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                             :اشراف الأستاذة                                    

                             سارة بن زاید                                      

  رئیسا

  ممتحنا

  ومقررا  مشرفا
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 العنوان 

مذكرة مقدمة استكمالا لنیل متطلبات شهادة الماستر أكادیمي

  تسویق الخدمات: تخصص

                                         :بتین

                                      لمیاء غراط     

                رباط

  :نوقشت علنا أمام اللجنة المكونة من

.2021ــ2020:السنة الجامعیة         

   - أ–أستاذ محاضر   هشام بورمة

  - ب–أستاذة محاضرة   أسماء شاكر 

  - ب–أستاذة محاضرة   سارة بن زاید

المؤسسات المصرفیة واقع تطبیق معاییر الجودة في خدمات

043-دراسة حالة بنك الجزائر الخارجي وكالة 

  العلوم الاقتصادیة والتجاریة

  وعلوم التسییر 

 الجمهوریــــــــــــــــــــــة الجزائریــــــــــــــــــــــــــة الدیمقراطیــــــــــــــــــــة الشعبیـــــــــــــــــــ

مذكرة مقدمة استكمالا لنیل متطلبات شهادة الماستر أكادیمي

بتینإعداد الطال

لمیاء غراط      -

رباط  فعفا -

نوقشت علنا أمام اللجنة المكونة من

 

                  

هشام بورمة: )ة(الأستاذ

أسماء شاكر ): ة(الأستاذ

سارة بن زاید: الأستاذة د

 واقع تطبیق معاییر الجودة في خدمات

 دراسة حالة بنك الجزائر الخارجي وكالة 

العلوم الاقتصادیة والتجاریةكلیة 

وعلوم التسییر   



 

 

  

 تَرْضَاهُ  صَالحًِا أعَْمَلَ  وَأنَْ  وَالِدَيَّ 

الحِِینَ   ﴾١٩﴿  ** الصَّ

 

  

  

وَالِدَيَّ  وَعَلَىٰ  عَليََّ  أنَْعَمْتَ  الَّتِي نِعْمَتَكَ  أشَْكُرَ  أنَْ  أوَْزِعْنِي

الحِِینَ  عِبَادِكَ  فِي بِرَحْمَتِكَ  وَأدَْخِلْنِي  الصَّ

 . سورة النمل  

  

  

  

  

  

  

  

  

أوَْزِعْنِي رَبِّ  **

    



 

 
 

  شكر وتقدیر

  

  

 الحمد � المعین لعبده

كثیرا بجلال قدره وعظیم سلطانھ وصدق بیانھ  نحمده
 الذي ھدانا ووفقنا في إنجاز ھذا العمل المتواضع

 بدایة نتوجھ بالشكر والتقدیر إلى الأستاذة المشرفة 

"بن زاید سارة "   

على صبرھا، ورحابة صدرھا، وتوجیھاتھا الحكیمة التي 

 كان لھا الأثر في إنجاز ھذه الدراسة 

وتقدیرنا للأساتذة الأفاضل أعضاء كما نوجھ بشكرنا 
لجنة المناقشة الموقرة على تفضیلھم بقبول مناقشة ھذا 

 العمل،

كما نتوجھ بالشكر الجزیل إلى عمال بنك الجزائر  

وكل من ساھم في إنجاح ھذا العمل   -جیجل –الخارجي   



 

 
 

  

 

  :الإهداء

هذا العمل ولتوفیقه لي اللهم منك والیك الحمد الله حمدا كثیرا الذي وفقني لانجاز 

  طوال مشواري الدراسي  إلى من وعیت على الدنیا وهي أمامي

  إلى من ملكت روحي ما وفیتها حقها                     

  أطال االله في عمرها أمي الغالیة......التي كانت سندا لي في هذه الحیاة     

  من یعجز اللسان عن وصف جمیله الذي كان عوني وسندي في هذه الحیاة  إلى

إلى أغلى ما منحتني   مع تمنیاتي له بموفور الصحة والهناء، والدي العزیز....

  وإخوتي) ، والكتكوتة مارينجاة ، وداد (أخواتي ......الدنیا 

  "لمیاء" إلى رفیقات دربي وصدیقتي التي شاركتني هذا العمل      

إلى كل من ساندوني ولو بكلمة طیبة إلى كل من نساهم قلمي ولم ینساهم 

  .قلبي

  عفاف



 

 
   

ءاھدا  

 

حمد � حتى یصل الحمد ثناه والصلاة والسلام على رسول 
:الله أما بعد  

أھدي ثمة جھدي طیلة خمسة سنوات المتواضعة إلى جنة 
الحبیبة وإلى الذي ترجف لھ " أمي" الرحمان ونبع الحنان 

الغالي "  أبي" العیون ونرفع بھ الرؤوس   

"تمیم" "بادیس "  أخوايإلى سند ظھري وقرة العین   

إلى كل فرد كبیر أو صغیر في عائلتي الذین أكن لھم الود 

 والتقدیر

إلى أخواتي التي ولدھم لي الزمن وعرفتني بھم الحیاة 

میساء، كوثر، مریم، إیمان، أحلام، ر" وینبض لھم القلب 
، وإلى كل زملائي وزمیلاتي في تخصص تسویق "أمال

2021خدمات لسنة   

 "وإلى رفیقة الدرب التي تحملتني في شقائي ھذا العمل 
"عفاف  

كل من ساعدني ولو بكلمة طیبة من قریب أو بعید شكرا  وإلى

 لكم جمیعا

 لمیاء 
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 فهرس المحتویات الصفحة 

                                                                                       البسملة 

 شكر وتقدیر                                                                       

 الإهداء                                                                            

 الملخص                                                                          

 فهرس المحتویات                                                                 

 فهرس الأشكال                                                                   

 قائمة الأشكال                                                                     

 المقدمة                                                                            

  الخدمة المصرفیة أساسیات حول:الفصل الأول  

                                                                              تمهید 

 مفهوم الخدمة المصرفیة: المبحث الأول  

  وخصائصها  تعریف الخدمة: المطلب الأول  

 تصنیف الخدمات : المطلب الثاني  

 تعریف الخدمة الصرفیة وخصائصها : المطلب الثالث 

 أنواع الخدمات المصرفیة : لرابعالمطلب ا 

 حیاة المصرفیة إستراتیجیة تطورهادورة : لثانيث االمبح 

 مراحل دورة حیاة الخدمة المصرفیة : المطلب الأول 

 الخدمة المصرفیة) ابتكار(تطویر : المطلب الثاني  

  السوق المصرفي : المطلب الثالث  

 إستراتیجیة تقسیم السوق المصرفیة : الرابع المطلب 

                             خلاصة   

 الإطار ألمفاهیمي لجودة الخدمات المصرفیة      : الفصل الثاني             

  تمهید 

  ماهیة جودة الخدمات المصرفیة: المبحث الأول 
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  تعریف جودة الخدمات المصرفیة: المطلب الأول 

  أبعاد جودة الخدمات المصرفیة : المطلب الثاني 

  العوامل المؤثرة في جودة الخدمات المصرفیة: المطلب الثالث 

  قیاس جودة الخدمات المصرفیة: المطلب الرابع 

  معایر جودة الخدمات المصرفیة: المبحث الثاني 

  معیار الملموسیة: المطلب الأول 

  معیار الاعتمادیة : المطلب الثاني 

  معیار الثقة والأمان: المطلب الثالث 

  معیار التعاطف : المطلب الرابع 

  معیار الاستجابة:المطلب الخامس 

  خلاصة  

دراسة واقع معاییر الجودة في خدمات المؤسسات المصرفیة بنك الجزائر : الفصل الثالث 

  - 043وكالة جیجل - الخارجي 

  تمهید  

  -  043وكالة جیجل  –تقدیم عام لبنك الجزائر الخارجي : المبحث الأول 

  الجزائر الخارجيبنك نشأة  :المطلب الأول 

  وهیكلها التنظیمي  043تعریف بنك الجزائر الخارجي وكالة جیجل  :المطلب الثاني 

  043وظائف بنك الجزائر الخارجي وكالة جیجل  :المطلب الثالث 

  043الأهداف الرئیسیة لبنك الجزائر الخارجي وكالة جیجل :المطلب الرابع 

  الإطار المنهجي للدراسة المیدانیة :المبحث الثاني 

  تخطیط وتجمیع أداة الدراسة  :المطلب الأول 

  أسالیب جمع البیانات وأدوات التحلیل الإحصائي:المطلب الثاني 

  التحلیل الإحصائي، اختبار الفرضیات وعرض النتائج :المبحث الثالث 

  وصف خصائص عینة الدراسة :المطلب الأول 

  عرض وتحلیل عبارات محاور الدراسة واختبار الفرضیات :المطلب الثاني 
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  خلاصة 

  خاتمة عامة 

  جعالمرا 

  الملاحق 

  الملخص 
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  الصفحة  عنوان الجدول  رقم الجدول

   الفروق الجوهریة بین السلع والخدمات  01

    خصائص مراحل دورة حیاة الخدمة المصرفیة  02

    المصرفیةاستراتیجیات مراحل دورة حیاة الخدمة   03

    أبعاد جودة الخدمات المصرفیة   04

    تأمین القطاع البنكي  05

    توزیع درجات المحور الثاني على مقیاس لیكرث الخماسي  06

    معیار الاعتمادیة   07

    معیار التعاطف  08

    المصداقیةمعیار   09

    الاتصالمعیار   10

     سهولة الوصول الى الخدمةمعیار   11

    الجدارة والأهلیةمعیار   12

     الأمان  معیار  13

    معیار الملموسیة  14

    اختبار ألفا كرونباخ لمحور الاستبیان  15

    توزیع أفراد العینة حسب الجنس  16

    توزیع افراد العینة حسب السن  17

    توزیع أفرا العینة حسب التحصیل الدراسي  18

    توزیع أفراد العینة حسب مدة التعامل  19

20  
المتوسطات الحسابیة والانحرافات لمعیاریة للعبارات معیار 

  الاعتمادیة
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    المتوسطات الحسابیة والانحرافات لمعیاریة للعبارات معیار التعاطف  21

22  
المتوسطات الحسابیة والانحرافات لمعیاریة للعبارات معیار 

  المصداقیة

  

    والانحرافات لمعیاریة للعبارات معیار الاتصال المتوسطات الحسابیة  23

24  
المتوسطات الحسابیة والانحرافات لمعیاریة للعبارات معیار سهولة 

  الخدمات المصرفیة ىالوصول إل

  

25  
المتوسطات الحسابیة والانحرافات لمعیاریة للعبارات معیار الجدارة 

  والأهلیة

  

    اریة للعبارات معیار الأمانالمتوسطات الحسابیة والانحرافات لمعی  26

27  
  المتوسطات الحسابیة والانحرافات لمعیاریة للعبارات معیار

  ةالملموسی

  

    فرضیات محور الدراسة اختبار  28
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    السوق الذي تعني به المنطقة   02

    مستویات تقسیم السوق  03

    معاییر جودة الخدمات المصرفیة  04
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 مقدمة عامة



 مقدمة عامة

 

  :عامة مقدمة      

تزاید توجه العالم نحو العولمة بكافة أشكالها، مما أدى إلى حدوث الكثیر من التغیرات على     

والخدمات، مع تنامي الاستثمارات لزوال الحواجز والقیود  مستوى انتقال رؤوس الأموال، الأشخاص، السلع

أدى إلى تزاید المنافسة على مستوى جمیع القطاعات والقطاع  وتسهیل التبادل التجاري، وهو الأمر الذي

  .المصرفي على وجه الخصوص باعتباره أحد قطاعات الخدمات الهامة

تمویل وتسییر اقتصادیات الدول، كما  یلعب قطاع الخدمات المصرفیة دورا هاما وممیزا في     

یشهد منافسة شدیدة أوجبت منه تبني مجموعة من المعاییر والأنشطة التي تسمح بتحسین جودة خدمات 

المؤسسات المصرفیة، هاته الأخیرة  التي تعتبر من أهم المؤسسات المالیة التي تعمل على تزوید 

وبما أن المؤسسات المصرفیة ذات طابع خدمي بالدرجة القطاعات الاقتصادیة بالاحتیاجات التمویلیة ، 

الأولى فهي بحاجة إلى دعم ما تقدمه بسلع مادیة ومستوى جودة عال من شانه أن یساهم في تحقیق رضا 

عملائها وبقائها في السوق، وهو ما دفع الباحثین في مجال التسویق المصرفي إلى دعم الخدمات 

  .یمها وتعدیلها بما یتوافق مع توقعات العملاءالمصرفیة بمعاییر جودة تسمح بتقی

لقد سمحت خبرة المسیرین في المجال المصرفي ومع اشتداد المنافسة باستخلاص أهم معاییر     

الجودة، بمعنى محاولة خلق ثقة اتجاه المستوى المقدم بما یساعد على تحسین صورة الخدمات المصرفیة 

ستنا هذه إلى تحلیل واقع معاییر جودة الخدمة المصرفیة لدى سنحاول من خلال درا في نظر العمیل،

، باعتباره  كغیره من المؤسسات المصرفیة 043وكالة جیجل–بنك الجزائر الخارجي  على مستوى

  .الجزائریة التي تقدم خدمات موجهة لإشباع حاجات ورغبات العملاء وضمان النمو الاستمراریة

  إشكالیة الدراسة.1

تتبع إشكالیة الدراسة من الصعوبات والتحدیات التي تواجه المصرف نتیجة المنافسة المتزایدة في         

القطاع المصرفي ، وقد ظهرت جودة الخدمات كسلاح تنافسي یساعد على تمییز خدمات المصارف عن 

  : بعضها البعض وتكمن إشكالیة الدراسة في الإجابة على السؤال الرئیسي التالي 

 -لبنك الجزائر الخارجي  ما هو واقع تطبیق معاییر تحقیق الجودة في الخدمات المصرفیة        

  ؟ - جیجل  43وكالة 

  :وعلى ضوء هدا السؤال الرئیسي یمكننا طرح الأسئلة الفرعیة التالیة         

  ؟043هل یتم تطبیق معیار الاعتمادیة والتعاطف في بنك الجزائر الخارجي وكالة جیجل 



 مقدمة عامة

 

  هل یتم تطبیق معیار الاتصال وسهولة الوصول إلى الخدمة البنكیة في بنك الجزائر الخارجي

  ؟043وكالة جیجل 

   ؟ 043هل یتم تطبیق معیار الجدارة الملموسیة في بنك الجزائر الخارجي وكالة جیجل 

  ؟043هل یتم تطبیق معیار الأمان والمصداقیة في بنك الجزائر الخارجي وكالة جیجل 

  :فرضیات الدراسة  .2

  : طلق الدراسة من فرضیة أساسیة وهيتن        

معاییر جودة الخدمات المصرفیة المقدمة في بنك الجزائر الخارجي وكالة جمیع تطبیق یتم - 

  .043جیجل

  :وینبثق عنها مجموعة من الفرضیات الجزئیة التالیة 

  043یتم تطبیق معیار الاعتمادیة والتعاطف في بنك الجزائر الخارجي وكالة جیجل 

  الخدمة البنكیة في بنك الجزائر الخارجي وكالة  إلىیتم تطبیق معیار الاتصال وسهولة الوصول

  043جیجل 

   043یتم تطبیق معیار الجدارة الملموسیة في بنك الجزائر الخارجي وكالة جیجل  

 043ار الأمان والمصداقیة في بنك الجزائر الخارجي وكالة جیجل یتم تطبیق معی 

  :سباب اختیار الموضوعأ -3

  :یرجع اختیارنا لهذا الموضوع إلى الأسباب التالیة

 التطور الملحوظ في الخدمات المصرفیة ومحاولة تجسیده واقعیا. 

 الاهتمام بهذا الموضوع في الآونة الأخیرة وكذلك محاولة التعرف على هذا القطاع من حیث  تزاید

 . أبعاده وأشكاله

 معرفة الدور الذي تلعبه البنوك في تطبیق معاییر جودة الخدمات المصرفیة. 

 كونه مرتبط بتخصص الدراسة . 

  :أهداف الدراسة. 4

  :نهدف من خلال دراستنا إلى

  سسات الصغیرة والمتوسطة في الاقتصادمعرفة أهمیة المؤ. 

 معرفة أوجه القصور في النظام ألخدماتي الجزائري. 



 مقدمة عامة

 

  تقدیم الموضوع من خلال مقارنات المهتمین والباحثین بالجودة، والخدمة المصرفیة وذلك بموجب

 .دراستنا النظریة

 حقیق معاییر تهدف الدراسة التطبیقیة إلى إبراز دور الجودة في الخدمات المصرفیة ومدى ت

 .الجودة في تعزیز رضا العمیل داخل بنك الجزائر الخارجي

  :أهمیة الدراسة.5

تبرز أهمیة الدراسة في تعبیرها عن مستوى الخدمات المقدمة ومدى توافقها مع رغبات وحاجات         

تماشى مع العملاء، انطلاقا من تبني أسلوب وفلسفة أدارة الجودة التي تعد موضوع یتسم بالحداثة وی

التغیرات السریعة لتحقیق میزة تنافسیة للمؤسسات بمختلف أنواعها بما فیها مؤسسات الخدمة التي تقوم 

  .بتشخیص مستوى جودة خدماتها للوصول إلى المستوى المطلوب

  :منهجیة الدراسة. 6

  :لقد استعملنا في دراستنا المنهجین التالیین        

جل معالجة أهم الجوانب الخاصة بالموضوع في الجانب النظري من أ: والتحلیلي المنهج الوصفي  .أ 

 .بإجراء المسح المكتبي

- لمعرفة واقع تطبیق معاییر جودة الخدمة المصرفیة في البنك الخارجي وكالة: منهج دراسة حالة  .ب 

وذلك بالاعتماد على الاستبیان في الجانب التطبیقي لجمع البیانات والمعلومات من عینة  - 43

 .ءمن العملا

  :حدود الدراسة. 7

  :من أجل الإحاطة بإشكالیة الدراسة وفهم جوانبها المختلفة حددنا مجال دراستنا كما یلي     

 43- طبقت هذه الدراسة في البنك الخارجي وكالة جیجل  :الحدود المكانیة -. 

 صحة بغیة الإحاطة بإشكالیة الدراسة والوصول إلى نتائج تنفي أو تثبت : الحدود الزمانیة

 10إلى غایة  2021مایو  4 الفرضیات المقترحة فضلنا دراسة وتحلیل الفترة الزمنیة انطلاقا من

  2021جوان 
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  :الدراسات السابقة.7

إن البحث في واقع تطبیق معاییر تحقیق جودة الخدمات في المؤسسات المصرفیة إلى التعرض         

أن اغلب الدراسات والأبحاث ركزت على واقع تطبیق  إلا أن الملاحظ، للدراسات السابقة حول الموضوع

  :معاییر تحقیق جودة الخدمات خاصة في السنوات القلیلة الماضیة، وعلیه سنذكر بعضا منها

دور أبعاد جودة الخدمة المصرفیة : ، بعنوان)2011(دراسة، م،م خیر الدین محمد علي، .1

میدانیة للمصرف الإسلامي في محافظة دراسة تحلیلیة ( الإسلامیة في تحقیق رضا الزبون

 )نینوى

تتركز هذه الدراسة على واحدة من الموضوعات المهمة التي تخص إدارات المصارف الإسلامیة 

العاملة في العراق، إلا وهي قیاس وتقییم جودة الخدمات المصرفیة من قبل هذه المصارف بشكل عام 

ن إدارتها من معرفة موقعها التنافسي في والمصرف الإسلامي في الموصل بشكل خاص حتى تتمك

السوق بهدف رفع مستوى الخدمات التي تقدمها بهدف زیادة حصتها السوقیة ولكي تكون منافسا قویا 

  للمصارف التجاریة الأخرى وبما یلاءم رغبات وتطلعات زبائنها

على زبائن المصرف استمارة ) 100(ولتنفیذ هذه الدراسة فقد تم إجراء استبیان تم من خلاله توزیع 

: الإسلامي في الموصل من خلال أراء الزبائن توصل الدراسة إلى مجموعة من الاستنتاجات أهمها

إن مستوى رضا زبائن المصرف الإسلامي كان منخفضا بالرغم من تمتعها بصفات ممیزة تؤهله 

دارة المصرف لتقدیم خدمات مصرفیة متنوعة، وفي ضوئها قدمت عدد من التوصیات التي ستساعد إ

الإسلامي في الموصل إلى تحسین جودة خدماتها المصرفیة وبما یحقق الوفاء برغبات وتوقعات 

زبائنها مثل ضرورة توفیر خدمة مصرفیة حدیثة ومتطورة ومتكاملة وتركیزا لجهود التسویقیة على 

  .الفئات العمریة الشابة في السوق

مدى توافر أبعاد جودة الخدمات في المصارف قیاس : ، بعنوان)2017(دراسة، أبو بكر خوالد، .2

 .بعنابه (BNA)دراسة حالة البنك الوطني الجزائري"التجاریة الجزائریة الحكومیة 

الاعتمادیة، : تهدف هذه الدراسة عموما إلى قیاس مدى توافر أبعاد جودة الخدمات الخمس وهي

الجزائریة الحكومیة، ولتحقیق الهدف  الاستجابة، الأمان، التعاطف، الملموسیة في المصارف التجاریة

السابق الذكر اعتمدت هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحلیلي، حیث طور الباحث استبانه لجمع 

موظفا لدى أحد أعرق المصارف التجاریة الجزائریة الحكومیة ) 42(المعلومات عن عینة مكونة من 
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الدراسة في الأخیر إلى توافر مختلف أبعاد  وقد خلصت هذه) ب، و،ج(وهو البنك الوطني الجزائري

جودة الخدمات لدى المصرف المبحوث لكن بمستویات مختلفة، فأبعاد الأمان والتعاطف والملموسیة 

توافرت بمستوى جید في حین أن بعدي الاعتمادیة والاستجابة توافر بمستوى متوسط، وبالتالي فقد قام 

توصیات المهمة التي من شأنها تحسین أبعاد جودة الخدمات الباحث في الأخیر بتقدیم مجموعة من ال

  .في المصارف التجاریة الجزائریة

أثر جودة الخدمات : ، بعنوان)2019(دراسة، عمر علي بابكر الطاهر، نزار بن عبد االله، .3

المملكة  - المصارف التجاریة بمحافظة الدرب: دراسة میدانیة" المصرفیة على رضا العملاء

 "ودیةالعربیة السع

تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على أبعاد جودة الخدمة المصرفیة والممثلة بالملموسیة، الاستجابة 

السریعة، التعاطف، الأمان، الضمان، الموثوقیة، الاعتمادیة على رضا عملاء المصارف التجاریة 

لى التساؤل الرئیسي المملكة العربیة السعودیة، وتكمن مشكلة الدراسة في الإجابة ع - بمحافظة الدرب

أثر جودة الخدمة المصرفیة وأبعادها على رضا العملاء في المصارف محل الدراسة؟  ما" التالي 

وتفرعت عنه تساؤلات فرعیة تبحث أثر كل بعد من أبعاد جودة الخدمة المصرفیة على رضا العملاء، 

ي الدراسة التطبیقیة وتحلیلیها، استخدم في هذه الدراسة المنهج الوصفي التحلیلي في جمیع البیانات ف

المملكة العربیة السعودیة ولقد  -یتمثل مجتمع الدراسة في عملاء المصارف التجاریة بمحافظة الدرب

المملكة العربیة  - عمیل من عملاء المصارف التجاریة بمحافظة الدرب 110بلغ حجم العینة 

  .السعودیة

یة الجودة لدى المصارف التجاریة بمحافظة وقد خلصت هذه الدراسة أن البعد الأفضل من ناح

الاعتمادیة یلیه بعد التعاطف ثم الملموسیة یلیه / المملكة العربیة السعودیة هو بعد الموثوقیة -الدرب

المملكة  -بعد الأمان أما البعد الأضعف من أبعاد الجودة لدى المصارف التجاریة بمحافظة الدرب

، ونتج عن اختبار فرضیات الدراسة بتحلیل الانحدار وجود أثر ذو العربیة السعودیة هو بعد الاستجابة

لجمیع أبعاد جودة الخدمة المصرفیة على زیادة رضا عملاء ) >&0,05(دلالة معنویة عند مستوى

المملكة العربیة السعودیة، ووجود علاقة ارتباط موجبة قویة  -المصارف التجاریة بمحافظة الدرب

  .ودة الخدمة المقدمة لعملاء المصارف محل الدراسة ورضا العملاءوذات دلالة إحصائیة بین ج
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قیاس جودة الخدمات المصرفیة : ، بعنوان)2011(دراسة، مداح عرابیي الحاج، مدیوني جمیلة، .4

تجربة المصارف الإسلامیة بالمملكة الأردنیة "  Servqualالإسلامیة باستخدام نموذج 

 "الهاشمیة

من الناحیة العلمیة والعملیة إلا أن العدید من  Servqualمقیاس رغم الانتقادات التي وجهت ل

الدراسات خلصت إلى أن هذا المقیاس یعمل على قیاس جودة الخدمة بشكل علمي ومنهجي أفضل 

من نماذج القیاس الأخرى في قیاس جودة الخدمة لأنه یأخذ في الحسبان توقعات العملاء ولأن جودة 

  .عات العملاء وإدراكهم للأداء الفعلي للخدمة المقدمةالخدمة تعرف بالفرق بین توق

وتوصل باراسورامان وفق هذا النموذج الى أن بعد الثقة له الدلالة الأقوى في معامل الانحدار یلیه 

  . بعد الأمان والاستجابة أما بعد التعاطف والجوانب الملموسة كانا الأضعف في معامل الانحدار

أما بخصوص استخدام أبعاد هذا النموذج في قیاس جودة الخدمات المصرفیة الإسلامیة في 

الأردن، فقد أشارت نتائج البحث الى الانطباع الایجابي عن جودة الخدمات المصرفیة الإسلامیة في 

تكن مجال  الجوانب المادیة الملموسة والاستجابة والتعاطف، أما في مجال الاعتمادیة والأمان فلم 

بالدرجة التي ترضي العملاء عینة البحث مما یدل على ضرورة التزام المصارف  الإسلامیة بتحسین 

  .هاتین الناحیتین في مجال تقدیم الخدمة

ومن الدروس المستفادة من هذه التجربة ما یمكن الأخذ بها لرفع كفاءة وتحسین الخدمات التي تقدمها 

  :ي كالتاليالمصارف الإسلامیة العربیة عموما وه

ضرورة الاستعانة بأسالیب والتوجهات التسویقیة الحدیثة في التعامل مع العملاء التي تستدعي أخذ * 

  .وجهات نظر العملاء بعین الاعتبار لتطویر الخدمات المصرفیة الإسلامیة

تفصیل الخدمة حسب نوعیة العملاء حیث تشكل الخصائص الدیموغرافیة للعملاء بشكل واضح * 

  .من خلاله استهداف وتجزئة السوق وتوجیه الأنشطة التسویقیة المناسبة لكل فئةیمكن 

ضرورة اهتمام المصارف الإسلامیة بتطویر التكنولوجیا المستخدمة في تقدیم الخدمات للعملاء * 

وخاصة العمل على نشر عدد أكبر من الصرافات الآلیة إضافة الى استمرار مراقبة توفر النقدیة 

  .ذه الأجهزة وكذلك مراقبة الأعطال التي تحدث لهذه لضمان دیمومة عملهاالكافیة له
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ضرورة اهتمام المصارف الإسلامیة بالاستجابة السریعة وتلبیة مطالب العملاء كعوامل تؤثر على * 

  .جودة الخدمات المصرفیة

، تقییم جودة الخدمات المصرفیة ودراسة أثرها على )2010/2011(دراسة، فیروز قطاف، .5

 "حالة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة لولایة بسكرة " لعمیل البنكي دراسة ا

أصبح موضوع جودة الخدمة محل اهتمام متزاید من طرف البنوك سعیا منها لتقدیم الخدمة المصرفیة 

  .الأفضل التي تحقق أقصى رضا للعمیل

یل من خلال الأبعاد الخمسة وهذا البحث یركز على عملیة تقییم الخدمة المصرفیة من وجهة نظر العم

الملموسیة، الاعتمادیة، الاستجابة، التعاطف، الأمان، ودراسة علاقة الجودة : المكونة لجودة الخدمة وهي

برضا العمیل المصرفي، أي البحث عن أبعاد الجودة التي تحقق للعمیل أكبر قدر ممكن من الرضا بغیة 

  .تحسین واقع تقدیم الخدمات المصرفیة

الذي طوره  servperf في الموضوع تم استخدام استمارة اعتمدنا في تشكیل أسئلتها على نموذج وللبحث 

)1992 Cronin and Taylor ( من خلال قیاس جودة الخدمة انطلاقا من مستوى الأداء الفعلي لهذه

عمیل مصرفي  150دراسة رضا العملاء الأفراد حیث شملت الدراسة عینة مكونة من  إلىالخدمة إضافة 

  .من عملاء بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة لوكالة بسكرة

  :النتائج التالیة إلىبعد التحلیل الإحصائي توصلت الدراسة  

 ایجابي تقییم زبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة لجودة الخدمة المصرفیة المقدمة لهم. 

 تقییم زبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة للرضا عن الخدمة المصرفیة المقدمة لهم ایجابي. 

 توجد علاقة ارتباط ایجابیة قویة بین الجودة الكلیة ومكوناتها الخمسة. 

  توجد علاقة ارتباط ایجابیة بین جودة الخدمة المصرفیة ورضا العمیل المصرفي.  

  :صعوبات الدراسة. 8

 صعوبة التعامل مع العملاء. 

 نقص المراجع. 

  043صعوبة دراسة حالة البنك الخارجي الجزائري وكالة جیجل. 

 صعوبة التواجد الدائم في البنك. 
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  : تقسیمات الدراسة.9

تكونت دراستنا من مقدمة وثلاث فصول،  لتبسیط ما تحصلنا علیه من معلومات وتقدیمها واضحة        

إلى أساسیات حول الخدمة المصرفیة، والذي احتوى بدوره على مبحثین، الاول حیثتطرقنا في الفصل 

حیث المبحث الأول تطرقتا فیه إلى مفاهیم أساسیة حول الخدمة المصرفیة، والمبحث الثاني تناولنا فیه 

یمي الفصل الثاني إلى الإطار المفاهفي حین تطرقنا في  .مة المصرفیة وإستراتیجیة تطورهادورة حیاة الخد

لجودة الخدمة المصرفیة، فقد احتوى بدوره على مبحثین، حیث المبحث الأول قمنا بتحدید ماهیة جودة 

 فصل الثالثاما ال .الخدمة المصرفیة، والمبحث الثاني فقد احتوى على معاییر جودة الخدمة المصرفیة

، والذي یتضمن بدوره 043والذي احتوى على الدراسة المیدانیة حول بنك الجزائر الخارجي وكالة جیجل 

، والمبحث الثاني 043مبحثین، المبحث الأول تناولنا فیه لمحة تعریفیة لبنك الجزائر الخارجي وكالة جیجل

تطرقنا فیه إلى دراسة معاییر جودة الخدمة المصرفیة المطبقة في البنك من وجهة نظر العملاء، وفي 

وتحلیل إجابات مفردات العینة، وأخیرا اختبار  الأخیر تناولنا الاستبیان وعینة الدراسة ثم عرض

  .، واخیرا سنعرض نتائج وتوصیات الدراسةالفرضیات

 

  



 

 
 

 الفصل الأول



 أساسیات حول الخدمة المصرفیة                                         :الفصل الأول

 

  :تمهید

أصبح لقطاع الخدمات الیوم دورا ومكانة في الاقتصاد ،مما استوجب الاهتمام أكثر فأكثر بهذا         

القطاع خاصة من الناحیة التسویقیة باعتبار التسویق هو همزة الوصل بین المنظمات الخدمیة والعمیل ، 

زیز قدراته واستمراره ، كما وتعد الخدمات المصرفیة العامل الرئیسي لتحسین وتطویر النشاط البنكي وتع

لذلك ازدادت أهمیة الجودة في تقدیم الخدمات  تعبر على درجة التقدم الاقتصادي ورفاهیة المجتمع،

الخدمات وسلاح تنافسي قوي وفعال یضمن الاستمرار  مرد ودیةللعملاء كونها العامل الأكثر تأثیرا على 

  .سات المالیةوالقدرة على مواجهة المنافسین في البنوك والمؤس

  :وفي هدا الإطار یتضمن الفصل الأول مبحثین هما        

  

  .مفاهیم أساسیة حول الخدمات المصرفیة :المبحث الأول

  .دورة حیاة الخدمة المصرفیة وإستراتجیة تطورها :المبحث الثاني

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 أساسیات حول الخدمة المصرفیة                                         :الفصل الأول

 

  .مفاهیم أساسیة حول الخدمات المصرفیة: المبحث الأول

وأنواع الخدمات المصرفیة ،   سنحاول ضمن هدا المبحث التطرق إلى مفهوم الخدمات المصرفیة،     

  .لكن تجدر بنا الإشارة أولا إلى ماهیة الخدمات بصفة عامة 

  .ماهیة الخدمات : المطلب الأول 

سنتعرف من خلال هدا المطلب على تعریف الخدمات، خصائصها ، وأهمیتها و تصنیف         

  .دماتالخ

  :تعریف الخدمات: أولا

لقد أظهرت أدبیات التسویق العدید من التعریفات للخدمة، إلا أنه سیتم ذكر بعضها مع التركیز         

  .عل الخصائص المشتركة لهده التعریفات في محاولة لوضع تعریف محدد یشمل كافو هده الخصائص

 النشاطات أو المنافع التي تعرض للبیع : "الخدمة بأنهاالجمعیة الأمریكیة للتسویق  لقد عرفت

غیر أن هذا التعریف لم یشمل عدة عناصر للخدمة یمكن ذكرها " .أو التي تعرض لارتباطها بسلعة معینة

  .فالتعریف الموالي

  أماKotler أي نشاط أو انجاز أو منفعة یقدمها طرف ما لطرف أخر، "  فقد عرفها على أنها

نتج عنها أیة ملكیة، وان إنتاجها أو تقدیمها قد یكون مرتبط بمنتج مادي وتكون أساسا غیر ملموسة ولا ی

  .إلا إن هذا التعریف لم یمیز بصورة كافیة بین السلعة والخدمة". ملموس أو لا یكون 

 أما Zeitaml & Bitner إن الخدمات عبارة عن أفعال ، عملیات "  فقد قالوا ببساطة

  "وانجازات أو أعمال 

  : التعریف الواسع الذي یتماشى مع تعریفهم البسیط هو بینما        

الخدمات تتضمن كل الأنشطة الاقتصادیة التي مخرجاتها لیست منتجات مادیة، وهي بشكل عام تستهلك "

أساسي  عند وقت إنتاجها وتقدم قیمة مضافة مثل الراحة والصحة والتسلیة واختصار الوقت وهي بشكل

  ."غیر ملموس لمشتریها الأول
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إن الخدمات بالأصل أنشطة أو فعالیات غیر ملموسة ونسبیا سریعة الزوال ، وهي تمثل نشاطا أو أداء  "

یحدث من خلال عملیة تفاعل هادفة إلى تلبیة توقعات العملاء وإرضائهم إلا أنها عند عملیة الاستهلاك 

  1."لضرورة أن ینتج عنها نقل للملكیةالفعلي لیس با

كل نشاط أو منفعة یستطیع طرف  <<: ابقة للخدمة یمكن تعریفها بأنهاخلال التعریفات الس من        

 .>>ما تقدیمها للأخر وتكون غیر ملموسة ولا ینتج عنها تمللك شيء لا یرتبط توفیرها بإنتاج مادي

 الفروق الجوهریة بین السلع والخدمات:  

  :یة بین السلع والخدماتیبین الجدول التالي عددا من الفروق الجوهر         

 الفروق الجوهریة بین السلع والخدمات): (1الجدول 

  الخدمات  السلع

ــ السلع أشیاء ملموسة وقیمة السلع أو المنتجات 

تكمن في حقیقة أنه یمكن تملكها أي أنه یحدث نوع 

  .من نقل الملكیة للمشتري

  

تكون غیر ملموسة، دلك أنها  ــ الخدمات غالبا

 كما لا. عبارة عن أنشطة أو تصرفات أو جهود

یمكن تملك معظم الخدمات وتكمن قیمة الخدمة في 

تتضمن الخدمة  التي یعیشها العمیل،ولا) التجربة(

  .عادة نقل أو تحویل للملكیة

  

ــ السلع یمكن تخزینها، إذا یمكن أن یخزن الفائض 

یكون هنالك طلب علیه  من السلع في وقت ما حتى

  . في وقت أخر

  

ــ الخدمات عادة غیر قابلة للتخزین، فالطاقة الغیر 

مستغلة في مجال الخدمات لا یمكن تخزینها ولا 

یمكن بالتالي تحویلها من وقت إلى أخر، فالمقاعد 

الشاغرة بالطائرة تتلاشى فرصة الاستفادة منها 

  .بمجرد إقلاع الطائرة

وصفي عبد الرحمن أحمد النعسة، التسویق المصرفي،دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر :المصدر 

  .127ص ،2009والتوزیع، الأردن، 
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  خصائص الخدمة: ثانیا

  1:من خلال التعاریف السابقة یتبین لنا أن للخدمة خصائص عدیدة ومنها         

الأساسیة أو السمة الأساسیة والرئیسیة التي تمیز وتفرق الخدمات تفریقا  تعد الخاصیة: اللاملموسیة-1

واضحا عن السلع، وأن السمات الأخرى للخدمات تنشأ جمیعها من خاصیة اللاملوسیة الخاصة 

بالخدمات، وصفة اللاملموسیة كونها الخاصیة أو المیزة المتمثلة في عدم القدرة أو القابلیة بشكل فعلي 

  2.والتخمین، من خلال استخدام الحواس الخمس على التقییم

في الإنتاج والاستهلاك تعني أن المنتج والزبون یجب أن یتفاعلا في أن واحد، حیت یتم : التلازمیة- 2

تقدیم الخدمة فبخلاف الخدمات لا یمكن إنتاجها دون مشاركة الزبون، وبما أن هذا الأخیر یجب أن یكون 

  .حاضرا أثناء إنتاج الخدمة

للتعبیر عن هذه  hetorogenityمصطلح عدم التماثل  pride and Farrellاستخدم  :عدم التماثل- 3

  الخاصیة،

، یرجع الباحثین عدم التماثل إلى اشتراك voriabilityفاستخدم مصطلح التغییر  kotlerأما         

، " هو الحال في السلعكما " العامل البشري في عملیة تقدیم الخدمة فالخدمات لا یمكن جعلها نمطیة،

فالصعوبة في تنمیط الخدمات تكمن في اختلاف الأداء من موظف إلى أخر، وحتى لدى الموظف 

الواحد، وتختلف بحسب الأوقات، الظروف، وكیفیة ومكان تقدیم الخدمة، رغم محاولة العدید من 

  .ر الإمكانالمنظمات الخدمیة وضع معاییر لجعل المخرجات أو الخدمات مواصفات محددة قد

إن التغیرات الحاصلة في الخدمة لیست كلها بالضرورة سلبیة وغیر مرغوب فیها بل یفضل أحیانا         

  .تقدیم بعض جوانب الخدمة بشكل فردي، لتلبیة الاحتیاجات الخاصة لكل عمیل

جربتها قبل كونها غیر ملموسة فان الخدمة لا یمكن تخزینها وت): عدم القابلیة للتخزین(الفنائیة  - 4

الاستهلاك، فمفهوم الفنائیة یعكس حقیقة أن الخدمات لا یمكن تخزینها لإعادة استعمالها في وقت أخر، 

فمثلا المقاعد الشاغرة في الطائرة على رحلة معینة لا یمكن تخزینها للرحلة القادمة، إن خاصیة الفنائیة لا 

ستقرا ولكن المشكلة تظهر حین تواجه المنظمات تمثل مشكلة عندما یكون الطلب على الخدمات ثابتا أو م

                                                           
، أطروحة لنیل شهادة الدكتوراه، علوم في علم المكتبات والعلوم جودة خدمات المكتبات العمومیة في الجزائریمینه بن حاویة ،   1

، 2015الوثائقیة، قسم علم المكتبات والعلوم الوثائقیة، كلیة العلوم الإنسانیة والعلوم الإسلامیة، جامعة وهران أحمد بن بله، الجزائر، 
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انخفاض أو زیادة في الطلب على خدماتها ولمعالجة هذه المشكلة فهي تلجأ لادراة الطلب في الخدمة 

  . وذلك عن طریق التغییر في الأسعار حسب فترات زیادة أو نقص الطلب على خدماتها

بأن الخدمات  <<:في قوله perichabityمن بدلا  innentoryاستخدام مصطلح Karim ویفضل        

لا یمكن تخزینها غیر صحیح فالخدمات لا تفنى، وإنما یمكن تخزینها بعد إنتاجها، فبعض المنتجات التي 

أصبح من الممكن تحویلها إلى منتجات  یمكن حفظها أو إعادة استعمالها،  كانت تمتاز بخاصیة الفنائیة

كالخدمات التي تقوم على معلومات، حیث یمكن حفظها في أقراص مضغوطة كالدروس، المحاضرات 

  .  >>وغیرها

  أهمیة الخدمات : ثالثا

  1 :لأسباب عدیدة، أهمها لقد ازدادت أهمیة الخدمات في الآونة الأخیرة، عما كانت علیه في السابق      

  التغیرات التكنولوجیة التي حدثت في مؤسسات الإعمال، فالتسویق الالكتروني، واستخدام التكنولوجیا

  .أدت إلى زیادة الحاجة إلى الخدمات المدعمة لهده الأنشطة

  اقتصاد في  85ارتفاع نسبة الخدمات في الناتج القومي الإجمالي لاقتصاد الاتحاد الأوروبي وحوالي

 .الولایات المتحدة الأمریكیة 

  الزیادة في أعداد السلع التي تحتاج إلى الخدمات ، فسلع الكمبیوتر والإنترنت وأنظمة الأمان تحتاج

  .إلى خدمات متخصصة مثل التركیب والصیانة والتدریب وقطع الغیار

 ضافیة الإنفاق على ارتفاع مستویات الدخول في كثیر من دول العالم، حیث جعلت هده الدخول الإ

  .الكثیر من الخدمات أمرا ممكنا ومیسورا

  ارتفاع نسبة العاملین في القطاع الخدماتي، حیث تشیر الدراسات إلى أن أكثر من ثلثي مجموع القوى

  .العاملة ي العالم تعمل في قطاع الخدمات

  2:إضافة إلى عوامل أخرى تتمثل في        

 أفراد المجتمع، وما ترتب علیه من تزاید درجات الرفاهیة لهده الفئات،  ارتفاع الدخل الفردي للكثیر من

  . ومن ثم استخدام أنواع معینة من الخدمات المتمیزة، مثل خدمات الآلي لتنظیف للملابس

                                                           
  .96، ص 2012، دار الرایة للنشر والتوزیع، الأردن، التسویق الصناعيسید سالم عرفة،  1
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  تزاید التعقید والتنویع في قطاع الخدمات المقدمة، دفع إلى الكثیر من المنشات إلى البحث عن شركة

  .أخصائیین لأداء تلك الخدماتمتخصصة أو توظیف 

  تصنیف الخدمات : المطلب الثاني

    :سنتعرض في هدا المطلب إلى تصنیف الخدمات        

  :تصنیف الخدمات: أولا

  1 :هنالك أنواع عدیدة من الخدمات التي یمكن تصنیفها حسب العدید من الأسس كما یلي        

أساس اعتمادها إما على المعدات أو على الأفراد ، حیث تتنوع الخدمات على : من حیث الاعتمادیة  .أ 

كما تتنوع حسب أدائها من قبل عمال ماهرین أو غیر ماهرین، وهنا أصبح الطلب على الخدمة یتأثر 

بالشخص الذي یتولى تقدیمها وكذلك الحال في الخدمات التي تعتمد على المعدات، إذا هي الأخرى 

 .ر ذاتي أم أنه لیس كذلكتختلف إذا ما كانت المعدات ذات تسیی

حیث یتطلب بعض الخدمات حضور العمیل ومشاركته للحصول  :حسب مشاركة المستفید أو العمیل  .ب 

العلاج الطبي، السیاحة والإطعام، بینما لا یتطلب خدمات أخرى مشاركة العمیل : على الخدمة مثل

 . خدمة إصلاح أو صیانة السیارات: أو حضوره طوال الوقت مثل

  :حیث یمكن تصنیفها إلى :فع مقدم الخدمةحسب دوا  .ج 

 وهي خدمات تقدم من طرف مجموعة من الأفراد أو المنظمات أو جمعیات : خدمات غیر ربحیة

إلى مختلف الأفراد ولیس بدوافع الربح مثل الخدمات المقدمة من طرف الدولة كالتعلیم والعلاج 

 ...الطبي والجمعیات الخیریة

  .المنظمات الخاصة كالمستشفیات والجامعات الخاصة: تقدم بدافع الربح مثل: الربحیة الخدمات

  : وهي كالتالي: حسب الخبرة المطلوبة في أداء الخدمة.د

 مثل خدمات الأطباء والمحامین والمستشارین الإداریین والمالیین: خدمات مهنیة. 

 یاراتمثل خدمات حراسة العمارات ومواقف الس: خدمات غیر مهنیة. 

  :وتنقسم إلى: الخدمات طبقا لدرجة كثافة العمالة.ه

 والتي تعتمد على العمالة بدرجة أكبر في تقدمیها مثل الخدمة : الخدمات الكثیفة العمالة

  .الفندقیة، خدمات التدریس وغیرها

                                                           
، مذكرة مقدمة ضمن نیل درجة الماجیستر في ات ودورها في تحقیق الأداء الممیزواقع جودة الخدمات في المنظملیندة فلیسي،   1
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 وهي التي تعتمد على الآلة بدرجة أكبر في تقدیمها مثل خدمة النقل والمواصلات : كثیفة الآلة

  .غیرهاو 

  :حیث یمكن تصنیفها إلى:الخدمات حسب وجهة النظر التسویقیة. و

 یحصل علیها الزبون بشكل سهل مثل النقل والحلاقة: خدمات سهلة المنال.  

 مثل خدمة استئجار بعض الأشخاص لحمایة وحراسة بعض الشخصیات : خدمات خاصة

   . الهامة

  :وتصنف إلى: الخدمات حسب طبیعة الخدمة. ز

 مثل الخدمات الصحیة، خدمات التعلیم: ضروریة خدمات.  

 مثل التسلیة والترفیه: خدمات كمالیة.  

  1:وتنقسم إلى :الخدمات حسب درجة الاتصال بالمستفید. ح 

  مثل الطبیب، المحامي، خدمات السكن، خدمات النقل : خدمات ذات اتصال شخصي عال

  .البحري، وخدمات التأمین وغیرها

 مثل خدمات الصراف الآلي، خدمات مواقف : خدمات ذات اتصال شخصي منخفض

  ... السیارات الآلیة، وخدمات البریدیة

 مثل خدمات مطاعم الوجبات السریعة، خدمات : خدمات ذات اتصال شخصي متوسط

  .وغیرها) الموتیل( المسرح، خدمات فندق راكبي السیارات 

( این الخدمات فیما بینها إذا كانت تحقق حاجة شخصیة حیث تتب: خدمات من حیث نوع الحاجة. ظ

أو حاجة لأعمال خدمات تجاریة، خدمات أعمال كأطباء یصفون تسعیرة الفحوصات ) خدمات فردیة 

، كما أن شركات )منتسي الشركات(بشكل یختلف عن فحوصات ) المرضى المراجعین(الجسمیة للأفراد 

خدمات تجاریة (والأسواق التجاریة ) خدمات شخصیة(من الأفراد الخدمة تضع برامج تسویقیة مختلفة لكل 

  2).عامة
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    مفهوم الخدمات المصرفیة: المطلب الثالث

  یختلف مفهوم الخدمة المصرفیة كثیرا عن مفهوم الخدمة بشكل عام بحیث تعرفلا         

  مفهوم الخدمة المصرفیة: أولا

هي مجموعة من الأنشطة والعملیات ذات المضمون المنفعي الكامن في العناصر الملموسة         

والغیر ملموسة، والمقدمة من قبل المصرف، والتي یدركها العملاء من خلال ملامحها وقیمها المنفعیة 

ا لإرباح والتي تشكل مصدرا لإشباع حاجاتهم ورغباتهم الحالیة والمستقبلي، وفي الوقت ذاته تشكل مصدر 

  .المصرف

  وتعرف بأنها نشاط أو منفعة یقدمها المصرف لعدد من العملاء وهناك یعرفها بأنها ذلك النشاط

غیر أن هدا التعریف  1.الغیر ملموس الذي یقدمه المصرف ویهدف إلى إشباع حاجات ورغبات العملاء

  .واليلم یشمل على عدة عناصر للخدمة المصرفیة یمكن توضیحها في التعریف الم

  مجموعة من الأنشطة المتخصصة والمتكاملة التي یتوجه من خلالها موارد " وتعرف أیضا بأنها

المصرف وإمكانیاته ضمن صیاغات خلاقة تستهدف إلى تحقیق مستویات أعلى من إشباع حاجات 

 ورغبات العملاء الحالیة والمستقبلیة والتي تشكل دائما فرصا تسویقیة ناجحة بالنسبة لكل من المصرف

إلا أن هذا التعریف لم یكن كافي وأهمل مفاهیم هامة یمكن ذكرها في هذا  2". ومستهلك الخدمة المصرفیة

  .التعریف

  مجموعة من العملیات ذات المضمون المنفعي " ویمكن تعریف الخدمة المصرفیة كذلك بأنها

اد أو المؤسسات من الكامن في مجموعة من العناصر الملموسة والغیر ملموسة المدركة من قبل الأفر 

المنفعیة التي تشكل مصدرا لإشباع حاجاتهم المالیة  والائتمانیة الحالیة والمستقبلیة خلال دلالتها وقیمها 

 3".والتي تشكل مصدرا لربحیة المصرف من خلال علاقة تبادلیة بین الطرفین

 

                                                           
، دراسة استطلاعیة على جودة الخدمات المصرفیة ودورها في تحقیق رضا العملاء في المصارف الخاصةاحمد خیضرة أحمد،   1

  .433، ص2019، العراق، )01(، المجلد رقمJFBEمجلة اقتصا المال والأعمال، 2019عملاء المصارف في مدینة بغداد
  .135، ص2008، دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع، الأردن، تسویق الخدماتفرید كورتل،   2
، 2006، الأردن،  ، دار تسنیم للنشر والتوزیعالخدمات المصرفیة في البنوك الإسلامیة والتقلیدیةمروان محمد أبو عرابي،   3
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تقوم بها البنوك والمصارف كل الأنشطة التي <<:مما سبق یمكن تعریف الخدمة المصرفیة بأنها        

لتسهیل العملیات المالیة التي یقوم بها العملاء كالودائع، القروض، التحویلات المالیة وغیرها من 

 .>> الخدمات

  خصائص الخدمة المصرفیة: ثانیا

   1 :تمتاز الخدمات المصرفیة بمجموعة كبیرة من الخصائص، نعرض فیما یلي أهمها

 تتصف الخدمة المصرفیة باحتوائها على مجموعة من عناصر ملموسة، وأخرى : عدم الملموسیة

والدیكورات، وغیره مما یحتویه البنك، عناصر ملموسة، فان  المكانغیر ملموسة، فبینما تشكل الأجهزة و 

 العناصر الغیر الملموسة، التي یصعب على الفرد رؤیتها أو لمسها، تتمثل في ادراكات العمیل وتوقعاته،

وما تتضمنه الخدمة من قیم منفعیة غیر مباشرة لها دلالات مهمة في تقییم العمیل لمضمون الخدمة 

  .المقدمة، والتي تترك أثارها على مستوى إدراكه لجودة الخدمة

وعلیه، فان الحكم على الخدمات المصرفیة أو تطویرها أو الإعلان عنها أو تقدیمها یحتاج إلى        

خلال استخدام وسائل وأدوات مبتكرة ذات قدرة عالیة على شرح مزایا وأبعاد خدمة غیر معالجة خاصة من 

 2.ملموسة

 للخدمة المصرفیة متزامنان، حیث أن الاهتمام ) التوزیع( لأن الإنتاج والاستهلاك : التلازم

ملائمة في  الرئیسي لرجل التسویق هو في العادة خلق المنفعة الزمانیة والمكانیة، هدا یعني أن الخدمة

المكان والزمان الصحیحین، وهدا یعني ضمنیا أیضا أن البیع المباشر هو الأكثر ملائمة للقناة التوزیعیة 

ولكن سنرى لاحقا أن الطریق الوحید للتغلب على عامل التزامن هو استخدام بطاقات الائتمان التي 

  3.بواسطتها تنقل الخدمة بشكل أكثر سلامة

  من أساسیات طبیعة الخدمة المصرفیة  :الخدمة المصرفیة مقدما أو تخزینهاعدم إمكانیة إنتاج

مقدم (أنه لا یمكن صنع الخدمة مقدما أو تخزینها لحین طلب العمیل، فنجد أن موظف الخدمة المصرفیة 

یصنع الخدمة بمجرد ظهور العمیل أمامه، وبسرعة یبدأ في تجهیز استمارة طلب ) الخدمة المصرفیة

یة عناصر إنتاج الخدمة، وفي نفس الوقت یتم إعداد الخدمة المصرفیة بما هو یتناسب مع الخدمة وبق

  .طلب العمیل

                                                           
  .39-37، ص ص2017دار التعلیم الجامعي، الاسكندریة،  التسویق والخدمات المصرفیة، أحمد شعبان محمد علي،  1
  .58، ص 2012، إثراء للنشر والتوزیع، الأردن، تسویق الخدمات المصرفیة، )وآخرون(أحمد محمود الزامل  2
  .32، ص 2004ر الحامد للنشر والتوزیع، الأردن، ، داالتسویق المصرفيالعجارمة تیسیر،   3
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 یضطر بعض المنتجین  :الخدمة المصرفیة غیر قابلة للاستدعاء مرة أخرى أو تداولها مع الغیر

سادها أو لسلع معینة إلى سحب بضائعهم من السوق بسبب أخطاء فنیة في إنتاجها، أو أحیانا بسبب ف

عدم صلاحیتها للاستهلاك، أما الخدمة المصرفیة التي تقدم للعمیل فلها طبیعة مختلفة حیث أنها غیر 

قابلة للاستدعاء مرة أخرى بعد تقدیمها، وبمجرد أن تصنع الخدمة المصرفیة وتقدم للعمیل فإنها تستهلك 

خدمة المصرفیة الإضافة أو تعدیلات في لحظة انجازها أو إنتاجها، وعادة لا یكون هناك فرصة لمقدم ال

  .إلیها أو سحب أي أجزاء منها

ومن جهة أخرى لا یستطیع العمیل أن یتداول هده الخدمة من طرف ثالث وكل ما یبقى للعمیل هو رضاه 

 .أو عدم رضاه من الخدمة

 من السهولة عند إنتاج سلعة ما في مصنع أن : لا یمكن فحص الخدمة المصرفیة قبل تقدیمها

ط إنتاج  یجب أن یتم مراجعة مواصفات السلعة واستبعاد الوحدات المعیبة من خلال عملیة الفرز، خ

ولكن الأمر مستحیلا بالنسبة للخدمة المصرفیة، حیث أن مقدم الخدمة المصرفیة یتعامل ویتفاعل مباشرة 

وبین العمیل، ولا یمكنه  مع العملاء، وإنتاجه وتقدمه للخدمة المصرفیة یتم بناءا على تفاعل إنساني بینه

بطبیعة الحال إجراء عملیة الفرز للخدمة المعیبة قبل تقدیمها وكذلك لا یمكنه الرقابة على جودة الخدمة 

المصرفیة بعد تقدیمها ومن ثم لا یمكنه استبعاد الوحدات المعیبة من الخدمات المقدمة، فالاستهلاك لها 

أكبر وأخطر وتتطلب ضمانات الجودة قبل تقدیم أو إنتاج قد تم بالفعل، والمسؤولیة في هده الحالة 

  . الخدمات المصرفیة

 یتمثل دلك بشكل أساسي في مسؤولیة إدارة المؤسسة  :وجود مسؤولیة ضمنیة تجاه العمیل

المصرفیة تجاه أموال العملاء وبما تقدمه من خدمات مصرفیة للعمیل، وفي ظل تسویق الخدمات 

مسؤولین بالإدارة المعنیة بتقدیم الخدمة المصرفیة وبمسؤولیتهم في الحفاظ على المصرفیة یتلقى وعد من ال

أموال العمیل ورعایتها بما یؤول إلى الهدف الذي ینشده من التعامل معهم، وأنهم بالمقابل ینظرون إلى ما 

  .تعاملوراء العمیل تجاه ممتلكاته، وبما یؤول إلى تحقیق الثقة في التعامل معهم واستمرار دلك ال

   1:بالإضافة إلى خصائص أخرى منها       

  ،الخدمة التي تقدم للعمیل هي في جوهرها عبارة عن خبرة ومعایشة یحصل علیها العمیل

والصعوبة في دلك تكمن في أننا لا نستطیع أن ننتج عینات من هده الخدمة لكي نرسلها للعمیل، ونحصل 

تقدیمها، فمعایشة العمیل لها ستكون شیئا أخر وهي خاصة  منه على موافقة مسبقة أو نصفها للعمیل قیل

                                                           
  .70-69، ص ص2007، دار وائل للنشر والتوزیع، الأردن، التسویق المصرفي بین النظریة والتطبیقأبوتایه صباح محمد،   1
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به، وستختلف عن غیره من العملاء، فكل عمیل له حساسیة استقبال خاصة به، ومن الصعب توفیر 

  . نموذج نمطي موحد للعملاء

 أنواع الخدمات المصرفیة: المطلب الرابع

  1 :یليیقوم المصرف بتقدیم خدمات عدیدة ومتنوعة تتمثل فیما    

 :خدمات قبول الودائع المصرفیة .1

یقبل المصرف الودائع من عملائه ویصنفها من ناحیة مدى قدرة المودع على سحبها إلى ودائع         

تحت الطلب وهي یطلق علیها اسم الحساب الجاري، والودائع الأجل التي تتسم بطابع الادخار، وودائع 

  .التوفیر

 یعرف الحساب الجاري بأنه عقد یمثل الإنفاق بین : خدمات الودائع تحت الطلب والحساب الجار

على ما سلمه كل منهما للأخر بدفعات مختلفة من نقود أو أموال ) العمیل( المصرف وصاحب الحساب 

یكون  أو سندات تجاریة قابلة للتملك تسجل في حساب واحد لمصلحة الدافع ودینا على القابض دون أن

لأي منهما حق مطالبة الأخر بما یسلمه له لكل دفعة على حدة بحیث یصبح الرصید النهائي وحدة عند 

 .إقفال هذا الحساب دینا مستحقا ومهیئا للأداء

 یتخذ المصرف بعض الإجراءات الشكلیة لفتح الحساب الجاري من  :خدمات فتح الحساب الجاري

توقیعات، والاحتفاظ بها لمطابقة توقیعات العمیل في كل مرة  قبل استحصال توقیع العمیل على بطاقات

 .یقدم فیها شیكا على حسابه

 والطریقة : یحصل الإیداع في الحساب الجاري بعدة طرق: خدمات الإیداع في الحساب الجاري

م من الرئیسیة هي طریقة الإیداع النقدي بأن یقوم العمیل أو وكیله بدفع مبلغ ما في خزینة المصرف ویتسل

 .الخزینة إیصالا بالمبلغ ثم یقید هذا المبلغ في الجانب الدائن للحساب

 یتم السحب من الحساب بعدة وسائل أهمها الشیكات الموقعة من : خدمات السحب من الحساب

قبل العمیل وقد یتم السحب من الحساب إذا أصدر أمرا كتابیا إلى المصرف یحمل توقیعه یطلب فیها 

دیة إلى مصرف أو مكان أخر سواء في الداخل أو الخارج ویرسل المصرف في هذه إجراء تحویلات نق

 .الحالة بیانا بالمبالغ التي یتم خصمها من الحساب تنفیذا لذلك الأمر وهو ما یسمى بإشعار الخصم 

 ):الثابتة(خدمات الودائع لأجل  .2

                                                           
  .260- 257، ص ص 2016، دار المناهج للنشر والتوزیع، الأردن، تسویق الخدمات وتطبیقاتهزكي خلیل مساعد،   1
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ائدها ما داموا لیسو هي مبالغ یستهدف أصحابها من وضعها في المصرف الحصول على فو         

بحاجة إلیها في الوقت القریب ولا یجوز سحبها من المصرف إلا بعد مدة یتفق علیها العمیل مع المصرف 

  . ویحدد عقد إیداعها في نهایة لمدة إذا رغب المودع في إبقاء الودیعة لمدة أخرى

 :خدمات ودائع التوفیر .3

كل سحب أو إیداع وهي قسم من الودائع یقصد بها هي كل حساب في دفتر واجب التقدیم عند  

الادخاریة، غیر أن العادة جرت على تمكین الموفرین من السحب علیها متى شاءوا أو ضمن شروط 

 .خاصة، ویمنح المصرف أصحاب تلك الودائع فائدة حسب النسب المقررة

 : خدمات الأمانات .4

السرقة والضیاع والحریق ونحو ذلك  وهي أشیاء معینة یود أصحابها أن یحتفظوا بها ویتجنبوا مخاطر

فیودعونها لدى المصرف على أن یستردوها بعد ذلك بنفس مظهرها المادي، ویقوم المصرف بإعداد 

 .خزائن خاصة لهذا الغرض لعملائه ویتقاضى لقاء ذلك أجرا

  :خدمات التحصیل الداخلیة .5

اب دون الحاجة إلى تداول تمارس البنوك تسویة الدیون عن طریق المقاصة أو الترحیل في الحس

كمیات كبیرة من العملیة وما یترتب على ذلك من نقل وتكالیف وتعرض لمخاطر السرقة والضیاع، 

وتتمثل التسویات التي تقوم بها المصارف في تحصیل الشیكات، وتحصیل الكمبیالات، والتحصیلات 

 . المستندیة ، وقبول الشیكات لغرض الإیداع في الحساب

 : صیل الخارجیةخدمات التح .6

ومنها على سبیل المثال أن یتم الإنفاق بین المصدر والمستورد على إرسال البضائع دون الحاجة إلى فتح 

 .اعتماد مستندي لصالح المصدر ثقة منه بالمستورد بتسلم الثمن عند تسلیم مستندات البضاعة

 :خدمات عملیات التحویل الخارجي  .7

المصرفیة أمر كتابي یصدره العمیل إلى المصرف لدفع مبلغ من النقود إلى شخص أخر في جهة  الحوالة 

أخرى، فیتولى المصرف المأمور الاتصال بفرعه في الجهة المحددة لتنفیذ أمر عملیة، والتحویل یتضمن 

  .العدید من الخدمات منها التحویل المقترن بدفع مبلغ من النقود والتمویل كما أشرنا
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 :خدمات تحصیل الكمبیالات  .8

یقوم المصرف بخدمات أخرى من خدمات التحصیل وهي استحصال قیمة الكمبیالة لحساب عمیله أو  

یقوم قبل موعد استحقاق الكمبیالة ببضعة أیام الإرسال إخطار للمدین یوضح فیه رقم الكمبیالة وتاریخ 

یدها بالرصید الدائن للمستفید من الكمبیالة بعد استحقاقها وقیمتها وبعد الحصول على قیمتها من المدین یق

 . خصم المصاریف

 :خدمات اعتماد الشیكات .9

لتجهیزهم بالبضائع أو إبرام ذمتهم وهنا یتقدم ) مصدقة( تطلب بعض الجهات من عملائها شیكا معتمدة 

م عملاء المصرف بطلب التصدیق أو اعتماد الشیكات المسحوبة لأمر تلك الجهات وذلك بوضع خت

 .وتوقیع المصرف علیها یتحمل مسؤولیة الوفاء

 :خدمات حفظ الأوراق المالیة.10

قد یودع العملاء لدى المصرف أوراقهم المالیة للمحافظة علیها والقیام بخدمتها فتهیأ المصارف خزائن  

محكمة لحفظ تلك الأوراق نظیر أجر حفظ یتقاضاه المصرف من مودعي تلك الأوراق وهو یستفید من 

  .بط عملائه به ومیلهم إلى إیداع أموالهم لدیهر 

  :خدمات الاكتتاب.11

قد یقوم المصرف بدور الوسیط في عملیات اكتتاب الأسهم لبعض الشركات فان الشركة المصدرة 

للأسهم قد تتفق مع المصرف على أن تتولى نیابة عنها إصدار أسهمها ویقوم بالإنفاق بین الشركة 

  .لیا نظیر تلك الخدمةوالمصرف وهو مردودا ما

 : خدمات خطابات الضمان المصرفیة .12

تعهد من طرف المصرف بقبول مبلغ دفع معین عند الطلب إلى المستفید في ذلك الخطاب نیابة عن 

طالب الضمان عند قیام الطالب بالتزامات معینة قبل المستفید وتصنف خطابات الضمان إلى عدة أقسام 

دائیة، وخطابات الضمان النهائیة وهذا على المستوى الداخلي كما أن هناك منها خطابات الضمان الابت

  .خطابات ضمان خارجیة على المستوى الخارجي
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  دورة حیاة الخدمة المصرفیة وإستراتیجیة تطویرها: المبحث الثاني

  مراحل دورة حیاة الخدمة المصرفیة: المطلب الأول

الخدمات المصرفیة التي یقدمها البنك لعملائه أداة مساعدة في یعتبر تحلیل ومراقبة دورة حیاة         

التعرف على الاستراتیجیات التسویقیة الملائمة لكل مرحلة من هده المراحل، ومفهوم دورة حیاة الخدمة 

المصرفیة أهمیة في تقسیم وتحلیل متطلبات السوق المصرفیة والأخذ في الحساب ظروف المنافسة 

  1:رة حیاة الخدمة المصرفیة كما یتضح في الشكل التالي بأربعة مراحل أساسیة وهيالسائدة، حیث تمر دو 

  مراحل دورة حیاة الخدمة المصرفیة):01(شكل رقم

           

      مرحلة النمو  مرحلة النضج     مرحلة الانحدار                                     

           

   

 

  

    

  

سامي أحمد مراد، تفعیل التسویق المصرفي لمواجهة آثار الجاتس، دار النشر المكتب العربي :المصدر

  .135- 133،ص2011للمصارف،السنة

  :ومن الشكل أعلاه یمكننا استنتاج مراحل دورة حیاة الخدمة المصرفیة ونذكرها كمایلي        

                                                           

مي أحمد مراد، تفعیل التسویق المصرفي لمواجهة آثار الجاتس،المكتب العربي للمصارف لنشر والتوزیع،عمان الأدن، سا 

133،ص 2011سنة 1  

  قیمة

  المبیعات

 الزمن

  مرحلة

  تقدیم

 الخدمة
 المبیعات الكلیة

 الأرباح الكلیة
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ومن خلال ملاحظتنا لشكل نقول أن هذه المرحلة هي بدایة ظهور : مرحلة تقدیم الخدمة لسوق- 1

معدل الخدمة في السوق، وفیها تطرح الخدمة أول مرة في السوق،حیث تتمیز هذه المرحلة بارتفاع 

فشل الخدمة، ویضعف الطلب نتیجة لعدم معرفة العملاء بها، كما أنها عادة ما تكون طویلة )إمكانیة(

یعلب فیها وقت تنفیذها وحسن واختیار هذه المرحلة دورا كبیرا في نجاح تلك ) 1موضح في الشكل (نسبیا 

  1.الخدمة واستمرارها

نتیجة عن التكالیف  - خسائر–مؤشر للأرباح سلبیة تتمیز هذه المرحلة ببطء في حركة المبیعات ووجود 

التي تتطلبها عملیة تقدیم المنتج بحوث السوق، تكالیف البحث والتطورات الخاصة بالمنتج الجدید، تكالیف 

إنشاء نظام توزیع الخدمة إضافة إلى التركیز على العنصر الترویجي لتشجیع إقبال العملاء على 

نمو الطلب على الخدمة المصرفیة بطیئا لأن الأفراد لا یملكون المعلومات  الخدمة،وفي هذه المرحلة یكون

الكافیة عن هذه الخدمة، لدلك یتم التركیز على الإعلان بشكل مكثف بهدف إعلان العملاء وتعلیمهم إلى 

  2:كیفیة الحصول علیها، وتعتمد هذه المرحلة على الاستراتجیات التالیة

  .جیة المرور السریعإستراتی -                   

  .إستراتیجیة المرور البطيء -                   

  .إستراتیجیة التغلغل السریع -                   

متى نجحت الخدمة في إرضاء رغبات العملاء،ازداد حجم المبیعات  :مرحلة نمو الخدمة المصرفیة - 2

عملاء جدد، فترتفع ربحیة المصرف ما نظرا لإقبال العملاء الحالین على اقتنائها، إضافة إلى كسب 

یشجع المنافسین الآخرین لتقدیم خدمة مماثلة، لدلك یجب على البنك إجراء تحسینات على الخدمة 

  3:المصرفیة من خلال

 التطویر والتحسین في ملامح وجودة الخدمة- 

  بیع الخدمة إلى قطاعات عریضة في السوق  - 

 الإدراك بدرجة أكبر ولكن لخلق الاقتناع بشراء الخدمةالتركیز على الإعلان وذلك لیس لخلق  - 
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أطروحة مقدمة لنیل شهادة دكتوراه،  تقیم جودة الخدمات المصرفیة ودراسة أثرها على رضا العمیل البنكي،فیروز قطاف،  2  
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 أساسیات حول الخدمة المصرفیة                                         :الفصل الأول

 

  1.تحقیق أسعار الخدمة كلما أمكن لجدب أكبر عدد ممكن من العملاء - 

في المبیعات أرباح عالیة، حیث تكون  باستقرار تتمیز هذه المرحل : مرحلة نضج الخدمة المصرفیة - 3

افسة هو الآخر یزداد، دلك أن الأرباح العالیة الخدمة هنا قد احتلت مكانة في السوق، إلا أن خطر المن

التي یحققها البنك، یشجع غیره من المنافسین على الدخول إلى السوق وبأعداد كبیرة مما یجعل الأسعار 

  2:تنخفض،وفي هده الحالة یلجأ البنك إلى الاعتماد على

  إستراتیجیة تعدیل السوق -        

  إستراتیجیة تعدیل المنتج  -        

  إستراتیجیة تعدیل المزیج التسویقي  -       

وهناك العدید من الأسالیب التي یمكن للبنك أن یستعملها لتقلیل من معدل الانخفاض في المبیعات 

  :والإیرادات في هده المرحلة لكن في الأجل القصیر من بینها

  تعدیل الأسعار لجدب قطاعات أخرى ومتعاملین جدد- 

أي تسویق حلول متنافسة للإجمالي المشاكل التي تواجه العمیل وذلك بالاعتماد  إستراتیجیة بیع النظم- 

  على حزمة خدمیة كاملة أو الخدمات مقدمة حسب رغبة كل عمیل

تتمیز هده المرحلة بانخفاض كبیر في المبیعات ودلك راجع إلى عدة عوامل منها   :مرحلة الانحدار - 4

نولوجیة والتي تجعل تلك الخدمة قدیمة، تشریعات دخول منتجات جدیدة أفضل التطورات التك

  : الخ، لدلك فانه في هده المرحلة یلجأ البنك إلى إتباع إحدى الاستراتیجیات التالیة أو أكثر...حكومیة

  حذف خدمة من الخدمات المقدمة من طرف البنك  - 

وهي التي تسمح بتغطیة  تخفیض الأسعار إلى أدنى حد ممكن وقد یلجأ البنك إلى ما یسمى بنقطة الغلق- 

 3.التكالیف المتغیرة للوحدة الواحدة

 :ویمكن تلخیص خصائص واستراتیجیات كل مرحلة من هذه المراحل في الجدولین التالیین        
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 أساسیات حول الخدمة المصرفیة                                         :الفصل الأول

 

 خصائص مراحل دورة حیاة الخدمة المصرفیة): 2(الجدول

  المرحلة          التقدیم النمو       النضج      الانحدار       

 الصفات

 المبیعات منخفضة ارتفاع سریع تبلغ ذروتها تنخفض

منخفضة لكل 

 مستهلك

منخفضة لكل 

 مستهلك

متوسط لكل 

 مستهلك

لكل  مرتفعة

 مستهلك

 التكالیف

 الأرباح سالبة تبدأ بالارتفاع مرتفعة تبدأ بانخفاض

 المستهلكین مغامرون المجددون الأوائل غالبیة قلیلون

 المنافسون  قلیلون یتزایدون كثیرون یتناقصون

عشوش عبدو، تسویق خدمات المصرفیة في البنوك الإسلامیة، مذكرة مقدمة لنیل شهادة :المصدر

  143، ص2009-2008الماجستیر، تخصص تسویق خدمات، جامعة باتنة، السنة الجامعیة 

  استراتیجیات مراجل دورة حیاة الخدمة المصرفیة): 3(الجدول

واحتمال  تقلیل

حذف الخدمة 

 المصرفیة

زیادة الأرباح 

والمحافظة على 

 المركز التنافسي

زیادة المركز 

 التنافسي 

خلق الإدراك 

بالخدمة المصرفیة 

 وتجربتها

  

الأهداف 

 التسویقیة

حذف أنواع 

الخدمات المصرفیة 

 الضعیفة

أسماء تجاریة وأشكال 

 متعددة من الخدمة

  

تقدیم أشكال من 

 الخدمة

  

الخدمة  تقدیم

 الرئیسیة

الاستراتیجیات 

المنتج الخدمة 

 المصرفیة

السعر لمواجهة  خفض الأسعار

 المنافسة

   الربح+التكلفة التمكن من السوق

 السعر

توزیع شامل بدرجة  توزیع انتقائي    

 أكبر

توزیع انتقائي في  توزیع شامل 

المركز الرئیسي أو 

 بعض الفروع

 التوزیع      

  

  

 تقلیل المعدل

التركیز على الفروق 

بین الخدمات 

المختلفة التي تعتمدها 

الإدراك والاهتمام 

 في السوق كلها   

یهدف إلى خلق 

الإدراك بالخدمة 

من الابتكارین 

 الإعلان    



 أساسیات حول الخدمة المصرفیة                                         :الفصل الأول

 

 وأوائل المتبنیین البنوك

نقل إلى الحد  

 الأدنى

تزید لتشجیع لتحول 

 من بنك لآخر 

   

  نقل       

 

تستخدم بكثرة 

تجربة لتشجیع 

 الخدمة

 تنشیط المبیعات

 –تقییم جودة الخدمات المصرفیة ودراسة أثرها على رضا العمیل البنكي  –فیروز قطاف  :المصدر 

  . 74ص 2011-2010السنة  –التسییر  في علوم –أطروحة مقدمة لنیل شهادة الدكتوراه 

   .الخدمة المصرفیة) ابتكار(تطویر : المطلب الثاني

  :تطویر الخدمة المصرفیة مفهوم- 1

 1:یعرف تطویر الخدمة المصرفیة على انه: تعریف تطویر الخدمة المصرفیة  . أ

  إضافة  مزایا جدیدة لتلك الخدمات بحیث تؤدي هذه المزایا إلى زیادة الطلب على الخدمات إن هذا

هذا یعني إن التعریف یحصر مفهوم التطویر أو الابتكار في إضافة منافع جدیدة للخدمة الحالیة، و 

  وهذا الأمر غیر صحیح لان الابتكار أوسع من ذلك بكثیر,التطویر یساوي التعدیل أو التحسین 

  أو هو عبارة عن تطویر وإیصال الخدمات وفوائدها للعملاء بصورة جدیدة ومتفوقة، بحیث تقدم

 أفضل الحلول الممكنة لتلبیة الاحتیاجات الحالیة 

 خدمة مصرفیة على انه عملیة تقدیم خدمات مصرفیة )تطویر(تكار بناء على ماسبق یمكن تعریف اب

جدیدة سواء كان ذلك بإجراء تحسینات أو تعدیلات على الخصائص و المنافع الحالیة، أو بإضافة 

 .خصائص وفوائد جدیدة لها أو بإضافة خدمة مصرفیة جدیدة كلیا 

 أهمیة تطویر الخدمة المصرفیة   . ب

معدل التغیر خارج المنظمة اكبر من معدل التغیر خارج المنظمة فستشهد زوال إذا كان ":یقول جاك ویلش

ة مصرفیة جدیدة یمكن إظهارها بناء على هذا القول، فان أهمیة تطویر خدم" هذه المنظمة بعینك 

  2:یليكما

  المساهمة على التكیف مع التطورات والتغیرات التي تحدث في حاجات و رغبات العملاء، مما یساهم

 .الحفظ علیهم وجدب المزید منهم  في

                                                           
   144المرجع نفسه،تسویق الخدمات المصرفیة في البنوك الإسلامیة، ص  1
  145المرجع نفسه،تسویق الخدمات المصرفیة في البنوك الإسلامیة، ص 2



 أساسیات حول الخدمة المصرفیة                                         :الفصل الأول

 

  المساهمة في زیادة حجم التعامل في المبیعات في السوق الحالیة من خلال زیادة البیع المتقاطع وهو

امتلاك شبكة من الفروع ورصیدا من العملاء الذین یزودون هذه الفروع بانتظام جدب حسابات جوهریة 

صرفیة تستهدف إقناع العملاء لدى البنوك المنافسة من المنافسین ویعني السعي إلى تطویر خدمات م

 بتحویل حساباتهم إلى بنوك أخرى

تطویر منتجات المصرفیة وعرضها للبیع لعملاء البنوك المنافسة بشكل مستقل عن جوهر الحساب إذ إن 

بیع جوانب معینة وعرضها للبیع لعملاء المصارف المنافسة بشكل مستقل عن جوهر الحساب تعد أسهل "

  بالمقارنة مع عملیة إقناع أو ترغیب عملاء 

 "البنوك المنافسة بتحویل حساباتهم -

 تخفیض تكلفة تقدیم خدمات مصرفیة مشابهة تقدمها مصارف منافسة أخرى -

 1.سعي الإدارة العلیا إلى تطبیق البرامج الإستراتیجیة التي تساعد على رفع كفاءة العمل المصرفي 

  :تطویر الخدمة المصرفیة أشكال- 2

إن عملیة التطویر لا تحقق أهدافها إلا بتحقیق المزید من الإشباع الاحتیاجات ورغبات العملاء الحالین 

  2:والمحتملین، وعادة ما تستخدم المعارف ثلاثة مناهج رئیسیة لتطویر المزیج الخدمات المصرفیة وهي

 بإضافة إلى مجموعة الخدمات المصرفیة المقدمة، هذا عن طریق الابتكار الجدید : التطویر بالإضافة

أن تقدم خدمة جدیدة    الجدید یجب أن یكون أكثر إشباعا للعمیل أو أن یشبع حاجات جدیدة للعمیل، إلا

یمكن ألا یكون فاعلا للإمكانیة التقلید من قبل المصاریف المنافسة لدى فان على المصرف تقدیم الجدید 

 تو الممیز في نفس الوق

 هو منهج یستخدم لتحسین جودة بعض الخدمات المصرفیة المقدمة لعملاء معنیین  :التطور بالحذف

كقیام المصاریف بفتح فروع أو وحدات مصرفیة لتعامل مع كبار عملائها من الشركات وتتخلى عم تقدیم 

 رفیةللأفراد هذا الحذف یهدف لتطویر الخدمات أن یكون مؤقتا حتى تدعم خدمات الجملة المص

 حیث یتم دمج منافع خدمتین أو أكثر من واحدة وتقدیمها ضمن على أساس أنها  :التطویر بالدمج

 خدمة واحدة جدیدة 

تعمل أغلبیة المصاریف على تطویر وتحسین خدماتها عبر سلسلة : مراحل تطویر الخدمة المصرفیة - 3

   :من المراحل المنطقة المتتابعة التي یمكن تلخیصها في مایلي
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 أساسیات حول الخدمة المصرفیة                                         :الفصل الأول

 

تبدأ عملیة تقدیم خدمة مصرفیة جدیدة بفكرة قد یكون مصدرها داخلیا أو من  :مرحلة تولد الأفكار -أ

خارج المصرف، وغالبا ما تتعدد الأفكار الجدیدة في هذه المرحلة وبالتالي یجب تجمیع أكبر قدر ممكن 

  منها حتى یتسنى الاختیار منها فیما بعد

یص وتوصیف الفكرة في أهداف وبیانات المصرف وإمكاناته حیث یتم تشخ: مرحلة تصفیة الأفكار - ب

  وإصدار حكم إلى حول قابلیة الفكرة لدراسة أكثر أم لا

ویتم إعداد دراسة وتحلیل اقتصادي یشمل تقدیرات التكالیف والعائد : مرحلة الدراسة الاقتصادیة - ت  

  ات الأخرى على السوق ككل   والتعرف على احتمالات نجاحها وإمكانیة تأثیرها على مجموعة الخدم

ویتطلب إعداد نموذج أولي للخدمة یتضمن الخطوات التنفیذیة : مرحلة وضع الإجراءات ودلیل العمیل -ج

  والإجراءات الواجب إتباعها لتنفیذ الخدمة التي أوجدتها الفكرة 

یار مدى تقبل وفیها یتم إدخال الخدمة المفتوحة في بعض الفروع لاخت: مرحلة اختیار الخدمة -د  

السوق لها إقبال العملاء علیها وغالبا ما تكون هده المرحلة محفوفة بالمخاطر لذا ینبغي على المصرف 

  :إتخاد وقرارات بشأن

توقیت تقدیم الخدمة وتحدید الظروف التسویقیة والتنافسیة لدلك مع إعداد الموارد الضروریة لدلك وتدریب - 

  مةموظفي المصرف على تقدیم هده الخد

  المناطق أو الفروع التي سیتم تقدیم الخدمة فیها- 

  تحدید السوق الذي سیتوجه إلیه الخدمة، سعرها، أسلوب الترویج والتوزیع- 

كیف تقدم الخدمة لسوق؟ بإعداد المیزانیة الخاصة بتقدیم الخدمة بما في ذلك الجهود الترویجیة وبرامج  - 

  الإعلان عن الخدمة وتوقیت دلك 

حیث تطرح الخدمة المصرفیة الجدیدة في السوق وتعمم على الفروع والمناطق : مرحلة تقدیم الخدمة - و

الخاصة بالمصرف والتركیز على الجهود التسویقیة وتوفیر نظم التعدیة العكسیة، بعد تحدید المراحل 

المرتدة وتتمثل مراجعه  السابقة الذكر یجب تقیم ومراقبة نتائج تقدیم الخدمة للسوق باهتمام بالمعلومات

  1:أداء الخدمة المصرفیة الجدیدة عدة نواح منها

 مدى رضا العملاء عن الخدمة مقارنة بالخدمات المنافسة 

  إمكانیة استجابة المصرف السریعة في الخدمة لمقابلة التغیرات السوقیة 

  مستویات الربحیة والمبیعات والتكالیف 
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 أساسیات حول الخدمة المصرفیة                                         :الفصل الأول

 

  دورة الحیاةموقع الخدمة المصرفیة في مراحل. 

  السوق المصرفي : المطلب الثالث

السوق هو المكان الذي یتم فیه تبادل السلع والخدمات بحسب مفهوم النظریة : تعریف السوق -1

 .الاقتصادیة الكلاسیكیة

مفهوم الأول یتضمن السوق المحتملة لسلعة ما، یتم تقدیر هده السوق من خلال معرفة الكمیة         

  1.ویعتمد دلك على المشرفین المحتملین للمنتجالتي یمكن طلبها 

لدینا النظریة العلمیة لها وجهات عدیدة لتعارف السوق، فقد نظر إلى أن السوق المنطقة الجغرافیة        

فیعرفونه بأنه  Newclamieالتي یجتمع فیها المشترون والبائعین، أما الاقتصادیون التقلیدیون الجدد

  ب لسعلة ما في مكان أما برا یدو فریل فیعرفون السوق العلاقة بین العرض والطل

بمجموعة من الشركات أو الأشخاص ذوي حاجة لسلعة معینة ولدیهم أو المقدرة والرغبة والسلطة لشراء 

تلك السلعة، أما الشنواني فعرفه بأنه التنظیم الذي یمكن للبائعین والمشترین السلعة معینة أو خدمة من 

عضهم البعض والإحاطة بجمع المعلومات المتعلقة بهده السلعة أو الخدمة وینظر إلیة الاتصال الدائم بب

بأنه المكان الذي یلتقي به الأشخاص الدین لدیهم حاجات ورغبات غیر مشبعة ولدیهم  Stantonستانتون 

  2.الاستعداد لتقدیمها

  3:بشكل عام وكآتي Marketویمكن إیجاز المقصود بمصطلح السوق 

  موضع البیوعات تذكر وتؤنث والجمع أسوق  :لغةالسوق 

  وما أرسلنا قبلك من المرسلین آلا أنهم لیأكلون الطعام ویمشون في الأسواق"وفي القرآن الكریم "

 19.4الفرقان آیة 

 المكان الذي یتم فیه نقل ملكیة المنتوج  :السوق بالمعنى الشائع 

  مكان التقاء العرض والطلب  :السوق اقتصاد 
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 أساسیات حول الخدمة المصرفیة                                         :الفصل الأول

 

 لیس مكانا بحداته وإنما نظاما للاتصال بین البائعین والمشترین سواء أكان  :ق بالمعنى الشاملالسو

  ...)انثرنث / برقیا / هاتفیا (أم غیر مباشر) شخصیا(هذا الاتصال مباشرا 

  1.و إن یسوء هذا السوق ثمن وحد للمنتوج الواحد

  یوضح السوق الذي تعني به المنطقة: )2(الشكل

  

  

  

  

 

 

 

 

         

 .........اعتمادا على  إعداد الطالبتین: المصدر

  :  أهمیة السوق – 2

  2:تكمن أهمیة السوق في مایلي

 إن تقسیم السوق یؤدي إلى تحلیل الأسواق غیر متجانسة وجعلها قطاعات متجانسة 

  إیجاد نوع من التوافق بین السلعة والخدمة وحاجات ورغبات إن تقسیم السوق یؤدي إلى

 المستهلكین

  یساعد على تحدید الأهداف التسویقیة 

 یؤدي إلى تحدید الأهداف والنتائج وتقیم الأداء والمقارنة بین النتائج وتقیم الأداء. 

 یساعد على وضع الاستراتیجیات الخاصة للمزیج التسویقي بما یتناسب وحاجات ورغبات 

  المستهلكین

   

                                                           
، الطبعة الثانیة، دار وائل لنشر عمان الأردن، سنة إستراتیجیة التسویقنزار عبد المجید البرواري، أحمد محمد فهمي البرزنجي،   1

   91، ص 2008
  13، ص 2009الأولى، دار الرایة لنشر والتوزیع عمان الأردن، سنة، الطبعة مفاهیم تسویقیة حدیثةزاهر عبد الرحیم عاطف،   2

السوقعدم وجود   

 

 سوق فعلیة

 سوق متوقعة



 أساسیات حول الخدمة المصرفیة                                         :الفصل الأول

 

 1.یساهم في تدفق المعلومات من البیئة الخارجیة إلى المنظمات التسویقیة 

   :مكونات السوق –3

ن وجود السوق بمفهوم العلمي لهده العملیة یتطلب توفر مستلزمات متكاملة تدرج تحت اسم المكونات أو إ

  2:العناصر اللازمة لإنشاء السوق ومنها

 من وجود مجموعة من المشتركین أو المستعملین الذین لهم حاجات ورغبات مشتركة لابد 

  لابد من أن تكون لدى أفراد هده المجموعة المقدرة أو القوة شرائیة التي تمكنه من الحیازة على ما

 هو معروض بالأسواق

 ةلابد من توفیر الرغبة في الشراء والرغبة في البیع من أطراف العلاقة المتكامل 

  لابد من توافر الأهلیة والتفویض الصرفي أو القانوني لتنفیذ مثل تلك الصفقات، فقد لا تتوفر

 الأهلیة عند بعض القصور العمري أو الخلل الفكري

  .إستراتیجیة تقیم السوق: المطلب الرابع

یمكن تعریف تقسیم السوق بأنها عملیة تجزئة السوق الكلیة إلى مجموعة : مفهوم تقسیم السوق - 1

من الأسواق الفرعیة وفق متغیرات معینة وتساعد إستراتیجیة تقسیم السوق في الوصول إلى السوق 

وهذا ما یسعى إلیه المسرفون تحقیق أهدافهم بالابتعاد على تحدید المشترین  Target Marketالمستهدفة 

اتهم ورغباتهم وقدراتهم وإمكانیاتهم الشرائیة ومن ثم تقدیم المنتجات المناسبة لهم وبذلك یعرف ودراسة حاج

السوق المستهدفة بأنه المشترین المحددین من قبل سوق معینة یركز جهوده التسویقیة علیهم دون غیرهم، 

 Market Positioning(وقد ساهم المفهوم الصحیح لمفهوم السوق المستهدفة إلى تحسین التنافسیة 

والتي تهتم بمجموعات صغیرة ) Niche Marketing(والتي ساهمت بخلق النجاحات للأسواق الصغیرة )

من السوق المستهدف، وتتمیز بقلة حجمها وقلة عدد المشترین وقلة انتقاء المنافسین، إن النجاحات في 

لسوق فظهر التسویق الجزئي، ویهتم الأسواق الصغیرة دفعت المسوقین إلى السباق والمجالات في تقسیم ا

بعض المشترین، كما یظهر التسویق ) Tastes(بمنتجات جزئیة أو بعض أجزائها بما ینفق مع أذواق 

موجه (Individual Market) الموجهة لمنطقة محدودة، والتسویق الشخص )Local Market(المحلي

                                                           
  15، ص 2011،الطبعة الأولى، دار الرایة لنشر والتوزیع عمان الأردن، سنة  نظم المعومات التسویقیةسید سالم عرفة،   1
  60نفس المرجع، التسویق المعاصر، ص   2



 أساسیات حول الخدمة المصرفیة

 

یم والتي تعكس مستویات عملیة تقسیم 

  .مستویات تقسیم السوق

  

  .........اعتمادا على 

یتم في هذه المرحلة إجراء مقابلات، لجمع المعلومات اللازمة عن العوامل التي 

تؤثر على تحفیز المستهلك، وعلى اتجاهاته وتفضیلا ته ومیوله الاستهلاكیة السلوكیة، ثم یقوم الباحث 

بیة،إدراك بتحضیر الاستبیانات لجمع البیانات عن المزایا المرغوبة في المنتج وترتیبها حسب أهمیتها النس

وتحدید الأصناف وترتیبها حسب أهمیتها وتحدید استخدامات المنتج، والمیل أو الاتجاه نحو فئات معینة 

یقوم الباحث بتطبیق أسس التحلیل العالمي للبیانات التي یقوم بجمعها من 

لاقة ببعضها البعض، كما یتم تطبیق 

 .التحلیل العنقودي للحصول على عدد معین من المتغیرات التي ترتبط ببعضها أیضا

 94، ص ص2013، الطبعة الأولى، دار جریر لنشر والتوزیع، سنة 

التسویق الشخصي

أساسیات حول الخدمة المصرفیة                                         

یم والتي تعكس مستویات عملیة تقسیم یوضح العلاقة بین هده المفاه 2لأشخاص معنیین والشكل رقم 

مستویات تقسیم السوق :)3(الشكل                                      

اعتمادا على  الطالبتینإعداد : المصدر

 :مراحل تقسیم السوق

یتم في هذه المرحلة إجراء مقابلات، لجمع المعلومات اللازمة عن العوامل التي  :مرحلة المسح

تؤثر على تحفیز المستهلك، وعلى اتجاهاته وتفضیلا ته ومیوله الاستهلاكیة السلوكیة، ثم یقوم الباحث 

بتحضیر الاستبیانات لجمع البیانات عن المزایا المرغوبة في المنتج وترتیبها حسب أهمیتها النس

وتحدید الأصناف وترتیبها حسب أهمیتها وتحدید استخدامات المنتج، والمیل أو الاتجاه نحو فئات معینة 

یقوم الباحث بتطبیق أسس التحلیل العالمي للبیانات التي یقوم بجمعها من : مرحلة التحلیل

لاقة ببعضها البعض، كما یتم تطبیق المجتمع، وذلك بهدف الوصول إلى مجموعة من المتغیرات ذات الع

التحلیل العنقودي للحصول على عدد معین من المتغیرات التي ترتبط ببعضها أیضا

                                         

، الطبعة الأولى، دار جریر لنشر والتوزیع، سنة التسویق مبادئسالم أحمد الرحیمي، محمود عقل، أبو دلبوح، 

التسویق العام 

تجزئة السوق 

الأسواق الصغیرة

التسویق الجزئي

التسویق المحلي

                                         :الفصل الأول

لأشخاص معنیین والشكل رقم 

 1.السوق

                                      

مراحل تقسیم السوق -2

 مرحلة المسح

تؤثر على تحفیز المستهلك، وعلى اتجاهاته وتفضیلا ته ومیوله الاستهلاكیة السلوكیة، ثم یقوم الباحث 

بتحضیر الاستبیانات لجمع البیانات عن المزایا المرغوبة في المنتج وترتیبها حسب أهمیتها النس

وتحدید الأصناف وترتیبها حسب أهمیتها وتحدید استخدامات المنتج، والمیل أو الاتجاه نحو فئات معینة 

 من المنتجات

 مرحلة التحلیل

المجتمع، وذلك بهدف الوصول إلى مجموعة من المتغیرات ذات الع

التحلیل العنقودي للحصول على عدد معین من المتغیرات التي ترتبط ببعضها أیضا

                                                          
سالم أحمد الرحیمي، محمود عقل، أبو دلبوح،   1
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 أساسیات حول الخدمة المصرفیة                                         :الفصل الأول

 

 یضف كل عنقود حسب اتجاهاته أو سلوكیاته الشرائیة التي تمیزه عن غیره، : مرحلة العنقودیة

ئیة، ویعطي كل عنقود اسم كما یتم التقسیم حسب الخصائص السكانیة لكل عنقود، وحسب أنماطه الشرا

 1.ویمیزه عن غیره اعتمادا على طبیعة الخصائص المسیطرة أو م المنتشرة فیهّ 

 : أنماط تقسیم السوق - 3

یهدف تصمیم التجزئة السوقیة الفعالة،وتجدید الأجزاء السوقیة المفضلة للمنتجین فیجب أولا الإشارة 

  2:إلى الأنماط السوقیة المختلفة وهي كمایلي

 یمتلك جمع المستهلكین نفس التفضیلات والاحتیاجات ومن الممكن أن : التفضیلات المتجانسة

یتوفر فیها أجزاء مختلفة، ولكن بشكل عام یحتوي هذا النمط على إمكانیة مرتفعة للتنبؤ بالأصناف 

 والمنتجات القائمة في السوق وهي التي تكون في مجملها متشابهة

 وتعني هذا النمط أن تفضیلات المستهلكین موزعة ومنتشرة في الجزء  :التفضیلات المختلفة

 السوقي، وبالتالي فأن احتیاجاتهم ومتطلباتهم متنوعة ومختلفة 

 یمكن أن یوجه السوق نمط آخر یتمثل في كون أن تفضیلات  :التفضیلات العنقودیة

 .لطبیعیةالمستهلكین متمیزة ومتناسقة بشكل عنقودي، وهي تسمى بأجزاء السوق ا

 3:وهناك العدید من الاستراتیجیات الخاصة بتقسیم السوق قد یستخدمها المسوقون وهده الاستراتیجیات هي

 وتقوم هده الإستراتیجیة على التركیز على مزیج تسویقي واحد یوجه إلى : إستراتیجیة التجزئة المركزة

بة للشركات ذات الموارد المالیة قطاع سوقي واحد مستهدف فقط، وتصلح هده الإستراتیجیة عدة بالنس

المحدودة ودلك لتركیز جهودها ومواردها على جزء واحد من السوق، كما أنها تطبق فب المنافسة 

التي یمكن أن تتعرض لها، كما أن المنافسین في قطاع واحد یكون أقل من المنافسین الكبار على 

 .مستوى السوق الكلي

 في ظل هده الإستراتیجیة فأن المنظمة تقوم بتقدیم منتجات  :)المتمایز(استراتیجة تقسیم المنتوج

منفصلة لمجموعة قطاعات السوق المتاحة بعد تقسیمه، أي أن هده الإستراتیجیة لا ترتكز على قطاع 

 .واحد من السوق بل على عدد من القطاعات
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 الإطار المفاهمي لجودة الخدمات المصرفیة                                :الفصل الثاني

 

     تمهید

بصورة مستمرة ومتواصلة فان الجودة هي ثمن في العالم یتم فیه تحسین الخدمة المصرفیة والمالیة 

رجل التسویق هو تحدید مستوى الخدمة التي یقدمها للسوق  یتخذهالقرار الذي  أن أيالسوق  إلىالوصول 

یفترض بالمصاریف أن تكون قادرة على مواجهة المصاریف المنافسة التي تتبنى سیاسات  لدىالمستهدفة، 

والجودة من وأسالیب جدیدة نستطیع من خلالها التغلب على التحدیات والمیزة التنافسیة  وسائل ذاتفعالة 

لسوق المصرفیة ونظرا لأهمیة جودة الخدمات المصرفیة تطرقنا من خلال هدا الفصل أكثر الأهمیة 

  :مبحثین هما إلىوقسمناه 

  ماهیة جودة الخدمات المصرفیة : المبحث الأول

  جودة الخدمات المصرفیة معاییر: المبحث الثاني

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 الإطار المفاهمي لجودة الخدمات المصرفیة                                :الفصل الثاني

 

  ماهیة جودة الخدمات المصرفیة : ولالمبحث الأ 

عرفت العقود الأخیرة تطور هاما في مجال الخدمات المصرفیة، وأصبح الاهتمام بالمؤسسات           

الدول، وأصبح هناك وعي لدى  اقتصادیاتالخدمیة ضرورة حتمیة، لما تشكله من أهمیة كبیرة في 

الباحثین والمهتمین بالأنشطة الخدمیة، بأهمیة الجودة وضرورة الارتقاء بالخدمة البنكیة لضمان بقاء هده 

  . البنوك وزیادة فرصها الربحیة

  تعریف جودة الخدمات المصرفیة: الأول المطلب

كلمة جودة في أصل اللغة تعني الجید ینقض الرديء أو یقال أجاد فلان في عمله  :تعریف الجودة_ 1

 وأجود، واستنجاد، عده جیدا، وأجاد الشيء یجوده أي صار جیدا

ویقصد بها طبیعة الشيء والشخص Oualities  وتعرف كلمة الجودة باللاتینیة بأنها كلمة مشتقة من 

الشيء بأنواعه ) تتنوع(من الجنس وقد ) النوع(اللغة تعود إلى ودرجة صلاحه، أما كلمة جودة من أصل 

وتعتبر الجودة عن وجود میزات أو صفات معینة في السلعة أو الخدمة إن وجدت هذه المیزات فإنها تلبي 

  1رغبات من یشتریها أو یستعملها

و خاصیة على أنها مصطلح عام قابل لتطبیق على أیة صفة أ 1985عام  websterعرفها قاموس ـ 

 درجة التمیز أو الأفضلیة بأنها  oxfordمنفردة أو شاملة، ویعرفها قاموس 

  التام للاحتیاجات المستهلك بأقل تكلفة داخلیة إشباعأنها  2000عام   Bankویعرفها ـ 

  2.المقصود منه كما یطلبه المستهلك الخدمة لتلبیة الاستعمالج أو بأنها ملائمة المنت Mitraویعرفهاـ 

الجودة من وجهة نظر المنتج تدور وجهة نظر المنتج تجاه مفهوم الجودة حول ثلاثة مفاهیم وهي جودة ـ 

  3.التصمیم، جودة الإنتاج، وجودة الأداء

                                                           

، طبعة الأولى، إدارة الجودة الشاملة في الخدمات المصرفیةعبد االله إبراهیم نزال ـ حسین محمد سمحان،  –محمود حسین الوادي 1 

   19، ص 2010دار صفاء لنشر والتوزیع، عمان الأردن، سنة 
، الطبعة إدارة الجودة الشاملة في منظمات الأعمالعبد االله إبراهیم عبد االله نزال، بلال محمود الوادي،  –محمود حسین الوادي  2

   19، ص2012الأولى، دار حامد لنشر والتوزیع، سنة 

43، ص2013، الطبعة الأولى، دار أسامة لنشر والتوزیع ، سنة معاییر الجودة الشاملةل، مصطفى كمال السید طای  3  
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كما یرى البعض أن الجودة تعتمد على رضا العمیل عن الخدمات المقدمة الیه، أي مدى تلبیة هده 

  1.حتیاجاتهرغباته االخدمات 

مقیاس لتمیز أو حالة خلو من العیوب والنواقص في  خلال هذه التعارف یمكن القول أن الجودة هي ومن

  .الخدمة المقدمة للعمیل من طرف البنك ورضا العمیل بهده الخدمات وهو لمحدد الرئیسي لجودة الخدمة

تاجیة، تتمثل أهمیة جودة الخدمات المصرفیة في تحسین الإن: أهمیة جودة الخدمات المصرفیة - 2

كسب ، تقلیل التكلفة إلىالنفقات المالیة، الجودة تؤدي الوفاء باحتیاجات المتعاملین أو تخفیض 

دراسات عدیدة أخرى ولاء العمیل وتحقیق میزة تنافسیة في سوق الخدمة المصرفیة وتؤكد نتائج 

 2.أن تبنى إستراتیجیة في المؤسسات الخدمیة والإنتاجیة

  3:الأسباب التالیة إلى بإضافةمن هنا تكتسب جودة الخدمات المصرفیة أهمیة بالغة 

 عندما توفر الشركة خدمات تمتاز بجودة عالیة أكبر من جودة : تحقیق الفوائد المادیة

الشركة بعملائها بإضافة إلى جدب عملاء احتفاظ  إلىالشركات المنافسة، هذا یؤدي 

 .جدد

 د أدركت المصارف أهمیة التركیز على العمیل باعتبارها المحور لق :الاحتفاظ بالعاملین

الرئیسي لنشاط المصرفي، كما أدركت أهمیة الاحتفاظ للمنافع التي یمكن أن یمنحها 

 .العمیل واستمراره في التعامل للإبقاء، فجودة الخدمة المصرفیة تسعى ذلكالمصرف من 

 على التعامل مع نفس  إصرارهمن خلال  ذلكویظهر  :المحافظة على ولاء العملاء

ایجابیة واضحة للمصرف في أذهان العملاء، تحفیز الجودة خلق صورة –المصرف 

العالیة التي تقدمها المنظمة للعملاء الإدارة بمواكبة التطورات التكنولوجیة وتقدیم خدمة 

 .ذات جودة عالیة تحافظ على بقاء المؤسسة واستمرارها

   

                                                           

، 2005، الطبعة الأولى، دار الفكر، النهظة العربیة، الكتاب الحدیث، سنة ، قیاس الجودة والقیاس المقارنتوفیق محمد عبد المحسن

48ص 1  
  33-32مرجع سبق ذكره، عطاوي الهام، ص ص   2
  36المرجع نفسه، توفیق مجمد عبد المحسن، ص  3
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  أبعاد جودة الخدمات المصرفیة: المطلب الثاني

في ) schwartz )1989تعددت أراء الكتاب في مجال مفهوم جودة الخدمات المصرفیة حیث حددها 

أسلوب تقدیمها وخدمة العمیل، والموارد والإمكانیات المادیة  الخدمة المصرفیة،: أربعة أبعاد رئیسیة هي

  .والالكترونیة

   المنهج نموذج الفجوات وهو من أحدث الدراسات في هذا) 1991( وزملاءه Parasuramanبینما قام 

اختصار الأسماء الباحثین الثلاثة الذین طوروا النموذج، ووفقا لهدا ) PZB(عرف أیضا بنموذج

  :1فان الأبعاد الرئیسیة التي تقاس بها جودة الخدمة المصرفیة هي) (Servqualالنموذج

 وفاء البنك و  انجاز الخدمة بشكل سلیم، وأحسن من المرة الأولى،وتعني ثبات الأداء و :الاعتمادیة

  :ذا یتضمن وهبما تم وعد العمیل به 

  .وعدم حدوث الأخطاء والملفاتدقة الحسابات - 

  .تقدیم الخدمة المصرفیة بشكل صحیح - 

  .تقدیم الخدمة في المواعید المحددة و في الوقت المصمم لها - 

  .ثبات مستوى أداء الخدمة- 

 وتشیر إلى رغبة واستعداد العاملین بالبنك في تقدیم الخدمة، :  سرعة الاستجابة من قبل العاملین

 .والاستجابة الفوریة لطلب العمیل ومساعدة الزبائن، والرد على استفساراتهم والسرعة في أداء الخدمة،

 مة من ویتضمن هذا سهولة الاتصال وتسیر الحصول على الخد :سهولة الحصول على الخدمة

 .طرف العمیل وذلك بقصر فترة انتظار الحصول على الخدمة

 وتعني أن یكون موظفي البنك وخاصة من لهم اتصال مع العملاء على قدر الاحترام وحسن : اللباقة

 .المعاملة، والتمتع بروح الصدقة و الود والاحترام للعملاء

 فهمونها وتقدیم التوضیحات والشرح اللازم ویقتضي تزوید العملاء بالمعلومات وباللغة التي ی :الاتصال

 .حول طبیعة الخدمة وتكلفتها، والمزایا المترتبة عن الخدمة، والبدائل الممكنة

 ویتضمن مراعاة البنك للأمانة والصدق في التعامل مع العملاء مما یولد الثقة بین  :المصداقیة

 .الطرفین لان العمل المصرفي قائم على أساس الثقة 

 یعكس ذلك خلو المعاملات مع البنك من الشك و الخطورة ، ویتضمن الأمان المادي و :الأمان

 .والمالي وسریة المعاملات 

                                                           
،الجزائر 3، مجلة اقتصادیة شمال إفریقیا ،العددجودة الخدمات المصرفیة كمدخل لزیادة القدرة التنافسیة للبنوك بریش عبد القادر ،  1

  255،ص)الشلف(
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 وتعني بذل الجهد لفهم احتیاجات العمیل ومعرفة احتیاجاته الخاصة، الاهتمام  :معرفة وتفهم العمیل

 .ة والتوجیه اللازمالفردي بالعمیل، ومعرفة العمیل الدائم للبنك ،وتقدیم النصح والاستشار 

  وتشمل التسهیلات المادیة المستخدمة في العمل بدءا ):المكونات المادیة(الجوانب المادیة الملموسة

 1 .بالمظهر الخارجي للبنك وتهیئته من الداخل والأجهزة  والوسائل المستخدمة في أداء الخدمة

خدمات بجودة عالیة ، وبإمكانه تطویر الخدمات فكلما تمكن البنك من التحكم في هذه الأبعاد أمكنه تقدیم 

  :و تحقیق المیزة التنافسیة، ونوضح الأبعاد بشكل ابسط في الجدول التالي 

  أبعاد جودة الخدمات المصرفیة: )4(الجدول 

  المفهوم  البعد

إمكانیة التصدیق، أمانة ) الشيء جدیر بالثقة والاعتماد كون(المعتدیة  المصداقیة -1

  .واستقامة المزود

  )مخاطرة أو شك(الخلو من الخطر   الأمن -2

  إمكانیة الوصول إلیه و سهولة الاتصال   سهولة الوصول لشيء -3

الاستماع إلى العملاء، والمحافظة على إخبارهم بالغة التي یستطیعون   الاتصالات -4

  .فهمها

  .وضع الجهود لمعرفة العملاء والتعرف الدقیق على احتیاجاتهم   فهم ومعرفة العملاء-5

إظهار التسهیلات المادیة، المعدات، الأشخاص، وسائل لاتصال   الملموسیة -6

  .وغیرها...

  .القدرة على انجازا لوعود للخدمة باعتمادیة وعلى نحو دقیق وصحیح  الاعتمادیة -7

  .استجابة الإدارة لمساعدة العملاء وتزویدهم فورا بالخدمة   الاستجابة -8

  .امتلاك المهارات والمعرفة المطلوبة   الكفاءة -9

الاحترام ،مراعاة المشاعر ،والصداقة ،والودیة لموظفي ) كیاسة(لطف   المجاملة - 10

  .الاتصال المباشر 

المصاریف التجاریة الجزائریة الحكومیة ، أبو بكر خالد ،قیاس مدى أبعاد جودة الخدمات في : المصدر

  .256،ص2017، الجزائر ،3،العدد3مجلة العالمیة للاقتصاد والأعمال،المجلد 

   

                                                           
   256ص المرجع نفسه، جودة الخدمات المصرفیة الإسلامیة،  1



 الإطار المفاهمي لجودة الخدمات المصرفیة                                :الفصل الثاني

 

  :العوامل المؤثرة في جودة الخدمات المصرفیة : المطلب الثالث 

للعملاء، هناك العدید من العوامل الخارجیة والداخلیة التي تؤثر في مستوى الخدمات المصرفیة المقدمة 

  :ودرجة تطویرها وذلك لتسویقها وتقدیمها بشكل یتلاءم مع توقعات العملاء، وتشمل هذه العوامل ما یلي

  : العوامل الخارجیة - 1

  1 :وهي كل مایحیط بالمؤسسة في الخارج وهي كما یلي

  دید كمیة تؤثر القوانین التي یصدرها البنك المركزي وسیاسته المتبعة، كتح:  القوانین والتشریعات

القروض والسلف الائتمانیة، أنواعها، وأغراضها وشروطها، وأسعار الفوائد علیها،في الخدمات المصرفیة 

كما أن الشریعة الإسلامیة تضع الضوابط التي تشكل منها منهاج وأسلوب النشاط . ودرجة تطورها

ل بالفائدة أخد وعطاء ،یعتبر عاملا المصرفي ألربوي، فالالتزام بقاعدة الحلال والحرام والابتعاد عن التعام

 .مؤثر على الخدمة المصرفیة 

 إن العمل المصرفي شدید الارتباط بالظروف الاقتصادیة السائدة ،حیث یزید : الظروف الاقتصادیة

الطلب على الخدمات المصرفیة المتعددة في أوقات الرواج الاقتصادي، وتنقل بشكل واضح وتباطىء 

ا أن مستوى معیشة العملاء، وتطور مستویات الأسعار والقوة الشرائیة للنقود تؤثر خلال أوقات الركود، كم

 .على إمكانیة التعامل مع المصاریف مستقبلا

 وهي من أكثر المحددات أهمیة بالنسبة للعمل المصرفي، ویظهر :الظروف الاجتماعیة والثقافیة

تقالید مثلا قد تساعد أو تعرقل أداء بعض    فالعادات وال: تأثیرها على أداء الخدمة المصرفیة وتقدیمها

الخدمات المصرفیة، كما أن عدد السكان ومعدلات نموهم، وتوزیعهم الجغرافي، ودرجة تعلمهم وثقافتهم 

 .تساعد على تطویر خدمات جدیدة أو تحسینها وتوزیعها على مناطق جغرافیة متعددة

لخدمة من خلال تغلغل الوعي المصرفي في نفوس وهنا یمكننا القول أن العمیل هو المتحكم في جودة ا

العملاء واتجاهاتها، من الأمور التي تحكم درجة جودة الخدمات المصرفیة وتطور الجهاز المصرفي في 

  .نفس الوقت

 :العوامل الداخلیة -1

وهي مجموعة العوامل البشریة والمادیة المؤثرة على أداء وتوزیع الخدمات المصرفیة المقدمة للعملاء، 

  1:والتي یمكن للإدارة التحكم فیها وتغیرها حسب ما تراه مناسبا، ومن هده العوامل مایلي

                                                           
، أطروحة مقدمة لنیل شهادة الدكتوراه في العلوم )دراسة میدانیة(الخدمات المصرفیة وأثرها على أداء البنوك ، جودة عطاوي الهام   1

   41- 40، ص ص2015- 2014الاقتصادیة، تخصص مالیة، جامعة الجیلالي الیاس سیدي بالعباس، سنة 
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 المقدمة،  إن الموقع المصرف أهمیة كبیرة في تأثیر على الخدمات: موقع المصرف والترتیب الداخلي

فقرب المصرف من مراكز النشاط الخاصة بالعملاء یحقق السرعة والراحة لهم عند أداء الخدمة 

المصرفیة، كما أن انتشار فروع للمصرف یتیح خدمات متكاملة للعملاء، وان أتمته هذه الفروع واستخدام 

 .وأداء الخدمة المصرفیةالأدوات التكنولوجیة كأجهزة الصراف الآلي، تؤثر بشكل ایجابي على تقدیم 

ویرتبط بموقع المصرف ترتیبه الداخلي الذي ینعكس إیجابا أو سلبا على الموظف والعمیل معا، فتوفر 

المساحة والتهویة، والإضاءة والحرارة الجیدة، بشكل ایجابي على نفسیة الموظف، وأدائه للخدمة بشكل 

وسرعة انجاز الأعمال، أما العمیل فانه یأخذ مرن وانسیابي یساعد في معرفة أسباب تأخیر العملاء، 

  .الانطباع الأولي عن جودة الخدمة المقدمة، من خلال المظاهر المادیة الملموسة

 اتساع نطاق المزیج التسویقي لتصبح سبعة بدلا من أربعة، لتشمل المظاهر : طرق العمل وتجهیزاته

لخدمة، وإجراء العمل والیة في المصرف المادیة الملموسة،والعناصر البشریة المشاركة في أداء ا

Procédure النظام المتبع في أداء الخدمة المصرفیة والأدوات المستخدمة في : ویقصد بالإجراءات

أدائها، فاستخدام إلیة المصرفیة یحقق السرعة والدقة في أداء الخدمات،وتحسین الإنتاجیة وتخفیض تكلفة 

موعة متزایدة من المعاملات والعملاء، والتوسع في تقدیم إجراء المعاملات، والقدرة على خدمة مج

الخدمات، إضافة إلى تحسین ظروف العمل كإلغاء الأعمال الروتینیة، وتوحید إجراءات العمل، بما یساعد 

في تقلیل وقت انتظار العمیل خاصة أوقات الازدحام،وتساعد على تحسین كفاءة وقدرة الموظف على أداء 

 . العمل

 إن العنصر البشري هو أساس نجاح أي تطویر وتحسین في : وى العاملة وكفاءة وخیراتهاتوفیر الق

الخدمات المصرفیة، ولابد من توفیر العدد المناسب الموظفین لأداء التي یطلبها العملاء، بهدف توفیر 

وسعة  الوقت والجهد على العملاء، وحقیقة أن إدارة موظفي الخط الأمامي من الأمور التابعة لقضایا

كالهیكل التنظیمي، وفلسفة وثقافة المصرف التي تؤثر على توزیع الخدمة، بالتالي إدراك العملاء لجودتها، 

كما لابد من توفیر الكفاءات والخبرات لدى هؤلاء الموظفین، مما یساعد في طرح أفكار جدیدة أو توفیر 

ر هذه الكفاءات منذ بدایة تعین هؤلاء معلومات تساعد في تطویر الخدمات المقدمة، ولابد أن یتم اختبا

   .الموظفین والاستمرار في تدریبهم وتطویرهم مع تطور الخدمات المصرفیة المقدمة

   

                                                                                                                                                                                     
، رسالة ماجیستر، جامعة الیرموك، كلیة الاقتصاد یةجودة الخدمات المصرفیة وأثرها على أداء المصاریف الأردنالهام عطاوي،    1

  27، ص 2011والعلوم الأداریة، قسم مالیة والمصرفیة، تخصص مالیة وصرفیة،سنة
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  :قیاس جودة الخدمات المصرفیة :المطلب الرابع

تحتاج المنظمات الخدمیة إلى أداة تستطیع من خلال تقیم فعالیة نشاطاتها وتحدید التباین بین ما هو   

له وما تم تحقیقه فعلا، وبالتالي یجب تحدید المعایر التي تتم على أساسها القیاس ثم مقارنة مخطط 

   .المحقق بالمستهدف

   1:بعض طرق قیاس جودة الخدمات المصرفیة -1

تقوم بقیاسها من خلال طرق  لا تعرف البنوك مدى جودة الخدمات التي تقدمها للعملاء ولكن یمكن ان

  :لقیاس الجودة لدلك نطرح جملة من طرق قیاس جودة الخدمات المصرفیة كآتي

 یعتبر مقیاس : مقیاس الفجوات(Service Quality Model)  والذي یعرف اختصار

أكثر النماذج استخداما، فهناك عدة دراسات ساهمت في وضع أطر ومعایر علمیة  SERVQUALباسم

اس جودة الخدمات، ومن أهم المساهمات وأبرزها تلك المساهمة التي قدمها   وعملیة لقی

Parasuraman Zeithaml and Berry (1988) حیث قدم هؤلاء الباحثین المقاییس الشهیرة والذي ،

 . كان نقطة تحول في أدبیات جودة الخدمة

جملة، وتهدف المجوعة الأولى إلى تحدید ادراكات 22ویتكون المقیاس من مجموعتین یتضمن كل منها 

العملاء لجودة الخدمة المقدمة، وتهدف المجموعة الثانیة إلى تحدید توقعات العملاء لجودة الخدمة، فادا 

  .نخفضةكانت ادراكات العملاء لجودة الخدمة المقدمة أقل من توقعاتهم تكون الجودة م

 إن أسلوب الثاني لقیاس جودة الخدمة یعرف بمقیاس الأداء الفعلي : مقیاس الأداء الفعلي

(SERVPERF)  یعتبر نموذجا معدلا من السابقة، ویرتكز على قیاس الأداء الفعلي للخدمة

المقدمة للعمیل على اعتبارها أن جودة الخدمة یتم التعبیر عنها كنوع من الاتجاهات، بمعنى آخر 

 .أن الجودة تمثل مفهوما اتجاهیها یتصل برضا العمیل

یعتبر إن هذا المقیاس أفضل لأنه یستبعد فكرت الفجوة من الأداء والتوقعات ویركز على  الأداء 

لقیاس الجودة لدى معظم الباحثین یوصون باستخدام هذا المقیاس في العدید من المجالات نظرا 

ة في القیاس، كما یتمیز هذا المقیاس بارتفاع درجة لتمیزه بالسهولة في التطبیق والبساط

  المصداقیة والواقعیة لأنه یستبعد عملیات الطرح بین توقعات العمیل وإدراكه لمستوى جودة الخدمة

                                                           
خطا التهمیش تكتب   35 34 33،ص ص جودة الخدمات المصرفیة وأثرها على أداء المصاریف الأردنیةمرجع سابق الذكر ، 1

   ولواحد یكون اما بدایة التهمیش لا في الاخیر.  35- 33 :المرجع نفسه،  والصفحة تكتب ص ص
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  : صعوبة قیاس جودة الخدمات- 1

 في محاولة تحقیق میزة تنافسیة دائمة تركز أغلب المنظمات الخدمیة على تحسین جودة خدماتها، وقبل

التحدث عن تحسین الجودة یجب توافر مقیاس الجودة یتسم بالدقة والموضوعیة من أجل تقیم الأداء 

وتحلیل الانحرافات،وتتیح عملیة قیاس جودة الخدمات المصرفیة العدید من المزایا للمؤسسات الخدمیة 

  1:أهمها

  ملائمة بالنسبة لهم أم لامعرفة ما یحتاجه العملاء وما آدا كانت الإجراءات التي تتحدها المنظمة. 

  معرفة العملاء ذوي معدلات الأداء المرتفع وذوي الأداء المنخفض وذلك من أجل مكافأة المتمیز أو

 .دفع الآخرین إلى تحسین أدائهم

  قیاس الأداء الفعلي وفق معایر محددة سلفا یساعد في تقیم جودة الخدمات والتعرف على الأسباب

 .ى هذا المعیار في حالة نقص النتائج المحققة فعلا عن النتائج الموجودةالتي تحول دون الوصول إل

  تحدید كل ما هو جید وما هو سيء فیما یخص كل من المؤسسة الخدمیة وعملائها مما یساعد على

 .الوصول إلى التوازن بین مصالح كل طرفین وتحقیق التحسین المستمر

اس جودة الخدمات وتعمیمها على كل المؤسسات وانطلاقا مما سبق یصعب وضع معاییر ثابتة لقی

الخدمیة وهنا تظهر حاجة ماسة لقیام كل قطاع بتطویر مقیاس مناسبة لخصائص الخدمات التي یقدمها 

على أن تضمن هذه المقاییس تحقیق نوع من التوازن بین أهداف مقدمي الخدمة وطالبي الخدمة في آن 

ل إلا أن المتخصصین في دراسة جودة الخدمات واجتهد و واحد، وبالتالي تحقیق أهداف المنظمة كك

  .وحاولوا قي وضع معاییر مشتركة یمكن من خلالها قیاس جودة الخدمات

  معاییر جودة الخدمة المصرفیة: المبحث الثاني

لقدت تعرضت معظم الكتابات التي تناولت موضوع جودة الخدمة المصرفیة إلى معاییر التي          

اسها العملاء توقعاتهم وبالتالي حكمهم على جودة الخدمات المقدمة إلیهم، إلا أنها لم تتفق یبني على أس

  .فیما بینها حول ماهیة تلك المعاییر أو العناصر الأساسیة التي یتكون منها كل معیار

واعتمادا على مفهوم جودة الخدمة المصرفیة هناك أراء عدیدة للمعاییر جودة الخدمة المصرفیة         

 : وقد ارتأینا إلى تحدید خمسة معاییر مختلفة لقیاسها تتمثل فیما یلي

                                                           
، أطروحة لنیل شهادة الدكتوراه، جامعة محمد تقیم جودة الخدمات المصرفیة ودراسة أثرها على رضا العمیل البنكيفیروز طفاف،   1

  100، ص 2015-2014خیضر،الجزائر، بسكرة، سنة 
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  .معیار الملموسیة: المطلب الأول

  1.الخدمةالدلیل المادي للخدمة وهو المرشد للزبون إلى : الأشیاء الملموسة

تمثل الجوانب المادیة الملموسة المتعلقة بالخدمة مثل مباني البنك والتقنیات الحدیثة  : والملموسیة 

المستخدمة فیه والتسهیلات الداخلیة للأبنیة و التجهیزات اللازمة لتقدیم الخدمة ومظهر الموظفین وأسلوب 

لملموسیة لتحسین صورتها وتؤمن التواصل مع الاتصال مع العملاء وغیر ذلك، وغالبا ما تستخدم البنوك ا

  2.عملائها كمؤشر للجودة

  معیار الاعتمادیة:  المطلب الثاني

وتعبر عن قدرة البنك من جهة نظر العمیل على تقدیم الخدمة في الوقت الذي یطلبها : الاعتمادیة* 

میل، وهذا المعیار العمیل وبدقة ترضي طموحه كذلك تعبر عن مدى وفاء المصرف أو البنك تجاه الع

  .یعتبر من المعاییر الأكثر أهمیة في تحدید ادراكات جودة الخدمة المصرفیة عند العمیل

هي القدرة على تقدیم وعود الخدمة المصرفیة بشكل موثوق ودقیق، أي أن البنك " وتعرف الاعتمادیة -

یحافظ على هذه الوعود،  یقدم خدماته بناءا على وعوده، والعمیل یرغب في التعامل مع البنك الذي

  3.خصوصا تلك التي تخص المیزات الجوهریة للخدمة المصرفیة

  معیار الثقة والأمان: المطلب الثالث

هو الاطمئنان من قبل العملاء بأن الخدمة المصرفیة المقدمة لهم تخلو من الخطأ أو : الثقة والأمان* 

تشمل أیضا اللطف وقدرة البنك ومستخدمیه على من الخطر أو الشك شاملا الاطمئنان النفسي والمادي، و 

  .بناء وكسب الثقة

وهذا المعیار مهم للخدمات التي یدركها العمیل، كالتي تتضمن مخاطرة عالیة أو الشعور بعدم التأكد 

بخصوص قدرته على تقییم منافعها ومخرجتها، والتي یمكن أن یتجسد بالذي یربط العمیل بالبنك مثل 

مالیة ووكالات التأمین، حیث تعد الثقة بشكل عام عنصر أساسیا ومهما للعلاقات وسطاء الأوراق ال

  4.الناجمة فهي تمثل الرغبة والاستعداد) بین العمیل ومقدم الخدمة ( التبادلیة 

   

                                                           
  .338، ص 2009دار صفاء للنشر و التوزیع، الأردن،  ،، مبادئ و أسالیب التسویقعلي  فلاح الزعبي 1
مجلة تكریت للعلوم الإداریة و  ، دور أبعاد جودة الخدمة المصرفیة الإسلامیة في تحقیق رضا الزبون،خیر الدین محمد علي2

  .34، ص 2011، العراق، 23، العدد7الاقتصادیة، المجلد

  .34نفس المرجع، ص 3 
  .34سابق، ص خیر الدین محمد علي، مرجع 4
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  معیار التعاطف: المطلب الرابع

هو إبداء روح الصداقة والحرص على العمیل وإشعاره بأهمیته والرغبة في تقدیم الخدمة : التعاطف* 

( حسب حاجاته، إن جوهر التفاعل العاطفي هو الوصول للعمیل من خلال علاقته الشخصیة والمعاییر 

فالعمیل یرغب بأنه یشعر بأنه مفهوم على نحو جید ومهم من قبل البنك  الذي ) حسب طبیعة الخدمة

حصل على الخدمة، والأفراد في البنوك الصغیرة غالبا یعرفون العملاء بأسمائهم ویبنون العلاقات التي ی

   1.العمیل الشخصیة، وتقدیم النصح والاستشارة والتوجیه اللازمة وتفصیلاتتعكس المعرفة لمتطلبات 

  معیار الاستجابة: المطلب الخامس

ائمة في تقدیم الخدمة، وتتعلق الاستجابة بعنصر الوقت في وتعكس الاستعداد والرغبة الد: الاستجابة *

  2:المقام الأول، ومن مؤشرات الاستجابة

 .سرعة إنهاء المعاملة )1

 .الرد على الاستفسارات والأسئلة  )2

 .التهیئة الذاتیة للخدمة )3

 .عدم الانشغال بأمور أخرى )4

 .تعدد منافذ الحصول على الخدمة )5

 .ملائمة أوقات تقدیم الخدمة  )6

لترمیم المنازل والمحلات بأن  Home Depotسبیل المثال، یوجد تعلیمات لدى العاملین في شركة وعلى 

، American Expressیتوقفوا عن عمل شيء یقومون به عندما یحضر العمیل ، وأیضا یحتفظ البنك 

  .بقوة عمل احتیاطیة لمواجهة فترات الازدحام في العمل

بالإضافة إلى وجود معاییر أخرى تمثل كیفیة إدراك العمیل لمنظمة الخدمة التي یتعامل معها تتمثل      

  3:فیما یلي

   

                                                           

  .34نفس المرجع، ص  1 
  .29، ص 2009، الدار الجامعیة، مصر،خدمة العملاء و مهارات البیعجمال الدین محمد المرسي، مصطفى محمود أبو بكر،  2
  .75- 74، ص ص 2009، المكتب العربي للمعارف، مصر، تسویق الخدماتمحمد عبده حافظ،  3
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  : فهم ومعرفة العمیل: أولا

تعني مدى قدرة مقدم الخدمة على إدراك ومعرفة وفهم حاجات ورغبات وتوقعات العمیل، مع منحه 

  .الاهتمام الشخصي الكافي

  :الاتصال: ثانیا

بین المنظمة وعملائها وذلك لتعریفهم بالخدمات المقدمة وأسعارها : یشمل نوعین من الاتصال أولهماو 

ومواصفاتها وزمن أداء الخدمة وغیرها من المعلومات، كذلك الإنصات لشكاوى العملاء وذلك للعمل على 

  .بین العملاء وبعضهم البعض لتبادل الخبرات فیما بینها: حلها، ثانیهما

  :الإعلان :ثالثا

فالإعلان یساهم في رسم صورة ذهنیة مستهدفة عن المنظمة لدى العاملین وذلك من خلال التأكید على 

  . بعض القیم كالوفاء بالتزام أو التعهد، وحمایة العملاء، والأمان، وغیرها

  یمثل معاییر جودة الخدمات المصرفیة) 4(الشكل 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  المصدر؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟؟ .إعداد الطالبتین: المصدر                                        
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  :خلاصة الفصل

هي العامل * جودة الخدمات المصرفیة* من خلال تطرقنا لمحتویات الفصل الثاني استخلصنا أن        

الأساسي لتقییم أي منظمة، وذلك بالتحسین المستمر للجودة الذي یؤدي إلى رفع الأداء، ویمثل قیاس 

تسم بالموضوعیة الجودة خاصة في المنظمات الخدماتیة أمرا ضروریا وأكثر صعوبة لأن وجود مقیاس ی

والدقة لیس بأمر السهل نظرا للخصائص العامة للخدمات، ورغم ذلك فان عملیة قیاس جودة الخدمات 

المصرفیة لها مزایا متعددة من أجل معرفة احتیاجات العملاء وتحسین الخدمات وأداء العاملین، وهذا 

بد على المؤسسة أن تنتج خدمات ذات باعتماد على معاییر وطرق مختلفة، فبنظر إلى المنافسة الشدیدة لا

جودة عالیة، فبهذه الأخیرة تدفع العمیل إلى الشعور بحالة من الرضا تجعله مقتنع من الخدمة وتدفعه إلى 

تكرار عمیلة الشراء، فالجودة تؤدي إلى رضا العملاء وبالتالي على المؤسسة تحسین خدماتها لضمان 

  .الربحیة
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  :تمهید

ما هو واقع : الإشكالیة التالیة * معاییر جودة الخدمات المصرفیة *تناول هذا البحث الذي یركز على         

تطبیق معاییر تحقیق الجودة في خدمات المؤسسات المصرفیة ؟ للإجابة علیها تم تقسیم البحث إلى ثلاث 

سلط الفصلین الأول والثاني الضوء على الجزء النظري الذي یمكن اعتباره بمثابة القاعدة التي مكنت . فصول

أما الفصل التطبیقي یعتبر بمثابة اختیار وإسقاط موضوعي . عطاء صورة واضحة عن متغیرات البحثمن إ

للجانب النظري على الواقع المعاش من اجل اثباث صحة الفرضیات المدرجة في البحث أو نفیها من جهة، ومن 

  .لأهداف المنشودة منهجهة أخرى تبیان قدرة المعلومات المتوصل إلیها في إطار هذا البحث على تحقیق ا

ركزت الدراسة التطبیقیة في هذا البحث على تطبیق معاییر تحقیق الجودة في خدمات المؤسسة         

، تم الاعتماد فیها على أبرز أدوات البحث 043المصرفیة المقدمة من طرف بنك الجزائر الخارجي وكالة جیجل

من جهة،  043في بنك الجزائر الخارجي وكالة جیجل العلمي ألا وهما المقابلة التي أجریت مع مسؤولین 

والاستمارة التي تم استعمالها من أجل تقصي أراء عملاء هذا البنك حول معاییر الجودة في خدمات المؤسسة 

  .المصرفیة التي یقدمها هذا البنك

إلى *043جیجل لخارجي وكالة دراسة حالة بنك الجزائر ا*تم تقسیم هذا الفصل الذي یحمل عنوان         

  :ثلاث مباحث

  043تقدیم عام لبنك الجزائر الخارجي وكالة جیجل  :المبحث الأول        

  .الإطار المنهجي للدراسة المیدانیة :المبحث الثاني        

  .التحلیل الإحصائي، اختبار الفرضیات وعرض النتائج :المبحث الثالث       
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  .)043وكالة جیجل(الجزائر الخارجي تقدیم عام لبنك : المبحث الأول

تلعب البنوك التجاریة دورا هاما في تحقیق التنمیة الاقتصادیة ، والبنك الخارجي الجزائري أحد البنوك         

، یهدف الاستثماریةمن أجل تمویل المشاریع  بمجهداتالتجاریة الحكومیة الفاعلة في هذا المجال، حیث یقوم 

میدان الدراسة، من تعریف وتحلیل الهیكل التنظیمي،  043إلى التعرف على وكالة جیجلهذا الجزء من المذكرة 

  .وكذا التعرف على أهم الوظائف التي تقوم بها

  نشأة البنك الخارجي الجزائري: المطلب الأول

وبهذا فهو ثالث وأخر  204- 67بموجب الأمر  01/10/1967تأسس البنك الخارجي الجزائري في         

  1:ارجي یتم تأسیسه لقرارات تأمین القطاع البنكي وقد تم إنشاؤه على إنقاص خمسة بنوك أجنبیة هيبنك خ

  مین القطاع البنكيتأ): 5(الجدول رقم 

 اسم البنك  تاریخ التأمیم

 القرض اللیوني 12/09/1967 

 الشركة العامة  16/01/1968

 البنك الصناعي الجزائري المتوسطي 29/04/1968 

 بنك بار كلاي 26/05/1968

 قرض الشمال                31/05/1968

..........اعتمادا على  من إعداد الطالبتین:المصدر  

، وعلى أثر هیكلة المؤسسات 1968ولم یحصل البنك على هیكله النهائي إلا في الفاتح من شهر جوان         

والتغیرات الجذریة التي أجرتها الحكومة، عرف بنك الجزائر الخارجي تغیرات في هیكله، وأصبح شركة السهم 

ؤسسات، ورفع رأس ماله إلى الخاص باستقلالیة الم 17/01/1988الصادر في  01/88حسب نص القانون 

ملیار دینار یملكها ما عرف سابقا بصندوق المساهمة، والتي تمثل القطاعات المكونة للمحفظة التجاریة للبنك، 

                                                           
  .043وثائق مقدمة من بنك الجزائر الخارجي وكالة جیجل  1
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وهي قطاع المحروقات، البناء، الكیمیاء، الصیدلة، الاتصالات، ویمثل هذا البنك المرتبة العاشرة في إفریقیا ویبلغ 

أصبح رأس مال البنك ملیار وست  1991د من طرف وزارة المالیة والتخطیط في عام رأس ماله ملیار دینار حد

  .مائة ملیون دینار، إلا أنه بعد حل صنادیق المساهمة یبقى رأس المال ملك للدولة

  وهیكلها التنظیمي                   043وكالة  جیجل  تعریف بنك الجزائر الخارجي: المطلب الثاني

 : 043جیجل تعریف وكالة  )1

وهي تابعة  00043وكالة جیجل واحدة من بین الوكالات التابعة للبنك الخارجي الجزائري تحمل رقم         

وكالة تابعة لهذه المدیریة،  12، ووكالة جیجل تعتبر من بین 00616بقسنطینة الحاملة للرقم  ةالجهوریللمدیریة 

عامل وكالة جیجل مع عدد هام من الزبائن، سواء كانوا ، وهي عبارة عن بنك تجاري تت1967حیث تأسست سنة 

تجار مؤسسات خاصة أو شركات تابعة للقطاع العام، ویلعب البنك دوره في تطویر النشاط  أشخاص عادیین أو

  1.الاقتصادي من خلال تمویل المشاریع الاستثماریة

 :043الهیكل التنظیمي لوكالة جیجل )2

مصالح، لكل مصلحة وظائف ومهام معینة تتكامل فیما بینها للحصول على البنك على عدة  وزع نشاط        

ویمكن تحلیل ) 01(نوعیة جیدة من الخدمات وتحقق الأهداف المسطرة من طرف البنك كما موضح في الشكل

  2:الهیكل التنظیمي للوكالة كما یلي

 لتسییر الوكالةأعلى المستویات الإداریة مهمته انجاز القرارات اللازمة : مدیر الوكالة. 

 مهمتها مساعدة المدیر ونائبه في مهامهما، ولكنها لا تقوم بالعملیات البنكیة :الأمانة العامة. 

 تتمثل مهامه فیما یلي :مركز المحاسبة: 

 مراقبة عملیات المحاسبة وضبطها علما أن تكون الوكالة تعتمد المحاسبة التحلیلیة. 

 متابعة وتحلیل أي خطأ یتم اكتشافه. 

 مهمته متابعة الالتزامات الخاصة بالتكالیف: قسم الإداري للتعهداتال. 

 مهمته توظیف الأموال وتقدیم الخدمات مثل منح القروض :قسم الموارد. 

  مهمته النظر في المنازعات المالیة من الناحیة القانونیة :قسم المنازعات. 

 مع الزبائن، وتتلخص مهامها في :مصلحة العلاقات: 

                                                           
، على الساعة 2021/  05/ 04، یوم 043مقابلة مع السید عبد الناصر، رئیس مجلس الإدارة المالیة، بنك الجرائر الخارجي وكالة جیجل   1

10:30  
  .سا10:30، على االساعة 04/05/2021المرجع نفسه، یوم   2
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 .واختیارهم جلب الزبائن 

 .تقدیم المعلومات اللازمة للمتعاملین 

 وتضم الأقسام الآتیة: التسییر الإداري مصلحة: 

 الخ.... في توفیر وسائل العمل كالآلات والأجهزة تتلخص مهامه: قسم تسییر الموارد 

 والمراقبة یعمل هذا القسم على إعداد المیزانیة المحاسبیة للوكالة : قسم الإعلام الآلي والمحاسبة

  .الإداریة

 تقوم بأكبر قسط من العملیات البنكیة وتحتوي على قسمین: مصلحة الصندوق:  

 ویحتوي على: الشباك الأمامي: 

 وتتم فیه العملیات المباشرة كالدفع أو السحب من والى : شباك الصرف الیدوي والعملة الصعبة

 .الحسابات بالدینار

 المقاصة، قسم التحویلات، قسم المحفظة، قسم السیولةیحتوي على قسم : الشباك الخلفي. 

 هيد والتصدیر وتتفرع إلى عدة أقسام تهتم بكل ماله علاقة بالاستیرا: مصلحة التجارة الخارجیة: 

 قسم التوطین. 

 نديقسم الاعتماد المست. 

  مستنديألقسم التسلیم. 

 بةقسم التحویلات بالعملة الصع. 
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  ــ 043وكالة جیجل  - الهیكل التنظیمي لبنك الجزائر الخارجي 

  

الأمانة 
)السكریتاریة(العامة

القسم الإداري 
للتعھد 

القسم الإداري 
للالتزامات

قسم الموارد

قسم المنازعات 

مصلحة 
العلاقات مع 

الزبائن
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الهیكل التنظیمي لبنك الجزائر الخارجي ): 5(الشكل رقم 

  . من إعداد الطالبتین

مدیر الوكالة

مصلحة 
الإداري 
التسییر

قسم تسییر الموارد

قسم الاعلام الألي

مصلحة 
الصندوق

الشباك الأمامي

شباك الدفع 

شباك المصرف 
الیدوي والعملة

الشباك الخلفي 

قسم التحویلات

قسم السیولة

مصلحة التجارة 

المقاطعة

قسم المحفظة 

                 الفصل الثالث     

الشكل رقم 

من إعداد الطالبتین: المصدر

مركز 
المحاسبة

مصلحة التجارة 
الخارجیة

قسم التوطین

قسم الإعتماد 
المستندي

قسم التسلیم 
المستندي

قسم التحویلات 
بالعملة الصعبة

المقاطعة قسم

قسم المحفظة 
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  043بنك الجزائر الخارجي وكالة جیجل وظائف: المطلب الثالث     

  1:یمكن تقسیم هذه الوظائف إلى وظائف تقلیدیة وأخرى حدیثة  

 :وتتمثل فیما یلي :الوظائف التقلیدیة .1

  الجاریة، التوفیر، لأجل ( وقبول الودائع على اختلاف أنواعها  الحسابات الجاریةفتح( 

   تشغیل موارد البنك مع مراعاة مبدأ التوفیق بین السیولة والربحیة والضمان ومن أهم أشكال التشغیل

 :والاستثمار ما یلي

 منح القروض والسلف المختلفة وفتح الحسابات الجاریة المدینة. 

  وراق التجاریة وخصمها والتسلیف بضمانهاتحصیل الأ. 

 التعامل بالأوراق المالیة من أسهم وسندات بیعا وشراء. 

  تمیل التجارة الخارجیة من خلال فتح الاعتمادات المستندیة ومنح القروض للموردین أو

 .المستوردین وغیرها من الوظائف

  وخطابات الضمان للعملاء الكافلاتتقدیم. 

 الأجنبیة بیعا وشراء التعامل بالعملات. 

  تحصیل الشیكات المحلیة عن طریق غرفة المقاصة. 

 المساهمة في إطار أسهم وسندات الشركات المساهمة. 

 :وتتضمن الوظائف التالیة: الوظائف الحدیثة .2

  العملاء وتقدیم الاستشارات الاقتصادیة والمالیة من طرف دائرة متخصصةإدارة أعمال. 

 الإسكان الشخصي من خلال الإقراض العقاري، والجدیر بالذكر أن لكل بنك تجاري سقف  تمویل

 .محدد للإقراض یجب أن لا یتجاوزه

  المساهمة في خطط التنمیة الاقتصادیة وهذا یتجاوز البنك التجاري الإقراض لأجال متوسطة

 .وطویلة نسبیا

 ارة والتمویل الدولي فالبنك التجاري تقدیم خدمات مالیة عالیة من خلال دخول البنوك في التج

 .یضمن الشركات المستوردة حتى یتم الاستیراد وتسویق المنتجات

                                                           

، على الساعة 2021/  05/ 08، یوم 043الإدارة المالیة، بنك الجرائر الخارجي وكالة جیجل  مقابلة مع السید عبد الناصر،  رئیس 1 

11:30   
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  :وهنالك وظائف أخرى لا تقل أهمیة عن الوظائف سابقة الذكر من أهمها        

 نتاجفي المجتمعات ذات التخطیط الاقتصادي المركزي یتم توزیع كافة الأموال اللازمة للإ: وظیفة التوزیع.  

 تتولى المصارف ذات التخطیط المركزي عملیة توجیه ومتابعة الأموال المتداولة : وظیفة الإشراف والرقابة

 .إلى استخداماتها المناسبة

  043الأهداف الرئیسیة للبنك الجزائر الخارجي وكالة جیجل : المطلب الرابع

إلى تحقیق جملة من  043یهدف بنك الجزائر الخارجي من خلال كل وكالاته بما فیها وكالة جیجل         

  1:الأهداف تتلخص أساسا فیما یلي

 تحقیق الربح وتعظیمه. 

 تسهیل عملیات المبادلات داخلیا في الوطن وخارجیا على مستوى الأسواق الدولیة. 

  الوطنالمساهمة في جلب العملة الصعبة إلى. 

 خلق الثروة علة مستوى الاقتصاد الوطني عن طریق عملیات الائتمان.  

  المیداني الإطار المنهجي للدراسة: المبحث الثاني

سیتم في البدایة تحدید مجتمع وعینة الدراسة ومن ثم الأسالیب التي تم عن طریقها جمع البیانات         

  والأدوات المستعملة في التحلیل الإحصائي

تخطیط وتجمیع أداة الدراسة: المطلب الأول  

  .الدراسةوعینة مجتمع : أولا

على جودة الخدمات المصرفیة المقدمة من قبل بنك الجزائر الخارجي وكالة تم تطبیق هذه الدراسة         

ة ، وقد تم اختیار هذا القطاع من بین القطاعات الخدمیة للقیاس معاییر جودة الخدمات المصرفی043جیجل 

المطبقة في هذا البنك، حیث تقاس من قیل العملاء، فسوف تشمل دراستنا على العملاء المستفیدین من مختلف 

  ).043وكالة ( الخدمات المقدمة من طرف بنك الجزائر الخارجي لولایة جیجل 

                                                           
، على الساعة 2021/  05/ 08، یوم 043مقابلة مع السید عبد الناصر، رئیس الإدارة المالیة، بنك الجرائر الخارجي وكالة جیجل   1

11:30  
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لها كأداة جمع من أهم الأعمال التي یقوم بها الطالب اختیار العینة نظرا لحاجته الدائمة الى استعما        

استبیان  40البیانات من الوصول إلى التعمیمات لیطبقها على المجتمع، فقمنا باختیار عینة عشوائیة مكونة من 

  .وذلك لكبر حجم المجتمع محل الدراسة، وتم الاعتماد على الطریقة المناسبة لتوزیع هذا الاستبیان

ء عملیة الفرز للإجابات المقدمة من طرف العملاء فقد تم وبعد عملیة المراجعة لقوائم الاستبیان وإجرا        

استبیانات لعدم اكتمالها لوجود نقص في  4استبیان، واستبعدنا  40من بین  36الاعتماد في تحلیل النتائج على 

  .الإجابة على الأسئلة

  أداة الدراسة: ثانیا

هذه الدراسة  لإجراءالوقت المسموح به  الاعتباربناء على طبیعة المعلومات المراد جمعها، وأخذ بعین        

 صعوبة إلى إضافة ،بالموضوع مرتبطة منشورة توافر لعدمك وكذلالمادیة المتاحة،  والإمكانیاتالمیدانیة 

 وفعالیة ملائمة الأكثر الأداة أن وجدنا ،المباشرة الملاحظة أو الشخصیة المقابلاتعلیها عن طریق  لحصولا

  .هي الاستبانة

.وتغطي الاستبانة محورین وهما محور البیانات الشخصیة  وحور معاییر جودة الخدمات البنكیة          

البیانات الشخصیة لأفراد عینة الدراسة: المحور الأول  

هذا المحور بعض المعلومات المرتبطة بالبیانات الشخصیة لأفراد عینة الدراسة والمتمثلة في  ویتضمن     

مدة التعامل مع البنك، وقد تم ترمیز هذه المعلومات بأرقام للمساعدة في الجنس، السن، التحصیل الدراسي، 

  .SPSSإدخالها في البرنامج الإحصائي 

  بنكیةجودة الخدمات المعاییر : المحور الثاني

عبارات مخصصة لقیاس معاییر جودة الخدمات البنكیة، وقد تم الاعتماد ثمانیة هذا المحور یتضمن        

على الاستبانة التي أعدها الطالبین بعد ملاحظة المحكمین واقتراحاتهم وإجراء بعض التعدیلات علیها لتتوافق 

  .مع طبیعة المؤسسة محل الدراسة

قابل عبارات المحور معاییر جودة الخدمات البنكیة من الاستبیان مجموعة من الدرجات مرتبة وفقا وقد        

  : لمقیاس لیكرث الخماسي، موزع كمایلي

  توزیع درجات المحور الثاني على مقیاس لیكرث الخماسي): 06(الجدول رقم 

  لا أتفق بشدة  لا أتفق  محاید   أتفق  أتفق بشدة 

5  4  3  2  1  

على بسیوني، دار المریخ، السعودیة،  إسماعیل: ، ترجمة)مدخل لبناء المهارات البحثیة(،الإدارةأوما سیكاران، طرق البحث في : لمصدرا

  284، ص2006
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  .عبارات لها إجابات محدودةوقد تم الاعتماد في إعداد الاستبانة على الشكل المغلق، وذلك من خلال طرح 

       الإحصائيأسالیب جمع البیانات وأدوات التحلیل : الثاني المطلب

برنامج الحزم الإحصائیة للعلوم  استخداملتحقیق أهداف الدراسة وتحلیل البیانات المجمعة، تم      

ضمن الإحصاء التي تدرج  الإحصائیة، وهو برنامج یحتوي على مجموعة من الاختیارات )SPSS(الاجتماعیة

معاملات : الخ، وضمن الإحصاء الاستدلالي مثل...، المتوسطات، والانحرافات المعیاریةتتكرارا: الوصفي مثل

  الخ...الارتباط، التباین

اتأسلوب جمع البیان: أولا  

 تصمیمیمكن جمع البیانات اللازمة للدراسة تم الاعتماد على أسلوب الاستقصاء من خلال حتى        

 البنكیةالخدمات الاستبیان الأسئلة الموجهة للعملاء للإجابة علیها، قصد التعرف على مدى تطبیق معاییر جودة 

 .المقدمة من وجهة نظر العمیل البنكیةالمقدمة للعملاء، أي التعرف على تقییم أداء الفعلي للخدمة 

  )الاستبیان( اختبار صدق أداة الدراسة

  : الصدق الظاهري للاستبیان_أ

وبعض الأساتذة  على الأستاذة المشرفة وعلى  الاستبانةلمعرفة مدى صدق أداة الدراسة ظاهریا تم عرض 

، وعلى ضوء دلك  عریف من أعضاء هیئة التدریس وهم بن زاید سارة ، مسكین عبد الحفیظ، سعیود المحكمین

تم دراسة ملاحظات المحكمین واقتراحاتهم وإجراء معظم التعدیلات والتصحیحات اعتمادا على توصیاتهم وآرائهم 

  )01رقم انظر ملحق ( وبذلك اعتبرت صالحة في صورتها النهائیة 

  الصدق البنائي لأداة الدراسة - ب

ت الارتباط بین درجات كل عبارة مع الدرجة الكلیة لنتأكد من الصدق البنائي للاستبانة تم حساب معاملا    

  :للمعیار الذي تنتمي إلیه وقد جاءت النتائج كمایلي
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  معیار الاعتمادیة ): 07(الجدول 

  مستوى الدلالة  معامل بیرسون  العبارة  رقم العبارة

  0.000 **0.799    01العبارة   01

  0.000  **0.732  02العبارة  02

  0.000  **0.804  03العبارة  03

  0.000  **0.752  04العبارة  04

  )0,05(دال إحصائیا عند مستوى الدلالة  *، )0,01(دال إحصائیا عند مستوى الدلالة **

  SSPSعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج من إ: المصدر

والدرجة الكلیة  معیار الاعتمادیةأن معاملات الارتباط بین كل عبارات ) 6(ل الجدول رقمنلاحظ من خلا        

، كما أن جمیع القیم الاحتمالیة أقل )0.01(ودالة إحصائیا عند مستوى الدلالةلعبارات هدا المعیار، موجبة 

  .، مما یدل على أن عبارات هدا المعیار صادقة لما وضعت لقیاسه)0,01(من

  معیار التعاطف ): 08(الجدول 

  مستوى الدلالة  معامل بیرسون  العبارة  رقم العبارة

  0.000 **0.856  05العبارة   05

  0.000  **0.875  06العبارة  06

  0.000  **0.814  07العبارة  07

  )0,05(دال إحصائیا عند مستوى الدلالة  *، )0,01(دال إحصائیا عند مستوى الدلالة **

  SSPSعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج من إ: المصدر

والدرجة  المعیار الثاني التعاطفأن معاملات الارتباط بین كل عبارات ) 7(من خلال الجدول رقم نلاحظ        

، كما أن جمیع القیم الاحتمالیة )0.01(الكلیة لعبارات هدا المعیار، موجبة ودالة إحصائیا عند مستوى الدلالة

  .اسه، مما یدل على أن عبارات هدا المعیار صادقة لما وضعت لقی)0,01(أقل من
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  معیار المصداقیة ): 09(الجدول 

  مستوى الدلالة  معامل بیرسون  العبارة  رقم العبارة

  0.000 **0.704  08العبارة  08

  0.000  **0.677  09العبارة  09

  0.000  **0.816  10العبارة  10

  0.000  **0.764  11العبارة  11

  )0,05(دال إحصائیا عند مستوى الدلالة  *، )0,01(دال إحصائیا عند مستوى الدلالة **

  SSPSعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج من إ: المصدر

المعیار الثالث المصداقیة أن معاملات الارتباط بین كل العبارات ) 8(نلاحظ من خلال الجدول رقم        

، كما أن جمیع القیم )0.01(لالةوالدرجة الكلیة لعبارات هدا المعیار، موجبة ودالة إحصائیا عند مستوى الد

  .، مما یدل على أن عبارات هدا المعیار صادقة لما وضعت لقیاسه)0,01(الاحتمالیة أقل من

 :  معیار الاتصال): 10(الجدول 

  

رقم 

  العبارة

  

  العبارة

معامل 

  بیرسون

  

مستوى 

  الدلالة

  0.000 **0.857  12العبارة   12

  0.000  **0.862  13العبارة  13

  )0,05(دال إحصائیا عند مستوى الدلالة  *، )0,01(دال إحصائیا عند مستوى الدلالة **

  SSPSعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج من إ: المصدر

والدرجة  معیار الرابع الاتصالأن معاملات الارتباط بین كل العبارات ) 9(نلاحظ من خلال الجدول رقم        

، كما أن جمیع القیم الاحتمالیة )0.01(الكلیة لعبارات هدا المعیار، موجبة ودالة إحصائیا عند مستوى الدلالة

  .، مما یدل على أن عبارات هدا المعیار صادقة لما وضعت لقیاسه)0,01(أقل من
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  سهولة الوصول إلى الخدمات المصرفیة ): 11(الجدول 

  

رقم 

  العبارة

  

  العبارة

معامل 

  بیرسون

  

مستوى 

  الدلالة

  0.000 **0.557  14العبارة   14

  0.000  **0.832  15العبارة  15

  0.000  **0.847  16العبارة  16

  )0,05(دال إحصائیا عند مستوى الدلالة  *، )0,01(دال إحصائیا عند مستوى الدلالة **

  SSPSعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج من إ: المصدر

سهولة المعیار الخامس أن معاملات الارتباط بین كل عبارات ) 10(نلاحظ من خلال الجدول رقم        

والدرجة الكلیة لعبارات هدا المعیار، موجبة ودالة إحصائیا عند مستوى  الخدمة المصرفیة إلىالوصول 

هدا المعیار صادقة  ، مما یدل على أن عبارات)0,01(، كما أن جمیع القیم الاحتمالیة أقل من)0.01(الدلالة

 .لما وضعت لقیاسه

  الجدارة والأهلیة ): 12(الجدول 

  مستوى الدلالة  معامل بیرسون  العبارة  رقم العبارة

  0.000 **0.772  17العبارة   17

  0.000  **0.731  18العبارة  18

  0.000  **0.716  19العبارة  19

  )0,05(دال إحصائیا عند مستوى الدلالة  *، )0,01(دال إحصائیا عند مستوى الدلالة **

  SSPSعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج من إ: المصدر

المعیار السادس الجدارة أن معاملات الارتباط بین كل عبارات ) 11(نلاحظ من خلال الجدول رقم        

، كما أن جمیع )0.01(والدرجة الكلیة لعبارات هدا المعیار، موجبة ودالة إحصائیا عند مستوى الدلالة والأهلیة

  .، مما یدل على أن عبارات هدا المعیار صادقة لما وضعت لقیاسه)0,01(القیم الاحتمالیة أقل من
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   :الأمان): 13(الجدول

  مستوى الدلالة  معامل بیرسون  العبارة  رقم العبارة

  0.000 **0.896  02العبارة  20

  0.000  ** 0.955  21العبارة  21

  0.000  **0.868  22العبارة  22

  )0,05(دال إحصائیا عند مستوى الدلالة  *، )0,01(دال إحصائیا عند مستوى الدلالة **

  SSPSعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج من إ: المصدر

والدرجة  المعیار السابع الأمانأن معاملات الارتباط بین كل عبارات ) 11(من خلال الجدول رقم نلاحظ        

، كما أن جمیع القیم الاحتمالیة )0.01(الكلیة لعبارات هدا المعیار، موجبة ودالة إحصائیا عند مستوى الدلالة

  .لقیاسه، مما یدل على أن عبارات هدا المعیار صادقة لما وضعت )0,01(أقل من

  الملموسیة ): 14(الجدول

  مستوى الدلالة  معامل بیرسون  العبارة  رقم العبارة

  0.000 **0.707  23العبارة   23

  0.000  **0.624  42العبارة  24

  0.000  **0.803  25العبارة  25

  )0,05(دال إحصائیا عند مستوى الدلالة  *، )0,01(دال إحصائیا عند مستوى الدلالة **

  SSPSعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج من إ: المصدر

 المعیار الثامن الملموسیةأن معاملات الارتباط بین كل عبارات ) 12(نلاحظ من خلال الجدول رقم        

 ، كما أن جمیع القیم )0.01(والدرجة الكلیة لعبارات هدا المعیار، موجبة ودالة إحصائیا عند مستوى الدلالة

   .، مما یدل على أن عبارات هدا المعیار صادقة لما وضعت لقیاسه)0,01(منالاحتمالیة أقل 

  :اختبار ثبات الاستبیان

لاختبار ثبات أداة الدراسة تم الاعتماد على معامل الثبات ألفاكرونباخ وهو من  مقاییس ثبات الاستبیان      

من الناحیة التطبیقیة یعتبر ثبات أداة  حیث أنه. وهو یعتمد على حساب الارتباط الداخلي بین إجابات الأسئلة

  :الدراسة

 0,6(إذا كان معامل ألفاكرونباخ أٌقل من  :ضعیفا( 

 0,7و 0,6(إذا كان معامل ألفاكرونباخ یتراوح بین  :مقبولا( 
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 0,8و 0,7(إذا كان معامل ألفاكرونباخ یتراوح بین  :جیدا( 

 0,8(إذا كان معامل ألفاكرونباخ أكبر من  :ممتاز( 

  اختبار ألفا كرونباخ لمحور الاستبیان :)15(الجدول رقم 

  معامل ألفا كرونباخ  عدد الفقرات  العنوان  المحور 

معاییر جودة الخدمة   الكلي

  المصرفیة

25  0,928  

فیها قیم تتراوح بین ثبات أداة الدراسة تم قیاس معامل الثبات ألفا كرونباخ والذي یأخذ  لتحقیق من

حیث كلما اقتربت قیمته من الواحد كان معامل الثبات مرتفعا وكلما اقترب  الصفر والواحد الصحیح، 

كرونباخ وجدناه یساوي  ألفامعامل  باختبارمن الصفر كان الثبات منخفضا، وقد قمنا في دراستنا 

وهي قیمة مقبولة إحصائیا، وبذلك أداة الدراسة تتمتع بدرجة ثبات مقبولة تبرر استخدامها  ) 0,928(

  .لأغراض الدراسة

ي، اختبار الفرضیات وعرض النتائجالتحلیل الإحصائ: المبحث الثالث  

وصف خصائص عینة الدراسة: الأولالمطلب   

للأفراد عینة الدراسة، تناولنا المحور الأول من الاستبیان  بغرض التعرف على الخصائص الدیموغرافیة        

  : بعض البیانات العامة والشخصیة للأفراد العینة وهي

  . توزیع أفراد العینة حسب الجنس: أولا

  : یتوزع أفراد العینة حسب متغیر الجنس حسب الجدول والشكل التالي        
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توزیع أفراد العینة حسب ): 6(الشكل رقم 

 

 spssمن إعداد الطالبتین باعتماد على مخرجات : 

توزیع أفراد العینة الدراسة حسب الجنس حیث یظهر أن نسبة 

من مجموع أفراد العینة ومنه فنسبة ) 36,1

 :  

    توزیع أفراد العینة حسب):7(

  السن

 
       .   spssمن إعداد الطالبتین باعتماد على مخرجات 

  .spssمن إعداد الطالبتین باعتماد على مخرجات 

سنة

سنة إلى أقل 

سنة إلى أقل 

سنة فأكثر
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  .الجنستوزیع أفراد العینة حسب 

الشكل رقم   

   .الجنس

: المصدر     .                  spssمن إعداد الطالبتین باعتماد على مخرجات 

توزیع أفراد العینة الدراسة حسب الجنس حیث یظهر أن نسبة ) 6(والشكل رقم ) 14(یظهر الجدول رقم 

36,1%(من العینة تمثل الذكور ، في حین بلغت نسبة الإناث 

    . الذكور أكبر من نسبة الإناث أي أغلب أفراد العینة هم ذكور

  توزیع أفراد العینة حسب السن 

: یتوزع أفراد العینة حسب متغیر السن في الجدول والشكل التالي

(رقم  الشكلزیع أفراد العینة حسب السن         تو 

من إعداد الطالبتین باعتماد على مخرجات : المصدر

من إعداد الطالبتین باعتماد على مخرجات :المصدر         

 

ذكر

أنثى

سنة 30أقل من 

سنة إلى أقل  30من 
سنة 40من 

سنة إلى أقل 40من 
سنة 50من 

سنة فأكثر 50

  النسبة المئویة

63.9% 

36.1%  

100% 

  النسبة المئویة  تالتكرارا

12  33.3% 

11  %30.6  

10  %27.8  

3  % 8.3  

36  100% 

                 الفصل الثالث     

توزیع أفراد العینة حسب : )16(الجدول رقم

  

من إعداد الطالبتین باعتماد على مخرجات : المصدر

        

یظهر الجدول رقم          

من العینة تمثل الذكور ، في حین بلغت نسبة الإناث )63,9%(

الذكور أكبر من نسبة الإناث أي أغلب أفراد العینة هم ذكور

توزیع أفراد العینة حسب السن : ثانیا

یتوزع أفراد العینة حسب متغیر السن في الجدول والشكل التالي        

تو ): 17(الجدول رقم 

  التكرار  الجنس

  23  ذكر

  13  أنثى

  36  المجموع

  السن

  سنة 30أقل من 

  سنة  40سنة ــ 30من 

  سنة 50سنة ـــ  41من 

   فأكثرسنة  50

  المجموع
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، حیث تحصلت الفئة  توزیع أفراد عینة الدراسة حسب السن 

سنة على  40 إلىسنة  30من العمریة

سنة فأكثر  50 عمریة هي فئةوآخر ، )

نلاحظ من خلال هده النتائج أن البنك یغلب علیه العنصر الشبابي كون هده الفئة العمریة هي الغالبة على 

  : في الجدول والشكل التالي

  توزیع أفراد العینة ): 8(الشكل رقم      

  .العلمي تحصیلالحسب .                                                         

                   
     .      spssمن إعداد الطالبتین باعتماد على مخرجات 

،  التحصیل العلميتوزیع أفراد عینة الدراسة حسب 

ثم یلیهم  %41,7أن أعلى نسبة من أفراد العینة هي نسبة تختل بین التحصیل الثانوي والجامعي بنسبة 

   %5,6الابتدائي بأقل نسبة  

 إلى إضافةأهمیة تركیز البنك على التعامل مع دوي المستویات العلیا نظرا لطبیعة نشاطها، 

یتوافق مع النتیجة السابقة الخاصة بالسن 
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توزیع أفراد عینة الدراسة حسب السن ) 7(و الشكل رقم ) 15(یظهر الجدول رقم 

العمریة فئةیلي دلك ال،)33,3%( ب نسبة أعلىسنة على 

)%27,8(سنة على نسبة  50سنة الى  41وفئة من 

8,3%(  

نلاحظ من خلال هده النتائج أن البنك یغلب علیه العنصر الشبابي كون هده الفئة العمریة هي الغالبة على 

 حیث نجد أن  . المجتمع الجزائري، وهدا مؤشر ایجابي للبنك

  . توزیع أفراد العینة حسب التحصیل العلمي

في الجدول والشكل التالي التحصیل العلميیتوزع أفراد العینة حسب متغیر 

         توزیع أفراد العینة حسب                   

.                                                         العلمي

من إعداد الطالبتین باعتماد على مخرجات : المصدر

 spssمن إعداد الطالبتین باعتماد على مخرجات 

توزیع أفراد عینة الدراسة حسب ) 8(والشكل رقم ) 16(یظهر من خلال الجدول رقم 

أن أعلى نسبة من أفراد العینة هي نسبة تختل بین التحصیل الثانوي والجامعي بنسبة 

 ثم یلیهم في المرتبة الأخیرة التحصیل%11,1التحصیل المتوسط بنسبة 

أهمیة تركیز البنك على التعامل مع دوي المستویات العلیا نظرا لطبیعة نشاطها، 

یتوافق مع النتیجة السابقة الخاصة بالسن  أنه في الغالب یكون حاملي هده الشهادات من فئة الشباب وهذا ما

ابتدائي

متوسط

الثانوي

جامعي

  المئویةالنسبة   التكرار

02  %5.6 

04  %11.1  

15  %41.7  

15  %41.7  

36  100% 

                 الفصل الثالث     

یظهر الجدول رقم         

سنة على  30أقل من

وفئة من ، )%30,6(نسبة

8,3(على نسبة تحصلت 

نلاحظ من خلال هده النتائج أن البنك یغلب علیه العنصر الشبابي كون هده الفئة العمریة هي الغالبة على      

المجتمع الجزائري، وهدا مؤشر ایجابي للبنك

توزیع أفراد العینة حسب التحصیل العلمي: ثالثا

یتوزع أفراد العینة حسب متغیر        

توزیع أفراد العینة حسب                   ): 18(الجدول رقم  

العلمي تحصیلال

  

من إعداد الطالبتین باعتماد على مخرجات : المصدر

  

یظهر من خلال الجدول رقم         

أن أعلى نسبة من أفراد العینة هي نسبة تختل بین التحصیل الثانوي والجامعي بنسبة  حیث

التحصیل المتوسط بنسبة 

أهمیة تركیز البنك على التعامل مع دوي المستویات العلیا نظرا لطبیعة نشاطها،  إلىویعود هذا      

أنه في الغالب یكون حاملي هده الشهادات من فئة الشباب وهذا ما

  ).الفئة العمریة(

  

التكرار  المؤهل العلمي

  ابتدائي

  متوسط

  الثانوي

  جامعي

  المجموع
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  : في الجدول والشكل التالي

  توزیع أفراد العینة ): 9(الشكل رقم      

  .مدة التعامل حسب                             

                   
     .      spssمن إعداد الطالبتین باعتماد على مخرجات 

، حیث مدة التعاملتوزیع أفراد عینة الدراسة حسب 

ثم  %27,8تلیها فئة أقل من سنة بنسبة 

سنوات وتحتل المركز الأخیر بنسبة  5

  وهدا یدل على أن أغلب أفراد العینة لدیهم خبرة متوسطة بالبنك حیث نجد أن 

سنتین وهذا ما توافقت  إلىشیوعا بین أفراد العینة هي فئة من سنة 

  .واختبار الفرضیات

تمثل ، وقد تم  معاییر ثمانیةحول محور الذي یتكون من 

  .حساب التكرارات والنسب مئویة والمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات الأفراد عینة الدراسة

   

اقل من سنة

من سنة سنتین

سنوات إلى 

سنوات
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  . مدة التعاملتوزیع أفراد العینة حسب 

في الجدول والشكل التاليمدة التعامل یتوزع أفراد العینة حسب متغیر 

       توزیع أفراد العینة حسب                   

                             .                             

من إعداد الطالبتین باعتماد على مخرجات : المصدر

 spssمن إعداد الطالبتین باعتماد على مخرجات 

توزیع أفراد عینة الدراسة حسب ) 9(والشكل رقم ) 17(یظهر من خلال الجدول رقم 

تلیها فئة أقل من سنة بنسبة  %33,3سنتین بنسبة  إلىللفئة من سنة أن أعلى نسبة من أفراد العینة 

5 إلىسنوات  3ثم فئة من  %22,2سنوات بنسبة 

وهدا یدل على أن أغلب أفراد العینة لدیهم خبرة متوسطة بالبنك حیث نجد أن 

شیوعا بین أفراد العینة هي فئة من سنة  ع البنكأكثر مدة التعامل م

  .الخاصة بأن الفئة الشبابیة هي الغالبة

واختبار الفرضیات عرض وتحلیل عبارات محاور الدراسة

       عرض وتحلیل عبارات محاور الدراسة

حول محور الذي یتكون من  نسیتم في هذا الجزء عرض وتحلیل أراء المستقصیی

حساب التكرارات والنسب مئویة والمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات الأفراد عینة الدراسة

اقل من سنة

من سنة سنتین

سنوات إلى 3من 
سنوات5

سنوات5اكثر من 

  النسبة المئویة  التكرار

10  %27.8 

12  %33.3  

6  %16.7  

8  %22.2  

36  100% 
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توزیع أفراد العینة حسب : ثالثا

یتوزع أفراد العینة حسب متغیر        

توزیع أفراد العینة حسب                   ): 19(الجدول رقم  

.                             مدة التعامل

  

من إعداد الطالبتین باعتماد على مخرجات : المصدر

  

یظهر من خلال الجدول رقم         

أن أعلى نسبة من أفراد العینة 

سنوات بنسبة  5فئة أكثر من 

وهدا یدل على أن أغلب أفراد العینة لدیهم خبرة متوسطة بالبنك حیث نجد أن   16,7%

أكثر مدة التعامل میمكن القول أن 

الخاصة بأن الفئة الشبابیة هي الغالبةمع النتیجة أعلاه 

عرض وتحلیل عبارات محاور الدراسة: المطلب الثاني

عرض وتحلیل عبارات محاور الدراسة: أولا 

سیتم في هذا الجزء عرض وتحلیل أراء المستقصیی 

حساب التكرارات والنسب مئویة والمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجابات الأفراد عینة الدراسة

التكرار  المؤهل العلمي

  أقل من سنة

  من سنة سنتین

سنوات إلى 3من 

  سنوات5

  سنوات5أكثر من

  المجموع
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  .عرض وتحلیل عبارات معیار الاعتمادیة ــ  أ

حیث تظهر نتائج الجدول التكرارات والنسب ). 04إلى  01من (عبارات ) 04( یتناول معیار الاعتماد        

  : المئویة والمتوسط الحسابي والانحراف المعیاري والترتیب ومستوى الأهمیة  لعبارات هذا البعد كما یلي

  .معیار الاعتمادیة رات المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لعبا): 20(الجدول رقم 

رقم 

  العبارة

المتوسط   العبارات 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

ترتیب 

  العبارات

  

01  

یبادر العاملون في البنك إلى تقدیم الخدمات البنكیة 

  للعملاء

   مرتفعة  1.229  3.44

  

02  

التي یرغبون العملاء في الأوقات  إلىتقدم الخدمات 

  بها 

    متوسطة  1.222  2.78

03  

  

    متوسطة  1.214  3.11  یستجیب العاملون لطلبات العملاء

  

04  

تقدیم أفضل ما یمكن من  إلىیسعى العاملون في البنك 

  الخدمات المصرفیة للعملاء

    متوسطة  1.261  3.19

    متوسطة  0.944  3.1319  المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري الكلي  

  .spss مخرجاتعلى  عتمادالابمن إعداد الطالبتین : المصدر

الأعلى الأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة بالمعیار الأول الاعتمادیة، حیث ) 18(یوضح الجدول رقم     

وقدر لخدمة العملاء، ة العاملین ر عكس مبادت، التي )1(یوافق أفراد عینة الدراسة بدرجة مرتفعة على العبارة رقم

فقد تحصلت ) 4، 3، 2(، أما العبارات رقم )1,229(والانحراف المعیاري قدر ب ) 3,44(الوسط الحسابي ب 

حسابي ت بوسط تجابة وتقدیم أفضل الخدمات حیث حظیعلى درجة متوسط، والتي تعبر عن الآنیة والاس

  )1,222، 1,261( وانحراف معیاري محصور بین  ) 2,78، 3,19(محصور بین 

حیث قدر الوسط  یوافقون بدرجة متوسطة على معیار الاعتمادیةتتوصل إلى أن أفراد عینة الدراسة  ومنه

  ).0,944(والانحراف المعیاري ) 3,1319(الحسابي 

  عرض وتحلیل عبارات معیار التعاطف ــ ب 

التكرارات والنسب حیث تظهر نتائج الجدول ). 07إلى 05من (عبارات ) 03(یتناول معیار التعاطف        

  : كما یلي لمعیارالمئویة والمتوسط الحسابي والانحراف المعیاري والترتیب ومستوى الأهمیة  لعبارات هذا ا
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  .معیار التعاطفالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لعبارات ): 21(الجدول رقم 

رقم 

  العبارة

المتوسط   العبارات  

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

نرتیب 

  العبارات

  

05  

  2 متوسطة  1.190 3.11  یعامل العملاء من قبل العاملین في البنك باحترام وتقدیر

  

06  

البنك على توثیق العلاقة بین العاملین  إدارةتحرص 

  والعملاء

  1  موسطة  1.199  3.14

07  

  

یتصف العاملون باللباقة في عرض خدمات التي یحتاج 

  إلیها العملاء

  3  منخفضة  1.204  2.58

    متوسطة  1.015  2.94  المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري الكلي  

  .spss مخرجاتعلى  عتمادالابمن إعداد الطالبتین : المصدر

، حیث الثاني التعاطفالأعلى الأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة بالمعیار ) 19(یوضح الجدول رقم     

توطید العلاقة ، التي یعكس حرص البنك على )6،5(رقمعلى العبارة  متوسطةیوافق أفراد عینة الدراسة بدرجة 

، 1, 199(والانحراف المعیاري قدر ب ) 3,14، 3,11(والعمیل، وقدر الوسط الحسابي ب بین العامل

الاحترام والتقدیر واللباقة من ، والتي تعبر عن منخفضةفقد تحصلت على درجة )  7(رقم  ، أما العبارة)1,190

وانحراف معیاري )   2,58(حسابي محصور بین  حضت بوسطحیث  قبل العاملین في البنك في تقدیم خدماتهم،

  )1,204(محصور بین

حیث قدر الوسط الحسابي  التعاطفومنه تتوصل إلى أن أفراد عینة الدراسة یوافقون بدرجة متوسطة على معیار 

  ).1,015(والانحراف المعیاري ) 2,94(

  .ــ عرض وتحلیل عبارات معیار المصداقیة ج

حیث تظهر نتائج الجدول التكرارات والنسب ). 11إلى 08من (عبارات ) 04(المصداقیةیتناول معیار         

  : كما یلي معیارالمئویة والمتوسط الحسابي والانحراف المعیاري والترتیب ومستوى الأهمیة  لعبارات هذا ال
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  معیار المصداقیةالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لعبارات ): 22(الجدول رقم 

رقم 

  العبارة

المتوسط   العبارات 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

ترتیب 

  العبارات

  

08  

  2 مرتفعة  1.082  3.47  یتصف العاملون في البنك بالأمانة

  

09  

بأن یحرض العاملون في البنك على تحسس العملاء 

  اموالهم في أیادي أمینة 

  1  مرتفعة  0.920  3.81

10  

  

  4  متوسطة  1.174  3.22  یفضل العملاء التعاون مع البنك لثقتهم بالعاملین فیه

  

11  

  3  متوسطة  1.073  3.36  التعامل مع العملاء یكون على أساس الصدق والصراحة

    مرتفعة  0.790  3.46  الحسابي والانحراف المعیاري الكلي المتوسط  

  .spss مخرجاتعتماد على الإمن إعداد الطالبتین ب: المصدر

، حیث المصداقیةالثالث الأعلى الأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة بالمعیار ) 20(یوضح الجدول رقم     

املون في البنك على الععكس حرص ، التي ت)9،8(رقم رتینالعبایوافق أفراد عینة الدراسة بدرجة مرتفعة على 

، وقدر الوسط الحسابي ب تحسس العملاء بان أموالهم في أیادي أمینة، یصف العاملون في البنك بالأمانة

فقد تحصلت )  11،10(رقم  تین، أما العبار )1,082، 0,920(معیاري قدر ب والانحراف ال) 3,47، 3,81(

، حیث حضت بوسط حسابي الصدق والثقة بین العمیل والعامل في البنك، والتي تعبر عن ةعلى درجة متوسط

  )1,174، 1,073(وانحراف معیاري محصور بین)   3,22، 3,36(محصور بین 

حیث قدر الوسط الحسابي  المصداقیةعلى معیار  رتفعةومنه تتوصل إلى أن أفراد عینة الدراسة یوافقون بدرجة م

  )0,790( والانحراف المعیاري )3,46(

  .معیار الاتصال ــ عرض وتحلیل عباراتد 

حیث تظهر نتائج الجدول التكرارات والنسب ). 13إلى 12من (عبارات ) 02(یتناول معیار الاتصال        

  : المئویة والمتوسط الحسابي والانحراف المعیاري والترتیب ومستوى الأهمیة  لعبارات هذا المعیار كما یلي
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  .معیار الاتصالالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لعبارات ): 23(الجدول رقم 

رقم 

  العبارة

 المتوسط  العبارات 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

ترتیب 

  العبارات

  

12  

یسعى العاملون للازالة الحواجز والمعیقات التي تحول 

  دون التعرف على ما یدور في أذهان العملاء

  2 متوسط  1.134 3.03

  

13  

  1  متوسط  1.149  3.22  یقوم العاملون بتنفید ومتابعة رغبات العملاء

    مرتفعة  0.981  3.125  الحسابي والانحراف المعیاري الكلي المتوسط  

، حیث الرابع الاتصالالأعلى الأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة بالمعیار ) 21(یوضح الجدول رقم     

 سعي العاملون على ازالةعكس ت، التي )12،13(في كل من العبارتین متوسطیوافق أفراد عینة الدراسة بدرجة 

والانحراف المعیاري قدر ب )  3,03، 3,22(، وقدر الوسط الحسابي ب المعیقات والتقرب أكثرمن العملاء

)1,149  ،1,134 (  

ومنه تتوصل إلى أن أفراد عینة الدراسة یوافقون بدرجة متوسطة على معیار الاتصال حیث قدر الوسط الحسابي 

  )0,981(والانحراف المعیاري ) 3,125(

  .الخدمات المصرفیة إلىلیل عبارات معیار سهولة الوصول ه ــ عرض وتح

حیث تظهر ). 16إلى 14من (عبارات ) 03(الخدمات المصرفیة  إلىسهولة الوصول یتناول معیار         

نتائج الجدول التكرارات والنسب المئویة والمتوسط الحسابي والانحراف المعیاري والترتیب ومستوى الأهمیة  

  : لعبارات هذا المعیار كما یلي
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سهولة الوصول الى الخدمة  معیارالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لعبارات ): 24(الجدول رقم 

  المصرفیة 

رقم 

  العبارة

المتوسط   العبارات 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

ترتیب 

  العبارات

  

14  

تقسیم الاحراءات المعتمدة في تقدیم الخدمة البتكیة 

  بسهولة

  2 متوسط  1.149  3.22

  

15  

جیا المعلومات في تقدیم یتمیز البنك بستخدام تكنلو 

  الخدمات البنكیة

  3  متوسط  1.268  3.14

16  

  

  1  متوسط  1.091  3.31  یعتبر موقع البنك مكانا مناسبا بالنسبة للعملاء

    متوسط  0.87  3.22  المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري الكلي  

  .spss مخرجاتعتماد على الإمن إعداد الطالبتین ب: المصدر

الخامس سهولة الأعلى الأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة بالمعیار ) 22(یوضح الجدول رقم       

ات التي تحمل العبار كل على  متوسط، حیث یوافق أفراد عینة الدراسة بدرجة الوصول الى الخدمات المصرفیة

انحصر وقد ، ة للعملاءالخدمة البنكیفي لتي تعكس حرص العاملین على تقدیم تسهیلات ، ا)16،14،15( أرقام

  )1,268،  1,091(محصور بین والانحراف المعیاري  )3,14، 3,31(الوسط الحسابي بین 

سهولة الوصول الى الخدمات ومنه تتوصل إلى أن أفراد عینة الدراسة یوافقون بدرجة متوسطة على معیار 

   )0,87(والانحراف المعیاري) 3,22(حیث قدر الوسط الحسابي  المصرفیة

  .بارات معیار الجدارة والأهلیةو ــ عرض وتحلیل ع

حیث تظهر نتائج الجدول التكرارات ). 19إلى 17من (عبارات ) 03( والأهلیةالجدارة  یتناول معیار        

والنسب المئویة والمتوسط الحسابي والانحراف المعیاري والترتیب ومستوى الأهمیة  لعبارات هذا المعیار كما 

 : یلي
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  جدارة والاهلیةمعیار الالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لعبارات ): 25(الجدول رقم 

رقم 

  العبارة

المتوسط   العبارات 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

ترتیب 

  العبارات

  

17  

یحرص العاملون في لبنك على التعرف على حاجات 

  ورغبات العملاء

  2 ةمتوسط  1.190  3.11

  

18  

یتمتع العاملون بالمهارات اللازمة لاستخدام تكنولوجیا 

  المعلومات المتوفرة في البتك

  3  متوسطة  1.190  2.89

19  

  

  1  مرتفعة  1.028  3.47  یؤدي العاملون الخدمات البنكیة بأمانة

    مرتفعة  0.84  3.15  المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري الكلي  

  .spss مخرجاتعتماد على الإمن إعداد الطالبتین ب: المصدر

السادس الجدارة الأعلى الأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة بالمعیار ) 23(یوضح الجدول رقم         

یؤدي فیها العاملون الخدمات  ، التي)19(، حیث یوافق أفراد عینة الدراسة بدرجة مرتفعة على العبارة رقموالأهلیة

رقم  ، أما العبارتین)1, 028(والانحراف المعیاري قدر ب ) 3,47(الحسابي ب  ، وقدر الوسط ،البنكیة بأمانة

في  باستخدام تكنولوجیا المعلومات یحرص فیها العاملون، والتي ةفقد تحصلت على درجة متوسط)  18، 17(

وانحراف )   3,11، 2,89(حسابي محصور بین  ، حیث حضت بوسطعلى رغبات العملاء  للتعرفالبنك 

  )1,19، 1,190(محصور بین معیاري

حیث قدر الوسط  الجدارة والأهلیةومنه تتوصل إلى أن أفراد عینة الدراسة یوافقون بدرجة متوسطة على معیار 

  )0,84(ي والانحراف المعیار ) 3,15(الحسابي 

  .الأمانمعیار  ــ عرض وتحلیل عباراتي 

حیث تظهر نتائج الجدول التكرارات والنسب ). 22إلى 20من (عبارات ) 03(الأمانیتناول معیار         

  : المئویة والمتوسط الحسابي والانحراف المعیاري والترتیب ومستوى الأهمیة  لعبارات هذا المعیار كما یلي
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  .معیار الامانالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لعبارات ): 26(الجدول رقم 

رقم 

  العبارة

  

 

 المتوسط  العبارات

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  الموافقة

ترتیب 

  العبارات

  

20  

  2 مرتفعة  1.079  3.75  یتوفر في البنك وسائل الأمان والحمایة اللازمة

  

21  

  3  مرتفعة  1.014  3.67  یوفر البنك عنصر الأمان في التعامل

22  

  

  1  مرتفعة  1.091  3.97  تهتم أدارة البنك بالمحافظة على أموال وممتلكات العملاء

    مرتفعة  0.95  3.79  المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري الكلي  

  .spss مخرجاتعتماد على الإمن إعداد الطالبتین ب: المصدر

، حیث السابع الامانالأعلى الأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة بالمعیار ) 24(یوضح الجدول رقم     

عكس حرص ، التي ت) 20،21، 22(مارقأ التي تحمل اتالعبار  كل مرتفعة علىیوافق أفراد عینة الدراسة بدرجة 

 وقد انحصر الوسط الحسابي بینلعمیل، على توفیر عنصر الامان بالدرجة الاولى في تقدیم خدماتها لالبنك 

  ) 1,041، 1,091(  محصور بین والانحراف المعیاري) 3,67، 3,97(

حیث قدر الوسط الحسابي الامان على معیار  مرتفعةومنه تتوصل إلى أن أفراد عینة الدراسة یوافقون بدرجة 

  )0,95( والانحراف المعیاري) 3,79(

  .معیار الملموسیة ــ عرض وتحلیل عباراتي 

رات والنسب حیث تظهر نتائج الجدول التكرا). 25إلى 23من (عبارات ) 03(یتناول معیار الملموسیة         

  : المئویة والمتوسط الحسابي والانحراف المعیاري والترتیب ومستوى الأهمیة  لعبارات هذا المعیار كما یلي

  .معیار الملموسیةالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لعبارات ): 27(الجدول رقم 

رقم 

  العبارة

المتوسط   العبارات 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

 درجة

  الموافقة

ترتیب 

  العبارات

  

23  

  2 ضعیفة  1.301  2.28  یقدم البنك هدایا للعملاء في بعض الطلبات

  

24  

  1  متوسطة  1.298  3.17  البنك تسهیلات داخلیة إدارةتعرض 
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25  

  

یسمح للعملاء بالاستخدام وسائل الاتصال والتجهیزات  

  المتوفرة بالبنك

  3  ضعیفة  1.502  2.50

    متوسطة  0.978  2.648  الحسابي والانحراف المعیاري الكلي المتوسط  

   .spss مخرجاتعتماد على الإمن إعداد الطالبتین ب: المصدر

، حیث الثامن الملموسیةالأعلى الأوساط الحسابیة والانحرافات المعیاریة بالمعیار ) 25(یوضح الجدول رقم    

تقدیم تسهیلات ، التي یعكس حرص البنك على )24(على العبارة رقم توسطةیوافق أفراد عینة الدراسة بدرجة م

، أما العبارات رقم )1, 298(والانحراف المعیاري قدر ب ) 3,17(، وقدر الوسط الحسابي ب  داخلیة للعملاء

 وقد حضت بوسط، الإغراء بتقدیم هدایا للعملاء، والتي تعبر عن ضعیفةفقد تحصلت على درجة )  25، 23(

  )1,502، 1,301(وانحراف معیاري محصور بین)   2,50، 2,28(محصور بین حسابي 

حیث قدر الوسط  الملموسیةومنه تتوصل إلى أن أفراد عینة الدراسة یوافقون بدرجة متوسطة على معیار 

  )0,978(والانحراف المعیاري) 2,648(الحسابي 

  إختبار فرضیات الدراسة: ثانیا

الة یتم تطبیق جمیع معاییر جودة الخدمة المصرفیة في بنك الجزائر الخارجي وك''الفرضیة الرئیسیة لاختبار    

  :فرضیات الفرعیة الأربعة اعتمادا على قاعدة القرار، سنقوم باختبار ال" 043جیجل

  :قاعدة القرار لاختبار الفرضیة الفرعیة الاولى

لا یتم تطبیق معیار الاعتمادیة والتعاطف في : الجدولیة أي Tقیمة    المحسوبة T  لما یكون قیمة H0نقبل - 

  43بنك الجزائر الخارجي 

یتم تطبیق معیار الاعتمادیة والتعاطف في  :الجدولیة اي Tقیمة   المحسوبة  T  لما یكون قیمة H1نقبل - 

  43بنك الجزائر الخارجي 

  :قاعدة القرار لاختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة

الاتصال وسهولة لا یتم تطبیق معیار : الجدولیة أي Tقیمة    المحسوبة T  لما یكون قیمة H0نقبل  - 

  43في بنك الجزائر الخارجي  الوصول الى الخدمة
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الاتصال وسهولة الوصول  یتم تطبیق معیار :الجدولیة اي Tقیمة   المحسوبة  T  لما یكون قیمة H1نقبل  - 

 043في بنك الجزائر الخارجي الى الخدمة

  :القرار لاختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة قاعدة

الجدارة الأهلیة لا یتم تطبیق معیار : الجدولیة أي Tقیمة    المحسوبة T  لما یكون قیمة H0نقبل - 

  43في بنك الجزائر الخارجي والملموسیة 

   الجدارة الأهلیة والملموسیة یتم تطبیق معیار :الجدولیة اي Tقیمة   المحسوبة  T  لما یكون قیمة H1نقبل - 

  043 في بنك الجزائر الخارجي

  :ةالرابعقاعدة القرار لاختبار الفرضیة الفرعیة 

في  الأمان والمصداقیةلا یتم تطبیق معیار : الجدولیة أي Tقیمة    المحسوبة T  لما یكون قیمة H0نقبل - 

  43بنك الجزائر الخارجي 

في بنك الأمان والمصداقیة تم تطبیق معیار ی: الجدولیة اي Tقیمة   المحسوبة  T  لما یكون قیمة H1نقبل - 

  043 الجزائر الخارجي

  : المواليوجاءت النتائج كما هو موضح في الجدول  

  محور الدراسةفرضیات   اختبار): 28(الجدول رقم

المتوسط   N  المتغیر

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

        T  قیمة

  المحسوبة

 Tقیمة  

  الجدولیة

مستوى 

 sigالدلالة 

  القرار 

الاعتمادیة 

  والتعاطف

36  0,114  

  

0,092  

0,085  

3,778  

4,032  

  

1,684  0,001  

0,000  

  

  مقبول

    0,000    5,562  0,073      الاتصال 
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سهولة 

الوصول 

  إلى الخدمة

  مقبول  0,000  1,68  4,370  0,082  0,121  36

–الجدارة 

الأهلیة 

  سیةوالملمو 

36  0,107  0,095  

0,082  

5,802  

2,652  

1,68  0,000  

0,012  

  

  مقبول

الأمان 

  والمصداقیة

36  0,165  0,327  

0,646  

3,112  

6,134  

1,68  0,004  

0,000  

  

  مقبول

  spssعلى نتائج  اعتماداإعداد الطالبتین : المصدر

 الفرضیة الفرعیة الأولى  اختبار  - أ

 043لدى بنك الجزائر الخارجي وكالة  للاعتمادیةالمحسوبة   Tأعلاه أن قیمة  ()ظ من خلال الجدولنلاح     

تقدر ب   sig، كما نلاحظ أن مستوى الدلالة)1,684(الجدولیةTوهي أكبر من 3,778قدرت ب   - جیجل–

لدى بنك  تعاطفلالمحسوبة ل T أن قیمة نلاحظ، كما ) 0,05(وهي أقل من مستوى الدلالة المعتمد  0,001

، كما نلاحظ أن )1,684(الجدولیة  Tوهي أكبر من  4,032قدرت    - جیجل– 043ة الجزائر الخارجي وكال

، ومنه الفرضیة الفرعیة )0,05(وهي أقل من مستوى الدلالة المعتمد  0,000قدر ب  sigمستوى الدلالة 

  .''43 طبیق معیار الاعتمادیة والتعاطف في بنك الجزائر الخارجيیتم ت: أي  مقبولة  H1 الأولى

  الثانیةالفرضیة الفرعیة  اختبار- ب

 043لدى بنك الجزائر الخارجي وكالة  الاتصالالمحسوبة   Tأعلاه أن قیمة  ()نلاحظ من خلال الجدول     

تقدر ب   sig، كما نلاحظ أن مستوى الدلالة)1,684(الجدولیةTوهي أكبر من 5,562قدرت ب    - جیجل–

سهولة الوصول إلى المحسوبة  T أن قیمة نلاحظ، كما ) 0,05(وهي أقل من مستوى الدلالة المعتمد  0,000

 ةالجدولی Tوهي أكبر من  4,370قدرت   - جیجل– 043لدى بنك الجزائر الخارجي وكالة  الخدمة المصرفیة

، )0,05(وهي أقل من مستوى الدلالة المعتمد  0,000قدر ب  sig، كما نلاحظ أن مستوى الدلالة )1,684(
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في الخدمة  ىإلالإتصال وسهولة الوصول طبیق معیار یتم ت: أي  مقبولة  H1 ومنه الفرضیة الفرعیة الأولى

  ''43 بنك الجزائر الخارجي

 اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة -ج 

لدى بنك الجزائر الخارجي وكالة المحسوبة الجدارة والأهلیة   Tأعلاه أن قیمة () نلاحظ من خلال الجدول     

تقدر   sig، كما نلاحظ أن مستوى الدلالة)1,684(الجدولیةTوهي أكبر من 5,802قدرت ب   - جیجل– 043

لدى   المحسوبة للملموسیة T ، كما نلاحظ أن قیمة) 0,05(وهي أقل من مستوى الدلالة المعتمد  0,000ب 

، كما نلاحظ )1,684(الجدولیة  Tوهي أكبر من  2,652قدرت   - جیجل– 043بنك الجزائر الخارجي وكالة 

ومنه الفرضیة الفرعیة ، )0,05(وهي أقل من مستوى الدلالة المعتمد  0,012قدر ب  sigأن مستوى الدلالة 

  ''43 في بنك الجزائر الخارجي ةالجدارة الأهلیة والملموسیطبیق معیار یتم ت: أي  مقبولة  H1 الأولى
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 إختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة  -د 

– 043لدى بنك الجزائر الخارجي وكالة  المحسوبة الأمان  Tنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن قیمة      

تقدر ب   sig، كما نلاحظ أن مستوى الدلالة)1,684(الجدولیةTوهي أكبر من 3,112قدرت ب    -جیجل

للمصداقیة لدى بنك المحسوبة  T ، كما نلاحظ أن قیمة) 0,05(وهي أقل من مستوى الدلالة المعتمد  0,004

، كما نلاحظ أن )1,684(الجدولیة  Tوهي أكبر من  6,134قدرت   - جیجل– 043الجزائر الخارجي وكالة 

الفرضیة الفرعیة ومنه ، )0,05(وهي أقل من مستوى الدلالة المعتمد  0,000قدر ب  sigمستوى الدلالة 

  ''43 في بنك الجزائر الخارجيالأمان والمصداقیة طبیق معیار یتم ت: أي  مقبولة  H1 الأولى

م یت'' أي الفرضیة الرئیسیة صحیحة نإنستنتج نظرا لقبول الفرضیة الفرعیة الاولى والثانیة والثالثة والرابعة،  

  .43الجزائر تطبیق جمیع معاییر جودة الخدمة المصرفیة في بنك 
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  : خلاصة

لنا في هذا الفضل تسلیط الضوء على دراسة واقع تطبیق معاییر الجودة في الخدمات و حا       

وذلك عن طریق عرض وتحلیل إجابات أفراد - 043وكالة  - المصرفیة في بنك الجزائر الخارجي بجیجل 

العینة حول محاور الاستبیان والمتمثلة في محور البیانات الشخصیة، والتحصیل الدراسي، مدة التعامل 

، التعاطف، المصداقیة، الاعتمادیة( ع البنك، ومحور معاییر جودة الخدمات البنكیة بمعاییره الثمانیةم

  )الاتصال، سهولة الوصول إلى الخدمة المصرفیة، الجدارة والأهلیة، الأمان، الملموسیة 

یقوم بتطبیق  ل من خلال الدراسة المیدانیة  توصلنا الى ان عملاء البنك یرون ان البمكوقد تم التوص

  .جمیع معاییر جودة الخدمة المصرفیة 

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

 

  



 

 

  

  

  

  

  

  

  

 خاتمة عامة
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  :خاتمة  

التي تساعد على تحسین جودة  معاییراللقد تركزت دراستنا بشكل أساسي على معرفة واقع تطبیق      

الخدمات المصرفیة،من خلال إبراز أهمیتها في تحقیق رضا العملاء وضمان الاستمراریة والبقاء، في ظل 

وقد اعتمدنا في هده الدراسة على المصادر والمراجع النظریة، باضافة  اشتداد حدة المنافسة في السوق،

المقابلات الشخصیة مع بعض مسیري البنك، كما اعتمدنا على الاستبیان الذي یعتبر الأداة الرئیسیة  إلى

ور المتمثل في معاییر جودة الخدمات المصرفیة، والوسیلة الأساسیة لجمع البیانات، وهذا من خلال المح

   .فة إلى تبیان الجودة الكلیة من منظور الأفرادإضا

حیث تم توزیع الاستبیان على مفردات العینة التي تم اختیارها بصفة عشوائیة ومن خلال عرض وتحلیل 

مفردة وجدنا أن جودة الخدمات المصرفیة لها دور كبیر في تلبیة  36العینة التي قدرة ب  تایجابیا

یتم تطبیق جمیع معاییر جودة "تأكید الفرضیة الرئیسیة وتوصلنا ل .احتیاجات العملاء وتحقیق رضاهم

  "043الخدمة المصرفیة في بنك الجزائر الخارجي  وكالة جیجل 

  :دراسة نذكرلمن بین نتائج ا

  نتائج واقتراحات

یم معاییر جودة الخدمات المصرفیة في الجانب النظري، بعد تقدیم وتحلیل موضوع تق

في الجانب التطبیقي تمكنا  -043-وتحلیلنا له داخل بنك الجزائر الخارجي وكالة جیجل 

  : من الخروج ببعض النتائج والاقتراحات التي تتمثل في

 : النتائج  - أ

الدراسة بمجموع النتائج الخاصة بالدراسة النظریة  إلیهایمكن أن نجمع النتائج التي توصلت 

والنتائج الخاصة بالدراسة التطبیقیة، فیما یخص النتائج الخاصة بالدراسة النظریة یمكن  حصرها 

  :في

الخدمة لتقابل توقعات  إلیهاجودة الخدمة المصرفیة هي معیار للدرجة التي ترقى  -

 .العملاء

 .كبیر في تعزیز رضا العمیلللجودة في الخدمات المصرفیة دور  
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للخدمة المصرفیة وجودتها ورضا العمیل علاقة وطیدة حیث لا یمكن الاستغناء عن  -

 ذاتجودة الخدمة المصرفیة من جهة، ولا یمكن للعمیل أن یكون راضیا عنها اذ لم تكن 

 جودة عالیة تلبي حاجاته وتتماشى مع رغباته وتوقعاته 

بقاء المؤسسة خدمات المصرفیة أهمیة كبیرة لضمان ال نعید التأكید على أن لجودة -

الاعتمادیة، سرعة : عشرة أبعاد تقاس بها وهيها لوالاستمرار في ظل المنافسة، و 

الاستجابة من قبل العاملین، الكفاءة، سهولة الحصول على الخدمة، اللباقة، الاتصال، 

 .الملموسیةالمصداقیة، الأمان، معرفة وتفهم العمیل،

  :دراسة التطبیقیة فیمكن حصرها فيیخص النتائج الخاصة بال أما فیما

معیار الأمان والمصداقیة هو  نأعینة الدراسة یعتبرون  فرادأ نأ إلىتوصلنا  الإحصائيمن خلال التحلیل 

أول معیار یقوم البنك بتنفیذه بكل حوافزه، یحتل معیار الاتصال وسهولة الوصول إلى الخدمة المرتبة 

لیأتي في الأخیر معیار الجدارة  معاییر الاعتمادیة والتعاطفظر أفراد عینة الدراسة، ویلیه الثانیة في ن

  والملموسیة

لا یقوم البنك بدراسات استقصائیة للعملاء وتحدید احتیاجات ودراسة آرائهم نحو الخدمة  -

 . المصرفیة المقدمة ومستوى جودتها

هوم معاییر جودة نظرته لمف فالتفاوت في أداء الخدمات من موظف لآخر لاختلا -

أن  جودة الخدمة المصرفیة إلا أي رغم أن العاملون یطبقون معاییر الخدمات المصرفیة،

 .جودةهذه ال بعض لا یدركون قیمة ال

المدة المستغرقة من طرف العمیل للحصول على الخدمة المصرفیة یعود بالدرجة  طول -

 .الأولى إلى الموظف المستقبل أي انه یستغرق وقت طویلا في مراجعة الوثائق

نقص الوعي لدى العمیل حیث لاحظنا أنه لیس بمقدوره تسجیل البیانات اللازمة وهذا ما  -

 .یجبر الموظف على استكمالها بنفسه

 :قتراحاتالا  -  ب

بناء على النتائج المتوصل إلیها سلفا والنقائص التي سجلناها نقترح من باب اجتهادنا المتواضع 

  : مایلي
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تحدید أبعاد الجودة بشكل جید وإبلاغها للموظفین في البنك ما یسمح بتطبیق إجراءات   -

وتحدید القیام ببحوث ودراسات حول العملاء  .رقابیة على أداء كل موظف وتقییمه

احتیاجاتهم وذلك عن طریق إرسال استقصاءات لهم، والتي تهدف إلى دراسة رضاهم 

  .عن الخدمات المقدمة

 . إخضاع المستخدمین لدورات تدریبیة أكثر، خاصة في مجال العلاقات مع العملاء -

الاهتمام أكثر بالعمیل ومحاولة نشر ثقافة بنكیة عن طریق النصائح والمعلومات  -

 .دمات المصرفیة المقدمة من طرف البنكالخاصة بالخ

أن تكون هناك مداومة لیلیة على مستوى الوكالة، وهو ما یسمح بتوفیر الخدمات في أي  -

 . وقت یرغب به العمیل وتخفیف الضغط في الفترات الصباحیة خاصة

استخدام الوسائل الحدیثة والمطورة كالصراف الآلي واستخدام بطاقات الدفع الالكتروني،  -

 . ذا لتخفیف الضغط عل مركز الخدمةوه
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  :ملخص الدراسة  

جودة الخدمات المصرفیة من معاییر واقع تطبیق هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على تقییم العملاء ل   

 بالاعتماد على عدة مؤشرات وهي 043خلال دراسة حالة بنك الجزائر الخارجي وكالة جیجل 

، وقد استخدمنا المنهج الوصفي )الملموسیة، التعاطف، الأمان المصداقیة، الاعتمادیة،الاستجابة،(

الخارجي وكالة دراسة حالة بنك  ةأداالمنهج التجریبي باستخدام  إلى إضافةالتحلیلي في هذه الدراسة، 

استبانه على عینة  40وقد قمنا بتصمیم استبیان بغرض جمع البیانات حیث تم توزیع   043جیجل 

  .استبانه صالحة للتحلیل 36بنك وقد تم استرجاع العشوائیة من عملاء 

في بنك الجزائر المصرفیة  ه یتم تطبیق جمیع معاییر جودة الخدمةأظهرت نتائج الدراسة أن وقد   

  متوسطةمستوى بهة نظر العملاء هو من وج 043الخارجي وكالة جیجل 

  .43، بنك الجزائر جودة الخدمات المصرفیة، معاییر جودة الخدمات المصرفیة: الكلمات المفتاحیة

Summary of the study: 

The purpose of this study was to identify clients' assessment of the reality of the application of 

standards for the quality of banking services by studying the situation of the Foreign Bank of 

Algeria, Gigel 043, based on several indicators: We have used the analytical descriptive 

approach in this study, as well as the experimental method using the External Bank Case 

Study Tool of Gigel 043. We have designed a questionnaire for data collection where 40 

questionnaires have been distributed to a random sample of Bank clients and 36 capable of 

analysis have been retrieved. 

The results of the study showed that all the standards for the quality of the banking service at 

the Foreign Bank of Algeria, Gigel 043, are applied from the point of view of the average 

clients. 

Keywords: Quality of Banking Services, Standards of Quality of Banking Services, Bank of 

Algeria 43. 
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