan Fyall,op-cit,p42. 

 ٍ  اٌشػب رات

)ِشتبؾ 

 ببلإدسان(

 اٌدىدة اٌّذسوت

اٌدىدة اٌّتىلؼت 

  

اٌشػب 

 ِتغُش

)ِتغُش ِغ 

 اٌضِٓ(

اٌشػب 

 ٔسبٍ

ِتؼٍك (

)ببٌتىلؼبث  

http://www.institut-numerique.org/chapitre1-la-satisfaction-client-et-sa-mesure-5165451a4e26a,consulter
http://www.institut-numerique.org/chapitre1-la-satisfaction-client-et-sa-mesure-5165451a4e26a,consulter
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       (The Evaluative Congruity Theory)   . و وفقا ليذه النظريات يبقى 1و غيرىا مف النظريات
 رضا العميؿ نسبي يحكـ عميو دائما وفقا لمعيار معيف .

 .أبعاد رضا العميل:3-2-1
جتماع إف عممية تكويف الرضا ناتجة عف أعمى ، تؤكد دراسات قاـ بيا باحثيف في ىذا المجاؿ      

 حيث وجد أف الرضا  Plichon( 1998)عمى غرار دراسة قاـ بيا الباحث ،سوابؽ معرفية و شعورية 
ي عممية ،أ  » 2حالة نفسية ناتجة عن  عممية تقييم معرفية و شعورية التي تتبع عممية التبادل« ىو

داء الفعمي و عف المقارنة بيف الأ ناتجة (دراكية)إمعرفية ،  )عاطفية(الرضا ىي عممية مزدوجة شعورية 
Cronin et Tylor (1992 ) ،حيث أكد ذلؾ اتالتوقع

معو عدة باحثيف مف إتفؽ  و 3
Garbarino et Jhonson( 1999)                                   بينيـ

نفس السياؽ و في  و في،  4
((Jham et Khan 2008كد كؿ أالمجاؿ البنكي 

نتيجة  يكوف رضا العميؿ البنكي ف الحكـ عمىأعمى  5
 .دراكيالبعديف العاطفي و الإ مف تواجد كلا
 : ىتمامات الباحثيف مف بينيـإخد حيزا واسعا مف أبرز ىذا البعد و  البعد المعرفي             

Howard et Seth( 1969),Hunt (1977)تأكيدلاسيما بعد ظيور نموذج عدـ و  شتيرإ حيث 
 : التالي ( 9-1يوضحو الشكؿ )و الذي  Oliver ؿالتوقعات 

 
 
 
 
 
 
 

                                                 
1
جامعة منتوري قسنطينة ،كمية العموـ الاقتصادية و عموـ التسيير "،دراسة حالة بنؾ البركة الجزائري -جبمي ىدى، "قياس جودة الخدمة المصرفية  

 79 ،ص 2010 ، تخصص تسويؽ ،ماجيستيراه، مذكرة  ،مدرسة الدكتور 

2 Plichon V, « La Nécessité D’intégrer les Etats Affectifs à l’Explication Du Processus De Satisfaction du 

consommateur”, Actes de la Conférence de l’Association Française du Marketing, Bordeaux, (1998). 
3
 Cronin J.J et Taylor S.A, «  Measuring service quality: A re-examination and extension,Journal of Marketing, 

(1992),Vol 56,N°3, 55-68. 
4
 Garbarino E. et Johnson M.S., «  The Different Roles Of Satisfaction , Trust, And Commitment In Customer 

Relationships, Journal of Marketing, (1999), 63, 70-87 
5
 Jham, V. et Khan, M.K., « Customer Satisfaction: The Indian Banking Sector: A Study, IIMB Management 

Review, March. (2008). 
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 /عدم التطابق نموذج عدم تأكيد التوقعات ( :9-1) رقم  الشكل

 
 
 
 
  
 
 

 

Source : Bordia,Sarbari,Wales,Lynn, and Pittam,Jeffrey (2006), « The Role of Student 

Expectation in Tesol:Opening A Research Agenda,Tesol in Context », Journal of ACTA, 

Vol.16,N°.1,P. 12. 

فيذا النموذج أساسا    Evrard( 1993) داء المدرؾ و المتوقعلأف الرضا ىو دالة اإف، فحسب ىذا النموذج 
 يصؼ تشكؿ الرضا عف طريؽ إجراء عممية مقارنة مف خلاؿ أربعة عناصر أساسية :

 أو الشراء . الحكـ عمى الأداء سواء بالنسبة لمخدمة أو المنتج يكوف عمى أساس تجربة الإستيلاؾ 
 . تشكيؿ التوقعات مبدئيا عند الشراء أو الإستيلاؾ 
 . المقارنة بيف المتغيريف السابقيف )الأداء و التوقعات( يعطي مجالا لتشكيؿ عدـ تأكيد التوقعات 
  و أخيرا ، تشكؿ الرضا يكوف عمى أساس التقييـ الإجمالي لتجربة الخدمة أو شراء المنتج،إذا كاف

( ،فينا يكوف عدـ التطابؽ  P=Eاو  P>E و المنتج يحقؽ أو يفوؽ التوقعات) الأداء لمخدمة أ
 ( فعدـ التطابؽ يكوف سمبي.P<Eإيجابي و العكس صحيح ،أي إذا كاف الأداء أقؿ مف التوقعات) 

كما اوضحنا سابقا بأف الرضا ىو دالة للأداء المدرؾ و المتوقع ، و لكف أبحاث أخرى أظيرت نقائص 
 موذج السابؽ و عمدت إلى تحسينو بإدخاؿ متغيرات  و كاف التعديؿ كما يمي :فيما يخص الن

  تكويف علاقة مباشرة بيف التوقعات و الرضا ، ىذه العلاقة تساىـ في زيادة المتغيرات المفسرة
 لتشكيؿ الرضا .

 المدرؾ و الرضا ،حيث أكدت دراساتداء تكويف علاقة مباشرة بيف الأOliver and  

Sarbo(1988)داء لو تأثير كبير مباشر و غير مباشر بواسطة المطابقة عمى الرضا عمى أف الأ
  ./او عدـ الرضا

 الأداء اٌّذسن

P 

 ػذَ اٌتطببك سٍبٍ

p<E 

 اٌؼًُّ غُش ساع  

 اٌتىلؼبث

E 

 ػذَ تطببك اَدببٍ

P>E  أو P=E 

 اٌؼًُّ ساع    
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 oliver (1994 (( : توسيع نموذج عدم تأكيد التوقعات ل10-1) رقم الشكل

 
 
 
 
 

Source : Oliver R.L. « Conceptual Issues In The Structural Analysis Of Consumption 

Emotion, Satisfaction  And Quality : Evidence in a Service Setting », Advances in Consumer 

Research, (1994) , Vol.21. 

 نيـبي ىتـ كثر مف الباحثيف بيذا البعد مفإ :   البعد العاطفي                                
Mano et Oliver (1993

1
)  Cadotte ,woodruff et Jenkins (1987)

،  حيث برز ىذا  ,2
النموذج بعد الإنتقادات التي وجيت إلى النموذج السابؽ بإعتباره أىمؿ الجانب العاطفي أي 

 إدخاؿعمى  الباحثيف حيث عمؿ ىؤلاء ردود فعؿ العملاء حوؿ الخدمة أو المنتج الذي تمقوه ،
الخ و قد أوضحت ...،اء الاستي أو السرور ، التفاؤؿ: بعض المتغيرات ذات بعد عاطفي مثؿ

الشراء ف العواطؼ المرتبطة بتجارب أ Westbrook (1987)3نتائج الدراسة التي قاـ بيا الباحث 
القدرة عمى تفسير النموذج العاطفي )التوقعات و عدـ التطابؽ(  و الاستيلاؾ تؤدي الى زيادةأ

،كما  دراكي لوحدهو أف ىذه المتغيرات تفسر الحكـ عمى الرضا  أكثر مف إعتماد النموذج الإ
 يوضح الشكؿ الموالي :

 
 

 

                                                 
1 Mano H. et Oliver R.L. , « Assessing The Dimensionality And Structure Of the Consumption Experience: 

Evaluation, Feeling and Satisfaction », Journal of Consumer Research,vol 20, (1993),  451-466. 
2
 Cadotte E.R., Woodruff R.B et Jenkins R.L., « Expectations And Norms In Models of Consumer Satisfaction », 

Journal of Marketing Research, 24, (1987), 305-314. 
3
Joël Vanhamme, « la surprise et son influance sur la satisfaction des consommateurs  ,le cas d’expérience de 

consommation /achat »,thése de doctorat ,institut  d’administration et de gestion unité de marketing ,université 

catholique de louvain ,Belgique ,p89. 

المحقؽ مستوى الرضا دـ المطابقةع   

 التوقعات

 الأداء



الخدمات البنكية و علاقتيا بالجودة                                            فصل الاول                          ال  

 

46 

 

 حسب البعد العاطفي  Oliver (1994 )( : نموذج ل 11-1الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
Source : Joël Vanhamme,op-cit,p90. 

 قياس رضا العميل : تحقيق و.3-2-2
لعديد مف العوامؿ الداخمية و الخارجية ، و يعد رضا العميؿ مفيوما متغيرا و ذلؾ لتأثره وبسرعة با     

ىذا سيضع البنوؾ في تحد مستمر ،الأمر الذي يجعميا تيدؼ إلى إنشاء نظاـ يرشد و يراقب بإستمرار 
Heskett et al (1994)رضا العميؿ كونو مرتبط بربحية البنؾ و وسيمة إستمراره 

1. 
 2:كما يمي   (2001(و يمكف تحقيؽ رضا العميؿ حسب القزاز و المالؾ 

  إشراؾ العملاء في مناقشة خطوط الجودة و طرؽ تطويرىا بتقديـ مقترحاتيـ و تخصيص مكافأة
 مجدية لكؿ مقترح.

 متابعة العملاء الذيف إشتروا مف البنؾ مرة واحدة و لـ يكرروا عممية الشراء لموقوؼ عند الأسباب 
 التي منعتيـ مف تكرار التعامؿ مع البنؾ.

  بأىميتيـ مف خلاؿ إعتماد العامميف بمجاؿ الدعاية و الإعلاف و إبداء التركيز إشعار العملاء
 الواضح عمى أىمية العملاء المتميزة . 

                                                 
1
Barbara R. Lewis,Richard j. Varey, « Internal Marketing Directions for Management »,2000, P230 

 .224يوسؼ حجيـ سمطاف الطائي ،ىاشـ فوزي دباس العبادي،مرجع سابؽ ،ص 2

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تجربة مرضية 

تجربة غير 
 مرضية

 عدـ التطابؽ

سمبي سد فؼً ػبؽفٍ 
 )الاستياء ،الشكاوي(

رد فعؿ عاطفي ايجابي 
))سرور ،فائدة  

 
مستوى 
 الرضا

ػلالت سٍبُت                                   ػلالت اَدببُت                                                         
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 فيما يمي نبرز نموذج لأىـ المتطمبات التي تساىـ في خمؽ و تحقيؽ رضا العميؿ :
  نموذج)kano 2891(  العملاء:   لرضا 

البنكية مف حيث تأثيرىا عمى رضا العملاء  ، جميع متطمبات الخدمة kanoيوضح نموذج 
 ،فقسميا الى ثلاث أقساـ كما يبينيا الشكؿ التالي :

 )1984 (نموذج كانو ( :12-1رقم ) الشكل 

 
 

fr.html-model-satisfaction-customer-okan-www.12manage.com/methodes : Source

consulter le 12/12/2014,18:31 h 

 و التي يتوقع العميؿ البنكي وجودىا و لا حاجة  و تمثؿ المتطمبات الدنيا ساسية :المتطمبات الأ ،
العميؿ و بالمقابؿ فإف وجودىا لف يزيد مف مستوى  ستياءو إ بغيابيا تثير سخطلمتعبير عنيا ، ف

 .لديو الرضا 
 لبنكي ،كما أنيا غير ىذه المتطمبات غير معبر عنيا مف قبؿ العميؿ ا :الجاذبة  متطمبات ال

ؿ لا بالمقاب ، ذا توفرت لمعميؿإيي عوامؿ تساعد في خمؽ الرضا ، ف خيرمتوقعة مف قبؿ ىذا الأ
قديـ ىدايا كتوفر تكييؼ داخؿ قاعات الإنتظار،أو ت ، ذا لـ تتواجدإستيائو إتثير سخط العميؿ و 

 رمزية في بعض المناسبات،...الخ. 

http://www.12manage.com/methodes-kano-customer-satisfaction-model-fr.html


الخدمات البنكية و علاقتيا بالجودة                                            فصل الاول                          ال  

 

48 

 

 وفقا ليذه المتطمبات فإف رضا العميؿ يتناسب طرديا مع درجة تمبيتيا فكمما كانت : داءمتطمبات الأ
و ىذه المتطمبات يطمبيا العميؿ  ، درجة توفرىا عالية كمما زاد مستوى الرضا و العكس صحيح

ت دوف أخطاء ،إعتماد التكنولوجيا العصرية في ذلؾ كحسف الإستقباؿ ،سرعة أداء الخدما صراحة
 .  ،...الخ 

البنوؾ عمى تطوير منتجاتيا و كذا خدماتيا ، إضافة إلى  kanoو عمى ىذا الأساس يساعد نموذج  
 توجيييا و ترتيب ىذه المتطمبات حسب الأولوية  فيما يتعمؽ بتطوير ىذه الخدمات .

فالمقصود بقياس رضا العميؿ التي تمثؿ ردود الأفعاؿ  ؿ البنكي ،و بالرجوع إلى موضوع قياس رضا العمي
لمعرفة الأراء سواء إحتياجات العملاء ،توقعاتيـ و تجاربيـ مع الخدمات، الأمر الذي يسمح لممؤسسات 

، فتعددت الطرؽ و الأساليب لذلؾ ،   1التحقيؽ و الوقوؼ عند الأسباب و التوصؿ الى إرضاء العملاء 
 يا:نذكر مف بين

  : )تتـ ىذه الطريقة بإستقصاء العملاء الطرق التقميدية )أو ما يعرف بمسوحات رضا العملاء
بسؤاليـ مباشرة عف مستوى الرضا لمخدمات المقدمة ليـ و ذلؾ بالإستعانة بسلالـ قياس رضا 

 sémantique، الفروؽ الدلالية Likertحيث تنوعت سلالـ قياس الرضا مف ليكرت  العملاء ،
différentiel  مجاؿ التحمؿ ،intervalles a support sémantique   ، و غيرىا مف سلالـ القياس

فنجد مثلا مقياس ليكرت الثلاثي ،الخماسي و حتى السباعي ، حيث يطمب مف العميؿ أف يحدد 
درجة موافقتو أو عدـ موافقتو عمى عبارات محددة في مجاؿ يتضمف عددا محددا مف درجات 

دميا ،و ىناؾ أيضا مقياس مجاؿ التسامح الذي يقيس رضى العميؿ بناءا عمى الموافقة و ع
المجاؿ الذي يمكف العميؿ أف يتجاىؿ أو لا يبالي بطبيعة الأداء المدرؾ بمعنى إذا كاف الأداء 
المدرؾ يفوؽ الحد الأدنى المرغوب ليذا المجاؿ يعتبر العميؿ راض و العكس صحيح ، و يجدر 

وجد إختلاؼ كبير بيف العملاء الراضيف إلى حد ما و بيف أولئؾ الذيف يشعروف الإشارة إلى أنو ي
مف عملائيا الراضيف  %30-10بالرضا بدرجة كبيرة ،حيث يلاحظ أف البنوؾ قد تخسر مابيف 

إلى حد ما ،فعندما يتـ سؤاؿ تمؾ العينة مف العملاء ،فإنيـ قد يجيبوا بأنيـ راضوف و عمى الرغـ 
إلى بنؾ اخر يستطيع أف يرضييـ بشكؿ أكبر ، ولذلؾ تسعى البنوؾ الذكية مف ذلؾ يتوجيوف 

                                                 
1
 Eiglier Pierre et Eric Langeard, «  Servuction: Le Marketing Des Services,McGraw Hill ,1987,p205. 
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ليس فقط لإرضاء عملائيا و إنما أيضا إسعادىـ و ذلؾ بتجاوز توقعات عملائيا و ليس فقط 
  .1مقابمة أو تحقيؽ تمؾ التوقعات 

  : وا ليا عند ف المشكلات التي تعرضتتـ ىذه الطريقة مف خلاؿ سؤاؿ العملاء عالطرق التحميمية
، و تندرج في ىذه الإطار أنظمة قتراحاتيـ لحموؿ ىذه المشاكؿ إستلاميـ لمخدمة البنكية ،و عف إ

جابات الخاصة و الدالة عمى حالة عدـ راحات ، حيث تعتبر الشكاوي مف الإقتالشكاوي و الإ
اوي أو مبنوؾ تييئة خطوط ىاتفية مباشرة أو وضع صناديؽ الشكالرضا لمعميؿ ، حيث يمكف ل

عمى شبكة الإنترنيت و البريد  نتظار ، فضلا عف تخصيص صفحاتالمقترحات في صالات الإ
عمى صورة تجاه  و ىذا النظاـ يتيح لإدارة البنوؾ الحصوؿ الإلكتروني لتسييؿ الإتصاؿ ثنائي الإ

 .و عدـ رضاىـ واضحة حوؿ رضا عملائيا أ
 حيث تقوـ اؿ الخدمات لقياس رضا العملاء تقنية في مجال تستخدـ ىذه بحاث العميل الخفي :أ ،

ستعانة بأحد الاشخاص ليقوـ بدور عميؿ و المطموب منو كتابة و تحرير تقرير مفصؿ عمى الإ
ماـ عملاء أستياء تدمر أو الإبداء نيا و الإيجابية بعد إدعائو و إنطباعات السمبية ميع الإحوؿ جم
فعاليـ حياؿ ما قاـ بو ،ىذه التقنية ميع  ردود أو تسجيؿ جختبار كيفية معالجة الأمر و ذلؾ لإ
بقى لى رضا عملائيا ،و لكف تبنوؾ مف معرفة مدى إيفائيا بالشروط الكافية لموصوؿ إتمكف ال

  لييا كوف السموؾ مفتعؿ .ىذه التقنية ناقصة مف ناحية أىمية النتائج المتوصؿ إ
 عملاء :.تقييم العلاقة بين جودة الخدمات البنكية و رضا ال3-3

نو يتـ ربط مستوى جودة أدرجة  إلى ، الذي تحدثو التأثيرالرضا في تقييـ جودة الخدمة و  ينحصر     
نيما أمفيوـ الرضا و الجودة منفصلاف و ف أنو ىناؾ اتفاؽ بيف الباحثيف عمى أ إلا ، الخدمة بالرضا
 . 2تراكيب متميزة

ف العديد أالعملاء عند تقييـ الخدمة ،كما  دمة و رضابحاث عمى جودة الخدمة البنكية المقركزت معظـ الأ
 ف المستويات العميا مف جودة الخدمة ستؤدي الى زيادةأحيث ،نيما العلاقة بي تطرقت إلىمف الدراسات 

ـ لاحؽ لجودة الخدمة ؟ و الشكؿ أالرضا سابؽ  عتبارإختلاؼ الجوىري يكمف في رضا العملاء و لكف الإ
 ابؽ :التالي يبيف الطرح الس

                                                 
1
 .418،ص 2008جامعة الاسكندرية ،–محمد عبد العظيـ ابو النجا ،"التسويؽ المتقدـ "،الدار الجامعية لمنشر ،كمية التجارة  

2
 Filser.M , « Le Marketing De La Production d’Expérience :Statut Théorique Et Implications 

Managériales »,Décision Marketing ,28. 
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 العلاقة بين جودة الخدمة و الرضا ( :13-1رقم )الشكل 

 

 

 

  مف اعداد الطالبة: المصدر

لى رضا العميؿ إجودة الخدمة تؤدي  أي أفتجاه :العلاقة السببية في ىذا الإفبعض الباحثيف حسب 
Parrasuraman et al

الخدمة لى جودة إرضا العملاء يؤدي  عتبارإلى إما الطرؼ الثاني فمالوا أ،1
Drew,Bolton (1991)

لى إاع حوؿ ىذا الموضوع و توصمت نيت الصر أبحاث ف الدراسات و الأأ إلا،2
                  ، فقد أثبت كؿ مف لى رضا العميؿ و ليس العكسإف جودة الخدمات البنكية تؤدي أ

 Cronin et Taylor( 1992),Gale (1994)ف كؿ أ ؤكد عمىمر الذي يالأ، ف العلاقة بينيما خطية أ
 و عدـ رضاه .أتساىـ بصورة فعالة برضا العميؿ  العوامؿ التي تؤثر في الخدمة

 3يمكف التمييز بيف الجودة و الرضا مف خلاؿ عدة نقاط : عموماو 
 سواء  ي بعدأف ينتج مف أعمى الرضا الذي يمكف بعاد الحكـ عمى الجودة محددة ،بعكس الحكـ أ

 .كاف عمى علاقة بالجودة أو لا
   يحكـ عمى الجودة مف خلاؿ معيار التميز)الجودة الكاممة ، المتميزة ،...الخ( بعكس الرضا الذي

 يعتمد في الحكـ عمى معايير أخرى التوقعات ،العدالة ،...الخ
 4لى ذلؾإو مع مقدميا بينما الرضا يحتاج ألى خبرة مع الجودة إدراؾ الجودة لا يحتاج إف أ . 

                                                 
1
 Parrasuraman.A ,Zeithaml V.A et Berry L.B,servqual « A Multiple Item Scale For Measuring Consumer 

Perceptions Of Service Quality » ,Journal of Retailing, vol 64 , N°1 , (1988),p12-37. 

2
 Bolton .W et Drew J.H , «A Multi Stage Model Of Customer Assesment Of Service Quality And Value » 

,Journal Of Customer Research,vol 17,N°4,( 1991), ,p 375-384. 

3
 Joël Vanhamme,Op-Cit ,p73. 
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 سػب اٌؼّلاء     خىدة اٌخذِت   

 أَ ؟

 خىدة اٌخذِت    سػب اٌؼّلاء   
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 ؿ بعديف العاطفي و المعرفي أما الجودة فينظر ليا مف خلاؿ بعد واحد ينظر إلى الرضا مف  خلا
( التالي يوضح الإختلافات الموجودة 3-1إما البعد المعرفي أو البعد الإدراكي، و الجدوؿ رقـ )

 بيف الجودة و الرضا.
 ختلافات بين الجودة و الرضا( : الإ3-1رقم ) الجدول 

 الرضا الجودة 
المقارنة بالنسبة إلى معيار -  المقارنة المعيارية

 الإمتياز أو المثالية .
المقارنة بمعايير أخرى -

مرتبطة و غير مرتبطة بالجودة 
مثؿ : الحاجات ،العدالة أو 

 إدراؾ العدؿ...الخ.
جودة الخدمات ليا أقؿ - السوابق 

 سوابؽ مفاىيمية.
رضا العميؿ لديو سوابؽ -

 مفاىيمية أكثر.
الجودة لا تحتاج إلى التجربة - لسابقة العلاقة مع التجارب ا

 مع مورد الخدمة .
الحكـ عمى رضا العميؿ -

يحتاج إلى التجربة مع مورد 
 الخدمة .

 

Source :Vanhamme .J ,Op-Cit ,p7 

 

 1معوقات تحقيق جودة الخدمات و رضا العملاء :.3-3-1
ة المقدمة إليو ،و تتمثؿ ىذه الفجوة في يتأثر العميؿ في حالة وجودة فجوة بيف توقعاتو و مستوى الخدم    

وجود عدة ثغرات تؤثر عمى إدراكو لجودة الخدمة البنكية  و تقؼ عائقا في تقديـ خدمة بنكية ذات جودة 
 عالية ،و  إجمالا يمكف حصر مختمؼ الفجوات في :

  بط بيف : إف مفيوـ الإلتزاـ ىو مفيوـ عميؽ و يشير إلى علاقة قوية تر  لتزام الاداريضعف الإ
طرفيف ، فيتـ تسخير جميع الطاقات لمتغمب عمى الصعوبات مف أجؿ تحقيؽ مكاسب متبادلة 

Narayandas et Rangan (2004),Lewin et Jhonston (1997)  و بإسقاط ىذا المفيوـ في البنوؾ،
نجد أف مف مبادئ البنوؾ إلتزاميا بعملائيا عف طريؽ تحسيف الخدمات و تفعيؿ جودتيا ،و ىذه 
مف مسؤوليات الإدارة العميا لمبنوؾ كونيا المسؤولة عمى إصدار القرارات بعد البحث عف 

                                                 

.63ـ و تطوير المناىج :خدمة العملاء ،المممكة العربية السعودية .صالمؤسسة العامة لمتدريب التقني و الميني ،الادارة العامة لتصمي 1  
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إحتياجات عملائيا مف خلاؿ الإستقصاءات و الإستبيانات و تحميؿ شكاوي العملاء ،فالتفاعؿ 
المباشر بيف المديريف و العملاء و الوقوؼ عمى تعامؿ العماؿ معيـ  ، تؤدي إلى إدراؾ 

ميؿ و توقعاتو غير المعمومة أساسا ، الأمر الذي يقودىا إلى تحديد جوانب الخدمة إحتياجات الع
المطموبة و تطوير الخدمات التقميدية،و لكف قد لا ترغب الإدارة بالإعتراؼ بمسؤوليتيا الأمر الذي 

 يقودىا إلى فقداف ثقة العميؿ .
  تلاؾ موارد بشرية متميزة ، إف أىـ عامؿ في نجاح أي مؤسسة و تفوقيا ىو إم :ضعف الكفاءات

فيذه القوة ليا إنعكاس مباشر عمى البنوؾ ، فضعؼ ىذه الكفاءات ،تؤدي إلى خمؽ فجوة بيف 
العماؿ و العملاء و يظير ىذا الضعؼ عند التعامؿ مع العملاء و ينعكس سمبا عند معالجة 

ستجابة لمقترحاتيـ أو شكاوييـ التي يمكف أف  تحدث عند تقديـ الخدمة بالسرعة المطموبة أو الإ
 الرد عمى إستفساراتيـ .

  تأخد ىذه الفجوة شكميف : :فجوة الإتصال 
 فجوة الإتصاؿ الداخمية : أي بيف الإدارة و الموظفيف . *           
 فجوة الإتصاؿ الخارجية :تنشا بيف البنؾ و عملائو .*           

ة إلى كثرة عدد الإتصالات اللازـ إجراؤىا مع                                           تعود أسباب ىذه الفجو فجوة الإتصال الداخمية : -  
مستويات إدارية لتقديـ الخدمة و مدى توافر الإتصاؿ بأنواعو الأفقي و العموي و السفمي و جودتو لتسييؿ 

 عممية تقديـ الخدمات البنكية .   
ؤسسات الخدمية مف بينيا البنوؾ ، تقدـ لعملائيا وعود براقة إف الكثير مف المفجوة الإتصال الخارجية : -

بمستوى معيف مف جودة الخدمة عمى الرغـ مف أنيا لا تستطيع ضماف تحقيؽ ذلؾ و يؤدي ىذا الأمر 
غالبا إلى رفع سقؼ و مستوى التوقعات لدى العميؿ ، ثـ يكتشؼ العميؿ أف الخدمة الفعمية دوف مستوى 

ما يترتب عميو غضبو و إستيائو ،ىذا شكؿ مف أشكاؿ فجوة الإتصاؿ ،حيث ىناؾ الوعود التي تمقاىا م
أشكاؿ أخرى كالتي تنتج بسبب عدـ إستماع البنؾ إلى احتياجات عملائو و إقتراحاتيـ ،و ذلؾ إما لعدـ 

ؾ و الإىتماـ ببحوث التسويؽ لمعرفة الحاجات الحقيقية لمعميؿ أو الأمر راجع لتشتت المعمومات داخؿ البن
 . 1سوء إنتقاليا مف مستوى لأخر بسبب عدـ الإستجابة التنظيمية لمبنؾ لمتوجو بالعميؿ

                                                 
1
مذكرة مقدمة ضمف متطمبات ، "،:دراسة حالة شركة الخطوط الجوية الجزائرية ،اخلاقيات الاعماؿ و تاثيرىا عمى رضا الزبوف"خدير نسيمة ، 

 معة امحمد بوقرة بومرداس ،كمية العموـ الاقتصمدية و عموـ التسيير ،في عموـ التسيير ،فرع ادارة الاعماؿ ،جاستير ماجالحصوؿ عمى شيادة ال
 .127،ص2011
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 و ىي ناتجة عف الفرؽ بيف محددات أداء الخدمة و الأداء الفعمي ، ومف أىـ أسباب  داءفجوة الأ:
تكويف ىذه الفجوة ىي التضارب بيف توقعات العملاء و الإدارة ،فالضغط الكبير عمى موظفي 

خط الامامي لمبنؾ مف قبؿ العملاء مف جية و الإدارة بمستويييا الإشرافي السفمي و الإدارة العميا ال
، فيؤدي ذلؾ  كنتيجة حتمية إلى صعوبة أداء ما ىو مطموب و بالتالي إختلاؼ نتائج الخدمة 

افة المقدمة عف المراد الوصوؿ الييا و ىذا لو إنعكاس مباشر عمى إحساس العميؿ و رضاه ، إض
إلى أسباب أخرى تحوؿ دوف إنتاج الخدمة ذات جودة عالية و التي تساىـ في إرضاء العميؿ نجد 
التكنولوجيا فيذه الاخيرة ضرورية لأداء  و تقديـ خدمات رفيعة المستوى بحيث بغيابيا ينقص مف 

   مردودية العماؿ إضافة إلى تقميؿ انجذاب العملاء نحو البنؾ و بالتالي فقدانو كعميؿ.
  .تحسين جودة الخدمات و رضا العميل :3-3-2

تسعى البنوؾ في ظؿ التغيرات المستمرة في رغبات العملاء و إحتياجاتيـ ،إلى مسايرة ىذا النظـ مف      
خلاؿ التحسيف و التطوير المستمر في الخدمات التي تقدميا ىادفة بذلؾ الوصوؿ إلى الجودة التي يتوقعيا 

وصوؿ إلى رضاىـ،مف خلاؿ ىذا المدخؿ نمخص أىـ الطرؽ لتحسيف الجودة و رضا عملائيا و بالتالي ال
 العميؿ .
 :تحسين الجودة المدركة 

ينظر لمجودة المدركة عمى أنيا الجودة مف منظور العميؿ و الناتجة مف خلاؿ تقييميـ ليا  و ليست      
 .1يسبؽ و يحدد الرضا الجودة المحددة بشكؿ موضوعي مف طرؼ الخبراء ،حيث أف ىذا التقييـ

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
1
 Patrice Tremblay , « Mesurer La Satisfaction Et Les Attentes Des Clients :Des Modèles Classiques Aux 

Modèles Asymétriques », Centre d’Expertise Des Grands Organismes, septembre, 2006.p21. 
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 ( : حمقة الجودة14-1الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

Source :Bernard Averous ,Daniel Averous , « Mesurer Et Manager La Qualité De Service ,La 

Méthode CYQ »,INSEP Edition ,Paris ,p14. 

 في أربع مراحؿ : يوضح الشكؿ السابؽ عممية تحسيف الجودة المدركة
  مف خلاؿ ىذه المرحمة تسعى البنوؾ إلى معرفة توقعات العميؿ  مف خلاؿ  ولىالمرحمة الأ:

الإستماع اليو و معرفة إقتراحاتو و كذا  تحديد مجاؿ عدـ الرضا بالإعتماد عمى  تحميؿ الشكاوى 
عيا مف المنتجات و و إجراء الإستقصاءات و الإستبيانات التي تسمح ليا بفيـ الجودة التي يتوق

 الخدمات التي تقدـ لو.
  بعد الأبحاث التي تجرييا البنوؾ حوؿ عملائيا ،تقوـ بتسخير كافة العمميات التي :المرحمة الثانية

مف شأنيا تحقيؽ ما يتوقعو عملائيا ما يدفعيا الى إجراء تحسيف عممياتيا و تسخير الموارد و 
 الإمكانيات المادية و البشرية  .

 بعد تحقيؽ المرحمتيف السابقتيف نفيـ أف عممية تحسيف رضا العميؿ يتوقؼ عمى :ة الثالثة المرحم
تقميص الفجوات بيف النقاط الثابتة لمربع الجودة ،و لمتوصؿ إلى الجودة التي يتوقعيا العميؿ ىنا 

 يأتي دور الإتصاؿ .
 حمة و لذلؾ سمي ىذا :تساىـ كؿ المراحؿ السابقة في الوصوؿ إلى ىذه المر  المرحمة الرابعة

 النموذج بحمقة الجودة و اليدؼ الوصوؿ إلى تقييـ الرضا النيائي لمعملاء :
 .ضبط دقيؽ لمجودة المتوقعة *                   

 

 اٌدىدة اٌّشغىبت اٌدىدة اٌّتىلؼت

ٌدىدة اٌّذسوتا  اٌدىدة اٌّحممت 

ِبرا َفؼً اٌبٕه 

ٌتحسُٓ خىدة 

 اٌخذِت اٌّمذِت

 الاستّبع ٌٍؼًُّ   

 الاتظبي      
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 .تحديد دقيؽ لمجودة المطموبة *                   
 . بعد تحقيؽ الجودة المطموبة  لى الرضا* الوصوؿ إ                   

 ك العميل في خطط الجودةشراإ : 
 شراك العميل في خطط الجودة( : إ15-1) رقم  الشكل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

   عداد الطالبةمف إالمصدر :
(، نجد أف تحسيف الجودة غالبا ما يكوف مصدرىا الأساسي العميؿ ، 15-1مف خلاؿ الشكؿ السابؽ )

تصورات و أراء العملاء و ىذا يحتـ البنوؾ مف دراسة معمقة لفيـ  حيث يجري تعديؿ خطط الجودة حسب
إحتياجات العميؿ و أيضا إستخداـ الوسائؿ الخاصة بقياس رضاه و معرفة أسباب التدني إذا كانت ىنالؾ 
أسباب و تحويميا لمعالجتيا و أيضا الإعتماد عمى الأراء و المقترحات مف العملاء عف الخدمات التي تـ 

شراؾ العميؿ في خطط الجودةإ  

فيـ حاجات 
و رغبات 
 العميؿ

  القياس
 المستمر لمرضا

التغدية المرتدة -  
معرفة اراء و -

مقترحات العميؿ عف 
المنتجات و الخدمات 

  المقدمة

 زيادة الرضا سيؤدي الى تكرار الشراء و كسب عملاء جدد

اح البنؾزيادة عوائد و ارب  تحقيؽ الرضا التاـ 
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ذا بدوره سيؤدي الى زيادة رضا العميؿ و كسب عملاء جدد و بالتالي سيحقؽ الرضا التاـ و طرحيا ى
  1الذي بدوره سيحقؽ زيادة في الحصة السوقية و زيادة عوائد البنؾ و أرباحو نتيجة لاحتفاظيا بالعميؿ .

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 .246يوسؼ حجيـ سمطاف الطائي ،ىاشـ فوزي دباس العبادي،مرجع سابؽ،ص 1
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 ول :خلاصة الفصل الأ 
وقع تغيرات و تحولات يعيش السوؽ  العالمي اليوـ عمى  ،مى العالـ نفتاح عمع تبني العولمة و الإ     

 ،و التطور التكنولوجي السريع شتداد المنافسة في القطاعات السوقية و منيا القطاع البنكيإعميقة منيا 
لممستوى الذي مف المفروض  إدراكيـووعييـ و زدياد التعقيد في ذوؽ العملاء و تغير ثقافتيـ إ لى إضافة إ
رف بقدرة ىذه البنوؾ لموصوؿ و قتإكبر عمى ذلؾ و الرىاف الأ فصار البقاء للأقوى ،لبنوؾ توفيره ليـ ا

مما يفرض عمى البنوؾ التكيؼ مع التحولات الحاصمة في  ،كبر عدد ممكف مف العملاء أستيلاء عمى الإ
مف خلاؿ خمؽ ميزات  الإستمراريةو  ،محيطيا حتى يتسنى ليا مسايرة النسؽ العالمي ليذه التغيرات 

طريؽ نحو البقاء و تمكف مف بموغ ماميا و التي تعبد الأالجودة مف بيف المناىج المتاحة  و تمثؿ، تنافسية 
ىمية التي و الأ ،الجودة  المكانة البارزة التي تحتميا توضيحرتأينا مف خلاؿ ىذا الفصؿ إف ،ىدافو أ

في تطوير الخدمات المقدمة لمعملاء و بالتالي كسب ثقة لى دورىا البارز ،وصولا إتكتسييا داخؿ البنوؾ 
 العميؿ و ضماف رضاه .
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 مقدمة 

لعالـ و توسعو  مف نطاؽ المحمية إلى المنافسة بيف البنوؾ كنتيجة حتمية لتفتح ا مع زيادة حدة      
مة إحتياجات و توقعات العملاء و إنما إدراؾ عتماد فقط عمى مقابأبعاد العالمية ، حيث لـ يعد الإ

تقود بكافة جوانب العوامؿ التي  لماـ، الأمر الذي يحتـ عمى البنوؾ الإ داء يفوؽ التوقعاتخدمات و أ
عتبارىا حمقة الوصؿ بيف و التركيز عمى الموارد البشرية بإىتماـ إلى نجاح البنوؾ و يتطمب ذلؾ الإ

البنوؾ تطوير ىذه الموارد بما تممؾ  مف معرفة عمى  ما ألزـالجودة الداخمية و بيف الجودة الخارجية ،
 ضافةا إبيا و تكوينيا و تحفيزىعماؿ بكفاءة و فعالية مف خلاؿ تدريالأ و خبرة و ميارة لمقياـ بأداء

الأمر  لى العملاء بما يشبع حاجاتيـ ،لمتطورة لترقية الخدمات المقدمة إستحداث التكنولوجيا اإلى إ
ليو البنوؾ مف تحقيقيا لمربحية و تعزز مف خلاليا قدراتيا الذي سينعكس إيجابا عمى ما تطمح إ

 التنافسية.
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 ة الخدمات البنكية :متطمبات تحقيق جود-1
أصبحت البنوؾ تسعى إلى تطوير و إستحداث أنظمة تساعدىا  في الإرتقاء إلى مستوى       

التحديات المتباينة التي تواجو العمؿ البنكي ، فتجمع أغمب البنوؾ إف لـ نقؿ جميعيا عمى أف المحاور 
بنوؾ و تحقيقيا يدخؿ ىذه البنوؾ المدرجة في الشكؿ الموالي تمثؿ العصا السحرية في تفعيؿ أداء ال

مف الباب الواسع في ميداف التنافس و لاسيما تفعيؿ دور الجودة الذي يساىـ و بشكؿ فعاؿ في 
 مواجية جميع الصعوبات المتداولة .

 متطمبات تحقيق جودة الخدمات ( :1-2) رقم الشكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  الطالبة اعداد مف:  المصدر

 

 : لمبنك الجودة ثقافة .1-1
ىي العوائؽ  ، الجودة ئبنوؾ و التي تحوؿ دوف تطبيؽ مبادالو ىـ العوائؽ التي تواجأحدى إ     

ساسا بفكر الجودة و مدى أظيمية و التسييرية و التي تتعمؽ الثقافية التي ترتبط بطبيعة الثقافة التن
داء بعاد الجودة في الأأف تعتمد أو ، دراؾ البنوؾ بأىمية بناء فكر نوعي ىادؼ مف الناحية السموكيةإ

 العمميات
القدرة-  
المرونة-  

 -السرعة
الدقة  - 

 

 الموارد البشرية 
التحفيز -  
  التكويف -

 الأداء
رضا العميؿ-  
يفمرضا العام-  
حصة السوؽ-  

 ثقبفت الجودة 

 اٌتىٕىٌىخُب 
 اٌفؼبٌُت   

 اٌدىدة 

 إٌّبفست 
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ع المستويات لى تبني برنامجا كاملا و ىادفا لجميإلذا تتسارع العديد مف البنوؾ و  ،1المراد انجازه
  البيئي لمبنؾ .لمتغيرات الحادثة في المحيط  ةمواكب استحداث ثقافة و جعميإلى إالعاممة داخمو يرمي 

 .مفيوم ثقافة الجودة :1-1-1
 تعرض الباحثوف و الكتاب في مجاؿ إدارة الجودة إلى مفيوـ ثقافة الجودة عمى نحو واسع ،      

فالثقافة إجمالا تعكس مجموع القيـ و المبادئ و كذا الإعتقادات التي تميز بنؾ عمى بنؾ آخر ، كما 
و  ربتكاالإكتشاف ،الخمق ،الإ ين يتم بموجبونموذج أساسي أ« عمى أنيا  Edgar Sheinعرفيا 

فراد عن طريق تعمميم لمواجية مشاكل التكيف الخارجية و التطوير من طرف مجموعة من الأ
 .2 » قدرتيم عمى التأقمم مع بيئة العمل

ستوى العميق لمقيم الأساسية ، الم « عمى أنيا Johnson and scholes(1984)و يعرفيا كؿ مف 
 3  » عضاء البنكضات و  المعتقدات التي يتشاركيا أفتراالإ
ستعمال ،تحويل و نقل إداة من خلاليا يستطيع الفرد أ « نياأيعرفيا عمى  Crozier Freidbergما أ

 . »خرينآفراد أدلاتيم المستمرة و المتواصمة مع المعارف و الخبرات عن طريق علاقاتيم و مبا
تعزز الجودة و  أما ثقافة الجودة فيي ذلؾ الإطار الذي يحدد منظومة القيـ السائدة و المطبقة التي

رأت ان ثقافة الجودة ترجع  European University Association ،ؼ 4تدفع بيا إلى التحسيف المستمر
تتميز بخاصيتين من  أنيا و ،، بحيث تعتزم تعزيز الجودة بصفة دائمة لى الثقافة التنظيمية لمبنكإ

، و عتقادات ،التوقعات سموكية ،الإالالعناصر المشتركة  الثقافية/  خلال العناصر التالية : من جية
ف بالعمميات التي تعزز دارية بالتعريلإخرى العناصر التنظيمية/االإلتزام بالجودة ،و من جية أ

 . 5 » ىداف تنسيق الجيود الفرديةالجودة و أ

                                                 
 .73خضير كاظـ حمود، مرجع سابؽ ،ص 1

 3،مجمة الباحث ، العدد  رقـ  » ثقافة المؤسسة كموجة السموكات و الافعاؿ في المنظمة الاقتصادية الحديثة« بف عيسى محمد الميدي ،  2
 .148،ص2004،

3
 Z.Irani et al, « Total Quality Management And Corporate Culture :constructs of organizational 

excellence »,2004,p644. 
شيخ لطيؼ العبيدي ،"اثر العوامؿ الاستراتيجية في تحسيف فاعمية تقويـ الاداء الاداري لممشاريع"،رسالة مقدمة لنيؿ  امؿ سعود عبد العزيز  4

 .14،ص 2009ر في ادارة الاعماؿ /ادارة المشاريع ، الاكاديمية العربية في الدنمارؾ ،كمية الادارة و الاقتصاد،شيادة الماجيستي

5
 Ray Land and George Gordon, « Enhancing Quality in Higher Education: International 

perspectives »,Library Cataloguing in publication data ,2013,p1.  
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ذلك النظام القيمي و الذي ينتج عنو بيئة تدعم فكرة التحسين المستمر « نياأتعريفيا عمى  يمكفأو 
جراءات و التوقعات التي القيم, العادات و التقاليد و الإ الدائم لمجودة  و تتكون ىذه الثقافة منو 

يو ف ،فيو كؿ ما يؤمف بو البنؾ و يسمـ بو مف قيـ ، و المقصود بالنظاـ القيمي ، » 1تروج لمجودة
فييا  التي تتواجدلى تشكيؿ بيئات العمؿ إضافة ،إلتزاـ مع مبادئو يعكس جوىر و روح التوافؽ و الإ

خيرة تطور الثقافة و جعميا عمى حيث تتطمب ىذه الأ،  بعاد الثقافية لوالبنوؾ و التي تعتبر مف الأ
 . غيير الدائـمستوى مرض ولا سيما في الظروؼ المتسمة بالتنافس الشرس و الت

ييا مجموعة من و البيئة الداخمية التي يؤدي فالمحيط الداخمي أ « أنيا إجمالا يمكف تعريفيا عمى
،وليا مكونين فالمك ون الأول تنظيمي وىو سمة ىيكمية والذي يشير إلى الميام العاممين مياميم 

إلى الفيم  والمعايير ومسؤوليات الأفراد ووحدات الخدمات أما الثاني فيو سمة نفسية تشير
فة التنظيمية والنفسية ن الثقافة تعني الإطار المفاىيمي ليذه السمات المختموالمرونة والإشتراك وأ

2والتي تشير إلى حث أو تحريك  الأفراد نحو تحقيق الأىداف
 «  (. Froment ( 2004 

وبناء ثقافة الجودة يعني تعديؿ الثقافة التنظيمية لتتلائـ مع المتغيرات البيئية الداخمية و الخارجية لمبنؾ 
، و ىذا ما   3ؿ مشاكميا حاؿ حدوثيابما يساعد عمى تحقيؽ أىدافيا بفعالية و جعميا قادرة عمى ح

حيث وجد أف لمفيوـ ثقافة الجودة معنييف : الأوؿ يعني أف الجودة أولوية  Lanarés(2008)أكده 
 .4تنظيمية و أنيا واحدة مف القيـ الثقافية لمبنؾ 

و  و تتميز ثقافة الجودة بالتوجو نحو العميؿ و تشجيع العامميف عمى الإبداع و حثيـ عمى التجديد
 .5)2005 (عمواف إبتكار الأفكار الجديدة اليادفة إلى تحسيف الجودة و زيادة المردودية 

 ىمية ثقافة الجودة في البنوك :أ.1-1-2
إف أىمية  ثقافة الجودة تتأتى مف كونيا منيج شامؿ لمتغيير أبعد مف كونيا نظاما تتبع أساليب       

لتزاـ إتجاه مفيوـ ثقافة الجودة مف قبؿ البنوؾ و مف أي مف مدونة بشكؿ إجراءات و قرارات ، و أف الإ
، إضافة 6مؤسسة يعني قابميتيا بكؿ عناصر الجودة في جميع الوظائؼ التي تؤثر عمى أداء البنؾ 

                                                 
 .74خضير كاظـ حمود،نفس  المرجع السابؽ ،ص  1

2  Froment , Eric , «  Developing an Internal Quality Culture in European Universities , Report on the Quality 

Culture Project Round II , European University Association,2004,p11. 
 .14العبيدي،مرجع سابؽ ،صشيخ لطيؼ  امؿ سعود عبد العزيز،  3

4
 Nian Cai Liu,Qi Wang and Ying Cheng ,Paths to a world –class university :lessons from practices and 

experiances,sense publishers ,2011,p266. 
5
 . امؿ سعود عبد العزيز ،شيخ لطيؼ العبيدي ،نفس المرجع و الصفحة السابقة   

6
 Leana R.Callara , « Nurishing Education Challenges In The 21

st
 Century »,Nova science publisher ,2008, 

p11. 
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قد يثمر عف تحسينات غير مفاجئة ف ىذا القبوؿ وبالتالي فإإلى تغيير سموكيات الأفراد العامميف ، 
إنعكاس أىميتيا عمى تحسيف الروح  ، إضافة الى يرات مستمرة في الأداءلتزاـ أكثر بالجودة وتغوا  

 1المعنوية بيف العامميف و تنمية روح الفريؽ و الإحساس بالفخر و الاعتزاز عند تحسيف سمعة البنؾ
Linklow (1989) ،فحسب  

2
إجمالا التي تممؾ ثقافة الجودة يمكف أف تصنؼ بأنيا واحدة  المؤسسة  

 .كوف القيـ الواضحة و المعتقدات التي تعزز السموؾ الكمي لمجودة مف الذيف يمم

 Juranو   Demingإف أىمية ثقافة الجودة يمكف أف تبرز في طروحات وأفكار خبراء الجودة أمثاؿ

أكدت أعماليـ وأفكارىـ عمى عدد مف العناصر الثقافية التي يجب أف تخضع لمتغيير مف  إذ Crosbyو
كما أكدوا عمى أىمية بناء ثقافة الجودة لتغيير الفيـ الضيؽ لمجودة ، حسيف اجؿ تطبيؽ فمسفة الت

 .3(Yusoff , 2007وتوجيو نحو الجودة كشرط أساسي لمتحسيف المستمر)
 ثقافة الجودة في البنك : بعادأ. 2-2-3

حسب  خربنؾ ا بنؾ إلىتختمؼ مف وأنيا  بنؾفي كؿ تمتاز بأنيا فريدة الثقافة  بالرغـ مف أف         
إلا أف ىناؾ مجموعة مف العناصر والخصائص المشتركة بيف ىذه الثقافات  ، طبيعة وتوجيات الإدارة

نحو تطبيؽ مبادرات الجودة والتحسيف المستمر ،  بنؾ في سعيوتبناىا أي ي يجب أف التي وىذه الأبعاد
 فيما يمي نبرز المواصفات المشتركة لمبنوؾ التي تمتمؾ ثقافة الجودة :

 فعاؿ تتطابؽ مع الشعارات و الاقواؿ .              الأ 
 مف اجؿ التحسيف المستمر .                              ة بشكؿ جدي و تستخدـ راء العملاء ميمأ 
 برامج لتمكينيـ  .                                          نشطة و ىنالؾ ي كافة الأالعماؿ يشاركوف ف 
 دارية الاقؿ.لجودة ولا يفوضونيا لممستويات الإتوى التنفيذي مسؤولوف عف المدراء في المسا 
 جؿ التحسيف المستمر لمجودة .أية و متاحة عند الحاجة الييا مف مصادر كاف 

  التكويف و التدريب متوفراف بشكؿ مستمر لمعامميف عمى كافة المستويات اضافة الى تمتعيـ

 بالمعرفة و الميارة المطموبة .

  ساىمات في التحسيف المستمر لمجودة.منظاـ الحوافز و الترقيات مبني عمى اساس التبني 

                                                 
 .35ص  ، 2004/2005 ،الاردف   ،"ادارة الجودة الشاممة"،محمد عبد الوىاب العزاوي   1

2
 Yusoff , Wan M. , Mohammed , Abdul H., Misnan Mohd. S. , Zakaria Mohd. Yusof, Ahmadon B., 

« Development Of Quality Culture In The Construction Industry » , University Technology Malaysia, UTM 

Skudai 81310, Johor, Malaysia ,2007,p3. 
3
 Yusoff  et al ,Op-Cit,p2. 
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Yusoff ( 2007)يؤكد  
1

 Ahmed etأف ىناؾ اتفاؽ بيف أكثر الكتاب والباحثيف في ىذا المجاؿ منيـ ) 

al, 2005; Haupt and Whiteman, 2004; Rita, 2003; Bubshait, 2000; Ngowi, 2000; Zhang, 

2000; Adebanjo and Kehoe; 1999; Dellana and Hauser, 1999; Shammas-Toma et al, 1996; 

Ahire at el, 1996 وىي : عناصر تسعة( عمى أف نشر ثقافة الجودة يتمحور حوؿ التركيز عمى 
 القيادة والتزاـ الإدارة .2

 العميؿإدارة  .3

 التعميـو  التكويف .4

 إدارة العامميف والتمكيف .5

 العميؿشراكة  .6

 خطيط لمجودةالت .7

 إدارة العممية .8

 الجوائز والاعتراؼ .9

 الاتصاؿ الفعّاؿ .:
 Woods (1996)أما 

فيحدد ستة قيـ لثقافة الجودة تعد كعناصر أساسية في بناء ثقافة الجودة  وىذه  2
 عماؿ كنظاـ وىي : تبنى عمى أساس أف الأ القيـ

 نحف جميعا في ىذا البنؾ سويا. .2

 اء فقط.لا تقتصر ثقافة الجودة عمى المدر  .3

 الشفافية والانفتاح جانب حيوي في الاتصالات . .4

 إتاحة المعمومات لمجميع. .5

 التركيز عمى العمميات. .6

 .الخبرة والتعمـ طريؽ لمنع الفشؿ وتحقيؽ النجاح .7

ختلاؼ واضح بيف الباحثيف والدارسيف حوؿ أبعاد أو مرتكزات سبؽ ، يظير أنو ىناؾ إعمى ما بناءا 
ختلاؼ ىذا يعزى إلى اختلاؼ حوؿ مضمونيا أو محتواىا ،إذ أف الإ تختمؼ ثقافة الجودة إلا أنيا لا

                                                 
1
 Yusoff  et al,op-cit,p3. 

2
 Tamala Lavelle Gulley, «  Investigation Into Workplace Culture for Medication Error Reporting in 

Pharmacy »,Ann Arbor,2007,  http://search.proquest.com/docview/304806315,P75. 
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لذا يمكف القوؿ أف أبعاد ثقافة الجودة في أي  ، طبيعة الأعماؿ وجوانب الدراسات التي تناوليا الباحثيف
 : الجوانب التالية يتضمفبشكؿ خاص يمكف أف  مؤسسة أو في أي بنؾ

 عقمية في الأساس و ميؿ ذىني إلى أداء الأشياء  ىو عمميةالتخطيط  : تخطيط الأىداف
ترجمة التوجيات و الأىداؼ ىو  ،عمميا تخطيط 1بطريقة ممتعة ،فالتخطيط تفكير قبؿ الأداء

ىـ أيعتبر التخطيط مف  ، حيث ىداؼ عممية و تطبيقية ألى إيا الواردة في سياسة الجودة النوا
ه ذـ مواردىا و تقوـ بعممية التنسيؽ بيف ىو التي بموجبيا تيتـ بتقسي،الوظائؼ الادارية 

 ىداؼ :وط الواجب مراعاتيا عند تحديد الألؾ لابد مف توفر بعض الشر ذو لمقياـ ب،نشطة الأ
 *التركيز عمى اليدؼ الفعاؿ       

 .ىداؼ و قابميتيا لمتحقيؽ واقعية الأ      *
 .ف تكوف قابمة لمقياس أف يعبر عنيا في شكؿ كمي و أ     *
  .ف تكوف مرتبطة بسياسة الجودةأ     *

  الجودة لإدارةتعرفيا الجمعية الاوربية : القيادة » EFQM « الطريقة التي « : عمى انيا
ه ذسموبو في تجسيد ىأو ىي التي تصف  البنكىداف أدارة ميمة و يطور بيا فريق الإ

 2.  » زالة كافة القيود التي تعترض تحقيقياإالميمة وفي 
لتزاما شخصيا بضمان إدارة , يمتزم فيو كل فرد من فريق الإإداري مظير  « نياأ يفيا عمىيمكف تعر  و

  ». ليياإىداف المراد التوصل , بغرض تحقيق الأالبنك وضع و تطبيق نظام شامل داخل 
القدرة عمى إليام الآخرين ليقوموا بإلتزام طوعي و كامل نحو تحقيق « أو يمكف تعريفيا عمى أنيا

ىي عممية تيدؼ إلى التأثير عمى سموؾ الأفراد وتنسيؽ أي  ، » و حتى تجاوزىاالمنظمية أ الأىداف
 .و التي تعد الجودة واحدة مف أىـ  تمؾ الأىداؼ  جيودىـ لتحقيؽ أىداؼ معينة

 Warren Bennisو  Burt Nanus يصؼ 
 :أمور يجب أف يكوف القادة قادريف عمى فعميا 3

 تغيير ،و ذلؾ مف خلاؿ خمؽ إلتزاـ شامؿ و طوعي نحو الأىداؼ التغمب عمى المقاومة نحو ال
 و القيـ المشتركة .

 :ذلؾ مف خلاؿ  و ساسية و ضروريةأدارة ىي حمقة ا الإإذ
 . لمبنؾساسية أىداؼ أرؤيا بالنسبة لما يجب تحقيقو مف توضيح القيادة لم*       

                                                 
 . 85،ص2007محمد الصيرفي ،"ادارة المصارؼ "،دار الوفاء لدنيا الطباعة و النشر ،الطبعة الاولى ،الاسكندرية،  1
 .33ؽ، صمنصؼ مموؾ، مرجع ساب 2
3
 .138ص،مرجع سابؽ  ،خضير كاظـ حمود 
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 .البنؾ  سس التي يمتزـ بيااعد و الأتعمؿ عمى توضيح القو *       
 وىو ذلؾ النوع مف النمو والتقدـ الذي يخطط لو الفرد بنفسو  التطوير الذاتي المستمر :

رادتو بغية تحقيؽ أىداؼ محددة وىو تغيير مستمر نحو الأفضؿ وىو مف  وبمحض رغبتو وا 
 المجالات اليامة التي تبني ثقافة الفرد نحو تعزيز وتحقيؽ الجودة .

 ف ممارسات لا نياية ليا مف التحسينات في مختمؼ أوجو عمؿ : تعبير ع التحسين المستمر
 البنؾ .

 حيث أف مقدار النجاح دارية مف المياـ الجوىرية إف إتخاذ القرارات الإ :  الإدارة بالحقائق ،
وؿ عمى قدرة و كفاءة القادة الإدارييف و فيميـ الذي يحققو أي بنؾ إنما يتوقؼ في المقاـ الأ

تمؾ القرارات و و بما لدييـ مف مفاىيـ تضمف رشد  أساليب إتخاذىا رارات الإدارية ولمق
لى ، و تقويميا مما يدفعنا إو تعمؿ عمى متابعة تنفيذىا ، ىمية وضوحيا فاعميتيا و تدرؾ أ

و بيانات صادقة و موثوؽ  ، قرارات عمى معموماتال تمؾ بناء الحديث والتأكيد عمى ضرورة 
الفعالة ىي التي تستند عمى تحميؿ البيانات و التأكد مف  قراراتفالأحكاـ السديدة و ال،  منيا

 :لىو ىذا الأمر سيؤدي إ واقعيتيا
                       مما يؤثر عمى تحسيف  ، تخدـ حتما أىداؼ البنوؾ تخاذ قرارات مدروسة * إ  

 و عممياتيا الرئيسية.أداءىا 
دى صحتيا  مما يساعد البنوؾ عمى معرفة  *قدرة أكبر عمى إظيار فعالية القرارات ، و م  

إذ تمثؿ الإدارة بالحقائؽ اسموب ملائـ لمتخذي القرار الإتجاه الصحيح و تجنب الأخطاء ، 
 . البنوؾيتناسب مع الثقافات داخؿ 

  منيا الدقة في الأداء الأمور مجموعة مف تستمزـ توافر   بالعميؿإف العناية :  بالعميلالعناية
المباقة و  التنفيذ السرعة فيو  العميؿصحيح والسميـ لمعممية التي أتى مف أجميا التنفيذ ال أي
 . لمعميؿوىو ما يمثؿ جودة عالية تقدـ  المعاممة في

 حيث وصؼ كؿ مف :  انخراط العاممين و تفويض الصلاحيات ليمGofrida Maynard et 
بغية التمكف مف إستخداـ  ويؿ ثقافة البنؾنخراط العامميف بأنيا مسار تح،عممية إ (3::2)

جراىا معيد الجودة و راء التحسينات ،وقد برىنت دراسة أجطاقات العامميف و إستغلاليا في إ
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 ف مستويات تفويض الصلاحيات لمعامميف لاعمى أ( 4::2)خريف " و آHowنقميا كؿ مف "
 .القياـ بيا يستمزـ  لكنيا تبقى عممية مستحسنة، و 1تزاؿ دوف المعدؿ المطموب 

 .التكوين و التحفيز في تحقيق جودة الخدمات :1-2
يزداد إىتماـ البنوؾ بتحقيؽ الجودة لإنعكاساتيا الإيجابية عمى الأىداؼ الرامية و الطامحة       

لتحقيقيا ،و لا يتحقؽ ذلؾ إلا مف خلاؿ إعداد و تكييؼ جميع العوامؿ و الشروط المؤدية إلى ذلؾ 
بالموارد البشرية التي تعد موردا حقيقيا بإسياماتيا الفاعمة و لكف إذا تـ  ،مف بيف ىذه الشروط الإىتماـ

تييأتيا مف خلاؿ تدريبيا و العمؿ عمى تكوينيا و تحفيزىا بيدؼ إستغلاؿ الطاقات الكامنة لدييا ، 
حيث أثبتت دراسات إلى أف تقديـ برامج التأىيؿ لمعامميف بالإضافة لإمكانية تدرجيـ خلاؿ مسارىـ 

ظيفي تمعب دورا ميما و رئيسيا في مستوى جودة الخدمات التي يقدمونيا لمعملاء و بصفة عامة الو 
 2(.2003عمى  تحسيف الاداء )ديسمر ،جاري،

 : التكوينمفيوم 1-2-1
ستيعاب إاد الموارد البشرية القادرة عمى التقنيات العاممة عمى إعدو أليات يعد التكويف مف الآ     

 ودة مف أجؿ تحقيؽ مستويات أعمى مف الكفاءة والفعالية.وتطبيؽ تقنيات الج
تتناوؿ سموؾ الفرد مف الناحية المينية أو الوظيفية وذلؾ لإكسابو  ة ،عممية تعديؿ إيجابي فالتكويف

الملائمة  الميارات، بالإضافة إلى  المعارؼ والخبرات التي يحتاج ليا وتحصيؿ المعمومات التي تنقصو
 . 3مردوديتوفي الأداء وزيادة  فعاليتوف أجؿ رفع مستوى والعادات اللازمة م

إجمالا يعرؼ التكويف بأنو برنامج رسمي يندرج ضمف إطار تنمية الميارات و المعارؼ و الإتجاىات 
و تطوير القدرات و تستخدمو البنوؾ لمساعدة الأفراد العامميف لدييا عمى مختمؼ مستوياىـ مف أجؿ 

 ي أعماليـ .كسب الكفاءة و الفاعمية ف
 
 
 

                                                 
دوتف اديبانجو و دينيس كييو،"تقييـ مشكلات ثقافة الجودة في شركات المممكة المتحدة"،اليندسة التصنيعية و الادارة الصناعية ،قسـ   1

 .276،ص3،1998لعدد ،ا3اليندسة ،جامعة ليفربوؿ ،ليفربوؿ ،المممكة المتحدة،المجمة الدولية لعموـ الجودة ،المجمد 
)دراسة تطبيقية عمى المصارؼ الاسلامية العاممة في  "اثر تطبيؽ ادارة الجودة الشاممة عمى الاداء المؤسسي"محمد عايش ، ،شادي عطا  2

 .49قسـ ادارة الاعماؿ ،ص–غزة كمية الدراسات العميا –قطاع غزة(،اطروحة ماجيستير ،الجامعة الاسلامية 
ني ،لرقط عمي  ، مداخمة  بعنواف : الدورات التكوينية بالجامعة الجزائرية بيف الواقع و متطمبات الجودة الشاممة ،الاياـ عبد الحميد عبدو   3

 . 6الوطنية الخامسة لعمـ و عموـ التربية و الارطوفونيا "الممارسة السيكولوجية في الجزائر واقع و افاؽ ،ص
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 : ىمية التكوين و التدريبأ.1-2-1-1
إف فعؿ التدريب و التكويف إنما ىو فعؿ راشد و إرادي ، أممتو عوامؿ عدة أىميا رىاف الجودة       

في عصر أصبحت التنافسية فيو سائدة في كؿ المجالات ، و يمكف الإستدلاؿ عمى مدى أىمية 
 ية عمى الفرد و البنؾ ككؿ كما يمي:التكويف بإستعراض أىـ أثاره الإيجاب

 .إكتساب الفرد لخبرات جديدة تؤىمو إلى الارتقاء لمستوى أعمى في أداء عممو 
  يساعد الفرد العامؿ في إستيعاب أكبر لمتغيرات الحاصمة في بيئة العمؿ مف خلاؿ إطلاعيـ

 عمى الجديد في مجاؿ تخصصيـ.
 ت اللازمة. زيادة ثقة العامميف مف خلاؿ تزودىـ بالميارا 
  يساىـ التدريب في فتح افاؽ جديدة لمعامؿ في مجاؿ وظيفتو مف خلاؿ تبصيره لمشكلات

 وظيفتو ، تحدياتيا ،أسبابيا ، و كيفية التخمص منيا ، أو التقميؿ مف أثارىا عمى أداء العمؿ. 
 :.مقومات نجاح التكوين 1-2-1-2

لتي ينبغي عمى البنوؾ مراعاتيا و الأخذ بيا إف نجاح  التكويف مرتبط بحزمة مف المقومات ا      
 : 1بيدؼ التوصؿ إلى تحقيؽ فعالية التكويف ، مف أىميا ما جاء بو عمي السممي كما يمي

  التكويف نشاط ضروري و مستمر : بمعنى التكويف يجب إعتباره الركف المبدئي و الأساسي في
 مرار .البنؾ ، و إعتباره النشاط الرئيسي الواجب مزاولتو بإست

 : التكويف يستند إلى جممة مف المقومات التنظيمية و الإدارية 
 الإمكانيات لمتدريب و التكويف .تخصيص *

 *توافر آلية للإختيار السميـ لمعامميف المعنييف بالتكويف و التدريب .
  التكويف نشاط متغير و متجدد : يرتبط التكويف بالتجديد و التغيير المستمر و ذلؾ راجع

 رات الحاصمة في بيئة العمؿ البنكي و بروز متطمبات تمزـ البنوؾ مقابمتيا .لمتغي
 
 
 
 
 

                                                 
 .7السابؽ،ص عبد الحميد عبدوني ،لرقط عمي،نفس المرجع  1
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 .مفيوم التحفيز :1-2-2
شاط شعور يتكون لدى الفرد يولد فيو الرغبة في القيام بن « يعرؼ التحفيز إصطلاحا عمى أنو      

  »1 ىداف معينةاو سموك معين يسعى من ورائو إلى تحقيق أ
صرار عمى نفسية و التي تؤدي بالنيوض و الإ عممية « التحفيز عمى أنو Mitchell (1982)عرؼ 

 2 » أىداف معينةالقيام بالأعمال طوعيا سعيا لتحقيق 
إجمالا الحوافز تمثؿ مجموعة الوسائؿ و الأدوات التي تسعى البنوؾ توفيرىا لمعامميف سواء مادية كانت 

الحاجات الإنسانية مف ناحية ومف ناحية أخرى  أو معنوية بيدؼ تحصيؿ كؿ ما ىو ضروري لإشباع
، فممحصوؿ عمى أقصى مردودية مف الفرد العامؿ لأداء عممو لا يعتمد فقط  3تحقيؽ الفعالية المنشودة 

عمى ما يممكو مف خبرات و ميارات في مجاؿ عممو و إنما أيضا يعتمد عمى ضرورة العمؿ عمى 
 .4تحفيزه و تشجيعو

 : وجو التحفيز.أ1-2-2-1
تختمؼ و تتبايف أوجو الحوافز و أنواعيا مف بنؾ إلى آخر ، بالنظر إلى إختلاؼ الإمكانيات      

 المتاحة أمامو ، فنجد مف أوجو التحفيز ما يمي : 
 منح الفرد وظيفة دائمة و مستقرة أي توفير الإستقرار النفسي و المقصود بو :  من الوظيفيالأ

إلى رفع روحو المعنوية الأمر الذي سينعكس إيجابا  يؤدي ليو كؿ عامؿ مماالذي يطمح إ
 .دائو عمى أ

 يعمؿ نظاـ الترقية عمى تنشيط و تحفيز العامميف ، فيو يمثؿ الوقود الذي  نظام الترقية :
يتزود بو العامميف مف أجؿ إعطاء الأفضؿ لمعمؿ و يشترط في ترقية الفرد العامؿ أي حصولو 

ذي يعمؿ فيو أف تكوف الترقية موضوعية و عدـ عمى منصب عمؿ أعمى مف المنصب ال
 التحيز في ترقية الأفراد .

                                                 
مذكرة مقدمة لنيؿ ،بشي وىيبة ،"الاستثمار في راس الماؿ البشري و دوره في تحقيؽ الميزة التنافسية لدى المؤسسات الصغيرة و المتوسطة "  1

 .16،ص2011/2012شيادة الماستر في عموـ التسيير ، تخصص مؤسسات صغيرة و متوسطة ،جامعة قاصدي مرباح ،ورقمة ،

2
 James Y. Shah,Wendi L., Gardner, «  Handbook of Motivation Science » ,The guilford press ,New 

york,2008,,P235. 
،الطبعة الاولى ،المكتبة العصرية "الاتجاىات الحديثة في دراسات و ممارسات ادارة الموارد البشرية "المغربي عبد الفتاح عبد الحميد ،   3

 .365،ص2009،مصر 

4
 David Hoyle ,  « Automotive Quality Systems HandBook :incorporating ISO/TS 16949 :2002 »,Second 

Edition,2005,p316. 
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 إف خمؽ أجواء تتسـ بروح العطاء و التفاني في أداء العمؿ لا  عدالة التعامل مع العاممين  :
يتأتى إلا مف خلاؿ شعور العامميف بعدالة التعامؿ معيـ و تشبعيـ بإحساس الإرتياح في 

مة عادلة مف ناحية المكافآت ، الأجور ، العقوبات و التدريب،...الخ نفوسيـ و إلتماسيـ لأنظ
،ىذا الإتجاه العادؿ بالتعامؿ مع الأفراد العامميف يعزز سبؿ الإنتماء و الولاء لمبنؾ و 

 المساىمة في تحقيؽ أىدافو.
 عـ زيادة الإىتماـ بالكفاءات المتميزة داخؿ البنؾ ، بمعنى إحتواء تمؾ الكفاءات مف خلاؿ د

 أفكارىـ و إبداعاتيـ .
 ساليب تحقيق و تطوير جودة الخدمات البنكية :.أ1-3
 :حدث التطورات التكنولوجية في العمل البنكيمواكبة أ .1-3-1

إف التطور و تقدـ تكنولوجيا المعمومات بشكؿ سريع أسيـ بشكؿ واضح في إعادة ىيكمة صناعة      
البنكي أكثر القطاعات إستخداما لتكنولوجيا المعمومات ، مما ،و لاسيما وأف القطاع 1الخدمات البنكية 

فرض عمى البنوؾ التواءـ مع الإيقاع المتسارع مع ىذا التقدـ ، بغية تحقيؽ الإستفادة القصوى مف 
 White 2009ثمار تكنولوجيا المعمومات و الإتصالات التي تسيؿ العمؿ البنكي و ىذا ما أكده الباحث

تشيدىا البنوؾ دور كبير في تسييؿ العمؿ البنكي  و زيادة كفاءتو و فعاليتو و أف لمتغيرات التي  
تقميؿ التكاليؼ و جذب العديد مف العملاء و توفير خدمات مبتكرة و التي لـ يكف ممكنا أف تتواجد لولا 

 (ATM)الثورة التكنولوجية و إفرازاتيا المتلاحقة ،فبرزت عدة تقنيات منيا : الصراؼ الآلي
(Automated Teller Machines ) الانترنت ،Internet تطبيقات الياتؼ النقاؿ ،Mobile phone 

Applications  ،  وغيرىا   Beerly,Martin and Quintana (2004 ) ;Manolis and Lassar 

(2005) ;Wang et al(2003),   Pikkaenen et al (2004)
، و مف أبرز التقنيات المعتمدة في البنوؾ  2
 :عاصرة و المساىمة في تطوير خدماتيا الم
 
 
 
 

                                                 
راسة حالة الجزائر د–:متطمبات العمؿ البنكي في ظؿ انشطة الانذماج و الصيرفة الشاممة  شيخي محمد ،تمجغديف نور الديف ،مداخمة بعنواف 1

 .3،ص
2
 Dawn R.Deeter Shmels , « Proceedings of the 2010 Academy of Marketing Science (AMS) Annual 

Conference » Service Quality On Internet Banking ,Academy of Marketing Science ,2010,p303 
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  البنوك الالكترونية: 
تختمؼ التعريفات الخاصة بالبنوؾ الالكترونية مف باحث لآخر و ذلؾ لأف تعريفيا راجع إلى 
تعدد الوسائؿ المستخدمة و التي مف خلاليا عملاء البنؾ يستطيعوف طمب المعمومات ، تنفيذ 

بيوتر المحموؿ ،التمفاز ،الياتؼ النقاؿ و غيرىا معظـ الخدمات البنكية  مف الكم
Daniel(1999)  ;Mols(1998) ; Sathye(1999)  1 . 

ترونية لكؤسسة مالية شبكية تؤدي خدماتيا بإستخدام الأساليب الإ م « نياكما تعرؼ عمى أ
البنؾ : التسميات التي تطمؽ عمييا  و مف أبرز ، » شكالياو التي تعد الانترنيت من أىم أ

لى قياـ ،...الخ و كميا تشير إ بنؾ الخدمة الذاتية و بنوؾ الويب، بنؾ عمى الخط ، المنزلي 
، و بيذا يصبح بمقدور  دارة حساباتو عبر النتإدارة مختمؼ العمميات المالية و إالعملاء ب

المالية جراء جميع المعاملات العميؿ أيا كاف مقر سكناه الولوج إلى حساباتو الشخصية أو إ
تصاؿ ، و ىناؾ مواقع إتصالية التي تمنح العميؿ حؽ الإلى حضوره صتو دوف الحاجة إخا

دخاؿ رقمو ، فيطمب منو إ ىاتفيا بالبنؾ برقـ مخصص مرتبط بالحاسوب المركزي البنكي
  .السري عمى جياز الياتؼ بعد ذلؾ يدخؿ رقـ حسابو  و طمب العممية التي يريد

 : الصراف الالي*           
خدمة تقدميا البنوؾ لعملائيا لتخفيض ضغط العمؿ و بيذا تتجنب البنوؾ الإجراءات الإدارية و ىي  

 .سا(24 (تمبية حاجيات عملائيا في أوقات الذروة و كذا بعد أوقات العمؿ
 النقود الإلكترونية :  

زنة بشكل ئتمانية مخقيمة نقدية في شكل وحدات إ« نيايا بنؾ التسوية الدولية عمى أعرف
و تأخد عدة أشكاؿ منيا : بطاقات   2» لكترونية يحوزىا العميللكتروني أو عمى أداة إإ

، الشيؾ ئتماف الفائقة الذكاء فع كالبطاقات الذكية و بطاقات الإبطاقات السابقة الد ،ئتمافالإ
 ...الخ.لكتروني الإ

إلى التحسيف مف مستوى و اليدؼ الرئيس مف  وراء تبني البنوؾ تكنولوجيا المعمومات و الإتصالات  
جودة خدماتيا و تحقيؽ الرضا لدى العميؿ ، حيث ساىـ ىذا المنيج  في زيادة السرعة في إنجاز 
مختمؼ الوظائؼ عمى مختمؼ مستويات البنؾ ، إضافة إلى جعؿ ساعات العمؿ أكثر مرونة و زيادة 

و أكثر مف ىذا يساىـ في  تأىيؿ العامميف مف خلاؿ التمكف مف المعدات و الأجيزة الإلكترونية ،
                                                 
1
E. Klein, « Capital Formation, Governance and Banking ;In financial Institutions And Services 

Series »,Nova Publication, 2005,P133 
2
جامعة حسيبة بف ،ي في الجزائر"" الصيرفة الاكترونية في المؤسسات المصرفية كمدخؿ لبناء الاقتصاد الرقم،بومديف نوريف،عبد الكريـ قندوز  

 .5الممتقى العممي الدولي الثاني. ص، الشمؼ ،بوعمي
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تخفيض التكاليؼ المالية التي يتحمميا العميؿ لمحصوؿ عمى الخدمة مف البنؾ و خاصة اولئؾ 
 المقيميف في مناطؽ بعيدة عف الوكالات .

و لكف تبقى البنوؾ الجزائرية رىينة قيود تصنعيا السياسة و الظروؼ الإقتصادية ، فيي مطالبة 
الإنذماج ضمف النسؽ العالمي مف خلاؿ بذؿ  المزيد مف الجيود و  بالخروج مف ىذه القوقعة و

الإرتكاف لمتطبيقات التكنولوجية كمخرج لترقية الخدمات التي تقدميا بيدؼ الإرتقاء إلى مستوى أعمى 
 مف الجودة.

 : الخدمات البنكية .تنويع1-3-2
عمى البنوؾ فقط ، فالعديد مف إف أكبر تحد تواجيو البنوؾ ىو أف العمؿ البنكي لـ يعد حكرا      

، رؤية منيا  1المؤسسات الغير مالية أصبحت تعرض خدمات لطالما كانت حكرا فقط عمى البنوؾ
بالأرباح التي توفرىا ىذه الخدمات ، مما زادت تضافر الجيود المبذولة مف طرؼ البنوؾ محاولة 

و إستعراض حزمة كاممة مف إقتحاـ مجالات جديدة ، و السعي إلى تطوير الخدمات و تنويعيا 
الخدمات تجمع بيف القديـ و المستحدث بطريقة تحافظ بيا عمى عملائيا كخطوة لموصوؿ إلى مفيوـ 

 الجودة .
أو إضافة مزايا جديدة لتمؾ الخدمات ،  تحقيؽ التميز في عرض الخدماتو المقصود بتنويع الخدمات 

ت تخاذ قرارا، إو بناءا عمى ذلؾ يتعيف عمى البنؾ  ،  2بحيث تؤدي ىذه المزايا إلى زيادة الطمب عمييا
ت التي يتـ تطويرىا و كؿ ذلؾ في إطار الرفع مف لغاؤىا و الخدمافيما يتعمؽ بالخدمات التي يتـ إ

فكار تعمؿ مصادر تمكف البنؾ مف الحصوؿ عمى أحيث ىناؾ  ،جتذاب العملاء مستوى الخدمات و إ
 :دمات مف بينيا عمى تطوير العمؿ البنكي و تنمية الخ

 دارة البحوث و التطوير بالبنك إ: 
البحوث و التطوير الفعالة بتحقيؽ التطابؽ بيف الفرص التسويقية و القدرات  تقنياتتتسـ  

ختيار و ،كما تقدـ وسيمة لمراجعة كؿ الأفكار و ترتكز أساسا عمى تطوير أساليب الإالداخمية 
 لتزاـ بمتطمباتالمواصفات المحددة لمخدمات و الإ القياس لمتأكد مف مستويات الجودة و تحقؽ

، و في تجاىات التطوير المستيدفة في خدمات البنؾ السوؽ و العميؿ كأساس في تحديد إ

                                                 
مات المصرفية "، مذكرة مقدمة لمحصوؿ عمى شيادة الماجيستير في البنوؾ و التأمينات ،جامعة مييوب سماح ،"الاتجاىات الحديثة لمخد  1

 .3،ص2005منتوري ،كمية العموـ الاقتصادية و عموـ التسيير ،قسنطينة ،
الطبعة  ،التوزيع دار المناىج لمنشر و "،التسويؽ المصرفي مدخؿ استراتيجي كمي تحميمي ، "ردينة عثماف يوسؼ،محمود جاسـ الصميدعي  2

 .2005،عماف  ،الاولى
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نذكر مف بينيا  تصميـ خدماتفكار و ىذا الإطار يتوفر لدى البنؾ عدة أساليب  مف إقتباس أ
: 
 

 ( le Benchmarking comparatif):القياس المقارنا.
يعرؼ القياس المقارف عمى أنو عممية بحث البنؾ عمى أفضؿ الممارسات التي تؤدي بيا إلى       

،حيث تعتمد البنوؾ مف خلاؿ ىذه الخاصية عمى مقارنة البنؾ مع البنوؾ الأخرى  1تحقيؽ أفضؿ أداء
 ء جدد.و التي تقدـ نفس الخدمات و تستميـ خدمات جديدة لـ تكف تتوفر لدييا لتستولي عمى عملا

  (Value Analysis): سموب تحميل القيمةب.أ
حيث تعد تقنية تيدؼ إلى التوصؿ إلى أفضؿ خدمة تستجيب إلى متطمبات العميؿ ، أي       

 تصميـ و إعداد خدمات ذات جودة عالية إنطلاقا و بناءا عمى رغبات العميؿ.
و التوسع فييا لجذب  ستحداثياإما عمى البنوؾ ضحت لزافيما يمي حزمة مف الخدمات التي أ نقترح

 2:ىـ ىذه الخدمات عملاء   و مف أ
  تنويع القروض الممنوحة  مف القروض الإستيلاكية ، إلى قروض لتمويؿ التجارة الخارجية و

 غيرىا مف القروض   .
  خدمات الإرشاد و النصح المالي :  وذلؾ عند إنشاء المتعامميف مشروعاتيـ الخاصة ،ففي

دـ البنؾ النصائح المتعمقة بطريقة السداد التي تتلائـ مع سياسة المشروع و ىذا الإطار يق
 غيرىا مف المعمومات الكفيمة بتحقيؽ ثقة العميؿ حوؿ ما يود فعمو.

 . إدارة النقدية لممشروعات 
 . التأجير التمويمي 
 . المساىمة في تمويؿ مشروعات المخاطرة 
 دار بواليص التأميف بأنواعيا المختمفة )تأميف بيع الخدمات التأمينية مف خلاؿ كتابة او إص

 عمى الحياة ، تأميف عمى الممتمكات ،...الخ (  .
 . تقديـ الخدمات الاستثمارية لممضاربة في الأسيـ 
 . تقديـ صناديؽ الإستثمار و صناديؽ العوائد السنوية الدورية 

                                                 
1
 Mohamed Zairi and Paul Leonard, « Pratical Benchmarking : The Complete Guide »,Chapman 

&hall,London ,1994,p236. 
2
 .20،مرجع سابؽ، صمحمد الصيرفى  
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 .) تقديـ خدمات الثقة )ضماف تسويؽ الأوراؽ المالية 
 ت الإمتياز .تمويؿ مشروعا 

 داء :دمات البنكية في تحقيق فعالية الأىمية جودة الخأ-2
إف متابعة أداء البنوؾ قضية بالغة الأىمية بإعتبار الأداء ثمرة جيود ىذه البنوؾ المبذولة       

لموصوؿ إلى الأىداؼ الرامية لتحقيقيا ، فضلا عف كونو إنعكاس لمنتيجة المنتظرة مف وراء كؿ نشاط 
 ه الأىمية للأداء جعمتو كمصطمح يجب تحديده و ظبط مدلولو ..إف ىذ

 داء :.أساسيات حول الفعالية و الأ2-1
 داء :.مفيوم الأ2-1-1

إف شيوع إستخداـ مصطمح الأداء في مجالات عدة و كثرة إستعمالاتو قد صعب مف توحيد       
عف مدى إنجاز المياـ و تارة فنجده تارة يعرؼ عمى أنو يعبر  مختمؼ وجيات النظر حوؿ مدلولو ،

و قبؿ الإسياب في مختمؼ وجيات النظر حوؿ  أخرى يعبر عف مدى بموغ الأىداؼ المسطرة لمبنؾ ،
الأداء و الذي يقابؿ المفظة اللاتينية    larousseفحسب قاموس   مدلولو ، نتطرؽ إلى تعريفو لغة

performare  ي أشتقت منيا المفظة الانجميزية التي تعني إعطاء كمية الشكؿ لشيئ ما ، و الت
performance 1التي تعني إنجاز العمؿ أو الكيفية التي يبمغ بيا البنؾ أىدافو . 

أما قاموس اكسفورد الذي يعالج أصوؿ لفظ أداء يمنحو الترجمات التالية : فيـ عمؿ فني ، تحقيؽ أو 
 2إتماـ مينة معينة ،...الخ.

) الأداء( يشير إلى المورد البشري دوف غيره إذا نظرنا إلى الأداء مف زاوية إن جاز المياـ فإنو كمفيوـ
 .3مف الموارد الأخرى ،أي مدى أو درجة تحقيؽ و إتماـ المياـ الموكمة لمفرد العامؿ

بالرغـ مف أىمية أداء المورد البشري في أداء البنؾ ككؿ إلا أنو لا يمكف التغاضي عف بقية الموارد 
ما أساسيا لتحقيؽ الأىداؼ و لا سيما أف البنؾ يحقؽ أىدافو مف خلاؿ الأخرى و التي تشكؿ دع
و ىذا ما يقودنا إلى المعالجة الشمولية  لمبنؾ ، فمف ىذه الناحية يربط  تفاعؿ مختمؼ موارده ،

و قدرة ى الأداء« في تعريفو للأداء  Simonالباحثوف الأداء بمدى بموغ الاخير أىدافو ، كما يشير 

                                                 
1
 http://www.Larousse.fr/encyclopedy/divers /performance /78385,consulter le 15/03/2015. 

2
 http://www.oxforddictionaries.com/fr/definition/anglais_americain/performance,consulter le 15/03/2015. 

دراسة حالة جامعة امحمد بوقرة "،مذكرة لنيؿ شيادة الماجيستير –شامي صميحة ، 'المناخ التنظيمي و تاثيره عمى الاداء الوظيفي لمعامميف   3
 .60،ص2010رداس ،في العموـ الاقتصادية ،تخصص تسيير المنظمات ،جامعة امحمد بوقرة ،بوم

http://www.larousse.fr/encyclopedy/divers%20/performance%20/78385,consulter
http://www.oxforddictionaries.com/fr/definition/anglais_americain/performance,consulter
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و المعرفية بالطريقة التي تجعمو قادر  المادية و البشرية تخدام موارده و إمكانياتوالبنك عمى إس
     1» ىدافوعمى تحقيق أ

ىداف مع القدرة درجة الوصول إلى الأ « الأداء عمى أنو claire Gauzenteو في نفس السياؽ يعرؼ 
 .  » 2ءطراف منيا العمال و العملاتحكم في موارد البنك و إرضاء كل الأعمى ال

بصفة عامة يعبر الأداء و يرتبط ببعديف أساسييف ىما الكفاءة و الفعالية ، أما الفعالية فيعرفيا 
Gordon 1999 : 3مف خلاؿ أربعة عناصر أساسية كما يمي 

 .  *قدرة البنؾ عمى تحقيؽ أىدافو
 *جودة المعمومات و العمميات الداخمية بالبنؾ .

 الموارد المطموبة مف البيئة الخارجية و تحقيؽ الميزة التنافسية . *قدرة البنؾ عمى إحراز أو تحقيؽ
 *قدرة البنؾ عمى تحقيؽ رضا العامميف و العملاء .

أو تعرؼ عمى أنيا العلاقة بيف النتائج المحققة و الأىداؼ المسطرة مف قبؿ البنؾ،فكمما إقتربت النتائج 
 العكس صحيح .المحققة بالأىداؼ المسطرة كاف ىذا النظاـ فعالا و 

أما الكفاءة فتمثؿ العلاقة بيف النتائج المتحصؿ عمييا و الموارد المستخدمة في ذلؾ ،أي الإستغلاؿ 
الأمثؿ لمموارد المتاحة بأقؿ تكمفة ممكنة مف أجؿ الوصوؿ إلى الأىداؼ المسطرة ، و لو أف ىنالؾ مف 

 يعكس المصطمحيف الكفاءة و الفعالية مف حيث المدلوؿ.
واقع الكفاءة و الفعالية يعتبراف الوجياف المتلازماف و المرأة العاكسة لمدى قوة البنؾ و إصراره و في ال

لتحقيؽ أىدافو ، وىنالؾ مف الباحثيف مف أضاؼ إلى وجيات النظر السابقة الطابع الإستراتيجي عمى 
ف الأداء يعكس مدى مفيوـ الأداء و الذي أكد عمى عدـ إنفصالو عف القدرة التنافسية لمبنؾ ،بمعنى أ

 .4قدرة البنؾ في الإستمرار بالشكؿ المرغوب فيو في سوؽ تنافسية متطورة 

                                                 
دة شييدي محمد ،"القياس المقارف كأداة لتطوير الأداء و تعزيز القدرات التنافسية لممؤسسات الصناعية الجزائرية "،اطروحة مقدمة لنيؿ شيا  1

ر ،سيدي بمعباس الدكتوراه في العموـ الاقتصادية ،تخصص ادارة الإنتاج ،جامعة جيلالي اليابس ،كمية العموـ الاقتصادية و عموـ التسيي
 39،ص2013/2014،

2
 Claire Gauzente , « Mesurer La Performance Des Entreprises En Abscence d’Indicateurs Objectifs ,Quelle 

validité,2000,145-165.voir le site leg-u-bourgogne.fr/rev/032165.PDF. 

،دراسة تطبيقية عمى صناعة الغزؿ و النسيج  لجودة الشاممة عمى الفعالية التنظيمية"ممدوح عبد العزيز محمد الرفاعي،"اثر تطبيؽ ثقافة ا  3
 . 20،ص2003،،كمية التجارة ،عيف شمس ،مصر

يوـ و تقييـ "،مجمة العموـ الانسانية ،جامعة محمد خيضر ،بسكرة ،العدد الاوؿ فم–لاداء بيف الكفاءة و الفعالية عبد المميؾ مزىودة ،"ا  4
 .88،ص2001،نوفمبر
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بصفة عامة يعتبر الأداء المنظومة المتكاممة لنتائج أعمالو في ضوء تفاعمو مع عناصر بيئتو الداخمية 
ؿ لفعالية الأداء و الخارجية .إذا بناءا عمى مختمؼ التعاريؼ السابقة يمكف أف نتوصؿ إلى تعريؼ شام

و ىو أف فعالية الأداء تشير إلى مدى نجاح البنوؾ في تحقيؽ أىدافيا المختمفة و المتمثمة في تحقيؽ 
مستوى عاؿ مف جودة الخدمات  و التوصؿ إلى إرضاء العملاء بدرجة عالية و مدى نجاحيا و قدرتيا 

 يا و التوصؿ أيضا الى كسب رضاىا.في تنمية الموارد و الطاقات البشرية مف خلاؿ تدريبيا و تكوين
 .معايير فعالية الأداء:2-2

و أكد  داء لا يعبر عنو مف خلالو و لكف بعلاقتو بمؤشرات النجاح ،ف الأأ  Fericelli .AMيرى       
،فمعايير فعالية الأداء تمثؿ  1أف الأداء دالة لممؤشرات و الخصائص البنكية  Makhamrehعمى ذلؾ

لتي تود البنوؾ تحقيقيا ، و بيذا الصدد يمكف إدراج بعض المعايير و التي تعبر مجموعة الأىداؼ ا
 عف مدى تحقيؽ فعالية الأداء في البنوؾ :

 أدرجنا في الفصؿ السابؽ كؿ ما يتعمؽ و يحيط برضا العملاء مف تعريؼ و :  رضا العملاء
مى تحقيؽ فعالية أىمية إلى غير ذلؾ ، ويعتبر رضا العملاء مف أىـ المؤشرات الدالة ع

 كوف إرضاء العملاء ىو اليدؼ رقـ واحد لدى البنؾ . 2الأداء
   يمكف قياس مدى فاعمية الأداء مف خلاؿ إنتاجية البنؾ ،و التي  تتمثؿ في حسف  :الإنتاجية

 Return)إستغلاؿ الموارد المتاحة ، كزيادة الموارد المالية )الربحية (: العائد عمى الموجودات

on Assets)  ، العائد عمى حقوؽ الممكية(Return on Equity ). 
  يمكف قياس  الأداء مف خلاؿ مستوى الجودة سواء مف ناحية  تدني نسبة :مستوى الجودة

شكاوي العملاء ، التقميؿ مف نسب الأخطاء و غيرىا مف المؤشرات التي ترمي البنوؾ إلى 
 تحقيقيا.

 
 
 

                                                 
سعيداني محمد ،بوصالح سفياف ،مداخمة بعنواف "قياس اداء الخدمة وفؽ تطمعات العملاء و تاثيرىا عمى القدرات التنافسية ،ممتقى وطني   1

 .17حوؿ :ادارة الجودة الشاممة و تنمية اداء المؤسسة ،جامعة الدكتور مولاي الطاىر ،سعيدة ،كمية العموـ الاقتصادية و عموـ التسيير ،ص

2
 Academic Conferences Proceedings of the 9th International Conference on Intellectual Capital,2012 ,P213 
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 لمفعالية و التميز في أدائيا متوقؼ عمى إدراكيا  عي البنوؾف س: إ الرضا الوظيفي لمعاممين
ىدافيا ، و تماميا بالعناصر التي تشكؿ دعما أساسيا و سندا رئيسيا لموصوؿ إلى أىبمدى إ

نعكاس و تأثير ميـ جة رضا مقدمي الخدمات لما لو مف إىذا يعتمد بصورة مباشرة عمى در 
التأثير  ، و بالتالي 1 (Malhotra et Mukherjee 2004)عمى جودة الخدمات المقدمة لمعملاء 

 Tornow and) ف رضا العامميف يؤثر مباشرة عمى رضا العملاءعمى رضا العملاء ، أي أ

Wiley ,1991 ; Tompkins,1992)2 : كما ىو موضح في الشكؿ الموالي 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

                                                 
اكثـ ماجد العواجيف :اثر جودة الخدمات الداخمية في الرضا الوظيفي لمعامميف في مؤسسة تنمية امواؿ الايتاـ في الاردف ،جامعة الشرؽ   1

 .43،ص2013الاوسط ،

2
 Evangelos Grigoroudis,Yanis Siskos , « Customer Satisfaction Evaluation :Methods for Measuring and 

Implementing Service Quality »,Springer New York Dordrecht Heidelberg London,2009,p73. 
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 (Heskett et al,1997)  مرآة الرضا ل ( :2-2رقم )الشكل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source :Tzu –Hui Chen , « the Examination of factors that Affect the Relationship 

Between Employee-customer Satisfaction In Recreational Sport/Fitness Clubs In 

Taiwan »,2008,p32.  

 سػب اٌؼبٍُِٓ ػبٌٍ 

 فشطت الىي ٌتظٍُح اٌخطأ

 احسٓ إٌتبئح 

 أتبخُت ػبٌُت 

 تحسٓ خىدة اٌخذِت 

اٌّضَذ ِٓ اٌتىاطً ِغ 

اٌؼّلاء و سبً  احتُبخبث

 تٍبُتهب 

 تىبٌُف ِٕخفؼت 

 سػب اٌؼّلاء ػبٌٍ 

صَبد اٌشىبوٌ اوثش بفؼً 

 الاخطبء          

 تىشاس ػٍُّت اٌششاء 
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 Cranny et al (1992)تناولت ىذا الموضوع نظرا لأىميتو كدراسة  ساس عدة دراساتو عمى ىذا الأ   

يمثؿ موقؼ الفرد  ف الرضا الوظيفي ، و التي تنص عمى أRobbins et Coulter(1996) دراسةو 
 جمالا يعكس ما يحققو لو عممو ماديا او معنويا .، فيو إ 1العامؿ نحو وظيفتو

 فعالية في أدائيا ،ندرجيا في الشكؿ الموالي :مف الأسباب الداعمة لضرورة تحقيؽ البنوؾ لم
 ( : الأسباب الداعمة لتحقيق فعالية الأداء 3-2رقم )الشكل 

  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الطالبة اعداد مف : المصدر

مف خلاؿ الشكؿ السابؽ و الذي يعرض مختمؼ الأسباب التي يؤدي بالبنؾ إلى ضرورة تحقيؽ الفعالية 
، و لكف لا بد للإشارة إلى أف التوصؿ لتحقيؽ الأىداؼ التي تطمح إلييا البنوؾ تعتبر في الأداء 

 مكمفة جدا ، و ىذا ما يقودنا إلى تسميط الضوء عمى مختمؼ التكاليؼ التي يتحمميا البنؾ :
 و تتمثؿ في : : التكاليف المباشرة 

ب الخاصة بالعامميف ، * تكاليؼ علاج شكاوي العملاء ، تكاليؼ برامج التكويف و التدري
 تكاليؼ الرقابة الداخمية في البنؾ،...الخ

 و التي ترتبط أساسا بالموقؼ التنافسي لمبنؾ ، و تتمثؿ في : التكاليف غير المباشرة : 

                                                 
1
 Evangelos Grigoroudis,Yanis Siskos, Op-Cit,p72. 

 فعالية الأداء في لتحقيؽسباب الداعمة الأ
 البنوؾ

 المنافسة المحتدمة حفظ المكانة

اٌتغُش اٌسشَغ فٍ بُئت اٌؼًّ 

 اٌبٕىُت 

 اٌتىٕىٌىخُب اٌّتطىسة تٕبٍِ ِفهىَ اٌدىدة
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*تكاليؼ عدـ القدرة عمى الإستفادة مف قدرات و ميارات العامميف و إستغلاؿ الطاقات 
 الإبداعية ليـ .

ء نتيجة عدـ الرضا عف الخدمات المقدمة ، حيث أكدت دراسات عمى *تكاليؼ فقداف العملا
 ما يمي : 

 1تكمفة إستقطاب عملاء جدد تمثؿ خمسة أضعاؼ المحافظة عمى العملاء الحالييف. -   
 . % 75الى  % 25مف فقداف العملاء تزيد مف أرباح البنؾ  %5أف تقميؿ ما نسبتو -           
 الربح مف العميؿ مع طوؿ فترة بقائو مع البنؾ .يتزايد معدؿ -           

 *تكاليؼ تقمص الحصة السوقية لمبنؾ .
 .العوامل المؤثرة في تحقيق فعالية الأداء :2-3

إف فعالية الأداء تعتبر دالة تابعة لمعديد مف العوامؿ و المتغيرات التي تؤثر فييا إما إيجابيا أو       
لدراسة العوامؿ المؤثرة عمى فعالية الأداء ، إذ إتجو أغمب الباحثيف  سمبيا ، فتعددت و إختمفت المداخؿ

إلى تصنيفيا إلى مجموعات متجانسة ، و لقد إعتمد الكثير منيـ عمى معيار مصدر العوامؿ فتـ 
تقسيميا إلى عوامؿ خارجية و أخرى داخمية ، ثـ قسموا العوامؿ الخارجية حسب طبيعتيا إلى عوامؿ 

، تكنولوجية ،...الخ ، أما العوامؿ الداخمية فقسمت إلى عوامؿ بشرية ، مادية ، تقنية  إقتصادية ،ثقافية
 ،...الخ ،فالبنؾ محاط بمجموعة مف القوى أو المتغيرات نوضحيا مف خلاؿ الشكؿ الموالي : 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
1
 .84تدريب التقني و الميني ،مرجع سابؽ ،صالمؤسسة العامة لم 



علاقة جودة الخدمات بتحقيق فعالية الأداء                                  الفصل الثاني:  
 

81 

 

 (: العوامل المؤثرة في تحقيق فعالية الأداء 4-2الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 .20محمد الصيرفى ،"ادارة المصارؼ " ، مرجع سابؽ ،ص:  عداد الطالبة بالاعتماد عمىمف إ : المصدر 

داء بشكؿ مف التفصيؿ كما العوامؿ التي تؤثر في فعالية الأ و لتوضيح الشكؿ يمكف عرض مختمؼ
 يمي :

 خارجية :لالعوامل ا.2-3-1
، و تشمؿ مجموعة التغيرات و القيود التي ىي بمنأى  خاضعة لتحكـ البنؾال غيرتمثؿ العوامؿ      

عمى رقابة البنؾ ، و بالتالي فيي تمثؿ محيط البنؾ بمختمؼ أبعاده ، فأثارىا قد تكوف فرص سانحة 
 لإستغلاليا أو التكيؼ إذا أرادت البنوؾ التخفيؼ مف آثارىا مف أجؿ زيادة الفعالية ، و تنقسـ إلى :

 
 
 

  

 

                                                                            

:العوامل الذاخليت للبنك              

اهذاف و ِهّت و سؤَت -  

اٌّىاسد اٌبششَت ٌٍبٕه -  

اٌّىاسد اٌّبدَت ٌٍبٕه -  

اٌّىاسد اٌتمُٕت ٌٍبٕه-  

 

اٌؼّلاء 

اٌّتىلؼُ

 ْ 

إٌّبفس

 َٓ

 اٌحبٌُُٓ

إٌّبفسُ

 ْ

اٌّتىلؼُ

 العوامل الخبرجيت

 ِتغُشاث 

 التظبدَت 

ِتغُشا

ث 

 ثمبفُت

و دَُٕت 

اٌتىٕىٌىخ

 َب 

 اٌؼىٌّت    

اٌّىسدَ

 ْ 
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 عامة : .عوامل خارجية2-3-1-1
 قتصادية :المتغيرات الإ 
نعمـ أف البيئة الإقتصادية تعتبر عنصر ديناميكي بحث ، مما يفرض عمى البنوؾ التعايش وفقا      

لممتطمبات المتغيرة التي يفرضيا ىذا التغير ، الذي يمس بصفة خاصة الدخؿ الفردي ، التضخـ ، 
 قيمة النقود ، ...الخ .

 نية :المتغيرات الثقافية و الدي 
تنطوي تحت البيئة الثقافية عدة قيـ تعتبر أساسية كالعادات ، التقاليد ، المعتقدات ، الثقافة إلى       

غير ذلؾ مف القيـ التي تؤثر مباشرة عمى سموؾ العملاء و بالتالي التأثير عمى الأىداؼ التي ترمي 
التعامؿ مع البنوؾ التي تقدـ  البنوؾ إلى تحقيقيا ،إضافة إلى الموانع الدينية التي تقضي بفرض

خدمات ضمف ما تنص عميو الشريعة الاسلامية ، مما سينعكس بالإتجاه السمبي عمى البنوؾ الربوية و 
 يحرميا مف بعض فئات المجتمع التي تطبؽ ىذه الأحكاـ .

 : المتغيرات التكنولوجية 
نوؾ و أىدافيا ، بإعتبارىا المورد تمثؿ البيئة التكنولوجية مف أىـ العوامؿ تأثيرا عمى عمؿ الب     

 ، كونيا تساىـ في تطوير خدمات فاعمة . الرئيسي لإشباع حاجات العملاء
 : .العوامل الخارجية الخاصة2-3-1-2

تتشكؿ ىذه العوامؿ مف مختمؼ المتغيرات التي تقع خارج البنؾ و ليا تأثير مباشر عميو قريبة      
 ، منيا : الموردوف ، المنافسوف و العملاء .1تو و تحقيؽ أىدافو منو و يتفاعؿ معيا لضماف إستمراري

 العوامل الداخمية :.2-3-2
خارج محيط عمى خلاؼ المجموعة السابقة مف العوامؿ التي تتميز بصدورىا عف عناصر تقع     

تحكـ تنبع مف مختمؼ العناصر المتفاعمة داخؿ البنؾ ، و التي تخضع لحد ما لف ىذه العوامؿ البنؾ فإ
البنؾ و ىي تشمؿ عمى مختمؼ المتغيرات الفاعمة أو القوى المؤىمة لمتأثير عمى الأداء إيجابيا أو سمبيا 

 و يمكف حصرىا كما يمي :
 و تمثؿ القوى التي تمثؿ دعما أساسيا لمبنؾ و تضـ عمى الخصوص ما :  العوامل التقنية

 يمي:
 طورة لإنجاز العمؿ .*نسبة الإستخداـ و الإعتماد عمى التكنولوجيا المت

                                                 
1
بنؾ  بوعبدلي احلاـ ،"البنوؾ التجارية الجزائرية و المنافسة في ظؿ البيئة المصرفية المعاصرة : دراسة حالة بنكي القرض الشعبي الجزائري و 

 .186،ص2008، 08التنمية المحمية "، مجمة العموـ الاقتصادية و عموـ التسيير ، العدد 
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 *مدى الإلتزاـ بالاىتماـ بالجديد في مجاؿ العمؿ .
 و تضـ عمى الخصوص : العوامل البشرية : 

 *التركيبة البشرية مف حيث العدد ، السف و حتى مف حيث الجنس.
 *مستوى تأىيؿ الأفراد العامميف .

 *التوافؽ بيف مؤىلات العامميف و المناصب التي يشغمونيا .
 لتزاـ البنؾ بنظاـ الحوافز و المكافآت.*مدى إ

 *الجو السائد بيف العامميف و العلاقة السائدة بيف المشرفيف و المنفذيف.
و بصفة عامة يمكف القوؿ أف أداء البنؾ و فاعمية إستخداـ موارده يتأثر بعدة عوامؿ كثيرة ، منيا ما 

 يمكف التحكـ فييا و منيا ما يصعب التحكـ فييا.
 ق جودة الخدمات البنكية في تفعيل الأداء :أثر تحقي-3

إف تحقيؽ الجودة في الخدمات يسفر عف عدة آثار ايجابية تعزز مكانة البنؾ و سمعتو ، و       
تميد الطريؽ إلى أداء أفضؿ و تحقيؽ المبتغى و اليدؼ الرئيسي مف قياـ ىذه البنوؾ ألا و ىو إرساء 

ء و بالتالي زيادة القدرة عمى مواجية المنافسيف ،مف  خلاؿ السفف عمى قاعدة صمبة و ىي ولاء العملا
 ىذا الإطار ندرج فيما يمي أىـ المؤشرات الدالة عمى تحقيؽ جودة الخدمة . 

 )Customer Loyalty (.تحقيق ولاء العملاء :3-1
ضمف لا تكتفي البنوؾ فقط بإستقطاب عملاء جدد و إنما أيضا تعمؿ عمى إنجاح العلاقة معيـ لت    

لنفسيا البقاء و الإستمرارية ، فيتوجب عمييا بناء قاعدة متينة تتمثؿ في تحقيؽ مستوى معيف مف 
الجودة تعمؿ عمى خمؽ الولاء لدييـ ، و عمى ىذا الأساس تـ ربط مفيوـ الولاء بالمستوى الجيد مف 

عكؼ آخروف عف  جودة الخدمة وتـ إثبات أف سبب الولاء راجع الى مستوى الجودة المقدـ ، في حيف
ىذا المفيوـ و أرجعوا السبب إلى الرضا الذي تكوف لدى العملاء ، مف ىذا المنطمؽ سوؼ نتطرؽ 
لأىـ التعاريؼ المرتبطة بمفيوـ الولاء في الخدمات و و مف تـ إستبياف العلاقة بيف كؿ مف جودة 

 الخدمة ، رضا العملاء و ولائيـ.
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 .تعريف الولاء :3-1-1
أثار تعريؼ الولاء جدلا بيف الباحثيف ، و ذلؾ لأف الولاء مصطمح مفاىيمي في طبيعتو ، و لقد      

في تفسير مختمؼ الرؤى حوؿ   oliver (1999)و قد قاـ  يمكف تفسيره بعدة طرؽ و مف عدة زوايا ،
رار الولاء و كذا كاف لو الفضؿ في تقديـ مختمؼ التفسيرات التي أبتنيت عمييا دراسات أخرى عمى غ

، و بالرجوع إلى تفسير مفيوـ الولاء Chaudhuri and Holbrook(2001) ,Mc Mullan(2005) 1دراسة 
فينالؾ مف الباحثيف الذيف يعرفونو بالإعتماد عمى البعد السموكي أو ما يعرؼ بالولاء السموكي 

(Behavioral Loyalty)  البعد الموقفي ، ، و طائفة أخرى مف الباحثيف تستند في تعريفيا لمولاء عمى
و طائفة أخرى نادوا بالبعد المعرفي  ، (Attitudinal Loyalty)أو ما يعرؼ بالولاء الموقفي 

(cognitive loyalty)  الذي يسيـ في تفسير و فيـ و قياس الولاء بدرجة كبيرة مثؿ،oliver 1999) )
  .،إلا أف ىذا الإتجاه لـ يفي رواجا كبيرا 

 عريفات بالإستناد عمى البعديف السموكي و البعد الموقفي .في ما يمي ندرج بعض الت 
 (Behavioral Loyalty) الولاء السموكي :*

لقد ركزت التعاريؼ الأولى لمولاء عمى بعده السموكي ، فالولاء يفسر مف ىذا المنظور كنوع مف      
ترة مف الزمف ، فنجد أنواع السموؾ الذي يمكنو أف يبديو العميؿ في تكرار إقتناء الخدمات خلاؿ ف

 التعاريؼ التالية:
الإلتزام الراسخ لإعادة شراء الخدمة أو المنتج  « عرؼ الولاء عمى أنو :  oliver (1999)فحسب 

  2» المفضل بإستمرار في المستقبل
دة يعبر الولاء ىو سموك غير عشوائي لتكرار الزيا Bloemer et Ruyter (1998) «  أما بالنسبة إلى   

،فالمقصود 3 » لى نقطة البيعإلتزام من جانب العميل لتكرار التوجو ع الوقت عن طريق الإ عنو م
بالسموؾ غير العشوائي ىو التصرؼ الإرادي الذي يصدر عف العميؿ و المرتبط بإعادة الشراء مف 
ة نفس البنؾ ، أي أف العميؿ يبدي إستجابة سموكية مقصودة كرد فعؿ مف خلاؿ تكرار التوجو إلى نقط

 البيع.
                                                 
1
Ulrich pohl , « Type And Timing Of Rewards As Influancing Factors On The Value Perception Of A 

Customer Loyalty Program »,Grin,Germany ,2006,p11 
2
 Sarah-Mailin Janotta , « Loyalty Cards In The Apparel Industry In Germany and Spain :Is The 

Implementation of a Global Marketing Approach Reasonable When Operating Both in a Southern 

and Northen European country ?Hamberg ,Diplomica Verlag GmbH,2012,p32 

 .70حموز وفاء ،مرجع سابؽ ،ص  3

. 
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و لكف ىنالؾ مف الباحثيف مف ينتقدوف ىذا الإتجاه مف المفيوـ ، كونو حسب إعتباراتيـ أنو لا يعكس 
مفيوـ الولاء الحقيقي فتكرار أو تردد الشراء لا يعني بالضرورة موالاة العميؿ لمخدمة البنكية ، إضافة 

دور جوىري في تفسير الولاء ، و ىذا  إلى إىمالو المتغيرات العاطفية )الجانب الشعوري( ،و التي ليا
ما يقودنا إلى المجوء إلى أصحاب الإتجاه الآخر أو الإتجاه الموقفي لتعريؼ الولاء ، فنجد التعريؼ 

 التالي :
 (Attitudinal Loyalty) الولاء الموقفي :*

و لعلامة تجارية لمنتج /خدمة أ يعرؼ الولاء عمى أنو الدرجة التي يحمؿ بيا العميؿ إتجاىا موجبا     
و يمتزـ بيا و ينوي الشراء منيا   (Chebat et al ,2003 ; Allagui et Temessek,2005)1معينة 

مستقبلا ، ىذا التعريؼ يرتبط مباشرة بقرارات العميؿ بخصوص تكرار الشراء مف نفس العلامة التجارية 
 بعد شعوره بالرضا مف العلامة .

العميل « ، يعرفاف العميؿ الموالي عمى أنو :Belaid.D et Behi.A(2006)و في نفس السياؽ كؿ مف 
 خرينتزم بشراء خدماتيا و يوصي بيا الآيجابي نحو المؤسسة الخدمية ، و يمالذي لديو موقف إ

2«. 
 و فيما يمي ندرج بعض التعريفات لبعض الباحثيف فيما يخص تعريفيـ لمولاء في الجدوؿ التالي :

 ف تعاريف و مقاربات مبدأ الولاءمختم (:1-2رقم )الجدول 
 التركيز الاساسي المرجع تعريف الولاء الكتاب

Dick and Basu 

(1994) 
الولاء مبني عمى كلا 

البعديف السموكي و الموقفي 
فقط مف  و ليس محدد 
 البعد السموكي.

Jacoby and  Chestnut 

(1978),Day 

(1996),Lutz and Winn 

(1974) 

الولاء السموكي و 
 لاء الموقفي الو 

Oliver (1999)  يتشكؿ الولاء مف ثلاث
عناصر معرفية : و ىي 
عناصر شعورية ،موقفية 

 ،ارادية.

Jacoby and  Chestnut 

(1978),Oliver (1997) 
الولاء السموكي و 

 الولاء الموقفي

Bennet and  الولاء يستند عمى نوعيفJacoby and  Chestnut  الولاء الموقفي 
                                                 
1
 Alok Kumar Rai , «Customer Relashionship Management: Concepts and Cases »,Prentice Hall Of India 

,Second Edition ,Third Printing ,January 2013, p140. 
 
2
 Belaide.D et Behi.A, « Une Comparaison De Trois Echelles De Mesure De La Fidélité Au Service : Ecarts 

Opérationnels et Stabilité Transculturelle », International Marketing Treds Confirence, (2006) , Paris.p2,3 
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Rundle Thiel 

(2001) 
مف المقاييس : المقياس 

ي و المقياس السموك
 الموقفي .

(1978),Ehrenberg 

(1998) 

Fitzgibbon and 

White (2004) 
يعرؼ الولاء مف تكرار 

الشراء و الموقؼ التفضيمي 
 و كذا الالتزاـ .

Jacoby and  Chestnut 

(1978),Dodd(2002) 
 الولاء الموقفي 

Mc Mullan 

(2005) 
يس مبني فقط عمى الولاء ل

البعديف السموكي ،الموقفي 
و إنما ايضا يمعب دور 
كبير كرابط قوي في بناء 

  Oliverنموذج 

Oliver 

(1997),Ehrenberg(198

8) 

الولاء السموكي و 
 الولاء الموقفي

Source : Ulrich pohl,op-cit,p17. 

لاء ، يعد التعريؼ الأشمؿ و بصرؼ النظر عف مختمؼ المتغيرات التي تؤثر عمى تحديد مفيوـ الو 
 لولاء العميؿ لمخدمة البنكية ىو الذي يتضمف المفاىيـ التالية :

 تسمسؿ الشراء عمى المدى الطويؿ. 
 الإلتزاـ التفضيمي إتجاه خدمة بنكية معينة . 
التعبير الواضح مف خلاؿ إستجابة سموكية إيجابية ، كترديد أشياء إيجابية حوؿ البنؾ لأفراد  

 تقديـ النصح و التوصية بخدمات البنؾ . آخريف ، أو
 رغبة العميؿ في خمؽ علاقة مقربة بينو و بيف البنؾ الذي يتعامؿ معو 

(Forschepoth,2010)1 
الولاء إجمالا ، لا يتشكؿ مباشرة بعد تجربة إستيلاكية واحدة لمخدمة البنكية ، فيو يمتد تدريجيا و يمر 

 عبر مراحؿ ، يمكف حصرىا كالتالي :
o رحمة الاولى : الم 

و تعتبر ىذه المرحمة الإعدادية في تكوف ولاء العميؿ ، فينا العميؿ لا تتوفر لديو أي      
معمومة متعمقة بمستوى الخدمة التي تقدـ فيو لـ يتشكؿ لديو بعد أي موقؼ إتجاىيا ، فيو في 

خدمات مميزة إانتباىو بتقديـ  مرحمة تحر و إستكشاؼ قد تكوف إيجابية لمبنؾ عف طريؽ جذب

                                                 
1
 Sarah-Mailin Janotta ,Op-Cit,p32. 
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أو معاممة مميزة، أو قد تكوف سمبية مف خلاؿ تخييب ظنو و الفشؿ في إستقطابو كعميؿ دائـ  
. 
o : المرحمة الثانية 

في ىذه المرحمة يتكوف لدى العميؿ معتقدات إتجاه الخدمة بعد تجربتو الإستيلاكية ليا أو     
يؿ ىذه الخدمات عف أخرى مف خلاؿ مصادر خارجية ، تكسبو مستوى معرفي تسمح لو بتفض

منافسة ليا ، و ىذا التمييز ينبع مف بداية شعور العميؿ بالولاء إتجاه الخدمات مف خلاؿ 
التعبير بمواقؼ إيجابية أو سمبية عف الخدمة و التي تسمح لو بالإنتقاؿ إلى مرحمة أخرى مف 

 الولاء .
o : المرحمة الثالثة 

قوة بالخدمة ، تعكس تعمؽ نية إلتزامو و عقده في ىذه المرحمة يصبح العميؿ مرتبط ب    
عمى تجديد و تكرار شراء الخدمة مستقبلا ، أو إعادة التعامؿ عمى الدواـ مع البنؾ لإقتناء 
الخدمات ، و تعرؼ ىذه المرحمة بداية تشكؿ الولاء الفعمي لمعميؿ لمخدمة ، و التي تعكس 

بر المحرؾ الياـ بينو و بيف البنؾ ، حيث الإستجابة العاطفية الايجابية لمعميؿ و التي تعت
تتجسد  إجمالا في ثلاث معاني رئيسية و ىي : الإرتباط ، الإىتماـ ، و العناية  ، حيث 

أثبتت إلى أف العميؿ الذي لديو إنطباع شعوري إيجابي  Tronvoll.B (2011)ىناؾ دراسة ؿ 
د في العلاقة بينو و بيف البنؾ و إتجاه الخدمة يعد أكثر رغبة في رفع مستوى الإلتزاـ الموجو 

العكس صحيح بالنسبة للإنطباعات  الشعورية السمبية ، التي أكدت الدراسة أنيا تؤثر عميو  
، الأمر الذي  بشكؿ أكبر عمى الحكـ عمى تجربة الخدمة البنكية مف تأثير الشعور الإيجابي

ناجمة عف تشكؿ بداية الولاء ينعكس عمى ولاء العميؿ و سموكو.  و مف بيف أىـ السموكيات ال
الذي ذكر أف العميؿ الموالي يجب أف يصدر عنو  (Griffin,1995)الفعمي لمعميؿ حسب 

 : 1السموكيات التالية
 
 

 *: يجابية عن البنك و الخدمات المعروضة لديوالكممة المنقولة الإ -
                                                 
1
 Yi –Chin Liu , « An Analysis Service Qality ,Customer Satisfaction And Customer Loyalty Of Commercial 

Swim Clubs In Taiwan »,A dessirtation Project Submitted To The  Faculty Of united Sports Academy In 

Partial Fulfillment Of the Requirements For the Degree of Doctor Of Sports Management, September ,2008, 

p49. 

الكممة المنقولة بأنيا ملاحظات ايجابية تكوف نتيجة استخداـ العميؿ لخدمة معينة و يتـ نقميا لشخص  Wright et lovlock,2002 يعرؼ*
 .اخر
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 حيث تتجسد ىذه الكممة في الحديث بكلاـ إيجابي مف طرؼ العميؿ سواء      
بخصوص حزمة الخدمات التي يوفرىا البنؾ ، أو الطريقة المتميزة التي يتعامؿ بيا البنؾ 
عف طريؽ موظفيو مع العملاء ،أو الإشادة بكؿ المنافع التي يمكف الحصوؿ عمييا نتيجة 
التعامؿ مع البنؾ ، و ىذه الكممة تعكس مدى إرتفاع مستوى الرضا لدى العميؿ ، أما 

وف بعبارات أو كممات تتضمف الإمتناف ، السرور الواضح و توصية التعبير عف ذلؾ فيك
الآخريف بالتعامؿ مع البنؾ، فيذا السموؾ يعد بمثابة أسموب ترويجي غير مدفوع الثمف 

 بالنسبة لمبنؾ .
 تكرار الشراء لمخدمة البنكية : -

ة عمى ياء الدالش، يعد مف بيف أحد أىـ الأ ف سموؾ تكرار الشراء مف نفس البنؾ إ   
 ف البنؾ مستقبلا .بقاء عمى العلاقة القائمة بينو و بينية العميؿ في الإ

o : المرحمة الرابعة 
عندما يصؿ العميؿ إلى ىذه المرحمة فيو مدرؾ تماـ الإدراؾ أنو حقؽ الولاء الحقيقي ،  و    

ء مف قد تـ تأكيد ولائو الإرادي  أو السموكي ، مف خلاؿ عدة عوامؿ تبرىف عمى ىذا الولا
بينيا مقاومة كؿ مغريات التحوؿ أو التغيير ، كالتنوع في عرض الخدمات التي يقدميا 
المنافسيف و ذلؾ بأسعار منخفضة أو نقص في التكاليؼ التي يتحمميا العميؿ مع البنؾ 

 مقارنة بالبنوؾ الأخرى و التي يمكف أف تجعمو يتخمى عف إلتزاماتو .
 و مف أىـ مظاىر ىذه المرحمة :

 ل مدة التعامل مع البنك :طو -
، أف طوؿ مدة تعامؿ العميؿ مع  Allagui et Temessek(2005)حيث أكدت دراسة ؿ     

أف تشكؿ علاقات طويمة الاجؿ مع   مورد الخدمة بمثابة سموؾ ناتج عف ولائو لو ، حيث
 العملاء ، أو بصيغة أخرى حرص  و تمسؾ العميؿ بالتعامؿ مع نفس البنؾ لو عدة أبعاد
خمفية ، حيث تعتبر مف أىـ النتائج التي تطمح البنوؾ التوصؿ الييا ألا و ىي ولاء 

 العملاء و ذلؾ تزامنا مع صد و مقاومة باقي الإختيارات المطروحة في السوؽ .
و يجدر الإشارة إلى أف الولاء يمكف أف يتشكؿ بغض النظر ما إذا كانت الخدمة ذات مستوى 

أف يكوف العميؿ يكف الولاء لمجرد أف مقدـ الخدمة يكوف صديقو  جيد أـ لا ، أي مف الممكف
 أو أحد أقاربو أو أحد مف معارفو .

 عموما يمكف تمخيص مراحؿ تشكؿ ولاء  العميؿ كما يمي :
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 ( : مراحل تشكل ولاء العميل5-2الشكل رقم )

 
Source : Alok Kumar Rai, Op-Cit, p143. 

 ء :.العوامل المؤثرة في الولا3-1-2
 مف أىـ العوامؿ المؤثرة عمى الولاء ندرجيا كالأتي :     
 نتشار الفروع : إ 

إف العميؿ المستقر في منطقة جغرافية واحدة ، يكوف إحتماؿ بقائو مع نفس البنؾ أفضؿ     
نسبيا مف العميؿ المتنقؿ ، و ذلؾ لعدة إعتبارات فالعميؿ يميؿ إلى الإستقرار و المحافظة 

مألوفة خشية منو مف أوضاع جديدة و مجيولة ، فإنتشار الفروع يساىـ بدرجة عمى الأمور ال
كبيرة في توفير الوقت لدى العميؿ ، و العمؿ عمى راحتو و بالتالي لا يكوف مضطرا لمتفكير 

 في كؿ موقؼ جديد بطريقة جذرية .
 : طريقة تعامل العاممين مع العملاء 

، تساىـ بدرجة كبيرة في تكرار العميؿ لمتعامؿ مع  إف المعاممة الجيدة مف طرؼ العامميف    
 البنؾ.

 ستمرارية التعامل مع البنك :إ 
فالعميؿ الذي يستوفي كؿ إحتياجاتو مف البنؾ ، كتوفر تشكيمة متنوعة مف الخدمات التي يعرضيا  

ؼ البنؾ و بالجودة المطموبة ، فسوؼ يستمر في التعامؿ معو ، فالعميؿ يتعرض الى عوامؿ و ظرو 
تؤدي بو إلى التقصي و البحث عف أفضؿ الخيارات لإشباع حاجاتو ، و لاسيما في ظؿ الظروؼ 

و بأسعار مغرية  مما  التي تتسـ بالمنافسة الشرسة و ظيور منتجات بنكية بشكؿ متنوع و حديث ،

المستوى 
 الأولي 

 

 .العميؿ ليست لديو أية معمومات إتجاه مستوى الخدمات المقدمة •

المستوى 
 المعرفي 

العميؿ يفضؿ الخدمة بناءا عمى مميزات معرفية ، مف خلاؿ •
 .الإعتقادات بالمنافع المحققة نتيجة إقتناء الخدمة 

المستوى  
 الشعوري 

 .تنشأ لدى العميؿ مواقؼ إيجابية أوسمبية عف الخدمة •

المستوى 
 الإرادي 

 .العميؿ تثبت لديو نية الإلتزاـ لتجديد شراء الخدمة مستقبلا•
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راتو و تدفع بو إلى الإنجراؼ و عدـ قدرتو عمى صد كؿً ىذه التغيرات المؤثرة بشكؿ أو بأخر عمى خيا
 بالتالي عمى تحديد إتجاىو وولائو لمبنؾ .

 صناف ولاء العميل لمخدمة البنكية :.أ3-1-3
و يجدر الإشارة إلى أف  عدة أصناؼ يمكف إدراجيا و التي تجسد ولاء العملاء لمخدمة البنكية ،     

جيؿ غريفف ب تصنيؼ الولاء لمخدمة البنكية لا يختمؼ عف  تصنيؼ الولاء لمعلامة التجارية ، فحس
 1أصناؼ كما يمي :  يصنؼ الولاء الى أربعة (2001(

  : الولاء المنعدم(No loyalty)  
حيث يتجسد ىذا النوع مف الولاء في حالة أف العميؿ لديو إتجاىات إيجابية نسبية ضعيفة      

 إف لـ نقؿ منعدمة نحو الخدمة .
 بدافع العادة :) ولاء الكسل أو ولاء(Inertia loyalty  

يمكف طرح عدة أسباب و التي تدفع بالعميؿ للإتجاه ليذه الحالة ، أي الشراء بدافع التعود     
مف بيف ىذه الأسباب إما بحكـ قرب البنؾ إلى بيتو ، أو عدـ وجود فروع لمبنؾ في المنطقة 
 التي يقطف بيا أو غيرىا مف الأسباب التي تؤدي بالعميؿ إلى ىذا الروتيف ، و يمكف بسيولة

 التخمي عف ىذا الولاء بإعتباره سموؾ إعتيادي محض .
 أو الكامن الولاء المخبئ  :(Latent loyalty) 

ىذا النوع مف الولاء يحوؿ إلى أف العميؿ لا يستقر بالتعامؿ مع البنؾ لعدة اسباب و     
ؾ و ظروؼ تمنعو مف ذلؾ ، بالرغـ مف تواجد عدة عوامؿ تدؿ عمى أف العميؿ لديو الثقة بالبن

الميوؿ الكاؼ إليو و لديو الرغبة في جعؿ الآخريف يتوجيوف بالتعامؿ مع ىذا البنؾ بتوصيتيـ 
بو ، و ىذا الولاء الكامف لدى العميؿ ناجـ عف وجود درجة عالية مف الإرتباط النسبي بالخدمة 

. 
 
  العالي أو المميزالولاء  :(Premium loyalty)  

دى حرص العميؿ عمى الشراء المتكرر لمخدمة مف نفس يعكس ىذا النوع مف الولاء م     
البنؾ ، و يفسر ىذا التعمؽ العميؽ بزيادة قناعتو بأف البنؾ يوفي جميع رغباتو و يتولد لديو 
شدة الرغبة في الإبقاء عمى العلاقة القائمة ميما كانت كثرة العقبات و تنوع المغريات التي 

 تحوـ حولو .
                                                 

1
،"طرؽ كسب الزبائف و زيادة الارباح  ، كيؼ تكسب ولاءىـ و كيؼ تحافظ عمييـ "، تعريب ايمف الارمينازي ، الطبعة العربية  جيؿ غريفف 

 .34،ص 01/10/2001الاولى ، مكتبة العبيكاف ، تاريخ النشر 
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 Dick and basu (1994)ل    ولاء العميل لمخدمةشكال (: أ2-2الجدول رقم )
 متدني  عالي  

 ولاء كامف او مخبئ الولاء الامثؿ  عالي
 ولاء متقدـ  الولاء بدافع العادة  متدني 

Source :Ulrich pohl  ,op-cit,p10 

 

 :  .العلاقة ما بين جودة الخدمة ، رضا العميل و الولاء 3-1-4
بيف كؿ مف جودة الخدمة ، رضا العميؿ و الولاء قاـ العديد مف الباحثيف  مف أجؿ توضيح العلاقة    

 في ىذا المجاؿ بالعديد مف الأبحاث ، غير أنيـ لـ يتفقوا عمى نوع و طبيعة ىذه العلاقة .
 العلاقة بين جودة الخدمة و الرضا : 
أف جودة الخدمة تؤدي  فيما يخص العلاقة بيف جودة الخدمة و رضا العميؿ ، و كما ذكرنا سابقا     

الذي أكد عمى أف جودة الخدمة  Ruyter(1997)، عمى غرار دراسة   الى رضا العميؿ و ليس العكس
 . 1 أكثر عامؿ مؤثر في رضا العميؿ

 العلاقة بين جودة الخدمة و الولاء :  
 تشير نتائج العديد مف الدراسات إلى وجود علاقة إيجابية بيف جودة الخدمة و درجة     

التي تؤكد وجودة أثر إيجابي مف جودة الخدمة عمى درجة  Zeithaml (1996)الولاء ، كدراسة 
 .2الولاء 

 العلاقة بين الرضا و الولاء : 
أي أف الرضا يؤدي إلى يجابية بيف رضا العميؿ و ولائو ،معظـ الدراسات تجد أف العلاقة إ       

 Prus & Brandt(1995)الولاء كدراسة  
 كؿ مف : إلى دراسات ،إضافة  3

 Fornell e.g (1992) ;Fornrll et al (1996) ; Meyer and Dombach(1998 )،  التي تأكد
عمى أف الولاء يتأثر برضا العملاء ، و أف كؿ مف الرضا و الولاء يتوقع أف يتأثر بعدة 

 : 4الموالي متغيرات مثؿ : الثقة ،الإلتزاـ و غيرىا مف المتغيرات الوسيطة كما  يوضحو الشكؿ
                                                 
1
 Yi –Chin Liu ,Op-Cit, p51. 

2
 Adam R.Barringer , « Customer Loyalty :An Exploration Of The Relationship Between Service Quality 

And Customer Intent To Return And willingness to recommend in the Restaurant Industry »,A Dissertation 

Presented in partial fulfillment of the requirements for the degree of Doctor of philosophy,Cappella 

University ,June,2008,p06 

3
 Yi –Chin Liu ,Op-Cit,47. 

4
 Sarah-Mailin Janotta ,Op-Cit,p32 
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 العلاقة بين الرضا و الولاء (:6-2رقم )الشكل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Source : Sarah-Mailin Janotta ,Op-Cit,p32 

أف رضا العملاء لو علاقة أثر   Kao (1986) ;Anderson et sullivan(1990)كؿ مف   و أكد
 إيجابية عمى سموؾ تكرار الشراء لمعميؿ، و دراسات كؿ مف

 Binter(1990) ;Cronin et Taylor(1992) ;Heskett et al(1994) ;Drack(1998)  الذيف
 .  1ف الولاء يتأثر مباشرة برضا العملاء اكدوا عمى أ

 ; Griffin (1995) ; Vandermerewe (1996) ; Oliver (1997)في حيف نتيجة دراسات كؿ مف
Hill and Alexander (2006) 2ئج التاليةو التي اسفرت عف النتا : 

 *رضا العملاء و الولاء تربطيما علاقة قوية و أنيا غير خطية .
 *يعتبر الولاء كنتيجة رئيسية لرضا العملاء.

 *الرضا ضروري و لكنو شرط غير كاؼ لضماف ولاء العملاء.
 العلاقة بين جودة الخدمة ،رضا العملاء و الولاء: 
لاقة الثلاثية بيف جودة الخدمة و رضا العميؿ و الولاء أما الدراسات التي تعرضت لمبحث في الع      

، لمبحث في العلاقة الثلاثية و كانت الدراسة تيدؼ إلى   Lin(2004)، يوجد الدراسة التي قاـ بيا 
توقعات العميؿ قبؿ الخدمة و الإدراكات بعد حصولو عمى الخدمة ، و النتيجة جودة الخدمة و  دراسة 

 Rust etو أيضا الدراسة التي قاـ بيا  ،3داميا لمتكيف عف رضا العملاء ولاء العملاء يمكف إستخ
                                                 
1
 Yi –Chin Liu,Op-Cit, p51. 

2
 Evangelos Grigoroudis,Yanis Siskos, Op-Cit,p85. 

3
 Yi –Chin Liu,Op-Cit, p37. 

 ولاء اٌؼّلاء سػب اٌؼّلاء

 اٌثمت 

اٌمُّت 

ٌّذسوت ا

ٌتضاَ الإ

 ببٌؼلالت
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Zahorik(1993)  و الرامية لتحديد نوع العلاقة بيف كؿ مف جودة الخدمة ،رضا العملاء ،الولاء و ربحية
المؤسسة ،و نتيجة الدراسة أظيرت وجود علاقة إيجابية مف جودة الخدمة إلى رضا العملاء ، إلى 

 مف ثـ ربحية المؤسسة . الولاء و
ىذه الدراسة أربعة  ، حيث قدمت Fullerton et Taylor (2002)و ىنالؾ الدراسة التي قاـ بيا كؿ مف   

، الرضا كمعدؿ  (satisfaction as mediator)توجيات ليذه العلاقة و ىي : رضا العميؿ كوسيط 
(satisfaction as moderator) لخدمة ، الآثار غير الخطية لجودة ا(Non-linear effects of service 

quality)   و الآثار غير الخطية لرضا العميؿ ،(Non-linear sffects of satisfaction)  و فيما يمي ،
 شرح لكؿ حالة مف الحالات:

 الرضا كوسيط  :satisfaction as mediator 
العميؿ ، و أف الرضا تـ التوصؿ في الفصؿ السابؽ ، أف جودة الخدمة تؤدي إلى رضا      

بدوره يؤدي إلى الولاء ، أي أف الرضا يتوسط  ىذه العلاقة ، و بينت الدراسات أيضا أف 
الرضا ىو نتيجة لتقييـ جودة الخدمة ، لكف دوف التحقؽ مف المدى الذي يتوسط فيو الرضا 

 العلاقة بيف جودة الخدمة و الولاء عمى مستوى المستيمؾ الفردي.
قة الوسيطية ىي أف ادخاؿ متغير ثالث يفسر العلاقة فعميا بيف متغير مستقؿ إف طبيعة العلا

و متغير تابع ، ففي حالة الوساطة التامة فإف العلاقة الدالة بيف المتغير التابع و المتغير 
 المستقؿ تصبح غير دالة عند اضافة متغير وسيط .

التابع و المتغير المستقؿ ستصبح أما في حالة الوساطة الجزئية ، فإف العلاقة بيف المتغير 
أضعؼ و أقؿ دلالة عند إضافة متغير وسيط ، و عمى ىذا الشكؿ فإنو عندما يتوسط الرضا 

 . 1العلاقة بيف جودة الخدمة و الولاء فإف جودة الخدمة تصبح غير دالة أو أقؿ دلالة
 : الرضا كمعدل satisfaction as moderator 

إلى أف رضا العميؿ يعدؿ العلاقة بيف جودة الخدمات و  لقد توصؿ بعض الباحثيف      
نو يقوـ بتغيير العلاقة بيف المتغير طبيعة الرضا كمتغير معدؿ يعني أفالنوايا الولائية ، 

بيف  يجابي، بمعنى آخر في حالة التفاعؿ الإ المستقؿ و المتغير التابع وفقا لمستوى معيف
قة بيف جودة الخدمة و النوايا الولائية ، يتوقؼ عمى نحدار العلاجودة الخدمة و الرضا ، فإف إ

                                                 
1
 Fullerton, Gordon, and Taylor,Shirley, « Mediating ,Interactive, And Non-linear Effects in Service Quality 

and Satisfaction With Services Research »,Canadien Journal of Administrative Sciences, 

(2002),Vol.19,N°.2,PP. 126-127. 
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الخدمة و النوايا الولائية مستوى الرضا الذي يشعر بو العميؿ ، بصفة عامة العلاقة بيف جودة 
 يجابية عند مستويات رضا عالية  و العكس صحيح.تصبح أكثر إ

 ثار غير الخطية لجودة الخدمة :الآ Non-linear effects of service quality 
معناه أنو إذا كانت لجودة الخدمة آثار غير خطية فإنو سوؼ لف تكوف ىناؾ علاقة ثابتة      

بيف جودة الخدمات و النوايا الولائية ، فمثلا علاقة غير خطية إيجابية يمكف أف تقترح أف 
دمة العلاقة الإيجابية بيف جودة الخدمة و الولاء تصبح أكثر إيجابية عند مستويات جودة خ

 مرتفعة .
 ثار غير الخطية لرضا العميل :الآ Non-linear sffects of satisfaction 

ف طبيعة العلاقة بيف الرضا و بمعنى وجود علاقة غير خطية بيف رضا العميؿ و الولاء .إ    
بخصوص ىذه شكاليات عدة إالولاء ىي علاقة صعب تفسيرىا ، حيث طرح بعض الباحثيف 

 Dufer et moulins)ف العميؿ الراض لا يبدي بالضرورة الولاء لمبنؾ يـ أالعلاقة ، فذكر بعض

شكالية التالية : الإ Jones et sasser (1995 (طرح الباحث ، و في نفس الاطار  1 (1989,
ف العملاء الراضوف أ ، حيث يفترض ىؤلاء لماذا العملاء الراضوف لا يقدموف الولاء لمبنؾ ؟ 

ف عدـ الرضا عف ولاء لمبنؾ ، و كتفسير ممكف إرجاع السبب إلى أف الجدا ىـ الذيف يقدمو 
ابؿ معاممة بنكية واحدة لا تؤدي معاممة بنكية واحدة لا يتسبب في تحوؿ ولاء العميؿ ، و بالمق

نعكاس ليذه لضغوطات مختمفة حوؿ الخدمة ، و كإف العملاء يتعرضوف إلى ولائو ، لأ
  2. الضغوط يرسموف الصورة المشرفة لمبنؾ

فقد توصلا إلى فرضيتيف مف  Fullerton et Taylor (2002)و رجوعا إلى البحث الذي أجراه كؿ مف 
الحالات الأربعة السابقة ىما : رضا العميؿ يمعب دور الوسيط بيف جودة الخدمة و الولاء ، ووجود 

رضا عمى الولاء عمى الولاء  ، و أيضا ىذه العلاقة تبيف أف أثر ال  آثار غير خطية لرضا العميؿ
يرتفع نسبيا عند مستويات عالية مف الرضا  و رفض الفرضيتيف : دور الرضا كمعدؿ و الآثار غير 

 الخطية لجودة الخدمة.
 
 

                                                 
1
  Jean-Louis Moulins,  Kim Ngoc Phan, Jean Philippe,  « De la Quality de Service A la Fidelité des  

Clients :Une investigation sur le secteur bancaire au Vietnam »,p2. 

2
 Moutte julie ,Op-Cit,p10. 
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 :  .تعزيز القدرات التنافسية3-2
إف أىـ ما يميز التحولات التنافسية المتلاحقة ىو سعي البنوؾ لمسيطرة عمى مصادر التميز       

و تعد الجودة كمدخؿ  ،1(Porter,1990)يث تعتبر التنافسية الشغؿ الشاغؿ ليذه البنوؾ التنافسي ،ح
أساسي بعدما إكتسبت الأخيرة مكانة ىامة في إدارة البنوؾ كعامؿ مف عوامؿ النجاح و كسلاح 
لمجابية المنافسة المحتدمة ، بإعتبارىا عنصر ميـ لتميز البنؾ ، و عموما تبرز أىمية الجودة في 

دمات البنكية عمى المستوى الداخمي لمبنؾ في إيجاد بيئة ملائمة لمعمؿ البنكي تقوـ عمى الرضا و الخ
الروح المعنوية و الإلتزاـ بيف العماؿ في تحسيف مستوى أداء الخدمات البنكية و تخفيض تكاليؼ 

يز سمعة الأخطاء بما يؤدي إلى تعظيـ ربحية البنؾ ، أما عمى المستوى الخارجي فتنعكس في تعز 
البنؾ و صورتو أماـ العملاء و زيادة قدرتو عمى الإحتفاظ بالعملاء الحالييف و جذب عملاء جدد و 

 بالتالي تحقيؽ رضاىـ بما يكسب البنؾ  ميزة تنافسية تمكنو مف مواجية البنوؾ الأخرى.
  : التنافسية .مفيوم و أىداف3-2-1
 .مفيوم القدرات التنافسية :3-2-1-1

دارية و ات و الضغوط و كافة الفعاليات الإجراءالجيود و الإبتكارات و الإ« سية عمى أنياتعرؼ التناف
و التي من خلاليا تستطيع إحتلال رقعة أكتر إتساعا  ,التنسيقية و التطويرية التي تتبناىا البنوك 

 . » كبر عدد ممكن من العملاءالمالية الناشطة بيا و الحصول و إجتذاب أسواق في الأ
المورد المتميز الذي يتيح لمبنك و الميارة أو التقنية أ « كما يعرفيا السممي ىي القدرة التنافسية أما

ختلافيا عن ىؤلاء ليم المنافسون و يؤكد تميزىا و إ نتاج قيم و منافع لمعملاء تزيد عما يقدموإ
 . 2» ختلاف و التميزية نظر العملاء الذين يتقبمون الإالمنافسين من وج

يعرفيا البعض عمى أنيا الوضع الذي يتيح لمبنؾ التعامؿ مع مختمؼ الأسواؽ البنكية و مع  أو كما
عناصر البيئة المحيطة بو بصورة أفضؿ مف منافسيو ، بمعنى أف الميزة التنافسية تعبر عف مدى قدرة 

 البنؾ عمى الأداء بطريقة يعجز منافسيو عف القياـ بمثميا .
ة بصفة عامة ، عمى أنيا مجموع الخصائص و المميزات و العوامؿ و يمكف تعريؼ القدرة التنافسي

العناصر التي تمتمكيا البنوؾ و تمتاز بيا بالإستناد إلى القدرات الداخمية ، و التي مف شأنيا تأىيؿ 
ىذه البنوؾ و تمكينيا مف مواجية القوى المضادة و التفوؽ و السمو، إضافة إلى تحقيؽ منفعة مدركة 

 حيث تتمثؿ ىذه القدرات في : ،(prahalad and hamel,1990)3تكسب مف خلاليا ولائو   مف العملاء
                                                 
1
Robert J. Stimson,Roger R. Stough,Brian H. Roberts, « Regional Economic Development: Analysis and 

Planning Strategy », Springer Science and Busines Media ,Second Edition,2006,p33. 
 .104،ص2001عمي السممي ،"ادارة الموارد البشرية الاستراتيجية "، درا غريب لمنشر و الطباعة ،القاىرة ،  2

3
 Jay Kandampully,Connie Mok,Beverley Sparks, « Service Quality Management In Hospitality ,Tourism 

And Leisure,2001,p113. 
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 تنافسية البنكالقدرات التي تتشكل منيا  (:3-2) الجدول
 النتيجة القدرات التي يستند عمييا البنك

:و التي تمثؿ جميع الطاقات الفاعمة ،المؤىمة و  بداعيةالقدرة البشرية الإ-1

 ىزة لإعطاء الأفضؿ و الإبداع في مجاؿ عمميا.المكونة و الجا

:و تمثؿ تمؾ القيادات ذات الرؤى الإستراتيجية ، و  قدرة القيادة الذكية-2

 الممتزمة بالإبتكار و التطوير.

:التي تمثؿ مجموع إجراءات و أساليب تعمؿ عمى خمؽ  القدرة التسويقية-3

 يـ خدمة لمبنؾ .و توصيؿ قيمة لمعملاء ،إضافة إلى إدارة علاقات مع

 :تمثؿ جميع الموارد المالية المناسبة . القدرة التمويمية-4

:التنظيـ الييكمي المرف و السمس الذي يساىـ في سيولة القدرة التنظيمية -5

 تدفؽ المعمومات .

: و تعني قدرة البنؾ عمى تقديـ خدمات جديدة و مبتكرة  بتكاريةالقدرة الإ-6

. 

 تمثؿ في نظـ المعمومات ، و الإتصالات الفعالة .:ت القدرة المعموماتية-7

 
 

 
قدرة تنافسية تساىم 

في تحقيق تميز البنك 
و تعزز مكانتو و 

 مركزه

 لمبنوؾ التنافسية القدرة زيادة و المصرفية الخدمات تطوير متطمبات و المصرفي التحرير"، القادر عبد بريش:  المصدر

 الجامعية ،السنة الجزائر ،جامعة مالية و نقود ،فرع الاقتصادية العموـ في اهالدكتور  شيادة لنيؿ ،اطروحة" الجزائرية

3116/3117. 

مف خلاؿ التعاريؼ السابقة ، يتضح لنا جميا أف لمقدرة التنافسية شقيف ، الأوؿ ىو قدرة التميز عمى 
التوقيت أو  المنافسيف و التي تمثؿ خاصية مقترنة بالبنؾ نفسو دوف غيره سواء مف ناحية الجودة أو

القدرة عمى التغير السريع الفعاؿ ، أما الشؽ الثاني فيو القدرة عمى مغازلة فاعمة تؤثر عمى العملاء 
و الشقيف تربطيما علاقة طردية ،أي  ،1مف خلاؿ جودة كؿ مف تصميـ الخدمة و الكيفية التي تقدـ بيا

                                                 
1
 .261-260لقادر ،مرجع سابؽ، صبريش عبد ا 



علاقة جودة الخدمات بتحقيق فعالية الأداء                                  الفصل الثاني:  
 

97 

 

في الشطر الاوؿ ، بمعنى آخر كمما  كمما زاد النجاح في الشؽ الثاني أدى ذلؾ إلى النجاح و التفوؽ
قدـ لمعميؿ خدمة تؤدي إلى تحصيؿ منفعة أعمى لو أدى ذلؾ الى ضمانو كعميؿ دائـ و بالتالي زيادة 

 الحصة السوقية لمبنؾ. 
  :ىداف التنافسية .أ3-2-1-2

 :تيدؼ التنافسية إلى تحقيؽ و الوصوؿ إلى     
   يحقؽ البنؾ نشاطو و أعمالو بأقؿ تكاليؼ تحقيؽ درجة عالية مف الكفاءة ، بمعنى أف

 ممكنة، فالتنافسية تساىـ في بقاء الأكثر كفاءة .
  .يادة و الصدارة في الخدمات المقدمة مف قبؿ البنوؾ  إكتساح السوؽ البنكي و إستلاـ الر 
  .إستقطاب فئة جديدة مف العملاء و حصر الخدمات التي توفرىا لو 
 بالتالي زيادة الحصة السوقية . تعظيـ الأرباح لضماف بقائيا و 
  تكويف رؤية مستقبمية جديدة للأىداؼ التي يريد البنؾ بموغو و لمفرص الكبيرة التي يرغب في

 إقتناصيا .
 
 : لمبنك محددات القدرة التنافسية.3-2-2

تمثؿ التنافسية تحد كبير و متزايد الخطورة و الذي يتطمب مف البنوؾ مراجعة شاممة لأوضاعيا     
التنظيمية و قدراتيا الخدماتية و تفعيؿ كؿ ما تمتمكو مف موارد بيدؼ بناء و تنمية قدراتيا التنافسية ، 

 1بما يتلائـ مع متطمبات المنافسة .
 :نذكر مف أبرز المؤشرات الدالة عمى قوة إمتلاؾ البنؾ لمقدرة التنافسية 

o تحسيف جودة الخدمات المستمر.  
o مؿ في الييكؿ التنظيمي البنكي دمج ثقافة الجودة بشكؿ متكا. 
o ىتماـ المتزايد ببحوث التطوير البنكيالإ. 
o نطلاقا مف حاجات إقتباس أىداؼ و إستراتيجيات و سياسات الأداء البنكي و الخدمة البنكية إ

 .و رغبات العملاء 
o لماـ الكامؿ بموائح و قوانيف البنؾ الإ. 

                                                 
 .97ص مرجع سابؽ ،عمي السممي ، 1
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o شاعة روح ة إلى إضافاؿ بينيـ إتصييؿ الإحديد الأىداؼ الجزئية و تسشراؾ الجماعات في تإ
  .العالية ةالفريؽ و المحافظة عمى الروح المعنوي

o تصافو بصفات و قدرات معينة و توفير مؤسسات ،حيث يراعى إ ختيار الموظفيفالعناية بإ
  .خاصة تعمؿ عمى تأىيميـ لمعمؿ البنكي

o العملاء مف خلاؿ امميف و ىمية مع حاجات العالتعامؿ بمقدار الأ التسويؽ الداخمي و ىو
 .ىداؼ التنظيمية المرغوبة عف طريؽ تمبية حاجات العملاء و العامميف برامج لتحقيؽ الأ

o حدث تكنولوجيا الصناعة البنكية إستخداـ أ. 
o  أىـ المؤشرات الدالة عمى تحقيؽ القدرة التنافسية و ىو التوصؿ إلى ولاء العملاء و ضمانيـ

 كعملاء دائميف .
 1:سباب التي جعمت التنافسية الركف الأساسي في النظاـ البنكي مف بيف الأ

 . زيادة نشاطات البحث و التطوير و تسارع عمميات الإبداع و الإبتكار 
  دراكيـ و تفطنيـ إلى ضرورة الإرتقاء بمستوى الخدمات و خاصة إنفتاح زيادة قوة العملاء وا 

لـ يعد العميؿ كالسابؽ يرضى بما ىو فرص الإختيار و المفاضمة بيف بدائؿ متعددة ، حيث 
موجود في السوؽ ، ولا يممؾ أدنى فكرة عما يدور حولو ، الأمر الذي زاد مف تنوع طموحاتو 

 و رغباتو .
 .تعدد و تنوع الفرص في السوؽ البنكي 
 تصاؿ بيف مختمؼ البنوؾ و فروعو ووحداتو و سيولة الحصوؿ عمى معمومات سيولة الإ

 .يقة تسمح بمتابعة جميع المتغيرات الحاصمة داخميا لمبنوؾ المنافسة بطر 
  العولمة : و ىي ظاىرة عالمية حولت إقتصاد العالـ إلى سوؽ واحدة ،حيث تلاشت فيو حدود

السيادة بيف الدوؿ و الأقاليـ ، فأدت بأثارىا إلى إعادة صياغة العلاقات الإقتصادية الدولية 
سيما عمى الأنشطة البنكية ، كؿ ىذه المعطيات عمى النحو الذي فرض كثيرا مف التحديات لا

جعمت مف أعماؿ و نشاطات البنوؾ أكثر عالمية و أقؿ محمية مما جعمت التنافسية أكثر 
 حمومة.

                                                 
1
 .85ص ،مرجع سابؽ ،فمة لعييار  
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 .أىمية إمتلاك القدرات التنافسية :3-2-3
تجتيد البنوؾ في بيئة تنافسية قصد التفوؽ عمى منافسييا ، و لف يتحقؽ ذلؾ إلا مف خلاؿ       

إمتلاؾ عنصر أو عناصر تميزىا عنيـ ، فإختمفت طرؽ البحث عف إكتشاؼ أساليب جديدةّ أكثر 
فعالية مف تمؾ المستعممة مف طرؼ المنافسيف ، و ىذا الإختلاؼ يسمى بالميزة التنافسية  و الذي 
سيأىميا إلى تحقيؽ مزايا عدة منيا الحصوؿ عمى ىوامش مرتفعة و الحصوؿ عمى أكبر حصة سوقية 
و البقاء و النمو عمى المدى البعيد ،فتعددت الإستراتيجيات التنافسية المتبناة مف طرؼ البنوؾ فينالؾ 
مف البنوؾ مف تتنافس بالوقت ، و البعض الآخر تتنافس بالتكمفة  و التي سوؼ ندرجيا في الشكؿ 

.إجمالا ىذه  الفاعمةالموالي ، و لكف تبقى إستراتيجية التنافس بالجودة مف أىـ الأسمحة التنافسية 
  olsen)  1الإستراتيجيات المعتمدة ىي عبارة عف تقنيات مف المتوقع تحقيؽ النتائج المرغوب فييا 

,West ,and Tse,1998) . 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 سبل تحقيق القدرة التنافسية لمبنك (:7-2) رقم الشكل
 

                                                 
1
  Jay Kandampully,Connie Mok,Beverley Sparks,op-cit,p113. 

 السعر  التوقيت 
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تكاليؼ كأسموب ىاـ لتعزيز القدرة التنافسية لممؤسسة الاقتصادية " ، كمية العموـ براىمية ابراىيـ ،"تدنية ال: المصدر
 .101،ص5-2011الاقتصادية و عموـ التسيير ،جامعة الشمؼ ، الاكاديمية لمدراسات الاجتماعية و الانسانية،

 :ستراتجيات التنافسية الإ .3-2-3-1
اتيجية معينة لمتنافس بيدؼ تحقيؽ الأسبقية عمى كما سبؽ و أشرنا إلى أف البنوؾ تركز عمى إستر      

 . 1منافسييا ، فالإستراتيجية تمثؿ تمؾ القرارات الييكمية التي يتخذىا البنؾ لتحقيؽ أىداؼ دقيقة
إعداد الأىداف و الغايات الأساسية طويمة الأجل التي  « أف الإستراتيجية ىي  Chandlerيرى 

السياسات  داء المالي و تتضمن ىذهتأثير بالغ الأىمية عمى الأ ن ليادارة البنك و التي تكوتتخذىا إ
  » لتزاما بالموارد كما لا يمكن تغيير مثل ىذه القرارات و السياسات بسيولةو القرارات في الغالب إ

تشير معظـ التعاريؼ التي تخص الإستراتيجية عمى أنيا مف أىـ العوامؿ التي تساىـ في دعـ المركز 
إذ يرى أف الإستراتجية تسعى إلى  porterؾ في السوؽ البنكي  ، و ما يؤكد ذلؾ تعريؼ التنافسي لمبن

 الحصوؿ عمى وضعية مستمرة و ذات مردودية ضمف القوى المحددة للإطار التنافسي لمقطاع.
 إذا وضعت الاستراتجية أساسا لمساعدة البنوؾ و غيرىا مف المؤسسات عمى التغمب عمى منافسييا .

متكاممة مف التصرفات التي  : مجموعة منطمؽ يمكف  تعريؼ الإستراتجية التنافسية عمى أنيامف ىذا ال
 .لى تحقيؽ ميزة متواصمة و مستمرة عف المنافسيفتؤدي إ

 
 

قبؿ الخوض في الإستراتيجيات التنافسية التي تتبعيا البنوؾ ،وجبت الإشارة إلى القوى المؤثرة عمى 
أف المنافسة في أي صناعة ما ىي إلا محصمة لخمس  M. Porterى المنافسة بيف البنوؾ ، حيث ير 

                                                 
1
 .5ص ،لعموـ الاقتصادية و عموـ التسييركمية ا،نادي الدراسات الاقتصادية "الميزة التنافسية"  ،الجمعية العممية 

التنافسي
 القدرة  ة 

 الجودة 

 التميز 
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قوى لمتنافس ، ىذه القوى ىي التي تتحكـ فييا ،و يمكف توضيح ىذه القوى في الشكؿ الموالي ، و 
 تجدر الإشارة إلى أف ىذا النموذج ينطبؽ عمى الصناعة البنكية عمى غرار الصناعات الأخرى .

 M.Porterفسة المؤثرة عمى الصناعة البنكية حسب قوى المنا (:8-2رقم )الشكل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source : Richard L.Daft, « The New Era of Management »,International Student Edition 

,Second Edition,2008,p251. 
 

بنوؾ في معرفتيا ، ىذه القوى تساعد ال  Porterالشكؿ السابؽ يوضح القوى الخمسة التي تعرض ليا 
 لوضعيتيا التنافسية مقارنة بالمنافسيف .

 تيديدات دخول منافسون جدد : 
كبر الحواجز التي تعيؽ دخوؿ المنافسوف السممي أقتصاد إحتياجات رأس الماؿ و الإ تعتبر 

، في حيف تعتبر التكنولوجيا أكبر منفذ يتيح لممنافسيف الجدد ، و تجعميـ خارج المنافسة 
 رىا .الدخوؿ عب

 قدرة المساومة لدى العملاء : 

 

 اٌتطىساث اٌتىٕىٌىخُت                                                                                                      

 تضَح اٌحىاخض ٌٍذخىي                                                                      

 

 

 

 اٌتىٕىٌىخُب تخفٍ       

 الاختلافبث بُٓ اٌّتٕبفسُٓ

 

 

 

 

 اٌتىٕىٌىخُب تخٍك تهذَذاث بذٍَت                                                                                             

 

 

 

 

 

 

 

 

 اٌتىٕىٌىخُب تتده ٌضَبدة لذسة اٌّسبوِت ٌذي اٌّىسدَٓ

 

المنافسوف 
 الحاليوف

 تيديدات الداخموف المحتمموف

 قدرة المساومة لدى تيديدات الخدمات البديمة 
 العملاء

 قدرة المساومة لدى المورديف 
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كما أسمفنا في الذكر أف العميؿ أصبح أكثر وعيا و نضجا في تفكيره ، و يرجع ذلؾ إلى     
التطورات التكنولوجية التي سمحت لو الولوج إلى عالـ المعرفة و تعدد الخيارات لو ، مما 

الأسعار ،الجودة العالية  يعكس ذلؾ عمى البنوؾ بضغوطاتو و ذلؾ سواء بالمطالبة بتخفيض
 أو التنوع في الخدمات .

 قدرة المساومة لدى الموردين: 
البنؾ في ما يخص التيديد برفع الأسعار و زدياد قدرة المورديف عمى الضغط عمى و تعني إ     

سترداد الزيادة في التكمفة مف العملاء ح البنوؾ و لاسيما عند فشميا في إرباىذا يؤثر سمبا عمى أ
 باشريف.الم
 تيديدات الخدمات البديمة : 
تؤثر خاصية إحلاؿ خدمات جديدة بدؿ أخرى عمى البنوؾ، ولا سيما مف ناحية أسعارىا فقد يكمؼ      

 ذلؾ البنوؾ خسارة العملاء و فقداف ولائيـ .
 :أنواع الإستراتجيات التنافسية*

 :بنؾ تبنييا أو المجوء إلييايمكف تمييز ثلاث إستراتيجيات تنافسية يمكف لم  « porter » حسب
 ستراتيجية الكمفة القياديةإ : (cost leadership strategy) مفادىا أنيا تقع ضمف الفئة التي

تسعى إلى تحسيف الكفاءة ، و تعني سعي البنؾ نحو الإحتفاظ بتكمفة إنتاج الخدمات عند 
ات المقدمة بأسعار يتعذر الحدود الدنيا الممكنة ، مما يتيح لمبنؾ تحديد أسعار البيع لمخدم

 .1عمى البنوؾ المنافسة البيع مثميا 
 ستراتيجية التمايزإ:  (Differentiation strategy) تيدؼ إلى إضافة القيمة إلى  الخدمات

حسب ما يراىا العملاء ، و تنطوي ىذه الإستراتيجيات عمى التحسيف المستمر لمخدمات و 
خريف مف خلاؿ السباؽ التنافسي الإستراتيجي و تقديـ محاولة إكتساب النزعة التفوقية عمى الآ

الخدمات التي تدعـ و تعزز ثقة العملاء و تضيؼ القيمة ليـ مقابؿ المبالغ التي يدفعونيا  
 ، و مف أىـ مجالات التميز :2كسعر لمحصوؿ  عمى ىذه الخدمات 

 : في الخدمات  ستراتيجية الجودةإ*
تراتيجية لمبنك الذي يعني وضع سذلك الجزء من الإدارة الإ  « نياعمى أ يعرفيا مأموف الدراركة 

برامج الجودة  ستراتيجية لمجودة و التخطيط الطويل المدى ليا ووضع و متابعة تطبيقالأىداف الإ
                                                 

1
 50ص ،مرجع سابؽ،خضير كاظـ حمود  

2
 .50،صسابؽ  مرجع  خضير كاظـ حمود ، 
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ق ميزة تنافسية و جل تحقيالتسويقية الخدمات المختمفة من أ نشطةو قياس و تقييم الأداء في الأ 
و كذا توسيع  ,و ولاءىم   ىداف البنك المتمثمة في الحصول عمى رضا العملاءبالتالي تحقيق أ

 . 1 » رباحياحصتيا السوقية و زيادة أ
في خضـ تشبع الخدمات البنكية و إتصافيا بالنمطية أو التشابو في جوىر الخدمة  بسبب سيولة و 

ىذه النمطية و إمكانية التميز  سرعة عممية  التقميد ،ذلؾ صعب مف ميمة الإدارة البنكية ، و لإلغاء
الخدمي و الذي يعد مطمب  مف متطمبات التنافس برزت أىمية جودة الخدمات كمفيوـ إستراتيجي 

 لممنافسة يقود بالبنؾ إلى التميز عف باقي المنافسيف و تحقيؽ أىدافو . 
 أو إستراتيجية التركيز: ستراتيجية السوق المحددةإ (Focus strategy ) ىذه  و تستيدؼ

الإستراتيجية التحديد الدقيؽ عمى سوؽ معينة و التركيز عمييا بالكامؿ و عادة ما تكوف ىذه السوؽ 
متخصصة في مجالات مف الصعب عمى غيرىا مف المنافسيف التعامؿ فييا ، لما ينطوي عميو ىذا 

كيزه عمى فئة البنؾ مف قدرات فائقة دوف سواىا مف البنوؾ العاممة الأخرى في القطاع  ذاتو ، كتر 
معينة مف العملاء ، أو تقديـ خدمات تمبي إحتياجات مختمفة عف الأخريف ،و ىذا ما يجعمو يحقؽ 

 .2ىدفو الضيؽ بشكؿ ناجح مقارنة بالبنوؾ المنافسة التي تتنافس عمى قطاع أوسع 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 : الثاني خلاصة الفصل
                                                 

 .11ص ،الممتقى الدولي الرابع حوؿ: المنافسة و الاستراتجيات التنافسية ،" مكانة الجودة في الاستراتيجيات التنافسية"،بتيت احمد اوكيؿ رابح 1
 .50خضير كاظـ حمود ، المرجع السابؽ،ص  2
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و تفعيؿ  ادة قدراتيا التنافسيةلى زيأف سعي البنوؾ إيتضح مف خلاؿ ما جاء في ىذا الفصؿ        
انت و لا ساسي مف خلاؿ زرع ىذه الثقافة التي لا طالما كأمر أعف طريؽ تدعيـ  دور الجودة  أدائيا

ستقطاب و جذب رض سيادتيا و التميز بخدماتيا و إف زالت المنفذ الذي تؤوؿ إليو البنوؾ مف أجؿ
لعميؿ سواء مف نكية و ركائزىا تؤثر مباشرة عمى اجودة الخدمة الب لتحقيؽالعملاء ، فالبنية التحتية 

ناحية الرضا أو مف ناحية ضماف الولاء ، ففكرة أف ردود أفعاؿ العميؿ و مواقفيـ إتجاه الخدمة يمكف 
لتزاـ و ولاء فكمما تجسدت سموكيات العميؿ مف إ ستعانة بيا لتصحيح مسار تقديـ الخدمة البنكية ،الإ

نما يعكس المستوى المقبوؿ الإيجابية ، إ كتكرار الشراء و الكممة المنقولة و ما ينتج عنيما مف مظاىر
عمى تضافر جيودىا مف خلاؿ تبني عدة مف الجودة بشكؿ عاـ في البنؾ ، و ىذا ما يحفز البنوؾ 

ستفادة مف كؿ التطورات الحاصمة مف تنوع التكنولوجيا يئة المورد البشري و تنميتو و الإساليب كتيأ
 ة في المجاؿ البنكي .المستخدم



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 . تقديـ عاـ حوؿ البنؾ الوطني الجزائري-1

  .تصميـ الدراسة الميدانية-2

     ختبار الفرضياتإفحص و تحميؿ البيانات ،-3

: الثالثالفصل   
دراسة حمة البنك الوطني الجزائري لولاية 

 سيدي بمعباس 
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 مقدمة 
ستعراضنا للإطار النظري لموضوع جودة الخدمات البنكية و الذي تناولنا فيو فصميف بعد إ     

بموضوع جودة الخدمة مف تعريؼ و  نا مف التعرؼ تقريبا عمى كؿ ما يخص و يتعمؽتكميمييف ، فتمك
 ىميتيا في تحقيؽ رضا العميؿ مما يؤدي الى ضماف ولائو .أ
ساليب و مناىج لتوجيو مثؿ بالإطار التطبيقي ، فحاولنا إتباع أما فيما يخص الفصؿ الثالث و المأ

مر بمنيجية تجميع و معالجة سواء تعمؽ الأمي ، سير عممية البحث  بما ينص عميو الشكؿ العم
القياس ،و لا  نموذجالبيانات ، و تفسير لمنموذج العاـ المعتمد في الدراسة و فرضياتو  و عرض 

داة تستخدـ لتجميع البيانات و اليادفة لتحقيؽ القياس الكمي مف  خلاؿ توفر أ يتحقؽ كؿ ىذا إلا
راء التي تتبايف ضمف ة محؿ الدراسة للإدلاء بمختمؼ الأالعين لمتغيرات الدراسة و التي توجو لأفراد

رتأينا تقديـ الجزء الخاص بالتعريؼ بالبنؾ محؿ الدراسة و ذلؾ و لكف قبؿ ذلؾ إ سمـ قياس ليكرت ،
 ستعراض مختمؼ الخدمات التي يوفرىا لعملائو .ة الييكمية لو و إبعرض البني
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 بنك الوطني الجزائري :تقديم عام حول ال -1
 )Banque Nationale D’algerie(البنك الوطني الجزائري نشأة  .1-1

، عمى   13/06/1966المؤرخ في  178-66انشئي البنؾ الوطني بمرسوـ رئاسي يحمؿ رقـ      
 أساس شركة وطنية تسير بواسطة القانوف الأساسي ليا و التشريع التجاري .

مميوف دينار ،إلا أنو  20مى أساس شركة وطنية برأس ماؿ قدره و عمى الرغـ مف اف البنؾ أسس ع
أخمى بعض الشيئ بمفيوـ شركة وطنية وذلؾ مف خلاؿ المادة السابعة ، حيث سمح لمجميور 

، و قد تـ وضع حد ليذه المساىمات الخاصة في رأس  %5بالمساىمة في رأس الماؿ بمعدؿ قدره 
جميع المساىمات مف طرؼ الدولة ليصبح البنؾ ممؾ  ،ايف تـ شراء 1970ماؿ البنؾ بحموؿ عاـ 

لمدولة ، فحسب القانوف الأساسي فإف جميع البنوؾ تسير مف قبؿ رئيس مدير عاـ و مجمس إدارة مف 
مختمؼ الوزارات ، و يعمؿ كبنؾ ودائع قصيرة و طويمة الاجؿ و تمويؿ مختمؼ حاجيات الإستغلاؿ و 

جميع القطاعات الإقتصادية كالصناعة ، التجارة و الزراعة الإستثمارات لجميع أعواف الإقتصاد ل
،...الخ كما أنو أستخدـ كأداة لتحقيؽ سياسة الحكومة في التخطيط المالي بوضع القروض عمى 

 المدى القصير و المساىمة مع الييئات المالية الأخرى لوضع القروض الطويمة و المتوسطة الأجاؿ.
ني الجزائري بكؿ الوظائؼ كأي بنؾ تجاري ، ففي ىذه السنة تمت قاـ البنؾ الوط 1982و حتى سنة 

بإنفراده عف  82-4إعادة ىيكمة البنؾ الوطني الجزائري ، و نتج عف إعادة الييكمة بناءا عمى مرسوـ 
 باقي البنوؾ بتخصصو في :

 *تمويؿ ىياكؿ و انشطة الإنتاج الفلاحي ، و كؿ الأنشطة المتعمقة بيذا القطاع .
 ة الفلاحية و ىياكؿ الصناعة الفلاحية .*الأنشط

 *ىياكؿ و أنشطة الصناعات التقميدية و الحرؼ الريفية .
أصبح البنؾ الوطني الجزائري مؤسسة عمومية إقتصادية عمى شكؿ مؤسسة  1989فيفري  16في 

 119-88و قانوف  1988جانفي  12ؿ  04-88و  03-88،  01-88بالأسيـ يسير وفقا لقوانيف 
 سبتمبر و بالقانوف التجاري . 28ؿ  177-88و قانوف  1988اف جو  21ؿ 
، و المتعمؽ بقانوف النقد و القرض ، و الذي تـ فيو إعادة  1990ؿ ابريؿ  10-90أما القانوف رقـ  

صياغة النظاـ البنكي بطريقة جذرية بالتناسؽ مع التوجيات الاقتصادية الجديدة لمدولة ، و الذي وضع 
 للإنتقاؿ لمحكـ الذاتي  لممؤسسات العمومية ، البنؾ الوطني كغيره مف البنوؾ أعتبر الأحكاـ الجديدة 

شخص معنوي و الذي يقوـ بإستقباؿ الودائع ،عمميات منح القروض و التسبيقات و غيرىا مف 
 العمميات .

 05ىذه الأعماؿ و أيضا وضعية البنؾ و أدائيا ، تـ تداوليا في إجتماع النقود و القروض في 
 ، فكاف البنؾ الوطني الجزائري أوؿ بنؾ حصؿ عمى الموافقة . 1995سبتمبر 
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مميار دينار الى  14.600، رأس ماؿ البنؾ إرتفع ، حيث حصؿ عمى 2009في شير جواف 
مميوف دينار لمسيـ و المكتتبة مف  1سيـ جديد ب  27.000مميار دينار و ذلؾ بإصدار  41.600

 1طرؼ الخزينة العمومية. 
 .التعريف بالبنك الوطني الجزائري :1-1-1

دج ، حيث  41.600.000.000البنؾ الوطني الجزائري ىو شركة مساىمة يقدر رأسماليا ب      
يعد أوؿ البنوؾ التجارية في الجزائر، بدأ بمزاولة نشاطاتو بصفة فعمية بموجب المرسوـ الصادر في 

ت تمارسيا البنوؾ الخاصة و التي تخمت ، وذلؾ بالإعتماد عمى النشاطات التي كان 13/06/1966
 عنيا في الجزائر بعد الاستقلاؿ ؾ:

*Le Crédit Foncier d’Algerie et de Tunisie (CFAT) 

*La Banque Nationale pour le Commerce et l’Industrie (BNCI)  

*Le Crédit Industriel et Commerciale  

*La Banque de Paris et des Pays Bas 

*Le Comptoir d’Escompte de Mascara  

مديرية  17لدى البنؾ الوطني الجزائري شبكة واسعة مف الفروع و ىي في زيادة مستمرة ،إضافة الى 
جيوية موزعة عمى كامؿ التراب الوطني ، كما أنو أكتسح  تصنيؼ أحسف البنوؾ و تفوؽ عمى 

، و وفؽ  2013بنؾ إفريقي في  200نظيراتو مف البنوؾ في إفريقيا حيث دخؿ في ترتيب أحسف 
، إحتؿ البنؾ الوطني الجزائري المرتبة الخامسة « Jeune Afrique » لتقرير نشرتو المجمة الفرنسية 

مميار دولار بإجمالي انتاج صافي ب  25.792.198مف بيف أحسف البنوؾ في افريقيا  ب: 
 . 2افريقيا 13و جاء في التصنيؼ  803.146:
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
1
 www.bna.dz/presentation.html,  consulter le 09/04/2015,a 13 :42h. 

2
 www.Jeune Afrique .com , « les 200 premiéres Banques Africaines »,consulter le 08/04/2015 a 18 :59 h 

http://www.bna.dz/presentation.html
http://www.jeune/
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 الوطني الجزائري :لمبنك  لييكل التنظيميا.1-2
 ( :الييكل التنظيمي لمبنك الوطني الجزائري لسيدي بمعباس1-3)رقم الشكل 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 . ستناد عمى الوثائؽ الداخمية لمبنؾمف إعداد الطالبة بالإ : المصدر
 
 

 مدير الوكالة

مدير المستخدمين و 
 العلاقات

(2قسـ الدراسات )  

(1قسـ الدراسات )  

ات قسـ المنازع
 القضائية

 الامانة العامة

 الصندوؽ المركزي

(2) ؽميف الصندو أ  

(1)ميف الصندوؽأ  

 قسـ التجارة الدولية

 غرفة المقاصة

 مصمحة الأرشيؼ قسـ المحفظة المالية
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 :  نك الوطني الجزائري.الخدمات المقدمة في الب1-3
يقدـ البنؾ الوطني الجزائري لعملائو مف الأفراد ،المينييف ، و المؤسسات حزمة مف الخدمات      

 المتنوعة نمخصيا فيما يمي :
o قبول الودائع : 

تقوـ البنوؾ التجارية بصفة إعتيادية بقبوؿ ودائع الأفراد و المؤسسات التي تدفع عند الطمب أو بناء 
 ر سابؽ ، و مف بيف ىذه الخدمات التي يقدميا البنؾ ما يمي :عمى إخطا

 : حسابات جارية*
ىي حسابات تتضمف معاملات متبادلة بيف البنؾ و طرؼ آخر سواء تمثؿ في شخص أو     

 اشخاص طبيعييف أو في أشخاص معنوييف )مؤسسات ، بنوؾ اخرى (.
 : حسابات صندوق التوفير*

دينار جزائري ، عمى أف  50.000.00العميؿ مبمغا  حده الأدنى  ىي حسابات يودع بموجبيا    
يكوف لمعميؿ الحؽ في السحب مف الوديعة في أي وقت يشاء بدوف إخطار سابؽ منو، حيث يمنح 
لصاحب ىذا الحساب دفتر توفير لتسجيؿ حركات الإيداع،السحب و معرفة الرصيد ،و ىذا الحساب 

 متوفر بالعممة المحمية .
 : لأجل و لإشعارحسابات *

و ىي عبارة عف المبالغ التي تودع لسنة أو ستة اشير في الغالب ،و الغرض تحصيؿ الفائدة و      
ذلؾ حسب مدة الربط عمى ودائع العممة الأجنبية ،  ولا يجوز السحب مف ىذه الودائع إلا عند 

 إستحقاقيا .
o منح القروض و التسييلات الإئتمانية : 

و في القروض و الأوراؽ المالية ،فحجـ الودائع المرتفعة يعني الزيادة في تمبية يستثمر البنؾ ودائع
 العملاء ،و التي تشكؿ بدورىا دعامة مالية لمبنؾ . الإقتراض التي يتقدـ بيا الى

يقدـ البنؾ الوطني الجزائري قروض و تسييلات إئتمانية بالأساس غير مباشرة ، مقدمة لفئات متعددة 
 جمالا يقدـ البنؾ نوعيف مف القروض لممؤسسات :مف العملاء ، إ

*القروض الإستثمارية :و تتمثؿ في جميع القروض الموجية للإستثمار، عادة ما تكوف قصيرة إلى 
 سنوات (. 7متوسطة الاجؿ )
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*قروض الإستغلاؿ :بدورىا تنقسـ إلى قروض الصندوؽ ،قروض بإمضاء كالكفالات ،السندات المالية 
 يرىا .و التجارية و غ

منيا : قرض بنسبة فائدة منخفضة  Crédit immoblierكما يقدـ قروض خاصة منيا القروض العقارية 
، قرض لتوسيع مسكف ،قرض لشراء مسكف جديد  لشراء مسكف جماعي بصيغة البيع عمى مخطط

جاىز و غيرىا مف أنواع القروض العقارية ، إضافة إلى القروض التي يمنحيا البنؾ لممؤسسات 
 و الموجية لصالح تشغيؿ الشباب. ،  ANSEJ,CNAC,ANGEMلمصغرة ؾ ا
 Crédit(CREDOC) كالإعتماد المستندي خدمات التجارة الخارجية يضاكما يقدـ البنؾ أ 

Docummentaire و التسميـ المستندي ،Remise Documentaire (REMDOC) و التي تعتبر عممية
بض مبمغ السمعة التي يدفعيا المشتري مقابؿ تسميـ الوثائؽ تغطية يتدخؿ فييا البنؾ كوكيؿ المصدر لق

. 
و التي تعتبر نوع آخر les cautions bancaires خدمات مف نوع آخر كالكفالات البنكية  إضافة إلى 

مف التسييلات الإئتمانية غير المباشرة ، كما و يسمح البنؾ بإصدار كفالات دوف أي غطاء لمعملاء 
 .تصفوف بالسمعة الطيبة و المركز المالي القويالموثوقيف و الذيف ي

o  يصدر البنؾ الوطني الجزائري عدة أدوات الخاصة بالدفع ، نذكر  :إصدار أدوات الدفع
 أىميا:

 : خدمة البطاقات الإئتمانية*
: يقدـ البنؾ الوطني الجزائري   (Distributeu Automatique de billet)بطاقات الصراؼ الآلي -

(Carte CIB) Carte Inter Bancaire   و التي مف مزاياىا الإستخداـ عمى مدار الساعة و في أياـ
العطؿ و المناسبات كما أنيا توفر الوقت و الجيد عمى العملاء ، حيث تستخدـ ىذه البطاقة لإجراء 
عمميتي السحب و الإيداع ، طمب دفتر شيكات ، أو لطمب كشؼ حساب أو لإجراء عمميات تحويؿ 

لحساب آخر و غيرىا مف العمميات .تمنح ىذه البطاقة للأشخاص ذوي الميف الحرة ، مف حساب 
دج.و تتضمف ىذه البطاقة  12.000.00العامميف و كذا الموظفيف بشرط أف يفوؽ معدؿ دخميـ عف 

 نوعيف :
 *بطاقة الدفع الكلاسيكية :موجية لمعملاء ذوي الدخؿ العادي .

 ملاء ذوي الدخؿ المرتفع .*بطاقة الدفع الذىبية : موجية لمع
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الإئتماف النقدي : قاـ البنؾ الوطني الجزائري بإستحداث مزايا و حوافز تشجيعية لحاممي البطاقات ، -
طمب بما عمى  Aci World Wideحيث قاـ الأخير بالمشاركة مع عدة بنوؾ و مع الشركة الأمريكية  

لكترونية لمدفع ، و التي تتماشى مع طرفيات الإTPE  Terminal de Paiment Electronicيسمى 
، ىذا المنتوج الجديد يسمح لمستخدمي EMV(Europy,Master card,Visa)الضوابط التي وضعتيا 

بطاقة الدفع بالقياـ بالسحب النقدي مف جميع وكالات البنؾ الوطني الجزائري المتوفرة عمى ىذا النظاـ 
1. 
 : وخصمياخدمة تحصيل الشيكات *

بنؾ نيابة عف العميؿ بتحصيؿ الشيكات المسحوبة عمى بنوؾ أخرى عف طريؽ المقاصة يقوـ ال     
 الآلية بيدؼ إختصار أياـ التحصيؿ.

 : خدمة تحويل النقود*
يوفر البنؾ خدمة بيع و شراء العملات الاجنبية ، كما يقدـ خدمة تحويؿ النقود داخميا و خارجيا      

مرتبات و الأجور و تحويميا لحسابات العامميف ،أما التحويلات ،فداخميا تستخدـ ىذه الخدمة لدفع ال
 الخارجية فتتمثؿ في تحويلات العملات الاجنبية  و التي يمكف إستخداميا مف حساب لآخر. 

و يواصؿ البنؾ الوطني تطوير خدماتو المقدمة لمعملاء مف خلاؿ تقديـ منتجات جديدة مف منتجات 
 2006فيفري  06ؿ بفضؿ مرسوـ  أو ما يعرؼ بصيرفة التأميف ، la bancassuranceبانؾ اسورانس 

،حيث توفر منتجات التأميف و البنوؾ مف خلاؿ قناة توزيع مشتركة تجمع  قاعدة العملاء لدى البنؾ و 
 2010شركات التأميف ، حيث دخؿ ىذا النظاـ حيز التنفيذ في البنؾ الوطني الجزائري في سنة 

و إجمالا تقدـ خدمات التأميف عمى  ،  SAA,CAAT,CAARتأميف : ،بالتعاقد مع ثلاث وكالات
 الحياة ،التأميف عمى الممتمكات ،التأميف عمى أدوات الدفع ،و كذا التأميف عمى السفر.

 تصميم الدراسة الميدانية :-2
 .منيجية الدراسة و خطواتيا الإجرائية :2-1
 .منيج الدراسة :2-1-1

نستطيع أن نفكر في بحث حقيقة ما إذا كنا لا « ؼ ؿ ديكارت :إنطلاقا مف القوؿ المعرو      
 ةحقيقاللى بدون منيج تمنع العقل من الوصول إبدون منيج ، لأن الدراسات و الأبحاث  سنبحثو

                                                 
"الاتجاىات الحديثة لمخدمات المصرفية "،مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة الماجيستير في البنوؾ و التامينات ،كمية العموـ  مييوب سماح ، 1

 .51الاقتصادية و عموـ التسيير ،جامعة منتوري ،قسنطينة ،ص
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فالمنيج ىو مجموعة مف القواعد و الإجراءات و الأساليب التي يستخدميا الباحث لموصوؿ إلى  1  »
جراءات الذىنية التي يتمثميا الباحث مقدما لعممية مجموعة الإ« ى أنوالحقيقة ،أو يمكف تعريفو عم

،فاليدؼ منو   2» لى حقيقة المادة التي يستيدفياعمييا ، من أجل التوصل إالمعرفة التي سيقبل 
 الكشؼ عف الحقيقة العممية.

يد خصائص فإستجابة لموضوع الدراسة ، إرتأينا إنتياج المنيج الوصفي الذي يقوـ عمى أساس تحد
الظاىرة ووصؼ طبيعتيا و نوعية العلاقة بيف متغيراتيا و أسبابيا و إتجاىاتيا و ما إلى ذلؾ مف 
جوانب تؤدي إلى التعرؼ عمى حقيقتيا في أرض الواقع ، إضافة إلى المنيج التفسيري ، التحميمي 

يتعدى مجرد جمع لمعلاقات المفترض وجودىا بيف متغيرات الدراسة ، و تفسير الوضع القائـ فيو 
بيانات وصفية حوؿ الظاىرة إلى التحميؿ و الربط و التفسير ليذه البيانات و قياسيا و إستخلاص 
النتائج منيا. و المرجعية التي إعتمدنا عمييا إستنادنا عمى عدة مراجع ، كتب و مقالات و دراسات 

رسائؿ الماجستير و الدكتوراه ، و  مختمفة أجنبية و عربية ، بالإضافة إلى البحوث العممية المقدمة في
 كذلؾ الدراسات و البحوث عمى شبكات الانترنت .

 :البيانات  و معالجة عيجمت .2-1-2
 ـ مف خلاؿ ىذه الدراسة الإ      وسيمتيف لجمع و تحصيؿ البيانات الخاصة بالدراسة و  عتماد عمىت

 ىي كالتالي : 
 .المقابمة الشخصية : 2-1-2-1

امة مف وسائؿ جمع البيانات و أكثرىا إستخداما نظرا لمميزاتيا المتعددة و المتمثمة ىي وسيمة ى    
لتقاء بعدد ستبياف شفوي ، و تعني الإإيي عبارة عف في المرونة و ذلؾ لعدـ تقيدىا بإستمارة مقننة ، ف

جابات تتضمف إمور التي تيـ الباحث ، بيدؼ جمع الناس و سؤاليـ شفويا عف بعض الأ مف
حدى وسائؿ جمع إختبار الفروض ، و ىي إو أيد تحميميا في تفسير المشكمة مات و بيانات يفمعمو 

سباب و محققا لغايات و أطرفيف حوؿ موضوع محدد منطمقا مف البيانات مف مصادرىا و تتـ بيف 
لتقاء مباشر إسباب مف خلاؿ و الموضوع بالبحث عف الأأالظاىرة لى التعرؼ عمى إتيدؼ المقابمة 

                                                 
، مؤسسة الوراؽ لمنشر و التوزيع ،  2000مرواف عبد المجيد ابراىيـ ، "اسس البحث العممي لإعداد الرسائؿ الجامعية"، الطبعة الاولى ،  1

 .60عماف ، ص
2
ماثيو جيدير ، منيجية البحث العممي ، دليؿ الباحث المبتدئ في موضوعات البحث و رسائؿ الماجستير و الدكتوراه ، تنسيؽ محمد عبد  

 .72النبي السيد غانـ ، ترجمة مف الفرنسية ممكة ابيض، ص
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ستيضاح الحقائؽ و تشخص فييا إلى إسئمة تيؼ أيضا ألباحث و المبحوث تطرح فييا ا بيف
 . 1المعمومات بربط العلاقة بيف المتغيرات المستقمة و التابعة

و لقد تـ إجراء مقابلات شخصية مع جؿ موظفي البنؾ الوطني الجزائري ، مف المدير ، نائب المدير 
 عادييف ، و ذلؾ مف أجؿ جمع المعمومات اللازمة لإتماـ الدراسة .إلى رؤساء الأقساـ إلى الموظفيف ال

 ستبيان :.الإ2-1-2-2
يعد الإستبياف أحد الوسائؿ التي يعتمد عمييا الباحث في تجميع البيانات و المعمومات مف      

ؿ مصادرىا ، و الإستبياف يعكس توقعات الباحث حوؿ الموضوع المطروح ، و عميو فإف الإستبياف يمث
مجموعة مف الأسئمة التي يطرحيا الباحث عمى المبحوثيف و الإجابة تكوف حسب توقعات الباحث التي 

 .2صاغيا في إستفسارات محددة 
بشكؿ مباشر أو غير مباشر أي ما لعينة المدروسة إفراد اتوزيع إستمارات الإستبياف عمى أ و قد تـ

ىذا بيدؼ الحرص عمى إسترجاع أكبر قدر  شخصيا أو بالإستعانة ببعض الزملاء و الأصدقاء ، و
و ذلؾ مف خلاؿ التواجد  ، ستمارات و لتوضيح الغرض مف قيامنا بذلؾ لممستجوبيفممكف مف الإ

سبوعي و ذلؾ سيدي بمعباس ( بشكؿ دوري منظـ و أبالوكالة محؿ الدراسة )البنؾ الوطني الجزائري ب
 . 2015مارس -2015 فيفريفي الفترة الممتدة ما بيف شيري 

وبالنسبة لتحميؿ البيانات التي تـ إستخراجيا مف الإستمارات الموزعة عمى أفراد العينة محؿ الدراسة ، 
لإختبار الإرتباطات الخاصة بالفرضيات و أيضا عمى برنامج   (Smart pls2)فقد تـ إستعماؿ برنامج 

Sphinx plus
ات و أسئمة الإستبياف ، حيث إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ عبار  لتحصيؿ و تحميؿ  2

 تـ الإعتماد عمى مجموعة مف الأساليب الإحصائية و ذلؾ عمى النحو التالي:
 التكرارات و النسب المئوية لوصؼ الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسة .-
بنؾ المتوسطات الحسابية و الإنحرافات المعيارية لتقييـ مستوى جودة الخدمات المقدمة فعميا لعملاء ال-
. 
، و ذلؾ لمتعرؼ عمى درجة الارتباط بيف المتغيرات  (Matrix Correlation)مصفوفة معامؿ الارتباط -

 المستقؿ )جودة الخدمة ( . التابعة ) فعالية الاداء ، تنافسية البنؾ ( ، و المتغير
 .(cronbach  alpha)معامؿ الثبات معيار كرونباخ الفا -

                                                 
1
 .171لمرجع السابق ، صمروان عبد المجيد ابراهيم ، نفس ا  

 .165مرواف عبد المجيد ابراىيـ ، نفس المرجع السابؽ ، ص  2



سيدي بمعباس ولايةل دراسة حالة البنك الوطني الجزائري                        فصل الثالث                     ال  

 

115 

 

 .، لمتحقؽ مف الصدؽ العاممي للاستبياف  (Factor Analysis)أسموب التحميؿ العاممي -
 عينة الدراسة :مجتمع و .2-1-3
 .تحديد مجتمع الدراسة :2-1-3-1

يتمثؿ مجتمع الدراسة في جميع عملاء البنؾ الوطني الجزائري بمدينة سيدي بمعباس )الوكالة      
 عميؿ . 10000(، و الذي يفوؽ عددىـ 773الرئيسية 

 يد حجم العينة :.تحد2-1-3-2
نظرا لقيود الوقت و تكمفة الاستقصاء ، و أخذا بعيف الإعتبار ما تحتويو إستمارة الإستبياف مف      

أسئمة كثيرة نوعا ما و التي تتطمب التركيز الطويؿ نسبيا للإجابة عمييا ، فقد تـ إستخداـ  أسموب 
ي مف مزاياىا التحكـ الجيد في المتغيرات و ،  و الت(purposing sample) العينة التحكمية )القصدية ( 

 230إستمارة إستبياف عمى عملاء البنؾ الوطني الجزائري ، حيث تـ إسترداد  250ذلؾ بتوزيع 
 201منيا لعدـ إكتماؿ أو تناقض البيانات الواردة فييا ، و تـ إعتماد  29إستمارة ، تـ إستبعاد 

 مف إجمالي الإستبيانات الموزعة . %80.4إستمارة لغرض التحميؿ الإحصائي أي بنسبة 
 

 لدراسة :ا.نموذج 2-2
 :)Structural Equation Modeling)(SEM (.نمذجة المعادلات الييكمية 2-2-1

مف أجؿ بناء نماذج متغيرات البحث فإف ذلؾ سيتـ عف طريؽ النمذجة بالمعادلات الييكمية ، و      
النماذج متعددة المتغيرات ، و ذلؾ لأنيا تعطي  التي تعد مف أفضؿ الطرؽ المستخدمة لإختبار

لمباحث إمكانية إختبار العلاقة بيف ىذه المتغيرات دفعة واحدة مع تحديد مدى ملائمة النموذج لمبيانات 
 التي يتـ تجميعيا مف خلاؿ مجموعة مؤشر يطمؽ عميو مؤشر جودة المطابقة .

لييكمية لدراسة طبيعة العلاقات بيف متغيرات و عمى ضوء ما سبؽ قمنا بالإعتماد عمى المعادلات ا
النموذج )جودة الخدمة البنكية عمى كؿ مف فعالية الاداء عبر مؤشرىا الرضا و عمى تنافسية البنؾ مف 

 خلاؿ مؤشر الولاء (.
 فيما يمي ندرج النموذج العاـ لمدراسة ، و الذي يتضمف كؿ مف النموذج الييكمي و نموذج القياس :
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 ( : النموذج العام لمدراسة )النموذج الييكمي و نموذج القياس (2-3م )الشكل رق

 
 Smart PLS2مف اعداد الطالبة بالاعتماد عمى برنامج :  المصدر

 : .أداة القياس و تقييميا2-3
بيدؼ إسقاط إحداثيات النقاط المدروسة بشكؿ نظري في الفصوؿ السابقة عمى أرض الواقع ، و     

إجابات واضحة و موضوعية بخصوص الإشكالية و الفرضيات المطروحة ،  بيدؼ الحصوؿ عمى
قمنا بإعتماد أسموب دراسة ميداني و ذلؾ لما يتيحو مف إمكانية قياس الظواىر بشكؿ تطبيقي ، و بيذا 
إعتمدنا بشكؿ أساسي عمى إستمارة الإستبياف كأداة مستخدمة لمدراسة التطبيقية و بشكؿ ثانوي عمى 

 .المقابمة 
 .تحديد الشكل العام للإستمارة :2-3-1

بيدؼ تسييؿ و تبسيط إجراءات الحصوؿ عمى إجابات العملاء ، إرتأينا ترتيب و تنظيـ إستمارة      
 ( ، فجاء الترتيب كما يمي :02) الإستبياف الموضحة في الممحؽ

 ف القياـ بيذه إفتتاح الإستمارة بكممة موجية إلى العملاء ، أردنا مف خلاليا توضيح اليدؼ م
الإستمارة ، و الدعوة إلى إعطائنا القميؿ مف وقتيـ لمتقدـ بالإجابة عمى الأسئمة التي وضعناىا 
ليذا الغرض ، دوف أف ننسى إدراج كؿ المعطيات الخاصة حوؿ التخصص الذي يتضمف ىذه 

 الدراسة و الجامعة التي ننتمي إلييا لإضفاء  خاصية المصداقية.
 ؿ الوارد بالفرضيات المقترحة و النموذج المطروح محؿ الدراسة ، عمدنا إلى بناءا عمى التسمس

تقسيـ  الإستمارة إلى أربعة أجزاء ، أما الجزء الاوؿ فيتعمؽ بالبيانات الشخصية الخاصة 
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بتصنيؼ أفراد العينة المدروسة ، أما الجزء الثاني ،الثالث و الرابع فيتضمف عرض لمختمؼ 
 خص المتغيرات المراد قياسيا .عبارات القياس التي ت

 عرض عبارات القياس :.2-3-2
قبؿ عرض عبارات قياس كؿ متغير ، تجدر الإشارة إلى أننا قمنا بإستيحاء ىذه العبارات      

بالإستعانة ببعض الدراسات السابقة و التي تطرقت الى متغيرات الدراسة )جودة الخدمة البنكية ، فعالية 
ضا العملاء و  تنافسية البنؾ مف خلاؿ ولاء العملاء( مع تعديميا بما يتوافؽ مع الأداء مف خلاؿ بعد ر 

 معطيات الدراسة و أىدافيا .
o : قياس جودة الخدمات البنكية 

، صمـ العديد مف الباحثيف في مجاؿ دراسة جودة الخدمة البنكية عمى  كما ذكرنا في الفصوؿ السابقة
مف شأنيا المساىمة في تقييـ العملاء لمستوى جودة الخدمة  إيجاد و الإلماـ بكافة المؤشرات التي

المقدمة المطموبة لموصوؿ إلى رضاىـ و ضماف ولائيـ ، و في ىذا الإطار تنوعت الأبعاد المطروحة 
لمحكـ عمى جودة الخدمة البنكية و كذا العبارات المستخدمة في قياسيا ، مثؿ تمؾ التي أوردىا كؿ مف 

(Bahia et Nantel,2000)  و غيرىا مف الدراسات ، فقمنا باستيحاء عبارات المقياس و المقدرة ب ،
( عبارة مع تعديميا مف ىذه الدراسات ، و التي تقيس في مجمميا الأبعاد الخمسة 22إثنيف و عشروف )

 المعتمدة و ىي كالأتي: 
و مف معدات مسيمة : و المقصود بيا تقييـ مجمؿ التسييلات التي يوفرىا البنؾ لعملائ الممموسية-

 لإقتناء الخدمة و كذا  مدى توفره عمى المرافؽ الضرورية .
 : و تتمثؿ في قدرة البنؾ عمى إنجاز الخدمة بشكؿ دقيؽ. عتماديةالإ-
 : اي درجة الإستجابة لإحتياجات العملاء و مدى حرص البنؾ عمى تطوير الخدمة. ستجابةالإ-
 لإىتماـ الشخصي الذي يوليو مقدـ الخدمة لمعملاء.: و تتعمؽ بمستوى العناية و ا التعاطف-
 : مدى تضمف الخدمة المقدمة لمعميؿ لعنصر الأماف و الخصوصية و السرية التامة. مانالأ-

 و فيما يمي تتمثؿ المقاييس و المعتمدة و ترميزىا كما يمي : 
QS1 - (الممموسية)المبنى الخارجي لمبنؾ جذاب و ملائـ 
QS2- مى المرافؽ الضرورية مثؿ: موقؼ لمسيارات  و أماكف للانتظار خارج يتوفر البنؾ ع
 (الممموسيةالبنؾ.)
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QS3- (الممموسيةمكاتب و أقساـ البنؾ منظـ مما يسيؿ الحصوؿ عمى الخدمة) 

QS4- ( الممموسيةيوجد لمبنؾ مطبوعات و منشورات توضح آلية الحصوؿ عمى الخدمات) 

QS5- (الممموسيةنترنيت كقناة لتقديـ الخدمات)يوفر البنؾ خدمات الياتؼ والا 

QS6- ( الممموسيةمناسب لمعملاء ) لي لمنقودموقع الموزع الآ 

QS7- (عتماديةالإيتمتع عاممي البنؾ بالميارة و الاتقاف) 

QS8-  (عتماديةالإ)وعوده لمعملاء في الوقت المحدديمتزـ البنؾ بتنفيذ 

QS9- بة عمى جميع الأسئمة و الإستفسارات الخاصة العامميف لدييـ المعرفة و تتـ الإجا
 (الاعتماديةبالعملاء)

QS10- (عتماديةالإيحتفظ البنؾ بسجلات دقيقة و منظمة حوؿ العمميات التي تجرى فيو) 

QS11- (عتماديةالإيقدـ البنؾ كشوفات مفصمة عف كؿ العمميات الخاصة بالعميؿ كؿ ثلاث أشير ) 

QS12-  (ستجابةالإجديدة كؿ فترة إستجابة لحاجات العملاء)يقوـ البنؾ بإضافة خدمات 

QS13- (ستجابةالإيتوفر لدى البنؾ العدد الكافي مف العامميف لأداء الخدمة) 

QS14- (ستجابةالإيتوفر لدى البنؾ لوحات ارشادية الكترونية لتسريع الخدمة) 

QS15- (ستجابةالإتتناسب ساعات عمؿ البنؾ مع أوقات العملاء) 

QS16- (ستجابةالإجيب العامميف لطمبات العملاء بشكؿ فوري ميما كانت درجة إنشغالاتيـ)يست 

QS17- (التعاطف)ىتماـيف العملاء مف حيث المعاممة و الإيميز مقدـ الخدمة ب لا 

QS18- (التعاطف)يستطيع العملاء فتح حسابات بنكية متى شاءوا و بدوف تقييدىـ بمبمغ معيف 

QS19- (التعاطف.)دوف قيودو ب رصدتيـ متى شاءوا أ يستطيع العملاء سحب 

QS20-  يتـ تعويض العميؿ في حالة حدوث خطأ في تقديـ الخدمة او التأخير في اجراءات
 (الامانمعاممتو)

QS21- (مانالأيتعامؿ البنؾ مع المعمومات الخاصة بالعميؿ بسرية تامة) 

QS22- (مانالأدخرات العملاء.)يتوفر لدى البنؾ الأجيزة الأمنية الكافية لحماية م 
 

o قياس رضا العميل البنكي : 
 قمنا بإختيار بعض العبارات التي تعكس مدى رضا العميؿ عف تجربتو مع البنؾ كما يمي :
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-Sati1 (البعد المعرفي) راض عمى الخدمات التي يعرضيا و يوفرىا البنؾ. 

-Sati2 (البعد الشعوري).راض عف معاممة العامميف 
o ميل لمبنك :قياس ولاء الع 

كما أشرنا سابقا أنو لقياس ولاء العميؿ إتجاه الخدمة يتـ بواسطة عدة مؤشرات دالة عمى ذلؾ كنية 
الشراء المستقبمية ، تفضيؿ التعامؿ مع البنؾ دوف غيره مف البنوؾ ، أو الثناء عمى البنؾ ،أو يمكف 

تي مف الأنشطة الترويجية تجسيدىا في قدرة العميؿ عمى صد جميع المؤثرات الخارجية التي تأ
 لممنافسيف ، فارتأينا إختيار مف بيف المؤشرات المؤشر التالي:

-Fidl1(البعد الموقفي).لا توجد ميوؿ لترؾ التعامؿ مع البنؾ 
 .سمم القياس :2-3-3

بالإعتماد عمى مقياس ليكرت  المكوف مف  1،2،3،4لقد تـ قياس إتجاىات العملاء في الأجزاء     
( ، و الموافقة بشدة )و 1، تتراوح ما بيف عدـ الموافقة بشدة )و ىو ما يعبر عنو بالرقـ  خمس نقاط 

 .2،3،4( ، و ذلؾ في الأجزاء 5ىو ما يعبر عنو بالرقـ 
( معيارا لتقييـ الدرجة المتحصؿ عمييا 3مف جانب آخر ، إعتمدت الدراسة الوسط الحسابي الفرضي )

( ىو عبارة عف معدؿ أعمى درجة في 3أف الوسط الفرضي ) و المتعمقة بإجابات العينة ، عمما
 و يمكف تحديده وفؽ القياس التالي :  ( ،1( و أدنى درجة فيو )5المقياس و ىي )

  
   

 
 

 .3إلى  1أي يكوف : *المستوى منخفض : مف 
 .5إلى  3*المستوى مرتفع : مف            

 : الدراسةختبار التجريبي لأداة .الإ2-3-4
بغرض معرفة ما إذا كانت الأداة المستعاف بيا في الدراسة ، تخدـ بياناتيا و معطياتيا أىداؼ     

الدراسة ، فقمنا بعرض إستمارة الإستبياف قبؿ توزيعيا عمى عملاء البنؾ الوطني الجزائري عمى أىؿ 
تخصص  (01( أساتذة ، أستاذ )04الإختصاص في الجانبيف الأكاديمي و العممي : إلى أربعة )

( تخصص إحصاء وصفي ، و أستاذة 01( تخصص إدارة الأعماؿ ، أستاذ )01تسويؽ ، أستاذة )
( تخصص أدب عربي ، إضافة إلى المدير المساعد في البنؾ الوطني الجزائري ، و بالفعؿ 01)
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إستطعنا بعد عرضيا عمى السادة الأساتذة المحترميف تعديؿ صياغة بعض العبارات و حذؼ عبارات 
 ى لتشابو معناىا مع عبارات أخرى كنا قد أدرجناىا في الإستمارة .أخر 

 لفرضيات :ختبار افحص و تحميل البيانات ،إ-3
بعد إستعراضنا للإطار النظري لمنيجية الدراسة ، سنتناوؿ مف خلاؿ ىذا المبحث الجانب      

مدى ملائمتيا  ، و  التطبيقي ليذه المنيجية ، مف خلاؿ فحص مختمؼ بيانات الدراسة لمتأكد مف
القياـ بالتحميؿ العاممي ، و غيرىا مف التحميلات المساىمة في الإجابة عمى إشكالية الدراسة و 

 فرضياتيا لمتوصؿ الى نتائج موضوعية يمكف تعميميا و الإستفادة منيا . 
 .وصف خصائص عينة الدراسة :3-1

شاركيف في الدراسة الميدانية ، تـ بغرض التعرؼ عمى المتغيرات الشخصية  لمعملاء الم      
 إستخراج التكرارت و النسب المئوية ليذه المتغيرات و الجدوؿ الموالي يبيف ذلؾ :

 : التكرارات و النسب المئوية المتعمقة بالمتغيرات الشخصية (1-3) رقم  الجدول
 النسبة المئوية التكرار الفئات المتغير
 %70,1 141 روش 

 %29,9 60 أثً الجنس

%100 201 المجموع    
 %61,7 124 فشد  

 %38,3 77 ِإسست  صفة العميل

%100 201 المجموع    
 %7,5 15 بذوْ ػًّ 

 %5,5 11 ؽبٌب 

 %37,8 76 ِهٕت حشة 

 %25,9 52 ِىظف ببٌمطبع اٌؼبَ المينة

 %19,4 39 ِىظف ببٌمطبع اٌخبص 

 %4,0 8 ِتمبػذ 

%100 201 المجموع    
بئَذاع أو سح   70 34,8% 

 %14,9 30 تسهُلاث ائتّبُٔت 
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طبيعة الخدمة المتعامل 
 بيا

 %19,9 40 خذِت اٌتحىَلاث

 %14,9 30 خذِبث اٌتدبسة اٌخبسخُت 

 %05,7 11 خذِبث اٌّىصع اٌٍِ 

 %09,9 20 خذِبث اخشي 

%100 201 المجموع    
 %64,2 129 ببستّشاس 

 %22,9 46 وً شهش التعامل تكرار

 %12,9 26 ٔبدسا 

%211 312 المجموع    

 %10,0 20 الً ِٓ سٕت 

سٕىاث6اًٌ –ِٓ سٕت  مدة التعامل  53 26,4% 

سٕىاث21-سٕىاث  7   22 10,9% 

سٕىاث  21اوثش ِٓ    217 63,8% 

 %100 201 المجموع 
Sphinx plus2عتماد عمى برنامج و بالإ مف إعداد الطالبة بناءا عمى ضوء نتائج الاستبياف:  المصدر

 

( %70.1( أف أفراد عينة الدراسة الذكور حصموا عمى نسبة مئوية بمغت )1-3يظير الجدوؿ رقـ )
 ( .%29.9مف أفراد عينة الدراسة ، وىي نسبة أعمى مف نسبة الإناث التي بمغت )

( بالنسبة للأفراد ، أما المؤسسات %61.7أما بالنسبة لمتغير صفة العميؿ فقد نالت النسبة الأعمى )
 ( .%38.3فقد مثمت ما نسبتو )

( %37.8أما بالنسبة لمتغير المينة فقد كانت النسبة الأعمى للأفراد الذيف يزاولوف الميف الحرة بنسبة )
( فالموظفوف بالقطاع الخاص و التي كانت نسبتيـ %25.9، ثـ تمتيا الموظفوف بالقطاع العاـ بنسبة )

( %5.5و  %7.5ت النسب بالترتيب كما يمي : )( ،أما كؿ مف بدوف عمؿ  و طالب فجاء19.4%)
 (. %4، أما في المرتبة الاخيرة فقد كانت لممتقاعديف بنسبة )

أما بالنسبة لطبيعة الخدمة المتعامؿ بيا فقد كانت النسبة الأعمى لعممية الإيداع و السحب بنسبة 
لتسييلات الإئتمانية و ( ، ثـ بالتساوي كؿ مف ا%19.9( ، تمتيا خدمة التحويلات بنسبة )34.8%)

( ، و في الأخير جاءت كؿ مف خدمات أخرى و خدمة %14.9خدمات التجارة الخارجية بنسبة )
 (.%5.7و  % 09.9التوزيع الآلي بنسب بالترتيب )
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أما بالنسبة لمتغير تكرار التعامؿ فنلاحظ مف الجدوؿ أف أكبر فئة مستقصاة ىي مف رواد البنؾ 
، أما العملاء الذيف يقتنوف خدمات البنؾ كؿ شير فكانت نسبتيـ  (%64.2بإستمرار بنسبة )

 ( مف العملاء الذيف يأتوف نادرا .%12.9( ، و في الأخير ما نسبتو )22.9%)
أما بالنسبة لممتغير الأخير مدة التعامؿ فقد كانت النسبة الأعمى لمفئة المستقصاة لمذيف يتعامموف مع 

( ، و تمييا فئة العملاء الذيف يتعامموف مع البنؾ لممدة ما %52.7)سنوات بنسبة  10البنؾ لأكثر مف 
( ، ثـ  في الأخير و بنسبة متقاربة كؿ مف أفراد العينة %26.4سنوات ( بنسبة ) 5بيف )سنة الى 

 (.%10،% 10.9سنوات و أقؿ مف سنة( بنسب ) 10-سنوات  6الذيف يتعامموف مع البنؾ لمدة  )
  وذج القياس :.التحميل العاممي لنم3-2
 )Confirmatory Factor Analysis(التحميؿ العاممي التوكيدي  .تقييم نموذج القياس :3-2-1

 اليدؼ مف ىذا الإجراء ىو تبسيط نموذج القياس  .    
 :)Communality (.إختبار التشاركية : 3-2-1-1

و  (manifest variables)يسمح ىذا الإختبار بقياس معامؿ التشاركية بيف المتغيرات المظيرة     
، و يشير الحد الأدنى المقبوؿ و الذي يدؿ عمى دور  (latent variables)المتغيرات الكامنة التابعة ليا 

 . (0.40العبارة في تفسير أكبر عدد مف المتغيرات ىو )
الحد  و بعد إجراء إختبار التشاركية، إتضح أنو لا يوجد العبارات التي تتميز بمستوى تشاركية دوف

 و الجدوؿ الموالي يوضح ذلؾ :  (0.40الأدنى المنصوح بو )
 كية عبارات القياسار ش( : ت2-3رقم ) الجدول
 كية العباراتار شت المتغيرات الكامنة

ASSU 0,6217 الامان 
EMP  0,7016 التعاطف 

FIA 0,7969 الاعتمادية 
FID 1,0000 الولاء 

REA 0,6816 الاستجابة 
SAT 0,8649 الرضا 
TANG 0,6021 الممموسية 

 (01)انظر الممحؽ رقـ Smart pls2عتماد عمى مخرجات مف إعداد الطالبة بالإ:  المصدر
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( أف قيـ التشاركية المتغيرات المظيرة مع المتغيرات الكامنة التابعة ليا تأخد 2-3يوضح الجدوؿ رقـ )
في تفسير المتغيرات الكامنة التابعة ليا قيـ جيدة ، و عميو يمكف القوؿ أف جؿ المقاييس ليا دور ميـ 
 بشكؿ متفاوت نسبيا و ىذا ما يدؿ عمى ضرورة الإحتفاظ بيا .

 (  :الموثوقية)  )Reliability (.قياس الإتساق الداخمي لممقياس : 3-2-1-2
حيث   تعتبر أداة الدراسة مف التقنيات التي يستخدميا الباحث لإعطاء مصداقية لأدوات بحثو ،     

، و  Evrard et al (2003)ترتبط بدرجة تجانس الأدوات المستخدمة لقياس المتغير المراد دراستو 
 لإختبار الموثوقية )الثبات( ىنالؾ ثلاث طرؽ :

 « Test/Retest »طريقة إختبار و إعادة إختبار  
 . « la technique des formes alternatives »تقنية  
و ذلؾ بالإستناد عمى إختبار كرونباخ  « Split -half »ة  أو إختبار التجزئة النصفي  طريقة 

 ألفا .
 :  )Cronbache’s Alpha (*إختبار كرونباخ الفا 

 تـ إستخراج قيـ ألفا لكؿ فقرات القياس كؿ عمى حدى ، و الجدوؿ الموالي يبيف النتائج : 
 لفا(: نتائج إختبار كرونباخ أ3-3رقم )  الجدول

 لفا كرونباخت أقيم معاملا فقرات القياس
ASSU 0,7087 
EMP 0,7883 
FIA 0,8730 
FID 1,0000 
REA 0,8440 
SAT 0,8440 

TANG 0,6726 
 ( 12) أظش اٌٍّحك سلُ ;Smart pls2عتماد عمى مخرجات مف إعداد الطالبة بالإ:  المصدر

( و 0.60كبر مف )أ كافلفا لفقرات القياس أف كؿ قيـ معامؿ أعلاه أختبار الموضحة تشير نتائج الإ
( يمكف  او موثوقية داة القياس بإتساؽ جيد )ثبات داخميأدنى المقبوؿ ، و بالتالي تتميز ىو الحد الأ

 . مف قياس سميـ لممتغيرات الكامنة
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ت فقرة الممموسية دنت مف ف معامؿ ثباأ إلالفا كرونباخ ، أختبار إسفر عنيا أبالرغـ مف النتائج التي 
 . خرآ( ، و ىذا ما يدفعنا الى إختبار ثبات 0.60بوؿ )دنى المقالحد الأ

 :  de Jöreskog ρختببر إ *
 لحسابو ، يتـ أخد معاملات القياس ، و يحسب مف خلاؿ المعادلة التالية :

 
فنلاحظ مف خلاؿ النتائج ،    CR>0.7 ( Composite  Reliability >0.7) ف يكوف أحيث يشترط 

المستخدمة تتميز بدرجة ثبات جيدة بعد أف كانت كؿ المقاييس أكبر مف  المتحصؿ عمييا أف المقاييس
 ( :4-3كما ىو موضح في الجدوؿ رقـ ) 0.7

  CR القياسنموذج  موثوقية : نتائج  (4-3رقم ) الجدول
 CR المتغيرات 
ASSU 0,8180 
EMP 0,8761 
FIA 0,9219 
FID 1,0000 
REA 0,8953 
SAT 0,9276 

TANG 0,8200 
 ( 01)انظر الممحؽ رقـ : Smart pls2عتماد عمى مخرجات بالإ:  لمصدرا

 .صدق نموذج القياس :3-2-1-3
المقصود بصدؽ البناء مدى نجاح الإختبار في قياس مفيوـ فرضي معيف ، حيث يأخد عدة      

 أشكاؿ ، و يوجد عدة تقنيات لمتحقؽ مف ذلؾ :
o صدؽ المحتوى) (la validité faciale ou de contenu 

المقصود بذلؾ أف تظير  الأداة و المقاييس المستخدمة فييا الأىداؼ المراد الوصوؿ إلييا ،   
وبالنسبة لأداة الدراسة يمكف القوؿ أنيا تتميز بصدؽ محتوى مقبوؿ كونيا توضح الإتجاىات 

 المراد الوصوؿ الييا .
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o  صدؽ البناء) la validité de trait ou de construit (    
ستعمؿ للإجابة عمى السؤاؿ التالي : ىؿ مختمؼ المؤشرات تمثؿ جيدا الظاىرة المدروسة ؟ ي  
  و بيذا الخصوص لابد مف التحقؽ مف ذلؾ بالإعتماد عمى طريقتيف :، 

و يقصد بو درجة إرتباط مقياس سمة معينة مع مقاييس  (Convergent Validity) الصدؽ التقاربي :-
 la  (Average Variance Extracted)بية ، و يعتبر متوسط التبايف أخرى صممت لقياس سمات مشا

variance moyenne partagée   إضافة إلى معاملات التحميؿ ،(les charges) )  (i  مف مؤشرات
 وجود الصدؽ التقاربي ، حيث :

 
 فيجب اف :

(AVE>0.5)  وi>0.7) ( (  5-3الجدوؿ رقـ ) ، و بالرجوع إلى النتائج المحصؿ عمييا  كما يوضحو
حققت شرط القبوؿ ، إضافة إلى  AVE)، فإنو يوجد صدؽ تقاربي ، إذ أف كؿ متوسطات التبايف )

 .( 01)أنظر الممحؽ رقـ : 0.7معاملات التحميؿ التي جاءت أكبر مف 
 لإختبار الصدق التقاربي   AVEنتائج  (:5-3) رقم الجدول

 AVE المتغيرات

ASSU 0,6008 
EMP 0,7023 
FIA 0,7974 
FID 1,0000 
REA 0,6815 
SAT 0,8650 

TANG 0,6044 
 (01)انظر الممحؽ رقـ :  Smart pls2عتماد عمى بالإ:  المصدر

و يقصد بو المدى الذي يكوف فيو الإرتباط بيف   ( Discriminant Validity)الصدؽ التمايزي : -
قؿ مف الإرتباط بيف ىذا المقياس و مقياس سمة معينة و مقاييس صممت لقياس سمات مختمفة أ

 المقاييس التي تقيس نفس السمة ، و لإختبار الصدؽ التمايزي لابد مف تحقيؽ المعادلة التالية : 
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 نتائج الصدق التمايزي : (6-3)رقم  الجدول 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (01)انظر الممحؽ رقـ :  Smart pls2عتماد عمى بالإ:  المصدر
( أف المقاييس تتمتع بالصدؽ التمايزي ، و ذلؾ بعد تحقؽ المعادلة 6-3فنلاحظ مف الجدوؿ رقـ  )

 أعلاه بالنسبة لكؿ المتغيرات .
التربيعي لمتوسط التبايف المستخرج لمتغير التعاطؼ تمثؿ  ولتوضيح الجدوؿ ، نلاحظ  مثلا أف الجذر

 0.57( وأيضا أكبر مف  0.64،  0.67، 0.76، 0.51، 0.75أكبر مف معاملات الارتباط ) 0.84
 ، ...الخ ،و ىكذا بالنسبة لكؿ المتغيرات الأخرى .

 تقييم النموذج الييكمي : .3-3
 ، يتـ إستخداـ  مؤشريف ىما كالتالي : مف أجؿ التحقؽ مف الصدؽ الييكمي لممقياس     

 .مؤشر ملائمة النموذج :3-3-1
يتـ الحكـ عمى مدى ملائمة النموذج الييكمي مف خلاؿ مؤشر الملائمة ، حيث يستخرج مؤشر     

و الذي مف خلالو يتـ التعرؼ عمى مدى قبولية العلاقة المفترضة  (Goodness of fit)جودة المطابقة 
كوف ىنالؾ قبوؿ جيد طبقا ليذا المؤشر ،فإف الإختبار يكوف دقيقا جدا ، و عكس ذلؾ سابقا ، عندما ي

 .يكوف ضعيؼ و غير جيد و يمكف رفض النموذج
، و الذي يحسب مف خلاؿ العلاقة GOFإرتأينا إختبار مدى ملائمة النموذج الييكمي مف خلاؿ مؤشر 

: 

 

Construit 

Variance 

moyenne  

partagée 

Matrice de Corrélations entre les variables 

latentes 

 

 
 

AVE 1 2 3 4 5 6 7  

1 ASSU 0,6008 0,78       

2  EMP 0,7023 0,57 0,84      

3 FIAB 0,7974 0,42 0,75 0,89     

4  FID 1,0000 0,42 0,51 0,52 1,00    

5 REAC 0,6815 0,43 0,76 0,77 0,36 0,83   

6  SAT 0,8650 0,47 0,67 0,70 0,66 0,61 0,93  

7 TANG 0,6044 0,35 0,64 0,68 0,28 0,78 0,51 0,78 

2( ) ( , ) pour h h kAVE Cor k h    
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  ، فكانت النتائج كما يمي :        √    
 :  ولالنموذج الأ 

 للنمورج الاول GOFنتائج مؤشر  ( :7-3رقم ) الجدول
 c    c R2 المتغير

 
 القيمة المسجمة

GOF 
QS 0.48     
SAT 0.86 0.52 0,78 0,48 0,61 
FID 1 0.44    

 (01)انظر الممحؽ رقـ :  Smart pls2عتماد عمى بالإ : المصدر
لمؤشر جودة أو حسف المطابقة المستخرج بأف النموذج قد حاز ( 7-3يتضح مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )

عمى قيمة جيدة لممؤشر ، و ىذا ما يؤكد بأف الفقرات لكؿ بعد قادرة عمى قياسو ، و قبوؿ قيمة معامؿ 
 (.0.50الصدؽ أو التشبع و الذي يحكـ بالقبوؿ و الصدؽ لمفقرات بأنيا حققت الشرط بأنيا اكبر مف )

 النموذج الثاني :
 الثبني للنمورج  GOFنتائج مؤشر ( : 8-3رقم )الجدول 

 القيمة المسجمة c    c المتغير
GOF 

ASSU 0.62    
EMP 0.70    
FIA 0.79  4.25 1.56 

REAC 0.68    
SAT 0.86 0.57   

TANG 0.60    
 (01)انظر الممحؽ رقـ :  Smart pls2بالاعتماد عمى :  المصدر

( لمؤشر جودة او حسف المطابقة المستخرج بأف النموذج قد حاز 8-3جدوؿ رقـ )يتضح مف خلاؿ ال
عمى قيمة جيدة لممؤشر ، و ىذا ما يؤكد بأف الفقرات لكؿ بعد قادرة عمى قياسو ، و قبوؿ قيمة معامؿ 

( 0.50الصدؽ أو التشبع و الذي يحكـ بالقبوؿ و الصدؽ لمفقرات بأنيا حققت الشرط بأنيا أكبر مف )
. 
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 لنموذج الثالث :ا
 الثبلثللنمورج  GOFنتائج مؤشر ( : 9-3رقم ) الجدول 

 القيمة المسجمة c    c المتغير
GOF 

ASSU 0.63    
EMP 0.70    
FIA 0.79  4.38 1.27 
FID 1.00 0.37   

REAC 0.67    
TANG 0.59    

 (01)انظر الممحؽ رقـ :  Smart pls2بالاعتماد عمى  : المصدر
( لمؤشر جودة أو حسف المطابقة المستخرج بأف النموذج قد حاز 9-3يتضح مف خلاؿ الجدوؿ رقـ)

عمى قيمة جيدة لممؤشر ، و ىذا ما يؤكد بأف الفقرات لكؿ بعد قادرة عمى قياسو ، و قبوؿ قيمة معامؿ 
( 0.50ر مف )الصدؽ أو التشبع و الذي يحكـ بالقبوؿ و الصدؽ لمفقرات بأنيا حققت الشرط بأنيا أكب

. 
قبؿ التطرؽ إلى إختبار مختمؼ فرضيات الدراسة ، قمنا بالإجابة عمى   .إختبار الفرضيات :3-3-2

 أسئمة الدراسة كما يمي :
 سئمة الدراسة :.الإجابة عمى أ3-3-2-1

و للإجابة عمى ىذا السؤاؿ قمنا بتجزئتو إلى أسئمة  بعاد جودة الخدمات ؟السؤال الأول : ما مستوى أ
 رعية كما يمي :ف

للإجابة عمى ىذا السؤاؿ إستعنا بالمتوسطات  ول :ما مستوى بعد الممموسية ؟الفرعي الأ  السؤال
 الحسابية و الإنحرافات المعيارية و أىمية الفقرات و مستواىا ، كما ىو موضح في الجدوؿ الموالي :
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فراد العينة للأسئمة المتعمقة ببعد أ نحرافات المعيارية لإجابات(: المتوسطات و الإ 10-3رقم)الجدول 
 الممموسية

المتوسط  الممموسية الرقم
 الحسابي

نحراف الإ 
 المعياري

ترتيب 
أىمية 
 الفقرة

 المستوى

 مرتفع  1 1.19 3.79 المبنى الخارجي لمبنؾ جذاب و ملائـ 1
يتوفر البنؾ عمى المرافؽ الضرورية مثؿ:  2

موقؼ لمسيارات  و أماكف للانتظار خارج 
 لبنؾا

 منخفض  6 1.38 2.00

مكاتب و أقساـ البنؾ منظـ مما يسيؿ  3
 الحصوؿ عمى الخدمة

 مرتفع  2 1.15 3.54

يوجد لمبنؾ مطبوعات و منشورات توضح  4
 آلية الحصوؿ عمى الخدمات

 منخفض  3 1.13 2.92

يوفر البنؾ خدمات الياتؼ والانترنيت  5
 كقناة لتقديـ الخدمات

 منخفض  5 1.22 2.53

 منخفض  4 1.33 2.82 مناسب لمعملاء لي لمنقودلآموقع الموزع ا 6
 
 
 

    2.93 العامالمتوسط الحسابي 

Sphinx plus2عتماد عمى نتائج تحميؿ برنامج بالإ:  المصدر
  

( إلى إجابات أفراد عينة الدراسة عف العبارات المتعمقة ببعد الممموسية ، فقد 10-3يشير الجدوؿ رقـ )
( ، حيث 3(  و ىو أقؿ مف الوسط الفرضي و البالغ )2.93المتوسط الحسابي العاـ ) بمغت قيمة

جاءت في المرتبة الأولى الفقرة الخاصة بجاذبية مبنى البنؾ و ملائمتو لمعملاء بمتوسط حسابي بمغ 
( وىو أعمى مف المتوسط الحسابي العاـ ، و جاءت في المرتبة الأخيرة فقرة توفر البنؾ عمى  3.79)

(  و ىو أدنى مف المتوسط الحسابي العاـ ، مف خلاؿ ىذه 2المرافؽ الضرورية بمتوسط حسابي بمغ )
 النتائج يتبيف أف عملاء البنؾ لـ يدركوا بعد الممموسية .
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للإجابة عمى ىذا السؤاؿ إستعنا بالمتوسطات  عتمادية ؟الفرعي الثاني  :ما مستوى بعد الإالسؤال 
 لمعيارية و أىمية الفقرات و مستواىا ، كما ىو موضح في الجدوؿ الموالي :الحسابية و الإنحرافات ا

فراد العينة للأسئمة المتعمقة ( :المتوسطات و الإنحرافات المعيارية لإجابات أ11-3)الجدول رقم 
 الإعتماديةببعد 

 

المتوسط  الإعتمادية الرقم
 الحسابي

نحراف الإ 
 المعياري

ترتيب 
أىمية 
 الفقرة

 المستوى

 مرتفع  4 1.34 3.20 يتمتع عاممي البنؾ بالميارة و الاتقاف 1
وعوده لمعملاء في يمتزـ البنؾ بتنفيذ  2

 الوقت المحدد
 منخفض  5 1.48 2.83

العامميف لدييـ المعرفة و تتـ الإجابة عمى  3
جميع الاسئمة و الاستفسارات الخاصة 

 بالعملاء

 مرتفع  3 1.42 3.07

دقيقة و منظمة يحتفظ البنؾ بسجلات  4
 حوؿ العمميات التي تجرى فيو

 مرتفع  1 1.02 3.64

يقدـ البنؾ كشوفات مفصمة عف كؿ  5
العمميات الخاصة بالعميؿ كؿ ثلاث 

 اشير

 مرتفع  2 1.22 3.17

    3.18 المتوسط الحسابي العام 
 

Sphinx plus2عتماد عمى نتائج تحميؿ برنامج بالإ:  المصدر
  

( إلى إجابات أفراد عينة الدراسة عف العبارات المتعمقة ببعد الإعتمادية ، فقد 11-3يشير الجدوؿ رقـ)
(، و جاءت في 3( و ىو أعمى مف الوسط الفرضي البالغ )3.18بمغت قيمة المتوسط الحسابي العاـ )

 المرتبة الأولى الفقرة الخاصة بإحتفاظ البنؾ بسجلات دقيقة و منظمة حوؿ العمميات التي يقوـ بيا 
( وىو أعمى مف المتوسط الحسابي العاـ ، و جاءت في المرتبة  3.64لمعملاء بمتوسط حسابي بمغ )
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(  و ىو أدنى مف 2.83الأخيرة فقرة  إلتزاـ البنؾ بتنفيذ وعوده في الوقت المحدد بمتوسط حسابي بمغ )
 جود بعد الإعتمادية .المتوسط الحسابي العاـ ، مف خلاؿ ىذه النتائج يتبيف أف عينة الدراسة يدركوا و 

للإجابة عمى ىذا السؤاؿ إستعنا بالمتوسطات  ؟ الإستجابةالسؤال الفرعي الثالث :ما مستوى بعد 
 الحسابية و الإنحرافات المعيارية و أىمية الفقرات و مستواىا ، كما ىو موضح في الجدوؿ الموالي :

فراد العينة للأسئمة المتعمقة أ اباتنحرافات المعيارية لإج(: المتوسطات و الإ 12-3) الجدول رقم
 الإستجابةببعد 

 

المتوسط  الإستجابة الرقم
 الحسابي

نحراف الإ 
 المعياري

ترتيب 
أىمية 
 الفقرة

 المستوى

يقوـ البنؾ بإضافة خدمات جديدة كؿ فترة  1
 إستجابة لحاجات العملاء

 منخفض  3 1.34 2.66

يتوفر لدى البنؾ العدد الكافي مف  2
 داء الخدمةالعامميف لأ

 منخفض  5 1.42 2.42

يتوفر لدى البنؾ لوحات إرشادية الكترونية  3
 لتسريع الخدمة

 منخفض  4 1.35 2.48

تتناسب ساعات عمؿ البنؾ مع أوقات  4
 العملاء

 مرتفع  1 1.01 4.13

يستجيب العامميف لطمبات العملاء بشكؿ  5
 فوري ميما كانت درجة إنشغالاتيـ

  مرتفع 2 1.46 3.01

    3.01 المتوسط الحسابي العام 
Sphinx plus2عتماد عمى نتائج تحميؿ برنامج بالإ:  المصدر

  

( إلى إجابات أفراد عينة الدراسة عف العبارات المتعمقة ببعد الإستجابة  ، 12-3يشير الجدوؿ رقـ )
، و جاءت في ( 3( و ىو أعمى مف الوسط الفرضي )3.01فقد بمغت قيمة المتوسط الحسابي العاـ )

المرتبة الأولى الفقرة الخاصة بتناسب ساعات عمؿ البنؾ مع أوقات العملاء بمتوسط حسابي بمغ 
( وىو أعمى مف المتوسط الحسابي العاـ ، و جاءت في المرتبة الأخيرة فقرة توفر العدد الكافي  4.13)
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، مف خلاؿ ىذه النتائج  (  و ىو أدنى مف المتوسط الحسابي العاـ2.42مف العماؿ لأداء العمؿ  )
 يتبيف أف عينة الدراسة يدركوا وجود بعد الإستجابة .

 
للإجابة عمى ىذا السؤاؿ إستعنا بالمتوسطات  ؟ التعاطفالسؤال الفرعي الرابع :ما مستوى بعد 

 الحسابية و الإنحرافات المعيارية و أىمية الفقرات و مستواىا ، كما ىو موضح في الجدوؿ الموالي :
فراد العينة للأسئمة المتعمقة ببعد أ نحرافات المعيارية لإجاباتمتوسطات و الإ ال (:13-3)ول رقمالجد

 التعاطف
 

المتوسط  التعاطف الرقم
 الحسابي

نحراف الإ 
 المعياري

ترتيب 
أىمية 
 الفقرة

 المستوى

يف العملاء مف يميز مقدـ الخدمة ب لا 1
 ىتماـحيث المعاممة و الإ

 مرتفع  1 1.37 3.21

يستطيع العملاء فتح حسابات بنكية متى  2
 شاءوا و بدوف تقييدىـ بمبمغ معيف

 منخفض  2 1.20 2.87

رصدتيـ متى يستطيع العملاء سحب أ 3
 دوف قيودو ب شاءوا 

 منخفض  3 1.31 2.84

    2.97 المتوسط الحسابي  
Sphinx plus2عتماد عمى نتائج تحميؿ برنامج بالإ:  المصدر

  

( إلى إجابات أفراد عينة الدراسة عف العبارات المتعمقة ببعد التعاطؼ  ، فقد 13-3رقـ) يشير الجدوؿ
(، و جاءت في المرتبة 3( و ىو أقؿ مف الوسط الفرضي )2.97بمغت قيمة المتوسط الحسابي العاـ )

 3.21الأولى الفقرة الخاصة بعدـ تمييز العماؿ بيف العملاء مف ناحية الإىتماـ بمتوسط حسابي بمغ )
( وىو أعمى مف المتوسط الحسابي العاـ ، و جاءت في المرتبة الأخيرة فقرة السحب الإختياري لمعملاء 

(  و ىو أدنى مف المتوسط الحسابي العاـ ، مف خلاؿ ىذه 2.84لأرصدتيـ  بمتوسط حسابي بمغ )
 النتائج يتبيف أف عينة الدراسة لـ يدركوا وجود بعد التعاطؼ. 
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للإجابة عمى ىذا السؤاؿ إستعنا بالمتوسطات  ؟ الامان:ما مستوى بعد  الخامسالسؤال الفرعي 
 الحسابية و الإنحرافات المعيارية و أىمية الفقرات و مستواىا ، كما ىو موضح في الجدوؿ الموالي :

 فراد العينة للأسئمة المتعمقة ببعدأ نحرافات المعيارية لإجابات(: المتوسطات و الإ 14-3)الجدول رقم
 الأمان

 

المتوسط  الأمان الرقم
 الحسابي

نحراف الإ 
 المعياري

ترتيب 
أىمية 
 الفقرة

 المستوى

يتـ تعويض العميؿ في حالة حدوث خطأ  1
في تقديـ الخدمة او التأخير في اجراءات 

 معاممتو

 منخفض  3 1.08 2.88

يتعامؿ البنؾ مع المعمومات الخاصة  2
 بالعميؿ بسرية تامة

 ع مرتف 1 1.10 3.98

يتوفر لدى البنؾ الأجيزة الامنية الكافية  3
 لحماية مدخرات العملاء

 مرتفع  2 1.14 3.93

    3.6 المتوسط الحسابي  
Sphinx plus2عتماد عمى نتائج تحميؿ برنامج بالإ:  المصدر

  

فقد  ( إلى إجابات أفراد عينة الدراسة عف العبارات المتعمقة ببعد الأماف ،14-3يشير الجدوؿ رقـ)
( ، و جاءت في 3(  و ىو أعمى مف الوسط الفرضي )3.6بمغت قيمة المتوسط الحسابي العاـ )

( وىو  3.98المرتبة الأولى الفقرة الخاصة بسرية المعمومات الخاصة بالعميؿ  بمتوسط حسابي بمغ )
حالة  أعمى مف المتوسط الحسابي العاـ ، و جاءت في المرتبة الأخيرة فقرة  تعويض العملاء في

(  و ىو أدنى مف المتوسط الحسابي العاـ ، مف خلاؿ ىذه النتائج 2.88الخطأ بمتوسط حسابي بمغ )
 يتبيف أف عينة الدراسة يدركوا وجود بعد الأماف. 
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 ؟ من وجية نظر عينة الدراسة  بعاد جودة الخدمةىو ترتيب أالسؤال الثاني : ما 
 البنكية من وجية نظر أفراد العينة  خدمةبعاد جودة ال( : ترتيب أ15-3الجدول رقم)

 الترتيب المتوسط الحسابي أبعاد جودة الخدمة
 5 2.93 الممموسية

 2 3.18 عتماديةالإ
 3 3.01 ستجابةالإ

 4 2.97 التعاطف
 1 3.6 مانالأ

متوسط الأبعاد الخمسة لجودة 
 الخدمة البنكية 

3.14  

Sphinx plus2مج عتماد عمى نتائج تحميؿ برنابالإ:  المصدر
  

 ( ما يمي :15-3يتضح مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )
( ، و ىذا يشير إلى أف أبعاد جودة الخدمات 3.14جاء متوسط الأبعاد الخمسة لجودة الخدمات )-1

 البنكية  تعد مناسبة مف وجية نظر العملاء .
ف المتوسط الحسابي بعد الأماف إحتؿ قائمة إىتمامات عملاء البنؾ الوطني الجزائري ، بحيث كا-2

مرتفع جدا الأمر الذي يدؿ عمى أف البنؾ محؿ الدراسة يوفر لعملائو القدر الكافي مف عنصر الأماف 
مف خلاؿ تعاممو بالسرية التامة بخصوص المعمومات الخاصة بالعملاء ، إضافة إلى توفير الحماية 

دفعيـ لمتعامؿ مع البنؾ  ، أما المرتبة الضروررية لممدخرات  ، الأمر الذي زاد مف نسبة الثقة لدييـ و 
الثانية فإحتميا بعد الإعتمادية  ، أي أف أفراد عينة الدراسة يوافقوف بدرجة كبيرة عمى أف الوكالة  
البنكية التي يتعامموف معيا توفر ليـ قدرا جيدا مف الدقة أثناء تقديـ الخدمات و الحرص عمى توفير 

، أما بعد الإستجابة فحؿ في المرتبة الثالثة ، مما يشير إلى أف البنؾ سجلات دقيقة يمكف الرجوع إلييا 
يأخد بعيف الإعتبار حاجات العميؿ و مساعدتو بخصوص تقديـ المعاملات البنكية في أوقات ملائمة 
لو ، و كذا مف ناحية الإستجابة الفورية ميما كانت درجة إنشغاؿ العماؿ ، أما كؿ مف البعديف 

موسية فإحتلا المرتبتيف الأخيرتيف الرابعة و الخامسة بالترتيب ، فالعملاء عينة الدراسة التعاطؼ و المم
و ذلؾ بتقييدىا بشروط فتح حساب و حتى بالنسبة  ترى بأنيا تجد صعوبة في فتح الحسابات البنكية

 لسحب الارصدة فإنيا تجد صعوبة في ذلؾ.
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 ظيفي يتميز بتصميـ جذاب و تجييزات مناسبة ، مف جية أخرى يرى العملاء  بأف البنؾ و طاقمو الو  
إضافة إلى سيولة الحصوؿ عمى الخدمة بفضؿ التقسيـ الجيد لمكاتب البنؾ ، إلا أف الوكالة لا توفر 
المرافؽ الضرورية لعملائيا سواء مف ناحية موقؼ السيارات أو مف ناحية أماكف الإنتظار الأمر الذي 

 ضروري و عمى البنؾ الأخذ بو و جعمو مف أولوياتو . يستاء منو العملاء بشدة و يرونو
 .إختبار فرضيات علاقات الإرتباط لمتغيرات الدراسة  :3-3-2-2

نخصص في ىذا الجزء مف الدراسة عرض إحصائي يجرى مف خلالو إختبار و تحميؿ علاقات      
رات التنافسية ( ، و نتائج الإرتباط بيف متغيرات الدراسة )جودة الخدمة ، فعالية أداء البنؾ و القد

 إختبار الفرضيات ىي كالتالي :
 تحقيقيجابية بين جودة الخدمة و :" توجد علاقة إرتباط إ ولى  عمى أنوالرئيسية الأتنص الفرضية 

 " .من خلال رضا العملاء أداء البنكفعالية 
 لية أداء البنك بنكية و فعانتائج علاقات الإرتباط بين جودة الخدمة ال ( :16-3الجدول رقم )
مؤشر                     

 فعالية 
 أداء البنك

                                 البنكية جودة الخدمة

 رضا 
 العملاء

 المحسوبة  (t)قيم  الإرتباط تمعاملا 
 0.711 0.057- الممموسية

 4.719 0.456 عتماديةالإ
 0.735 0.071 ستجابةالإ

 2.723 0.243 التعاطف
 1.861 0.140 مانالأ

 20.268 0.723 جودة الخدمة الكمية 
  Smart pls2 عداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامجمف إ:  المصدر

( بوجود علاقة إرتباط إيجابية بيف جودة الخدمة البنكية و تحقيؽ 16-3تعبر معطيات الجدوؿ رقـ )
نلاحظ معنوية  (t)وى الكمي ، و مف متابعة قيمة فعالية أداء البنؾ مف خلاؿ رضا العملاء عمى المست

( و بدلالة معنوية ، و ىذا يشير 0.723علاقة الإرتباط بينيا ، و بمغت قيمة معامؿ الإرتباط العاـ )
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إلى تحقؽ الفرضية الرئيسية الأولى عمى مستوى الدراسة  .أما عمى مستوى الأبعاد فكانت النتائج كما 
 يمي :

 ولى : توجد علاقة إرتباط إيجابية بيف بعد الممموسية و رضا العملاء .*الفرضية الفرعية الا
(، إتضح عدـ وجود علاقة إرتباط بيف بعد الممموسية و رضا 16-3مف خلاؿ معطيات الجدوؿ رقـ ) 

( و بالتالي فيي غير 1.96( ، و ىي أقؿ مف )0.711المحسوبة ) (t)العملاء ، إذ بمغت قيمة 
 فرضية عمى مستوى الدراسة .معنوية ، لذا ترفض ال

 *الفرضية الفرعية الثانية  : توجد علاقة إرتباط إيجابية بيف بعد الإعتمادية و رضا العملاء.
( ، إتضح وجود علاقة إرتباط  إيجابية بيف بعد الإعتمادية و 16-3مف خلاؿ معطيات الجدوؿ رقـ)

( ، نلاحظ معنوية 1.96ي أكبر مف )( و ى4.719المحسوبة ) (t)رضا العملاء ، و مف متابعة قيمة 
 علاقة الإرتباط بينيا و عميو تقبؿ الفرضية عمى مستوى الدراسة.

 *الفرضية الفرعية الثالثة : توجد علاقة إرتباط إيجابية بيف بعد الإستجابة  و رضا العملاء.
بة و رضا (، إتضح عدـ وجود علاقة إرتباط بيف بعد الإستجا16-3مف خلاؿ معطيات الجدوؿ رقـ ) 

( و بالتالي فيي غير 1.96( ، و ىي اقؿ مف )0.735المحسوبة ) (t)العملاء ، اذ بمغت قيمة 
 معنوية ، لذا ترفض الفرضية عمى مستوى الدراسة .

 *الفرضية الفرعية الرابعة : توجد علاقة إرتباط إيجابية بيف بعد التعاطؼ و رضا العملاء.
إتضح وجود علاقة إرتباط  إيجابية بيف بعد التعاطؼ و ( ، 16-3مف خلاؿ معطيات الجدوؿ رقـ)

( ، نلاحظ معنوية 1.96( و ىي اكبر مف )2.723المحسوبة ) (t)رضا العملاء ، و مف متابعة قيمة 
 علاقة الإرتباط بينيا و عميو تقبؿ الفرضية عمى مستوى الدراسة.
 د الأماف و رضا العملاء.*الفرضية الفرعية الخامسة : توجد علاقة إرتباط إيجابية بيف بع

(، اتضح عدـ وجود علاقة إرتباط بيف بعد الأماف و رضا 16-3مف خلاؿ معطيات الجدوؿ رقـ )
( و بالتالي فيي غير 1.96( ، و ىي أقؿ مف )1.861المحسوبة ) (t)العملاء ، اذ بمغت قيمة 

 معنوية ، لذا ترفض الفرضية عمى مستوى الدراسة .
تعزيز البنك يجابية بين جودة الخدمة و " توجد علاقة إرتباط إ: الثانية عمى أنوتنص الفرضية الرئيسية 

 ". العملاء ولاءتنافسية من خلال ال لقدراتو 
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تعزيز البنك لقدراتو : نتائج علاقات الإرتباط بين جودة الخدمة البنكية و  (17-3)الجدول رقم
 التنافسية

 تنافسيةالبنك ال مؤشر قدرات                     
                                 البنكية جودة الخدمة

 ولاء 
 العملاء

 المحسوبة  (t)قيم  الإرتباط تمعاملا 
 1.334 0.131- الممموسية

 4.815 0.482 عتماديةالإ
 1.317 0.171- ستجابةالإ

 2.405 0.281 التعاطف
 2.783 0.201 مانالأ

 0.510 0.039 جودة الخدمة الكمية 
  Smart pls2 عداد الطالبة بالاعتماد عمى مخرجات برنامجمف إ:  المصدر

( بعدـ وجود علاقة إرتباط بيف جودة الخدمة البنكية و  تعزيز 17-3تعبر معطيات الجدوؿ رقـ )
نلاحظ  (t)البنؾ لقدراتو التنافسية مف خلاؿ ولاء العملاء عمى المستوى الكمي ، و مف متابعة قيمة 

ية علاقة الإرتباط بينيا ، وعميو يتـ رفض الفرضية الرئيسية الأولى .أما عمى مستوى عدـ  معنو 
 الأبعاد فكانت النتائج كما يمي :

 *الفرضية الفرعية الأولى : توجد علاقة إرتباط إيجابية بيف بعد الممموسية و ولاء العملاء.
اط بيف بعد الممموسية و ولاء (، إتضح عدـ وجود علاقة إرتب17-3مف خلاؿ معطيات الجدوؿ رقـ ) 

( و بالتالي فيي غير 1.96( ، و ىي أقؿ مف )1.334المحسوبة ) (t)العملاء ، إذ بمغت قيمة 
 معنوية ، لذا ترفض الفرضية عمى مستوى الدراسة .

 *الفرضية الفرعية الثانية  : توجد علاقة إرتباط إيجابية بيف بعد الإعتمادية و ولاء العملاء.
(، إتضح وجود علاقة إرتباط  إيجابية بيف بعد الإعتمادية و 17-3طيات الجدوؿ رقـ )مف خلاؿ مع

( ، نلاحظ معنوية 1.96( و ىي أكبر مف )4.815المحسوبة ) (t)ولاء العملاء ، و مف متابعة قيمة 
 علاقة الإرتباط بينيا و عميو تقبؿ الفرضية عمى مستوى الدراسة.

 علاقة إرتباط إيجابية بيف بعد الإستجابة  و ولاء العملاء. *الفرضية الفرعية الثالثة : توجد



سيدي بمعباس ولايةل دراسة حالة البنك الوطني الجزائري                        فصل الثالث                     ال  

 

138 

 

( ، إتضح عدـ وجود علاقة إرتباط بيف بعد الإستجابة و ولاء 17-3مف خلاؿ معطيات الجدوؿ رقـ) 
( و بالتالي فيي غير 1.96( ، و ىي أقؿ مف )1.317المحسوبة ) (t)العملاء ، إذ بمغت قيمة 

 مستوى الدراسة . معنوية ، لذا ترفض الفرضية عمى
 *الفرضية الفرعية الرابعة : توجد علاقة إرتباط إيجابية بيف بعد التعاطؼ و ولاء العملاء.

( ، إتضح وجود علاقة إرتباط  إيجابية بيف بعد التعاطؼ و 17-3مف خلاؿ معطيات الجدوؿ رقـ )
( ، نلاحظ معنوية 1.96( و ىي أكبر مف )2.405المحسوبة ) (t)رضا العملاء ، و مف متابعة قيمة 

 علاقة الإرتباط بينيا و عميو تقبؿ الفرضية عمى مستوى الدراسة.
 *الفرضية الفرعية الخامسة : توجد علاقة إرتباط إيجابية بيف بعد الأماف و ولاء العملاء.

(، إتضح عدـ وجود علاقة إرتباط بيف بعد الأماف و ولاء 17-3مف خلاؿ معطيات الجدوؿ رقـ ) 
( و بالتالي فيي غير 1.96( ، و ىي أقؿ مف )2.783المحسوبة ) (t)إذ بمغت قيمة العملاء ، 

 معنوية ، لذا ترفض الفرضية عمى مستوى الدراسة .
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 : خلاصة الفصل الثالث
مف خلاؿ دراستنا ليذا الفصؿ مف تجسيد ما جاءت بو الفصوؿ السابقة مف مفاىيـ نظرية      

المعتمدة في الدراسة ، مف خلاؿ إسقاط أىداؼ و فرضيات الدراسة ، حيث تـ في الخاصة بالمتغيرات 
بادئ الأمر توضيح مسار الدراسة عف طريؽ منيجية متبعة تساىـ في بتشكيؿ طرح عممي يجعؿ مف 
ىذه الدراسة موثوؽ منيا مما يمنح إمكانية الإستناد عمييا في دراسات لاحقة ، مف تحديد لعينة الدراسة  

ميز بياناتيا المستخرجة مف إستمارات الإستبياف التي تـ توزيعيا في أفراد العينة ، لتأتي مرحمة و تر 
 التحميؿ العاممي و وصولا إلى إختبار معنوية العلاقات المفترض وجودىا بيف متغيرات المدروسة .

 حيث أسفرت نتائج ىذا الفصؿ إلى :
 :نتائج مستمدة من وصف خصائص عينة الدراسة-1
 70.1يمنة جنس الذكور  مف عملاء البنؾ الوطني الجزائري عمى جنس الإناث ، إذ بمغت نسبتيـ ى-
 .% 29.9مقابؿ  %
 مقارنة مع المؤسسات . %61.7إعتماد و تركيز الدراسة عمى عينة الأفراد بنسبة -
رة شممت الدراسة عملاء ذو مستويات وظيفية مختمفة ، و لكف النسبة التي طغت ىي لمميف الح-

 .% 37.8بنسبة  
 نسبة كبيرة مف العملاء يقتنوف خدمات الإيداع و السحب مقارنة بالخدمات المعروضة بالبنؾ .-
 .%64.2إستيدفت الدراسة أكبر فئة مف العملاء الذيف يتعامموف مع البنؾ بإستمرار بنسبة -
سنوات  10مف  إستيدفت الدراسة نسبة كبيرة مف العملاء الذيف يتعامموف مع البنؾ  لأكثر-
(52.7%.) 

 :علاقات الارتباط لمتغيرات البحث المتعمقة بإختبار  فرضيات ال -2
*قبوؿ الفرضية الرئيسية الأولى المتعمقة بوجود علاقة إرتباط إيجابية بيف جودة الخدمة البنكية و 

 تحقيؽ فعالية أداء البنؾ مف خلاؿ رضا العملاء .
لمتعمقة بوجود علاقة إرتباط إيجابية بيف جودة الخدمة البنكية و *رفض الفرضية الرئيسية الثانية و ا

 تعزيز البنؾ لقدراتو التنافسية مف خلاؿ ولاء العملاء .
إجتاز المخطط الفرضي لمدراسة و الذي تـ تحويمو إلى نموذج فرضي وفؽ أسموب نمذجة -3

تبار الصدؽ الييكمي ، و مف ، إجتاز مؤشر جودة المطابقة المطموبة لإخ (SEM)المعادلات الييكمية 
ذلؾ نستنتج بأف النموذج الفرضي مقبوؿ ىيكميا ، كذلؾ مقبوؿ إحصائيا طبقا لعلاقات الإرتباط ، و 

لنموذج مف ىنا يمكف إعتماد ىذا ا
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 الخاتمة العامة :
البنوؾ ، و مف ىذا  ت منيا ىدفا رئيسيا تسعى إليياجعم الخدمة جودةإف الخصائص المميزة ل     

ؽ داءىا مف منطمالبنوؾ في تفعيؿ أأف نجاح  و التطبيقية نرى ةالنظري الدراسةالمنطمؽ و إعتمادا عمى 
اد السوؽ و إحتداـ شدة قتصالجودة في خدماتيا يعد مرتكزا أساسيا تسعى لبموغو في ظؿ ظروؼ إ

تنويع و تطوير خدمات ذات جودة عالية لى ضرورة ، إدراؾ ىذه  البنوؾ  إ ىميةالمنافسة . مما زادىا أ
تنافسية تمكنيا مف تعزيز قدراتيا التنافسية . كؿ  ىذا لا  كأحد العوامؿ الرئيسية المساىمة لإكتساب ميزة

تقدميا البنوؾ مف منظور  يجب أف تحقؽ إلا مف خلاؿ توفر المعمومات عف مستويات الجودة التيي
 عمى عملاءىا و ضماف ولائيـ . للإبقاء بلتحقيؽ مستوى الجودة المطمو  العملاء ،

 و الرفع مفف لمبنؾ الأخذ بيا لتحسيف أداءه يمك لقد أفضت ىذه الدراسة إلى عدة مؤشرات و دلالات
 : فيما يمي ، نجمميا  قدراتو التنافسية

ؿ أف جودة الخدمة البنكية  تحققت حسب أفراد عينة الدراسة بشكؿ مقبو  الميدانية   ظيرت النتائجأ-1
في الوكالة محؿ الدراسة ، و تعتبر مرضية إلى حد ما ، كما تشير إلى تحقؽ بعض الجوانب مف 
جودة الخدمة بشكؿ مرتفع نسبيا ، فبالنسبة لتحقؽ مؤشرات إعطاء العميؿ للأماف في تعاممو مع البنؾ 

قة العميؿ و فقد كانت نسب الموافقة كبيرة جدا ، الأمر الذي يدؿ عمى مدى حرص البنؾ عمى تعزيز ث
إعطاءه الدافع لمتواصؿ مع نفس البنؾ ، أما فيما يخص توفير البنؾ لمتسييلات التي يحتاجيا العميؿ 
أثناء إقتنائو لمخدمة فقد كانت ضعيفة جد ا و لاسيما فيما يخص توفير المرافؽ الضرورية ،الأمر الذي 

غـ مف أنو  ميـ لأفراد العينة بشكؿ يدؿ عمى بعد السياسات التسييرية عف ىذا البعد و إىمالو  بالر 
 كبير .

إنطلاقا مما سبؽ يمكف تسميط الضوء عمى معظـ النقائص التي تبينت لنا مف خلاؿ الدراسة الميدانية 
مستنديف في ذلؾ عمى المقابمة الشخصية التي أجريناىا عمى مستوى الوكالة محؿ الدراسة و التي  

 مف خلاؿ أرائيـ و ىي كالتالي : ربما تفسر النقائص التي لمسيا العملاء
*عدـ التطابؽ بيف معايير ثقافة الجودة و متطمبات تحقيؽ جودة الخدمات المعتمدة في البنؾ محؿ 
الدراسة سواء مف الناحية الخارجية كإعتبار أراء العملاء ميمة و الأخذ بيا لتحسيف مستوى الجودة ، 

ؿ المعمومات بيف البنؾ و عملائو بشكؿ سمس كما ىو أو مف الناحية الداخمية لمبنؾ كالإتصاؿ و إيصا
المفروض ،و لا حتى مف جانب الإىتماـ بالفرد مقدـ الخدمة مف تحفيزه و العمؿ عمى توفير ظروؼ 
بيئية مواتية يسودىا الإحتراـ ،الإنسجاـ و التفاىـ  و تقدير الجيد الذي يبذلو في سبيؿ تحقيؽ أىداؼ 

،حيث لا زاؿ العامؿ يشعر بعدـ قيمتو لدى البنؾ و أنو يمكف  ترتقي مف خلاليا جودة الخدمة
 الإستغناء عنو في أي وقت.
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*التقصير المطمؽ مف جانب البنؾ محؿ الدراسة فيما يخص التجييزات و المعدات التكنولوجية 
المتطورة و التي تسيـ بشكؿ مباشر في تسريع تقديـ الخدمة لمعميؿ ، و عدـ الإكتراث لمتجديد و 

 نويع في الخدمات  ، ولا لتوفير آلية لمتابعة التطورات في مجاؿ تقديـ الخدمة .الت
*شبو إنعداـ لعاممي البنؾ ،أي نقص كبير في عدد العماؿ لأداء الخدمات مما يكوف لو أثر غير 

 إيجابي عمى العملاء .
الخدمة و تحقيؽ  بينت النتائج أيضا أنو توجد علاقة إرتباط إيجابية معنوية بيف متغيرات جودة -2

البنؾ لمفعالية في أدائو مف خلاؿ رضا العملاء عمى المستوى الكمي ،أي أنو كمما زاد الإىتماـ بأبعاد 
، أما عمى مستوى الأبعاد فقد أظيرت  و فعاليتو الجودة فإف ذلؾ سينعكس إيجابا عمى أداء البنؾ

ؼ مع زيادة فعالية البنؾ لأدائو ، و أنو لا النتائج معنوية الإرتباط بيف كؿ مف بعد الإعتمادية و التعاط
توجد علاقة إرتباط بيف جودة الخدمة و تعزيز البنؾ لقدراتو التنافسية مف خلاؿ ولاء العملاء  عمى 
المستوى الكمي و ذلؾ راجع ربما إلى تخصص البنوؾ التجارية الجزائرية مف بينيا البنؾ محؿ الدراسة 

عمى التعامؿ مع عدة بنوؾ حسب حاجتو لمخدمة أو طبيعة الخدمة ، الأمر الذي يجعؿ العميؿ مجبر 
المراد إقتناؤىا و بالتالي لا يكف الولاء لمبنؾ بغض النظر ما إذا توفرت الجودة في الخدمات التي 
يعرضيا ، و ىذا ما لمسناه مف خلاؿ محادثات تمت مع بعض أفراد عينة الدراسة و لاسيما عينة 

مستوى أبعاد جودة الخدمة فقد أظيرت النتائج معنوية الإرتباط بيف كؿ مف  المؤسسات منيا، أما عمى
بعد الإعتمادية ، التعاطؼ  و الأماف مع تعزيز البنؾ لقدراتو التنافسية ، أي كمما زاد الإىتماـ مف قبؿ 

 ة .البنؾ ليذه الأبعاد فسيؤدي ذلؾ إلى زيادة ولاء العملاء و بالتالي يعزز البنؾ لقدرتو التنافسي
 إعتمادا عمى ما ورد مف عرض و تحميؿ النتائج يمكف إقتراح توصيات يمكف الإستفادة منيا كالتالي :

ضرورة إىتماـ البنؾ بالإستجابة السريعة و تمبية مطالب العملاء كعوامؿ تساىـ في الرفع مف مستوى -
دد الكافي مف الموظفيف جودة الخدمة كتوفير لوحات إرشادية إلكترونية لتسريع الخدمات و توفير الع

 لأداء الخدمات .
تطوير الجوانب المادية الممموسة كتحديث الأجيزة و تطويرىا بإستمرار و توفير مواقؼ لسيارات -

 العملاء و أماكف الإنتظار إضافة إلى الإىتماـ بالتنظيـ و الترتيب الداخمي .
جودة الخدمة المقدمة فعميا عند تصميـ  ضرورة الأخذ بعيف الإعتبار تفاوت الأىمية النسبية لمتغيرات-

 و تنفيذ إستراتيجيات الجودة .
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 الحرص عمى تقديـ تحفيزات بمختمؼ أوجييا لمعامميف ، و ربطيا بالنتائج المحققة .-
التوجو نحو العملاء بشكؿ أكبر، و الحرص عمى تقديـ العناصر التي تشكؿ دعما لكسب رضاىـ بما -

 .يكفؿ تحقيؽ أىداؼ البنؾ 
ضرورة القياـ بإستطلاع الرأي بشكؿ دوري كأحد أىـ الإستراتيجيات التي تؤدي بالبنؾ إلى الإرتقاء -

 بمستوى الجودة المقدمة .
 و الأىـ ىو ضرورة فتح فروع لمبنؾ و ذلؾ لإستقطاب المزيد مف العملاء .-
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ماثيو جيدير ، منيجية البحث العممي ، دليؿ الباحث المبتدئ في موضوعات البحث و رسائؿ  .10
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، 2007. 



 قائمة المراجع
 

146 
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 .2008سكندرية ،الإ

 . 2004/2005 ،ردف الأ  ،دارة الجودة الشاممة"إ"،الوىاب العزاوي  محمد عبد  .14
ستراتيجي كمي إف يوسؼ، " التسويؽ المصرفي مدخؿ محمود جاسـ الصميدعي ،ردينة عثما .15

 .2005ولى، عماف ،ناىج لمنشر و التوزيع، الطبعة الأتحميمي"، دار الم
 . 2007ردف، الأ ،التوزيع،عمافو  سواؽ المالية"، دار الشروؽ لمنشرمحمود محمد داغر،" الأ .16
ولى ، اد الرسائؿ الجامعية"، الطبعة الأسس البحث العممي لإعدأبراىيـ ، "إمرواف عبد المجيد  .17

 .، مؤسسة الوراؽ لمنشر و التوزيع ، عماف  2000
الثانية ،مطابع  ،الطبعة  » صوؿ العممية لمتسويؽ المصرفيالأ« معلا ناجي، ذيب صالح، .18

 .2011 ردف، الأالصفوة ،عماف 
 . 1994 ،صوؿ التسويؽ المصرفي "،مطابع الصفوة ،عمافأناجي معلا،"  .19
دارة و دارة علاقات الزبوف "،كمية الإإطائي ،ىاشـ فوزي دباس العبادي ،"يوسؼ حجيـ سمطاف ال .20
 . 2009،ولى وراؽ لمنشر و التوزيع ،الطبعة الأقتصاد ،جامعة الكوفة ،الالإ

 : اخلاتثانيا : المقالات و المد
لمعامميف في مؤسسة تنمية ثر جودة الخدمات الداخمية في الرضا الوظيفي أكثـ ماجد العواجيف :أ .21

 .43،ص2013وسط ،ردف ،جامعة الشرؽ الأيتاـ في الأمواؿ الأأ
لدولي الرابع حوؿ: ستراتيجيات التنافسية"، الممتقى اوكيؿ رابح،" مكانة الجودة في الإأحمد أبتيت  .22

 .11ستراتجيات التنافسية، صالمنافسة و الإ
قتصادية " ، كمية زيز القدرة التنافسية لممؤسسة الإبراىيـ ،"تدنية التكاليؼ كأسموب ىاـ لتعإبراىمية  .23

جتماعية و كاديمية لمدراسات الإعموـ التسيير ،جامعة الشمؼ ، الأ قتصادية والعموـ الإ
 .101،ص5-2011نسانية،الإ

مجمة  ،لزيادة القدرة التنافسية لمبنوؾ"المصرفية كمدخؿ  "جودة الخدمات،بريش عبد القادر  .24
 .258ص ،3عدد رقـ ،فريقيا إيات شماؿ قتصادإ
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قتصادية فعاؿ في المنظمة الإافة المؤسسة كموجة السموكات و الأثق« بف عيسى محمد الميدي ، .25
 .148ص ،2004 ، 3،مجمة الباحث ، العدد  رقـ  » الحديثة

لية لزيادة القدرات التنافسية " ،ممتقى آندماج المصرفي كود  ،"الإزعرور عمار ، دراوسي مسعبو  .26
 .138-137قتصادية ، واقع و تحديات، ص لمصرفية الجزائرية و التحولات الإالمنظومة ا

مجمة المنظمة  ،دارة الجودة الشاممة في المنظمات الخدمية"إ" تطبيقات ،توفيؽ ماضي محمد  .27
 .9ص، 2002 ،  358لعدد ا،مصر،دارية  العربية لمتنمية الإ

قتصادية و عموـ ميزة التنافسية" ،كمية العموـ الإقتصادية "الالإالجمعية العممية، نادي الدراسات  .28
 .5التسيير، ص

المتحدة"،اليندسة دوتف اديبانجو و دينيس كييو،"تقييـ مشكلات ثقافة الجودة في شركات المممكة  .29
،جامعة ليفربوؿ ،ليفربوؿ ،المممكة المتحدة،المجمة الدولية  دارة الصناعية ،قسـ اليندسةالتصنيعية و الإ

 .276ص ،1998،العدد ،3لعموـ الجودة ،المجمد 
المستوى رعد حسف الصرف ،"تطوير نموذج الفجوة في قياس جودة الخدمات المصرفية عمى  .30

 .16،ص2004، 06نسانية ، جامعة محمد خيضر بسكرة ، العدد العالمي ،مجمة العموـ الإ
دمة وفؽ تطمعات العملاء و داء الخأالح سفياف ،مداخمة بعنواف "قياس داني محمد ،بوصسعي .31
داء المؤسسة ،جامعة أدارة الجودة الشاممة و تنمية إرات التنافسية ،ممتقى وطني حوؿ :ثيرىا عمى القدأت

 .17قتصادية و عموـ التسيير ،صي الطاىر ،سعيدة ،كمية العموـ الإالدكتور مولا
نشطة أنكي في ظؿ :متطمبات العمؿ الب ،تمجغديف نور الديف ،مداخمة بعنواف شيخي محمد .32
 .3دراسة حالة الجزائر ،ص–نذماج و الصيرفة الشاممة الإ

العدد ، 23المجمد ،دارة مجمة الإ ،داء الخدمة في البنوؾ"أ" قياس جودة ،طاىر مرسي عطية .33
 .45-38ص  ،الثاني

ة  بعنواف : الدورات التكوينية بالجامعة الجزائرية بيف عبد الحميد عبدوني ،لرقط عمي  ، مداخم .34
رطوفونيا "الممارسة لخامسة لعمـ و عموـ التربية و الأياـ الوطنية اقع و متطمبات الجودة الشاممة ،الأالوا

 .6السيكولوجية في الجزائر واقع و افاؽ ،ص
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المصرفية كمدخؿ لبناء  لمؤسساتكترونية في اندوز ،بومديف نوريف،" الصيرفة الإعبد الكريـ ق .35
 .5قتصاد الرقمي في الجزائر"،جامعة حسيبة بف بوعمي، الشمؼ، الممتقى العممي الدولي الثاني. صالإ

 الإنسانيةمفيوـ و تقييـ "،مجمة العموـ –داء بيف الكفاءة و الفعالية عبد المميؾ مزىودة ،"الأ .36
 .88ص ، 2001وؿ ،نوفمبرامعة محمد خيضر ،بسكرة ،العدد الأ،ج

بحاث أدراسة ميدانية،  -ت المصرفيةغيشي عبد العالي، شماـ عبد الوىاب،" قياس جودة الخدما .37
 .2007دارية ،العدد الاوؿ، إقتصادية و إ

قتصادية داء المالي"،مجمة العموـ الإثر تكاليؼ الجودة في تحسيف الأأفاطمة جاسـ محمد ،"  .38
 .48ص ، 2008، قتصاد، جامعة البصرةدارة و الإ،كمية الإ 20،العدد 

دارة العامة لتصميـ و تطوير المناىج :خدمة ،الإالمؤسسة العامة لمتدريب التقني و الميني  .39
 .63العملاء ،المممكة العربية السعودية .ص

 ثالثا : الرسائل الجامعية : 
اتيجية في تحسيف فاعمية تقويـ ستر ثر العوامؿ الإأعبد العزيز شيخ لطيؼ العبيدي ،" مؿ سعودأ .40
دارة المشاريع ، إعماؿ /دارة الأإالماجيستير في داري لممشاريع"،رسالة مقدمة لنيؿ شيادة اء الإدالأ
 14،ص 2009قتصاد،دارة و الإية العربية في الدنمارؾ ،كمية الإكاديمالأ

ة بريش عبد القادر ،"التحرير المصرفي و متطمبات تطوير الخدمات المصرفية و زيادة القدر  .41
قتصادية ،فرع نقود و مالية عموـ الإلنيؿ شيادة الدكتوراه في ال لجزائرية "،رسالة مقدمةالتنافسية لمبنوؾ ا

 2005/2006،جامعة الجزائر ،السنة الجامعية 
س الماؿ البشري و دوره في تحقيؽ الميزة التنافسية لدى المؤسسات أستثمار في ر بشي وىيبة ،"الإ .42

الماستر في عموـ التسيير ، تخصص مؤسسات الصغيرة و المتوسطة "،مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة 
 16،ص2011/2012صغيرة و متوسطة ،جامعة قاصدي مرباح ،ورقمة ،

صرفي الجزائري في ظؿ التغيرات داء الجياز المأمكانيات رفع كفاءة إبعمي حسني مبارؾ ،" .43
وري ،قسنطينة قتصادية و عموـ التسيير ،جامعة منتصرفية المعاصرة"، كمية العموـ الإقتصادية و المالإ

 128، ص2012دارة مالية ، إفي عموـ التسيير ،فرع ، رسالة مقدمة لنيؿ شيادة الماجيستير 



 قائمة المراجع
 

149 

 

دراسة ميدانية في المؤسسة –ثرىا عمى رضا العملاء أالديف،" جودة الخدمات و  بوعناف نور .44
تسيير رسالة ية و عموـ الالمينائية لسكيكدة "،جامعة محمد بوضياؼ المسيمة ،كمية العموـ الاقتصاد

ستكماؿ  متطمبات الحصوؿ عمى  شيادة الماجيستير ،تخصص عموـ التسيير، فرع التسويؽ مقدمة لإ
 70,،ص2006-2007، 

منتوري  دراسة حالة بنؾ البركة الجزائري "،جامعة-جبمي ىدى، "قياس جودة الخدمة المصرفية .45
وراه، مذكرة  ماجيستير، تخصص قتصادية و عموـ التسيير ،مدرسة الدكتقسنطينة ،كمية العموـ الإ

 79،ص  2010تسويؽ ، 
حاتـ غازي شعشاعة ،"قياس جودة الخدمات المصرفية التي يقدميا بنؾ فمسطيف المحدود في  .46

دارة إراسات العميا ،كمية التجارة قسـ سلامية ،عمادة الدف وجية نظر العملاء "،الجامعة الإفمسطيف م
 70، ص 2004عماؿ ،دارة الأإاجيستير في مقدمة لنيؿ شيادة المعماؿ ،رسالة الأ

ثيرىا عمى رضا الزبوف"،:دراسة حالة شركة الخطوط الجوية أعماؿ و تخلاقيات الأأ"خدير نسيمة ، .47
دارة إفي عموـ التسيير ،فرع  ماجستيرمقدمة ضمف متطمبات الحصوؿ عمى شيادة ال رسالةالجزائرية ، ،

 .127،ص2011قتصمدية و عموـ التسيير ، العموـ الإد بوقرة بومرداس ،كمية عماؿ ،جامعة امحمالأ
" )دراسة داء المؤسسيدارة الجودة الشاممة عمى الأإثر تطبيؽ أعطا، محمد عايش ،" شادي .48

غزة –سلامية ماجيستير ،الجامعة الإ رسالةسلامية العاممة في قطاع غزة(،تطبيقية عمى المصارؼ الإ
 49ؿ ،صعمادارة الأإقسـ –كمية الدراسات العميا ، 

دراسة حالة جامعة –داء الوظيفي لمعامميف لأثيره عمى اأمي صميحة ، 'المناخ التنظيمي و تشا .49
قتصادية ،تخصص تسيير المنظمات ؿ شيادة الماجيستير في العموـ الإلني رسالة مقدمةامحمد بوقرة "،

 60،ص2010،جامعة امحمد بوقرة ،بومرداس ،

طوير الأداء و تعزيز القدرات التنافسية لممؤسسات شييدي محمد ،"القياس المقارف كأداة لت .50
دارة الإنتاج إقتصادية ،تخصص يؿ شيادة الدكتوراه في العموـ الإمقدمة لن رسالةالصناعية الجزائرية "،

قتصادية و عموـ التسيير ،سيدي بمعباس ة جيلالي اليابس ،كمية العموـ الإ،جامع
 .39،ص2013/2014،
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ثرىا عمى تحقيؽ ميزة تنافسية"،مذكرة مقدمة أت المصرفية و ليمى،" جودة الخدمافروحات  .51
قتصادية و عموـ التسيير ،جامعة ى شيادة الماستر، كمية العموـ الإستكماؿ متطمبات الحصوؿ عملإ

 .6،ص2012،قاصدي مرباح ،ورقمة ،تخصص مالية و بنوؾ
دمشؽ ،كمية الصناعية" ،جامعة  محسف كرـ ،"واقع حمقات الجودة في المنظمات السورية .52
 .www.tahasoft.com/books/471.doc :.عمى الموقع 5دارة اعماؿ ، صإقتصاد ،ماجيستير الإ

ثر تطبيؽ ثقافة الجودة الشاممة عمى الفعالية التنظيمية" أممدوح عبد العزيز محمد الرفاعي،" .53
 20،ص2003،دراسة تطبيقية عمى صناعة الغزؿ و النسيج ،كمية التجارة ،عيف شمس ،مصر،

 Isoداء المؤسسات الجزائرية حالة المواصفة أثر اشياد الجودة عمى أ"،نصؼ مموؾ م .54
جامعة فرحات عباس ،" القياس و المراقبة لأجيزةحصائية بالمؤسسة الوطنية إدراسة  (2000)9001
ستكماؿ متطمبات نيؿ شيادة الماجيستير في ة و عموـ التسيير ،رسالة مقدمة لإقتصادي،كمية العموـ الإ

    3،ص  2010ـ التسيير،تخصص التقنيات الكمية في التسيير ، عمو 
مقدمة لمحصوؿ عمى شيادة  رسالةتجاىات الحديثة لمخدمات المصرفية "، مييوب سماح ،"الإ .55

قتصادية و عموـ التسيير ،قسنطينة ت ،جامعة منتوري ،كمية العموـ الإالماجيستير في البنوؾ و التأمينا
 .3،ص2005،

اسة تطبيقية عمى در -،"دور جودة الخدمات المصرفية في تحقيؽ رضا العملاء وائؿ سميـ راشد .56
 رسالة قصى ،مف وجية نظر العملاء " ،جامعة الأنتاج الفمسطيني سلامي و بنؾ الإالبنؾ الوطني الإ

 2014دارة و السياسة لمدراسات العميا ،كاديمية الإأدارة " في ماجيستير في تخصص "القيادة و الإ
 .32،ص 
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 المقياس  نتائج دراسة موثوقية و صدق 01: الممحق رقم

 

 
Figure : modèle de mesure et structurel avant l’application de l’algorithme de l’approche PLS 

(Logiciel SmartPLS2) 
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Variance 

moyenne  

partagée 

Alpha de 

Cronach 

 

Matrice de Corrélations entre les variables 

latentes 

 

 
 

CR 

CRR 
AVE  1 2 3 4 5 6 7  

1 ASSU 0,8180 0,6008 0,7087 ,78       

2  EMP 0,8761 0,7023 0,7883 0,57 ,84      

3 FIAB 0,9219 0,7974 0,8730 0,42 0,75 ,89     

4  FID 1,0000 1,0000 1,0000 0,42 0,51 0,52 1,00    

5 REAC 0,8953 0,6815 0,8440 0,43 0,76 0,77 0,36 ,83   

6  SAT 0,9276 0,8650 0,8440 0,47 0,67 0,70 0,66 0,61 ,93  

7 TANG 0,8200 0,6044 0,6726 0,35 0,64 0,68 0,28 0,78 0,51 ,7
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Figure : modèle de mesure et structurel après l’application de l’algorithme de l’approche PLS 

 
Figure : modèle de mesure et structurel après l’application de la méthode boostrap 
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Figure : modèle de mesure et structurel avant l’application de l’algorithme de l’approche PLS 

 
Figure : modèle de mesure et structurel après l’application de l’algorithme de l’approche PLS 
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Figure : modèle de mesure et structurel après l’application de la méthode boostrap  
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Figure : modèle de mesure et structurel avant l’application de l’algorithme de l’approche PLS 

 
Figure : modèle de mesure et structurel après l’application de l’algorithme de l’approche PLS 
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Figure : modèle de mesure et structurel après l’application de la méthode boostrap 

         AVE                Composite Reliability   R Square Cronbachs Alpha

 Communality Redundancy 

ASSU  0,6217                0,8311   0,0000          0,7087      0,6217     

0,0000  

 EMP  0,7016                0,8757   0,0000          0,7883      0,7016     

0,0000  

FIAB  0,7969                0,9217   0,0000          0,8730      0,7969     

0,0000  

REAC  0,6816                0,8953   0,0000          0,8440      0,6816     

0,0000  

 SAT  0,8649                0,9276   0,5700          0,8440      0,8649     

0,0960  

TANG  0,6021                0,8180   0,0000          0,6726      0,6021     

0,0000  

                      AVE        Composite Reliability               R Square    Cronbachs Alpha      

Communality    Redundancy 

ASSU     0,6315                0,8364              0,0000             0,7087         0,6315        0,0000 

 EMP     0,7019                0,8759               0,0000             0,7883       0,7019            0,0000 

FIAB     0,7971                0,9218               0,0000             0,8730        0,7971           0,0000 

 Fid       1,0000                 1,0000               0,3706             1,0000        1,0000           0,1287 

REAC     0,6787                0,8941             0,0000             0,8440         0,6787            0,0000 

TANG     0,5917                0,8095            0,0000             0,6726         0,5917            0,0000 
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 الإستبيان الخاص بالعملاء 02الممحق رقم : 
  –سيدي بمعباس –جامعة جيلالي ليابس 

 قتصادية و عموم التسيير كمية العموم الإ
 تخصص: مالية و مراقبة 

  :لى عملاء البنك الوطني الجزائريإ
اء و زيادة دمات البنكية بين تحقيق فعالية الأجودة الخد « نجاز مذكرة ماجيستير تحت عنوافإطار إفي 

يديكـ ، تعاونا أـ وضعيا بيف تستبانة التي رجو مف حضرتكـ التكرـ بتعبئة الإأ،  » القدرات التنافسية
ستمارة إف أتشكؿ دعما لمبحث العممي ، عمما  منكـ ليتسنى لي الحصوؿ عمى بيانات عممية دقيقة

 ستبياف ستكوف سرية و لف تستخدـ إلا لأغراض عممية .الإ
 .فا حسف تعاونكـ شاكرة لكـ سم

I. البيانات الخاصة بالعميل ( الرجاء وضع علامة :x: في المكاف المتوافؽ و حالتؾ ) 
 : الجنس-1

 نثى أ                               ذكر                         
 : صفة العميل-2

 فرد                                        مؤسسة                  
 المينة :-3         

 بدوف عمؿ                       طالب                          مينة حرة               
 متقاعد  موظؼ بالقطاع العاـ            موظؼ بالقطاع الخاص                      

 : طبيعة الخدمة البنكية التي تتعامل بيا -4        
 و سحب                   تسييلات ائتمانية              خدمة التحويلاتداع أإي             

 خرىالخارجية        خدمات الموزع الآلي             خدمات أخدمات التجارة               
 تعامل مع البنك :أ-5         

 نادرا                  ستمرار                        كؿ شير تقريبا  بإ              
 تعامل مع نفس البنك :أ-6         

            سنوات                                                                                                                        5-قؿ مف سنة                     مف سنة أ               
 سنوات 10كثر مف سنوات          أ 10-سنوات 6               
 

       
 
 



 

166 

 

II. : قياس جودة الخدمة 
 جابة التي تتفؽ فعميا مع مستوى الخدمة المقدمة لؾ :( عمى الإxيرجى وضع علامة )

 
 

 العبارة
 موافق
 بشدة

غير  موافق
 متاكد

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة 

      المتوفرة لدى البنك ( لمعداتسييلات و االتاولا : الممموسية ) 
      المبنى الخارجي لمبنؾ جذاب و ملائـ .جد أ-1
يتوفر البنؾ عمى المرافؽ الضرورية مثؿ: موقؼ -2

 لمسيارات  و أماكف للإنتظار خارج البنؾ.
     

مكاتب و أقساـ البنؾ منظـ مما يسيؿ الحصوؿ أجد  -3
 عمى الخدمة .

     

عات و منشورات توضح آلية يوجد لمبنؾ مطبو -4
 الحصوؿ عمى الخدمات .

     

يوفر البنؾ خدمات الياتؼ والانترنيت كقناة لتقديـ  -5
 الخدمات .

     

      . لي لمنقودموقع الموزع الآ يناسبني -6
       (دقيق درة البنك عمى إنجاز الخدمة بشكلقالإعتمادية)ثانيا: 
      الإتقاف . يتمتع عاممي البنؾ بالميارة و-1
      . وعوده لمعملاء في الوقت المحدديمتزـ البنؾ بتنفيذ -2
العامميف لدييـ المعرفة و تتـ الإجابة عمى جميع -3

 الأسئمة و الإستفسارات الخاصة بالعملاء .
     

يحتفظ البنؾ بسجلات دقيقة و منظمة حوؿ العمميات -4
 التي تجرى فيو .

     

وفات مفصمة عف كؿ العمميات يقدـ البنؾ كش -5
 الخاصة بالعميؿ كؿ ثلاث أشير.

     

الرغبة في مساعدة العميل و تطوير )ستجابة سرعة الإ ثالثا :
 ( الخدمة المقدمة

     

     يقوـ البنؾ بإضافة خدمات جديدة كؿ فترة إستجابة -1
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 لحاجات العملاء.
اء يتوفر لدى البنؾ العدد الكافي مف العامميف لأد-2

 الخدمة. 
     

يتوفر لدى البنؾ لوحات إرشادية الكترونية لتسريع  3
 الخدمة.

     

      تتناسب ساعات عمؿ البنؾ مع أوقات العملاء .-4
يستجيب العامميف لطمبات العملاء بشكؿ فوري ميما -5

 كانت درجة إنشغالاتيـ. 
     

المقدم ىتمام الشخصي )مستوى العناية و الإالتعاطف رابعا: 
 ( لمعميل

     

يف العملاء مف حيث المعاممة يميز مقدـ الخدمة ب لا-1
 .ىتماـ و الإ

     

يستطيع العملاء فتح حسابات بنكية متى شاءوا و -2
 . بدوف تقييدىـ بمبمغ معيف

     

و  رصدتيـ متى شاءوا يستطيع العملاء سحب أ-3
 .دوف قيودب

     

عند التعامل مع  مانو الأالثقة  )إعطاء  العميل خامسا :الأمان
 البنك(

     

يتـ تعويض العميؿ في حالة حدوث خطأ في تقديـ -1
 الخدمة أو التأخير في اجراءات معاممتو.

     

يتعامؿ البنؾ مع المعمومات الخاصة بي بسرية تامة -2
. 

     

يتوفر لدى البنؾ الأجيزة الأمنية الكافية لحماية -3
 مدخرات العملاء.
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III. يل البنكي قياس رضا العم : 
 ى رضاؾ عف جودة الخدمات المقدمة:جابة التي تتفؽ مع مستو ( عمى الإxيرجى وضع علامة )

 
 
 
 
 
 
 
 

IV. يل لمبنكقياس ولاء العم : 

 التي تتفؽ مع مستوى نواياؾ لمتعامؿ مع البنؾ : جابة ( عمى الإxيرجى وضع علامة )
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 العبارة

 موافق
 بشدة

غير  موافق
 متاكد

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة 

 راض عمى الخدمات التي يعرضيا و يوفرىا البنؾ -1
. 

     

      راض عف معاممة العامميف لي . -2

 
 العبارة

 موافق
 بشدة

غير  موافق
 متاكد

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة 
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 الأسئمة الخاصة بالمقابمة لعاممي البنك  03الممحق رقم : 
لية يستند عمييا البنؾ لمعرفة و متابعة أراء العملاء حوؿ الخدمات التي يقدميا ىذا البنؾ؟ آ ىؿ توجد .1

 ىؿ إرضاء العميؿ مف أولويات البنؾ ؟
 عرفة التطورات في مجاؿ تقديـ الخدمة ؟لية المعتمدة  مف طرؼ البنؾ لمما ىي الآ .2
 لييا العميؿ ؟التي يطمح إ ما ىي التقنيات المعتمدة مف طرؼ البنؾ لتحقيؽ جودة الخدمة  .3
 ىؿ برأيؾ البنؾ ييتـ بإستحداث المعدات التكنولوجية الحديثة و الكفيمة بأداء الخدمة بدقة و بسرعة ؟ .4
 تكويف و تحفيز لأداء الخدمة بشكؿ  دقيؽ؟نت كعامؿ ما تحتاجو مف يوفر لؾ  البنؾ  أىؿ  .5
 ىؿ يسعى البنؾ إلى تقديـ خدمات غير التي يعرضيا في الوقت الحالي؟ .6
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 : الممخص
تيدؼ الدراسة إلى توضيح مدى مساىمة تطبيؽ جودة الخدمات البنكية في تحقيؽ فعالية الأداء مف      

 ـ جية و زيادة القدرات الت نافسية مف جية أخرى ،  ت حميؿ الإحصائي لمبياناالت   الإعتماد عمى حيث ت
لدراسة مختمؼ العلاقات بيف المتغيرات المعتمدة . و قد  (SEM)  بإستعماؿ نموذج المعادلات الييكمية

وجود علاقة إيجابية ذات دلالة معنوية بيف جودة الخدمة البنكية و فعالية الدراسة الميدانية نتائج أظيرت 
علاقة ذات دلالة معنوية بيف  ، كما أشارت النتائج إلى عدـ وجود أداء البنؾ مف خلاؿ مؤشر الرضا

النتائج التي آلت إلييا  . إف   مف خلاؿ مؤشر الولاءلمبنؾ  التنافسية  القدراتجودة الخدمة البنكية و زيادة 
يخص إرضاء العملاء  فيماور الفعاؿ الذي تمعبو جودة الخدمة البنكية لاسيما الدراسة تؤكد عمى الد  

 . إلى أىداؼ البنؾ الأساسية لموصوؿ بإعتبارىـ الوسيمة 
جودة الخدمات البنكية،  فعالية أداء البنؾ ، تنافسية البنؾ ، رضا العملاء ، ولاء  : الكممات المفتاحية

 العملاء . 
Résumé : 
Cette thèse vise a démontrer le degré de participation de la qualité des services 

bancaires , a réaliser l’efficacité de la performance de la banque et a augmenter 

ces capacités concurrentielles , et  pour ce fait l’analyse statistique des données a 

été utilisée par le modèle des équations structurelles pour étudier les différentes 

relations entre les variables utilisées . les résultats ont démontrés l’existence 

d’une relation positive significative entre la qualité des services bancaires et 

l’efficacité de performance de la banque a travers l’indicateur de la satisfaction , 

et ont démontrés aussi qu’il n y a pas une relation significative entre la qualité 

des services bancaires et l’augmentation de la banque de sa  capacité 

compétitive  a travers l’indicateur de la fidelité.les résultats de cette thèse 

confirment le rôle actif que joue la qualité des services bancaires surtout en ce 

qui concerne la satisfaction des clients considérés comme un outil essentiel pour 

atteindre son objectif . 

Mots clés : la qualité des services bancaires, l’efficacité de performance de la 

banque ,compétitivité de la banque , la satisfaction des clients, la fidélité des 

clients. 

 


