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 نحمد الله عز وجل  على توفيقه لنا لإتمام هذه الدراسة 

له وصبيه أجحعدنآم لم  سدنا  وبيديا  حبحن ولم  والصلاة والسلا  

 اتقنم ي لشكر وجزدل الشكر والخ لص إل  الأست ذ القندر

'' شريف عمارة ''  

 لم  قيوله الإشراف  لم  هذه الحذكرة  والذي ك ن لا  لوا  يتوجده ته

 ولم دتوان في تقندم الاص ئح والأخذ يدنا  والصير لمدا 

الأس تذة ألض ء لجاة الحا قشة لم  قيوله  حا قشة هذه  اشكر  

العموم الإقتص ندة والتج ردة ولموم التسددركمدة كل أس تذة وكذا الحذكرة   

وم الاقتص ندة كح  اتقنم ي لشكر الجزدل إل  حندر وحوظفي ياك الجزائر الخ رجي وحكتية كمدة العم  

 والتج ردة ولموم التسددر

اتقنم يعظدم الاحتا ن والشكر إل  أولئك الذدن س هحوا في نلحا كح     

ديخموا لمدا  يحس لنة أو توجدهولم   

ل  كل حن دذكرهم القمب ولم في إاج ح هذا العحل كل حن س هم   نون أن ااس حن قردب أو يعدن وا 
.دذكرهم المس ن  
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في تطوير المؤسسات وتحسين خدماتيا خاصة المصارف والتي تعتمد  الحديثة مت التكنولوجياىسا
لما يريدون شراءه أصبح نشاط أي مصرف ومع ازدياد وعي الزبائن ممحوظ في خدمة زبائنيا،  لعمييا بشك

مركزا عمى تحسين نظرة الزبائن إلييا من خلال السعي إلى تقديم خدماتيا بجودة عالية وصولا إلى أعمى 
مستوى من التميز، إذ يرتبط ىذا الأخير بالثقافة سواء كانت ثقافة مرتبطة بالمؤسسات أو ثقافة مرتبطة 

ارف التركيز عمى إنتاج وتقديم الخدمات بالجودة التي تتلائم مع حاجات عمى المصلذا كان لزاما بالزبائن، 
 زبائنيا وتحقق ليم المنافع المرغوب فييا.

إذ أن   ،تحقيق النجاحل اوسبب مصرفرئيسية لأي المن جانب آخر أصبح رضا الزبائن من الأىداف 
ليم، خاصة وأن ىذا الرضا  يااتجاه الخدمات التي يقدم زبائنو ركز عمى تحقيق توقعاتي دائماالمصرف 

لذلك فإن فيم حاجات الزبائن وتحقيقيا بالمواصفات المطموبة  ،مرتبط  بمدى مطابقة الأداء ليذه التوقعات
  .موالحصول عمى ولائي مرضائييؤدي إلى إ

يادة الوعي كبير في ز  ساىم بشكلالذي الحاصل في الفكر التسويقي والتطور  الحديثة ونظرا لمتغيرات
تحقيق رضا الزبائن يشكل تحديا أمام تمكن من  عالية فإن إنتاج خدمات ذات جودة الإنتاجي والاستيلاكي

 بعضيابالمؤسسات المصرفية، ومما لا شك فيو أن ىذين المفيومين ليما جوانب متعددة ذات الصمة 
م تزيد من مستوى  القبول ن تتعامل معيالبعض، إذ أن تحسين المصارف لصورتيا في ذىن الزبائن الذي

إضافة إلى أن الشعور بالارتياح يقوي إدراك الجودة في الخدمة ويؤدي إلى تكرار عمميات الشراء   لدييم،
القائمة بين مقدم الخدمة ا الشعور ناتج عن طبيعة العلاقة وىذ ،ع المصرفيطاالق أدق في فيوبشكل 
وكمما  ،معمييالحفاظ ام وعامل قيم لكسب رضا الزبائن و شرط ىلمصرفية جودة الخدمة اتعد  ذال ،والزبون

في الحفاظ عمى زبائنو الحاليين وكسب زبائن جدد فرصة لممصرف  تىذه الجودة عالية كمما توفر ت كان
 .والمحافظة عمى قدرتو التنافسية التميز في السوق تحقيقبالتالي و  الرضا لدييم تحقيقو 
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 الإشكالية: -1
متنوعة وذات خدمات مصرفية م ييتطمب نجاح المصرف مواكبة التطورات الحديثة وقدرتو عمى تقد       
عمى مستوى جودة حيث يحكم ىؤلاء الزبائن  ،بيم والاحتفاظئن تحقيق رضا الزبامن شأنيا  عاليةجودة 

 التالي:ومن ىذا المنطمق نطرح التساؤل الرئيسي ، الخدمة المصرفية وفقا لعدة أبعاد
رضا عمى  المقدمة من قبل بنك الجزائر الخارجي لأبعاد جودة الخدمة المصرفيةيوجد أثر هل 

 ؟زبائنال
 :الفرعية التالية تم تقسيمو إلى التساؤلات الرئيسي وللإجابة عمى ىذا التساؤل

  بنك الجزائر الخارجي؟عمى رضا زبائن  ةيالممموسلبعد   إحصائيةىل يوجد أثر ذو دلالة 
  بنك الجزائر الخارجي؟رضا زبائن  عمى الاعتماديةلبعد   إحصائيةىل يوجد أثر ذو دلالة 
  بنك الجزائر الخارجي؟عمى رضا زبائن  الاستجابة لبعد إحصائية ىل يوجد أثر ذو دلالة  
 ذو دلالة إحصائية لبعد الأمان عمى رضا زبائن بنك الجزائر الخارجي؟ ىل يوجد أثر 
  بنك الجزائر الخارجي؟التعاطف عمى رضا زبائن  لبعد  إحصائيةىل يوجد أثر ذو دلالة 
 :فرضيات الدراسة -2

 نفي أو تأكيد صحتيا: إمكانيةالإشكالية المطروحة قمنا بصياغة الفرضيات التالية مع  نعكإجابة 
 معنوية العند مستوى  إحصائيةيوجد أثر ذو دلالة  :الفرضية الرئيسية(...0 ≥ α لأبعاد جودة )

  .زبائنالعمى رضا  المقدمة من قبل بنك الجزائر الخارجي الخدمة المصرفية
 تندرج ضمن ىذه الفرضية الرئيسية مجموعة من الفرضيات الفرعية وتتمثل فيما يمي:و  
 إحصائيةيوجد أثر ذو دلالة : الفرضية الفرعية الأولى ( 0...عند مستوى المعنوية ≥α لبعد )

 عمى رضا زبائن بنك الجزائر الخارجي.الممموسية 
 :إحصائيةيوجد أثر ذو دلالة  الفرضية الفرعية الثانية ( 0...عند مستوى المعنوية ≥α لبعد )

 عمى رضا زبائن بنك الجزائر الخارجي.  الاعتمادية
 :إحصائيةيوجد أثر ذو دلالة  الفرضية الفرعية الثالثة ( 0...عند مستوى المعنوية ≥α لبعد )

 عمى رضا زبائن بنك الجزائر الخارجي. الاستجابة
 :إحصائيةيوجد أثر ذو دلالة  الفرضية الفرعية الرابعة ( 0...عند مستوى المعنوية ≥αل ) بعد الأمان

 عمى رضا زبائن بنك الجزائر الخارجي.
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 :عند مستوى إحصائيةيوجد أثر ذو دلالة  الفرضية الفرعية الخامسة ( 0...المعنوية ≥ α ) لبعد
 التعاطف عمى رضا زبائن بنك الجزائر الخارجي.

ت التي سيتم اختيارىا في سنقوم بتقديم تعريف اجرائي لممتغيرا التعريف الإجرائي لمصطمحات الدراسة: -3
 :الدراسة
  ملاء مع الخدمة تطابق ما يتوقعو العو وتعني خمو الخدمة من الأخطاء  الخدمة المصرفية:جودة

 يدركيا الزبائن من خلال مقارنة ما كانوا يتوقعونو مع أدائيا الفعمي .، المصرفية المقدمة
 تتمثل في الوسائل المادية كالمعدات ومظير الموظفين و الشكل الخارجي لممصرف.: الممموسية 
 :موثوق  يعد البعد الأكثر أىمية يعبر عن مدى القدرة عمى الوفاء بوعود الخدمة  بشكل الإعتمادية

 ودقيق.
 :ي مخاطر.أو مواجية أوعدم وجود  أي كسب ثقة الزبون، الأمان 
 :أي تقديم المساعدة وسرعة أداء الميام وتوفير المعمومات . الاستجابة 
 :أي الاىتمام الشخصي بالزبون من قبل مقدم الخدمة والاىتمام بو. التعاطف 
 :المعروضة لمبيع بيدف الزبون ىو الشخص الذي يشتري أو لديو القدرة لشراء السمع والخدمات  الزبون

 إشباع الحاجات  والرغبات  الشخصية أو العائمية.
 :وىو شعور يتولد بعد الأداء الفعمي لمخدمة عند استخداميا ومقارنتو بما كان يتوقعو. رضا الزبون 
 تسعى ىذه الدراسة إلى تحقيق الأىداف التالية: :أهداف الدراسة -4
 المصرفية في تحقيق رضا الزبون؛ إبراز الدور الفعال لجودة الخدمة  
 المصرفية عمى رضا الزبون؛ الخدمة جودةبعاد معرفة أثر أ 
  معرفة البعد الأكثر مساىمة في إحداث أثر عمى رضا الزبون؛  
  من  المقدمة وذلك المصرفية تساىم في تحسين مستوى جودة الخدماتقد تقديم بعض الاقتراحات التي

 .  أجل المساىمة في تحقيق رضا زبائنو
في معرفة ىل تقييم الزبائن لجودة الخدمة المصرفية المقدمة ىذه الدراسة أىمية تكمن  أهمية الدراسة: -5

                  ي احداث ىذا الأثر.اىم فرضاىم، ومن من بين ىذه الأبعاد يسمن خلال أبعادىا المختمفة لو أثر عمى 
 تدفعنا إلى اختيار ىذا الموضوع فيما يمي: تتمثل أىم الأسباب التي اختيار الموضوع:أسباب  -6
  خدمات؛التسويق  ىذا الموضوع ضمن التخصص الذي ندرسواندراج 
  دراكمحاولة إبراز أىمية  ؛الزبائن ليا جودة الخدمات المصرفية وا 
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  الزبون لكون ىذا الأخير يجد وأثرىا عمى رضا الرغبة في البحث في موضوع جودة الخدمات المصرفية
 جودة الخدمة مقارنة بالسمع المادية. الحكم عمى صعوبة أكبر في 

 فيما يمي:حدود دراستنا تتمثل حدود الدراسة:  -7
 :بولاية تمثل الإطار المكاني الذي أنجزت فيو ىذه الدراسة وىو بنك الجزائر الخارجي  الحدود المكانية

 ؛جيجل
  ؛ 2018مارس إلى غاية شير ماي دراستنا ليذا الموضوع من شيرامتدت فترة  الزمانية:الحدود  
 :وكالة جيجل –بنك الجزائر الخارجي تتمثل في زبائن  حدود بشرية- 
  منهج الدراسة: -8

تم اعتماد المنيج تضمنيا الدراسة تلتقديم وصف نظري لموضوع دراستنا ولشرح المفاىيم التي 
بدراسة كما تم القيام  .ذات علاقة بجودة الخدمة المصرفية ورضا الزبائنمعمومات الفي جمع الوصفي 

وتشخيص  من أجل دراسة المعطيات وتحميميا لتحديد -وكالة جيجل– بنك الجزائر الخارجيميدانية في 
المعتمدة من قبل زبائنو في تحديد مستوى جودة الخدمة المصرفية ودرجة الرضا لدييم ومن ر المعايي

 خلاليا يمكن الحصول عمى التفسيرات المنطقية.
  الدراسة: ةأد -9

، كتبجمع المعمومات حيث اعتمدنا عمى مختمفة لمصادر ت الدراسة فقد اعتمدنا عمى لدراسة متغيرا
أما  في الجانب النظري، مواقع إلكترونية ىذاو ، مجلاتمذكرات، رسائل ماجستير، أطروحات دكتوراه، 

وذلك  -وكالة جيجل–الجزائر الخارجي  بنكموجية لزبائن  ةفقد قمنا بإعداد استبيانالجانب التطبيقي 
 لتسييل عممية جمع المعمومات ودراستيا.

 الدراسات السابقة: -10
 الدراسات العربية: -أولا

تقييم جودة الخدمة المصرفية ودراسة أثرها عمى رضا العميل «  بعنوان (1.22) دراسة فيروز قطاف1- 
 »البنكي

ىذا البحث يركز عمى عممية تقييم جودة الخدمة المصرفية من وجية نظر العميل من خلال الأبعاد 
الخمسة المكونة لجودة الخدمة وىي: الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف والأمان ودراسة علاقة 

أكبر قدر ممكن من الرضا الجودة برضا العميل المصرفي، أي البحث عن أبعاد الجودة التي تحقق لمعميل 
 .20تم استخدام استبانو تم توزيعيا عمى عينة قدرت ب سين واقع تقديم الخدمات المصرفية، وقد بغية تح
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توصمت ىذه الدراسة إلى أن حيث عميل مصرفي من عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة بسكرة، 
المقدمة والرضا إيجابي إذ سجل  بعد الممموسية مستوى  تقييم زبائن بنك الفلاحة  والتنمية لجودة الخدمة 

رضا مرتفع ثم يميو بعد الأمان من حيث تقييم العملاء لجودة الخدمة المصرفية ليميو بعد الإستجابة ثم 
 التعاطف وأخيرا بعد الإعتمادية.

بنك سورية  أثر جودة الخدمات المصرفية عمى رضا العملاء في«  بعنوان( 1.22)دراسة مايا بلاك - 2
 »والمهجر
يتألف و عاد جودة الخدمة المصرفية  عن طريق دراستيا أبالتعرف عمى اثر ىدفت ىذه الدراسة إلى       

تكون عينة الدراسة من ت ،مجتمع الدراسة من العملاء المستفيدين من خدمات بنك سورية والميجر
 . استبانو 18خضع منيا لمتحميلو استبانة 21استبانو و فقدان  221 استردادعميل لمبنك وتم .23
خمصت الدراسة إلى أنو ىناك تأثيرا معنويا لأبعاد جودة الخدمة المصرفية المقدمة عمى رضا العملاء       

إلا أن بعد الممموسية كان الأكثر تأثيرا عمى رضا العملاء في حين أن متغير الأمل ىو الأقل تأثيرا عل 
و دلالة إحصائية عمى رضا توصمت إلى أن بعد التعاطف ليس لو أثر ذالرضا بين المتغيرات الأربعة وقد 

 .العملاء
جودة الخدمات المصرفية « ( بعنوان 1.22دراسة ىاجر محمد الممك والطاىر محمد أحمد عمي ) -3

 »عمى رضا العميل وأثرها
ء في القطاع ىدفت ىذه الدراسة لمعرفة أثر جودة الخدمات المصرفية الحديثة عمى رضا العملا      

عميل وقد تم تطبيق أسموب  ..2المصرفي لبنك تنمية الصادرات، عن طريق تصميم استبانو وجيت إلى 
( برنامج الحزم الإحصائية لمعموم الاجتماعية، وقد خمصت الدراسة spssالتحميل الإحصائي عن طريق  )

إلى العديد من النتائج من أىميا سرعة الاستجابة ىي العنصر الأكثر جاذبية في استقطاب عملاء 
المصرف ويوجد ارتباط طردي متوسط بين كلا من محور رضا العميل وبعد الاعتمادية وىناك ارتباط 

 لة بين كلا من محور رضا العميل وبعد الممموسية. طردي ضعيف وليس لو دلا
أثر جودة الخدمات المصرفية عمى رضا «  بعنوان( 1.22)رفاه لحموح ورىام زين الدين راسة د -4

  »العملاء في البنوك التجارية في مدينة نابمس
تيدف ىذه الدراسة إلى التعرف عمى مستوى جودة الخدمات المصرفية في مدينة نابمس ومعرفة        

من اشتممت الدراسة عمى عينة  ، وقدلجودة الخدمة المصرفيةالأىمية النسبية للأبعاد المختمفة المتمثمة 
وجود أثر إلى  ىذه الدراسة تصمو ت، وقد بنكا 22عملاء البنوك التجارية لمدينة نابمس والتي يبمغ عددىا 
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 مرتفعو من بعد لآخر حيث أنىذا الأثر  ختمفلأبعاد جودة الخدمة المصرفية عمى رضا الزبائن لكن ي
ثر منخفض بالنسبة لبعد الاعتمادية حين وجود أ في لثقة والجوانب المادية وىذا جيد،بالنسبة لبعد الأمل وا

  .الاستجابةو 
 الدراسات الأجنبية: -ثانيا

 The Relationship Between Service» بعنوانMohammad Adil ( 1.23)دراسة  -1

Quality and Customer Satisfaction in Indias Rural Banking Sector » 

إلى تحديد جودة الخدمة التي يراىا العملاء في البنوك اليندية الريفية وتحديد أىم  تيدف ىذه الدراسة       
عوامل التنبؤ بالرضا الكمي لمعملاء استنادا إلى جودة خدمة قياس المقياس ''الأداء فقط'' ذات الأبعاد 

بع نقاط يتراوح من رعاة البنوك الريفية استنادا إلى مقياس لكرت من س 118الخمسة، تم جمع البيانات من 
، وقد تحميل الانحدارلاختبار الفرضيات''موافق بشدة''، وقد تم استخدام  7''لا أوافق بشدة'' إلى  2من 

نتائج الدراسة إلى أن العملاء الريفيين يبمغون عن مستويات عالية من جودة الخدمة المدركة في توصمت 
ة والتأكيد يفسران رضا العملاء بشكل عام في أن الموثوقيجميع الأبعاد الخمسة في حين تظير النتائج 

 البنوك الريفية في اليند. 
The Impact if Servic Quality on Customer»( بعنوان 1.21)Vijay Anandدراسة  -2

 Satisfaction and Loyalty in Indian Banking Sector»   

العملاء والولاء في القطاع المصرفي تيدف ىذه الدراسة إلى معرفة مدى تأثير جودة  الخدمة عمى رضا 
عميلا من عملاء بنك  .0ومدى ارتباط العوامل الديموغرافية بأبعاد جودة الخدمة وقد تم إجراء مقابلات مع 

الدولة في اليند وقد تم أخد خمس عوامل بعين الإعتبار، وقد اشارت النتائج إلى وجود ارتباط بين أبعاد 
لاء العملاء واتضح ان العوامل الديمغرافية ليا تأثير عمى الإستجابة جودة الخدمة  ورضا العملاء وو 

والإعتمادية والتعاطف بشكل كبير وأن اداء جودة الخدمة في بنك الدولة اليندي لو تأثير إيجابي عمى رضا 
 العملاء وولاءىم.
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 هيكل الدراسة: -11

تقسيميا إلى جانبين، جانب نظري وجانب من أجل تحقيق الأىداف المرجوة من ىذه الدراسة فقد تم 
 تطبيقي، حيث يحتوي الجانب النظري عمى فصمين والجانب التطبيقي عمى فصل واحد.

يتناول الفصل الأول الإطار النظري لجودة الخدمة المصرفية من خلال ثلاث مباحث، بحيث يتناول 
التطرق فيو إلى مدخل لجودة الخدمة المبحث الأول مفاىيم أساسية حول الخدمة، أما المبحث الثاني تم 

 .المصرفية المصرفية في حين المبحث الثالث فقد تطرقنا من خلالو إلى قياس جودة الخدمة
أما الفصل الثاني فيتناول الإطار النظري لرضا الزبون والذي يتضمن ثلاث مباحث، حيث يتناول 

شمل آليات تحميل رضا الزبون أما المبحث المبحث الأول أساسيات حول رضا الزبون أما المبحث الثاني في
 الثالث فيتناول رضا الزبون وعلاقتو بمتغيرات أخرى.

ثر جودة الخدمة المصرفية عمى رضا فيو يتناول دراسة ميدانية لأوفيما يخص الجانب التطبيقي 
قمنا بتقديم بنك الجزائر ذي يتناول بدوره ثلاث مباحث، حيث وال -وكالة جيجل–زبون بنك الجزائر الخارجي 

جراءات الدراسة  –وكالة جيجل –الخارجي  في المبحث الأول أما المبحث الثاني تطرقنا إلى منيجية وا 
 وأخيرا في المبحث الثالث  تطرقنا إلى نتائج الدراسة.

 
 



 

  الإطار النظري لجودة الخدمة المصرفیة : الفصل الأول

  مفاهیم أساسیة حول الخدمة المصرفیة: المبحث الأول

  مدخل لجودة الخدمات المصرفیة: المبحث الثاني

 قیاس جودة الخدمات المصرفیة                                           : المبحث الثالث
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 تمييد:

ومع  ،عة ليمأساسا إلى إشباع حاجات ورغبات الزبائن وتحقيق المنف تيدف الخدمات المصرفيةإن       
 إلى تقديم خدمات جديدة ظيرت الحاجةحدة المنافسة والتغير السريع في حاجات ورغبات الزبائن تزايد 
بعد أن  خدماتياالعمل عمى تحقيق الجودة في و  بالاىتمام المصارفمعظم ىذا ما ألزم  ،ومتميزة متنوعة

في وسط المحيط التنافسي  استمرارىامان بقائيا و وضوزيادة ربحيتيا أصبحت ىي المعيار الأساسي لنجاحيا 
 .الذي تنشط فيو
 يم وبينجذب الزبائن والاحتفاظ بيم وتطوير العلاقات بينفي جودة الخدمة المصرفية تساىم حيث 

إضافة إلى زيادة فرص بيع الخدمات المصرفية وتعزيز السمعة وتخفيض  ،وتحقيق الرضا لدييم المصرف
 وتحقيق التميز.التكاليف 
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 الخدمة المصرفيةأساسية حول مفاىيم المبحث الأول: 
أما من منظور  ،وورغبات ولإشباع حاجاتالزبون من خلالو مصدرا يسعى الخدمة المصرفية  تبرتع       

تعمل المصارف عمى تمثل ىدفا ومصدرا رئيسيا ووحيدا لتحقيق الربح، لذلك  المصرف فإن الخدمة المصرفية
وقبل التطرق  ،ليا ةينافسالتعمى خدماتيا لتضمن البقاء وتعزيز القدرة إدخال التحسين والتطوير المستمر 

لمفيوم جودة الخدمة المصرفية يتم في ىذا المبحث التطرق لأىم المفاىيم المرتبطة بالخدمة المصرفية كما 
  ىو موضح في العناصر اللاحقة.

 مفيوم الخدمة المصرفيةالمطمب الأول: 
  المصرفية الخدمةتعريف أولا: 

إلى تعريف الخدمة عامة، وقد قدم الباحثين عدة تعاريف ليا  أولا قبل تعريف الخدمة المصرفية نتطرق       
 نذكر منيا ما يمي: 
"المنافع غير الممموسة التي تقدميا المنظمة لعملائيا سواء بمقابل أو من غير مقابل أو  تعرف بأنيا
 1." نظير رسوم رمزية

معينة تيدف أساسا إلى اشباع حاجات  أيضا "منتجات غير ممموسة يتم التعامل بيا في أسواقوىي 
طمئنان والرعاية كما تحقق نوعا من ي توفير جانب كبير من الراحة والاتساىم فو ورغبات المستيمك، 
 2."سواء عمى مستوى الفرد أو عمى مستوى المجتمع الإستقرار الإقتصادي

"بأنيا كل عمل أو إجراء يمكن لطرف أن يقدمو لطرف آخر يكون أساسا غير  (Kotler)كوتمرويعرفيا  
 3.تج مادي"نممموس ولا ينتج عنو تممك لأي شيء وقد يرتبط تقديمو بم

الخدمة بشكل عام، حيث تعرف بأنيا أما تعريف الخدمة المصرفية فيو لا يختمف كثيرا عن تعريف        
"مجموعة من الأنشطة والعمميات ذات المضمون المنفعي الكامن في العناصر الممموسة وغير الممموسة 
والمقدمة من قبل المصرف والتي يدركيا المستفيدون من خلال ملامحيا وقيميا المنفعية والتي تشكل مصدرا 

لوقت ذاتو تشكل مصدرا لأرباح لإشباع حاجاتيم ورغباتيم المالية والائتمانية الحالية والمستقبمية، وفي ا
 4.المصرف من خلال العلاقة التبادلية بين الطرفين"

 

                                                           
 .133، ص 2008مصر،  ، الطبعة الأولى، دار الفجر لمنشر والتوزيع،أساسيات إدارة الجودة الشاممةو النصر، مدحت أب 1
 .54، ص 2009، مصر، الطبعة الأولى، المكتب العربي لممعارف، تسويق الخدماتمدحت عبده حافظ،  2
 .54، ص نفس المرجع السابقمدحت عبده حافظ،  3
 .56، ص 2009، الأردن، لمنشر والتوزيع ، الطبعة الثانية، الدار العربيةنظم إدارة الجودةيوسف حجيم الطائي،  4
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كما تعرف بأنيا "المنافع أو الإشباعات غير الممموسة والتي يقدميا المصرف لإشباع الحاجات المالية 
ك الخدمات التي و الائتمانية  لمزبائن وأن انتاجيا قد يرتبط أو لا يرتبط بمنتوج مادي ممموس"، وىي أيضا تم

 1."اتقوم بيا المصارف عادة وتقدميا لمزبائن بيدف الربح أساس
وتعرف أيضا بأنيا "منتوج معنوي أو النشاط المراد منو تحقيق مصمحة أو منفعة يقوم بيا طرف معين        

     2.ينتج عن ذلك انتقال الممكية الممموسة" لطرف آخر دون أن
يمكن تحديد مفيوم شامل لمخدمة المصرفية بأنيا كافة الأنشطة والعمميات التي  عمى ضوء ماسبق

يمارسيا المصرف وتكون مصممة لإشباع حاجات ورغبات الزبائن وفي الوقت ذاتو تشكل مصدرا لأرباح 
 المصرف من خلال العلاقة التبادلية بين الطرفين.

  خصائص الخدمة المصرفيةثانيا: 
عن تمك التي في الخدمات بنحو عام وبعناصرىا المعروفة إلا أن  الخدمة المصرفية لا تخرج خصائص      

 الخدمات المصرفية ليا سمات وصفات أخرى تكون أكثر شمولا لمعديد من الجوانب تتمثل في:
الخدمة المصرفية تمثل ادراكات الزبائن وتوقعاتيم، وىناك عناصر ممموسة تتمثل في  عدم الممموسية: -1

بالإضافة إلى ما تتظمنو الخدمة المصرفية من  ،ة والمكائن والديكورات وأشياء أخرى يحتوييا المصرفالأجيز 
لات ميمة تساعد عمى تقييم الزبون لمخدمة المصرفية والتي تترك آثارىا عمى قيم منفعية غير مباشرة ليا دلا

وعميو فإن الحكم عمى الخدمات المصرفية أو تطويرىا أو الإعلان عنيا أو  إدراكو لجودة الخدمات مستوى
تقديميا يحتاج إلى معالجة خاصة من خلال استخدام وسائل وأدوات مبتكرة ذات قدرة عالية عمى شرح مزايا 

 3.غير ممموسةالالخدمة المصرفية 
ار قنوات التوزيع إلى انتياج نظام يسعى المسوقون لمسمع عند اختي :عالينظام تسويقي ذو توجو  -2

 كفؤاتسويقي مؤلف من وسطاء عدة قائمين أصلا في السوق وفي معظم الحالات فإن مثل ىذا النظام يكون 
ا من مختمفا حيث لا تتوفر لدى المصرف إلا القميل جدإلا أن الوضع في حالة التسويق المصرفي يكون 

جد خيار لدى المصرف غير قيامو بنشر فروع لو في الأماكن الأكثر القنوات التوزيعية التقميدية، ولذلك لا يو 
 أو إنتاج سياسة القنوات المباشرة إذ توطد العلاقة بين المصرف والزبون لتأخذ أبعادا شخصية زبائن،ملائمة لم

                                                           
، 2010، الطبعة الأولى، دار صفاء لمنشر والتوزيع، الأردن، المزيج التسويقي المصرفيعلاء فرحان طالب وفؤادي حمودي العطار،  1

 .60ص 
2
  Philip Kotler, Marketing management, 10 Edition, publi union, France, 2000, P 64. 

  .32، ص 2005الأردن، ولى، دار حامد لمنشر والتوزيع، ، الطبعة الأالتسويق المصرفيتيسيير العجارمة،  3
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ناية وعمى مستوى عال، وقد تم التأكيد عمى أنو يجب أن يتم اختيار موقع قنوات التوزيع المصرفية الجيدة بع
 .ن ىناك في أقرب مكان لمزبون وأكثر انسيابية لوبحيث تكو 

إن الخدمات التي تقدميا المصارف تكاد تكون متشابية، فالزبون غالبا ما يتعامل : نقص التماثل الخاص -3
كون المصرف أو الفرع يوفر  مع مصرف معين أو فروع لمصرف معين عمى أساس القرب الجغرافي أو

الملائمة، وعميو فإن عمى المصرف أن يبحث عن طريقة لإرساء ىوية متميزة لو وترسيخيا الراحة و  لمزبون
الخدمات المصرفية ىي إحدى أبرز التحديات التي تواجو المصارف اليوم لزبون، فالحاجة لتمييز في ذىن ا

مصرفية حيث المنافسة بين المصارف عمى أشدىا، ولأن المصارف غالبا ما تتنافس عمى منتجات وخدمات 
المصرف ينبغي أن يكون عمى حزمة الخدمات المقدمة والسمعة التي يتحمى بيا  متشابية فإن تركيز

 1.المصرف وأحيانا الخدمات الجديدة
حجم ومجال واسع بحيث ينتشر جغرافيا  وذي مصرف لأأي امتلاك شبكة فروع : الانتشار الجغرافي -4
لمزبون ، وكل ىذا من أجل تحقيق المنفعة المكانية الزبائنكل تتلاءم فيو خدماتو مع رغبات وحاجات بش

وبشكل فعال سواء عمى المستوى المحمي حيث يمارس نشاطو أو عمى المستوى الدولي حيث يحتاج إلى من 
  ؛ يساعده عمى اختراق السوق الدولية والتصدير إلييا بفعالية كبيرة

إيجاد توازن بين بمعنى أن أي عمل مصرفي موضوعي ينصف بالضرورة : التوازن بين النمو والمخاطر -5
مؤسسة تمارس نشاطيا في توسع نشاطو ودرجة المخاطر التي يتحمميا المصرف، باعتبار أن ىذا الأخير 

ظل سيادة ثقة تامة ومتبادلة بين الزبون والمصرف، إذ من أولى مسؤولياتو أن يجري نوعا من التوازن بين 
 ؛ المصرفي وبين أعباء ىذا التوسع توسع النشاط

بمعنى أن الخدمة المصرفية غير قابمة لمتجزئة أو التقسيم أو : تكامل الخدمة المصرفية في ذاتيا -6
الانفصال، ومن المعروف أن الخدمة المصرفية تتنحى عن تقديميا في كل مرة تقدم فييا حين لا يمكن 

ي تستيمك في نفس المحظة التي تنتج وتقدم فييا مما أدى إلى في، تخزين الخدمة المصرفية مرة أخرى لمزبون
 2.الاىتمام بجودة تقديم الخدمة والميارة في التعامل مع الزبون

 
 
 
 

                                                           
 .63ص مرجع سبق ذكره، علاء فرحان طالب، فؤادي حمودي العطار وآخرون،  1

 .61،62، ص ص 2012، الطبعة الأولى، دار إثراء لمنشر والتوزيع، الأردن، ، تسويق الخدمات المصرفيةأحمد محمود الزامل وآخرون 2
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 : بالظروف السياسية والاقتصاديةو  ارتباط الخدمة المصرفية باسم المصرف -7
ترتبط الخدمة المصرفية ارتباطا وثيقا بشخصية المصرف كبائع لمخدمة دون سواه وىو الأمر الذي 
يخمق المنافع الزمانية والمكانية، التي تؤدي إلى توفير الخدمة لمزبائن في الوقت والمكان المناسبين، اعتمادا 

  ؛من ثقة دون غيرهالزبائن  لو عمى ما يمنحو
مصارف القرارات السياسية والاقتصادية في أي مجتمع، فعن طريق ىذه ال تتأثر المصارف بكافةكما 

تمك التي تتم داخل المجتمع أو خارجو، وبالتالي تؤثر حالات الرواج والكساد بشكل  تتم التدفقات النقدية سواء
بينما تؤثر حالات عدم الاستقرار السياسي عمى المصارف طبقا لمفاىيم  مباشر عمى حجم النشاط التسويقي،

 1.يالوعي المصرف
 أنواع الخدمات المصرفيةالثاني:  المطمب
نظرا لمتعدد والتنوع الكبير في الخدمات المصرفية يصعب عمينا حصر جميع أنواعيا خاصة مع        

 :نواعىذه الأ بعض سنعرضفيما يمي و ، جياو لتكنولالتطورات المستمرة التي تخضع ليا نتيجة استخدام ا
: يقبل المصرف الودائع من زبائنو ويصنفيا من ناحية مدى قدرة المودع خدمات قبول الودائع المصرفية-أولا

 :إلى سحبعمى ال
وقت  وىي مايطمق عمييا الحساب الجاري، حيث يمكن لممودع السحب منيا في أي :ودائع تحت الطمب -1

 يشاء دون إشعار مسبق لممصرف؛
السحب منيا إلا عند حمول أجل الإستحقاق لممودع وىي الودائع التي لايجوز  الودائع الثابتة)لأجل(: -2

 ؛المصرفبين و  والمتفق عميو بين
يحدد الزبون عند البدء في الإيداع فييا  : وىذه الودائع غير محددة المدة حيث لاالودائع باخطار مسبق -3

رغبتو في عند ما يشاء ولكن يستوجب عميو  موعدا لسحبيا أو استحقاقيا، ولو أن يضيف إلييا أي مبمغ وقت
   2.قبل الموعد الذي يريده بمدة معينةمصرف الاخطار سحبيا 

قيام قد يودع الزبائن لدى المصرف أوراقيم المالية لممحافظة عمييا وال خدمات حفظ الأوراق المالية: -ثانيا
 ضاه المصرف من مودعي تمك الأوراق؛حفظ يتقا بخدمتيا نظير أجر

   ميات اكتتاب الأسيم لبعض الشركات؛وىنا يقوم المصرف بدور الوسيط في عمكتتاب: خدمات الإ  -ثالثا

                                                           
 .31 ، ص2015، الطبعة الأولى، الدار الجامعية، مصر، التسويق المصرفيالحميد، عبد المطمب عبد  1
، ص ص 2004مؤسسة شباب الجامعة، مصر، ، ، بدون طبعةدور البنوك التجارية في استثمار أموال العملاءسعيد سيف النصر،  2
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عن تعيد  عتماد المستنديالا يعبرحيث : خدمات خطابات الضمانو  عتمادات المستنديةخدمات الا -رابعا
بعد توفر الشروط المطموبة في  من قبل المصرف المحمي لممصرف المراسل بتسديد ثمن مستندات البضائع

مصدر والمستورد عن طريق المصرفين، أما خطابات عتماد، مما يعني تسوية الديون الناشئة بين الالا
من ذلك الخطاب نيابة عن  دفع مبمغ معين عند الطمب لممستفيدالمصرف بقبول  قبل يو تعيد منفالضمان 

 ؛دلب بالتزامات معينة قبل المستفيطالب الضمان عند عدم قيام الطا
المصارف تدير عمميات لقد أصبحت : ةيالأجنبوعمميات الصرف  خدمات بيع وشراء العملات -خامسا

 الأجنبية معملاتبو من عمميات ببيع وشراء ل وما تقوم ،وشيكاتالصرف الأجنبي بما تصدره من حوالات 
  1.لغرض توفير قدر كاف منيا لمواجية حاجات الزبائن المختمفة
: تقسم القروض المصرفية عادة إلى تسميفات طويمة الأجل خدمات تقديم القروض والتسييلات -سادسا

 تتخذ وتتخذ عمميات التسميف ىذه تارة صورة قرض عادي وتارة أخرى ومتوسطة الأجل وقصيرة الأجل،
  ؛صورة فتح اعتماد مستندي

لكمبيالات مثلا حيث تقوم المصارف بخصم الأوراق التجارية كا خدمات خصم الأوراق التجارية: -سابعا
 ؛بتقديم الكمبيالة إلى المصرف طالبا خصميا يقوم المستفيد

: يقصد بالإستثمار خدمات استثمار جزء من موارد المصرف في المتاجرة بالأوراق المالية وغيرىا -ثامنا
توظيف المصرف لجزء من أموالو الخاصة أو الأموال المودعة لديو في شراء الأوراق المالية والتي تكون 

تع بيا تمك الأوراق غالبا عمى شكل سندات وأسيم، توخيا لمربح وحفاظا عمى درجة من السيولة التي تتم
 2.المالية لإمكانية تحويميا إلى نقود في أغمب الأحيان

 تي تقدميا المصارف:ال الخدمات الأخرى -تاسعا
إضافة إلى الخدمات السابقة الذكر ىناك مجموعة من الخدمات الأخرى التي تقدميا بعض المصارف 

 3نوجزىا فيما يمي:
 جارات يالدورية لمزبائن مثل تحصيل ودفع الفواتير كالكيرباء والغاز والإشتراكات والإ سداد الإلتزامات

 والأقساط المختمفة؛
 ممارسة بيع وشراء العقارات؛ 

                                                           
 . 257،258 ، ص ص2006دار المناىج لمنشر والتوزيع، الأردن،  ، الطبعة الأولى،تسويق الخدمات وتطبيقاتوزكي خميل المساعد،  1
  . 261،262 ص ص، السابق نفس المرجعزكي خميل المساعد،  2
الطبعة الأولى، دار الفكر الجامعي لمنشر،  (،دراسة تحميمية لممؤسسات والنظريات )الإقتصاد النقدي والمصرفيمدحت خمة توفيق،  3

 . 217، ص2011مصر، 
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 القيام بوظيفة الوكيل الممثل لمزبون قبل شركات التأمين والمكاتب العقارية؛ 
 ن يحتفظوا بيا ويجتنبوا مخاطر السرقة تأجير خزائن الأمانات وىي ترتبط بأشياء معينة يود أصحابيا أ

 لقاء ذلك أجرا؛ فوالضياع، ويتقاضى المصر 
 صدار النشرات العممية والبحوث   .نشر الإحصاءات المتعمقة بالنشاط الإقتصادي وا 

 : المزيج التسويقي لمخدمات المصرفيةالثالث المطمب
يعبر المزيج التسويقي عن مجموعة من الخطط والعمميات التي تمارسيا إدارة المصرف بيدف اشباع      

حاجات ورغبات الزبائن وتحقيق رضاىم وبما يمكن المصرف من منافسة المصارف الأخرى، كما يعبر عن 
كون المزيج مجموعة من الأنشطة والوسائل التي يستخدميا المصرف لإقناع الزبائن بشراء خدماتو، ويت

وىي المنتج )الخدمة(، السعر،  (4PSالتسويقي المصرفي من أربعة عناصر أساسية يطمق عمييا عادة )
التوزيع، الترويج، إلا أن الباحثين يرون أن ىذه العناصر غير ملائمة لقطاع الخدمات فيي تطبق فقط في 

جديدة ومستحدثة لممزيج التسويقي وىي المنظمات الصناعية )السمع الممموسة( لذلك تم اضافة ثلاثة عناصر 
وعميو يعتبر المزيج التسويقي المصرفي الوسيمة الفعالة لتحقيق أىداف  العمميات،الدليل المادي، و الأفراد، 

ر المصرف في تسويق خدماتو بدرجة عالية من الكفاءة والفعالية، وفيما يمي سنعرض كل عنصر من عناص
 : المزيج التسويقي المصرفي

يعتبر المنتج عنصر كبير الأىمية من عناصر المزيج  الخدمة المصرفية )المنتج المصرفي(: -أولا
المنتج في المصارف يختمف عن المنتج في المؤسسات الصناعية والتجارية بأن المنتج  إذ أنالتسويقي 

الزبون، ويجب المصرفي غير ممموس وعميو فإرضاء الزبون يتم بتأدية المصرف لمخدمة التي يتوخاىا منو 
 أن تتجو سياسة التسويق نحو تقديم الخدمات التي تستجيب لحاجات السوق وذلك بطريقتين:

خمق خدمات جديدة: ىناك أسباب كثيرة دفعت المصارف للاىتمام بطرح خدمات جديدة إذ أن طرح  -1
ىم في جذب زبائن جدد خدمة جديدة يبدأ أولا في تحميل احتياجات الزبائن وقدراتيم المالية، وبالتالي تسا

 لممصرف.
 1.تنويع الخدمات القائمة أصلا -2
 
 

                                                           
 .96، ص 2008، الطبعة الأولى، دار وائل لمنشر والتوزيع، الأردن، التسويق المصرفيصباح محمد أبو تايو،  1
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مى يدفعيا زبون المصرف مقابل حصولو عيعرف السعر بأنو القيمة النقدية أو العينية التي التسعير:  -ثانيا
يقوم بعممية موائمة بين القيمة النقدية التي يمكن أن يدفعيا  عند شرائو لمخدمة المصرفية فالزبون ،1الخدمة

الذي يحدد السعر الذي يعكس القيمة مييا، لذلك فإن المسوق الناجح ىو والمنافع التي يمكن أن يحصل ع
  2.بشكل ممحوظ في تمييز خدمة مصرفية عن أخرىالسعر يساىم و الحقيقية لمخدمة المالية كما يراىا الزبون 

كما أن سياسة التسعير تمعب دورا محددا بالنسبة لمخدمات المصرفية فيناك عدد من الخدمات 
المصرفية التي يتم تسعيرىا من قبل السمطات النقدية، ومن ناحية أخرى تؤثر كمفة الأموال المقترضة من قبل 

  :رينالمصارف عمى أسعار الخدمات التي تقدميا وعميو فإن سياسة التسعير تتوقف عمى أم
ومقارنتيا بالأسعار والعمولات التي تقدمت المصارف في معرفة عناصر كمفتيا  لقد مردود سعر الخدمة: -1

تتقاضاىا حيث يجب أن يكون سعر الخدمة متناسبا مع الكمفة وفي الوقت ذاتو ىناك خدمات يمكن أن تسعر 
بالتالي فإن وجود كمفة ثابتة يغير بأقل من كمفتيا شريطة أن يكون ىامش الخدمات الأخرى يغطي الفارق و 

 من العلاقة بين السعر والكمية.
في وضع تنافسي يصعب عمى المصرف أن يثبت سعر خدماتو بأعمى من أسعار بقية  وضعية السوق: -2

أخرى المصارف، وتجدر الإشارة إلى أن وضع المصرف وقوتو وامتداده وسمعتو تؤثر في المجال ومن ناحية 
علاقة المصرف مع الزبون التي تجعل ىذا الأخير في بعض الأحيان أقل تأثرا بأسعار يجب عدم إغفال 

 3.الخدمات طالما أنو راض عن طبيعة ونوعية الخدمة المقدمة لو
مداد الزبون بكم وعة الجيود التسويقية المتعمقة بإيقصد بترويج الخدمات المصرفية مجم الترويج: -ثالثا

قناعيم بقدرة ىذه  ثارة اىتماميم بيا وا  مناسب من المعمومات عن المزايا الخاصة بخدمة مصرفية معينة وا 
الخدمة عمى إشباع احتياجاتيم عن غيرىا من الخدمات المنافسة وذلك بيدف حثيم عمى اتخاذ قرار شراء 

  4.ىذه الخدمة أو الاستمرار في استخداميا مستقبلا
 
 

                                                           
، الطبعة الأولى، دار تسنيم لمنشر والتوزيع، الأردن، الخدمات المصرفية في البنوك الاسلامية والتقميديةمروان محمد أبو عرابي،  1

 .83، 82ص ، ص 2006
الطبعة الأولى، دار وائل لمنشر والتوزيع، الأردن،  ، تسويق الخدمات المالية،محمود جاسم الصميدعيالجيوسي، سميمان شكيب  2

 .59ص ، 2009
 .98،  97صص  ، مرجع سبق ذكرهصباح محمد أبو تايو،  3
  .250، ص 1999الطبعة الأولى، دار البيان لمطباعة والنشر، مصر،  ،تسويق الخدمات المصرفيةعوض بدير الحداد،  4
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  1:وىما وتقوم عممية الترويج عمى شيئين رئيسيين
  بحيث يتم نقميا إلى الزبون بالصورة مجموعة مناسبة من المعمومات عن المصرف وخدماتو المصرفية

 والشكمين المناسبين؛
 شباع حاجاتو. إقناع ىذا الزبون بأىمية وضرورة التعامل مع المصرف والاستفادة  من خدماتو وا 

 2الترويجي فيتكون من العناصر التالية:أما المزيج 
سطة جية معمومة ويعني وسيمة اتصال غير شخصية لتقديم أفكار وسمع وخدمات وترويجيا بوا الإعلان: -1

 مقابل أجر مدفوع.
وسيمة اتصال غير شخصية تيدف إلى اثارة الطمب عمى سمعة أو خدمة من خلال نشر أخبار  الدعاية: -2

، ويتم ذلك بواسطة جية ىامة عنيا في وسيمة اتصال منشورة أو مسموعة أو مرئية غير مدفوع في مقابميا
 معمومة.

و مقابمة بين مندوبي تقديم الشفيي لمسمع والخدمات والأفكار في محادثة أعبارة عن ال البيع الشخصي: -3
 مرتقبين بيدف إتمام عممية البيع.البيع والزبائن ال

تمثل كافة الجيود الترويجية الأخرى بخلاف الاعلان والبيع الشخصي والدعاية وتيدف  تنشيط المبيعات: -4
 إلى تنشيط طمب الزبائن في الأجل القصير، وتشمل المعارض واليدايا والعينات المجانية.

: يقصد بتوزيع الخدمات المصرفية جميع الأنشطة التي يقوم بيا العاممين توزيع الخدمات المصرفية -رابعا 
التي كان يرغب في الحصول عمييا، إذ أن نجاح المؤسسة طالب الخدمة يحصل عمى المنافع  لبيدف جع

 3.خل وخارج الدولةالمصرفية يعتمد عمى كفاءة توصيل خدماتيا إلى الزبائن الموجودين في مناطق مختمفة دا
يعبر منفذ التوزيع عن الطريق الذي تسمكو توزيع خدماتو عمى منافذ مختمفة حيث  ويعتمد المصرف في

الخدمة من المنتج إلى المستيمك، ومما لاشك فيو أن أىمية عنصر التوزيع في المزيج التسويقي تنبع من 
وصول الخدمة لمزبون في الوقت والمكان  كونو يخمق المنفعة الزمانية والمكانية لمخدمة بمعنى ضمان

 ية منافذ توزيع الخدمات المصرفية.ناسبين ويفرض ذلك عمى المصرف أن يختار بعناالم
 
 

                                                           
 .163، ص 2009، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة العممية لمنشر والتوزيع، الأردن، تسويق الخدماتفريد كورتل،  1
 .253، ص مرجع سبق ذكرهعوض بدير الحداد،  2
، ص 2010والتوزيع، الأردن، ، الطبعة الأولى، دار المسيرة لمنشر تسويق الخدماتمحمود جاسم الصميدعي، رذينة عثمان يوسف، 3 

236.  
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 1ومن بين منافذ التوزيع التي يتبعيا المصرف نذكر مايمي: 
وىي أىم قنوات التوزيع بالنسبة لممصرف حيث يتم من خلاليا اتاحة كافة الخدمات  فروع المصرف: -1

المصرفية التي تتطمبيا المنطقة وزبائنيا وبما أن الفرع يعمل في مكان ثابت فإنو يجب الاعتناء باختيار 
 المصرف الحاليين والمرتقبين أيضا.موقعو بشكل جيد حيث يكون مناسب لخدمة زبائن 

أو تستخدم ىذه الوحدات لمتعامل في المناطق التي يصعب فتح فروع فييا  وحدات التعامل الآلي: -2
لاستخداميا في المواعيد التي يغمق المصرف أبوابو فييا أو لمتخفيف عن عاتق الفرع في الأعمال المصرفية 

يداع النقود والشيكات  زبون.أو طمب البيانات الخاصة بال العادية مثل عمميات سحب وا 
نشأ ىذا النظام نتيجة لمقصور في نظام شبكة توزيع الخدمات المصرفية لدى  نظام التوكيلات المصرفية: -3

أحد المصارف مما أدى إلى توكيمو لبعض الأفراد والشركات الأخرى لمقيام نيابة عنو بتقديم بعض الخدمات 
تدريجيا مع نظام النشاط الإقتصادي واتساع  المصرفية، وعمى الرغم من أن ىذا النظام قد أخذ في الإختفاء

طاق التوكيلات الانجميزية تستخدم ن فلا تزال بعض المصارف ،نطاق التغطية الجغرافية لفروع المصارف
 المصرفية حتى الآن.

ازداد استخدام ىذه الوسيمة من وسائل توزيع الخدمات  تقديم الخدمة المصرفية المتطورة التكنولوجيا: -4
لآلي في أعمال المصارف، وقد أمكن الاستفادة من ىذه القناة التوزيعية في نتيجة ادخال الحاسب ا المصرفية

 الأعمال التالية:
  اء في نفس دفع الفواتير عن طريق تحويل الأموال من حساب المستفيد المطموب سداد الفواتير لو سو

 ؛المصرف أو في مصرف آخر
 عداد كشوف متابعة ليا وتحميل ميزانياتيا وفقا لمتقسيمات  إمساك دفتر خاص بمصروفات الأسرة وا 

وجو النفاق المناسبة الخاصة بأوجو الانفاق مثل الانفاق عمى المأكل والممبس والترفيو وغيرىا وتخطيط أ
 ليا.
الخدمات أىمية بالغة في تسويق الخدمات  يمعب مقدموا الأفراد )مقدموا الخدمات المصرفية(: -خامسا

المصرفية فيم يؤدون دورا ميما في إقناع الزبائن بحيث يمثمون حمقة الوصل بين المصرف والزبائن، ويمكن 
تعريف الأفراد في المزيج التسويقي الخدمي عمى أنيم مجموعة الأفراد المشاركين في تقديم الخدمة لمزبون 

 ، وتنظر الإدارة الحديثة إلى أن الأفراد يمثمون أعظممدى تقبل الزبائن لمخدمة وىؤلاء ليم تأثير بالغ عمى

                                                           
 . 180،181 ص ، ص2007 ،، الطبعة الأولى، المكتب العربي لممعارف، مصرالتسويق المصرفي تفعيلسامي أحمد مراد،  1
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الأصول لدى المؤسسات المصرفية حيث أن ىؤلاء الأفراد ىم الأكثر مساىمة في الاحتفاظ بالزبائن من خلال 
  1.المزيج التسويقي بشكل عام، وىم القائمون عمى تنفيذه

لا يوجد إلا القميل جدا من الخدمات المصرفية التي لا يمعب الدليل المادي فييا دورا  الدليل المادي: -سادسا
 يصاليا ن خلاليا المصرف بتقديم خدماتو وا  في عممية التبادل في السوق فيو يتعمق ببيئة العمل التي يقوم م

لمصرف المعني فإن مكونات الدليل المادي المتوفر سوف تؤثر في حكم الزبائن عن ا لمعملاء، وعميو
  والخدمة المقدمة ويتضمن الدليل المادي عنصر البيئة المادية مثل الأثاث، المون، الديكور، والمعدات

اف الآلي وآلات عد وتدقيق النقد والتكنولوجيا الحديثة المستخدمة التي تسيل عممية تقديم الخدمة مثل الصر 
 2.لائتمان التي تمنحيا المصارف ليموأشياء ممموسة أخرى مثل حسابات الزبائن أو بطاقات ا

: إن الكيفية التي يتم من خلاليا تقديم الخدمة المصرفية تعد أساسية عممية تقديم الخدمة المصرفية -سابعا
بالنسبة لممؤسسات المالية، فعممية تقديم الخدمة المصرفية تضم أمورا في غاية الأىمية مثل الإجراءات 

قبل ىذه المؤسسات لضمان تقديميا إلى المستفيدين ومنيا مستوى المساعدة  منالفعمية والسياسات المتبعة 
لمزبائن التي تساعدىم عمى اتخاذ القرارات المناسبة كسياسة القائمين عمى تقديم الخدمات المقدمة  والمعمومات

كل خاص المصرفية المطموبة وقدرتيم عمى استميام الثقة والأمان، درجة العناية بالزبائن ورعايتيم بش
والاىتمام بمشاكميم والعمل عمى ايجاد حمول ليا بطرق انسانية راقية كما تشتمل ىذه العممية عمى نشاطات 
 أخرى مثل تدفق النشاطات وبروتوكولات أخرى مثل المكننة، وحرية التصرف أو الاختيار الممنوحة لمعاممين

    3.وكيفية توجيو الزبائن وتحفيزىم عمى المشاركة في عممية الحصول عمى الخدمة المالية في المؤسسة المالية

  المصرفية لجودة الخدمةمدخل  لمبحث الثاني: ا
تحقيق التميز والريادة في لالمصارف سلاحا تنافسيا ميما تستخدمو معظم  المصرفية جودة الخدمة تعد       
تستطيع من  وذات جودة عالية لذلك تعمل المصارف جاىدة عمى تقديم خدمات متميزة ،المستيدفة السوق

، ومن خلال ىذا المبحث سيتم التطرق يمتفاظ بحوالا خلاليا جذب واستقطاب أكبر عدد ممكن من الزبائن
    إلى مختمف المفاىيم المتعمقة بجودة الخدمة المصرفية.

 
 

                                                           
 ، رسالة ماجستير غير منشورة،دور التسويق الداخمي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثم كسب رضا الزبائنبمبالي عبد النبي،  1

 .15، ص 2009تخصص تسويق، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، جامعة قاصدي مرباح، ورقمة، الجزائر،
 .170، ص مرجع سبق ذكرهفريد كورتل،  2
 .61، ص مرجع سبق ذكرهسميمان شكيب الجيوسي، محمود جاسم الصميدعي،  3
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  :مصرفيةالمطمب الأول: مفيوم جودة الخدمة ال
 المصرفية عمى أنيا: جودة الخدمةتعرف : المصرفية تعريف جودة الخدمة -أولا
التي تقوي القدرة عمى اشباع حاجات معينة أو ضمنية لمزبون وأنيا الخصائص والصور الكمية لممنتج "      

ة عن الخدمة المتعمقة بتوقعات الزبون المدرك خمو الخدمة المصرفية من أي عيب أثناء انجازىا ونتيجة الحكم
 والأداء الفعمي ليا"،

وتعرفيا الجمعية الأمريكية بأنيا "المجموع الكمي لممزايا والخصائص التي  تؤثر في مقدرة خدمة       
 ، وتؤكد أغمب صناعات الخدمة أن مختمفة تتفق مع محيط الأفرادو مصرفية معينة عمى تمبية حاجات معينة  

والأىم أن الجودة تعد  ،المنافسة وأن الخدمة الممتازة تعد السلاح التنافسي الرئيسي جودة وسيمة لدعمال
 1."الاستراتيجية التسويقية لصناعة الخدمات المصرفية

فإن الجودة المصرفية ىي درجة التألق والتميز كون الأداء ممتازا أو كون  Fisher))وحسب فيشر      
الخصائص أو بعض خصائص الخدمة ممتازة عند مقارنتيا مع المعايير الموضوعة من منظور الزبون، كما 

 2.رأىداف ورغبات الزبائن باستمرا أنيا تعني تحقيق
مجموعة من وفق تقديم خدمة بأنيا: الخدمة المصرفية جودة يمكن تعريف من خلال التعاريف السابقة        

   أو تتجاوزىا. وتوقعاتيم الزبائنحاجات التي تتفق وتتلائم مع الخصائص والمزايا 
أحد المداخل الأساسية لتحسين أداء  تعتبر جودة الخدمة المصرفية: أىمية جودة الخدمة المصرفية -ثانيا

 3 أىمية كبيرة تتمثل في: يا، وىذا يعطيالماليةالمؤسسات 
 تحقيق ميزة تنافسية فريدة عن بقية المصارف وبالتالي مواجية الضغوط التنافسية؛ 
 تحمل تكاليف أقل بسبب قمة الأخطاء في العمميات المصرفية؛ 
  إن جودة الخدمة المصرفية المتميزة تتيح الفرصة أمام المصارف للاحتفاظ بالزبائن الحاليين وجذب زبائن

 كما تتيح الفرصة لبيع خدمات مصرفية اضافية؛جدد، 
 قناع زبائن ة مندوبي بيع لمزبائن في توجيو وا  إن جودة الخدمة المصرفية المتميزة تجعل من الزبائن بمثاب

 صدقاء والزملاء؛جدد من الأ
 تسمح جودة الخدمة المصرفية بتخفيض عدد شكاوي الزبائن وزيادة الرضا لدييم.  
  

                                                           
 .329، ص مرجع سبق ذكرهسير العجارمة، تي 1
 .24، ص 2006، الطبعة الأولى، دار الشرق لمنشر والتوزيع، الأردن، إدارة الجودة في الخدماتنايف عموان المحياوي، قاسم  2
 .378، ص مرجع سبق ذكرهعبد المطمب عبد الحميد، 3
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 أبعاد جودة الخدمة المصرفية الثاني: المطمب
نتاج الخدمة فيي تمثل أساسا واقعيا بإ مجموعة من الأبعاد ذات الصمة الوثيقةالمصرفية  لجودة الخدمة     

قد اختمف الباحثون في ينبغي عمى المصرف صياغة وتنفيذ الخطط الكفيمة بتحقيق كل بعد بدرجة عالية، و 
 تمك الأبعاد بدقة.تحديد 
وخاصة الخدمات المصرفية تشتمل عمى  أن الجودة في مجال الخدماتالبعض منيم  أوضح حيث 

 1 ثلاثة أبعاد وىي:
وىذا البعد يخص الصورة النيائية لمخدمة المقدمة إلى الزبون والذي يمكن قياسو بشكل  الجودة الفنية: -أولا

ساؤل المطروح أمام لتموضوعي عن طريق العميل نفسو، ويمكن الوصول إلييا عن طريق الإجابة عن ا
 : ما الذي يتم تقديمو لمزبون؟مسؤولي المصرف

ىي التي ترتبط بعممية أداء الخدمة نفسيا والكيفية التي يتم بيا تقديم الخدمة ويعبر  الجودة الوظيفية: -ثانيا
يشتمل عمى عنيا بالتساؤل المطروح: كيف تتم عممية تقديم الخدمة؟ ويعد ىذا البعد أىم أبعاد الجودة والذي 

 سموك مقدم الخدمة باعتبار أن ىذه الأخيرة عبارة عن أداء وليس منتج مادي.
ىي الصورة التي تعكس انطباعات الزبائن حول المصرف، وأن الصورة  الصورة الذىنية لممصرف: -ثالثا

تأثر بشكل الذىنية لمزبائن تتكون من الجودة الفنية والوظيفية لمخدمات التي يقدميا المصرف والتي سوف 
 أخذ صورة عن المصرف المتعامل معو.مباشر في 

بعد الجودة الفنية، بعد الجودة الوظيفية، وبعد الصورة  والشكل التالي يوضح ىذه الأبعاد الثلاثة: 
 الذىنية لممصرف:

        
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 الإقتصادية، العدد، مجمة العموم جودة الخدمات المصرفية وأثرىا عمى رضا العميلىاجر محمد الممك، الطاىر محمد أحمد عمي،  1

 .56، ص 2016الثاني، السودان، 
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 لجودة الخدمة المصرفية  (: الأبعاد الثلاثة01الشكل رقم)                             

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .234 ص ،مرجع سبق ذكره، تفعيل : سامي أحمد مرادالمصدر
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 :وىي جودة الخدمة المصرفية لمحكم عمى أساسية أبعادتحديد خمسة إلى  آخرونتوصل في حين 
يشير إلى التسييلات المادية المتاحة لدى المصرف مثل المعدات ومظير مقدمي الخدمة : الممموسية -أولا

وأدوات ووسائل الإتصال معيم، ففي كثير من الأحيان يمجأ الزبون إلى الحكم عمى جودة الخدمة من خلال 
خدمة، ديكور الخصائص الشكمية المرافقة لمخدمة كالتسييلات المادية، التكنولوجيا المستخدمة في تقديم ال

  لمزبون؛ وتصميم المصرف والمظير الداخمي لو، كل ىذا يخمق جوا مريحا
عمى تقديم الخدمة حسب الوعود  القدرة عنيكثر ارتباطا بقدرة مقدم الخدمة وتيعد البعد الأ: الإعتمادية -ثانيا

عالية من الصحة التي أعطاىا المصرف لزبائنو أي أن تكون بشكل يمكن الاعتماد عمييا، ويكون بدرجة 
والزبائن ، فالعميل يتوقع أن تقدم لو خدمة دقيقة من حيث الالتزام بالوقت والأداء كما تم وعده من قبل، والدقة

 1.عن المصرف الذي يحافظ عمى وعوده دائما يبحثون
إيجاد الخدمة في المكان والزمان المناسبين ووجود الرغبة لدى العاممين في  يقصد بيا الإستجابة: -ثالثا

والإجابة عمى  ويعبر عنيا لمزبائن من خلال فترة الانتظار لمحصول عمى المساعدة مساعدة الزبائن
 2.تساؤلاتيم، والاستجابة تعبر أيضا عن المرونة والقدرة عمى تقديم الخدمة بشكل شخصي

إذ  الإمكان،يقصد بيذا البعد توفير الخدمة لمزبون في جو آمن يخمو من المخاطر والشك قدر  الأمان: -رابعا
أن العميل يميل كثيرا إلى تفضيل المصرف الذي يوفر لو درجة أفضل من الأمان حيث يستوجب عمى 

  ؛لجوانب التي تحقق الشعور بالأمانالمصرف أن يركز عمى كل ا
والإىتمام الشخصي الذي يقدمو المصرف لمزبائن ويمكن التعبير عنو ىذا وىي العناية التعاطف:  -خامسا

البعد من خلال إظيار لمزبون عمى أنو مميز وميم، فالعميل دائما يريد أن يشعر بالأمن وأنو ميم في نظر 
  3.المصرف
 : أساليب تطوير جودة الخدمات المصرفية وتحسينياالثالث المطمب
تعمل  لذا ،عمى الرغم من اختلاف حجم مصرف عن مصرف آخر إلا أن الزبون يتمقى نفس الخدمة      

بالمجوء إلى عدد من الأساليب والطرق لتحسين ميزة خاصة بالخدمة التي تقدميا وذلك  خمقعمى المصارف 
  والتي سيتم توضيحيا في ىذا المطمب.وتطوير خدماتيا 

                                                           
 .443،444، ص ص 2002، الطبعة الأولى، دار وائل لمنشر والتوزيع، الأردن، تسويق الخدماتىاني حامد الضمور،  1
جامعة  الثاني،، مجمة الإقتصاد، العدد ، قياس جودة الخدمات المصرفية الاسلامية في المممكة الأردنيةصلاح عبد الرحمان مصطفى 2

   .103، ص  2006،عدن
الطبعة الأولى، دار صفاء لمنشر  إدارة الجودة الشاممة، تطبيقات في الصناعة والتعميم،سوسن شاكر مجيد، محمد عواد الزيادات،  3

 .48، ص 2007والتوزيع، الأردن، 
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 التطورات التكنولوجية في العمل المصرفي مواكبة -أولا
لا شك أن أىم ما يميز العمل المصرفي في عصر العولمة ىو تعاظم دور التكنولوجيا المصرفية       

والعمل عمى تحقيق الاستفادة القصوى من ثمار تكنولوجيا المعمومات والاتصالات، بغية تطوير نظم ووسائل 
لدى يجب عمى مستوى الجودة في الخدمة المصرفية، تطبيقات جديدة لزيادة تقديم الخدمات المصرفية وابتكار 

المصارف الاىتمام وتكثيف استخدام أحدث تقنيات المعمومات والاتصالات في المجال المصرفي والقيام 
بمختمف العمميات عبر قنوات الكترونية، مثل أجيزة الصرف الآلي ونقاط البيع الالكترونية مما يترتب عميو 

انخفاض تكمفة التشغيل، استخدام  جموعة من التغيرات في طبيعة وآليات تقديم الخدمات المصرفية أىميام
 1.تمكين البنوك من تقديم خدمات جديدةالعملاء من قيود الزمان والمكان،  تحريروسائل الدفع الالكترونية، 

 الاعتماد عمى الوسطاء في أداء الخدمة -ثانيا
أكثر من الوظائف  وأبتفويض وظيفة  المصرفية يقوم مدير مؤسسات الخدمات في بعض الحالات       

، بيدف تحسين إنتاجية الخدمة ومن أمثمة ذلك نجد أن عممية الحصول عمى )الوسيط(التسويقية لطرف ثالث 
وعندما يكون استعمال والاستعمال، الخدمة تتكون من أربع عناصر ومكونات ىي:المعمومات، الحجز، الدفع، 

ية يتم إسناد عممإليو مثل مقر المصرف،  زبائنالخدمة أو استيلاكيا في موقع بعيد ومن الصعب وصول ال
 .تسميم الخدمة لممؤسسات الوسيطة

 (في إنتاج الخدمةالزبائن : )زيادة مشاركة الزبون التفاعل مع -ثالثا
ىذا أكثر إمكانية في  الخدمة وبالتحديدمع مقدم الزبون يا من الممكن تغيير الطريقة التي يتفاعل في       

دراك سموكو يتطمب فيم وا   عممية الإنتاج في الخدمات ذات الاتصال المرتفع، فاستخدام المستيمك أكثر
ناع بفوائد عممية التسميم الطرق الروتينية لتغيير سموك المستيمك تكون من خلال التعميم والإقفعو و ودوا

 ال في عممية تسميم الخدمة سواءا بصورة فاعمة أو سمبية ولجعمو أكثر فائدة يشاركون بأي ح لزبائنفالمخدمة، 
 في تسميم الخدمة يعني تبني مداخل إدارية جديدة أو توظيف مصرفين أكفاء أو ربما زبونفإن الدور الفعال لم

 2.الزبونة ير يصبح أكثر تحفيزا ومنسقا موجيا لمطاقات نحو زيادة مشارك، فالمدتغيير دور مديري الخدمات
 
 

 ىناك ثلاث مناىج أساسية تستخدميا المصارف في عممية التطوير تتمثل في:: تطوير ماىو قائم -رابعا
                                                           

، مجمة اقتصاديات شمال إفريقيا، العدد الثالث، لمبنوكجودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية عبد القادر بريش،  1
 .264، 263الجزائر، ص ص 

 . 547 ،546ص ص ، ، مرجع سمق ذكرهىاني حمود الضمور 2



 جودة الخدمات المصرفيةل الإطار النظري  صل الأول:                                                                   الف

 

14 

ضافة العديد :التطوير بالإضافة -1 إلى مجموعة  من التغييرات يقوم ىذا المنيج عمى استخدام الابتكار وا 
، الزبونويتعين أن يكون ىذا الجديد أكثر إشباعا لحاجات  الخدمات المصرفية التي يقدميا المصرف حاليا،

فو بيا بل قد يكون ىذا الجديد مشبعا لحاجة جديدة لم يكن يعرفيا وتأتي الخدمة المصرفية المبتكرة لتعري
شباعيا ة تدفع بالمصرف إلى اتخاذ ، حيث أن خمق وابتكار خدمة جديدة يكون وفق عدة عوامل ضروري1وا 
 2:التالية المراحل
 ؛: انبثاق فكرة جديدة لخدمة مصرفية جديدة مبتكرة01المرحمة 

 ام بتشخيص الفكرة وتحديد ملامحيا؛: القي02لمرحمة ا
 ل وتقييم اقتصاديات وجدوى الفكرة؛: دراسة وتحمي03المرحمة 
 إجراءات أو دليل العمل التنفيذي؛ : وضع دليل04المرحمة 
 لمتجربة في بعض الفروع الرئيسية؛ : إدخال الخدمة المقترحة05المرحمة 
  : تعميم الخدمة ونشرىا في كافة الفروع.  06المرحمة 

 مجل تحسين جودة تقديم خدماتيا التي يتوىو منيج تستخدمو المصارف من أ التطوير بالحذف: -2
تقوم المصارف بفتح فروع أو وحدات مصرفية خاصة بالشركات أو إخبار  ، مثلا:نمعنيي تخصيصيا لزبائن

وتشغيميا عمى نطاق العمميات المصرفية الكبيرة الحجم، ولا تقوم بتقديم خدمات مصرفية للأفراد، ومن الزبائن 
تدعم الفرع أو الوحدة إما يكون مؤقت مرحمي حتى يثم تأتي عممية الحذف من أجل التطوير، والحذف 

 البنك  االخدمات المصرفية التي يقدمي فييا وتصبح قادرة عمى تقديم جميع صرفية ويتسع عدد العاممينالم
ما  نتيجة استمرار الوحدة المصرفية في تقديم الخدمة  حذف دائمخاصة خدمات التجزئة المصرفية، وا 

 3.خدمات الجممة المصرفية ىواحد معين، ومن ثم تقتصر خدماتيا إل زبونالشخصية ل
، وتقديميا عمى ي خدمة مصرفية واحدة: حيث يتم دمج مزايا ومنافع خدمتين أو أكثر فالتطوير بالدمج -3

بطاقات دفاتر التوفير والزايا خدمة الحساب الجاري وخدمة دمج م خدمة مصرفية واحدة جديدة مثل أنيا
ن المصرف كمما كان حريصا عمى إرضاء زبائنو وكسب ولائيم كمما الائتمانية في خدمة واحدة، وعميو فإ

كانت عمميات التطوير جيدة لدى فإنو لا بد من استقطاب أي فكرة قد تساىم في تحسين جودة الخدمة 

                                                           
 .234ص  ،1999الطبعة الأولى، دار إيتراك لمنشر والتوزيع، مصر، التسويق المصرفي، محسن أحمد الخضري،  1
 .288، ص 2009، الطبعة الأولى، دار الراية لمنشر والتوزيع، بدون بمد، مفاىيم تسويقية حديثةزاىر عبد الرحيم عاطف،  2
 . 235، صمرجع سبق ذكرهمحسن أحمد الخضري،  3
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نفسو فعممية التطوير الزبون المصرفية سواء كان صاحب ىذه الفكرة موظف أو مدير المصرف أو حتى 
 1.ضرورية وميمة

 ية                                                 الثالث: قياس جودة الخدمة المصرف المبحث
ولكن حاجة المؤسسات لقياس جودة الخدمات  ايمكن تعميميمعايير ثابتة  أنو ىناكلا يمكن القول 

مشتركة الخدمية لتطوير مقياس مناسب لمعرفة مستوى جودة الخدمات التي تقدميا أدى إلى وضع معايير 
 ة.ييمكن تطبيقيا عمى بعض المؤسسات التي تمارس أنشطة متشاب

 من داخل المؤسسةالمطمب الأول: قياس جودة الخدمة المصرفية 
زالة أي عناصر معيبة رقابة جودة الخدمة:  -أولا تأتي ىذه الرقابة لاحقة لعممية الإنتاج بحيث يتم اكتشاف وا 

وفي عممية الإنتاج لمخدمة المصرفية تعني عممية رقابة الجودة بالتعرف عمى مظاىر الضعف  للإنتاج،
واستكشافيا بعد استكمال عممية إنتاج الخدمة، وتتم ىذه الرقابة عن طريق الاستجابة لمزبائن ووضع سجل 

عداد الدراسات.    لمشكاوي والاقتراحات ثم كتابة تقارير وا 
عمى أساس إدارة ومراقبة العاممين في المؤسسة وييدف إلى تكامل  قوم ىذا النظامية: نظام إدارة الجود -ثانيا

 العمل مع الآليات الضرورية لمتأكد من الجودة في كل مرحمة من مراحل إنتاج الخدمة.
يعتبر ىذا النموذج امتداد ا وتطويرا لنظام ضمان الجودة ويسعى لجعل كل عضو  إدارة جودة الخدمة: -ثالثا
لى جعل نظام من    المؤسسة قابلا لأن يسمح ليم بذلكأعضاء المؤسسة راغبا في إرضاء متمقي الخدمة، وا 

دراكو وتوقعو لجودة  وىو بذلك معني أساسا بالتحسين التنظيمي الذي يركز عمى متمقي الخدمة وعمى تصوره وا 
 2.الخدمة المقدمة لو

عمى رضا الزبون أو الزبون وكسب ولائو وزيادة ثقتو في الخدمات  يركز ىذا المفيومضمان الجودة:  -رابعا 
المقدمة لو إذ يؤكد عمى تطابقيا مع المواصفات التي تم إقرارىا، ويركز عمى الجوانب التي تؤكد من أن 
 الخدمة التي يتم تقويميا صالحة للاستعمال وأن عممية الإنتاج تقع ضمن حدود الرقابة والحدود المسموح بيا.

شخص أو الأسرة أو الشركة التي تحقق بمرور الوقت عائدا الزبون المربح ىو الربحية الزبون:  -امساخ
يتجاوز مبمغا مقبولا لتكمفة الشركة لجذب أو بيع أو لخدمة ىذا الزبون، وىنا نلاحظ أن التوكيد يكون عمى 

                                                           
 . 235،236 ص ، صنفس المرجع السابق، محسن أحمد الخضري 1
 ،34، دراسات العموم التربوية، المجمد التعميميةدرجة رضا الطمبة نحو الخدمات يمن مصطفى العرموطي، أمدثر حسن عز الدين،  2
 .610، ص 6102الممحق الثالث، أبو ظبي،   
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مكن لممسوقين تقييم رضا الزبائن تدفق مدى الحياة من الإيرادات والتكمفة وليس الربح من معاممة معينة وي
 1.ولكن القميل منيا يقيس ربحية الزبائن الأفراد

مقاييس تقوم عمى فكرة مفادىا أن المؤسسات قادرة عمى الوفاء : وىي قياس الجودة المينية -سادسا
ومن ىنا يمكن التمييز بين ثلاث أنواع من  بخدماتيا المتنوعة من خلال الاستخدام الأمثل لمواردىا المتاحة،

 2المقاييس ىي:
ذا ما توافر  أي اعتبار المدخلات أو المواردقياس الجودة بدلالة المدخلات:   -1 جوىر الخدمة وجودتيا وا 

لممؤسسة البناء المناسب بتجييزاتو ومعداتو والقوانين والنظم المساعدة والأىداف المحددة الواضحة، إذا 
كل ىذا كانت الخدمة مميزة فعلا وعمى الرغم من منطقية ىذا المدخل والترحيب بو من قبل  توفر لمخدمة

الباحثين في دعم الجيود المبذولة لمتوصل إلى نموذج مناسب لقياس جودة الخدمة إلا أنو يبقى ناقصا 
أخرى  فعناصر المدخلات في جودة الخدمة لا تعد كافية في حد ذاتيا لضمان الجودة إذ ىناك عوامل

 مكممة مثل طرق تناول المدخلات والتفاعلات فيما بينيا.
لتقديم  عمى جودة العمميات أو المراحل المختمفة يركز ىذا المقياس قياس الجودة بدلالة العمميات:  -2

الخدمة المطموبة وينطوي عمى مجموعة من المؤشرات أو المعايير التي توضح النسب المقبولة لكافة 
عناصر أنشطة الخدمات المقدمة التي يجب أن تستوفييا كافة ىذه العناصر ليتم تصنيف ىذه الخدمات 

ن كان لو بعض الجوانب المنطقي ة لأنو يركز عمى عمميات كخدمات جيدة ولا يعتبر ىذا المقياس دقيقا وا 
 الخدمة بدلا من التركيز عمى الأبعاد الكمية التي يمكن قياسيا ليذه الخدمة.

 .وىو مقياس يتعمق بالنتائج النيائية ليذه الخدمة قياس الخدمة بدلالة المخرجات: -3
  ويمكن قياسيا من خلال:

لاكتشاف جوانب الضعف  ميالفع وىو إجراء مقارنات كمية بين المستيدف والأداء: القياس المقارن - أ
 .علاجيا ومحاولة

 استقصاء رضا المستفيدين بخصوص الخدمات المقدمة.  - ب
 المنشود.تواجو ىدفيا استقصاء العاممين في المؤسسة لموقوف عمى المشاكل التي  - ج
 

                                                           
الطبعة الأولى، دار اليازوري لمنشر والتوزيع، الأردن،  نظم إدارة الجودة الشاممة،يوسف حجيم الطائي، محمد عاصي العجيمي وآخرون،  1

 .243،244 ص ، ص2009
مية العموم كتجارية، تخصص عموم  منشورة، ، رسالة ماجستير غيرأىمية جودة الخدمة الصحية في تحقيق رضا الزبونعائشة،  ووال 2

 .74،75ص  الإقتصادية والتجارية وعموم التسيير، جامعة الجزائر، ص
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  المطمب الثاني: قياس جودة الخدمة المصرفية من منظور الزبائن
 1 الخدمات بالاعتماد عمى المقاييس التالية:لقياس جودة  تعد من الطرق الشائعة

الزبائن خلال فترة زمنية معينة مقياسا ىاما  الشكاوي التي يتقدم بيا تمثل عددمقياس عدد الشكاوي:  -أولا
يعبر عمى أن الخدمات المقدمة دون المستوى أو ما يقدم ليم من اتخاذ الإجراءات المناسبة لتجنبيا حدوث 

 المشاكل وتحسين مستوى جودة ما تقدمو من خدمات لزبائنيا.
زبائن نحو جودة الخدمة المقدمة وىو أكثر المقاييس استخداما لقياس اتجاىات المقياس الرضا:  -ثانيا

وخاصة بعد حصوليم عمى ىذه الخدمات عن طريق توجيو الأسئمة التي تكشف لمؤسسات الخدمة طبيعة 
شعور الزبائن نحو الخدمة المقدمة ليم وجوانب الضعف والقوة بيا، إذ يمكن ىذه المؤسسات من تبني 

 ليم الرضا نحو ما يقدم ليم من الخدمة.  إستراتيجية لمجودة تتلاءم مع احتياجات الزبائن وتحقق
القيمة التي تقدميا مؤسسة الخدمة لمزبائن  المقياس عمى أن تقوم الفكرة الأساسية ليذامقياس القيمة:  -ثالثا

 والتكمفة لمحصول عمى ىذه الخدماتتعتمد عمى المنفعة الخاصة بالخدمات المدركة من جانبي الزبون 
عر ىي التي تحدد القيمة، فكمما زادت مستويات المنفعة الخاصة بالخدمات المدركة فالعلاقة بعد المنفعة والس

كمما زادت القيمة المقدمة لمزبائن وكمما زاد إقباليم عمى طمب ىذه الخدمات، والعكس صحيح وبالتالي فإنو 
لشكل الذي يؤدي من واجب مؤسسة الخدمة اتخاذ الخطوات الكفيمة من أجل زيادة المنفعة المدركة لخدماتيا با

إلى تخفيض سعر الحصول عمى الخدمة، ولا شك أن وجود مثل ىذا المقياس سوف يدفع مؤسسات الخدمة 
  وذلك كما يمي: .ةإلى تركيز جيودىا نحو تقديم خدمة متميزة لمزبائن بأقل تكمفة ممكن

تتضمن ىذه الفعالية التأكد من أن التكمفة الكمية لمخدمة تدل عمى الكمفة الحقيقية للانجاز  تكمفة الخدمة: -1
وأنيا تحتل أدنى ما يمكن أن يتحقق من خلال ذلك تقميصا لأية تكاليف مرتبطة بيذه الأنشطة غير الواقعية 

 أو تدل عمى اليدر أو الضياع.
إن زيادة ثقة المتعاممين مع المؤسسة لا يأتي من خلال العديد من المؤشرات ومنيا  التسميم في المواعيد: -2

 .مصداقية التعامل وتوفير الخدمات في الموعد المقرر فعلا
وىي الأدلة المادية لمخدمة المعنية كالتجييزات والمعدات والأدوات والأجزاء  :العوامل المادية الممموسة -3

 2.المعاونة أو المكممة ليا

                                                           
1
تخصص تسويق دولي، كمية العموم  ، رسالة ماجستير غير منشورة،أثر محددات جودة الخدمات عمى رضا العملاءمزيان عبد القادر،  

 .47،48، ص ص 6106الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، جامعة أبي بكر بمقايد، الجزائر، 

 . 89، ص2002، الطبعة الأولى، دار المسيرة لمنشر والتوزيع، الأردن، إدارة الجودة وخدمة العملاءخضير كاظم حمودة،  2
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 الاعتمادوىي تشير إلى مدى التشابو والتطابق بين مستوى أداء الخدمة ودرجة  الجدارة ودرجة الإعتماد: -4 
عمى المتخصص في تقديم  الاعتمادعمى نوع معين من الخدمة من بين الأنواع المقدمة ودرجة  والاتكال

 الخدمة وحده دون غيره في أنشطة تقديم الخدمة.
وىي رغبة أو استجابة  المستخدمين والموظفين ومدى استعدادىم او قدرتيم عمى  درجة الإستجابة: -5 

 تقديم الخدمات.
فالضمانات  ينقميا مقدم الخدمات إلى الزبون تشير إلى مدى الضمانة والثقة التي الضمان ودرجة الثقة: -6 

في تقديم الخدمة لحين حصول قناعة أو إشباع تام نسبيا  التي تقدم في مجال الخدمات ىي الإستمرار
 1.لممستفيد لسد حاجتو

 نماذج قياس جودة الخدمة المصرفية الثالث: المطمب
توصل الباحثين إلى تحديد نماذج لقياس الجودة في مجال الخدمات بالاعتماد عمى مجموعة من 

  والتي سيتم التطرق إلييا من خلال ىذا العنصر.المؤشرات، 
 : نموذج الفجوة لجودة الخدمة -أولا

بشكل جيد بناءا عمى  ايالمتطمبات وتوضيح كيفية استخداماتالتقاء الحاجات و عمى أنيا تعرف الفجوة 
، الخدمة الممقاة مع توقعات الخدمة المدركة إدراكاتىي مقارنة ، أو توقعات الزبون وجودة الخدمة المدركة
كما أنيا من الممكن أن تكون سمبية إذ يجب عمى المسوقين تحميل ىذه  وىذه الفجوة يمكن أن تكون موجبة،

  2.الفجوة باستمرار لمنع أو تلاقي ظيور الشق السمبي والمحافظة عمى وجود الشق الايجابي منيا
 ويمكن تقسيم ىذا النموذج إلى ما يمي:

 نموذج الفجوة التقميدي: -أ
( Parasuramenباراشورمان ) اسات التي قام بيا كل منظير خلال سنوات الثمانينات، نتيجة الدر وقد  
 في الشكل التالي: ياوضحفجوات ن 5وىو يشمل ، (Berryبيري )و  (Zeithmalزيتيمال)

                                
 
 
 

                                                           
 .064، 066، ص ص 6104، الطبعة الأولى، دار الوراق لمنشر والتوزيع، الأردن، إدارة جودة الخدماتعادل محمد عبد الله،  1
 .403، ص 6112مصر،، بدون طبعة، دار الجامعة الجديدة، التسويق بالأنثرنت والتجارة الالكترونيةطارق طو،  2
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                     (: نموذج الفجوة التقميدي02الشكل رقم)                            

 
 

                                                                                                     
 

     
 (5الفجوة )                                                

                     
            تفاعلات

                                                                                                                   الزبونتفاعلات                                                                                               

 (4الفجوة )                          
  

            (                                          4الفجوة )  
  المصرفتفاعلات                                                                                        

 (0الفجوة )                                                                                
  

 (                        6الفجوة )                                                
 
 
 
 

 . 316ص، مرجع سبق ذكرهطارق طو،   المصدر:

  
 
 
 

 السمعة الخدمةنوع  التجربة

 الخدمة المتوقعة

 مواصفات جودة الخدمة

 الخدمة المدركة

 تسليم الخدمة
الاتصالات مع 

 الزبون

إدراك المسوق لتوقعات 

 الزبون
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 1ويمكن شرح ىذه الفجوات كما يمي:
تنتج عن الاختلاف بين توقعات لزبائن المستوى الخدمة وادراكات الإدارة في المصرف ليذه  :10الفجوة

 التوقعات، أي عجز الإدارة عن معرفة احتياجات الزبون ورغباتو وتوقعاتو.
 تشير إلى عدم تطابق المواصفات الخاصة بالخدمة مع، ادراكات الإدارة لتوقعات الزبائن. :16الفجوة 
 ون بين مواصفات الخدمة الموضوعة والأداء الفعمي ليا.تك :14الفجوة 
تمثل الفرق بين الخدمة المروجة أو التي يتعيد المصرف بتقديميا والخدمة المقدمة فعلا، بسبب  :13الفجوة 

 الخمل في مصداقية المصرف.
محصمة لجميع تتعمق بالفرق بين توقعات العملاء وادراكاتيم لمخدمة المقدمة بالفعل وتكون  :15الفجوة 

 .الفجوات السابقة، بحيث يتم عمى أساسيا الحكم عمى جودة أداء المصرف ككل
  نموذج الفجوات المطور -ب

إن أساس ىذا النموذج لا يختمف جوىريا عن النموذج السابق، فقد حدد سبعة فجوات بدلا من خمسة       
 وتم عرضو من قبل كل من (Loveloek) لوفيموك فجوات التي يقدميا النموذج التقميدي وقد وضع من قبل

 ذج السابق.أكثر تفصيلا من النمو  ىذا النموذج يعتبرو   (Leveloct) ليفيموكتو  (wirt) ويرت
 من خلال الشكل التالي:نموذج الفجوات المطور ويمكن توضيح 

                            
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
، 6100الأردن، المجتمع العربي لمنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، مكتبة ،الثاني، الجزء الجودة والتمييز في منظمات الأعمالفريد كورتل،  1

 .304ص 
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 نموذج الفجوات المطور  (:03الشكل رقم )                            

 
 الزبون         

 
 الإدارة         

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 . 310، ص مرجع سبق ذكره ، رذينة عثمان يوسف،الصميدعي جاسم محمود المصدر:
 

        

إدارة تحديد هذه 

 الحاجات

إدراكات الزبون بالنسبة 

 لتوقع الخدمة

ترجمة هذه الحاجات في 

 جوانب التصميم والتسليم

جوانب التصميم والتسليم 

 المتوقعة

 (0فجوة المعرفة )

 (2فجوة المعايير القياسية)

 (2فجوة التسليم )

 (4دراكات)فجوة الإ

 تجربة الزبون المتعلقة بالإدراكات

 (6فجوة الخدمة )

 تفسير الزبون للإتصالات

 (5فجوة التفسير )

 الإعلان وتعهدات المبيعات

فجوة الاتصالات 

 (3الداخلية )

 حاجات وتوقعات الزبون
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 1 وفيما يمي شرح مختصر لفجوات النموذج المطور كما يمي:        
عميو المستفيد تمثل الاختلاف بين ما يعتقد مجيزو الخدمات حول ما يتوقع أن يحصل  فجوة المعرفة: -1

 من الخدمات وحاجاتو وتوقعاتو الفعمية.
تمثل الاختلاف بين ادراك الإدارة لتوقعات الزبون ومعايير الجودة المعتمدة : فجوة المعايير القياسية -2

 لتسميم الخدمة.
مجيز تختل الاختلاف بين المعايير المحددة لتسميم الخدمة والاداء الفعمي ل :فجوة المعايير القياسية -3

 الخدمة، ضمن ىذه المعايير.
تمثل الاختلاف بين ما يعمنو المصرف عن جدارة خدماتيا وتمييزىا وبين ما  فجوة الاتصالات الداخمية: -4

 يعتقد المجيزون حول جدارة الخدمة ومستوى الجودة وماذا يستطيع المصرف فعلا أن يقدمو.
وما يدرك الزبائن بأنيم استمموه، لأن الزبائن غير تمثل الاختلاف بين ما يسمم فعلا  فجوة الادراك: -5

 قادرين عمى تحديد نوعية الخدمة بدقة.
الاختلاف بين جيود الاتصال من قبل مجيزي الخدمة قبل تسميم الخدمة والوعود التي  جودة التفسير: -6

 تقطع، وما يعتقد الزبائن بأنيم وعدوا بأن يحصموا عميو.
 لاف بين ما يتوقع الزبائن أن يحصموا عميو وراء ادراكيم لمخدمة المستممة.تمثل الاخت فجوة الخدمة: -7

 نموذج الاتجاه -ثانيا
والجودة في إطار ىذا النموذج ىي مفيوم اتجاىي يرتبط  (،setvperf)يعرف ىذا النموذج أيضا بــ        

بإدراك الزبون للأداء الفعمي لمخدمة المقدمة ويعرف الاتجاه عمى أنو تقييم الأداء عمى أساس مجموعة من 
 يقوم ىذا النموذج عمى أساس رفض فكرة الفجوة في تقييم جودة الخدمة و الأبعاد المرتبطة بالخدمة المقدمة، 

تقييم الأداء الفعمي لمخدمة أي عمى جانب الادراكات الخاصة بالزبون فقط، ذلك أن جودة الخدمة  ويركز عمى
مع  لتعاملادراكات الزبون السابقة وخبرات وتجارب ا كنوع من الاتجاىات وىي دالة لإيتم التعبير عني

ر وسيطا بين إدراكاتو لمؤسسة، ومستوى الرضا عن الأداء الحالي لمخدمة، فالرضا حسب ىذا النموذج يعتبا
  2.سابقة لمخدمة والأداء العالي لياال

                                                           
ول، يونيو، جامعة مصراتو، عمال، العدد الأ، مجمة دراسات الاقتصاد والأجودة الخدمة وأثرىا عمى رضا الزبائنجمال محمد ضانو،  1

 .092ص ، 6105
2
مجمة الغري ، دراسة حالة في مصرف بابل الأىمي ،دة الخدمة وولاء الزبونرضا الزبون كمتغير وسيط بين جو حاكم جبوري الخفاجي،  

 .26، ص العراقجامعة الكوفة، ، 25لمعموم الإقتصادية والادارية، العدد 
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وضمن ىذا الإطار تتم عممية تقييم جودة الخدمة من طرف الزبون فيو يقيم الخدمة عمى خبرتو 
ذا ما انعدمت ىذه الخبرة فإنو يعتمد عمى توقعاتو بشكل أ ن لال مرحمة ما قبل الشراء وأساسي خالسابقة وا 

المستقبمية حول الخدمة ىي دالة لعممية تقيميو للأداء الحالي وبمعنى أن الاتجاه أو موقف الزبون من توقعاتو 
 الخدمة يتكيف طبقا لمستوى الرضا الذي يكون قد حققو خلال تعاممو مع المؤسسة.

 فكار التالية:جاه كأسموب لتقييم جودة الخدمة الأويتضمن نموذج الات
 دمة المقدمة فعميا يحدد بشكل كبير بناءا عمى أداء المصرف الحالي لمخدمة؛إن تقييم الزبون لجودة الخ 
 تعتبر الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة مؤشرات لمستوى جودة الخدمة المصرفية؛ 
 ،بمعنى أن الخبرة السابقة لتعامل الزبون مع  أن تقييم جودة الخدمة عممية تراكمية طويمة الأجل نسبيا

 1.المصرف ىي الأساس لارتباط رضا الزبون بتقييمو لجودة الخدمة
وىناك من يرى أن المقياس الرئيسي لجودة الخدمة المصرفية، ورضا الزبون باستخدام طرق مباشرة 

 2تنقسم إلى:
بموجب ىذه الوسيمة نأخذ عينة محددة تمثل جميع أفراد المجتمع يتم اختيارىا  مناىج الاستقصاء: -1

بطريقة عشوائية أو منتظمة، حيث توزع عمى أفرادىا استمارة الاستقصاء وىي عبارة عن مجموعة من الأسئمة 
اد الإجابة حول الموضوع المراد معرفة أداء ىذه الفئة، تعد ىذه الأسئمة بطريقة واضحة حتى يسيل عمى الأفر 

عمييا، ومن ثم يتم تحميميا باستخدام برامج معينة لمحصول عمى النتائج وتسييرىا وعمييا نأخذ الإجراءات 
 المناسبة.

يعتمد ىذا الأسموب عمى أن تتولى الإدارة نفسيا عممية قياس جودة خدماتيا بطريقة  الملاحظة المباشرة: -2
 ميدان العمل ذو الاحتكاك المباشر بالزبائن.الإدارية المختمفة في  تالملاحظة الإجراءا

معينة  الإشارة إلى وجود صعوبة في قياس رضا الزبائن بسبب مجموعة من الاختلافات وفروقات رجدوت     
كصعوبة التعبير عن الأسئمة المتعمقة بيذا المقياس واختيار العينة المناسبة والوقت المناسب لتوجيو الأسئمة 
وأيضا بسبب تغير الرضا من زبون لآخر فقد ما يرضي أحدىم قد لا يرضي الآخر حتى أن ىذا الرضا قد 

دى يفضل القيام بإعداد قوائم استقصاء لعينة يتغير بالنسبة لنفس الشخص وذلك مع تغير المكان أو الزمان، ل
 كبيرة نسبيا تتكرر خلال فترات زمنية منتظمة بيدف معرفة التغيرات المحتممة.

 
                                                           

 .26، ص نفس المرجع السابق ،حاكم جبوري الخفاجي 1
تخصص تسيير  غير منشورة، ماجستيررسالة ، المتميزواقع جودة الخدمات في المنظمات ودورىا في تحقيق الأداء فميسي ليندة،  2

 .24، ص 6106، الجزائربومرداس، جامعة محمد بوقرة،  كمية العموم الاقتصادية، المنظمات،
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 :خلاصة
من خلال ىذا الفصل تم التطرق لمفيوم جودة الخدمة المصرفية حيث اعتبرت بأنيا مجموعة من 

ات الزبائن وتحقيق المنفعة ليم، فميمة المصارف الأنشطة والعمميات التي تكون مصدرا لإشباع حاجات ورغب
أن تقوم بتقديم خدمات ذات جودة عالية وتصميم طريقة مناسبة من أجل تسميم ىذه الخدمة بالمواصفات 
المطموبة، إذ أن الوصول إلى الزبائن وكسب رضاىم لا يتم إلا من خلال تحسين مستوى جودة الخدمات 

 توقعات الزبائن ورغباتيم.المصرفية المقدمة وتقديميا وفق 
بالإضافة إلى ذلك فإن المصارف تسعى في ظل تزايد حدة المنافسة والتغير السريع في حاجات 

التي تساىم في قياس جودة خدماتيا التي تقدميا وتضمن الأساليب ورغبات الزبائن إلى تطبيق مجموعة من 
 ليا البقاء في وسط المحيط التنافسي الذي تنشط فيو.

 
 
 

 

 

 

 

 

 

  



 

  رضا الزبونالإطار النظري ل: الفصل الثاني

  أساسیات حول رضا الزبون: المبحث الأول

  آلیات تحلیل رضا الزبون: المبحث الثاني

  وعلاقته بمتغیرات أخرى رضا الزبون: المبحث الثالث
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 تمييد
تج حول من التوجو بالمنالمفاىيم التسويقية وحداثتيا أجبر المؤسسات بمختمف أنواعيا عمى الت إن تغير      

قصارى   صارف تبدلأصبحت المإذ فشميا مرتبط برضاه عما تقدمو، جاحيا و إلى التوجو بالزبون خاصة وأن ن
بو لأطول فترة ممكنة من خلال تسميط جل اىتماميا عمى  والاحتفاظ دىا من أجل كسب رضا الزبونجي

وتحديد مستوى جودة الخدمات التي  الزبائن معتبرة رضا الزبائن اليدف الرئيسي ليا وأحد المؤشرات لمعرفة
 ونيتنبؤ وسيمة لاكتشاف توقعات الزبائن وما بو ك الاتصالتطرحيا في السوق. وقد لجأت إلى مختمف وسائل 

 لتوقعات.مع ىذه ا ىاأداؤ بو لإنتاج خدمات يتوافق 
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 رضا الزبون أساسيات حول: الأولالمبحث 
 لأن بقاءىاات المؤسسات أصبح من أولويحيث ركيزة الأساسية لأي نشاط تسويقي اليعد الزبون 

ولذلك سيتم من خلال ىذا المبحث التطرق إلى أىم المفاىيم المتعمقة  زبائنيا،واستمرارىا مرىون برضا 
  .ىذا الرضاأىم محددات بالزبون ورضا الزبون و 

  مفيوم الزبون : المطمب الأول
العديد من التعاريف التي تطرقت لمفيوم توجد و  ،ون محور نشاط أي مصرفيعتبر الزب تعريف الزبون:- أولا

  مي6ما يالزبون نذكر البعض منيا ك
الفعمي أو المتوقع لمخدمات ولديو الرغبة والقدرة في شراء تمك الخدمة، كما أنو  المشتري ىو ذلك"

   1.يشكل اليدف النيائي لأي عممية تسويقية لأنو مفتاح نجاح المؤسسة أو فشميا"
العائمي أو ستعمال الشخصي أو للاستيلاك ذي يقوم بشراء السمع والخدمات للاالشخص الىو ''      

 2.''لتستيمك من طرف فرد من العائمة أو لتقديميا كيدية لصديق
نطلاق في التسويق المعاصر ويمثل مركز المعبة وجوىر العمل التسويقي فيو من الزبون ىو نقطة الا '' 

 3.يحدد حاجاتو ورغباتو أولا، ثم تقوم المؤسسة بما يجب عممو لإشباع ىذه الحاجات''
لديو الرغبة والقدرة عريف شامل لمزبون عمى أنو الشخص الذي يمكن إعطاء تومن خلال ما سبق 

في شراء خدمة أو سمعة ما سواء للاستيلاك الشخصي أو العائمي وىو يمثل جوىر العمل التسويقي 
 ومفتاح نجاح المؤسسة.

الداخمي وىم الأفراد  عمميا تستخدم كممة الزبون لوصف ثلاث أنواع من الزبائن، الزبونأنواع الزبائن:  -ثانيا
 4العاممين داخل المؤسسة، الزبون الوسيط والزبون الخارجي وىم كالآتي6

الزبون الداخمي6 وىو المورد البشري داخل المؤسسة فيو القائم عمى إعداد استراتيجيات المؤسسة وتنفيذ  -1
 .أنشطتيا وخططيا، ويعد الواجية الأمامية التي تتعامل بيا مع المحيط الخارجي

 الزبون الوسيط6 ويشمل كلا من6  -2

                                                           
 .71، ص 2010، الطبعة الخامسة، دار وائل لمنشر والتوزيع، الأردن، إدارة الجودة الشاممةمحفوظ أحمد جودة،   1
 .01، ص 0202، الجزء الأول، الطبعة الثانية، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، سموك المستيمكعنابي بن موسى،   2
الأولى، دار صفاء لمنشر والتوزيع، الأردن، ، الطبعة نظام الإستخبارات التسويقيةخرون، آمحمد جبار الشمري و  علاء فرحان طالب،  3

 .48، ص 0225
 .001، ص 0202ردن، ، دار الأيام لمنشر والتوزيع، الأ، الطبعة العربيةإدارة التسويقعلاء فرحان طالب،  4
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المورد6 إن ثقافة إدارة الجودة الشاممة تتبع لتشمل المورد باعتباره يقوم بتمبية احتياجات المؤسسة من  -أ   
المستمزمات، فتسعى إلى بناء علاقة طويمة معو وذلك تحت شعار "المورد شريك طويل الأجل، وىو جزء من 

 منيجية إدارة الجودة.
الموزع6 ينبغي اعتباره كمصدر استراتيجية محتممة لأن العلاقة مع قنوات التوزيع تساىم في إدخال  -ب   

 الابتكارات الجديدة لمسوق، وىو بمثابة شريك استراتيجي مرتبط بالمؤسسة.
 الزبون الخارجي6 وىو مختمف الأفراد الطبيعيين والمعنويين والجيات التي تستفيد وتتأثر بسمع وخدمات -3

 في شكل مخرجات نيائية. المؤسسة
 61تحقيق المزايا التاليةفي تصنيف الزبائن  ضرورة نتكمو 

 ؛التصميم الفعال لبرامج الخدمة 
  ؛ير الملائمة لكل نوع من الزبائنالتأث مدا خيلاستخدام 
 ؛ئة عن تغييرات الاحتجاجات لمخدمةاستكشاف الفرص الناش 
  أولويات برامج التحسين في الخدمةتحديد، 
  ة.الانتماء لممؤسستنمية الرضا والولاء و 

 مفيوم رضا الزبون :المطمب الثاني
لى تقديم خدمات إالمؤسسات تسعى لذلك  ،مكانة رئيسية في الفكر التسويقي أصبح رضا الزبون يحتل

  .الزبون لكسب رضاه بالجودة التي يرغبيا
  نذكر منيا مايمي6 عريف رضا الزبونحول ت الآراءقد تعددت واختمفت لتعريف رضا الزبون:  -أولا

ويمكي و ( Woodruff)وودروف  ,(Cadott)كادوت  ,(Jenki)جانكي , (Hunt)ىانت يتفق كل من 
(Wilkie)  الاستخداموبين الأداء المتوقع قبل بين الأداء الفعمي لمخدمة  الزبائن ةقارنمىو  االرض''عمى أن 

وعمى العكس كمما  الزبائنفإذا تحققت التوقعات أو تفوق الأداء الفعمي لمخدمة عمييا كانت النتيجة رضا 
ووضع سموكيم عدم  تأثرىمفجوة بين ما يتوقعو الزبائن من مميزات وما يحصمون عميو فعلا زاد كانت 
  2.''الرضا

                                                           
الجامعة، مصر، بدون ، بدون طبعة، الدار دليل فن خدمة العملاء و ميارات البيع جمال الدين محمد مرسي، مصطفى محمود أبو بكر، 1

 .01، 08سنة، ص 
 .315، ص 2013، بدون طبعة، ديوان المطبوعات الجامعية، جامعة شمف، الجزائر، سموك المستيمك المعاصرمنير نوري،   2
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الارتياح عند مقارنة الخدمة التي حصل عمييا فعلا شعور الزبون بالسرور و '' عمى أنو6أيضا ويعرف 
قبل فإذا كان الأداء أقل من التوقعات فالزبون يكون غير راضي، أما إذا كان أداء بالتوقعات التي يحمميا من 

 1.'' ةالزبون يكون مسرورا وراضيا عن الخدمالتوقعات فإن الخدمة أعمى من 
كما أنو ''عبارة عن سموك أو رد فعل اتجاه خدمة معينة تعبر عن شعوره الايجابي واستعداده لتكرار 

 2."عممية الشراء لنفس الخدمة أو العلامة
العميل بالفرح أو الاستياء بعد شراء المنتج، الناجمة عن المقارنة بين الأداء  ويعرف أيضا بأنو6"مشاعر

 3.الفعمي لممنتج والتوقعات التي يحمميا العميل"
دى مجموعة من الأحاسيس تتكون ليعبر عن شعور أو سبق نستنتج أن رضا الزبون  من خلال ما

أثناء استيلاكيا فكمما كان فعلا لو  الخدمة مع ما تحقققعو قبل إنتاج كان يتو  بعد قيامو بمقارنة ما الزبون
ذا كان  اموافق الأداء  قل من التوقع كان ىذا الشعور سمبي.الأداء ألمتوقعات كمما كان شعوره إيجابي وا 
 4 يتميز رضا الزبون بالخصائص التالية6: خصائص رضا الزبون -ثانيا

، يتعمق ىنا رضا العميل بطبيعة ومستوى توقعات الشخصية لمعميل من وجية ذاتي(:الرضا شخصي ) -1
ن نظرة العميل ىي الوحيدة التي يمكن أخذىا  وادراك العميل الذاتي لمخدمة المقدمة لو فعميا من جية أخرى، وا 

و العميل، بعين الاعتبار عند الحديث عن تقييم الرضا وعمى المؤسسة أن تقدم خدمات وفقا ما يتوقعو ويحتاج
ولا تمتزم فقط بالمواصفات والمعايير المحددة ومن ىنا عمى المؤسسة أن تتبنى وجية النظر الخارجية التي 

 ؛المطابقة( -الرضا(، ولا تتبنى وجية النظر الداخمية التي تركز عمى ) الجودة  -تعتمد عمى )الجودة 
نما بتالرضا نسبي:  -2 رنة من بالمقازبون قدير نسبي حيث يقوم كل وىنا لا يتعمق الرضا بحالة مطمقة وا 

خلال نظرتو لمعايير السوق، وفي ىذه الخاصية يتغير الرضا حسب مستويات التوقع، والتي بدورىا تتفاوت 
، ومن ىنا يمكننا تفيم ختمف أيضا بالنسبة لنفس الزبون وذلك باختلاف الزمان والمكانتو من زبون لآخر، 

                                                           
الطبعة الأولى، دار حامد لمنشر  سموك المستيمك واتخاذ القرارات الشرائية،محمد منصور أبو جميل، ابراىيم سعيد عقل وآخرون،   1

 .131، ص 2013والتوزيع، الأردن، 
، الطبعة الأولى، دار المعرفة لمنشر والتوزيع، وبرامج ولاء الزبون وأثرىا عمى سموك المستيمك سياساتمعراج ىواري، ريان أمينة،  2

 .33،34، ص ص 2013الأردن، 
 .154، ص 2008، بدون طبعة، دار اليازوري، الأردن، إدارة الجودة الشاممةالطائي رعد، قدادة عيسى،   3
رسالة ماجستير غير منشورة، تخصص  أثر جودة الخدمات المصرفية الالكترونية عمى رضا الزبائن،صلاح الدين مفتاح سعد الباىي،   4

 .48،49، ص ص 2016إدارة أعمال، كمية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، الأردن، 
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السوق وتحديد التوقعات المتجانسة لمزبائن من أجل تقديم خدمات أكثر توافقا مع  الدور الميم لتقسيم أو تجزئة
 ؛ىذه التوقعات

وىنا يتغير رضا الزبون من خلال تطور مستوى التوقع من جية ومستوى الأداء المدرك  الرضا تطوري: -3
 وظيور خدمات جديدةمن جية أخرى، فتوقعات الزبائن تتطور نتيجة المعايير الخاصة بالخدمات المقدمة 

فضلا عن زيادة المنافسة، وبالتالي فإن قياس رضا الزبون أصبح يتبع نظام يتوافق مع ىذه التطورات 
 والتغيرات الحاصمة.  

  61نذكر ما يميرضا الزبون التي يحققيا مزايا الومن أىم  أىمية رضا الزبون: -ثالثا
  ؛رابطا قويا بين الزبون والخدمةيعد رضا الزبون 
 إن رضا الزبون عن الخدمة المقدمة سيقمل من احتمال توجيو إلى مؤسسات أخرى منافسة؛ 
 ؛الزبون الراضي يكون مصدرا في جمب زبائن جدد لاستيلاك الخدمة  
 ؛الزبون الراضي يصبح وسيمة إعلانية لمخدمة بمرور الزمن  
 ؛الزبون الراضي يعزز الانطباع والصورة الجيدة في ذىن الآخرين 
  ضي قد يتغاضى عن الأخطاء البسيطة؛ن الراالزبو 
 في حل المشكلات التي قد تواجيو. الزبون الراضي يساعد المؤسسات 

 المطمب الثاث: محددات رضا الزبون
 اتفق الباحثون عمى أن محددات رضا الزبون تشمل كل من6   
حيث يتم الاتفاق ، التوقعتكمن الخطوة الأولى عند تطبيق عممية الرضا في فيم وتكوين التوقعات:  -أولا

وىي خاصة بظيور أحداث معينة ، بتعريفياات ما ىي إلا احتمالات قام الزبون بصفة عامة عمى أن التوقع
وقد يستخدم الزبائن أنواع مختمفة من التوقعات عند قياميم بتكوين رأي معين عن ، سواء ايجابية أو سمبية

 2.ةمستوى أداء خدمة ما مقدم
 
 

                                                           
 .132،133ص ص  مرجع سبق ذكره،محمد منصور أبو جميل، ابراىيم سعيد عقل وآخرون،   1
 .243، ص مرجع سبق ذكرهسامي أحمد مراد،   2
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 61 الجوانب الأساسية لمتوقع الذي يكونو الزبون عن الخدمة فيما يمي ويمكن أن تحدد
تتعمق الجودة بمجموع الخصائص التي تممكيا توقعات عن خصائص الخدمة )الجودة المتوقعة(:  -1

الخدمة في حد ذاتيا والتي يرى الزبون أنيا ضرورية ومناسبة، ويمكن أن تحقق لو مجموعة من المنافع بعد 
خدمة والتي تتمخص جودتيا في الخصائص التالية6 سيولة استعمال الخدمة، القدرة عمى الأداء استعمال ال

 لفترة طويمة، الاقتصاد في التشغيل، والخدمات المرافقة.
تتعمق المنافع الاجتماعية التي يمكن لمزبون تحصيميا من  توقعات عن المنافع والتكاليف الاجتماعية: -2

اقتنائو لمخدمة، بصورة الخدمة أو صورة العلامة، وما يمكن أن يمنحو الزبون من أثر ايجابي اجتماعي، أي 
 ردة فعل الآخرين اتجاه الزبون نتيجة اقتنائو لمخدمة سواء كان بالاستحسان أو الرفض.

ىي توقعات عن و يكون الزبون مجموعة من التوقعات في مقابل المنافع : توقع عن تكاليف الخدمة -3 
التكاليف أو السعر الذي يجد نفسو ممزما بدفعو مقابل الحصول عمى الخدمة بمجموع المنافع، والمقصود 
بالسعر ليس المبمغ فقط بل يتضمن إضافة إليو كل جيد مادي أو معنوي يبدلو في سبيل الحصول عمى 

في ذلك عممية التسوق وجمع المعمومات عن المنتج ومختمف الآثار المعنوية والنفسية التي  الخدمة، بما
 يتحمميا.

وىو عبارة عن مقياس مبسط وعممي يمكن الاعتماد عميو لمتعبير عن الرضا أو عدم  الأداء الفعمي: -ثانيا
خدمة، وتكمن أىمية الأداء الرضا من خلال سؤال الزبائن عن وجية نظرىم في الجوانب المختمفة بأداء ال

دراك مدى  الفعمي في كونو معيارا لممقارنة بينو وبين التوقعات حيث يقوم الزبائن باستخدام خدمة معينة وا 
الإشباع الذي حصل عميو وبناءا عميو يتم تقييم عدم المطابقة، حيث أنو من المنطقي افتراض أن زيادة 

 ؛الزبون مستوى الأداء أي جودة الخدمة يؤدي إلى رضا
مع نظيره المتوقع أمام عدم  المطابقة تنتج عندما يتساوى الأداء الفعمي عدم المطابقة:/ المطابقة -ثالثا

درجة انحراف أداء الخدمة عن المستوى المتوقع الذي يسبق عممية شراء الخدمة بأنيا ''وتعرف المطابقة، 
الفعمي عمى التوقعات وأحيانا أخرى تكون سمبية  وىي أحيانا تكون موجبة أي مرغوب فييا عندما يتفوق الأداء

ة أن الرضا يحدث أي غير مرغوب فيو عندما ينخفض مستوى الأداء الفعمي عن التوقعات، ويجب الملاحظ
                           2.عدم المطابقة الموجبة بينما عدم الرضا يحدث في حالة عدم المطابقة السمبيةمع كل مطابقة أو 

                                                           
، رسالة ماجستير غير منشورة، تخصص تسويق، كمية العموم الاقتصادية تفعيل رضا الزبون كمدخل إستراتيجي لبناء ولائوحاتم نجود،   1

 .22، 15، ص ص 0222جامعة الجزائر، الجزائر،  التسيير،والتجارية وعموم 
  .244، ص مرجع سبق ذكره، مراد سامي أحمد  2
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وبعبارة أخرى يمكن القول أن رضا الزبون ىو دالة الفرق بين الأداء والتوقعات حيث نجد ىناك ثلاث        
 1 مستويات يمكن أن تتحقق وىي6

 التوقعات6 الزبون غير راضي؛  أقل من الأداء 
 التوقعات6 الزبون يكون راضي؛ يساوي الأداء 
  وسعيد لمغاية.الأداء أكبر من التوقعات6 الزبون يكون راضي 

 ليات تحميل رضا الزبونآ المبحث الثاني:
 رنة بين التوقعات والأداء الفعميرضا الزبون شعور يعبر عنو من خلال ردود أفعال ناتجة عن المقا

 لتفسير سموك الزبون واتجاىاتو. ونظريات أساليب عمى بالاعتماديتم تحميمو و 
 الزبون رضاقياس وأىداف أساليب المطمب الأول: 

 :الزبون رضاأساليب قياس  -أولا
واء الحاليين أو يتوجب عمى المسوقين أن يكونوا عمى اتصال دائم بالزبائن س فيم حاجات الزبون6 1-

إذ يعد فيم الزبون أو الإلمام بحاجاتو السموك الشرائي ليؤلاء الزبائن  معرفة العوامل التي تحددالمحتممين، ل
 .لممصرفورغبتو من أكثر الأمور أىمية 

راء ب التي يستعمميا المسوقين لتعقب آالأساليتتمثل ىذه الخطوة في الطرق و  التغذية المرتدة لمزبائن26- 
 ويمكن لممصرف القيام بذلك عن طريق الاستجابة.، لمعرفة مدى تمبيتيا لتوقعاتيمالمؤسسة الزبائن عن 

أي قيام المصرف بإنشاء برنامج خاص لقياس رضا الزبائن كنظام مقاييس رضا  القياس المستمر6 -3
 .وقت معين طوال الوقت بدلا من معرفة مدى تحسين أداء المصرف في لذي يقدم إجراء لتتبعوا، العملاء

حالات تكرار  تخدام الدراسة المسحية بشكل دوري وطرح أسئمة مختمفة لقياسيتم اسالدراسة المسحية6 4-
 2.التعامل والتي تتعمق بقياس رضا الزبائن إن كان مرتفع أو منخفض

تتجو العديد من المنظمات إلى وضع نظام يسيل عمى العملاء تقديم أنظمة الشكاوي والمقترحات6 5- 
ويكون ذلك من خلال تخصيص خط ىاتف ساخن أو عنوان بريد إلكتروني أو  ،شكواىم واقتراحاتيم لممؤسسة

 1.أو اقتراحات لو ما يتقدم بو الزبائن من شكاويوقع إلكتروني تتمقى المؤسسة من خلام

                                                           
، لمنشر والتوزيع بدون طبعة، دار الفكر الجامعي، إدارة التسويق في بيئة العولمة والأنترنت، محمد فريد الصحن، طارق طو أحمد  1

 .002، ص 2007مصر، 
، رسالة ماجستير غير منشورة، تخصص اختبار العلاقة بين جودة الخدمة، رضا الزبون وقيمة الزبونعاصم رشاد، محمد أبو فزع،  2

 .20، ص 2015إدارة أعمال، كمية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، الأردن، 
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  2لى مجموعة من الأساليب التي تساىم في الحد من شكاوي الزبائن تتمثل في6بالإضافة إ
 ؛التعرف عمى توقعات الزبائن لمستويات الخدمة المقبولة   
 التحديد الجيد لمجالات الشكاوي؛ 
  الإجراءات؛تطوير 
 تقديم الضمانات؛ 
 .إرضاء الزبائن المتدمرين 

تقوم بإجراء البحوث الدورية المنظمة لقياس رضا الزبائن بعد المؤسسات الناجحة بحوث رضا العملاء: 6- 
 .للآخرينواحتمالات التوصية باستخدام المنتج ، وسؤاليم عن نواياىم المستقبمية لمشراء، استخداميا لممنتج

يتقمصون دور المشترين عمى المصارف القيام بالتعاقد واستئجار بعض الأفراد لكي  الخفي: التسوق -7 
خاصة بالمصرف والمصارف المنافسة، ويمكن ويقومون بتسجيل نقاط القوة ونقاط الضعف الالمحتممين، 

وفي بعض ن، لممواقف التسويقية  وكيف يتعاممون مع الزبائاختبار ردود أفعال ممثمي البيع لممسوق الخفي 
تتيح و  الأحيان يمكن لمديري المصرف القيام بذلك الدور إذا ما كان غير معروف لدى الوسطاء أو المنافسين

 .تمك الأداة كم ىائل من المعمومات المفيدة في اتخاذ الإجراءات التصحيحية المطموبة
الزبائن المفقودين الذين توقفوا عن يمكن لممصارف القيام بتحميل لعدد من تحميل الزبائن المفقودين:  -8

لكي يتعرفوا عمى أسباب عدم رضاىم     التعامل في منتجات المنظمة أو تحولوا إلى استيلاك منتجات منافسة،
معدلات  لدى من الميم أن يتابع مديري المصارف ويمكن تطبيق ىذا الأسموب عمى الزبائن وأيضا الوسطاء،

 3.متخاذ الإجراءات المناسبة لمحفاظ عمى الزبائن وتنمية علاقات دائمة معيخرى لافقدان الزبائن من فترة لأ
قيق مجموعة من الأىداف إلى تح ايؤدي قياس الرض: الأىداف المتحققة من قياس رضا الزبائن -ثانيا

 4نذكر منيا ما يمي6
يمكن المؤسسة من أن تكون قريبة من زبائنيا، فالتقييم المستمر لرضا الزبون يجعل المؤسسة مطمعة  -1

 عمى أي تغيرات قد تطرأ عمى رغبات واحتياجات زبائنيا مما يمكنيا من اتخاذ السبل الكافية لاشباعيم.

                                                                                                                                                                                           
 .155ص  مرجع سبق ذكره،الطائي رعد، وقدادة عيسى،  1
 .70،71ص ص  مرجع سبق ذكره،مرسي، مصطفى محمود أبو بكر،  جمال الدين محدمد 2
 .128،129ص ص  مرجع سبق ذكره،محمد فريد الصحن، طارق طو أحمد،  3
، تخصص تسويق ر غير منشورةماستمذكرة  ،(دراسة حالة موبيميس ) أثر الجودة المدركة لمخدمة عمى رضا الزبائنناصر فارس،  4

 .60ص  2017بسكرة،  ،جامعة محمد خيضرشامل، كمية العموم التجارية، 
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ستطيع بذلك تعديل يمكن المؤسسة من تقييم أدائيا ومعرفة مدى مطابقتو لتوقعات الزبائن، فت -2
 استراتيجياتيا التسويقية تبعا لتمك النتائج.

منتجاتيا الحالية  ميما في تطويرإن المعمومات التي تحصل عمييا المؤسسة من زبائنيا تعتبر أساسا  -3
 وتقديم منتجات جديدة لمسوق.

التسويقية المختمفة، معرفة نقاط القوة والضعف لدى المؤسسة سواء في المنتوجات أو في الأنشطة  -4
 فالزبائن من أىم مصادر المعمومات التي يمكن أن يعتمد عمييا في تقييم الأداء.

يمكن استخدام البيانات والمعمومات التي يوفرىا قياس رضا الزبائن كأداة من أدوات الرقابة عمى الأداء  -5
ظفين أنفسيم أو الصعوبات والعقبات الداخمي لممؤسسة، ومن تم اكتشاف الأخطاء الناتجة عنة عدم رضا المو 

 المالية المسببة لعدم الرضا.  
 : قياس رضا الزبون نمادج: المطمب الثاني

تعددت النماذج التي ركزت عمى رضا العميل والأسباب المؤدية لمرضا أو عدم الرضا ونتائج ذلك، 
 فيما يمي سنقوم بذكر أىم ىذه النماذج.و 

 1 شرح ىذا النموذج كما يمي6يمكن (Kano): نموذج كانو -أولا
العديد من المعايير التي من  تعتمد عمى ،إستراتيجية متبعة لقياس درجة رضا الزبون عن الخدمةىو 

خلاليا يمكن تقديم إضافة جديدة  لخدمة ما يرضي الزبون أو تثبيت ميزة ما أو إلغائيا من المشروع لعدم 
 6إلىتحميل ىذا النموذج حيث ييدف  ،رضا الزبون عنيا

 ؛تحقيق حالة من الرضا العام عند الزبون  
 ؛بالعملاء الحاليين وبولائيم لممؤسسة الاحتفاظ 
 ؛الوصول لميزة إضافية عن طريق تقديم خدمة متوافقة مع احتياجات السوق 
 المؤسسة جذب المزيد من الزبائن لمخدمة أو. 

  يمي6فيما  (Kano)وتتمثل محاور تحميل نموذج كانو

ىي عوامل غير متوقع وجودىا في الخدمة و بوجودىا يزيد رضا الزبون  عوامل جاذبة من الخدمة: -1
 عنيا وفي حالة غيابيا فيذا لن يؤثر في جودة الخدمة ولا في رضا الزبون.

                                                           
لمنشر  ، الطبعة الأولى، دار الكتاب الحديثالتسويق الأخضر ودوره في زيادة رضا العملاءسعاد فيد الحوال، أحمد ابراىيم غنيم،  1

 .116،117ص ص  ،2014، مصر، والتوزيع
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لا فالزبون يجب أن تكون متواجدةعوامل أساسية من الجودة:  -2 لن يكون راضيا في حالة  في الخدمة وا 
 .عدم وجودىا

الزبون من يقوم بتحديدىا فقط وىي ليست أساسية ولكن قد تجذب الزبون عوامل البعد الواحد لمجذب:  -3
 كما وعدت ولا يرضى عن الخدمة بالرغم من وجود عوامل جذب أساسية.لشراء الخدمة إن لم يجدىا 

إذ ظير أن العديد من المشاركين في  ،يتم استجوابياف عمى العينة التي تتوق عوامل عكس الجودة:-4
حيث قد يفضل  ،ستبعاد عوامل الجودة غير الجاذبةواليدف منيا ارائيم يتم استبعادىا شتركون في آمالتجربة 

ذا وجدىا لا يرضى عن الخدمة.  المستخدم عدم وجودىا ليكون راضيا عن الخدمة وا 
ىي جيدة بدرجة كافية لجذب لا ىي عوامل الجودة الموجودة عمى الحياد  عوامل جودة غير ميمة: -5

 ولا ىي سيئة بدرجة يجب استبعادىا. ،الزبون
ويتم تطبيق ىذا النموذج من خلال تقديم الأسئمة التوضيحية لممشاركة في التحميل ومع إجابتو يمكن 

  6(Kano)والشكل التالي يوضح نموذج كانو، خدمةال نع لمنحنى وتحديد مدى الرضارسم ا
                                   

 (Kano)(: نمودج كانو 04الشكل رقم)                                       
 

 زبون راض                              دمتطمبات أحادية العد            
 ناطقة -         
 محددة -         
 قابمة لمقياس -        

   فنية -           

 متطمبات                                                      متطمبات                               

 

                                                                                                 راضغير زبون                                                                  

       
 .003ص  ،مرجع سبق ذكرهسعاد فيد الحوال، أحمد ابراىيم غنيم،  المصدر:      
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 1 6أن( 04رقم )نلاحظ من خلال الشكل حيث           
خط الرأسي فيعبر عن رضا أما ال ،توافرىا في الخدمةالعوامل الأساسية الواجب يعبر عن  الأفقيالخط 

في غير المتحققة عمى طول الخط الأفقي نجد المتطمبات الأساسية المحققة من جية والمتطمبات الزبون و 
لخط للؤعمى كمما زاد رضا كمما ارتفع او  ،ي يمثل من الأسفل عدم رضا الزبونالرئيس الخطو  ،الجية الأخرى
ل الأداء الخط المائل صعودا يمثيتلاقى مع المحور يمثل الأداء و  درجة 81المستقيم بزاوية لخط االزبون، أما 

 .نالخط المائل صعودا من الأسفل يمثل الأداء الذي يرضي الزبو في حين نجد  ،المتميز بالنسبة لمزبون
  62تتمثل في عناصر أساسية ربعةأيتكون ىذا النموذج من  نمودج عدم المطابقة: -ثانيا
، وقد صنف الباحثون أداء التي حصل عمييارأي الزبون المتعمقة بأداء الخدمة يعبر عن  لأداء:ا -1

 ىي6إلى ثلاثة أنواع  الخدمات
الأداء المعياري الذي ينبغي أن يحصل عميو الزبون في مقابل  يتمثل في مستوى: الأداء العادل لمخدمة -أ  

 أو غير المادية.تضحياتو من الجيد والتكمفة سواء المادية 
أنو المستوى الأمثل لأداء الخدمة والذي يأمل الزبون الحصول عميو  فسر عمىي :الأداء الأمثل لمخدمة -ب  

 .يعكس ما ينبغي أن يكون عميو الأداء في ظل الظروف المثالية بصورة مثالية وعادة أنو
ثر احتمالا لأن يحصل عميو الأداء الأكيعبر ىذا النوع من الأداء في كونو : الأداء المتوقع لمخدمة -ج  

 كمعيار لممقارنة في بحوث الرضا أو عدم الرضا. الاستخدام، وىو معيار شائع الزبون
 وىي الأفكار التي يحددىا الزبون ويكونيا مسبقا لما يجب أن تكون عميو الخدمة. التوقعات: -2
إن عدم  ،وقد تكون سمبية أو إيجابية أو حياديةن مقارنة الأداء بالتوقعات عوىي ناتجة  عدم المطابقة: -3

متغير وسيط بين الأداء  أيضا ىيو المطابقة ينتج التقييم الإجمالي لخبرة الزبائن أي الرضا أو عدم الرضا، 
 اشرة بين الأداء والتوقعات والرضا.والتوقعات والرضا، بالإضافة إلى وجود علاقات مب

 يوضح العناصر التي سبق ذكرىا6 التالي الشكلو 
 
 
 

                                                           
 .003، ص نفس المرجع السابق ،سعاد فيد الحوال، أحمد ابراىيم غنيم 1
، أطروحة دكتوراه غير منشورة، تخصص عموم تقييم جودة الخدمات المصرفية ودراسة أثرىا عمى رضا العميل البنكيفيروز قطاف،  2

 .158،159، ص ص 2011التسيير، كمية عموم التسيير، جامعة محمد خيضر، الجزائر، 
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 ج عدم المطابقة(: نموذ05رقم)الشكل 
 

 
 
 
 
 

       
 .951ص ، مرجع سبق ذكرهفيروز قطاف،  :مصدرال       

 
 الاستعمال محدودةالنموذج السابق إن : الرضا أو عدم الرضاج المعايير المعتمدة عمى خبرة ذنمو  -لثاثا
وودروف، لاديت، قد أكد و  المعارف السابقة لمزبون،ار الوحيد لممقارنة فيناك التوقعات لا تمثل المعيف

 1.عدم المطابقةأو  ممطابقةل اخبرة الزبون تعد أيضا معيار  ن( أWoodruff, Laditte, Jenkina) جنكينو
 والشكل التالي يوضح ذلك6

                      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                          

                                                           
، ص 2008بسكرة،  جامعة محمد خيضر،، 15العدد، الانسانية، مجمة العموم قياس رضا العميل الخارجي عن الجودةعمي عبد الله، 1

37. 

دم المطابقة    ع الرضا         

 التوقعات      

 الأداء       
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 و عدم الرضا(: نمودج المعايير المعتمدة عمى الخبرة لمرضا أ06الشكل رقم)                          
 

 
 
 
 
 
 
 
 

     المعياري الأداء                                        الأداء  المعياري             
 

                     

                                            
 
 
 
 

 .37، ص مرجع سبق ذكرهعمي عبد الله، المصدر:           
 61نلاحظأعلاه ل الشكل ن خلام

 الخدمة حيث تعد الخبرة  الخبرة السابقة والذي يعتمد عميو في التعامل معرتكاز في النموذج ىي نقطة الا
  ؛السابقة من محددات الرضا

  ناتجة عن الاستخدام الشخصي لمخدمة من المشاعر السمبية أو الإيجابية لزبائن إن الخبرة السابقة ىي
 ؛ب الزبائنذالتي تبدليا المؤسسة المنتجة لج آخرين حول الخدمة أو من الجيود التجارية

                                                           
 .37ص  ،نفس المرجع السابق ،عمي عبد الله 1

 الخبرة السابقة في التعامل مع الخدمة أو العلامة

الأداء معايير و الإتجاهات نحو الخدمة أ 

 العلامة
التوقعات نحو الخدمة أو 

 العلامة

 

 الأداء المدرك

 المطابقة أو عدم المطابقة

منطقة عدم   
 الاختلاف

 مشاعر سلبية        مشاعر حيادية مشاعر ايجابية

 النتائج 
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 غير مباشرة بالخبرة السابقة وىذا من خلال التوقعات  ةإن الاتجاىات نحو المنتج أو العلامة تتأثر بطريق
 ىات؛ومعايير الأداء، كما أن ىناك علاقة تبادلية بين التوقعات والاتجا

 .تؤثر كل من التوقعات والاتجاىات في الأداء المدرك 
ليذا النموذج لا يقوم الفرد بتقييم المنتجات عمى أساس الدوافع العقمية 6 وفقا النموذج الوجداني -رابعا

فحسب، بل أيضا عمى أساس بعض الدوافع العاطفية مثل الشعور بالذات والطموح وتحقيق مركز مرموق أو 
حب التفاخر...الخ، ويتحقق رضا الزبون وفقا ليذا النموذج عمى أساس بعض المتغيرات الشخصية والتي 

  1.ي الاتجاه ناحية المنتجات والخدماتتؤثر ف
 النظريات المفسرة لرضا الزبونالمطمب الثالث:  

لم يقتصر الاىتمام بالرضا عمى مجال الأعمال فقد كان أول الميتمين بحالات الرضا ىم عمماء النفس 
 لحالة الرضا. اومن خلال ىذا العنصر سنقوم بعرض بعض النظريات التي حاولت إيجاد تفسير 

كأساس لمتفرقة بين الجودة المدركة والرضا نلاحظ  :(الجودة المدركة والرضا)داء العرض نظرية تقييم أ -أولا
وتبقى الاشكالية في  ،توجو قوي نحو توحيد مفيوم الرضا الذي يفيم عمى أنو  نتيجة خبرة استيلاكية جزئية

لتقييم الذي يتم بصورة مستقمة عن التجربة ىي ال مفيوم يرى أن الجودة المدركة تعريف الجودة المدركة  فأو 
وينبثق من نماذج الموقـف )الاتجاه( التـي تيدف إلى ربط علاقـة بين تقييم خصائص العـرض  ،الاستيلاكية

  .أو العلامةالخدمة وقياس قوة الموقف اتجاه 
  6ةىذا الاختلاف بين الجودة والجودة المدركة يمكن التمييز بين مستويين لمجودة المدرك ومن       

ىي المستوى الأول تنشأ من تقييم خصائص العرض وقوة الموقف الذي يكونو  :جودة مدركة أوليا -0 
 .نالزبون اتجاه الخدمة أو العلامة و يكون مستقلا تماما عن الخبرات السابقة لمزبو 

أو العلامة لكنيا لا  تكون مرتبطة بتجربة استيلاك الخدمةوىي المستوى الثاني و : مدركة بعديا جودة -2
فالخبرة يبقى غير كافي لفصل المفيومين،  إلا أن ىذا الاختلاف بين الجودة المدركة و الرضاتعني الرضا، 

 2.اء العرضلمنفعة أو أدأو التجربة الاستيلاكية تعتبر مصدر رد فعل عاطفي ليس مرتبط با
إلا أن ىذا الاختلاف بين الجودة والرضا يبقى غير كافي لفصل المفيومين، فالخبرة أو التجربة  

الاستيلاكية تعتبر مصدر رد فعل عاطفي ليس مرتبط فقط بالمنفعة أو أداء العرض، ومن ناحية أخرى ىناك 
كن ملاحظتيا متغيرات مستقمة عن الجودة المدركة يمكن أن تأثر في رضا الزبون، فيناك أعراض يم

                                                           
 .162، ص مرجع سبق ذكرهفيروز قطاف،  1
 .56، ص مرجع سبق ذكرهحاتم نجود،  2
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ىذا ما يقودنا إلى  ،ممؤسسة حتـى لتصحيحيا أو تعويضياومراقبتيا، ومتغيرات أخرى لا تمنح المجـال ل
عارض أو خاص ن يتأثر ىذا الأخير بحدث أفيمكن  ،ادة ليس بالضرورة مرتبطا بالرضالتفكير بأن تقييم الجو 
  1.ناتج عن عوامل ظرفية

 المستويين6 والشكل التالي يوضح ىذين
 الجودة المدركة والرضا (07)الشكل رقم                            

 

 

 

 

 
 

 .57ص   ،مرجع سبق ذكرهحاتم نجود، 6 المصدر        

أول من اعتبر أن  (Cardozo)يعتبر كاردوزو  نظرية عدم تثبيت التوقعات أو عدم التطابق: -ثانيا      
الرضا أمر مرتبط بالجيد الذي يبذلو الزبون لمحصول عمى الخدمة خاصة عند مستوى تكون فيو التوقعات 
عالية و قد أوضح في دراستو أن الزبون الذي تكون توقعاتو عالية يكون أقل رضا من الذي تكون توقعاتو 

 أخرى أعطت نتائج مناقضة لنتائج كاردوزو متوسطة بالنسبة لمخدمة أو خبرة الشراء، في حين أن أبحاث
(Cardozo)   ،تثبت أنو إذا لم تكن التوقعات عالية لن يكون الزبون مستعدا لتقييم أداء الخدمة بشكل ملائم

أن الزبون يسعى لأن يكون متناسقا في نظرية التناسق الإدراكي باعتبار  ويفسر ىذا التناقض بالرجوع إلى
مشكل أو صراع في تقييماتو عمى تقميل الاختلاف بين التوقع و الأداء بالبحث مواقفو من أجل تجنب أي 

ر توقعات الزبون عن كل ما يمكن أن يؤىل الأداء لمستوى توقعاتو، حيث أن مبدأ النظرية يأخذ بعين الاعتبا
ن مستوى الأداء المحقق فعلا، إذ أن الزبون يقوم بتقييم الخدمة عمى أساس عدد مبالنسبة لمعرض و 

                                                           
1
 .56، ص قباسالمرجع نفس الحاتم نجود،  

 

 الرضا          خصائص العرض

 الخبرة الاستطلاعية

 جودة مدركة بعديا
 قوة الموقف    

 جودة مدركة أوليا  

 المستوى الأول   المستوى الثاني
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فالرضا يفترض أن يكون نتيجة  ،الخصائص والمميزات حسب توقعاتو و أيضا عمى أساس الخبرة الاستيلاكية
 1.ترتكز عمى الفرق بين التوقع والأداء أو نتيجـة عدم المطابقة

  :ينظـرية التضـاد الإدراك -ثالثا
تظيـر عنـدما يواجـو الزبـون يرى أنصار ىذه النظرية أن حالة الرضا تعبّر عن حالة نفسية مـن التــضاد 

حد  أير مخـتمـفة يتخذ الزبون القرار وضعية شراء للاختيار بين بديمين بنفس المستوى التقني، لكن بالنسبة لمعاي
عما إذا كان قد قام بالاختيـار الأفضـل يتساءل الزبون  ، حيثحالة من التوتر الداخمي ىذا يقوده إلىو البديمين 

ن لــم يكــن مــن ــة مــن التــوتر لا  وبشــكل نيــائي وا  الأحســن اختيــار العلامــة التــي امتنــع عــن شــرائيا، ىــذه الحال
لائمة تبـرر القـرار الـذي اتخـذه  تستمر طويلا، فسيحاول الزبون العودة إلى حالة الاستقرار بالبحث عن حمول م

 6ممكنين لمتخفيض من حالة التضاد الإدراكي  يممك الزبون حمينو 
 وتخفيض رغبتو الذاتية في الخيارات الأخرى البديمة.يتعمق بتغيير  6الحل الأول -1
 6 يتعمق باستقبال وبشكل ايجابي كل المعمومات التي من شانيا أن تدعم اختياره.الحل الثاني -2

 (Brehmبـرييم) في ىذا الإطار أثبتت دراسات أجريـت عمـى مجموعـة مـن المنتجـات المعمـرة مـن طـرف
أن الزبون يغير تقيمو لمخيارات بعد اتخاذ قرار الشـراء، فيعيـد تقيمـو لممنـتج المختـار بطريقـة أفضـل مقارنـة مـع 

نـو قبـل اتخـاذ قـرار الشـراء كـل البـدائل كـان مرغـوب فييـا، مـن جيـة أخـرى أمنتجات التي لم يتم اختيارىـا مـع ال
يـتم إعـادة تقيـيم البـدائل وتحسـين تقيـيم البـديل  توضح الخبرة انو ما لم تكن ىناك حالـة مـن التضـاد مرتفعـة لـن

 الذي وقع عميو الاختيار بالمقارنة.
ن لــم ا  الزبــون يكــون راضــي باختيــاره حتــى و اعتبرنــا أن نظريــة التضــاد صــالحة فيــي تعنــي أن وعميــو إذا 

التثبيـت ســمبي يسـتجيب المنـتج لتوقعاتـو، عمــى ىـذا الأسـاس فــإذا تـورط زبـون فـي شــراء منـتج وكـان تقيــيم عـدم 
، يكون راضيا ويتوجو نحو ي حالة تقييم عدم التثبيت ايجابييعمن رضاه لكن لن يكرر الشراء وعمى العكس فف

ن نظريـــة التضـــاد الإدراكـــي تشـــرح أأخيـــرا يمكـــن أن نلاحـــظ بـــ، راء بشـــكل منطقـــي و الـــولاء لمعلامـــةتكـــرار الشـــ
نفســـي و المعمـــرة، فعنـــد بـــذل مجيـــود مـــالي  الأســـباب التـــي جعمـــت نظريـــة عـــدم تثبيـــت غيـــر ملائمـــة لممنتجـــات

لمموافقــة عمـــى شـــراء مثــــل ىـــذه المنتجـــات فمـــن المنطقــي ملاحظـــة تقـــيم أداء العـــرض يمكنـــو أن يفســـر بطريقـــة 
 2.أحسن الرضا من نظرية عدم تثبيت التوقعات التي ستقود بالضرورة إلى حالة من التضاد

                                                           
تخصص إدارة أعمال، قسم عموم التسيير،  رسالة ماجستير غير منشورة،أخلاقيات الأعمال وتأثيرىا عمى رضا الزبون،  ،خضير نسيمة  1

 .77ص  ،2011 جامعة بوقرة، بومرداس،
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 الفصل الثاني:                                                                                  الإطار النظري لرضا الزبون

 

 

53 

  وعلاقتو بمتغيرات أخرى رضا الزبونث الثالث: المبح
تســاىم بشــكل كبيــر فــي تحقيــق أىــداف الخدمــة تجــاه ر الرضــا عــن ســموك وممارســة يبــدييا الزبــون يعب ــ 

، فيخمــــق مجموعــــة مــــن الســــموكات والعلاقــــات تســــعى المؤسســــة لتوجيييــــا دائمــــا فــــي اتجــــاه ايجــــابي المؤسســــة
ويمكن التطـرق  المؤسسةضا وبالتالي زيادة ربحية بالاعتماد عمى مجموعة من الوسائل التي تسمح بتعظيم الر 

 إلييا من خلال ىذا العنصر.
  وربحية المؤسسة الحصة السوقيةو  الزبون رضاالمطمب الأول: 

العلاقـة بـين رضـا الزبـون والحصـة السـوقية ( أن Fornelفورنـل ) أوضـح6 الحصة السوقيةالزبون و  رضا -أولا
المنتجـــات المقدمـــة وتفضـــيلات المســـتيمكين متجانســـة و  لممؤسســـة يمكـــن أن تكـــون موجبـــة عنـــدما تكـــون أذواق

 المنتجات متجانسة.ذواق متباينة و الأكانت لمسوق متجانسة، كما يمكن أن تكون ىذه العلاقة سمبية إذا 
أن ىذه العلاقة قد تكون عكسية فـي المـدى القصـير، فمؤسسـة بحصـة  (Anderson) انديرسون أوضحو 

ل و جيد و بالتالي تتوقع مستويات رضا مرتفعة، في حين مؤسسة تخدم سوقية صغيرة تخدم السوق بشكل فعا
في الغالب تقدم ليا منتجـات متجانسـة فتكـون غيـر قـادرة عمـى إرضـاء السوق مما يعني قطاعات متمايزة و كل 

أوجـو يبـين الجـدول المـوالي ، و ه العلاقـة طرديـة فـي المـدى الطويـلزبائنيا بشكل جيد، لكن يمكن أن تصبح ىذ
ستراتجية الرضاة بين إستراتجية الحصة السوقية و المقارن  1.ا 

ستراتجية الرضا.و  ة بين إستراتجية الحصة السوقية(: مقارن01الجدول رقم )                      ا 

 .92 ص ،مرجع سبق ذكرهحاتم نجود،  6مصدرال      
  

                                                           

 .92 ص ،مرجع سبق ذكرهحاتم نجود،  1 

 إستراتجية رضا الزبون إستراتجية الحصة السوقية وجو المقارنةأ
 منخفضة النمو أو مشبعة أسواق أسواق منخفضة النمو أو مشبعة حالة السوق

 إستراتيجية دفاعية إستراتيجية ىجومية نوع الإستراتجية
 الزبائن المنافسة نقطة الارتكاز
 زيادة الاحتفاظ بالزبائن زيادة الحصة بالمقارنة مع المنافس معيار النجاح

 ولاء الزبون زبون جديد اليدف



 الفصل الثاني:                                                                                  الإطار النظري لرضا الزبون

 

 

54 

 1نستخمص مجموعة من الاستنتاجات ىي6( 01رقم ) من ملاحظة الجدول       
 تعتمد كلا الإستراتيجيتين من طرف المؤسسة في أسواق تتميز بنمو ضعيف أو أسواق مشبعة؛ 
 الحصة السوقية عمى مبدأ اليجوم للاستحواذ عمى القطاعات السـوقية غيـر  تعتمد المؤسسة في إستراتيجية

المغطـــاة أو ســـعيا نحـــو حصـــص المنافســـين، أمـــا فـــي إســـتراتيجية رضـــا الزبـــون فيـــي تســـعى لمـــدفاع عـــن 
 رصيدىا الحالي من الزبائن بالحفاظ عمى مستويات رضا تكون عالية؛

 افس كعـدو لممؤسسـة، تسـتغرق المؤسسـة كـل طاقاتيـا ترتكز إستراتيجية الحصة السـوقية عمـى مواجيـة المنـ
ق لـيس مـن في ىذه المواجية، فـي حـين إسـتراتجية الرضـا ترتكـز عمـى الزبـون الـذي تعتبـره المؤسسـة صـدي

 استمالتو؛الصعب بناء علاقة معو و 
  معيـار نجـاح إسـتراتجية الحصـة السـوقية مـرتبط بنصـيب المؤسسـة مـن قطاعـات السـوق المسـتيدفة مقارنـة

منافســين فــي نفــس مجــال العمــل، فــي حــين أن معيــار نجــاح إســتراتجية الرضــا يتعمــق بمعــدل الاحتفــاظ بال
 بالزبائن؛

  اليــدف مــن إســتراتيجية الحصــة الســوقية ىــو جــذب زبــائن جــدد أمــا إســتراتيجية الرضــا فيــي وســيمة لضــمان
 ولاء الزبون.

  ربح( -خدمةربحية المؤسسة )سمسمة رضا الزبون و  -ثانيا
لوقت طويل مجرد اعتقاد، أكدتو اليوم مجموعة من رضا الزبون و نجاح المؤسسة و  الارتباط بينظل 

لزبون ورضا الزبون برضا من السيل ربط العائد برضا اثير من المؤسسات أصبح بالإمكان و الحجج، ففي ك
أصبحت بشكل متزايد موثقة،  )الربحية( ن فكرة وجود صمة أو جسر بين رضا العامل والأداء الماليأإذ ، العاممين

 Leonard( و"ليونارد شيمزنغر" )Earl Sasser( و "ارل ساسر")James L. Heskettل. ىسكت " ) ويسمي "جيمس
Schlesinger ىذا الجسر بـ "سمسمة خدمة )- (" ربحService –Profit chain  والذي يمثل عنوان كتابيم، والتي )

العمل إلى إنتاجية العامل، الولاء، الرضا ثم إلى جودة خدمة الزبون إلى رضا الزبون، تبدأ من الجودة الداخمية لمحياة في 
 (.08في الشكل )ىو موضح فولائو وفي النياية ينتج عنيا مداخيل وأرباح كثيرة كما 
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 ربح.  –(: العلاقات في سمسمة خدمة 08الشكل رقم )                                               

 

، مجمة الأبحاث الاقتصادية، العدد دور الرضا الوظيفي في تحسين الأداء المالي لممؤسسة الاقتصاديةشريف عمارة، 6 المصدر
 .211 ، ص2014، 2، جامعة البميدة 11

ربح في -" بعنوان "وضع سمسمة خدمةHarvard Business Reviewالمقالات القيمة في مجمة "وفي أحد 
الخدمة" ذكر "جيمس ل. ىسكت" وزملاؤه أنو لتحسين جودة الخدمة المقدمة، يجب تسخير معظم وقتك وانتباىك لزبائنك 

( من خلال التنويو Heskettsت" )( بتمخيص لمقال "ىسكHBRكما قامت نفس المجمة )، والعمال الذين يتفاعمون معيم
عندما نقوم بحساب أثر رضا العامل، الولاء ››.. ( لتحقيق ىذا اليدف Systematic Approachإلى مقاربة نظامية )

تقييم الأثر عمى  والإنتاجية عمى قيمة المنتجات والخدمات المسممة لمزبون، يمكنك بناء رضاه وولاءه. من ىنا نستطيع
ربح، كما أن فيم العلاقات ضمن الحمقات  -ن ربط كل ىذه القياسات يعطيك نظرة عن سمسمة خدمةأ إذ، النمو والربحية

 ‹‹. المختمفة لمسمسمة يساعدك في رسم استراتيجيات شاممة لميزة تنافسية دائمة
العديد من الدراسات تدعم الارتباط " إن العمال الراضون عن أعماليم وعن منظماتيم إضافة إلى ما سبق ىناك 

ىم الأقرب لخمق زبائن راضين، فعندما يشعر العمال بارتباطيم بالمنظمة فإنيم يميمون لمشاركة صورىم وأحاسيسيم 
شجعة من طرف العمال فإنيم الايجابية حول المنظمة مع الزبائن، وعندما يتعرض الزبائن لمثل ىذه الشيادات الم

يستجيبون لصالح المنظمة، أي من خلال الزيادة في الإقبال عمى منتجات وخدمات المنظمة مما يحقق لممنظمة عوائد 
  1.مالية مرتفعة

         

                                                           
، جامعة 11، مجمة الأبحاث الاقتصادية، العدد الوظيفي في تحسين الأداء المالي لممؤسسة الاقتصاديةدور الرضا شريف عمارة،   1

 .210،211، ص ص 2014، 2البميدة 
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 وفاء الزبونو  رضا الزبون المطمب الثاني:
وتحقيـق ذلـك ىـو أمـر أساسـي لإنشـاء يعرف الوفاء عمى أنو الثقة التي تفرزىا علاقـة الزبـون بالمؤسسـة 

القيمــة لممؤسســة فــي ظــل الوســط الجديــد، ويعــد أحــد الأىــداف أو الفوائــد الأساســية التــي يســعى إرضــاء الزبــون 
درجــة عاليــة مــن تحقيــق رضــا الزبــون أي يصــبح الزبــون وفيــا عنــدما يكــون قــد حقــق  وىــو يتولــد عنــد ،لتحقيقيــا

دمــة مــن الرضــا، وبيــذا يتميــز الوفــاء عــن الرضــا فــي أنــو يمثــل أعظــم درجــة رضــا أو بــالأحرى ىــو مرحمــة متق
ولمــا لــو مـن فوائــد عمــى مســتوى المؤسســة مرىــون تحقيقيــا بدراســة  المرحمـة التــي يتحقــق فييــا الاحتفــاظ بــالزبون

 الحدود الفاصمة بين الرضا والوفاء لتحديد معالم تحقيق الوفاء ضمن تحصيل الرضا.
لمعلاقـة بـين وفـاء الزبـون ورضـاه  (Johes)و جوىـاز  (Sasser)استنادا لدراسات قام بيا كـل مـن سـيزار و 

، ورغم كل شيء يبقى الزبون الوفي لديو الميل للاستفادة من بينت أن الشعور بالرضا لا يولد بالضرورة الوفاء
آخـر، وفـي ىـذا الاطـار فقـد تبـين أن مزايا تنميـة المبيعـات لـدى مـورد آخـر وكـذا اختيـار أو التنقـل الـى عـرض 

وعميو وفي  نو،يح الشعور بعدم الرضا يستطيع أن يتسبب في عدم الوفاء إذا لم يأخذ في حسبان المؤسسة في
تطــور الزبــائن والأســواق الــى احــداث تقســيم داخــل الزبــائن  فضــىاطــار العلاقــة بــين رضــا الزبــون ووفائــو فقــد أ

، نســتنتج مــن دراســة اتجــاه العلاقــة بــين الوفــاء ورضــا الزبــون فــي الزبــائنوبقيــة  مبتيجــينالراضــيين الــى زبــائن 
ىـم  )الراضـين( أغمب الأسواق أن المؤسسـات التـى سـتقوى فـي المسـتقبل ىـي التـي تعـي أن الزبـائن المبتيجـين

    1.فقط الذين سيصبحون أوفياء
  جودة الخدمة المصرفيةرضا الزبون و : الثالث طمبالم

وجــد إلـى أنــو لا يبدراســة لزبـائن المصــارف وقـد توصــلا  ( Sprengh ;Sing) وسـنغ قـام كــل مـن ســبرنغ  
تمفـان ولـم يتفقـوا فرق أو صدق تمايزي بين جودة الخدمة ورضا الزبـون ويـرى بـاحثون آخـرون أنيمـا شـيئان مخ

أن رضــا الزبــون يســبق جــودة  ( Cronin,Taylor) خــر وقــد اقتــرح كــل مــن كــرونين وتــايمور حــول مــن يســبق الآ
الخدمة وأن الرضا يؤدي إلى تقديم خـدمات ذات جـودة، غيـر أنيمـا توصـلا فـي دراسـتيما إلـى العكـس، أي أن 

 ,Berry, Parasuraman) زيتيامــلجــودة الخدمــة تســبق الرضــا وىــو مــا توصــل إليــو أيضــا بيــري، بارســورمن و 

Zeithaml)  ناتجـة عنـو، وبمـا أن جـودة الخدمـة عبـارة عـن تقيـيم بأن جودة الخدمـة تسـبق رضـا الزبـون وليسـت
الزبـون ومقارنــة توقعاتــو لمخدمــة المقدمــة لــو  فرضــا الزبــون دالــة عمــى الأداء المــدرك والمتوقــع إلا أن التوقعــات 

( فــــإن ,Berry,Parasuraman,Zeithaml) زيتيامــــلمختمفــــة فــــي كــــلا المفيــــومين، فحســــب بيــــري، بارســــورمن و 
                                                           

، مجمة العموم الانسانية، العدد العاشر، جامعة محمد أثر قيمة الزبون والمفاىيم المحادية ليا عمى مردودية المؤسسةجمال خنشور،  1
 .383،384، ص ص 2006 خيضر، بسكرة،
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الخــدمات عبــارة عــن رغبــات وأمنيــات أي مــا الــذي عمــى مقــدم الخدمــة أن يقدمــو، أمــا فــي التوقعــات فــي جــودة 
  1.رضا الزبون فالتوقعات ىي التنبؤ بما سوف يقدمو مقدم الخدمة

يا المؤسسـة لمزبــون مالجـودة المدركـة أحــد العناصـر الأساسـية المكونـة لمقيمــة التـي تقـد أن اعتبـاروعمـى 
ثر القيمة الكمية، و ما تجدر الإشارة إليو أن العلاقة أ رضا الزبون يمثل جزء منأثر الجودة المدركة عمى إن ف

"الجودة تساوي الرضا" ىي علاقـة خاطئـة و المعادلـة الصـحيحة ىـي أنّ الجـودة تـؤدي إلـى الرضـا، ىـذا يعنـي 
دركــة تعتبــر التوقعــات، فمــيس دائمــا الجــودة الممــن المتغيــرات مــن بينيــا الجــودة و  أنّ الرضــا دالــة فــي مجموعــة

ى الجـــودة، و فـــي الجيـــة المقابمـــة مبـــررا لحالـــة الرضـــا فينـــاك الكثيـــر مـــن حـــالات الرضـــا رغـــم انخفـــاض مســـتو 
 بالرغم من مستوى الجودة العالية يكون الزبون غير راضي، لكـن مـا يتفـق عميـو أن الجـودة العاليـة تعتبـر مـنو 

 .مقدمات الرضا في أغمب الوضعيات
بين رضا الزبون وجودة الخدمة وىذا التفاعل ناتج عن مجموعة من  ىناك تفاعل يمكن القول أنو 

 2 التالية6 صراالعننوضحو من خلال وتحدد طبيعة العلاقة وىذا  الأبعاد التي تكون الرضا لدى الزبائن
  :تأثير الممموسية عمى رضا الزبون -أولا

خدمة معينة ومن بين تمك العوامل لقرار شراء  اتخاذىميتأثر زبائن المصارف بالعديد من العوامل عند 
التي أعطت أىمية كبيرة البيئة المادية أو ما يسمى العناصر الممموسة التي تساعد عمى خمق البيئة أو الجو 

لدى الزبائن عن المؤسسة  الانطباعاتنفسي عند شراء الخدمة أو إنجازىا، كما تساعد أيضا عمى تكوين ال
ارف إلى استخدام الدلائل المادية أو العناصر الممموسية لتقوية المغزى والخدمات التي يقدميا، وتمجأ المص

 في منتجاتيا غير الممموسة والمتمثمة في6
تتمثل في تركيبة البناء التي تتضمن الحجم  ،المدخل المادي الخارجي لممؤسسة وىي عناصر خارجية6 -0

كميا  ،المجاورة لياوالشكل والمواد المستعممة في البناء والموقع و عناصر الجاذبية مقارنة بالبنايات الأخرى 
 رضا لدى الزبائن.وخمق انطباع بال عوامل تساىم في تكوين الصورة الجيدة

                                                           
1
رسالة ماجستير غير منشورة، تخصص تسويق، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم قياس جودة الخدمة المصرفية، جبمي ىدى،  

 .42، 40، ص ص، 0202التسيير، جامعة منتوري، الجزائر، 
، مجمة الريادة لاقتصاديات الأعمال، ورضا الزبون بالمؤسسةالعلاقات التفاعمية بين أبعاد جودة الخدمة محمد خثير، أسماء مرايمي،   2

 .42-39ص ص  ،2007المجمد الثالث، العدد الرابع، الجزائر، 
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ل الإضاءة... ووجود دلائ ،المكاتب ،المقاعد ،لمعداتالتصميم الداخمي وترتيب ا تمثل عناصر داخمية6 -0
جميع ىذه العناصر تساىم في تشكيل الصورة الذىنية لدى الزبون وقد تأثر  ،مرئية كالصور والرسوم البيانية

 .عميو بشكل إيجابي يجعمو يشعر بالرضا
 تأثير التعاطف والأمان عمى رضا الزبون: -ثانيا

وترتبط ىذه المتبادلة بين مقدم الخدمة والزبون ظواىر أساسية في كل علاقة بالآخرين تشكل المشاعر 
المشاعر التي يحمميا مقدم الخدمة اتجاه الزبائن ارتباطا وثيقا بخبراتو الشخصية ويصعب في بعض الأحيان 

ومن بين تمك أن يعبر عنيا تعبيرا صريحا، بالرغم من ذلك فإن ىذه المشاعر تمعب دورا مؤثرا لمغاية 
الزبائن عن اقتناء خدمات فقد يكون امتناع ، المشاعر الموجية نحو الزبائن مشاعر التعاطف والأمان

أو تجاىل الزبون أو المشاعر  الابتسامةقد يتمثل في غياب و السمبي لمقدم الخدمة  الاتجاهيكمن في  المؤسسة
اىات وسموكيات مقدم لمراحل الأولى من اتجالباردة أو عدم الشعور بالأمان، فرضا الزبائن يستمد في ا

 ىذا يدعم من فرص البيع وتكرار التعاملو عندما يكون متفائلا ومتحمسا ومستعدا لمساعدة الزبائن،  الخدمة
التحدث )الاتصالات الحركية غير المفظية، التعبيرات أثناء بيا مقدم الخدمة يتعامل كما أن الطريقة التي 
ين مقدم الايجابي ب الاتجاهومن بين أىم المؤشرات التي تعكس  رضا الزبون. ىوالإيماءات..( تؤثر عم

عدم  ،إبراز الجانب الشخصي ،إشعار الزبون بالصداقة، الجيد لمخدمة الاستعداد نجد الخدمة والزبائن
  بأمور أخرى. الانشغال

  6تأثير الاستجابة والاعتمادية عمى رضا الزبون -ثالثا
مما يتوجب عمى مقدم الخدمة  ،االزبون بطريقة تقديم الخدمة والوقت الذي ينتظره لمحصول عميي يتأثر

حميا بسرعة وكفاءة حتى يقنعيم بأنيم محل يم و الزبائن والاستجابة لشكاوي القدرة عمى التعامل الفعال مع
مة من قبل العاممين بصدر تعبر عن المبادرة في تقديم الخدة  الاستجابن قبل المؤسسة، فتقدير واحترام م

زبون الة وسرعة الاستجابة ليا تأثير في رغبات أي أن درجة  ودق ،رحب أي كم ينتظر ليحصل عمى الخدمة
الانتظار في  لدى الزبون تنيي حالة القمق والشك الذي يتولدلاستجابة في تقديم الخدمة ا، فوكسب رضاه

 الزبونالإدارة الجيدة لمفترة التي يضطر فالزمان والمكان الذين يرغب بيما، وعدم الحصول عمى الخدمة في 
فالانطباعات ودة الخدمة ويشكل انطباعاتو عنيا، عمى الطريقة التي يدرك الزبون فييا جينتظرىا تؤثر  أن

الخدمة نجاح  النظر عن مدى بغض برمتيا،دمة ريقة التي يشكل المرء فييا عن الخميمة جدا في الطالأولى 
عددا من الافتراضات عن الحالة النفسية  0541في عام  (Maister) مايسترحيث وضع ، ربعد الانتظا
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ومنذ  صحة ىذه الافتراضات إلى حد كبيروقد أظيرت عدة دراسات خدمات، للانتظار في كتابو عن تقديم ال
  6 ذلك الحين تعتبر ىذه الأخيرة مرجعا رئيسيا في الموضوع وتتمثل في

 ؛بينما الأوقات المشغولة تمر بسرعة الأوقات الفارغة تمر ببطئ 
  ؛من أوقات الانتظار الخدمة تمر أبطئ في إجراءاتأوقات الخدمة قبل البدء 
 ؛من الانتظار في جماعة والانتظار المنفرد يمر أبطئ القمق يجعل الوقت يمر أبطئ 
  بل مما زادت قيمة الخدمة كمما زاد تقكو ، غير محدد يمر أبطأ من الانتظار الموضح السببالانتظار

 .الانتظار
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  خلاصة:
وسموكو يعد أمرا شاقا بالنسبة لممؤسسات خاصة أن الزبون أصبح متعدد الأشكال  بونالز  فيم       

نتيجة  تأثره بالمتغيرات المحيطة بو، والمؤسسات بتنوعيا تيتم بشكل كبير بيذا الزبون وما يريده  والتوجيات
دراكات الزبون لمخدمة التي يتم إنتاجيا من أجمو. وما قد يرضيو حيث قام الباحثون بتحميل وتفسير  توقعات وا 

ونماذج تشرح ىذه  تم ترجمتيا في شكل نظريات رضا الزبون يتأثر بعدة عوامل وقد توصموا إلى أن      
ه المعايير مجموعة العوامل والتي يعتبرىا الزبون كمقاييس ومعايير لمحكم عمى جودة الخدمات ومن بين ىذ

من الأبعاد والتي اختمفوا في تحديدىا، إلا أن التفاعل بين جودة الخدمة والرضا مكن الباحثين من تحديد 
 من خلال الدراسات التي تم القيام بيا.طبيعة العلاقة بينيما 



 

بنك  رضا زبائن دراسة میدانیة لأثر جودة الخدمات المصرفیة على: الفصل الثالث
  -وكالة جیجل -الجزائر الخارجي

  - 43وكالة جیجل - تقدیم بنك الجزائر الخارجي :المبحث الأول

جراءات الدراسة: المبحث الثاني ٕ   منهجیة وا

  تحلیل نتائج الدراسةعرض و : المبحث الثالث
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 تمهيد

وكذا بالخدمات المصرفية استكمالا لمجانب النظري الذي تم التطرق فيو إلى أىم المفاىيم المتعمقة 
الزبون ورضا الزبون والعلاقة التي تربط جودة إلى مفاىيم أساسية حول إضافة ، جودة الخدمات المصرفية

جودة الخدمات المصرفية عمى سيتم في ىذا الفصل التعرف عمى أثر الخدمات المصرفي برضا الزبائن، 
تقديم المؤسسة محل الدراسة و تبيان ببداية سنقوم ، حيت -وكالة جيجل-رضا زبائن بنك الجزائر الخارجي 
أداة الدراسة المتمثمة في التعرف عمى مجتمع  وعينة الدراسة، مع شرح  المنيجية المعتمدة  والتي تشمل

ستبانة والتي تم بواسطتيا جمع مختمف البيانات التي تخدم ىذه الدراسة، والتي تم معالجتيا باستخدام الا
 (.spss)برنامج الحزمة الإحصائية لمعموم الإجتماعية 

ات أسئمة ومحاور الإستبانة وتحميل مختمف إضافة إلى ذلك سوف يتم التحقق من مدى صدق وثب
أخيرا القيام بعرض النتائج المتوصل و  ت الشخصية لأفراد عينة الدراسة.فقراتيا بالإضافة إلى تحميل البيانا

 إلييا واختبار الفرضيات التي سوف يتم تحميميا وتفسيرىا اعتمادا عمى الدراسات السابقة.
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 -وكالة جيجل– الخارجي بنك الجزائرمبحث الأول: تقديم ال
من خلال ىذا المبحث سنتطرق إلى التعريف بالمؤسسة محل الدراسة من خلال تقديم لمحة تاريخية 

مختمف كذا و  الذي تعتمد عميو مع تبيان ىيكميا التنظيميعنيا وتحديد مختمف الأىداف التي تسعى لتحقيقيا 
 .تقدميا لمزبائن التيالخدمات 

 -وكالة جيجل- الخارجي جزائرالبنك بتعريف الالمطمب الأول: 
عمى مؤسسة بنك الجزائر الخارجي  أولا بجيجل نسمط الضوءالمصرفية لى الوكالة قبل التطرق إ

 )المؤسسة الأم(.
 :نشأة بنك الجزائر الخارجي -أولا

في تأسيسو  تموم بتقديم خدمات مصرفية متنوعة ىو مؤسسة وطنية تقالخارجي الجزائر بنك 
ثالث وآخر بنك خارجي يتم تأسيسو تبعا لقرارات تأمين وىو بذلك  204-67بموجب الأمر  01/10/1967

 إنقاص خمسة بنوك أجنبية ىي: إثر القطاع البنكي وقد تم إنشاؤه عمى 
 تاريخ التأميم                                اسم البنك         

 12/09/1967 ي.                             القرض الميون
     16/01/1968 .                              الشركة العامة
  31/05/1968 .                              قرض الشمال
   26/05/1968                                بنك باركلاي.
 29/04/1968 عي.                            البنك الصنا

وعمى إثر ىيكمة المؤسسات  ،1968النيائي إلا في الفاتح جوان ولم يحصل البنك عمى ىيكمو 
عرف بنك الجزائر الخارجي تغيرات في ىيكمو، وأصبح شركة أسيم  رات الجذرية التي أجرتيا الحكومةوالتغي

ورفع رأس مالو إلى  ،الخاص باستقلالية المؤسسات 17/01/1988الصادر في  01/88حسب نص القانون 
مميار دينار يممكيا ما عرف سابقا بصندوق المساىمة، والتي تمثل القطاعات المكونة لممحفظة التجارية 
لمبنك، وىي قطاع المحروقات، البناء، الكيمياء، الصيدلية، الإلكترونيك، الاتصالات، ويمثل ىذا البنك المرتبة 

أصبح  1991دينار حدد من طرف وزارة المالية والتخطيط، وفي  العاشرة في إفريقيا ويبمغ رأس مالو مميار
ا إلا أنو بعد حل صناديق المساىمة بقي رأس المال ممكرأس مال البنك مميار وست مئة مميون دينار، 

 1.لمدولة
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 - 43وكالة جيجل -محل الدراسة المصرفية بالوكالة عريف الت -ثانيا
وىي  00043تحمل رقم  الخارجي الجزائر التابعة لبنكواحدة من بين الوكالات تمثل  وكالة جيجل

وكالة التابعة  12وكالة جيجل من بين تعتبر ، و 000616تابعة لممديرية الجيوية بقسنطينة الحاممة لمرقم 
 من الزبائن وكبير تعامل مع عدد ىامي عبارة عن بنك تجاري، وىي 1967حيث تأسست سنة  ليذه المديرية

 سواء كانوا أشخاص عاديين أو تجار، مؤسسات خاصة أو شركات تابعة لمقطاع العام.
 -43 وكالة جيجل -أهداف بنك الجزائر الخارجي  -ثالثا

 منذ نشأتو إلى تحقيق مجموعة من الأىداف منيا: -وكالة جيجل –يسعى بنك الجزائر الخارجي 
 تقديم خدمات ذات جودة عالية لمزبائن ؛ 
  ممكن من الخدمات ؛عدد عرض أكبر تحقيق حاجات ورغبات الزبائن من خلال 
  وضمان رفع رأس ماليا وبالتالي توسيع نشاطيا لمصمود أمام المؤسسة تحقيق الربح لضمان استمرار

  المنافسة ؛ الأخرىالمؤسسات 
 الأنشطة الخارجية ؛ تنمية حجم 
  لمناصب شغل دائمة وأخرى مؤقتة وتحسين المستوى المعيشي لمعمال  هوذلك بتوفير الحد من نسبة البطالة

 1.، وكذلك من خلال منح قروض لمفرد البطاللال مستويات الأجور الممنوحة ليممن خ
 -جيجلوكالة  –الجزائر الخارجي الهيكل التنظيمي لبنكعرض وتحميل  :المطمب الثاني

 يقوم بيا البنك من تسيير وتخطيط ومراقبةمن أجل ضمان السير الحسن لمختمف النشاطات التي 
وتنظيم، والقيام بدوره عمى أحسن حال، وزع نشاط البنك عمى عدة مصالح لكل مصمحة وظائف وميام معينة 

يعبر  نوعية جيدة من الخدمات وتحقيق الأىداف المسطرة من طرف البنكتتكامل فيما بينيا لمحصول عمى 
 .عنيا بالييكل التنظيمي

من المصالح والفروع التي يتم  -وكالة جيجل–: يتكون بنك الجزائر الخارجي الهيكل التنظيمي عرض -أولا
 عرضيا في الشكل التالي:
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 -34-(: الهيكل التنظيمي لبنك الجزائر الخارجي وكالة جيجل 09الشكل رقم )              
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 1يمكن تحميل الييكل التنظيمي لموكالة كما يمي: :تحميل الهيكل التنظيمي -ثانيا
، االمصادقة اللازمة لتسيير الوكالةالقرارات اتخاذ أعمى المستويات الإدارية ميمتو يمثل  مدير الوكالة: -1

 تمف الوثائق البنكية،عقد الاجتماعات، والرقابة عمى العمميات الداخمية والمصالح المختمفة. عمى مخ
فاظ عمى مختمف بالاستقبال والحتقوم و ، في ميامومساعدة المدير  ميمتيا الأمانة العامة )السكريتاريا(: -2

  البنكية. الوثائق
 تتمثل ميامو فيما يمي: مركز المحاسبة: -3
  المحاسبة التحميمية؛عمى مراقبة عمميات المحاسبة وضبطيا وتعتمد الوكالة 
 أي خطأ يتم اكتشافو؛ وتسوية تعديل 
 وجود المادي للأوراق المفسرة لياضمان بالنسبة لجميع العمميات ال. 
عطاء القروض لمزبائن ويحتوي  القسم الإداري لمتعهدات: -4 ميمتو جمب موظفي الأموال، حفظ الودائع وا 

 عمى الأقسام التالية:
 ميمتو متابعة الالتزامات مثل الالتزامات الخاصة بالتكاليف المتعمقة بالميمات القسم الإداري للإلتزامات :

 وتتم ىذه الأخيرة بين البنك وأطراف خارجو حسب نوع النشاط الممارس؛ ،مثل شراء المواد والأجيزة
 :ميمتو توظيف الأموال وتقديم الخدمات مثل منح القروض؛ قسم الموارد 
 ميمتو النظر في المنازعات المالية من الناحية القانونية وكذلك القيام بالفصل ومتابعة قسم المنازعات :

مان الاجتماعي، الضلاء أو ىيئات إجتماعية كالضرائب، صندوق المنازعات التي قد تنشأ مع العم
الخواص...، كما تقوم بفك النزاعات فيما يخص إعطاء صكوك بدون رصيد وعدم دفع القروض في 

 اقيا.حقالوقت المحدد لإست
 في:يتمثل دورىا  مصمحة العلاقة مع الزبائن: -5
 جمب الزبائن واختيارىم؛ 
  لممتعاممين؛تقديم المعمومات اللازمة 
 .شعارىم بكل العمميات الخاصة بحساباتيم  الاتصال بالمتعاممين وا 
 تضم الأقسام الآتية:مصمحة التسيير الإداري:  -6
 ؛ير وسائل العمل كالآلات والأجيزة: تتمخص ميامو في توفقسم تسيير الموارد 
 المحاسبية لموكالة والمراقبة الإدارية.: يعمل ىذا القسم عمى إعداد الميزانية قسم الإعلام الآلي والمحاسبة 
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 العمميات البنكية وتحتوي عمى قسمين: نىي المصمحة التي تقوم بأكبر قسط ممصمحة الصندوق:  -7
 ويحتوي عمى: الشباك الأمامي: -أ
 ميامو التعامل بالعممة الوطنية؛ :شباك الدفع 
 لى الحسابات : ويتم فيو العمميات ي والعممة الصعبةليدو شباك الصرف ا المباشرة كالدفع أو السحب من وا 

 بالدينار.
 يحتوى عمى: الشباك الخمفي: -ب
 :وميمتو تنحصر في تبادل الشيكات والتحويلات مع البنوك الأخرى كل يوم وذلك من  قسم المقاصة

 خلال عممية المقاصة في البنك المركزي؛
 :ا في ذلك التحويل من حساب إلى حساب آخر يقوم بعمميات التحويل بكامل أشكاليا مم قسم التحويلات

 سواء كان داخل أو خارج الوكالة؛
 :الشيكات(. -ميمتو تحصيل الأوراق المالية )السفتجة  قسم المحفظة 
 ميمتو توفير ومراقبة حسابات السيولة المالية كأن يخصص لكل نوع من الودائع حسابا قسم السيولة :

مة السيولة الموجودة في الوكالة بعد تصفية الحسابات والمبعوثة خاصا بيا، كما يقوم القسم بمراقبة قي
 لمبنك المركزي.

تيتم ىذه المصمحة بكل مالو علاقة بالاستيراد والتصدير وتعمل عمى تسيير مصمحة التجارة الخارجية:  -8
 وتنفيذ العمميات الخاصة بالتعاملات الخارجية وتتفرع إلى عدة أقسام ىي:

 يقوم ىذا القسم بجميع إجراءات التوطين الخاصة بعمميات التجارة الخارجية؛ قسم التوطين: 
 ويختص ىذا القسم بفحص ومتابعة ممفات الاعتمادات المستندية لممستوردين، قسم الاعتماد المستندي :

ويعتبر ىذا القسم وسيطا بين المصدر والمستورد كما يحرص عمى تحصيل قيمة البضاعة المصدرة من 
 زبون؛طرف ال

 ويختص ىذا القسم بفتح وتسيير العمميات الممولة عن طريق التحصيل قسم التسميم المستندي :
 المستندي؛

 ييتم ىذا الفرع بفتح حسابات بالعممة الصعبة وصرف المبالغ المحولة قسم التحويلات بالعممة الصعبة :
 من الخارج لصالح مستفيدييا بالداخل.
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 -وكالة جيجل-بنك الجزائر الخارجيالخدمات التي يقدمها : الثالث المطمب
يتميز بنك الجزائر الخارجي بتقديم خدمات عديدة ومتنوعة يمكن تقسيميا إلى خدمات تقميدية وأخرى 

  1 :ويمكن ذكرىا كما يمي حديثة
 وتتمثل فيما يمي:: لمبنك التقميديةالخدمات ا -أولا
 الودائع عمى اختلاف أنواعيا )الجارية، التوفير، لأجل(.فتح الحسابات الجارية وقبول  -1
تشغيل موارد البنك مع مراعاة مبدأ التوفيق بين السيولة والربحية والضمان ومن أىم أشكال التشغيل  -2

 والاستثمار ما يمي:
 ؛منح القروض والسمف المختمفة وفتح الحسابات الجارية المدنية 
  ؛والتسميف بضمانياتحصيل الأوراق التجارية وخصميا 
 ؛التعامل بالأوراق المالية من أسيم وسندات بيعا وشراء 
تمويل التجارة الخارجية من خلال فتح الإعتمادات المستندية ومنح القروض لمموردين أو المستوردين  -3

 وغيرىا من الوظائف.
 تقديم الكفالات وخطابات الضمان لمعملاء. -4
 التعامل بالعملات الأجنبية بيعا وشراء. -5
 تحصيل الشيكات المحمية عن طريق غرفة المقاصة. -6
 المساىمة في إطار أسيم وسندات الشركات المساىمة. -7

 :ما يمي وتتضمن: لمبنك الحديثةالخدمات  -ثانيا
 دائرة متخصصة.إدارة أعمال العملاء وتقديم الاستشارات الاقتصادية والمالية ليم من خلال  -1
تمويل الإسكان الشخصي من خلال الإقراض العقاري، والجدير بالذكر أن لكل بنك تجاري سقف محدد  -2

 للإقراض يجب أن لا يتجاوزه.
المساىمة في خطط التنمية الاقتصادية وىنا يتجاوز البنك التجاري الإقراض لآجال متوسطة وطويمة  -3

 نسبيا.
من خلال دخول البنوك في التجارة والتمويل الدولي فالبنك التجاري يضمن  تقديم خدمات مالية عالية -4

 الشركات المستوردة حتى يتم الاستيراد وتسويق المنتجات.
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جراءات الدراسة  المبحث الثاني: منهجية وا 
إن القيام بالدراسة الميدانية يكون وفق ضوابط وخطوات منيجية لابد من التقيد بيا واتباعيا، حيث 

ة التعريف بأداوكذا نموذج الدراسة المعتمد، مجتمع وعينة الدراسة،  من خلال ىذا المبحث عرض سيتم
وتحقيق  التي تم استخداميا في جمع البيانات اللازمة لاختبار الفرضياتو المتمثمة في الاستبانة الدراسة 

 إلى جانب التأكد من ،يةفي المعالجة الإحصائ المعتمدة ساليبإضافة إلى تحديد الأ، أىداف ىذه الدراسة
 .والتحقق من أنيا صالحة لجمع البيانات التي وضعت لأجميا مدى ثبات وصدق ىذه الاستبانة

 منهجية الدراسة المطمب الأول:
جراءاتيا محورا رئيسيا يتم من خلالو إنجاز الجانب التطبيقي م تعتبر        وعن  ن الدراسةمنيجية الدراسة وا 

النتائج  طريقيا يتم الحصول عمى البيانات المطموبة اللازمة لإجراء ىذه الدراسة ومن ثم تحميل وتفسير
 ستخدام من أجل ذلك المنيج الوصفي.المتوصل إلييا، وقد تم ا

 مجتمع الدراسة -أولا
بأنو: مجموعة من مجتمع الويعرف إن تحديد مجتمع الدراسة أمر بالغ الأىمية، إذ يجب إختياره بدقة،        

المفردات التي تكون محلا كل  :كما يعرف بأنو، 1الناس أو الأحداث أو الأشياء التي ييتم الباحث بدراستيا
جودة الخدمات المصرفية عمى رضا الزبون، تم أبعاد وبما أن ىدف ىذه الدراسة ىو معرفة أثر  ،2لمدراسة"

 .مدراسةلكمجتمع  -جيجلوكالة -اختيار زبائن بنك الجزائر الخارجي 
     عينة الدراسة -ثانيا
مجموعة الوحدات التي تم اختيارىا من مجتمع الدراسة لتمثل المجتمع في البحث "بأنيا:  العينةتعرف       

ونظر لصعوبة إحصاء جميع الزبائن المستفيدين من الخدمات المقدمة من طرف بنك  ،3"موضوع الدراسة
، وكذلك عدم توفر إطار لممعاينة بجميع أسماء أفراد مجتمع الدراسة -جيجل وكالة - الجزائر الخارجي

بمعنى أن كل فرد عشوائية ، تم الإعتماد عمى عينة بمجال زمني محدد إضافة إلى كبر حجمو وتقيد الدراسة
إلى ىو التوصل الأخيرة واليدف من ىذه  من أفراد مجتمع الدراسة لو نفس إحتمال الظيور ضمن ىذه العينة،

 .نتائج يمكن تعميميا عمى مجتمع الدراسة

                                                           
، 2006، ترجمة إسماعيل عمي بسيوني، دار المريخ، السعودية، طرق البحث في الإدارة )مدخل لبناء المهارات البحثية(أوماسيكا ران،   1
 . 379ص

 .240، ص 2004، بدون طبعة، الدار الجامعية لمنشر، مصر، أساسيات بحوث التسويقاسماعيل السيد،   2
، رسالة جودة حياة العمل لدى مديرين المدارس الثانوية وعلاقاتها بدرجة ممارستهم لممساءلة الذكيةمحمد إبراىيم محمد منصور،   3

 .89، ص2013، جامعة الأزىر، فمسطين، ماجستير غير منشورة
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ما قدمو  وبعد تحديد نوع العينة لا بد من تحديد حجميا ويكون ذلك بالإعتماد عمى عدة طرق منيا
يفضل ألا يقل عدد مفردات  عينة البحث  و" حيث أكد عمى أن"الأستاذ الدكتور أحمد إبراهيم خضرالباحث 

وبالإعتماد عمى ما أورده الباحث فإن ىذه الدراسة تشتمل  ،1الدراسة( أضعاف عدد متغيرات 10عن عشرة )
وبالتالي تكونت  مفردة 60متغيرات، لذلك ولإجراء التحميل عمييا يجب أن لا يقل حجم العينة عن  6 عمى 

المتعاممين مع بنك الجزائر  الزبائن عمىاستبانة  (60) ، وعمى ضوء ذلك تم توزيعفردا (60العينة من )
أي ما نسبتو  قابمة لمدراسة والتحميل كاممة ستبانةإ 60تم استرجاع حيث   -وكالة جيجل-الخارجي  

  .مع كل فرد من أفراد العينةلأنو تم الاعتماد عمى المقابمة الشخصية وذلك  (،100%)
 أداة الدراسة -ثالثا

مختمف البيانات التي تم الاعتماد عمييا كأداة لجمع  حيث الإستبانةإن أداة الدراسة المختارة تمثمت في 
موضوع معين يتم ب الأسئمة أو العبارات المرتبطةمجموعة من "بأنيا: الاستبانة  تعرفو  تخدم ىذه الدراسة،

ات أو العبار  إرساليا للأشخاص المعنيين بالبريد أو يجري تسميميا باليد تمييدا لمحصول عمى أجوبة الأسئمة
ستبانة التوصل إلى حقائق جديدة في موضوع الدراسة أو التأكد من معمومات الواردة فييا، ويتم بواسطة الا

 2."متعارف عمييا لكنيا غير مدعمة بحقائق
عبارة عن مجموعة بسيطة من الأسئمة والعبارات تصمم لتوليد البيانات " عمى أنيا يايمكن تعريفكما 

مشروع البحث ويتم توجيو الأسئمة والعبارات لممستقصى منيم لمحصول ىذه الضرورية لتحقيق أىداف 
المستقصى منيم كونيا تسيل الوصول إلى عدد كبير من  تعتبر الأكثر مناسبة ليذه الدراسةو ، 3"البيانات

تتكون عمى رضا الزبون، و  جودة الخدمات المصرفيةحول أثر تم تصميميا لدراستنا قد ة، و وبأقل تكمفة ممكن
 من ثلاثة محاور رئيسية يتم توضيحيا كمايمي:

الجنس، عينة الدراسة تمثمت في: الأفراد تناولنا في ىذا المحور معمومات شخصية  الأول: رالمحو  -01
 .البنك ومدة التعامل معالمستوى التعميمي، ، عمرال

                                                           
"، جامعة الأزىر، كمية التربية بالقاىرة، قسم الخدمة "إعداد البحوث والرسائل العممية من الفكرة حتى الخاتمةأحمد إبراىيم خضر،   1

 .188، ص 2013جامعة الأزىر، مصر، الاجتماعية وتنمية المجتمع، 
تخطيط لمبحث وجمع وتحميل البيانات يدويا باستخدام أساليب البحث العممي والتحميل الإحصائي )العبد الحميد عبد المجيد البمداوي،  2

Spss) ،22، ص2007، الطبعة الأولى، دار الشروق، الأردن. 
، ص 2006وزيع، مصر، تر وال، بدون طبعة، المكتبة العصرية لمنشبحوث التسويق المنهجية والتطبيقرمضان محمود عبد السلام،  3 

364. 
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 21يتكون من و  "جودة الخدمات المصرفية" المتغير المستقل ىذا المحور يتضمنالمحور الثاني:  -02
 عبارة موزعة عمى خمسة أبعاد وفق التقسيم التالي:

 ( الممموسيةالبعد الأول) : ( عمى التوالي.4-3-2 -1)  عباراتالىذا البعد ويضم 
 ( الاعتماديةالبعد الثاني): ( عمى التوالي.8-7-6 -5ويضم ىذا البعد العبارات ) 
 ( الاستجابةالبعد الثالث): ( عمى التوالي.13-12-11-10 -9ويضم ىذا البعد العبارات ) 
 ( الأمانالبعد الرابع): ( عمى التوالي.17-16-15-14ويضم ىذا البعد العبارات ) 
 ( التعاطفالبعد الخامس): ( عمى التوالي.21-20-19-18ويضم ىذا البعد العبارات )  

 اتعبار  09 يضم، و رضا الزبونتحت عنوان المتغير التابع ىذا المحور يتضمن  المحور الثالث: -03
 (.30-29-28-27-26-25-24 -23 -22الباقية التي تحمل الأرقام التالية عمى التوالي: )

، بمقياس سداسي تراوحت درجاتو بين الشخصيةستثناء البيانات قد تم قياس كل متغيرات الدراسة باو        
موافق بشكل طفيف، موافق بشكل طفيف، موافق بشكل ، غير موافق بشكل معتدل، غير غير موافق بشدة

 موافق بشدة.و  معتدل،
يعرف بأنو  الذي تم حساب المدى المستخدمة في المحاور المقياس السداسي ولتحديد طول فئات 

لال  طرح أكبر قيمة من أصغر ويتم حسابو من خ ،1""الفرق المطمق بين أكبر قيمة وأصغر قيمة في الظاىرة
ما والتي يتم توزيعيا ك عدد الفئاتفيمثل  05الرقم أما  عدد الدرجات 06العدد  حيث يمثل( 5=1-6) قيمة
 : يمي

تمثل الفئة الثالثة، من  4إلى  3منتمثل الفئة الثانية،  3إلى  2تمثل الفئة الأولى، من  2إلى  1من        
 .تمثل الفئة الخامسة 6إلى  5ومن ، الرابعةتمثل الفئة  5إلى  4
(، وبعد ذلك يتم 0.83= 5/6ويحسب طول الفئة من خلال تقسيم عدد الفئات عمى عدد الدرجات )        

 لتحديد الحد الأعمى لمفئة الأولى( وذلك 1)أقل قيمة في المقياس وىي إلى ىذه القيمةإضافة 
 :2الجدول التاليليصبح التوزيع كما في  (1.83=0.83+1)

                                  
                               

                                                           
 . 63، ص2007مصر، ، بدون طبعة، دار الفجر لمنشر والتوزيع، والتحميميالإحصاء الوصفي أحمد السيد عامر،   1
دار  العلاقة بين الرضا الوظيفي ودوران العمل )مفاهيم أساسية ودراسة تطبيقية لعينة من المؤسسات الحكومية(،شريف عمارة،   2

 . 252،253، ص ص 2017النور لمنشر، ألمانيا، 
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 فئات المقياس السداسي ودلالتها :(02 )رقم  الجدول                          
 دلالة الفئة الأوزان الدرجات مجال الفئة رقم الفئة

01  
 

 درجة عالية من عدم الموافقة 01 غير موافق بشدة 1.83إلى  1من 

 درجة متوسطة من عدم الموافقة 02 غير موافق بشكل معتدل  2.67إلى  1.84 من  02
 درجة ضئيمة من عدم الموافقة 03 غير موافق بشكل طفيف  3.51إلى  2.68 من  03
 درجة ضئيمة من الموافقة 04 موافق بشكل طفيف   4.35إلى   3.52 من 04
 درجة متوسطة من الموافقة 05 موافق بشكل معتدل 5.19إلى  4.36 من  05
 درجة عالية من الموافقة 06 موافق بشدة 6إلى  5.20 من  06

 اعتمادا عمى المقياس السداسي تينالطالب إعداد من :المصدر 

انطلاقا مما سبق وفي ضوء الإشكالية المطروحة وتساؤلات الدراسة وأىدافيا  نموذج الدراسة: -رابعا 
ذات الصمة، تم وضع نموذج الدراسة والمؤلف من متغيرين، متغير مستقل تمثل وبمراجعة أدبياتيا والبحوث 

أبعاده المتمثمة في: الممموسية، الإعتمادية،  في جودة الخدمات المصرفية والذي تم قياسو من خلال
  :يالشكل التالىذا ما يوضحو أما المتغير التابع فقد تمثل في رضا الزبون، و الاستجابة، الأمان، التعاطف، 

 نموذج الدراسة ( :10الشكل رقم )                                        

 

 
 

  
 
 
 
 
  
 

 من إعداد الطالبتينالمصدر: 

 أبعاد جودة الخدمة المصرفية 

 الممموسية         

 الاعتمادية        

 الاستجابة        

 الأمان            

 التعاطف          

 المتغير التابع      المتغير المستقل   

 رضا الزبون        
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 ةيأساليب المعالجة الإحصائ المطمب الثاني:
مييا من أداة تم استخدام العديد من الأساليب الإحصائية اللازمة من أجل معالجة البيانات المتحصل ع

تحميل تمك البيانات و (، وذلك بعد فحصيا وتبويبيا وترميزىا من أجل تسييل عممية تفريغ الدراسة )الإستبانة
 Statistical) 20حصائية لمعموم الاجتماعية النسخة برنامج الحزمة الإتم الاعتماد في ذلك عمى  قدو 

Package for Social Sciences   )   اوالذي يرمز ليا اختصار Spss 20،  وىو برنامج إحصائي يحتوي عمى
ي مثل معاملات الارتباط، لاستدلالالعديد من الإختبارات الإحصائية والتي تندرج ضمن الإحصاء الوصفي وا

وفيما يمي سنعرض مجموعة المئوية، الإنحرافات المعيارية...الخ، الأحادي، التكرارات والنسب التباين 
 :الدراسةفي ىذه المستخدمة  الأساليب الإحصائية

 ينة الدراسة حول أسئمة الاستبانةتعبر التكرارات عن عدد إجابات أفراد ع": التكرارات والنسب المئوية -أولا
ستخدام كل من التكرارات والنسب قد تم ارارات بإستخدام النسب المئوية، و كما يمكن التعبير عن ىذه التك

وكذا لتحديد استجابة أفرادىا اتجاه  ينة الدراسةالمئوية من أجل التعرف عمى الخصائص الشخصية لأفراد ع
                               1."عبارات محاور الإستبيان

يستخدم ىذا المعامل لدراسة ومعرفة العلاقة بين متغيرين أو أكثر وتتراوح قيمة ىذا ": رتباطالإ معامل  -ثانيا
ويتم  ،رتباط موجبا والعكس صحيحكان الا 1قتربت قيمة المعامل من +وكمما ا 1و+ 1-المعامل بين 

  2."الاعتماد عميو من أجل التحقق من الصدق الداخمي لعبارات الاستبيان
ستخداما لقياس الثبات الداخمي ختبارات وأكثرىا امن بين أفضل الا: يعتبر  ألفا كرونباخ الثبات معامل -ثالثا

 .التي تقيس نفس الخاصية ضمن أبعاد أو متغيرات الدراسة الاستبيان لفقرات
المعالجة  يعد المتوسط الحسابي من أىم المقاييس المستخدمة ضمن أساليب": المتوسط الحسابي -رابعا
يتم الاعتماد عميو من أجل معرفة مدى استجابة أفراد عينة الدراسة لكل عبارة من عبارات ، حصائيةالإ

  3."متغيرات الدراسة

 

                                                           
، تخصص إدارة الأعمال، كمية غير منشورة أطروحة دكتوراه التغيير التنظيمي عمى أداء الموارد البشرية،أثر علاوي عبد الفتاح،   1

 . 259 ، ص2013، الجزائر، 3العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، جامعة الجزائر
، الطبعة الأولى، دار صفاء، الأردن، يق، مناهج وأساليب البحث العممي النظرية والتطبربحي مصطفي عميان، وعثمان محمد غنيم 2

 .162ص  2000
 .132ص ، مرجع سبق ذكره، الحميد عبد المجيد البمداويعبد   3
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  1:ويمكن التعبير عن ذلك وفق المعادلة التالية
 

 
  

 حيث أن:
Ni : عدد خيارات عينة الدراسة لمخيار الواحد. يمثل 
Xi : في دراستنا. 6و 1وزن الخيار في أداة الدراسة وىو يتراوح بين يمثل 
N : فردا من زبائن البنك 60 ىومجموع أفراد العينة وفي دراستنا يمثل. 

التشتت أىمية ييدف إلى توضيح درجة التشتت في  مقاييسيعتبر من أكثر " الانحراف المعياري: -خامسا
إجابات أفراد عينة الدراسة حول الوسط الحسابي، أو انخفاض تشتت كمما اقتربت قيمتو من الصفر ويحسب 

 : 2"وفق الصيغة التالية
 
 

 
 

جودة الخدمات معرفة أثر أبعاد الإعتماد عميو من أجل وقد تم  الانحدار الخطي المتعدد:معامل  -سادسا
يتم تقييم "تجدر الإشارة إلى أنو ، حيث ، ومن ثم إمكانية إختبار فرضيات الدراسةالمصرفية عمى رضا الزبون

معامل الانحدار الخطي المتعدد باستخدام مجموعة من المعايير الإحصائية المستقمة، أو بعبارة أخرى فإن 
سموك المتغير التابع وتغيره يعتمد عمى عاممين: الأول يمكن تفسيره عن طريق المتغيرات المستقمة، أما الثاني 

غير مقدرة( خذىا بعين الإعتبار في النموذج )أأو  وضعياإلى عوامل أخرى لم يتم فيكون غير مفسر ويرجع 
 .((ei( أو مقدار الخطأ Residual) والتي عادة ما يطمق عمييا بالمتبقي

     أي:(1) والواحد الصحيح (0)أما فيما يخص قيمة معامل التحديد وتفسيره فيي تتراوح بين الصفر
 3."كمما زادت قوة تفسير معادلة الانحدار   وعميو كمما زادت قيمة  0 ≤    ≤             1

                                                           
 .260، صمرجع سبق ذكرهعلاوي عبد الفتاح،   1

 . 293، ص2007، الطبعة الأولى، دار الثقافة لمنشر والتوزيع، الأردن، أساليب البحث العمميجودت عزت عطوي،   2
، 279 ص ص ،2005الطبعة الرابعة، دار وائل لمنشر، الأردن،  ،مناهج البحث العممي)مناهج ادارية عممية(أحمد حسين الرفاعي،   3

280. 

n

Xn ii
X
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 إختبار أداة الدراسة المطمب الثالث:
اختبار أداة الدراسة من خلال  التحقق من مدى جودة بيانات الدراسة المتحصل عمييا، سيتم من أجل
 ثبات.الصدق و الالتطرق إلى 

ستمارة تقيس فعلا ما يراد الالتأكد العممي من أن ا"يقصد بصدق الإستبيان : صدق أداة الدراسة -أولا
صدق الصدق الظاىري ) صدق أداة الدراسة من خلال  ، وعميو سيتم التأكد في ىذا الصدد من1قياسو"

 يمي:كما  ( للإستبانة، ويمكن توضيح ذلكالداخمي الاتساق الداخمي )المحتوى( والصدق 
لبحث عما إلى "اأو صدق المحتوى للإستبانة حيث يشير الصدق الظاىري  الصدق الظاهري للإستبانة: -1

ولمتحقق من   ،2المبدئي لمحتويات الإختبار" صيبدو أن الإختبار يقيسو، ويتضح ىذا النوع من الصدق بالفح
عمى مجموعة من المحكمين ذوي  ياصدق محتوى الاستبانة والتأكد من أنيا تخدم أىداف الدراسة تم عرض

والجدول التالي   -جامعة جيجل- الإقتصادية والتجارية وعموم التسيير بكمية العموم الخبرة والاختصاص
  يوضح قائمة الأساتذة المحكمين:

 (: قائمة الأساتذة المحكمين للإستبانة03) الجدول رقم                        

 الجامعة الرتبة العممية اسم ولقب الأستاذ
 جيجل جامعة محاضر ب.أستاذ  عمارة شريف

 جامعة جيجل .محاضر أ أستاذ نجيمي عيسى 
 جامعة جيجل مساعد أ. أستاذ شاطر شفيق

 جامعة جيجل مساعد أ. أستاذ عبد الموش محمد

 من إعداد الطالبتين  :المصدر 

جراء معظم التعديلات  الأساتذة وعمى ضوء ذلك تمت دراسة ملاحظات المحكمين واقتراحاتيم وا 
وأكثر  لتصبح ملائمةالاستبانة محتوى وتصحيح  وتقويم تعديلتوصياتيم وآرائيم المتعمقة بمى بالاعتماد ع

تبانة الدراسة وفق شكميا ليتم في الأخير إعداد إس وضوحا لممستجوبين وصالحة لقياس ما وضعت لأجمو
 النيائي.

                                                           

 ،2010وان المطبوعات الجامعية، الجزائر، ي، الطبعة الرابعة، دمناهج البحث العممي في عموم الإعلام والاتصالأحمد بن مرسمي،   1
 . 114ص 

، الطبعة السادسة، ديوان المطبوعات الجامعية، مناهج البحث العممي وطرق اعداد البحوثعمار بوحوش، ومحمد محمود الذنيباب،   2
 .72، ص 2011الجزائر، 
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 لمتأكدملاحظات الأساتذة غير كافية  لكون  نظرا ستبانة:الإلفقرات  (الداخمي الاتساق) الصدق الداخمي -2
حساب بتحديد مدى تجانسيا الداخمي من خلال ليا الصدق الداخمي ، فقد تم التحقق من الاستبانةمن صدق 

 يمي: الإرتباط بين كل فقرة والدرجة الكمية لممحور التابعة لو كما تمعاملا
 المصرفيةجودة الخدمات الصدق الداخمي لفقرات المحور الثاني:  -أ
  :الممموسيةالصدق الداخمي لفقرات البعد الأول لممحور الثاني 

 )الممموسية(: الصدق الداخمي لفقرات البعد الأول) 04الجدول رقم )             

 معامل الارتباط الفقرات رقم الفقرة
 **0.503 يعتني عمال البنك بمظيرىم الخارجي الجيد. 01
 **0.895 حديثة وأدوات كافية لمعمل.يتوفر البنك عمى أجيزة  02
 **0.640 موقع البنك مناسب وملائم يسيل الوصول إليو. 03
 **0.824 التصميم العام والديكور الداخمي لمبنك مميز وجذاب. 04
 .)0.01(: دال إحصائيا عند مستوى الدلالة **

 spssعتمادا عمى نتائج الطالبين إ عدادمن إ :المصدر       

مع المعدل الكمي الثاني من المحور الأول معاملات الارتباط بين فقرات البعد أعلاه يبين الجدول 
. حيث أن القيمة الاحتمالية (0.01)لفقراتو والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى الدلالة 

داخمي بين  يشير إلى وجود اتساقكما أن معاملات الارتباط موجبة مما ، (0.01)لكل الفقرات أقل من 
وىذا ما يدل عمى وجود ارتباط موجب وقوي بين كل عبارة وبين الدرجة الكمية لو،  الممموسية بعدجميع فقرات 

 ومتوسط مجموع العبارات وعميو فإن عبارات ىذا البعد صادقة لما وضعت لقياسو.
  :اديةالإعتمالصدق الداخمي لفقرات البعد الثاني لممحور الثاني 

 (الإعتمادية( الصدق الداخمي لفقرات البعد الثاني )05الجدول رقم: )                        

 معامل الارتباط الفقرات رقم الفقرة
يمكن الاعتماد عمى إدارة البنك الذي أتعامل معو والموظفين  05

 بشكل جيد.
0.868** 

 **0.762 يمتزم البنك بتقديم الخدمات في أوقاتيا المناسبة. 06
 **0.851 يقدم البنك كشوفات وحسابات دقيقة وواضحة. 07
 **0.722 سيولة مقابمة المسؤولين وتحديد موعد معيم. 08

 .)0.01(: دال إحصائيا عند مستوى الدلالة **          
 Spss. ين اعتمادا عمى نتائجتمن اعداد الطالب :المصدر        
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مع المعدل الكمي الثاني معاملات الارتباط بين فقرات البعد الثاني من المحور ( 05رقم)يبين الجدول 
. حيث أن القيمة الاحتمالية (0.01)لفقراتو والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى الدلالة 

داخمي بين  كما أن معاملات الارتباط موجبة مما يشير إلى وجود اتساق، (0.01)لكل الفقرات أقل من 
وىذا ما يدل عمى وجود ارتباط موجب وقوي بين كل وبين الدرجة الكمية لو، الاعتمادية  بعدجميع فقرات 

 عبارة ومتوسط مجموع العبارات وعميو فإن عبارات ىذا البعد صادقة لما وضعت لقياسو.
 ( :الإستجابةالصدق الداخمي لفقرات البعد الثالث لممحور الثاني) 

 (الإستجابة) لثالث( الصدق الداخمي لفقرات البعد ا06الجدول رقم: )                        

 معامل الارتباط فقراتال فقرةرقم ال
 **0.785 يقدم عمال البنك الخدمات لمزبائن بشكل سريع. 09
 **0.681 يعمل البنك عمى حل المشكلات التي تواجو الزبائن بسرعة. 10
 **0.790 يفيمون طمبات الزبائن بشكل سريع.عمال البنك  11
 **0.837 توفر إدارة البنك معمومات كافية عن الخدمات الجديدة.  12
 **0.808 يقوم البنك باعلام الزبون عن الوقت المناسب لتقديم الخدمة. 13

 .)0.01(: دال إحصائيا عند مستوى الدلالة **          
 .spss عتمادا عمى نتائجين إتالطالب دعدامن إ :المصدر        

مع المعدل الكمي الثاني من المحور الثالث معاملات الارتباط بين فقرات البعد أعلاه يبين الجدول 
. حيث أن القيمة الاحتمالية (0.01)لفقراتو والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى الدلالة 

داخمي بين  كما أن معاملات الارتباط موجبة مما يشير إلى وجود اتساق، (0.01)لكل الفقرات أقل من 
وىذا ما يدل عمى وجود ارتباط موجب وقوي بين كل عبارة وبين الدرجة الكمية لو،  الاستجابة بعدجميع فقرات 

 ومتوسط مجموع العبارات وعميو فإن عبارات ىذا البعد صادقة لما وضعت لقياسو.
  (الأمانالبعد الرابع لممحور الثاني: )الصدق الداخمى لفقرات  

 (الأمان( الصدق الداخمي لفقرات البعد الرابع )07الجدول رقم: )                    

 معامل الارتباط الفقرات رقم الفقرة
 **0.808 المعاملات في البنك عمى درجة كبيرة من الأمان والسرية.تتم  14
 **0.687 والخبرات الكافية لتنفيذ الميام.يتمتع عمال البنك بالميارات  15
 **0.905 أشعر بالثقة والأمان عند تعاممي مع العاممين في البنك. 16
 **0.780 يتحمى العاممين في البنك بالأدب والأخلاق الجيدة عند التعامل مع الزبائن. 17

          .)0.01(: دال إحصائيا عند مستوى الدلالة ** 
 .spss إعداد الطالبتين إعتمادا عمى نتائجمن المصدر: 
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مع المعدل الكمي الثاني من المحور الرابع معاملات الارتباط بين فقرات البعد ( 07رقم)يبين الجدول 
. حيث أن القيمة الاحتمالية (0.01)لفقراتو والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى الدلالة 

داخمي بين  كما أن معاملات الارتباط موجبة مما يشير إلى وجود اتساق، (0.01)لكل الفقرات أقل من 
وىذا ما يدل عمى وجود ارتباط موجب وقوي بين كل عبارة وبين الدرجة الكمية لو، الأمان  بعدجميع فقرات 

 ومتوسط مجموع العبارات وعميو فإن عبارات ىذا البعد صادقة لما وضعت لقياسو.
 التعاطفرات البعد الخامس لممحور الثاني:الصدق الداخمي لفق          

  (التعاطف( الصدق الداخمي لفقرات البعد الخامس:)08الجدول رقم: )                    

 معامل الارتباط الفقرات رقم الفقرة
 **0.703  يحسن عمال البنك معاممتي وتقديري. 18
 **0.806 يضع البنك خدمة الزبون فوق كل اعتباراتو.  19
 **0.814 يقدم عمال البنك المساعدة لمزبائن بشكل مستمر. 20
 **0.875 يقدر البنك ظروف الزبائن وتبدي ادارتو عناية كبيرة ليم. 21

 )0.01(: دال إحصائيا عند مستوى الدلالة **             
 spss عتمادا عمى نتائجين إتالطالب دعدامن إالمصدر:          

مع المعدل الكمي الثاني من المحور الخامس معاملات الارتباط بين فقرات البعد أعلاه يبين الجدول 
. حيث أن القيمة الاحتمالية (0.01)لفقراتو والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى الدلالة 

داخمي بين  شير إلى وجود اتساقكما أن معاملات الارتباط موجبة مما ي، (0.01)لكل الفقرات أقل من 
وىذا ما يدل عمى وجود ارتباط موجب وقوي بين كل عبارة وبين الدرجة الكمية لو،  التعاطف بعدجميع فقرات 

 ومتوسط مجموع العبارات وعميو فإن عبارات ىذا البعد صادقة لما وضعت لقياسو.
 جودة الخدمات المصرفيةلأبعاد المحور الثاني:  الصدق الداخمي 

 (جودة الخدمات المصرفيةلأبعاد المحور الثاني ) (: الصدق الداخمي09الجدول رقم)                     

 معامل الارتباط البعد الرقم
 **0.868 الممموسية 01
 **0.905 الاعتمادية 02
 **0.893 الاستجابة 03
 **0.827 الأمان 04
 **0.861 التعاطف 05

 )0.01(: دال إحصائيا عند مستوى الدلالة **   
 .spss عتمادا عمى نتائجين إتعداد الطالبمن إالمصدر:   
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معاملات الارتباط بين الأبعاد المكونة لممتغير المستقل مع المعدل الكمي ( 09رقم)يبين الجدول 
. حيث أن القيمة (0.01)لممحور، والذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى الدلالة 

، كما أن معاملات الارتباط موجبة مما يشير إلى وجود اتساق داخمي (0.01)الاحتمالية لكل الأبعاد أقل من 
وىذا يدل عمى وجود ارتباط  وبين الدرجة الكمية ليا، (جودة الخدمات المصرفية أبعاد)بين جميع الأبعاد 

 .ذا المحور صادقة لما وضعت لقياسووعميو فإن أبعاد ىموجب وقوي بين كل بعد ومتوسط مجموع  الابعاد 

  رضا الزبونالصدق الداخمي لفقرات المحور الثالث:  -ب
 (رضا الزبون(: الصدق الداخمي لفقرات المحور الثالث )10الجدول رقم )                    

 معامل الارتباط الفقرة رقم الفقرة
 **0.734 باستقبال جيد من طرف المصرف. أحظى 22
 **0.754 يمتزم البنك بوعوده المقدمة لمزبون. 23
 **0.655 أشعر باىتمام شخصي من قبل مقدم الخدمة الذي أتعامل معو. 24
 **0.715 يستجيب مقدم الخدمة بسرعة لاستفساراتي وتساؤلاتي. 25
 **0.825 أشعر بالرضا عن مستوى الخدمات المقدمة لأنيا تمبي احتياجاتي. 26
 **0.723 تعاممي مع البنك دائم ومستمر. 27
 **0.787 أشعر بالارتياح التام عند تعاممي مع البنك. 28
 **0.680 لا أنوي تغيير البنك الذي أتعامل مستقبلا. 29
 **0.731  أنصح أصدقائي وأقاربي بالتعامل مع البنك الذي أتعامل معو. 30
 .)0.01(: دال إحصائيا عند مستوى الدلالة **

 .Spssمن إعداد الطالبتين إعتمادا عمى نتائج  المصدر:

يبين الجدول أعلاه معاملات الارتباط بين فقرات المحور الثالث مع المحور الكمي لفقراتو، والذي 
، حيث أن القيمة الاحتمالية لكل الفقرات (0.01)يبين أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى الدلالة 

، كما أن معاملات الارتباط موجبة مما يشير إلى وجود اتساق داخمي بين جميع فقرات (0.01)أقل من 
وىذا ما يدل عمى وجود ارتباط موجب وقوي بين كل عبارة ومتوسط المحور الثالث وبين الدرجة الكمية لو، 

 .قياسولصادقة لما وضعت المحور ىذا  مجموع العبارات وعميو فإن عبارات
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 اة الدراسةثانيا: ثبات أد
إمكانية الحصول عمى نفس وجود اتساق ودقة في نتائج الأداة، كما يعبر عن  يقصد بثبات أداة الدراسة

فيما لو أعيد استخدام الأداة نفسيا مرة أخرى، بمعنى أنو يعطي نفس النتائج تقريبا في حالة تطبيقو  النتائج
ول إلى نتائج دقيقة تم حساب من أجل الوصالدراسة و لمتحقق من ثبات أداة و ، عمى نفس العينة مرة أخرى
والذي يأخذ قيما تتراوح بين  رئيسية وحساب معامل الثبات الكمي،لممحاور ال (باخمعامل الثبات )ألفا كرون

قتربت قيمتو من الواحد كان الثباث مرتفعا وكمما اقتربت قيمتو من ر والواحد الصحيح، حيث أنو كمما االصف
 ثبات ألفا كرونباخ لأداة الدراسة:، والجدول التالي يوضح معامل ال1بات منخفضا"الصفر كان الث

 ثبات الإستبانةقياس : معامل ألفا كرونباخ ل(11)الجدول رقم                             

 معامل ألفا كرونباخ   عدد فقرات المحور  المحور

 0,943 21 جودة الخدمات المصرفية

 0,912 09 رضا الزبون

 0,954 30 معدل الثبات الكمي 

 .Spssاعتمادا عمى مخرجات  من إعداد الطالبتين :المصدر

 أن عبارات الإستبانة مناسبة لقياس المحور، حيث بمغ معامل( 11رقم)يتضح من خلال الجدول 
وىذا يدل  % 94,3أي ما نسبتو (0,943)ما قيمتو جودة الخدمات المصرفية ألفا كرونباخ لمحور  الثبات

معامل الثبات ألفا  فقد بمغ الزبونرضا لمحور  وبالنسبة، من الثبات عاليةعمى أن المحور يتمتع بدرجة 
من  عالية أيضاوىو يدل عمى أن المحور يتمتع بدرجة  %91,2أي ما نسبتو  (0,912)ما قيمتو كرونباخ 
 عن بريعالذي و  %95,4 بنسبة (0,954) لجميع فقرات الاستبانة، في حين بمغ معدل الثبات الكمي الثبات

يمكن تعميميا عمى أفراد  داة دراسة تحقق ومنوفإن شرط ثبات الاستبانة كأ وبالتالي من الثبات مستوى عالي
بمعنى لو تم إعادة توزيع ىذه الاستبانة عمى نفس العينة وفي نفس الظروف سوف نتحصل  عينة الدراسة

 عمى نفس النتائج تقريبا.

 

                                                           
المغرب،  -تونس -دراسة مقارنة بين الجامعات الجزائر ،الولاء التنظيمي لدى أساتذة الجامعة وأثره عمى الأداء الوظيفيفريدة زنيني،   1

، 2013 الجزائر، إدارة الأعمال، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، جامعة حسيبة بن بوعمي، غير منشورة، أطروحة دكتوراه
 .145ص
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 الثالث: نتائج الدراسةالمبحث 

متغيرات الدراسة وخصائص العينة تحميل البيانات والوقوف عمى يتضمن ىذا المبحث عرض و 
 ل إلييا من خلال تحميل الاستبانة.ستعراض أبرز نتائج الدراسة التي تم التوصوا

 لعينة الدراسة والوظيفية تحميل البيانات الشخصيةعرض و المطمب الأول: 
، المستوى العمر فراد عينة الدراسة من حيث الجنس،يتم التعرف عمى توزيع أالمطمب سمن خلال ىذا 

 .البنك مدة التعامل معالتعميمي، و 
 :خصائص عينة الدراسة حسب الجنس -أولا 

 :ا يوضحو الجدول الموالييمكن توضيح خصائص عينة الدراسة من حيث الجنس وفقا لم 
             حسب الجنس   الدراسة عينة: توزيع أفراد (12)الجدول رقم                                 

 
 
 
 
 

 spss . من إعداد الطالبتين اعتمادا عمى برنامجالمصدر:                   

سبة الذكور أعمى من نسبة ن في التوزيع بين الجنسين إذ أن يوضح الجدول أعلاه وجود فرق معتبر
 من أفراد عينة الدراسة، في حين بمغ عدد الإناث  83,3%فردا أي بنسبة  50 حيث بمغ عددىمالإناث، 

لأن أغمبية  طبيعة الأعماللراجع بصفة أساسية السبب في ذلك من أفراد العينة، و  16,5%أفراد بنسبة 10
 .من الإناثأكثر الذكور يكون من قبل الأعمال وبالتالي فالتوجو لمثل ىذه متعاممين البنك ىم رجال أعمال 

 :خصائص عينة الدراسة حسب العمر -ثانيا      
 :الجدول المواليوفق العمر خصائص عينة الدراسة من حيث  يمكن توضيح     

                           
 

 
 
 

                                  

 النسبة%         التكرارات        الجنس

 83,3 50 ذكر
 16,5 10 أنثى

 100 60 المجموع
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    حسب العمر الدراسة عينة(: توزيع أفراد 13م)الجدول رق                                 

 %النسبة  التكرار عمرال
 26,7 16 سنة 30أقل من 

 35,0 21 سنة 40إلى  سنة 30من 
 23,3 14 سنة50 سنة إلى  41من 
 15,0 9 سنة 50من  رأكث

 100 60 المجموع
 . Spssمخرجاتالعينة و إجابات أفراد من إعداد الطالبتين اعتمادا عمى المصدر:                 

 30من الفئة العمرية من  الدراسة عينةمعظم أفراد  يتضح أن  السابق الجدول معطياتاعتمادا عمى 
% وىي أعمى نسبة، في حين بمغت نسبة أفراد العينة التي تقل أعمارىم 35 نسبتيم تحيث بمغ سنة 40 إلى
من أفراد العينة ينتمون إلى الفئة العمرية التي تتراوح أعمارىم  23,3%ونجد ما يعادل%، 26,7سنة  30عن 
                 %15 سنة حيث بمغت 50، أما أدنى نسبة تركزت في الأفراد الذين تزيد أعمارىم عن سنة50  إلى 41من 

سنة تعتبر ىي الفئة الناشطة في مجال الأعمال  40إلى 30 ىذا التوزيع بأن الفئة من  ويمكن تفسير نتيجة
 لذلك احتمت المرتبة الأولى.

التعرف عمى خصائص أفراد عينة الدراسة يمكن : خصائص عينة الدراسة حسب المستوى التعميمي -ثالثا
  وفق ما يوضحو الجدول التالي: حسب المستوى التعميمي

 المستوى التعميمي حسب الدراسة عينةأفراد (: توزيع 14الجدول رقم )                          

 %النسبة  التكرار المستوى التعميمي
 31,7 19 فأقل متوسطتعميم 
 20,0 12 ثانويتعميم 

 45,0 27 تعميم جامعي
 3,3 2 مابعد التدرج

 100 60 المجموع
  . Spssمخرجاتإجابات أفراد العينة و من إعداد الطالبتين اعتمادا عمى المصدر:                      

أغمبية مفردات العينة يممكون مستوى جامعي حيث  أن يتضح( 14رقم) خلال معطيات الجدول من
تعميم متوسط  لتي تممك مستوىفي حين بمغت نسبة أفراد العينة ا ،وىي أعمى نسبة % 45بمغت نسبتيم 

نسبة أما باقي مفردات العينة فكانت ب، % 20بنسبة تمييا الفئة التي تممك المستوى الثانوي  ، %31,7فأقل
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ويلاحظ من خلال ىذه النتائج أن  وىي نسبة ضئيمة جدا،للأفراد الذين يممكون مستوى مابعد التدرج  %3,3
 .غالبية مفردات العينة مستواىم التعميمي جامعي

وسائل م التطور التكنولوجي الحديث أين أصبحت معظم البنوك تستخد إلى والسبب في ذلك راجع 
الأمر الذي يتطمب التعامل مع أفراد ذوي مستوى  مع الزبائن تسوية المعاملاتتقديم خدماتيا و في متطورة 

 .الوسائل المتطورةمثل ىذه القدرة عمى فيم واستخدام يسمح ليم بامتلاك تعميمي عالي 
يتم التعرف عمى توزيع أفراد  فيما يمي: مع البنك التعاملعدد سنوات خصائص عينة الدراسة حسب  -رابعا

 :بنك الجزائر الخارجي عينة الدراسة حسب مدة تعامميم مع
 مع البنك حسب عدد سنوات التعامل الدراسة عينة(: توزيع أفراد 15الجدول رقم)                      

 %النسبة  التكرار التعامل مع البنك سنواتعدد 
 6,7 4 ةأقل من  سن
 30,0 18 سنوات 5من سنة إلى 

 33,3 20 واتسن10 إلى سنوات 5 من
 30,0 18 واتسن10أكثر من 
 100 60 المجموع

 Spss مخرجاتإجابات أفراد  العينة و من إعداد الطالبتين اعتمادا عمى المصدر:                

 5من بنك الأن أغمبية أفراد عينة الدراسة تتراوح مدة تعامميم مع يتضح لنا  (15رقم) الجدولمن خلال 
 5من سنة إلى التي تتراوح مدة تعامميم مع البنك تمييا عينة الأفراد  ،%33,3 بنسبة قدرت بسنوات  10إلى

عينة الأفراد التي ليا  في المرتبة الأخيرة نجدو ، 30%بنسبة  سنوات في نفس المرتبة 10سنوات والأكثر من
الذي يدل عمى أن مفردات العينة ليم خبرة في التعامل مع البنك  ،6,7%بنسبة أقل من سنة تعامل مع البنك 

وسمعتو  ويعود السبب في ذلك إلى قدم البنكمما يدعم البيانات المصرح بيا عند تقييم الأداء الفعمي لمبنك، 
 .بسرعة المناسب الذي يسيل الوصول إليو وكذا موقعو الجيدة

 المطمب الثاني: عرض وتحميل فقرات الإستبانة
نحراف المعياري حيث نقوم بداية لحسابي والاختبار المتوسط اتم استخدام ا البياناتمن أجل تحميل 

التي تنتمي إليو نحراف المعياري، بعدىا يتم تحديد المجال توسط الحسابي لكل فقرة، وقيمة الابتحديد قيمة الم
 ستبانةـحول عبارات الا أجل تحديد درجة موافقة المستجوبين قيمة المتوسط الحسابي وذلك من

 
 



 -وكالة جيجل –عمى رضا زبائن بنك الجزائر الخارجي الفصل الثالث:        دراسة ميدانية لأثر جودة الخدمات المصرفية 

 

 

66 

 جودة الخدمات المصرفية :عرض وتحميل المحور الثاني-أولا
من خلال ىذا العنصر سنقوم بعرض وتحميل نتائج اجابات أفراد عينة الدراسة حول فقرات أبعاد  

 جودة الخدمات المصرفية.أبعاد بالمحور الثاني المتعمقة 
 (: الممموسية تحميل فقرات البعد الأول)عرض و  -  1

 :كما ىو موضح في الجدول الموالي الممموسية ظيرت نتائج التحميل لفقرات بعد  
 (سيةو مالممالبعد الأول )نتائج  (:16الجدول رقم )                                    

المتوسط  العبارات   الرقم البعد
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

سية
مو
لمم
ا

 

 0,663 5,37 يعتني عمال البنك بمظيرىم الخارجي الجيد. 01
 1,541 4,38 عمى أجيزة حديثة وأدوات كافية لمعمل.يتوفر البنك  02
 0,899 5,35 موقع البنك مناسب وملائم يسيل الوصول إليو. 03
 1,667 4,03 التصميم العام والديكور الداخمي لمبنك مميز وجذاب. 04

 0,91534 4,7833 المتوسط الحسابي الكمي والانحراف المعياري العام. المجموع

 .Spss إعداد الطالبين اعتمادا عمى نتائجمن المصدر: 

 مي:ما يك  الممموسيةلبعد فراد عينة الدراسة عرض نتائج اجابات أب نقوم( 16رقم)من خلال الجدول 

عالية درجة يعبر عن ( الذي 6-5.20وىو ينتمي إلى المجال) 5,37بمغ المتوسط الحسابي ليا  :1العبارة
 .0,663، وانحرافا معياريا قدره ةموافقمن ال
درجة يعبر عن (الذي 5.19-4.36وىو ينتمي إلى المجال) 4,38بمغ المتوسط الحسابي ليا  :2العبارة

 .1,541 معياريا قدرهمتوسطة من الموافقة، وانحرافا 
عالية  والذي يعبر عن درجة (6-5.20)وىو ينتمي إلى المجال 5,35بمغ المتوسط الحسابي ليا  :3العبارة
 .0,899، وانحراف معياري قدره الموافقة من

 ( والذي يعبر عن درجة4.35-3.52وىو يقع ضمن المجال) 4,03بمغ المتوسط الحسابي ليا  :4العبارة
 .1,667، وانحراف معياري قدرهالموافقة ضئيمة من

 وىو يقع ضمن المجال، 4,7833ما قيمتو بعد ىذا العبارات المتوسط الحسابي الكمي لوقد بمغ 
من  ةمعتدلبدرجة موافقة أي وجود  ،0,91534، وانحراف معياري قدره من السمم السداسي [4.36-5.19]

 ممموسية الخدمة المصرفية. في قبول عبارات بعدطرف أفراد عينة الدراسة 
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يعمل عمى تحقيق جانب الممموسية في تقديم  الجزائر الخارجي بنكبأن  ويمكن تفسير نتيجة ىذا البعد
 والاعتناء بالمظير كالأجيزة الحديثة والديكور العام لمبنك المادية الممموسة عناصرتوفير الالخدمة، من خلال 

   إعطاء صورة جيدة وحسنة عن البنك لزبائنو. في ساىممعاممين مما يالمناسب ل
 الاعتماديةتحميل فقرات البعد الثاني: عرض و  -2

 كما ىو موضح في الجدول التالي: الاعتمادية دبعنتائج التحميل لفقرات  ظيرت
 (الاعتماديةالبعد الثاني )نتائج  (17الجدول رقم)                           

بعد
ال

رقم 
ال

 

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

دية
تما

لاع
ا

 

يمكن الاعتماد عمى إدارة البنك الذي أتعامل معو والموظفين  05
 بشكل جيد.

5,00 1,074 

 1,037 4,90 يمتزم البنك بتقديم الخدمات في أوقاتيا المناسبة. 06
 0,904 5,28 يقدم البنك كشوفات وحسابات دقيقة وواضحة. 07
 1,106 4,78 سيولة مقابمة المسؤولين وتحديد موعد معيم.  08
 0,81429 4,9917 المتوسط الحسابي الكمي والانحراف العام المجموع

 .SPSS الطالبين اعتمادا عمى نتائجمن إعداد : المصدر

 الاعتمادية كما يمي:لبعد فراد عينة الدراسة عرض نتائج اجابات أب نقوم (17رقم) من خلال الجدول

عبر عن درجة ( والذي ي5.19-4.36وىو يقع ضمن المجال)  5,00بمغ متوسطيا الحسابي :5العبارة
 .1,074 انحراف معياري قدرهمن الموافقة، بمتوسطة 

( والذي يعبر عن درجة 5.19-4.36 وىو يقع ضمن المجال) 4,90 بمغ متوسيا الحسابي :6العبارة
 .1,037 من الموافقة، وانحراف معياري قدرهمتوسطة 

عالية ( والذي يعبر عن درجة 6-5.20 وىو يقع ضمن المجال ) 5,28 بمغ متوسطيا الحسابي  :7العبارة
 . 0,904 من الموافقة، وانحراف معياري قدره

( والذي يعبر عن درجة 5.19-4.36وىو يقع ضمن المجال) 4,78بمغ متوسطيا الحسابي  :8العبارة
 .1,106  ، وانحراف معياري قدرهمتوسطة من الموافقة

-4.36وىو يقع ضمن المجال ) 4,9917 ما قيمتو الاعتماديةالمتوسط الحسابي الكمي لبعد وقد بمغ 
نحراف معياري قدره متوسطوالذي يعبر عن درجة موافقة بشكل من السمم السداسي ( 5.19  0,81429، وا 
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في الاعتماد عمى إدارة البنك والعاممين فيو عند من قبل أفراد عينة الدراسة متوسط أي توجد موافقة بشكل 
 .قياميم بمختمف المعاملات

م ىذا الأخير من خلال التزاالاعتماد عمى إدارة البنك مزبائن لو يمكن ويمكن تفسير نتيجة ىذا البعد بأن      
 بتقديم الخدمات المطموبة في أوقاتيا المناسبة ووفق حاجات ورغبات الزبائن.

 (الاستجابةتحميل فقرات البعد الثالث )عرض و  -3
 نتائج التحميل لفقرات ىذا البعد كما ىو موضح في الجدول الموالي: ظيرت

 (الاستجابة(: تحميل فقرات البعد الثالث)18الجدول رقم)                    

المتوسط  العبارات الرقم البعد
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

   
   

   
   

ة  
جاب

ست
الا

 

 1,035 4,75 يقدم عمال البنك الخدمات لمزبائن بشكل سريع. 09
يعمل البنك عمى حل المشكلات التي تواجو الزبائن  10

 بسرعة.
4,82 1,000 

 0,899 5,07 عمال البنك يفيمون طمبات الزبائن بشكل سريع. 11
 1,367 4,62 توفر إدارة البنك معمومات كافية عن الخدمات الجديدة.  12
علام الزبون عن الوقت المناسب لتقديم يقوم البنك بإ 13

 الخدمة.
4,63 1,365 

 0,88994 4,7767 المتوسط الحسابي الكمي والانحراف العام المجموع

 .SPSS ين اعتمادا عمى نتائجتمن إعداد الطالبالمصدر: 

 مي:ما يكالاستجابة لبعد فراد عينة الدراسة عرض نتائج اجابات أنقوم ب (18رقم) من خلال الجدول

( والذي يعبر عن درجة 5.19-4.36وىو يقع ضمن المجال) 4,75 متوسطيا الحسابي ببمغ  :9العبارة
 .1,035 ، وانحراف معياريالموافقةمتوسطة من 

(، والذي يعبر عن درجة 5.19-4.36وىو يقع ضمن المجال) 4,82متوسطيا الحسابي ب  بمغ :10العبارة
   .1,000 من الموافقة، وانحراف معياري قدرهمتوسطة 

( والذي يعبر عن درجة 5.19-4.36وىو يقع ضمن المجال) 5,07متوسطيا الحسابي ب بمغ  :11العبارة
 .0,899 موافقة، وانحراف معياري قدرهالمن متوسطة 

( والذي يعبر عن درجة 5.19-4.36وىو يقع ضمن المجال)4,62 بمغ متوسطيا الحسابي  :12العبارة
 ؛1,367 من الموافقة، وانحراف معياري قدرهمتوسطة 
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( والذي يعبر عن درجة 5.19-4.36وىو يقع ضمن المجال) 4,63بمغ متوسطيا الحسابي  :13العبارة
 .1,365 من الموافقة، وانحراف معياري قدرهمتوسطة 

-4.36، ويقع ضمن المجال)4,7767 ما قيمتو الاستجابةالمتوسط الحسابي الكمي لبعد وقد بمغ 
، 0,88994من الموافقة، وانحراف معياري قدره متوسطة والذي يعبر عن درجة  من السمم السداسي (5.19

 .الزبائن الاستجابة لطمباتقدرة البنك والعاممين عمى متوسط عمى أي أن أفراد عينة الدراسة توافق بشكل 
ل جابة لطمبات زبائنيا والعمل عمى حإدارة البنك تسعى دائما للاستويمكن تفسير نتيجة ىذا البعد بأن 

 في الوقت المناسب. ليم تقديم الخدمات، إضافة إلى المشكلات التي تواجييم بشكل سريع
 (الأمان)تحميل فقرات البعد الرابع عرض و  -4

 حيث ظيرت نتائج تحميل فقرات ىذا البعد كما ىو موضح في الجدول الموالي:
 )الأمان(فقرات البعد الرابع نتائج  (19)الجدول رقم                           

بعد
ال

رقم 
ال

 

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مان
الأ

 

 0,792 5,32 تتم المعاملات في البنك عمى درجة كبيرة من الأمان والسرية. 14
 0,795 5,25 يتمتع عمال البنك بالميارات والخبرات الكافية لتنفيذ الميام. 15
 0,777 5,35 أشعر بالثقة والأمان عند تعاممي مع العاممين في البنك. 16
البنك بالأدب والأخلاق الجيدة عند التعامل يتحمى العاممين في  17

 0,783 5,38 مع الزبائن.

 0,62487 5,3250 المتوسط الحسابي الكمي والانحراف العام المجموع
 .SPSS ين اعتمادا عمى نتائجتمن إعداد الطالبالمصدر: 

 :ميي الأمان كمالبعد فراد عينة الدراسة يتم عرض نتائج اجابات أ (19رقم) من خلال الجدول
( والذي يعبر عمى درجة عالية 6-5.20وىو يقع ضمن المجال) 5,32 : بمغ متوسطيا الحسابي14العبارة

 .0,792 ، وانحراف معياري قدرهمن الموافقة
عالية ( والذي يعبر عن درجة 6-5.20وىو يقع ضمن المجال) 5,25 بمغ متوسطيا الحسابي :15العبارة

 .0,795 من الموافقة، وانحراف معياري قدره
عالية ( والذي يعبر عن درجة 6-5.20وىو يقع ضمن المجال) 5,35بمغ متوسطيا الحسابي  :16العبارة

 .0,777 من الموافقة، وانحراف معياري قدره



 -وكالة جيجل –عمى رضا زبائن بنك الجزائر الخارجي الفصل الثالث:        دراسة ميدانية لأثر جودة الخدمات المصرفية 

 

 

66 

عالية والذي يعبر عن درجة  (6-5.20)وىو يقع ضمن المجال 5,38بمغ متوسطيا الحسابي  :17العبارة
 . 0,783من الموافقة، وانحراف معياري قدره

، وىي تقع ضمن المجال 5,3250 ما قيمتو الأمانالمتوسط الحسابي الكمي لعبارات بعد وقد بمغ 
من الموافقة، وانحراف معياري قدره عالية والذي يعبر عمى درجة من السمم السداسي ( 5.20-6)

الأمان عند توفر عنصر من طرف أفراد عينة الدراسة عمى بدرجة عالية أي توجد موافقة  ،0,62487
 التعامل مع البنك.

درجة كبيرة من السرية بالبنك يحرص عمى تقديم خدماتو لمزبائن  ويمكن تفسير نتيجة ىذا البعد بأن      
عند  والراحة الثقةشعور بوالحفاظ عمى المعمومات الشخصية الخاصة بيم الأمر الذي يولد لدييم  ،والأمان

 الخدمات المقدمة.جودة يم عن ديضا لتعامميم مع البنك وبالتالي تحقيق الر 
 (التعاطفتحميل فقرات البعد الخامس )عرض و  -5

 كما ىو موضح في الجدول الموالي: التعاطف بعدظيرت نتائج تحميل فقرات 
 (التعاطففقرات البعد الخامس )نتائج (: 20الجدول رقم)                                 

بعد
ال

رقم 
ال

 

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

طف
تعا
ال

 

 0,736 5,37 يحسن عمال البنك معاممتي وتقديري.  18
 0,965 4,82 يضع البنك خدمة الزبون فوق كل اعتباراتو. 19
 0,799 5,15 يقدم عمال البنك المساعدة لمزبائن بشكل مستمر. 20
 1,011 4,83 ليم.يقدر البنك ظروف الزبائن وتبدي ادارتو عناية كبيرة  21
 0,70736 5,0417 المتوسط الحسابي الكمي والانحراف العام المجموع

   .Spss ين اعتمادا عمى نتائجتمن إعداد الطالبالمصدر:   
 التعاطف كما يمي:لبعد فراد عينة الدراسة يتم عرض نتائج اجابات أ (20رقم) من خلال الجدول        
عالية ( والذي يعبر عن درجة 6-5.20) وىو ينتمي إلى المجال 5,37بمغ متوسطيا الحسابي :18العبارة

 .0,736 ، وانحراف معياري قدرهمن الموافقة
( والذي يعبر عن درجة 5.19-4.36وىو يقع ضمن المجال) 4,82بمغ متوسطيا الحسابي  :19العبارة

 .0,965 ، وانحراف معياري قدرهمتوسطة من الموافقة
( والذي يعبر عن درجة 5.19-4.36ىو يقع ضمن المجال ) 5,15 بمغ متوسطيا الحسابي :20العبارة

 .0,799 ، وانحراف معياري قدرهمتوسطة من الموافقة
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( والذي يعبر عن درجة 5.19-4.36، وىو يقع ضمن المجال)4,83 بمغ متوسطيا الحسابي :21العبارة
 .1,011 قدرهمن الموافقة، وانحراف معياري متوسطة 

، وىو ينتمي إلى 5,0417التعاطف قيمة المتوسط الحسابي الكمي لعبارات بعد وقد بمغت 
، ما يدل  0,70736، وانحراف معياري قدرهمتوسطةدرجة موافقة  ( والذي يعبر عن5.19-4.36المجال)

 .تعاطف العاممين في البنك مع الزبائن عند التعامل معيم عينة عمىالمن قبل أفراد عمى موافقة بشكل معتدل 
 عينة الدراسةمتوسطة في قبول أفراد  ويمكن تفسير نتيجة ىذا البعد التي تدل عمى وجود درجة موافقة      

ييتم بتدريب العاممين عمى طريقة وحسن التعامل مع الزبائن والحرص عمى تقديم  لبعد التعاطف بأن البنك
يساىم في أخذ صورة جيدة  المساعدة ليم بشكل مستمر ووضع خدمة الزبون فوق كل اعتباراتيم، الأمر الذي

         عن جودة الخدمات التي يقدميا البنك وعن العممين بو.  
  رضا الزبون الثالث: المحورفقرات تحميل عرض و  -ثانيا 
 كما ىو موضح في الجدول التالي: نتائج تحميل الفقرات محور الرضا ظيرت        

 (رضا الزبون) المحور الثالثنتائج (: 21الجدول رقم)                            
 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات الرقم البعد
رضا 
 الزبون

 0,741 5,40 باستقبال جيد من طرف المصرف.أحظى  22
 0,846 5,12 يمتزم البنك بوعوده المقدمة لمزبون. 23
أشعر باىتمام شخصي من قبل مقدم الخدمة  24

 الذي أتعامل معو.
5,13 0,853 

 .لاستفساراتيالخدمة بسرعة  مقدم يستجيب 25
 وتساؤلاتي.

5,28 0,715 

الخدمات المقدمة أشعر بالرضا عن مستوى  26
 لأنيا تمبي احتياجاتي.

5,20 0,777 

 0,865 5,22 تعاممي مع البنك دائم ومستمر. 27
 0,688 5,37 أشعر بالارتياح التام عند تعاممي مع البنك.  28
 0,649 5,45 لا أنوي تغيير البنك الذي أتعامل مستقبلا. 29
أنصح أصدقائي وأقاربي بالتعامل مع البنك  30

 الذي أتعامل معو. 
5,42 0,787 

 0,56407 5,2870 المتوسط الحسابي الكمي والانحراف العام المجموع

 .Spss ين اعتمادا عمى نتائجتمن إعداد الطالبالمصدر: 
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 مي:الرضا كما يمحور لفقرات  فراد عينة الدراسةنتائج اجابات أيتم عرض ( 21رقم)من خلال الجدول 

، 5.28، 5.40( بين )22،25،26،27،28،29،30) تراوحت المتوسطات الحسابية لكل من العبارات
(، والذي يعبر عن 6-5.20)وىو يقع ضمن المجال عمى التوالي ( 5.42، 5.45، 5.37، 5.22، 5.20
، 0.865، 0.777، 0.715، 0.741قيمتو بين ) ، وانحراف معياري تراوحتقةموافعالية من الدرجة 

فقد ( 23،24)بالعبارتين قيمة المتوسطات الحسابية الخاصة أما ، عمى التوالي(0.787، 0.649، 0.688
متوسطة من الذي يعبر عن درجة و  (5.19-4.36)ىو يقع ضمن المجالو ( 5.13، 5.12بين )تراوحت 
 التوالي.( عمى 0.853، 0.846) وانحراف معياري تراوحت قيمتو بين ،الموافقة

، وىو يقع 5.2870بمغ فقد  رضا الزبونمحور ابي الكمي الخاص بعبارات قيمة المتوسط الحسأما 
من قبل أفراد عينة  عالية من الموافقةوالذي يعبر عن درجة  ،من السمم السداسي( 6-5.20ضمن المجال )

 .0.56407 ، وانحراف معياري قدرالمحورالدراسة اتجاه عبارات ىذا 
من طرف أفراد عينة الدراسة عالية ويمكن تفسير نتيجة ىذا المحور التي تدل عمى وجود درجة موافقة 

سموك المستيمك دراسة دقيقة من حيث بنك الجزائر الخارجي ييتم بدراسة ، بأن رضا الزبونحول عبارات 
عمل عمى تمبية يية، ومن تم دوافعو لمحصول عمى الخدمة المصرفية وكذا العوامل المؤثرة عمى قراراتو الشرائ

 المطموبة من أجل تحقيق الرضا لدييم، وتوفير ليم الخدمة المناسبة بالمواصفات حاجات ورغبات زبائنو
  وبالتالي تحقيق أىدافو. وكسب زبائن جدد ى زبائنو الحاليينالأمر الذي يساعده في الحفاظ عم

 المطمب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة
ستبانة، يأتي ىذا لإاالتي تضمنتيا  الدراسة ل مختمف إجابات أفراد العينة حول محاوربعد عرض وتحمي

-الخارجي رضا الزبون لدى بنك الجزائر عمى أبعاد جودة الخدمات المصرفية الجزء كمحاولة لمعرفة أثر 
برنامج الحزمة معتمدين في ذلك عمى البيانات التي تم تحميميا ومعالجتيا إحصائيا باستخدام  -وكالة جيجل

 .Spss الإحصائية لمعموم الاجتماعية
 :اختبار الفرضية الرئيسة -أولا 

( α≤ 0,05)يةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنو " :اختبار الفرضية الرئيسية القائمة أنو
  ."رضا الزبون عمى)الممموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف(  جودة الخدمات المصرفيةلأبعاد 

 ية:اختبار ىذه الفرض جائنت والجدول التالي يوضح 
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 (: نتائج اختبار الفرضية الرئيسية22الجدول رقم)                              

         الفرضية الرئيسية
 الاحتمالية القيمة
sig  الـقرار 

مستوى  عندو دلالة احصائية ذيوجد أثر 
لأبعاد جودة  (α≤  0,05) معنوية

 .رضا الزبون الخدمات المصرفية عمى
 تقبل      0.001 0.797

 ( α ≤ 0,05مستوى المعنوية المعتمدة )                       
 .Spss من إعداد الطالبتين اعتمادا عمى نتائجالمصدر: 

( وىو أقل من مستوى المعنوية 0.001نلاحظ أن مستوى المعنوية بمغ ) (22رقم) من خلال الجدول
وبشكل دال  %24 ة بنسبةمسؤول أبعاد جودة الخدمات المصرفية( وىذا يعني أن α ≤ 0,05المعتمد )

نموذج الانحدار الكمي دال  أن ، أير التابع(المتغي) رضا الزبون إحصائيا عن التباين الذى يحدث في
 إحصائيا:

 
 
 
 

 
لأبعاد جودة ( α ≤ 0,05و دلالة احصائية )ذيوجد أثر  :الفرضية الرئيسية القائمة بأنوفإن ومنو 

 رضا الزبون مقبولة.( عمى التعاطف، الأمان، الاستجابة، الاعتمادية، الممموسية)الخدمات المصرفية 
فيان مأمون نوال وح ودراسة (،2017)خثير محمدمن  كل حيث تتفق نتيجة ىذه الدراسة مع دراسة

لأبعاد جودة الخدمات المصرفية عمى رضا والتي توصمت إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية (، 2013صفاء)
 الزبون.
بنك الجزائر الخارجي لو عدة أساليب يعتمد عمييا من أجل بأن  ىذه الفرضية ويمكن تفسير نتيجة      

محاولة بناء صورة جيدة عن الخدمات التي يقدميا في أذىان المستيمكين بيدف الحفاظ عمى زبائنو الحاليين 
كن من تحقيق وكسب زبائن جدد، ومن أجل تحقيق ذلك يعمل عمى تقديم خدمات ذات جودة عالية تم

  في كسب رضاىم. حاجات ورغبات الزبائن وتساىم بشكل كبير
 

 الانحدار دال إحصائيا نموذج

F( 5  , 54 ) = 42.340       ؛    p < 0.05 0.797 =       ؛  
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 :لأولىااختبار الفرضية الفرعية  -ثانيا
لبعد ممموسية الخدمة المصرفية عمى  (α ≤0,05 ) أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية"يوجد  

 ىذه الفرضية:الجدول التالي يبين نتائج اختبار و "، رضا الزبون
 .لأولىج اختبار الفرضية الفرعية ا(: نتائ23الجدول رقم )                                   

 القرار القيمة الاحتمالية لأولىالفرضية الفرعية ا
عند مستوى  و دلالة احصائيةذيوجد أثر 

لبعد ممموسية الخدمة ( α ≤  0,05) معنوية
  .رضا الزبون عمى المصرفية

 تقبل 0.002

 (α ≤ 0,05المعنوية المعتمدة ) مستوى
 Spss . ين اعتمادا عمى نتائجتعداد الطالبمن إالمصدر: 

ممموسية الخدمة المصرفية بعد ثر لأ القيمة الاحتماليةنلاحظ أن  أعلاه المبين من خلال الجدول
( وىي sig=0.002تقدر ب )  )المتغير التابع( عمى رضا الزبون )المتغير المستقل( المقدمة من قبل البنك

 لبعد عمى المتغير التابعا ليذا ىذا يعني وجود أثر دال(، α ≤ 0.05) من مستوى المعنوية المعتمد قلأ
ممموسية بعد  يفسرهو  مسؤول عنوتحقيق رضا الزبون تباين في  راأي أنو يوجد مقدالمتمثل في رضا الزبون، 

لبعد و دلالة احصائية ذيوجد أثر  "لأولى القائمة بأنواخرى، ومنو الفرضية الفرعية الأالأبعاد  ولا تفسره الخدمة
 مقبولة. عمى رضا الزبون الخدمة المصرفية ممموسية

 2016 سنة ىاجر محمد الممك والطاىر محمد عميكل من  دراسةتتفق نتيجة ىذه الدراسة مع  حيت
 عند مستوى معنويةو دلالة احصائية د أثر ذو والتي توصمت إلى وج ،2013 سنة ودراسة نعيمة سميمان

(0.05≥ α) لبعد ممموسية الخدمة المصرفية عمى رضا الزبون. 
لجانب الممموسية في لدييم إدراك بنك الجزائر الخارجي زبائن  أنبويمكن تفسير نتيجة ىذه الفرضية        

إذ  ،المصرفية شراء أو استخدام الخدمةيتأثرون بالعديد من العوامل عند اتخاذىم قرار فيم الخدمات المقدمة 
التسييلات المادية و  البنك  مظير الأفراد مقدمي الخدمات وكذا مظيركاستخدام الدلائل المادية والممموسة أن 

تكوين انطباع وصورة جيدة عن تساعد بشكل كبير عمى والأدوات والمعدات المستخدمة في تقديم الخدمة 
الخدمات إلى تحقيق رضا الزبائن عن لذي يؤدي لأمر اا، البنك وعن جودة الخدمة المقدمة لدى الزبائن

 لتحقيقو. البنك المقدمة وىو اليدف الذي يسعى المصرفية
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 :اختبار الفرضية الفرعية الثانية -ثالثا
 الخدمة في تقديم عتماديةالالبعد  (α ≤ 0,05) معنوية و دلالة احصائية عند مستوىيوجد أثر ذ" 
 فرضية:ي يوضح نتائج اختبار ىذه الالتال ، والجدولالزبون"رضا عمى  المصرفية

 .ئج اختبار الفرضية الفرعية الثانية(: نتا24الجدول رقم )                              
 القرار القيمة الاحتمالية الفرضية الفرعية الثانية

 مستوى معنوية عند و دلالة احصائيةذثر يوجد أ
(0,05 ≥ α )الخدمة  في تقديم عتماديةالا لبعد

 المصرفية عمى رضا الزبون.
 تقبل                 0.043

 (α ≤ 0,05مستوى المعنوية المعتمدة )                       
 spss. ين اعتمادا عمى نتائجتعداد الطالبمن إالمصدر: 

لأثر بعد اعتمادية الخدمة المصرفية  القيمة الاحتماليةنلاحظ أن  أعلاه المبين من خلال الجدول
( sig=0.043تقدر ب )المقدمة من قبل البنك )المتغير المستقل( عمى تحقيق رضا الزبون )المتغير التابع(  

ىذا يعني وجود أثر دال ليذا البعد عمى المتغير التابع (، α ≤ 0.05) من مستوى المعنوية المعتمد أقلوىي 
اعتمادية بعد  يفسرهو  مسؤول عنوتحقيق رضا الزبون تباين في  رانو يوجد مقدأي أالمتمثل في رضا الزبون، 

لبعد و دلالة احصائية ذيوجد أثر  "القائمة بأنوالثانية خرى، ومنو الفرضية الفرعية الأالأبعاد  ولا تفسره الخدمة
 مقبولة.عمى رضا الزبون الاعتمادية 
مايا ودراسة  2016 رفاه لحموح ورىام زين الدين سنةنتيجة دراسة مع نتيجة ىذه الدراسة تتفق حيت 

لبعد  (α ≤0.05)د أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية و ، والتي توصمت إلى وج 2016سنة بلاك
 الاعتمادية في تقديم الخدمة المصرفية عمى رضا الزبون.

 العاممين لتأدية الأعمالتعمل عمى زيادة ميارة إدارة البنك أن بنتيجة ىذه الفرضية ويمكن تفسير 
التي تمبي حاجات ورغبات الزبائن مع التركيز عمى تدريبيم بالشكل الذي يمكن الزبائن من الاعتماد  بالطريقة

يدل عمى إدراك أفراد ، ىذا ما بتقديم الخدمات المطموبة لمزبائن في أوقاتيا المناسبةالبنك متزم عمييم حيث ي
 درجة كبيرة.ب عينة الدراسة لبعد الاعتمادية
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 : ةاختبار الفرضية الفرعية الثالث -رابعا
الخدمة  في تقديم ستجابةلاالبعد  (α ≤ 0,05) و دلالة احصائية عند مستوى معنويةذيوجد أثر "

 والجدول التالي يوضح نتائج اختبار ىذه الفرضية: ."المصرفية عمى رضا الزبون
 .اختبار الفرضية الفرعية الثالثة (: نتائج25الجدول رقم )                             

 القرار القيمة الاحتمالية الثالثةالفرضية الفرعية 

معنوية     عند مستوى و دلالة احصائيةذيوجد أثر 
(0,05 ≥ α )المصرفية لاستجابة في تقديم الخدمةلبعد ا 

 عمى رضا الزبون.
 ترفض           0.064

 (α ≤  0,05مستوى المعنوية المعتمدة )                            
 spss. ين اعتمادا عمى نتائجتعداد الطالبمن إالمصدر: 

بعد الاستجابة في الخدمة المصرفية  لأثر القيمة الاحتماليةنلاحظ أن  أعلاه المبين من خلال الجدول
( sig=0.064تقدر ب )المقدمة من قبل البنك )المتغير المستقل( عمى تحقيق رضا الزبون )المتغير التابع(  

يوجد أثر دال ليذا البعد عمى المتغير  ىذا يعني أنو لا(، α ≤ 0.05) من مستوى المعنوية المعتمدأكبر وىي 
بعد  ويفسره مسؤول عنوتحقيق رضا الزبون تباين في  رايوجد مقدلا أي أنو التابع المتمثل في رضا الزبون، 

و دلالة احصائية ذيوجد أثر  "القائمة بأنوالثالثة خرى، ومنو الفرضية الفرعية الأالأبعاد  ولا تفسرهالاستجابة 
 مرفوضة. ى رضا الزبونلبعد الاستجابة عم

الدكتور صلاح عبد  ودراسة ،2011فيروز قطاف سنة  حيث تتعارض نتيجة ىذه الفرضية مع دراسة
لبعد الاستجابة ( α ≤0.05)و دلالة إحصائية عند مستوى معنوية وجود أثر ذ، التي توصمت إلى الرحمان

 في تقديم الخدمة المصرفية عمى رضا الزبون. 
عدم إدراك أفراد نقص أو بعدم وجود أثر دال لبعد الاستجابة عمى رضا الزبون نتيجة ويمكن تفسير 
ضمن  حصل عمى أقل نسبة ليذا البعد وىذا ما يدل عميو المتوسط الحسابي الذي (البنكعينة الدراسة )زبائن 

ومعرفة  ليذا الجانبيولي أىمية عمى البنك أن فإن  عميوو ، 4,7767بمغ  أبعاد جودة الخدمة المصرفية حيث
معالجتو لأن ىذا ينعكس عمى مستوى جودة  ومن تم محاولةء عدم إدراك الزبائن ليذا البعد السبب ورا

   تحقيق أىدافو.وعدم قدرتو عمى زبائنو يؤدي إلى خسارة البنك لالخدمات المقدمة  وقد 
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 : الرابعة الفرعية اختبار الفرضية -خامسا
لبعد الأمان في تقديم الخدمة ( α ≤ 0,05) مستوى معنويةو دلالة إحصائية عند ذيوجد أثر "

 :ار ىذه الفرضية، والجدول التالي يوضح نتائج اختبالمصرفية عمى رضا الزبون
 (: نتائج اختبار الفرضية الفرعية الرابعة.26الجدول رقم )                         

 القرار القيمة الاحتمالية الرابعةالفرضية الفرعية 

 عند مستوى معنوية و دلالة احصائيةذيوجد أثر 
(0,05≥ α)  الأمان في تقديم الخدمة لبعد

 المصرفية عمى رضا الزبون.
 تقبل 0.003

 (α ≤0,05 مستوى المعنوية المعتمدة )                              
 spss. ين اعتمادا عمى نتائجتعداد الطالبمن إ المصدر:

لأثر بعد الأمان في الخدمة المصرفية  القيمة الاحتماليةنلاحظ أن  أعلاه المبين من خلال الجدول
( وىي sig=0.003تقدر ب )المقدمة من قبل البنك )المتغير المستقل( عمى رضا الزبون )المتغير التابع(  

ىذا يعني وجود أثر دال ليذا البعد عمى المتغير التابع (، α ≤ 0.05) من مستوى المعنوية المعتمد أقل
ولا الأمان بعد  يفسرهو  مسؤول عنوتحقيق رضا الزبون تباين في  راأي أنو يوجد مقدالمتمثل في رضا الزبون، 

لبعد الأمان و دلالة احصائية ذيوجد أثر  "القائمة بأنوالرابعة خرى، ومنو الفرضية الفرعية الأالأبعاد  تفسره
 مقبولة.عمى تحقيق رضا الزبون 

دراسة بوعنان نور و  ،2017أمجد عقيل وأكرم رياض سنة تتفق نتيجة ىذه الفرضية مع دراسة حيث 
 لبعد ( α≤0.05)مستوى معنوية  عند التي توصمت إلى وجود أثر ذو دلالة احصائيةو  2007الدين سنة 

     الأمان في تقديم الخدمة المصرفية عمى رضا الزبون.
لدييم إدراك لبعد الأمان ويدل ذلك  بنك الجزائر الخارجي زبائن أنبويمكن تفسير نتيجة ىذه الفرضية 

عند تقديم الخدمات المختمفة باعتباره أحد المتطمبات  لزبائنو يولي أىمية كبيرة لتحقيق الأمانعمى أن البنك 
ويبرز ىذا البعد تركيز البنك عمى قدرتو عمى إيجاد حالة  الأساسية لتحقيق الجودة في الخدمات المصرفية،

من الاطمئنان النفسي من خلال التعامل الجيد مع الزبون وتقديم خدمة تخمو من الخطأ والشك وخاصة سرية 
المصرفية حقق الرضا لديو عن الخدمة تالأمان وبالتالي يبالثقة و  ا ما يجعل الزبون يشعرالمعمومات وىذ

    المقدمة. 
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 :الخامسة الفرعية اختبار الفرضية -سادسا  
التعاطف في تقديم الخدمة لبعد  ( α ≤ 0,05و دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )ذد أثر يوج" 

 :التالي يوضح نتائج اختبار ىذه الفرضيةوالجدول رضا الزبون، عمى المصرفية 
 (: نتائج اختبار الفرضية الفرعية الخامسة.27الجدول رقم )                               

 القرار القيمة الاحتمالية الخامسةالفرضية الفرعية 
معنوية  عند مستوى و دلالة احصائيةذيوجد أثر 

(0,05 ≥ α )  الخدمة التعاطف في تقديم لبعد
 المصرفية عمى رضا الزبون.

 تقبل 0.000

 (α ≤ 0,05مستوى المعنوية المعتمدة )
 spss. ين اعتمادا عمى نتائجتعداد الطالبمن إالمصدر: 

لأثر بعد التعاطف في الخدمة المصرفية  القيمة الاحتماليةنلاحظ أن المبين أعلاه  من خلال الجدول     
( sig=0.000تقدر ب )المقدمة من قبل البنك )المتغير المستقل( عمى تحقيق رضا الزبون )المتغير التابع(  

ىذا يعني وجود أثر دال ليذا البعد عمى المتغير التابع (، α ≤ 0.05) من مستوى المعنوية المعتمد أقلوىي 
التعاطف بعد  ويفسره مسؤول عنوتحقيق رضا الزبون تباين في  راأنو يوجد مقد أيالمتمثل في رضا الزبون، 

و دلالة ذيوجد أثر  "القائمة بأنوالخامسة خرى، ومنو الفرضية الفرعية الأالأبعاد  ولا تفسره الخدمةفي تقديم 
 مقبولة.لبعد التعاطف في تقديم الخدمة عمى تحقيق رضا الزبون احصائية 

فيروز قطاف سنة  ودراسة 2012خالد صالح عبود سنة  نتيجة ىذه الدراسة مع دراسة كل منتفق وت      
لبعد التعاطف في ( α≤0.05)معنوية وجود أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى التي توصمت إلى و  2011

 تقديم الخدمة المصرفية عمى رضا الزبون.
تعاطف وىو ما الليم إدراك لبعد ر الخارجي زبائن بنك الجزائويمكن تفسير نتيجة ىذه الفرضية بأن 

 بمتغيرات الزبون الفردية والشخصية واىتمامتركيز البنك و عن ذلك  يعبرو مة درضاىم عن الخدمة المق يجسد
شعار الزبون بأىميتو وتقديم  الخدمة المصرفية التي تتناسب وتتلائم مع عن طريق إبداء روح الصداقة وا 

     احتياجاتو ورغباتو.
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 :خلاصة
بنك الجزائر من طرف  المقدمة المصرفية اتواقع جودة الخدم إلىالفصل  في ىذا تم التطرق 

الجانب النظري وقد قمنا بعرض النتائج الميدانية تدعيما لما تم عرضو في  -43وكالة جيجل  –الخارجي 
الخارجي ومدى تأثيرىا عمى رضا  لمصرفية التي يقدميا بنك الجزائرالخدمات االمتعمقة بمعرفة مستوى جودة 

من أجل اختبار   SPSSم تحميميا باستخدام برنامجاستمارة عمى زبائن البنك ث 60زيع تو عن طريق  الزبائن
 .الفرضياتصحة 

بشكل كبير المصرفية تأثر  ماتأن أبعاد جودة الخدنستنتج نتائج ما تم التوصل إليو من ومن خلال 
فمن خلال الاجابة التي تم الحصول عمييا من أفراد عينة الدراسة تم  ائن بنك الجزائر الخارجيزبعمى رضا 

ة من أجل التعريف بخدماتو وتسويقيا مع الوصول إلى أن البنك يعتمد عمى أساليب واستراتيجيات عديد
وذلك من أجل بناء صورة جيدة عن جودة ات الزبائن الحفاظ عمى تقديميا بمواصفات تمبي حاجات ورغب

يضمن لو ومن تم جذب زبائن جدد والحفاظ عمى الزبائن الحاليين الخدمات المقدمة الأمر الذي يساىم في 
    والحفاظ عمى مكانتو. تحقيق أىدافو
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فية مقياسا لمدرجة التي يرقى إليها مستوى الخدمةة المقدمةة فعميةا والتةي تعتمةد تعد جودة الخدمات المصر 
لحاجةات بشكل كبير عمى مقدم الخدمة والكيفيةة التةي تقةدم بهةاي فهةي تعبةر عةن المطابقةة لممواصةفات وترجمةة 

ي حيث تسةعى معظةم المصةارل إلةى اامتمةام بجةودة خةدماتها والتميةز فةي خدمةة زبائ هةا مةن الزبائن وتوقعاتهم
خلال تقديم خدمات وفق حاجات ورغبات الزبائن. الأمر الذي يسامم بشكل كبير فةي جةذأ أكبةر عةدد ممكةن 

  وال مو والقدرة عمى الم افسة. احمن الزبائن وبالتالي يحقق المصرل مزايا ايجابية كالزيادة في الأرب
المرتبطة بمتغيري الدراسة )جودة الخدمات المصرفيةي رضا الزبون( بعد استعراض ا لأمم الأدبيات و 

ومحاولت ا معالجة الإشكالية المتعمقة بأثر أبعاد جودة الخدمات المصرفية عمى رضا زبائن ب ك الجزائر 
 مخصها  وآفاق لمدراسة ااقتراحاتتم تقديم بعض ال تائج و  توصم ا لمجوعة من -وكالة جيجل –الخارجي 
 فيما يمي:

 نتائج الدراسة: -أولا
 دراسة: وكانت كما يمي:النتائج العامة لم -1
 بمغت ال تيجة فقد  ة الخدمات المصرفية خمسة أبعادي وحسأ رأي أفراد عي ة الدراسةيتضمن متغير جود

 0,69045بال سبة لممتوسط الحسابي و 4,9837ما قيمته  الخدمات المصرفية جودةلمحور  ةالكمي
بعد ااستجابة جاء فقد  تيجة أبعاد جودة الخدمة المصرفية فيما يخص أما  يبال سبة للا حرال المعياري

بعد ثم بعد ااعتمادية  يميهي قيمة لممتوسط الحسابيصل عمى أخفض حوالذي  في المرتبة الأخيرة 
 يبعد التعاطلي وأخيرا بعد الأمان الذي حصل عمى أعمى قيمة لممتوسط الحسابيليأتي بعده  يالممموسية

  بال سبة لممتوسط الحسابي  5,2870ن ما قيمته الكمية لمحور رضا الزبو  تيجة الفي حين بمغت
 بال سبة للا حرال المعياري. 0,56407و

 فكانت كما يمي:نتائج اختبار فرضيات الدراسة:  -2
  يوجد أثر ذو دالة إحصائية لأبعاد جودة الخدمات المصرفية عمى رضا زبائن ب ك الجزائر الخارجي   

 .-وكالة جيجل-
  جيجلوكالة  –يوجد أثر ذو دالة إحصائية لبعد الممموسية عمى رضا زبائن ب ك الجزائر الخارجي- 
 وكالة جيجل -لجزائر الخارجي يوجد أثر ذو دالة إحصائية لبعد ااعتمادية عمى رضا زبائن ب ك ا- 
   وكالة جيجل –ا يوجد أثر ذو دالة إحصائية لبعد ااستجابة عمى رضا زبائن ب ك الجزائر الخارجي- 
  وكالة جيجل –يوجد أثر ذو دالة إحصائية لبعد الأمان عمى رضا زبائن ب ك الجزائر الخارجي- 
  وكالة جيجل –يوجد أثر ذو دالة إحصائية لبعد التعاطل عمى رضا زبائن ب ك الجزائر الخارجي- 



               الخاتمة
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 الإقتراحات -ثانيا
 ذخالتي يمكن الأ وااقتراحات عدد من التوصياتتقديم يمكن المتوصل إليها عمى ضوء مذه ال تائج 

 :الآتيومي كب ك الجزائر الخارجي قدمها يالخدمات التي وجودة بها لرفع كفاءة 
  عمل إدارة المصرل محل الدراسة عمى تب ي فمسفة التوجه  حو السوق والعميلي حيث يكون مدل

رضائهم  والمحافظة عميهم باعتبارما وسيمة لتحقيق الب ك لأمدافه؛ المصرل كسأ الزبائن وا 
  التي يقدمها لزبائ ه جراء دراسات لقياس وتقييم جودة الخدمات ك عمى مدار فترات زم ية مختمفة بإقيام الب

 التعرل عمى درجة رضامم ع ها والوقول عمى جوا أ القصور فيها والعمل عمى التغمأ عميها؛من أجل 
 مواكبة ما استحدث من تق يات الكترو ية تسامم في تطور الب ك وجعمه أكثر إقباا من طرل الزبائن؛ 
 ية خاصة تمك المتعمقة ببعد ضرورة امتمام المصرل بالأبعاد الخاصة بجودة الخدمات المصرف

 ااستجابةي والوقول عمى أسباأ عدم إدراك الزبائن لهذا البعد ومعالجتها؛
 اقامة البرامج التدريبية التي تركز عمى ت مية المهارات السموكية لمقدمي الخدمات في التعامل مع الزبائن؛  

بموضوع البحث والتي يمكن أن تكون يمكن اقتراح بعض المواضيع التي لها صمة  آفاق الدراسة: -ثالثا
 ع اوين بحوث مستقبمية:

  ن؛بعد ااستجابة عمى رضا الزبائأثر 
  ؛بعد الممموسية عمى رضا الزبونأثر  
 ااعتمادية عمى رضا الزبون؛ أثر بعد   
  الأمان عمى رضا الزبون؛أثر بعد 
 .أثر بعد التعاطل عمى رضا الزبون 
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Statistiquesdescriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 91534. 4.7833 60 الملموسیة

 81429. 4.9917 60 الاعتمادیة

 88994. 4.7767 60 الاستجابة

 62487. 5.3250 60 الامان

 70736. 5.0417 60 التعاطف

 69045. 4.9837 60 الخدمة_جودة

N valide (listwise) 60   

  

 

Statistiquesdescriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 663. 5.37 60 1ع

 1.541 4.38 60 2ع

 899. 5.35 60 3ع

 1.667 4.03 60 4ع

 91534. 4.7833 60 الملموسیة

N valide (listwise) 60   

Statistiquesdescriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 1.074 5.00 60 5ع

 1.037 4.90 60 6ع

 904. 5.28 60 7ع

 1.106 4.78 60 8ع

 81429. 4.9917 60 الاعتمادیة

N valide (listwise) 60   

Statistiquesdescriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 1.035 4.75 60 9ع

 1.000 4.82 60 10ع

 899. 5.07 60 11ع

 1.367 4.62 60 12ع

 1.365 4.63 60 13ع

 88994. 4.7767 60 الاستجابة

N valide (listwise) 60   

 

 

 

 
 

 

 
 
 

 

 Statistiquesdescriptive       

 N Moyenne Ecart type 

 792. 5.32 60 14ع

 795. 5.25 60 15ع

 777. 5.35 60 16ع

 783. 5.38 60 17ع

 62487. 5.3250 60 الامان

N valide (listwise) 60   

Statistiquesdescriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 736. 5.37 60 18ع

 965. 4.82 60 19ع

 799. 5.15 60 20ع

 1.011 4.83 60 21ع

 70736. 5.0417 60 التعاطف

N valide (listwise) 60   



 
 
 

Statistiquesdescriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 741. 5.40 60 22ع

 846. 5.12 60 23ع

 853. 5.13 60 24ع

 715. 5.28 60 25ع

 777. 5.20 60 26ع

 865. 5.22 60 27ع

 688. 5.37 60 28ع

 649. 5.45 60 29ع

 787. 5.42 60 30ع

 56407. 5.2870 60 الزبائن_رضا

N valide (listwise) 60   

  .SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات البرنامج الاحصائي للعلوم الاجتماعیة:المصدر
  

  معامل الثبات ألفا كرونباخ): 03( الملحق رقم
  

  

  
  

  .SPSSعلى مخرجات البرنامج الاحصائي للعلوم الاجتماعیةمن إعداد الطالبتین اعتمادا :المصدر
  
  

  

  

  

  

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombred'élément

s 

.954 30 
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Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deuxajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 .893a .797 .778 .26581 

a. Valeursprédites : (constantes), الاعتمادیة ,الاستجابة ,الامان ,الملموسیة ,التعاطف 

  
 

 

 
ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 14.957 5 2.991 42.340 .000b 

Résidu 3.815 54 .071   

Total 18.773 59    

a. Variable dépendante : الزبائن_رضا 

b. Valeursprédites : (constantes), الاعتمادیة ,الاستجابة ,الامان ,الملموسیة ,التعاطف 

  .SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات البرنامج الاحصائي للعلوم الاجتماعیة: المصدر
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Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) 1.423 .308  4.615 .000 

 002. 3.276 321. 060. 198. الملموسیة

 043. -2.070- -255.- 085. -176.- الاعتمادیة

 064. 1.889 218. 073. 138. الاستجابة

 003. 3.148 321. 092. 290. الامان

 000. 3.928 397. 081. 317. التعاطف

a. Variable dépendante : الزبائن_رضا 

  .SPSSمن إعداد الطالبتین اعتمادا على مخرجات البرنامج الاحصائي للعلوم الاجتماعیة: المصدر
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 :الممخص

، الاعتمادية، الممموسية)جودة الخدمات المصرفية  أبعاد ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة أثر
 اختباروتم . -جيجلوكالة –زبائن بنك الجزائر الخارجي رضا عمى  (والتعاطف ،الأمان، الاستجابة

 ةالحزمعمى برنامج  اعتماداالمتعدد  الانحدارباستخدام زبون  60فرضيات الدراسة عمى عينة الدراسة 
جودة  دال إحصائيا لأبعاد وقد توصمت ىذه الدراسة لوجود أثر .(Spss) الاجتماعيةالإحصائية لمعموم 

وأن الأبعاد الخاصة  -وكالة جيجل–بنك الجزائر الخارجي في الزبائن رضا عمى الخدمات المصرفية 
( ليا أثر عمى المتغير التابع المتمثل الأمان والتعاطف ،الاعتمادية ،الممموسية)بجودة الخدمات المصرفية 

كما تم تقديم  عمى رضا الزبائن. ليس لو أثر ذو دلالة إحصائية الاستجابةبعد ، بينما رضا الزبونفي 
 ة لمدراسة.يمقبعممية وآفاق مست اقتراحات

، الأمان، التعاطف، الاستجابة، الاعتمادية، الممموسية، جودة الخدمات المصرفية الكممات المفتاحية:
 . نالزبو  رضا

 
Abstract : 

The aim of this study was to identify the impact of the quality dimensions of banking services 

(tangibility, reliability, responsiveness, safety and empathy) on the satisfaction of the 

customers of the external bank of Algeria, Jijel Agency. The study hypotheses were tested on 

a sample of 60 clients using multiple regression based on the statistical package of social 

sciences (Spss). The study found that there is a statistically significant effect of the quality of 

banking services on customer satisfaction at the external bank of Algeria, Jijel Agency, and 

that the dimensions of the quality of banking services (tangibility, dependability, safety and 

empathy) have an impact on the dependent variable « customer satisfaction »,while 

responsiveness has no statistically significant impact on customer satisfaction. Practical 

suggestions and prospects for the study were also presented. 

Keywords: quality of banking services, tangibility, dependability, responsiveness, safety, 

empathy, customer satisfaction. 


