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 قال الله تعالى

 ٍخَبِيٌر تَعْمَلُونَ بِمَا وَاللَّهُ ۚ  يَرْفَعِ اللَّهُ الَّذِينَ آمَنُوا مِنكُمْ وَالَّذِينَ أُوتُوا الْعِلْمَ دَرَجَات  

 (11المجادلة الآية )



 ر و عـــرفـانـكـــش

تمت بحمد الله وفضل عونه إعداد هذه المذكرة والتي نسأل الله تعالى أن ينفعنا بها وينفع بها كل قارئ لها، فشكرا 

 يا رب، ولك الحمد على ذلك.

بجزيل الشكر إلى مثلي الأعلى في العمل والبحث، أستاذي المشرف "واضح فواز" الذي تفضل بالإشراف  أتقدم

 على هذه المذكرة، الذي منحنا من وقته وجهده الكثير ولم يبخل علينا بنصائحه وتوجيهاته.

وم التسيير، كما لا كما يسعدنا أن نوجه جزيل الشكر إلى جميع أساتذة معهد العلوم الاقتصادية والتجارية وعل

 .هذا العمل إنجازننسى أن نتوجه بالشكر إلى موظفي بنك الفلاحة والتنمية الريفية على عانتهم لنا في 

كما لا يفوتنا أن نتوجه بالشكر إلى التي ساعدتنا في إنجاز وطباعة وإتمام المذكرة، وإلى كل من أمدنا بيد المساعدة 

 ع وأخص بالذكر زميلاتي بالدراسة.من قريب أو من بعيد ولو بكلمة تشجي

 

 

 

 

 

 



 إهداء

 
أطال الله  إلى الوالدينأهدي هذا العمل المتواضع لمن لهما الفضل بعد الله في وجودي وربياني وسهرا على راحتي، 

 في عمرهما ومتعهما بالصحة والعافية.

 .جميع أفراد عائلتيإلى 

الذين شاركوني طعم الحياة وبادلوني الإخلاص والوفاء فكانوا لي نعم الرفقاء استضيء  إخوتي وأخواتيإلى 

 بآرائهم وأتشجع بأقوالهم.

وإلى التي ساعدتني وسهرت على تمام هذه المذكرة ولها فضل كبير في إنجاز  عائشة، سارة، نهلة،إلى صديقاتي 

 .فاطمةهذا العمل 

 حفظه الله ورعاه." صهيبإلى الكتكوت الصغير ابن أختي "

 إلى كافة الأصدقاء والأحباب وإلى كل الذين عرفتهم طوال مشواري الدراسي.

 أطال الله في عمره. كمال" "إلى سندي في هذه الحياة 

 

 

 

 

 

 
 

 يـــاسـمـيـنــــة



 إهداء
 

من أحمل اسمك بكل فخر، يا من يرتعش قلبي لذكرك، يا من كلت أنامله ليقدم لي لحظة سعادة، أقدم لك هذا البحث  يا

 .ز"ـــــزيـي العــــ"أب

 ـة""أمــــي الحـبيـبإلى من أرضعتني الحب والحنان، إلى رمز الحب وبلسم الشفاء، إلى القلب الناصع بالبياض 

مراد، لزهر، الطاهر، عمار، سعاد، بوجمعة، " إخوتيإلى القلوب الطاهرة الرقيقة والنفوس البريئة، إلى رياحين حياتي، 

 سارة وهيثم".

 فاطمة الزهراء )وردة(إلى الروح التي سكنت قلبي و عقلي مرصاده 

الحياة، وفي هذه الظلمة لا يضيء إلا  الآن تفتح الأشرعة وترفع المرساة لتنطلق السفينة في عرض بحر واسع مظلم هو بحر

قنديل ذكريات الأخوة البعيدة، إلى الذين أحببتهم وأحبوني أصدقائي الأعزاء كلهم دون استثناء، أخص بالذكر 

 " نصروش يــوسفالصديق العزيز "

 "شماع محمد الصغيرالصديق الغالي " 
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 مــــــــقــدمــــــــةال

  العــامــــة
 



العــامـــة مــــقدمــةال  
 

 

 أ

 تمهيد
إن تزايد دور قطاع الخدمات في معظم اقتصاديات الدول أدى إلى تحول العالم من القطاع الصناعي إلى    

بالنظر إلى الحصة التي يستحوذ عليها في ميدان الشغل وكذا مساهمته المهمة في الإنتاج  القطاع الخدمي،
المرتبة الثالثة كونه لا يساهم في خلق الثروة الإجمالي بعدما كان هذا القطاع يعاني من الإهمال، ويترتب في 

لى العملاء إغير طريقة توفير هذه الخدمات الخدمات عن السلع وت كما أن تمييز بسبب لا مادية منتجاته،
تزايد حدة التنافس بين مؤسسات الخدمات أدى إلى تبني العديد من المؤسسات لمفهوم جودة الخدمة من و 

 تحقيق الميزة التنافسية.عملاء و ل إشباع حاجات ورغبات الأج
ائتمانية ائلا في خدماته من خدمات مالية واستثمارية و قد شهد قطاع البنوك كغيره من القطاعات تطورا هو     

خلال السنوات السابقة إذا أصبحت تعد ركيزة من ركائز الاقتصاد الوطني، إلا أنه بالرغم من تلك التطورات 
ة من طرف البنوك تتصف بالنمطية والتشابه تزال الخدمات المصرفية المقدمالتي مست القطاع المصرفي لا 

لعملاء للتمييز بين تلك البنوك المضمون، الأمر الذي أدى إلى صعوبة بالغة لدى اإل حد بعيد في الشكل و 
 هو ما دفع الدارة المصرفية كذلك إلى تبني مفهوم جودة الخدمة لتحقيق رضا عملائهاواختيار أفضلها، و 

المزيد من الربحية فضلا عن از المصرفي بالمزيد من العملاء و لاعتبارها من المواضيع المهمة التي تمد الجه
ى عدم الرضا عن الخدمة المقدمة دورها في تحقيق الميزة التنافسية للمصرف، فسبب فقدان العميل يعود إل

 .تواضع الاهتمام الذي يبديه مقدمو الخدمة في البنوكلامبالاة و الو 
 إشكالية الدراسة -1

 مما سبق يمكن صياغة إشكالية البحث في التساؤل الرئيسي التالي:    
  ة الريفية التنميبنك الفلاحة و  زبائنعلى رضا المقدمة من طرف البنك المالية  جودة الخدمة وردهو ما

 وكالة القرارم قوقة؟
 التساؤلات الفرعية التالية: لنتمكن من الإجابة على التساؤل الرئيسي من الضروري طرحو 
  التنمية الريفية مستوى تقييم عملاء بنك الفلاحة و ماBADR ( لجودة837وكالة القرارم قوقة ) 

 ؟الخدمات المالية المقدمة من طرف البنك
 التنمية الريفية ستوى رضا زبائن بنك الفلاحة و ما مBADR ( 837وكالة القرارم قوقة)؟ 
  تأثير ذو دلالة إح يوجدهل( صائية عند مستوى معنوية≤ 0.05 لمؤشر الملموسية على رضا )

 الزبائن؟
 هل يوجد ( تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية≤ 0.05 لمؤشر )على رضا  الاعتمادية

    الزبائن؟
 هل يوجد ( تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية≤ 0.05لمؤشر الأمان على رضا الزبائن؟ )  
  يوجدهل ( تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية≤ 0.05 لمؤشر )على رضا  الاستجابة

 الزبائن؟
 هل يوجد ( تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية≤ 0.05 لمؤشر التعاطف على رضا )

 الزبائن؟
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 فرضيات الدراسة -2

 الفرضيات التالية:التساؤلات الفرعية نطرح ؤل الرئيسي و اعلى التس للإجابة    
 الفرضية الرئيسية

( لجودة الخدمة المالية على رضا الزبون ≤ 0.05إحصائية عند مستوى معنوية ) ةلا يوجد أثر ذو دلال    

 (.837وكالة القرارم قوقة ) BADRالتنمية الريفية بنك الفلاحة و 
 بصياغتها على الشكل التالي: و يندرج تحت الفرضية الرئيسية مجموعة من الفرضيات الفرعية و قمنا

 ( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى≤ 0.05.لمؤشر الملموسية على رضا الزبائن ) 
 ( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى≤ 0.05 لمؤشر )على رضا الزبائن. الاعتمادية 
 ( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى≤ 0.05 لمؤشر الأمان ).على رضا الزبائن 
 ( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى≤ 0.05.لمؤشر الاستجابة على رضا الزبائن ) 
 ( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى≤ 0.05.لمؤشر التعاطف على رضا الزبائن ) 
 متغيرات الدراسة -3

 تتمثل متغيرات الدراسة في:    
 أبعاد كما يلي: عدةالتي تشتمل على الخدمة المصرفية و يتمثل في جودة : المتغير المستقل 
 .الملموسية         
 .الاعتمادية 
 .الاستجابة 
 .الأمان 
 .التعاطف 
 بأبعاده  دمات المقدمة من طرف البنك محل الدراسةخيتمثل في رضا الزبائن عن ال: المتغير التابع

 التالية:
 .إجراء سير المعاملات 
  حسن تعاملهم.كفاءة العاملين و 
 .الخدمات المقدمة من طرف الدائرة 
  أهمية الدراسة -4

المالية في  تأتي أهمية هذه الدراسة من خلال الدور الذي تلعبه جودة الخدمات المالية في المؤسسات    
إضافة إلى  ،ضمان جودتها للزبونلال تقييم الخدمات في أحسن صورة و ذلك من ختحقيق رضا الزبون، و 

من خلال معرفة النقاط الأساسية التي  ،المختلفة التي تحقق رضا الزبون لها إمكانية البحث عن الأساليب
 رغباته.ها الزبون من أجل إشباع حاجاته و يبحث عن
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 هداف الدراسةأ -5
 نسعى من خلال هذا البحث إلى تحقيق جملة من الأهداف منها:    
  المكتبة بمثل هذه المواضيع. درصيإثراء المجال المعرفي و 
  التنمية الريفية تهدف إلى التأكد من صحة الاستنتاجات النظرية باختبار بنك الفلاحة و دراسة حالة

 معرفة مدى قوتها.و ن رضا الزبو جودة الخدمة المالية و  العلاقة بين
  ضمان استمرارها.في تحقيق نجاح المؤسسة المالية و بيان الدور الذي يلعبه رضا الزبون 
 أثر جودة الخدمة المالية بأبعادها الخمسة في كسب رضا الزبائن. ةمعرف 
 أسباب اختيار الموضوع -6

 من أسباب اختيارنا للموضوع ما يلي:    
  الممارسين.لقى اهتماما واسعا من الباحثين و الذي هذا الموضوع من البحوث الحديثة و يعتبر 
  جودة الخدمات المالية في كسب رضا الزبون. لأهميةلفت الانتباه 
  كسب حاجاته و  بإشباعإن المؤسسات المالية الجزائرية تهمل الجوانب المتعلقة بالعميل فهي لا تهتم

 رضاه بصفة دائمة.
 منهجية الدراسة -7

 خدام عدة أدوات من بينها الكتباعتمدنا في هذا البحث على المنهج الوصفي التحليلي من خلال است    
الملتقيات فضلا على مختلف المراجع ذات الصلة بموضوع البحث حيث ورسائل الماجستير و المجلات و 

التنمية الريفية لى ميدان الدراسة ببنك الفلاحة و تكونت لدينا خلفية حول مختلف جوانب البحث، ثم انتقلنا إ
للوصول  SPSSبرنامج  باستخداما تنظيمها ثم معالجته( حيث قمنا بجمع البيانات و 837وكالة القرارم قوقة )

 إلى هدفها الأساسي الذي هو معرفة أثر جودة الخدمة المالية على رضا الزبون.
 مجتمع و عينة الدراسة -8
 مجتمع الدراسة -8-1

نمية الريفية التة يشتمل على زبائن بنك الفلاحة و من خلال مشكلة الدراسة يتضح لنا أن مجتمع الدراس    
 لقد اقتصرت الدراسة على الزبائن الأفراد فقط.و وكالة القرارم قوقة، 

 عينة الدراسة -8-2
 عقد تم توزية، تم اختيارهم بطريقة عشوائية و زبون للوكالة محل الدراس 100تشكلت عينة الدراسة من     
 استعيدت كلها.و  استخدمت في الدراسة الإحصائية، استبيان 100

  الأساليب الإحصائية المستعملة -8-3
 الحصول على ما يلي:في دراستنا لمعالجة البيانات و  SPSSتم استخدام برنامج     
  التكرارات التي استعملت لمعرفة الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسة.النسب و 
  المتغير المستقل.بين كل من المتغير التابع و  الارتباطمعامل الارتباط بيرسون لمعرفة درجة 
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  يعبر عن مدى أهمية  لأنهيتم استخدامه لإجابات عينة الدراسة عن الاستبيان المتوسط الحسابي و
 الفقرة عند أفراد العينة.

 ينة الدراسة حول وسطها مفردات عتشتت إجابات   بيانيستخدم لقياس و المعياري، و  الانحراف
 المعياري منخفضا.على فقرات معينة إذا كان انحرافها ن هناك اتفاق يبن أفراد العينة و يكو الحسابي و 

 أداة الدراسة -9
 يشمل استبيانزمة للإجابة على فرضيات البحث، حيث قمنا بإعداد لالهي وسيلة جمع البيانات ا     

 (:01خمس محاور كما هو مبين في الملحق رقم )تشكلت من مختلف أبعاد الموضوع المختلفة و 
 الجزء الأول 

بالزبون: الجنس، العمر، المستوى الدراسي، المهنة، سنوات التعامل متعلق بالمعلومات الشخصية المتعلقة     
 مع البنك.

 الجزء الثاني 
ي هذا الجزء متعلق بتحديد مستوى جودة الخدمات التي يدركها الزبون عن المؤسسة المالية بحيث يحتو     

الائتمانية، الاستجابة،  ،هي )الملموسية( و Sewperfبالمؤشرات الخمس لنموذج ) تترجمعبارة و  25على 
 التعاطف(.الأمان و 

 كانت العبارات موزعة كما يلي:
 (.5-1التي تشير إلى العبارات من )تتكون من خمسة عبارات و  الاعتمادية 
 (.10-6التي تشير إلى العبارات من )لملموسية تتكون من خمسة عبارات و ا 
 (.15-11التي تشير إلى العبارات من )تتكون من خمسة عبارات و  الاستجابة 
 (.20-16التي تشير إلى العبارات من )من خمسة عبارات و  الأمان تتكون 
  (.25-21التي تشير إلى العبارات من )التعاطف تتكون من خمسة عبارات و 
 الجزء الثالث  

 .الثلاثة للرضا بالأبعادتترجم عبارة و  15الذي يتكون من بالمتغير التابع )رضا الزبون( و  يتعلقو      
 كانت العبارات موزعة كما يلي:

  (.5-1التي تشير إلى العبارات من )المعاملات يتكون من خمس عبارات و بعد إجراءات سير 
  (.10-6التي تشير إلى العبارات من )يتكون من خمس عبارات و تعاملهم و حسن بعد كفاءة العاملين و 
 (.15-11التي تشير إلى العبارات من )يتكون من خمس عبارات و ن الدائرة بعد الخدمات المقدمة م 

ليكارت الذي يحتوي على خمس درجات مرتبة على النحو جابة على هذه الأسئلة وفق مقياس تكون الإ
 التالي:
 .غير موافق بشدة 
 .غير موافق 
 .محايد 
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 .موافق 
 .موافق بشدة 
 الدراسات السابقة -10
 المصرفية و دراسة أثرها على رضا العميل البنكيالدراسة الأولى: تقييم جودة الخدمات  -10-1
دراسة أثرها على رضا ن تقييم جودة الخدمات المصرفية و لقد حاولت هذه الدراسة لقطاف فيروز البحث ع    

، 2011وذلك بأطروحة دكتوراه سنة  التنمية الريفية لولاية بسكرةلبنكي، دراسة حالة بنك الفلاحة و العميل ا
 في دراسته على جملة من الفرضيات: حيث استند الباحث

  التنمية الريفية لجودة الخدمة المصرفية المقدمة لهم سلبي.تقييم بنك الفلاحة و 
  التنمية الريفية للرضا عن الخدمة المصرفية المقدمة لهم سلبي.تقييم زبائن بنك الفلاحة و 
 المصرفي.رضا العميل صرفية و لا توجد علاقة ارتباط بين جودة الخدمة الم 

الخدمة المصرفية المقدمة  التنمية الريفية لجودةف على تقييم عملاء بنك الفلاحة و لقد هدفت الدراسة للتعر     
لاقة بين جودة الخدمة كذلك دراسة العلبنك للرضا عن الخدمات المقدمة و التعرف على تقييم عملاء الهم، و 

 رضا العميل.المصرفية و 
التنمية الريفية وكالة بسكرة، حيث تم اختيارهم بطريقة عشوائية ة و ء بنك الفلاحشملت عينة الدراسة عملا    

قابلة  150استبيان استرجع منه  200قامت الباحثة بتوزيع راسة على العملاء الأفراد فقط، و مع اقتصار الد
الدراسة  توصلت spssعد تحليل نتائج عن طريق برنامج بمن عدد الاستثمارات و  %75للتحليل أي بنسبة 

 إلى أهم النتائج التالية:
  رضا الزبون خاصة عند دراسة علاقة الرضا بأبعاد تباط بين جودة الخدمة المصرفية و هناك علاقة ار

 رضا العميل.ير بين كل بعد من أبعاد الجودة و الجودة اتضح الارتباط الكب
  يخص جودة الخدمة المصرفية.التنمية الريفية كان متوسطا فيما مستوى تقييم عملاء بنك الفلاحة و 
دراسة حالة  –دراسة بوعنان نورالدين: جودة الخدمات و أثرها على رضا العملاء  الدراسة الثانية: -10-2

 2007المؤسسات المينائية لسكيكدة، مذكرة ماجستير 
لتقييم ذج رضا الزبائن بتطبيق نمو ة الموجودة بين الخدمة المدركة و هدفت هذه الدراسة إلى تحليل العلاق    

 التأكد كل جودة الخدمة المقدمة كمصدر للميزة التنافسية في ظل الانفتاح على السوقجودة الخدمة المقدمة و 
الاقتراحات التي من الممكن أن تساهم في تطوير جودة الخدمة في المؤسسات العالمي والتوصل إلى النتائج و 

 المينائية الجزائرية.
 الدراسة: من أبرز النتائج التي توصلت إليها

  .كان تقييم العملاء لجودة الخدمات المينائية سلبيا 
 .مستوى الخدمات في المؤسسة لا يرقى إلى مستوى توقعات العملاء 
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 هيكل الدراسة -11
فصول فصلين من ثم اختبار الفرضيات قسمنا الدراسة إلى ثلاثة المطروحة و  الإشكاليةجابة على للإ    

 الدراسة الميدانية، حيث يتناول كل فصل ما يلي:فصل تطبيقي يعكس نظريين و 
 أساسيات حول جودة الخدمات المالية من خلال تقسيمه إلى ثلاثة مباحث، في تناول : الفصل الأول

إلى أبعاد في المبحث الثاني تطرقنا ودتها، و حول الخدمة المالية وج المبحث الأول تطرقنا إلى مفاهيم عامة
 أما في المبحث الثالث تطرقنا إلى تقييم جودة الخدمة المالية. خطوات تحقيقها.جودة الخدمة المالية و 

 :الذي تم تقسيمه إلى ثلاثة مباحث حيث تطرقنا تم تخصيصه عموميات حول الرضا و  الفصل الثاني
ما المبحث أدوات تحسين الرضا، أالزبون والمبحث الثاني نماذج و  في المبحث الأول إلى مفاهيم عامة حول

 علاقته بجودة الخدمة المالية.لث تطرقنا إلى قياس رضا الزبون و ثاال
 الأثر بين الذي يمكن التعرف من خلاله على اختياره ليكون الجزء التطبيقي و  : قد تمالفصل الثالث

هذا عن طريق و  837 –التنمية الريفية وكالة القرارم قوقة جودة الخدمة المالية ورضا زبون بنك الفلاحة و 
 الإجابة عن فرضيات الدراسة.و  spssالمعطيات التي تم دخالها في البرنامج الإحصائي 

تقديم التوصيات التي المستخلصة على المستوى النظري والتطبيقي و  في الأخير قدمنا خاتمة تضمنت النتائجو 
  نراها ملائمة.

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 :الفصل الأول
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 تمهيد
نمو وتزايد الدور الذي تقوم به المؤسسات المالية والإنتاجية وغيرها من المؤسسات في اقتصاديات  مع    

الدول ازدادت الحاجة إلى تطوير الخدمات المالية بصفة خاصة. وذلك نظرا للتحديات التي تواجه قطاع 
التغيرات المتباينة وسرعة الخدمات المالية إضافة إلى المنافسة الشديدة والقوانين والتشريعات الصارمة و 

التطور التكنولوجي، حيث أن كل هذه التغيرات تظهر بكل واضح في السوق المالي، وسنحاول في هذا 
الفصل التطرق إلى المفاهيم الأساسية الخاصة بالخدمة المالية وجودتها وذلك بتقسيم الفصل إلى ثلاثة 

 مباحث هي: 
 وجودتها. مفاهيم عامة حول الخدمة المالية 
 .أبعاد جودة الخدمات المالية وخطوات تحقيقها 
 .تقييم جودة الخدمات المالية 
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 عامة حول الخدمة المالية وجودتهاالمبحث الأول: مفاهيم 
 طلب الأول: ماهية الخدمة الماليةالم
  مفهوم الخدمة المالية  -1

 الخدمة المالية يجب أولا التطرق إلى مفهوم الخدمة المالية كشكل خاص للخدمة. لفهم
 تعريف الخدمة -1-1
من الصعب تحديد تعريف موحد للخدمات، والذي يمكننا إعطاؤها عدة تعاريف وكل واحد من التعريفات    

ذ كانت تشترك في معنى واحد أو أكثر من بين هذه التعاريف نجد:  يبين لنا وجهة نظر معينة. وا 
 دم من طرف إلى من الناحية التسويقية يمكن تعريفها بأنها: " عبارة عن تصرفات أو أنشطة أو أداء يق

 1طرف آخر، وهذه الأنشطة غير ملموسة ولا يترتب عنها انتقال ملكية".
  كما تعرف أنها "منتوج غير ملموس يقدم فوائد ومنافع مباشرة للعميل، كنتيجة لتطبيق أو استخدام جهد

 2ديا".أو طاقة بشرية أو آلية عن أشخاص أو أشياء معينة والخدمة لا يمكن حيازتها أو استهلاكها ما
 ( كما تعرفها الجمعية الأمريكية للتسويقAMA على أنها "النشاطات التي تعرض للبيع لارتباطها بسلعة )

وتعرف أيضا على أنها "نشاط معروض للتبادل مثله مثل المنتج أو السلعة لكنه غير محسوس لا  3معينة."
 4يمكنه لمسه أو شمه أو سمعه".

  في حين يعرفهاDonald Cowell نها "تلك الوحدات المتصلة كليا إلا أنها تمثل أنشطة غيرعلى أ 
شباع الحاجات للفرد".  5ملموسة لتحقيق الرضا وا 

 تعريف الخدمة المالية -1-2
للمستخدمين ع الأموال والتي تقدم بيب، المنافع المرتبطة جميعها تعرف الخدمة المالية بأنها "الأنشطة    

Users  والعملاء customers  ."6قيمة متعلقة بالأموال 
كما تعرف أيضا بأنها "منتجات غير ملموسة يتم التعامل بها في أسواق معينة تهدف إلى تلبية حاجات 

 7ورغبات المستفيدين وتقديم لهم المنفعة".
وقد يخلط البعض بين السلع والخدمات والتفرقة الواضحة بين السلعة والخدمات تكمن في أن الخدمة     

ليست شيئا ماديا ملموسا ولا يمكن تمليكها، فعلى سبيل المثال عندما تتنقل إلى البنك لإجراء عملية تحويل 
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 .46: ، ص2011العلمي، عمان، الأردن، الطبعة الأولى،  الإعصار، دار تسويق الخدمات :حسين عودةسمير ، علي توفيق الحاج   2
 .298 :، ص2009، دار الصفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، أسس التسويق المعاصر :ربحي مصطفى عليان  3
 .14: ، ص2009جامعة قالمة، ، مديرية النشر بالجودة ميزة تنافسية في البنوك التجارية :حمداري وسيلة  4
 .216: ، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، صالتسويق أسس ومفاهيم معاصرة :تامر البكري  5
 ،2009، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، تسويق الخدمات المالية :سليمان شكيب الجيوسي،محمود جاسم الصميدغي   6
 .28: ص

 .297 :، ص2003، دار المناهج، عمان، الأردن، تسويق الخدمات وتطبيقه :زكي خليل المساعد  7
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نما ا لا نحصل على شيء مادي ملموس، و مبلغ من المال لإحدى الأقارب فإنن نحصل على الإشباع والرضا ا 
 من خلال تحويل مبلغ من المال".

 ويحمل مصطلح الخدمة المالية مفهومين:
 بكونها تقدم لإشباع احتياجات ورغبات الزبائن.الأول تسويقي : 
 يتمثل في مجموع المنافع التي يسعى الزبون لتحقيقها من جراء استخدامه لخدمة.الثاني منفعي : 

ومان لإظهار بعد هام في الخدمة المالية ألا وهو جودة الخدمة تظهر أهمية هذا البعد ويشترك هذان المفه    
لية وأن الخدمات المالية تقدم بهدف إشباع احتياجاته الماباعتبار أن الزبون هو النقطة المركزية في الجهود 

 ت.ورغباته وتحقيق المطابقة بين الخدمات المصرفية المقدمة وهذه الرغبات والاحتياجا
 1إن تعريف الخدمة المالية لا يختلف في حقيقته عن باقي الخدمات حيث أن الخدمة المالية تتمثل في:

 .نشاط يقدم إلى المستفيد من الأفراد والأجهزة 
  الي مثلا إن عملية استقبال الزبون وأسلوب المعاملة مرتبط بالشخص الذي المإن تقديمها يرتبط بالمنتج

 نقود عن طريق الصراف الآلي يرتبط باستخدام هذا الصراف.يقدمها، أو سحب زبون لل
  تتصف الخدمة المالية بدرجة من النمطية كخدمة الحساب الجاري على سبيل المثال لا تختلف من حيث

طبيعتها الإجرائية من بنك لآخر، فهي تتضمن عملية إيداع وسحب سواء كانت هذه العملية نقدية أو 
 بصكوك.

 م الخدمة المالية يشمل بعدين أساسيين هما:وبشكل عام فإن مفهو 
  البعد النفعي للخدمة المالية يختلف من عميل لآخر، وذلك راجع لاختلاف الحاجات والرغبات وعدم

نما تعتمد عليه عملية التقييم على الزبون وعلى  مستوى الإشباع سهولة قياس وتقييم المنفعة بشكل دقيق، وا 
تلاف أدوات ومزاج الزبائن مما يدفع بمقدم الخدمة إلى استخدام أساليب هذا راجع لاخالذي يحصل عليه، و 

وطرق مختلفة تتجسم مع شخصية ومزاج العميل لكي يشعر هذا الأخير أنه حقق المنفعة التي كان يبحث 
 عنها.

 مفهوم جودة الخدمة المالية -1-3
 يمكن تعريف جودة الخدمة المالية من خلال وجهتي النظر التاليتين:

 نظر العميل وجهة - أ
أي جودة الخدمة المدركة من قبل العميل والتي تعبر عن موقف العملاء واتجاهاتهم إزاء ما يقدم لهم من     

خدمات، أي أنها تشكل توقعات الزبائن التي تنشأ بتأثير عوامل متعددة، أهمها التجربة الشخصية السابقة 
وسمعة المؤسسة المالية أيضا،  في حين تعني  للزبون مع الخدمة وتوقعات المستعملين الآخرين لخدمة

الجودة المدركة الانطباع الكلي للزبون والتجارب عن مستوى الجودة بعد التحقق من الخدمة، ويعطي احتمال 

                                                           
 .116 :، دار الجنادرية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، صالتسويق المصرفي :عبد الكريم أحمد جميل  1
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على صياغته  فرصة هامة لقياس رضا الزبون بناءبين الجودة المدركة والجودة المطلوبة مقدم الخدمة 
 1على أساس نتائج تقييم العملاء للخدمة. وتشكيل معايير دقيقة وفعلية

 وجهة نظر مقدم الخدمة  - ب
تقوم وجهة النظر الداخلية على أساس الالتزام بالمواصفات التي تكون الخدمة المصرفية صممت على     

 دارةإو  Shareholderأساسها، فهي تعتبر عن موقف الإدارة ونقصد هنا بمقدمي الخدمة حاملي الأسهم 
وبالتالي يقع على عاتق النظام الإداري  Employersوالعمال  Bank managementالمصارف 

للمصرف، العمل على المطابقة بين مستوى الجودة المخطط له والمقدم فعلا، حيث يتضمن نظام الجودة 
ويوضح الشكل  2لأهداف الموضوعية للخدمة المصرفية والقواعد التشغيلية ومؤشرات الأداء.كاعناصر نوعية 

 الموالي الجودة من وجهة نظر مقدم الخدمة.
 .: الجودة من وجهة نظر مقدم الخدمة(01 -01) شكل رقم

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

، 8د المصدر: رعد حسين الصرن: أهمية دراسة العلاقات بين شبكة الإنترنت وجودة الخدمة المصرفية، دراسة نظرية، مجلة العلوم الإسلامية العد
 .36جامعة محمد خيضر بسكرة، الجزائر، ص 

 

 خصائص الخدمة المالية -1-4
 من خصائص وسمات الخدمة المالية ما يلي:

  المسؤولية الائتمانية -1-4-1
أي انخفاض احتمال الفشل من أهم المزايا التي تذكر المؤسسات المالية، وعليه فإن  Safetyيعد الأمان     

المسؤولية الائتمانية التي تتمثل في حماية أموال العميل والالتزام بتقديم النصيحة الموضوعية والموثوق بحاله، 

                                                           
، جامعة 8، العدد الإسلامية، مجلة العلوم وجودة الخدمات المصرفية دراسة نظرية الإنترنتأهمية دراسة العلاقات بين شبكة  :رعد حسين الصران  1

 .34 :محمد خيضر، بسكرة، الجزائر، ص
 .17 :، صمرجع سابق ،قطان فيروز  2

 

 

 

 

 مفهوم التحقق من الخدمة-
 مواصفات تعميم الخدمة.-

 عملية تعميم الخدمة.-

 جودة المطابقة

للخدمة الجودة المسلمة 
 المالية

الجودة المستهدفة للخدمة 
 المالية



أساسيات حول جودة الخدمات المالية                                                      الفصل الأول  
 

 

6 

به العاملون في مؤسسات الخدمات المالية وهو التخلي بالحياد وعدم تعكس الانطباع السائد الذي يتسم 
التحيز. وتوفر الثقة المتبادلة بينهم وبين عملائهم أثناء قيامهم بتأدية واجباتهم. هذا الدور المناط بالعاملين 

في ما يتعلق  في المؤسسات المالية يستوجب منهم أن يكونوا دائما أهلا لهذه الثقة. وأن تكون توقعات العملاء
 1بحماية أموالهم من خلال حيادية هؤلاء العاملين ونصائحهم الموضوعية في محلها.

 اللاملموسية -1-4-2
على ذلك  لا يمكن إدراكها بالحواس. وبناء ومعنى ذلك بأن الخدمة المالية ليس لها وجود مالي، وبالتالي    

لية مباشرة لا تحتاج إلى حلقات وسيطة بين المصرف لا يمكن تخزينها أو نقلها أو تعبئتها، فالخدمة الما
 2كمنتج لها بالسوق المالي.

 : مضامين سمة اللاملموسية.(02 -01) شكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 

 .35، مرجع سابق الذكر، صوسليمان شكيب الجيوسي، تسويق الخدمات المالية يغمحمود جاسم الصميدالمصدر: 
 

 أهمية جودة الخدمة المالية -1-5
إن الجهود التي بدلها الباحثون في السابق في مجال الجودة قد تركزت على جودة السلع الملموسة دون     

ت وخاصة مجال الخدمات نظرا الخدمات، ولكن الفلسفة السائدة حاليا تركز على الجودة في كافة المجالا
 لأهميتها.

إن درجة الرضا عن جودة الخدمة يكون من خلال مقارنة ما كان يتوقعه الزبائن الحصول عليه، وما     
يحصلون عليه بعد الاستفادة من الخدمة ويشير كوتلر في المجال نفسه إلى أن الزبون يحصل على ما كان 

ذا يتوقع الحصول عليه فإنه سيكون راضيا ذا لم يحصل على ما كان يتوقعه فإنه سيكون غير راضي وا  ، وا 
 3حصل على أكثر مما يتوقع له فإنه سيكون سعيدا وهذا ما يتعلق بطبيعة الحال بجودة الخدمة المقدمة.

                                                           
 .33-32 :، مرجع سابق الذكر، ص صتسويق الخدمات المالية :سليمان شكيب الجيوسي، محمود جاسم الصميدغي   1
 .123 :، مرجع سابق، صالتسويق المصرفي :أبو جميلعبد الكريم   2
، جامعة النجاح الوطنية، كلية الاقتصاد أثر جودة الخدمات المصرفية على رضا العملاء في البنوك التجارية في مدينة نابلس :رهام زين الدين  3

 .10: ، ص2016والعلوم الإدارية، قسم إدارة الأعمال، 

 

الطلب على الخدمة 
 المالية

 استهلاك الخدمة المالية

 إنتاج الخدمة المالية

 في نفس الوقت
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كما تسمح جودة الخدمة بتدعيم الأفكار الجديدة والتي تعمل على دوام التفوق والتمييز لأن تقديم الخدمة     
ة لا يكفي لتحقيق ميزة تنافسية لأن صناعة الخدمات تتميز بسهولة وسرعة تنفيذ الخدمات من قبل جديد

المؤسسات الأخرى الناشطة في نفس المجال والأخطر من هذا أن تنجح في تقديمها بشكل أفضل في 
عالية يصعب  المؤسسة المبتكرة لها، غير أن القضية هنا بل لابد أن تكون هذه الخدمة ذات مستويات جودة

 1تقليدها بسرعة على الأقل مقارنة بمجرد فكرة جديدة لخدمة ليست على مستوى عالي من الجودة في تنفيذها.
المنافسة إذ أن من المعلوم أن بقاء المنظمات يعتمد كل حصولها على القدر الكافي من المنافسة،  ازدياد

 لذلك فإن توفر جودة الخدمة في المنتجات المؤسسة يوفر لها القدر الكافي من المزايا التنافسية.
على ضرورة المدلول الاقتصادي لجودة خدمة العميل حيث أصبحت المنظمات في الوقت الحالي تحرص 

استمرار التعامل معها وتوسيع قاعدة عملائها وهذا يعني أن المنظمات يجب أن لا تسعى فقط إلى جذب 
 2الزبائن وعملاء جدد ولكن لجودة خدمة العملاء من أجل ضمان ذلك.

 3(عدم تجانس المخرجات )الاختلاف والتنافر في المخرجات  -2
وتعني صعوبة إيجاد معايير نمطية للإنتاج في الخدمات على الرغم من استعمال أنظمة موحدة أحيانا،     

فكل نوع من أنواع الخدمات لها طرق مختلفة في كيفية قياسها، وبالتالي هناك صعوبة في وضع معايير 
ي العملية الكلية وهذا يجعل لمستوى الجودة في المخرجات ويعود أحد أسباب ذلك أن العميل جزء لا يتجزأ ف

عملية توحيد المعايير لمخرجات الخدمات أمر صعب لأن فرصة عدم تجانس في المخرجات النهائية 
للخدمات ستبقى عالية حتى عند محاولة توحيد المعايير وتدريب العاملين وكافة العمليات لأن من الصعب 

دمة فالعميل لديه معايير شخصية لتقييم نوعية الخدمة جدا إلغاء أثر البيئة والكوادر البشرية على جودة الخ
وهذا يجعل التقييم أمرا صعبا بالنسبة لمقدم الخدمة كذلك إن مشكلة الوقت في تقديم الخدمة يعد أمرا من 
الصعب التحكم به، حيث من الصعب فصل البشر عن الوقت في حال تقديم الخدمة وهذا يبدو واضحا أن 

 عدم تجانس مخرجات الخدمات. هناك عوامل عديدة وراء
 التلازمية "عدم الانفصال"  -3

وهي درجة الارتباط ما بين الخدمة ذاتها وبين الشخص الذي يتولى تقديمها حيث من الصعب أحيانا     
ر من الحالات كثيفصل الخدمات عن شخصية البائع أو من يقدمها فالعميل يشارك في إنتاج الخدمات في 

فون من يقدم لهم الخدمة في البنك أو من يقص لهم شعرهم، لكنهم لا يعرفون من صنع فالعديد من الناس يعر 
 معجون الأسنان الذي يستخدمونه، وهكذا...

أي أن هناك مواجهة شخصية في حالة الخدمة بين الطرفين )مقدم الخدمة و متلقي الخدمة( وكلما زادت     
 ادية التي تقدم فيها الخدمة.عدم الملموسية في الخدمات زادت أهمية البيئة الم

                                                           
 .20: ، ص1999، مصر، الإسكندرية، الدار الجامعية، يا إدارية معاصرةقضا :صلاح الحناوي إسماعيل  1
، جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقيق الأداء المتميز دراسة حالة كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير واقع :فيليسي ليندة  2

 .42: ، ص2010/2011جامعة أحمد بوقرة، بومرداس، جامعة محمد بوقرة، رسالة ماجستير تخصص تسيير المنظمات، 
 .310-309 :، مرجع سابق ذكره، ص صأسس التسويق المعاصر :ربحي مصطفى عليان  3
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 عدم الملكية -4
إن عدم انتقال الملكية يمثل خاصية مميزة للخدمات مقارنة بالسلع المادية، فبالنسبة للسلع يمكن لمشتري     

أن يستخدم السلع بشكل كامل وبإمكانه تخزينها واستهلاكها أو بيعها في وقت لاحق، وعندما يدفع ثمنها فإنه 
 يمتلكها.

بالنسبة للخدمة فإن المستفيد قادر فقط على الحصول عليها واستخدامها شخصيا لوقت محدد في  أما    
كثير من الأحيان )مثل تأجير غرفة في فندق، أو استئجار شقة( أن ما يدفعه لا يكون لقاء المنفعة المباشرة 

 1التي يحصل عليها من الخدمة المقدمة إليه.
 عدم القابلية للتخزين -5

طبيعة غير قابلة للتخزين وذلك لعدم ملموسيتها أي أن درجة الملموسية تزيد من  الخدمة ذات تعتبر     
درجة فناء الخدمة وبالتالي لا يمكن حفظ الخدمة على شكل مخزون وهذا يجعل تكاليف التخزين لا توجد 

إمكانية تخزينها  نسبيا أو بشكل كامل في المؤسسات الخدمية. فالخدمة تستهلك وقت إنتاجها وبالتالي عدم
وهذا يجعل الأمر صعب بالنسبة للمؤسسات الخدمية، وذلك في حالة حدوث تقلبات لها، لهذا عليها إما 

 2بتغيير الأسعار أو استخدام طرق جديدة في الترويج.
 لب الثاني: أنواع الخدمة الماليةـالمط
إن الخدمات المصرفية التي تقدمها البنوك للأشخاص تمثل الجانب الأكبر للنشاط البنكي وتسعى دائما     

إلى تحقيق وتعزيز الجهود من أجل تقديم أحسن وأفضل خدمة مصرفية للعملاء، فعموما البنوك لديها نوعان 
 3من الخدمات المصرفية تقدمها للأفراد والمتمثلة في:

 ة المحليةالخدمات المصرفي -1
 عمليات الصندوق -1-1

 تشمل هذه العمليات جميع عمليات الإيداع والسحب والمقاصة.
 الإيداع -1-2

وهي ودائع نقدية يودعها العميل لدى البنك لمدة معينة وبفائدة معينة، ولا يجوز للعميل سحب الوديعة إلا     
الفائدة عن هذه الوديعة و تتم عملية الإيداع بملأ استمارة معينة  ولا فقدفي نهاية المدة الزمنية المتفق عليها 

بها طلب الإيداع وجميع البيانات الخاصة بالمبلغ والفوائد، ويحصل على إيصال من البنك ليثبت قيامه 
 بوضع وديعة فيه.

 
 

                                                           
 .38-39 :، ص ص2010، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، مبادئ التسويق الحديث مدخل شامل :حميد الطائي، بشير العلاق  1
، 2000، ماجستير كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، يةأثر جودة الخدمة على الربحية ورضا العملاء في المصاريف الأردن :ن موسىرسمية أحمد أمي  2
 .37: ص

 .127-126 :، مرجع سابق، ص صالتسويق المصرفي :عبد الكريم أحمد جميل  3
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 السحب -1-3
المختص وبعدها يقوم ويتم إجراء السحب من الحسابات الجارية، حيث يتقدم حامل الشيك إلى الشباك     

الموظف بالتحقق من الشخصية على بطاقة التعريف والتأكد من أنه المستفيد من الشيك ثم الحصول على 
ما لسحب شخص  توقيعه وبيانات تقيد على ظهر الشيك ويتم السحب إما مباشرة من طرف الشخص نفسه وا 

 آخر.
 التحويل والمقاصة -1-4
 التحويل المصرفي -1-4-1

لعملية بتحويل القيود التي يجريها البنك بحيث يجعل حساب عميل معين مدينا بمبلغ لكي يجعل تتم هذه ا    
حساب عميل آخر دائنا بنفس المبلغ، أو في نقل المبلغ من حساب لآخر، وتبدأ هذه العملية عندما يصدر 

 ين.المدين أمر إلى البنك بأن يتم نقل حسابه إلى حساب آخر دائنة مبلغا يعادل قيمة الد
  المقاصة -1-4-2

هي تبادل أوراق الدين بين البنوك وتحصيلها ويتم هذا التداول في غرفة المقاصة بالبنك المركزي، حيث     
يجتمع مندوبو البنوك فيها لتسوية وعمل مقاصة بين الشبكات السحوبة على هذه البنوك لصالحها، غرفة 

 ن البنوك.المقاصة هي منشأة تقوم بتسوية الشؤون المالية بي
 قبول الودائع -1-5

الوديعة في التعريف المصرفي هي اتفاق بين البنوك والمودع حيث ندع للمودع مبلغا من النقود بوسيلة     
من وسائل الدفع ويتبنى على ذلك خلق وديعة تحت الطلب أو لأجل يحدد بالاتفاق بين الطرفين، وينشأ على 

ن وحدات النقود القانونية للمودع أو لأمر لدى الطلب أو حينما تلك الوديعة التزام مصرفي بدفع مبلغ معين م
 يحل الأجل.

 الخدمات المصرفية -2
  التجارة الخارجية لتمويلالاعتماد المستندي  -2-1
الاعتماد المستندي يستفاد منه أساسا في تمويل التجارة الخارجية وهو ترتيب بين بنكين أو أكثر في شكل    

تعهد مكتوب، تعمل فيه البنوك المصدرة للاعتماد بناء على تعليمات عملائها وتلتزم بموجبه البنوك القابلة له 
 1والمتداخلة فيه بالدفع إلى المستفيدين من هذه الاعتمادات.

 الأوراق التجارية -2-2
يقصد بها إثبات الالتزام بدفع مبالغ، وخاصيتها المشتركة هي إعطاء المدين مهلة محددة لتسديد الديون،     

أو  ،وأهم أشكالها الكمبيالة، السفتجة، السند لأمر. ويشترط فيها إيضاح مكان وتاريخ الوفاء واسم المستفيد 
 2أداء مبلغ معين إضافة إلى إمكانية التداول بالتظهير.اسم وتوقيع المتعهد بالوفاء والتعهد ب

 
                                                           

 .30: زكي خليل مساعد، مرجع سابق، ص  1
 .128 :، مرجع سابق، صالتسويق المصرفي :عبد الكريم أحمد جميل  2
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 الأوراق المالية -2-3
يقدم البنك خدمات لعملائه جول تسيير الأوراق المالية من أسهم وسندات من خلال إجراء عمليات البيع     

 1أجل استثمار الأوراق المالية. نلى البنك لاختيار أفضل الطرق مإوالشراء، حيث يعهد الأفراد والشركات 
 لثالث: دورة حياة الخدمة الماليةالمطلب ا

ن منحنى دورة      تمر الخدمة المالية بأربع مراحل والتي تمثل حجم التطور والتعامل بالخدمة عبر الزمن، وا 
اعد على وصف لها ولهذا تحليل دورة حياة المنتوج أو الخدمة المصرفية يس البيعيالحياة يعبر عن التاريخ 

الكيفية التي تعمل بها الخدمة المصرفية، كما يوضح المفهوم المتفاوت في سلوك الخدمة مرحلة إلى أخرى 
وهو ما يسمح بتطبيق استراتيجيات تسويقية مختلفة من مرحلة لأخرى، ويمكن توضيح مراحل حياة المنتوج 

 2المصرفي فيما يلي:
 مرحلة التقديم -1

في هذه المرحلة يتم تعريف الزبائن بالخدمة المالية يوصف ميزاتها وخصائصها وفوائد استعمالاتها وتمتاز     
هذه المرحلة بانخفاض نسبة المبيعات وارتفاع التكاليف خاصة الترويجية منها لعدم تمكن العديد من الزبائن 

 في مرحلتها الأولى.التعرف على الخدمة المالية من جهة وعدم اقتناعه التام بما 
 مرحلة النمو -2

مصارف الأخرى على تنمو المبيعات مما يزيد من إيرادات المصرف وهو يحفز اليزداد التعامل بالخدمة و     
تتميز هذه المرحلة بارتفاع الأرباح وسعي المصرف للمحافظة وزيادة حصة السوق بشكل تقديم الخدمة و 

 افة نماذج جديدة له.مستمر عن طريق تحسين جودة المنتوج أو إض
 مرحلة النضج -3

فيها يبدأ الانخفاض التدريجي لمعدل نمو المبيعات وتزداد المنافسة في السوق وتزيد المصارف من     
 ميزانياتها المخصصة للبحث والتطور لتحسين الخدمة.

 مرحلة التدهور -4
وهنا يبدأ البنك في إلغاء الخدمة تتحقق الخسائر خفاض المبيعات و وهي المرحلة الحرجة التي تمتاز بان    

  واستبدالها بخدمات أخرى جديدة.  
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .30زكي خليل مساعد، مرجع سابق، ص  1
 .74-73، الطبعة الأولى، ص ص 2008، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، التسويق المصرفي :صباح محمود أبو تايه   2
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 (: دورة حياة الخدمة المالية.03-01الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .54السياسات التسويقية على الخدمات المصرفية في المصارف التجارية الجزائرية، جامعة الجزائر، ص المصدر: معراج هواري: تأثير 
 

 ني: أبعاد الجودة وخطوات تحقيقهاالمبحث الثا
 ول: أبعاد جودة الخدمة المصرفيةالمطلب الأ 

على الرغم من صعوبة تقييم العملاء لجودة الخدمة المصرفية، فإن على المصارف أن تتخذ الإجراءات     
( Booms( و )Lewisاللازمة لمراقبة وتحسين جودة الخدمة التي تقدمها لجمهور العملاء، وطبقا لكل من )

ع توقعات العميل، فتقديم خدمة فإن جودة الخدمة المصرفية ما هي إلا "قياس لمدى مستوى الجودة المقدمة م
ذات جودة يعني في المحصلة النهائية أن تكون الخدمة متوافقة وتوقعات العملاء"، ويرى كل من 

(Parasuraman( و )Ziethaml( و )Berry أن المعايير الوحيدة التي يعتمد عليها في تقييم جودة )
هؤلاء الباحثون بتحديد تسعة معايير يلجأ إليها  الخدمة هي تلك التي يحددها المستفيد من الخدمة، وقد قام

هائية نالعميل للحكم على جودة الخدمة المقدمة ليه، وتتعلق المعايير الخمسة الأولى منها بجودة المنافع ال
التي يجنيها المستفيد من الخدمة، أما المعايير المتبقية فهي تشير إلى جودة عملية تقديم الخدمة نفسها، 

 1ذلك كالتالي:وسيتم توضيح 
 
 
 

                                                           
 .135-133: ، مرجع سابق، ص صتسويق الخدمات المصرفية :أحمد محمود الزامل و آخرون  1

 

 النمو
 التقديم

 النضج
 التدهور

 المبيعات والأرباح

 التكاليف

 الزمن
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 Reliabilityالاعتمادية  -1
أو أداء الخدمة المصرفية الموعودة بشكل دقيق يعتمد  إنجازتشير الاعتمادية إلى قدرة المصرف على     

تماما مثلما  والإنجازعليه، فالعميل يتطلع إلى أن يقدم له المصرف خدمة دقيقة من حيث الوقت والسرية 
وعده وأن يعتمد على المصرف في هذا المجال بالذات، وقد يسأل العميل، هل لي أن أطمئن بأن أموالي 

 المودعة سوف تكون بأيدي مصرف أمين، و أن يتم سحبها في الوقت المحدد؟ 
يصل  وقد نجد عميل يسأل مدير المصرف أني أرغب بتحويل مبلغ من المال إلى مستفيد في الخارج بحيث

 هذا المبلغ إلى المستفيد غدا مساءا، فهل أعول عليك في تحقيق ذلك؟
 (Accessibilityالوصول للخدمة ) -2

يعني ذلك مدى توفر الخدمة من حيث الزمان والمكان اللذين يريدهما العميل، بحيث يحصل على      
 ملية سهلة ومسيرة.الخدمة المصرفية المطلوبة دون انتظارها، وتكون عملية وصوله إلى المصرف ع

 (Securityالأمان ) -3
وهذا يعني خلو المعاملات التي تتم بين العميل والبنك من الخطورة والشك، مثال ذلك: ما درجة الأمان     

 .(ATMالمترتبة على قيام العميل باستخدام الصراف الآلي )
 (Credibilityالمصداقية ) -4

الالتزام لاء، والثقة والأمانة والسمعة، و عامله مع العميتضمن هذا البعد درجة مصداقية المصرف في ت    
بالمواعيد، ومن الأمثلة على ذلك: هل سيتعامل المصرف مع طلبات العميل بسرية تامة؟ أو هل ما إذا أودع 

 العميل أمواله لدى المصرف فسيتم الحفاظ عليها ضد التلاعب أو السرقة أو التخريب نتيجة الإهمال؟
 (gnUnderstandiفهم المصرف للعميل ) درجة -5

من أجل التعرف على احتياجات العميل، وبالتالي توقيف  المبذوليشير هذا البعد إلى حجم الجهد     
ومواءمة الخدمة وفقا لتلك المعرفة، ويتضمن هذا البعد أيضا تفهم المصرف للمتطلبات الخاصة بالعميل، 

 وتقدير مشاعره، والاهتمام الشخصي.
 Responsivenessستجابة الا  -6

تشير إلى مدى استعداد وربة المصرف في تقديم المساعدة للعملاء، والرد على استفساراتهم، والسرعة في     
تقديم الخدمة التي يحتاجون إليها، والمساهمة في حل مشكلات العملاء المحددة، من خلال استعداد ورغبة 

 عدته وتدخله لحل هذه المشكلة.مدير المصرف، مثلا، في لقاء عميل معين لديه مشكلة عاجلة تتطلب مسا
 (Competenceالجدارة ) -7

ترتبط الجدارة بالمهارة والقدرة والكفاءة التي ينبغي أن يتمتع بها العاملون في المصرف، وتعكس قدرة     
في كثير من والإلمام بظروف وطبيعة العمل، و  العامين على أداء الخدمة التي تستمد من توافر المعلومات

ك معين لأول مرة، فإنه غالبا ما يلجأ إلى معايير مثل الكفاءة نالعميل الذي يود التعامل مع بالبلدان فإن 
العلمية والخبرة أو عضوية جمعيات معينة لتقييم جدارة المصرف وجودة خدماته، فالمحاسبون في مصارف 
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يين ليصبحوا مؤهلين في ويلز على سبيل المثال يجب أن يكونوا أعضاء في معهد المحاسبين القانونو   إنجلترا
 مراجعة حسابات الشركات محدودة المسؤولية.

 Tangibleالأشياء الملموسة  -8
ثل المعدات والأجهزة، يتم تقييم جودة الخدمة المصرفية من قبل العميل في ضوء التسهيلات المادية )م    

حساب يا أو معدات لتدقيق و لك صرافا آلوسائل الاتصال( التابعة للمصرف، فالمصرف الذي لا يمتوالأفراد و 
العملاء )أجهزة التكييف أو الإضاءة الكافية أو المقاعد أو مستلزمات الراحة للعاملين و النقد، أو لا يملك أبسط 

 الطاولات ...الخ( ستكون النتيجة تقييم خدماته سيئة من قبل العميل.
 Communicationالاتصال  -9

تنوير العميل حول طبيعة الخدمة على إمداد العملاء بالمعلومات، و يشير هذا البعد إلى مدى قدرة البنك     
 المصرفية المقدمة، والدور الذي ينبغي أن يلعبه العميل للحصول على الخدمة المطلوبة.

 لثاني: خطوات تحقيق جودة الخدماتالمطلب ا
اتجاه  الإيجابية من أكثر الخطوات شيوعا في تحقيق الجودة في خدمة العملاء نذكر إظهار الموقف    

الآخرين، تحديد حاجات العملاء، العمل على توفير حاجات العملاء والتأكد من استمرارية العملاء في 
 التعامل مع المؤسسة.

 1اتجاه الآخرين الإيجابيةإظهار المواقف  -1
ثارة اهتمامهم من خلال المواقف      التي يظهرها مقدمي الخدمات أساسا  الإيجابيةيعد جذب انتباه العملاء وا 

 هاما لنجاح المؤسسة في تحقيق رضا العملاء وكسب ولائهم، وتتمثل أهم هذه المواقف في:
 .اهتمام تام للموظف بمظهره أثناء تقديم الخدمة 
 يمكننا الإشارة في هذا الصدد إلى أربع مجموعات من لغة ة الجسد )الرسائل الغير لفظية( و اهتمام بلغ

 2الجسد، يمكن أن نلخصها في الجدول التالي:
  الإصغاء والتركيز لمعرفة حاجات العملاء، مع تجنب المقاطعة والتلخيص في النهاية للتأكد من فهم

 .ماحتياجاته
  الاهتمام بصدى الصوت أي الكيفية التي يقال بها الشيء وهذا بالابتعاد عن الصوت العالي في حالة

 مقبولة للزبون. الغضب من أجل إيصال خدمة
 
 
 
 
 

                                                           
 .143، ص 2001، دار الصفاء للنشر و التوزيع، عمان، دارة الجودة الشاملةإ :مأمون الدراركة  1
 . 16، ص 2012، مذكرة لنيل شهادة الليسانس ل م د تخصص بنوك، المركز الجامعي ميلة، أثر جودة الخدمة على جودة العملاء :هاجر بوزول  2
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 (: مجموعات لغة الجسد01-01جدول رقم )
 رسائل سلبية رسائل إيجابية

 متجهمالوجه قلق و  متحكم فيهعندما يكون الوجه مسترخي و 
 متصنعةالابتسامة مفقودة و  مريحةعندما تكون الابتسامة طبيعية و 

الحفاظ على الاتصال بالعين عند الحديث أو 
 للآخرين الإنصات

 الإنصاتتجنب الاتصال بالعين عند الحديث أو 

 مرفوعةحركة الجسد متعجلة و  منضبطةمتأنية و  مع ذلكحركة الجسد مسترخية و 
 .196: ، ص2006 عمان، الأولى، الطبعة والتوزيع، للنشر الصفاء دار العملاء، وخدمة الشاملة الجودة إدارة: الدراركة مأمون سليمانالمصدر: 

 

 حاجات العملاء تحديد -2
 تتمثل أهم حاجات العملاء في:و 
 .الحاجة للفهم، إذ يجب أن تفسر الرسائل التي يبعث بها العملاء، بصورة صحيحة 
 .الحاجة للشعور بالترحيب، فلا بد أن يشعر بأن طلبه مهم بالنسبة للموظف 
  شرح إجراءات الخدمة بعناية وهدوء.الحاجة لتلقي المساعدة، والنصح و 
 للراحة، إذ يحتاج العملاء للشعور بالارتياح والتخفيف عن قلقهم. الحاجة 
 وفير حاجات العملاءالعمل على ت -3

 و يتم تحقيق هذه الخطوة من خلال ما يلي:
 .يجب أن تقدم الخدمات خلال فترة زمنية مناسبة وفي مكان مناسب 
 .يجب أن يحصل مقدم الخدمة على التدريب، والمعرفة والمهارات المناسبة 
 .الوفاء بالحاجات الأساسية للعملاء، كالترحيب بالعملاء بصورة ودية وجعله يشعر بالارتياح 
 ة العملاء في التعامل مع المؤسسةالتأكد من استمراري -4
 ويأتي التأكد من استمرارية العملاء في التعامل مع المؤسسة عن طريق: 
  ح الإجراءات التي سيتم اتخاذها لمعالجة الاهتمام بشكاوي العملاء، وذلك بالإصغاء إلى شكاويهم، وشر

 هذه الشكاوي، وفي الأخير تقديم الشكر إلى العملاء نتيجة قيامه بعرض الشكوى.
  محاولة مقدمي الخدمات كسب العملاء ذوي الطبع الصعب من خلال المحافظة على هدوئهم والإصغاء

 إليهم.
  الخدمة المقدمة لهم وتقييمهم لها، فنتائج إجراء استطلاعات مستمرة لآراء العملاء حول مستوى جودة

ضافة  الاستطلاع والتقييم تعد معيار الحكم على مدى نجاح المنظمة في تلبية متطلبات العملاء وتوقعاتهم، وا 
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إلى هذا تستخدم نتائج الاستطلاع في إدخال التحسينات المستمرة على خدمات المنظمة، وهذا انطلاقا من أن 
 1الشكل التالي يبين ذلك:والأفكار الجديدة، فهو المقيم والمثمن لجودة عملها و  لوماتالعملاء هم مصدر للمع

 (: التغذية العكسية04 -01الشكل رقم )
 
 
 
 
 
  
  
 
 
 
 
 
 
 
 

 .160، ص 2001المصدر: عمر وصفي عقلي، المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة، الأردن، دار وائل للنشر والتوزيع، 

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .160 :، ص2001، الأردن، دار وائل للنشر والتوزيع، ملة لإدارة الجودة الشاملةالمنهجية المتكا :عمر وصفي عقلي  1
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 ثالث: تقييم جودة الخدمة الماليةالمبحث ال
 جودة الخدمة المالية المطلب الأول: تكاليف
 1وتتمثل في التكاليف التالية:

 تكاليف الوقاية -1
تتمثل في كافة التكاليف التي تتحملها المؤسسة من أجل إنجاز الأنشطة التشغيلية وتقديم السلع أو و     

تتضمن هذه جم مع الحاجات الفعلية للزبائن و والمطابقة للمواصفات التي تنسالخدمات بالجودة الملائمة 
تكاليف الوقاية تسعى لتحديد يف التعليم و التدريب للعاملين. التكاليف تكاليف التقييم للمنتج أو الخدمة، تكال

حقيق شعار اعمل وعية واتخاذ قرارات فعالة للتخلص منها من خلال تتور الحقيقية للمشكلة المرتبطة بالذالج
 الشيء صحيحا من أوله. 

 تكاليف التقييم -2
وهي التكاليف المتعلقة بعمليات قياس وتقييم وتدقيق المنتجات أو الخدمات لغرض التحقق من المطالبة     

 للمواصفات أو المتطلبات النوعية الملائمة.
 ومن أمثلة هذه التكاليف:

لات والمعدات المشتراة والتي تعتبر من مدخلات تشمل فحص المواد و الآو  فحص المواد الداخلية: -أ 
 عملية إنتاج.

 الخاصة بتحويل المخلات إلى مخرجات. فحص العمليات أو الأنشطة: -ب 
أي فحص المنتجات بعد الانتهاء من عملية التصنيع وقبل القيام ببيعها إلى العملاء  فحص المنتجات: -ج 

 بهدف التأكد من مطابقتها للمواصفات.
 تكاليف الفشل -3

لا تتطابق مع متطلبات  هذه التكاليف كافة التكاليف المرتبطة بالسلع النهائية والخدمات التي تشملو     
 هذه التكاليف تتكون من نوعين:الزبائن و 

 تكاليف الفشل الداخلية - أ
كذلك الخدمات قبل أن يتم شحنها تتمثل في التكاليف التي ترتبط بالخدمات غير المطابقة للمواصفات و و     
 قديمها للزبائن.تو 
و تتمثل في التكاليف المقترنة بالخدمات الغير مطابقة بعد أن يتم وصولها أو  تكاليف الفشل الخارجية: - ب

 تقديمها للزبائن و ترتبط هذه التكاليف بتكلفة إعادة الخدمات أو الشكوى للزبائن.
 
 
 

                                                           
 .163 -162 :، ص ص2014، الأكاديميون للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، إدارة الجودة الشاملة :أحمد يوسف دودين  1
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 تكاليف غير منظورة -4
واصفات أو المتطلبات لتقديم الخدمات غير مطابقة للمتتمثل في التكاليف التي تتكفل بها المؤسسة و 

بالتالي تشكيل أثر كبير على ط بعدم رضا الزبون على الخدمات و هذه التكاليف غالبا ما ترتبالمعيارية و 
 الأرباح المراد تحقيقها للمؤسسة.

 المطلب الثاني: طرق تحسين جودة الخدمة المالية
 الية فيما يلي:يمكن تلخيص طرق تحسين جودة لخدمة الم

 أسس وترميز الجودة -1
هذه مة بالتنبؤ كل توقعات العملاء، و إن أول خطوة لتطوير جودة الخدمة المالية هي تحديد جودة الخد    

تترتب توقعات العملاء حسب أهميتها، لعمل وهي علامات لتقييم الأداء و المعايير تساعد في تعريف نظام ا
تطبيقها بشكل جيد، التي تسمح لمقدم الخدمة بفهمها و كما أنه لابد من التركيز على نوعية هذه المعايير 

وسائل هيكلية تساعد على تحويل الأفكار ة الخدمة المالية هي وضع أدوات و والخطوة التالية لتطوير جود
لأفكار يكون موظفي الخط الأمامي الذين هم على اتصال مباشر مع الجيدة إلى عمل ملموس ومصدر هذه ا

الوسائل الهيكلية، فإنها تدفع المواطنين للتفكير باستمرار عن جودة لاء، إذا ما توفرت هذه الأدوات و العم
  1التوصية بها.والعمل على تقييم هذه الأفكار و  الخدمة المالية

 شمول جهود المدراء -2
أن مدير المؤسسة المالية "المصرف" هو هو المحافظة عليها عبر الزمن، و  دة الخدمةإن أحد تحديات جو     

من يواجه هذا التحدي، فهو يحدد أداء العمل في كل يوم، لذلك لابد من شمولية جهود المدراء في عملية 
 2تحسين جودة الخدمة المالية.

  الاهتمام ببرنامج التسويق الداخلي -3
لكن يجب أن لبنك من تحقيق الأداء المتميز، و مجرد الحصول على أفضل العاملين قد لا يمكن ا إن    

يتوفر لدى العاملين الرغبة والاتجاه الإيجابي نحو تحسين جودة الخدمة، وأن الهدف النهائي للتسويق الداخلي 
على المستوى الاستراتيجي ة به، و وزيادة الإدراك بأهمية العميل، وتحقيق العناييتمثل في تحفيز مقدم الخدمة 

 3الجهود الموجهة اتجاهه.بالنسبة للعميل و  تتمتعبهدف التسويق الداخلي إلى خلق بيئة داخلية 
 
 
 

                                                           
، رسالة دكتوراه، جامعة عمان، الأردن، التسويقي في تحقيق الميزة التنافسية للبنوك الأردنية الإبداعدور الابتكار و : عطاء الله فهد سرحان  1

 .107: ، ص2005
 .51 :رسمية أحمد أمين موسى، مرجع سابق، ص  2
لإسلامية، غزة، ، رسالة ماجستير، الجامعة اقياس مستوى جودة الخدمة المصرفية الإسلامية العاملة في فلسطين :أمين فتحي فضل الخالدي  3

 . 50 :، ص2006فلسطين، 
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 عملاء كاستثمارحل مشكلات ال -4
على البنوك الاستثمار السريع الكفء في حل مشكلات العملاء، وهو أحد الخطوات الفعالة التي يمكن     

عملاء متعلمين وموظفين مدربين وذوي  أن يتخذها البنك لبناء سمعة الجودة، كما أن الاستثمار يتطلب
  1كفاءات مناسبة.مهارات و 

 الماليةيم جودة الخدمة المطلب الثالث: نماذج تقي
حسين المستمر في جودة ولاء العملاء بصفة دائمة إلى التمؤسسات المالية من أجل كسب رضا و تسعى ال    

رر ما يجب القيام به من تقييمها حتى تقالتشخيص الحالي لجودة خدماتها و  يكون ذلك من خلالخدماتها، و 
إل أن هناك نموذجان أكثر الدراسات  تقييم الوضع الحالي لجودة الخدمة المقدمة تشيرتحسين، ولتشخيص و 

 هما:أساسي على مجموعة من المؤشرات و  يعتمدان بشكلشيوعا واستخداما لقياسها و 
 نموذج الفجوات. -
 نموذج الأداء الفعلي. -
 حسب هذا النموذج تصنفت الفجوات إلى خمسة هي: نموذج الفجوات: -1
كر أنها تعرف ما : إن الإدارة قد تفرةئتصورات الداتوقعات الزبائن و الفجوة بين  :الفجوة الأولى -1-1

 2تشرع بتقديم ذلك في حين أن الزبائن يتوقعون شيئا مختلفا تماما.يتوقع الزبائن و 
 3أما الفجوات الأربع الأخرى تتمثل في:

: وهذه تعني أن تحديد درجة دقة مواصفات الجودةفجوة بين إدراك المؤسسة و  :الفجوة الثانية -1-2
تتطابق مع توقعات الإدارة، وقد يرجع السبب لعدم قدرة المؤسسة على وضع مستويات مواصفات الجودة لا 

تروق للعملاء، إلا أنها لا ط المستفيدين أو قد تكون واضحة و واضحة للجودة أو أخطاء في إجراءات التخطي
 تصل على طموحات الدارة.

: حيث أن هناك الكثير من دمةالتسليم الفعلي للخمستوى جودة الخدمة و : فجوة بين الفجوة الثالثة -1-3
منها أن تكون المواصفات معقدة جدا وغير مرنة، أو أن العاملين غير امل التي تؤثر على أداء الخدمة و العو 

الكافي  مقتنعين بالمواصفات المطلوبة وأنهم مدربين بصورة كافية على أداء الخدمة أو لا يكون لديهم الحافز
 توى المرغوب والمحدد مسبقا.اختلاف ذلك على المسعلى الخدمة و 

: وهذه تعني بأن الدعوى أو الوعود الاتصال بالسوقفجوة بين أداء الخدمة و : الفجوة الرابعة -1-4
 المعطاة من خلال أنشطة الاتصال الترويجي لا تتطابق مع الأداء الفعلي الخارجي للمؤسسة.

هذه الفجوة تظهر كنتيجة واحدة و : الفجوة بين الخدمة المتصورة والخدمة المتوقعة الفجوة الخامسة: -1-5
أو أكثر من الفجوات السابقة، أن هذه الفجوة تتعلق بالزبائن الذين لديهم تصوراتهم المسبقة عن الخدمات أو 

 ذلك عن توقعاتهم عن الخدمة.
                                                           

 .22-21 :، ص ص2009، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، إدارة الجودة الشاملة مفاهيم و تطبيقات :محفوظ أحمد جودة  1
 .283، ص 2009، دار وائل للنشر و التوزيع، الأردن، عمان، الإنترنتإدارة الجودة الشاملة في عصر  :هاني أحمد الضمور  2
 .138-137 :، الطبعة الأولى، ص ص2012، إثراء للنشر و التوزيع، عمان، الأردن، تسويق الخدمات المصرفية :آخرونأحمد محمود الزامل و   3
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إن الفجوات الخمس تمثل التطبيق الافتراضي عن أي تسهيل أو مرفق من مرافق الخدمة، حيث يظهر 
 النموذج يسمح للإدارة أن تقوم بالتقييم التحليلي لأسباب جودة الخدمة الرديئة.واضحا أن هذا 

 ويوضح الشكل الموالي هذا النموذج.
 

 : الفجوات الخمس الرئيسية في نموذج الفجوة.(05-01الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .284، ص 2009هاني أحمد الضمور، إدارة الجودة الشاملة في عصر الإنترنت، دار وائل للنشر و التوزيع، الأردن، عمان، المصدر: 

 
 
 
 

 

 

 

 

 الميزة السابقة الاتصالات المباشرة
 الحاجات الشخصية

 المتوقعة الخدمة

 الخدمة المنظورة

 تقديم الخدمة

 الاتصالات الخارجية بالزبائن

 تصورات الإدارة عن توقعات الزبائن

تصورات الإدارة عن 
 توقعات الزبون

(5الفجوة )  
 الزبون

(4الفجوة )  

(3الفجوة )  

(1الفجوة )  

(2الفجوة )  
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 1نموذج الأداء الفعلي للخدمة "الاتجاه" -2
( Toylor et cromin( أي أداء الخدمة التي قام بها كل من )Serveperfعرف هذا النموذج باسم )و     
ل للأداء الفعلي بخدمة المقدمة الجودة في إطار هذا النموذج مفهوما اتجاهيا يرتبط بادراك العمينعرف و 
يقوم اد المرتبطة بالخدمة المقدمة، و يعرف الاتجاه على أنه تقييم الأداء على أساس مجموعة من الأبعو 

الإدراكات الخاصة نب يركز على جاة الفجوة في تقييم جودة الخدمة و نموذج الاتجاه على أساس رفض فكر 
الة الإدراكات العملاء هي دلتعبير عنها كنوع من الاتجاهات و ذلك أن جودة الخدمة يتم ابالعميل فقط، و 

 مستوى الرضا للأداء الحالي للخدمة.السابقة وتجارب تعامل المؤسسة و 
 حالي لها.فالرضا حسب هذا النوع يعتبر عاملا وسيط بين الإدراكات السابقة للخدمة والأداء ال

الخدمة بتعبير آخر فالعميل يقيم يم جودة الخدمة من طرف العميل، و ضمن هذا الإطار تتم عملية تقيو     
ذا ما انعدمت هذه الخبرة على أساس خبرته السابقة و  عاته خلال مرحلة ما نه يعتمد بشكل أساسي على توقفإا 

عملية تقييمه للأداء الحالي بمعنى الاتجاه أو موقف أن توقعاته المستقبلية حول الخدمة هي دالة قبل الشراء و 
 تتضمن عمليةن حققه خلال تعامله مع المؤسسة و العميل من الخدمة يتكيف طبقا لمستوى الرضا الذي يكو 

 الافتراضات التالية:تقييم الجودة رفق هذا النموذج و 
المقدمة فعليا من المؤسسة إن الأداء الحالي للخدمة يحدد بشكل كبير تقييم العميل لجودة الخدمة  -2-1

 الخدمية.
ارتباط الرضا بتقييم العميل لجودة الخدمة أساسه الخبرة السابقة في التعامل مع المؤسسة أي أن  -2-2

 التقييم عملية تراكمية طويلة الأجل نسبيا.
تعتبر المؤشرات المحددة لمستوى الجودة ركيزة أساسية لتقييم مستوى الخدمة المقدمة وفق نموذج  -2-3

Serveperf. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
مال، جامعة ، رسالة ماجستير تخصص إدارة أعجودة الخدمات التي تعهدها شركة جوال من وجهة نظر الزبون قطاع غزةإيلا فتحي العالون: قياس   1

 .19: ، ص2011-2010، غزة، فلسطين، الأزهر
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 المؤسسة. استراتيجية( : وضع معايير العميل الموجه بالقيمة ضمن الأبعاد الرئيسية في 06-01شكل رقم )
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .111المصدر: فيروز قطاف، مرجع سابق ذكره، ص 

 
 
 
 

 

 تحديد رؤية وأهداف المؤسسة في ضوء العميل الموجه بالقيمة

 تحليل البيئة الخارجية
أبعاد جودة  أهمتحديد 

 الخدمة
 البيئة الداخلية تحليل

المشكلات الرئيسية التي تواجه التنظيم و استراتيجيات 
 العميل الموجه بالقيمة.

 تحليل المشكلة و كيفية مواجهتها

 تحديد الاستراتيجية المناسبة

 غلق الفجوة

 استمرارية التحسين من وجهة نظر العميل والمنشأة
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 خلاصــة
تطرقنا في هذا الفصل إلى جودة الخدمات المالية، حيث تبين لنا بأنها ما هي إلا مجموعة من الأنشطة     

والعمليات التي تشكل مصدرا لإشباع حاجات العملاء ورغباتهم وتحقيق المنفعة لهم، فمسؤولية مسيري البنوك 
تصميم طريقة من أجل تسليم هذه الخدمة، وفق المعايير المحددة بتقديم خدمات ذات جودة عالية، و  يقومواأن 

 بالمواصفات التي تحقق رضاه.ة للعميل بالطريقة التي يرغبها و لأبعاد جودة هذه الخدمة والتأكد من أنها مسلم
 
 
 



 
 

 
 :لفصل الثانيا

 عموميات حول رضا الزبون
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 تمهيد 
ذلك ينبغي الفهم  إلىصول للو و  ،الزبون إرضاء عمليةمرتكزات تقديم الخدمة المالية هو  أهممن  إن    

 ملةشا ةنظر و بكفاءة  ،يقدمه المنافسون عما زيدعالية الجودة ت مةجل تقديم خدأالكامل والعمل الشاق من 
ويحب العميل الاتصال فعة، تقدم له خدمات نا أنفي  العميلحيث يرغب  ،لحاجاته ورغباته المستقبلية

التحدث  إلىدائم شعور رائع يدفعه  كعميلن المؤسسة المالية تحافظ عليه وتحتفظ به بأ هشعور و  به، المباشر
  .على عملائها فظتهامحو عن المؤسسة المالية وخدماتها  الآخرينمع 
  :المباحث التالية إلىهذا الفصل في تطرقنا وقد 

  .حول الزبون مةمفاهيم عا :الأولالمبحث 
  .تحسين الرضا وأدواتنماذج  :المبحث الثاني
  .الخدمة المالية ةقياس رضا الزبون وعلاقته بجود :المبحث الثالث
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  حول الزبون مةمفاهيم عا الأول:المبحث 
 الزبون  ماهية الأول:المطلب 

 مفهوم الزبون أولا:
هذا  أن إلا تها،على خدما للحصول أوالزبون هو ذلك الشخص الذي يتقدم لشراء منتجات المؤسسة  إن    

داخلها  أوخارج المؤسسة  مل معه سواءنتعان كل شخص فإفي الحقيقة ، و بعض الشيء قاصراالمعنى يعتبر 
  1.اعتباره زبوناو  إليهيجب النظر 

المنتج الصادر من  " وجهةنه أالزبون على  (ISOالإيزو )لمواصفات فقا وتعرف المنظمة الدولية للمقاييس و 
  2:حظات التاليةالملاهذا المعيار  ضمن أيضاوردت " و المورد
  مشتري"في الحالة التعاقدية يسمى العميل."  
  المشتري أوالمستفيد  ،المستخدم ،يكون العميل المستهلك النهائي أنيمكن.  
  بالنسبة للتنظيم جياخار  أو خليايكون الزبون دا أنيمكن.  
  يقيا تسو  القائدةمفتاح الربحية للمنظمات ولذلك تعتمد المنظمة  يعد الزبونكماMaster marketing  
 الأمامييأتي بعده موظفو الخط و  ،المنظمة أعلىالزبون في  بجعلمخطط المنظمة التقليدية  وأ قلب هرم إلى

 ،الوسط لإسناد مدراءلعليا نجد مدراء الإدارة ا عدةالقاعند الزبون و  خادميوموظفو ومدراء الوسط لدعم 
معرفة  في شخصيامشتركون  هم جميع المدراء أن إلىشارة للإ الشكلويظهر الزبون على امتداد جوانب 

  3ومقابلة خدمة الزبون.
 و هذا ما يوضحه الشكل التالي:

 (: هرم المنظمة إزاء الزبون. 01-02الشكل رقم ) 
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تربطهم الذين يتعاملون مع المؤسسة و  الأطرافمختلف  همالعملاء  أوالزبائن  » :بأنه أيضاويعرف الزبون 
 1.«بها معينة علاقة

كذلك فهو غير معتمد  سسةمؤ  أيفي  ةأهمي الأفراد أكثر » :نهأالزبون على  "KOTLLERى "في حين ير 
هو الشخص الذي يحمل لنا احتياجاته  العميل أن إلى أيضا أشار كما ،عليه ةهي معتمد بلفي المؤسسة 

  2.«لنامفيدة له و  بصورةالتعامل معه  سسةواجبنا كمؤ  من نأو 
 أهمية الزبون نيا:ثا

غيرها في الحقائق الرئيسية  أو عامة سسةمؤ  أو أعمال سسةكانت مؤ ء سوا سسةمؤ  لأيالزبائن  أهميهتكمن 
  3:التالية
  سسة.جود مؤ لو بون هو المبرر الوحيد الز  
  الترقية فرصفي خلق الفرص الوظيفية و  الأساسالزبون هو.  
 الاستقرارالوسيلة لتحقيق الربح والنمو و  حاجات الزبون هي إشباع.  
 تمييزها.صعوبة الخدمات و  نمطية  
  المنافسةوالكثافة  الأسواقتشبع.  
  سسة.للمؤ  جتماعيةالابالمسؤولية النهوض  
 مين الدعم المادي والمعنوي للمنظمة العامةتأ.  

 الزبائن وطرق التعامل معهم أنماط :ثالثا
موظفو  الذي يتعامل به الأسلوبفي  الجيدة يكمنغير يدة و ن الفرق بين المؤسسة الجبأيمكن القول بداية     

 الإنسانيطبيعة و ديناميكية السلوك ل الفهم التامضرورة  الأمرهذا إذ يتطلب  ،المؤسسة مع العملاء
يمكن و وقيمهم وتقاليدهم ، اتجاهاتهمو وعاداتهم ودوافعهم وحاجاتهم  ،الشخصية للعملاء الأنماطوخصوصا 

  4:وهي نمط وطرق التعامل مع كل ،الشخصية للعملاء الأنماط إلىالإشارة في هذا المجال 
 Passive customer بون السلبيالز  -3-1
  الشخصية صفاته -3-1-1

صول وقواعد بأالمعرفة  يهمالمؤسسة لد إلى ونيغدجميع العملاء الذين  أنلا يتصور الموظف  أنيجب     
بطبيعتهم  ليون )سلبيون(تكاإ الأخرن البعض فإعرفها بعضهم  ولوحتى و  ،الخدمة التي يبحثون عنها

 الإصغاء ورغبته في هأسئلت بكثرةكذلك يتصف العميل السلبي  ،فهم يتصفون بالخجل والمزاجية طبعهم،و 
عطاءنه بطيء في اتخاذ القرارات إ يقظة،و نتباه با عليه من أسئلة يفكر في موضوعات  حهتطر  لماالردود  وا 

                                                           
 .19: ، ص2007التوزيع، عمان، الأردن، ، دار المناهج للنشر و سلوك المستهلكمحمود جاسم الصميدغي، وردينة عثمان يوسف:   1
، مجلة العلوم الإنسانية، جامعة الكوفة، العراق، الدور الاستراتيجي لإدارة الجودة الشاملة في إدارة علاقات الزبونيوسف حجليم، سلطان الطائي:   2

 .36، عدد 2008
 .16 مرجع سابق،  ص: ،دليل في خدمة العملاء ذو مهارات البيع: جمال الدين محمد مرسى، مصطفى محمود أبو بكر  3
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الوقت الذي  أن العميلويعتقد هذا  يثك،لمحتوى حد هابواستيع هتركيز  جةحديثك معه يقلل من در  أثناء ةكثير 
 .من قرارات سيتخذهفيما  كهلتقليل الخطر الذي يدر  صةفر  يمنحه معهقضيته 

 التعامل المقترحةيقة طر  -3-1-2
  على اتخاذ القرار قدرتهالكامنة وراء عدم  الأسباب إلىحاول الوصول كن صبورا و. 
 غبه.التصرف في الاتجاه الذي لا ير  إليره تج لا  
 ما يحقق رغباته إلىللوصول  سايره.  
 زايا التي حققها غيره من على الم ةأمثلتعطيه  كما، تقول بماقناعته  تعمقبالأدلة التي  إليهدعم حديثك ا

  نهجها.على  واسار وصاياك و  ممن قبلوا العملاء
 بأهمية وقته وجهده الإدراك عمق لديه.  
 1Skeptical customer الزبون المتشكك -3-2
  صفاته الشخصية  -3-2-1

هذه  تتسمكما  ،الآخرينالشك وعدم الثقة في  إلى عميقة عةهذا النمط من الزبائن بنز  شخصية تتصف    
برهان هذه طلب  الزبون ذو الشخصية ويحاول ،على السخرية لما تقوله لها بلهجة تهكمية تنطويية الشخص

 قدغالبا ما تكون هذه الاتجاهات و  ،تعرف ما يريده مثل هذا الزبون أن الصعوبةكذلك من  ،ما تقوله لكل
 ،التعامل معه فيهذا الزبون من الصعوبة  شخصيةبه  تتصف ما ومع بقة،حباطات ساإنتيجة  لديهلدت تو 

  .معاملته أحسنتما  إذاجيدا  نا أو عميلايكون زبو  أنولكنه يمكن 
 التعامل المقترحة يقةطر   -3-2-2
  ويقول يدليلا تحاول مجادلته فيما.  
  ثقته.عدم و  شكهعليه يبني  التي الأساس فةمعر حاول  
  تزيل عنه شكوكه وتردده يقةحاول بطر.  
 Talkative customer 2الثرثار بون الز  -3-3
 صفاته الشخصية  -3-3-1

 ملامجا يقايعتبر صد الفئةوالعميل من هذه  ،الآخرينفي التحدث مع  شديدة برغبة الأفراديتصف بعض     
  والدعابة. الغير يتصف بالفكاهة دثةضيه من وقت في محاويتمتع بما يق

 خلط إلى يلجأ ،بينك وبينه ارالاستحواذ على ما يدور من حو  عةالزبون على نز  تنطوي شخصية هذا    
ستمالتك وجرك إلى أحاديثه إن التي يمكن بواسطتها ا الأساليبنه مبتكر في تطوير إ ،الموضوعات ببعضها
 لم تكن حريصا وحذرا.
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 معهالتعامل  يقةطر   -3-3-2
  حديثك معه أثناء حذربحرص و عامله.  
  إليهبزمام المبادرة في حديثك  الإمساكحاول دائما.  
 سبا.كلما رأيت ذلك مناصة التحدث فر  أعطه  
  التحدث صةفر  تعطيهوتعليقات عندما  أراءمن  يهكل ما يبد على فقاو.  
  ته.لاقتراحاعبر عن امتنانك وتقديرك  
 يكون بانتظار مساعدتك آخر عميل للتعامل معلاستئذان اول حا ،الأساليبهذه  عليةعدم فا لةفي حا.  
 لجوانب الإيجابية في مقترحاتهأشعره با.  
 أنتخلاصات تريدها  إلىما يخدم تطوير حوارك معه وصولا  إلىالإيجابية  تهحول اقتراحا.  
 Egotistical customer  1 (المندفع)بون المغرور الز  -3-4
  الشخصيةصفاته   -3-4-1

 أي ،الآخرونيحسن صنعا عندما ينتظره  بأنهشعوره  بونهذا الز  شخصيةتميز الملامح التي  أهممن     
ن غروره المفرط فإكذلك  ،ت التمييز والسيطرةعاغالبا ما تولد لديه اتجاهات ونز  إدراكه لذاتهفي ذلك  لغتهمبا
 إلى ، ويلجأفذ الصبرنا ،أمرهمن  عجلةنه يبدو دائما في فإ ،ولهذاالعالي بالثقة  شعوره  إلىدائما  دهيقو 

 أنماطالدوافع الذاتية الكامنة وراء  عمقومهما كان  ،عن العمل إعاقتكالمقاطعة في الحديث ويحاول 
ع من النو ماح هذه التوجه السلوكي لدى هذا رجل العلاقات العامة الناجح يستطيع كبح ج نفإ السلوكية

  .العملاء والتعامل معهم
  التعامل المقترحةطريقة   -3-4-2
 بسرعةمعاملته  إنهاءول حا.  
  مسايرته.احرص على 
  القيم الرأينه صاحب أو  هميةأنه شخص ذو أعامله على.  
 ته.ومقترحا آرائهفي  جامله  
 الفرعية.في المسائل  أطلب رأيه  
 ابتعد عن الدخول في التفاصيل وركز على الهدف.  
  المبادرة في الحوار معه انتزاع زمامحاول.  
 ( ولكن ... نعم ) عبارةم ااستخد....  
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 Indecisive customer  1 المترددالزبون  -3-5
 صفاته الشخصية  -3-5-1

اتخاذ القرار  عملية إلىكما ينظر  ،يتصف هذا النمط من الزبائن بعدم القدرة على اتخاذ القرار بمفرده    
 ،رأيمتردد في حديثه ويتميز بعدم الاستقرار على و يبدو غير متأكد  ،لا يقوى عليها صعبة عملية أنهاعلى 

تكاد تكون مستحيلة  (لا) أو (بنعم) بتهإجا أن إلا ،له ليقاكل ما  معارضة إزاء يبدي أينه لا أبالرغم من و 
ذا ،آخروقت  إلىقراره تأجيل  إلى الأحيانفي معظم  يلجأو  في موقف حرج  العميلما حاولت وضع هذا  وا 

 .عليه من قرارات فيما سيجبرهعدم الرغبة  يبدينه فإ ،اتخاذ قرار إلى تضطره
 التعامل المقترحة يقةطر   -3-5-2
 حدودةم إمامهفرص الاختيار  لعميل بأنول التلميح لهذا احا.  
  ل البديلة مغلقلحلو ا إلىن الطريق بأ هلإشعار نظر  جهاتكن حاسما في ما تعرضه من و.  
  بالبراهين  رائكآو  أقوالكوذلك من خلال تدعيم  ،المنطق لىإ فتقار رأيهه فيها باتشعر  يقةبطر ناقشه

  .لموقفه وحجته يةوتعر  ،نظرك وجهةو لحجتك  المنطقية للأرضيةفي هذا المدخل تعزيز و  المنطقية، والأساليب
 كان  ءك بهلقا بأنه وأشعره الشكر له مفقدخلاصات  بأيةمعه  كاستعصى عليك الخروج من حوار  إذا
  .معه للصداقة تحةوفا ةجيد صةفر 
 costumerAngry  2 بون الغضبانالز  -3-6
 الصفات الشخصية  -3-6-1

مكانيالغضب  بسرعة بونهذا الز  شخصيةتتصف      نه يبدو أكما  ،استفزاز قد يتعرض له بأقل ةالإثار  ةوا 
 في المتعةويرى  ،لافتعال الغضب فيةلكي يجعل منها مبررات كا توافههاو  الأموردائما باحثا عن صغائر 

هذا  متشددةدائما  إرضاء آرائه الصعوبةمن  أنكما  )سادي( لحاق الضرر بهموا   الآخرين إلى الإساءة
  .السلبية السابقة تهخبر  أوطئ الخا هالتهجم وربما كان ذلك نابعا من اعتقاد إلى عةبنز  العميلهذا ويتصف 

  التعامل المقترحة يقةطر   -3-6-2
 التحلي بالصبرو  الأدبمن  لنفسك لا تكن غير ما تريد.  
 (.على حق  أنت) ؟( ومتى حدث ذلك)ستخدام عبارتين با لديهالغضب  ستيعابول احا 
 مزاجك ضبطتمالك نفسك وا.  
 أفعالكفي ردود  ابق منضبطا وتحكم.  
  صغاء.والإداوم على توجيه الأسئلة  
  الغضب لديه وتسويتها أسباب إلىحاول الوصول.  
  أفضلتقديم خدمات  كيفيةركز على.  
 أقوالفي ما يصدر عنه من  لا تجادله.  

                                                           
1
 .128 :ص نفس المرجع السابقناجي معلا:   

2
 .129المرجع، ص: نفس   



 الفصل الثاني                                                                 عموميات حول رضا الزبون
 

 
30 

 بالأرقام والحقائق والبراهينيثك له حد ضمن.  
 بالمؤسسة صلةلها  أمورما كان غضبه نابعا من  إذا وخاصة بصفة شخصية تعامل معه.  
 الحل الوحيد هيخواطره والتعامل معه كما يريد  ئةلتهد ةأخير  لةن محاو فإ لة استعصاء استمالته،في حا.  
 costumerJust looking  1)المتفرج(  بون المشاهدالز  -3-7
 صفاته الشخصية  -3-7-1

 امنتظر  الأحيانيكون في معظم  بل ههذا الزبون شيء محدد يريد ذهنلا يوجد في  الأحيانفي كثير من     
ذا ،بالمشاهدة والتفرج يستمتعو  ،وتفحصها الأشياءفي  التمعن إلى يميلو  ،في موقع الخدمة ءهزملاالزبائن و   وا 
 ،أحياناجيدا  نازبو مرتقبا و  زبونايكون هذا  أن ةإمكانيوبالرغم من  ،وهناكنه ينظر هنا فإ ،يفعلهشيئا لم يجد 

ذاو  حظةملا أو قبةتكون محل مرا أنفمثل هذه الشخصية لا ترغب  ،نه يصدر الاهتمام بحذرفإ نك أ شعر ا 
ذا حاولت سؤاله ما إذا كان، و عن القيام بما يعمل فورا تراقب تصرفاته يكف نه مجرد بأ أجابكما  مةيريد خد ا 

 .وقت الموظف ةإضاعلا يحاول زبونا فعليا، فهو  لأنه ليسو متفرج 
 التعامل المقترحة طريقة  -3-7-2
  بذلك همن التصرفات ما يشعر  تبدلتركيز انتباهك ولا  محلان لا تحاول وضع مثل هذا الزبو.  
 الخدمات التي  إلىالعلامات التي تشير  إبرازوحاول  ،بذلك هتشعر  أندون  اهتمامه تتبع حركاته ومحل

  .الجديدة منها وخاصةتقدمها المؤسسة 
 يبدي و  ةجديدمعينة  بخدمةمعلومات تتعلق  أي أرأيت الزبون من هذا النمط يقر  فإذاحذرا  فضوليا كن

 .ذلك سريع عابر علىتعليق  عطاءفحاول فقط إ خاصا نحوها، مااهتما
  الترحيب فقط الإلحاح لبيعه بل قابله بعبارات أسلوبلا تحاول استخدام.  
 الأفضلما تقدمه المؤسسة هو  أن له برهن.  
 judgment customer-Snap  2النزوي الزبون  -3-8
  صفاته الشخصية  -3-8-1

المناقشات  إلىيصغي ما  اعلى اتخاذ قرارات سريعة نادر بقدرته  خر الدائمبالتفا النزوييتصف الزبون     
 ةأي ا فإنمن المضامين ولهذ أكثرالمظاهر  تجذبهو  ،في سلوكه الاستهلاكي بعواطفهالطويلة وهو مدفوع 

فمهما قدمت له  ،للوقت مضيعةما تكون  مةعن خد المستفيض الشرحو  تفصيليةمعلومات  ةأيلتقديم  لةمحاو 
 ،الأخطاءغالبا ما يقع في  أنه النوع اهذ مشكلةو  تهنه في النهاية يختار ما يناسب نزو فإمن المعلومات 

 .قدم الخدمة أو لملامة على الموظف الذي تعامل معها إسقاطفي  ها يبدأعندو 
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 التعامل معه المقترحة يقةطر   -3-8-2
 الأخطاءول قدر المستطاع مساعدته لتجنب حا.  
  من الاختيار الصحيح بهتمكنه وتقر  نصيحةقدم له كل.  
  تترتب على أنالتزامات يمكن  أيةتوضح اتخاذ قراره و  معلومة تتعلق باختياره قبل يةأ ةمنه قراءأطلب 

لة لانتزاع محاو  الأسلوبفي استخدام هذا  ، إذ أنفي المستقبل تجنبا لأي إحراج أو لوم ذلكهذا الاختيار و 
  و موظفيها. على المؤسسة إفرازات ضمنية من جانبه لعدم إسقاط اللوم

 Dogmatic customer 1 بون العنيد الز  -3-9
 صفاته الشخصية  -3-9-1

ستقلالية عالية جدا يفضل اتخاذ قراراته يتمتع با نشيط ومبادر النزعة إيجابي بأنههذا الزبون  يتصف    
ربما  أو ،على علم مبنياه ؤ فهو عنيد متشبث بآرائه وربما كان ادعا ،الآخرينبعيدا عن تأثير و  ةمنفرد ةبصور 
 closeمغلقة  عقلية ، ذوما هو جديد ومتطور بكل الأخذيرفض و  التغييريقاوم  رأيهمحافظ في  ،اءهر مجرد 

minded. 
  التعامل المقترحة طريقة  -3-9-2
  عليه أن تثنييرته في ما يقول و مسال حاو.  
 المدعاتين.ومعرفته  ظهر له التقدير واحترام ذكائهأ  
 أمامهخدمات وسجلها  أومقترحات  ةأيطلب منه تقديم أ.  
 بما يقولو  مك بهباهتما أشعره.  
 Silent customer 2الصامت الزبون  -3-10
 صفاته الشخصية  -3-10-1

 أفكارهرار ستدهناك صعوبة في او  يتكلممما  أكثريستمع  ،الكلام قلةهذا الزبون بالهدوء و  شخصية تمتاز    
حث عن با يث،الحد عند وىه ويتر أفي كل ما يقر  يتمعن ته،قرارااتخاذ في  متسرعمتزن وغير  ،بسرعة وآرائه

فهو بارع في  الأنسبالاختيار  إلىصول للو  ناتيحاول عمل مقار  Information seekerات المعلوم
 ،على المنطقانطوت  ما إذا حجة الغير ويقبلopen minded ، متفتح الذهن تصرفاته لترشيد محاولاته

بذلك يدرك الخطر  حيتعابير وجهه تو جدي فيما يقول و  ،التحليل والربط بين المعطيات إلىوالحقيقة يميل 
 . High risk receiver عالية يقةبطر 
 التعامل المقترحةطريقة   -3-10-2
 صحيحةمعلومات  ئهإعطاحرص على ا. 
 ك معه.حوار  أسلوبجاد في  كن  
 ستخدم الحقائق والمنطق التحليليا.  

                                                           
1
 .132 :ص نفس المرجع السابقناجي معلا:   

2
 .133المرجع، ص: نفس   
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 مله بوقار واحترامعا.  
 الرقمية والأدلة مثلةالأ أعط.  

 توقعات الزبون والعوامل المؤثرة على توقعاته  :المطلب الثاني
 توقعات الزبون أولا:

  1:ور الخدمة من خلال تحديد توقعات العملاء وهي كالتاليلديكون التعريف الفعال 
 العملاء عةرضا وقنا -1

 لعملاء في دراسة تحسين جوده الخدمة عند البعض منهم في دراساتهمبافيه  اهتمفي الوقت الذي     
ومن خلال تلك الدراسات تمكن الباحثون من التوصل  ،العملاء لدى ضاالر  لةعلى تعميق الفهم بحا وأبحاثهم

المدى الذي  إلىرضا العملاء من الأهمية  أصبححيث  ،الخدمة ورضا العملاء ةتربط بين جود علاقة إلى
بعد "ن التعبير كما أفي الاستراتيجيات التسويقية  أساسيبعض المؤسسات المصرفية عنصر  اعتبرته
ف تعظيم بهدعلى العملاء الحاليين  الجهود والانتباهتركيز  ليعنيعلى شكل واسع  ستخدامهتم ا "التسويق

  .مستوى الرضا لديهم وضمان الاحتفاظ بهم
 العملاءتوجيه  -2

في الوقت الذي لا  أولاالعميل  تضع مصلحة التيمن الاعتقادات و  عةنه مجمو أجيه العميل على تو عرف     
جل تطوير مشروع مربح على أوالمالكين والمديرين والمستخدمين وذلك من  الأسهم حملةتستثني فيه كل من 

الذي المؤسسة و  ثقافةمن  جزاء، حيث يمكن اعتبار تحقيق مستوى عالي من توجيه العملاء ،المدى الطويل
  .الخدمة ةإدار يتوافق مع منظور 

 الرضا و القيمة -3
هو  لما إدارتهم إلىالخدمات المقدمة بالاستناد  أوتقدير العملاء لمنافع المنتجات  أنهاالقيمة على  فتعر     

الخدمة المقدمة تستحق الثمن  ةكانت جود إذاعن تقييم فيما  عبارةهي  آخرتم استلامه بمعنى  مقدم وما
الخدمة ن كانت ا  الخدمة حتى و  صفقةلعقد  العميللقرار حيث تعتبر القيمة المحدد الرئيسي  ،لا أمالمدفوع 

 ،تستحقه مما أكثر باهضا أوثمنها كان  أنلا يقوم العميل بشرائها في حال  أنمتميز من المحتمل  أداء ذات
ون الهدف الاستراتيجي للمؤسسات يك أنوعليه يجب  ،ك العملاءلسلو  الحقيقي جهلك تعتبر القيمة المو بذو 
 وى المرغوب فيه من الجودة من قبلل تقييم المستالخدمة المقدمة للعملاء وهذا يكون من خلا قيمةتعظيم و 

 بدفعه. الذين يرغبون سمباو  ،العملاء
 العوامل المؤثرة على توقعات الزبون :ثانيا

 2:وتتمثل هذه العوامل في ما يلي
 

                                                           
رسالة ماجستير، جامعة اليرموك،  ،تقييم جودة الخدمة "البنك الناطق" المقدمة في العمل المصرفي من جهة نظر الزبونرفاه خالد الرحيم الجميل:   1

 .32-31 :، ص ص2001المملكة العربية السعودية، 
 .147 :، ص2009التوزيع، عمان، الأردن، ، دار اليازوردي العلمية للنشر و إدارة عمليات الخدمةبشير العلاق، حميد الطائي:   2
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  اتصالات الكلمة المنطوقة -1
 بفتحالمترقب  العميلالذي يرغب  المترقب بخصوص المصرف العميل أصدقاء رأيذلك  أمثلةومن     

  لديه.حساب 
  التفضيلات الشخصيةو الحاجات  -2

 هل أنيرتدي العاملون في المصرف ملابس أنيقة و  أنالعميل ضرورة في  ىير  أومثال ذلك هل يعتقد     
  ؟رأيهوحيوية في  مهمةهذه الملابس الأنيقة 

 التجارب السابقة -3
يدخل المصرف يلقى  ةنه في كل مر أكان العميل من المتعاملين الدائمين لمصرف معين و  إذا ،مثال ذلك    
على هذه المعاملة اللطيفة ويتوقع حصولها  االعميل يصبح متعود فإن ف،من قبل مدير المصر  صاخا حيباتر 

  .فيها المصرف يزور ةمر  أيفي 
 تصال الخارجيالا  -4

 المالية الخدمات أنالصحف اليومية الذي يقول  إحدىالمنشور في  لإعلانفا ،الإعلان أمثلتهاومن     
 ةعن جود ةيجعل العميل يكون انطباعات جيد الإعلانهذا  إطلاق ،على مدار الساعة وبدون انقطاع متوفرة

 .المهني المصرفخدمات 
 قرار الشراء لدى الزبون اتخاذمراحل  :الثالث المطلب

ابة على الأسئلة التي تم التطرق رجل التسويق المالي لا تتوقف عن الإج مهمةنجاح  أنمن المؤكد      
 هقرار اتخاذ  أثناءالخطوات التي يسلكها الزبون فية و يبحث في الكي أن أيضاولكن من المفيد  ،ليها سابقاإ

وهم المسؤولون  ،ا تحديد نوع القرار المتخذكذو  ،التي يؤديها الأدوارالشرائي وذلك من خلال تحديد مختلف 
  ذلك.مختلف المراحل التي تسبق عن عنه و 
 دوار الشراء الماليأولا: أ
التي  الأدوارو  ،الشراء عمليةالذين يشتركون في  الأشخاصيتوجب على رجل التسويق المالي تحديد     

المؤسسة  أولقرار التعامل مع البنك يمارسونه على النتيجة النهائية  التأثير الذي جةيقومون بها وكذلك در 
 .المالية
  1:الشراء على النحو التالي عمليةفي و  الأفراديؤديها  أندوار يمكن أن هناك خمس بأتلر كو  أوضحوقد 
 للعائلة الأكبرشراء الخدمة من البنك مثلا اقتراح الابن  ةيقترح فكر  أوشخص يفكر  أولوهو  :درالمبا -1

  .جديدةاقتراض من البنك لشراء سيارة 

                                                           
، مذكرة ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير تخصص التنمية الريفيةحة و لجزائر دراسة حالة بنك الفلاواقع التسويق المصرفي في اسليم حيرش:   1

 .85: ، ص2007تسويق، 
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 نظرا لخبرته الكبير في قرار الشراء الأثر ةنظر  وجهةو لنصيحته أالشخص الذي يكون  : هوالمؤثر -2
لماواهتمامه  البنك صاحب و ع القرض حول نو  بالنصحالوالد  أوقيام صديق العائلة  مثلا:بالبدائل المتاحة  مهوا 
  .الخدمة

  .هو صاحب الكلمة الأخيرة في قرار الشراء :المقرر -3
  .الشراء من البنك عمليةهو ذلك الشخص الذي ينفذ  :المشتري -4
  .الذين يستفيدون من الخدمة الأشخاص أوو هو الشخص  :المستخدم -5

 قرار الشراء لخدمات والمنتجات المالية ثانيا: أنواع
حل  إلىجهة للوصول العمليات الذهنية الهادفة والمو  من عةاتخاذ القرار الشرائي مجمو  عمليةتتضمن     

 لثلاثةاء الخدمات والمنتجات المالية غير مشبعة لدى الزبون وتنقسم قرارات شر  لةناجم عن حا مناسب لمشكل
 1:أنواع

 (: مراحل اتخاذ قرار الشراء. 02-02شكل رقم ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .87المصدر: سليم حيرش، مرجع سابق، ص

 المخطط السابق نجد بأن مراحل اتخاذ قرار الشراء يمكن إنجازها فيما يلي: من
كبر أ قتاحيث يخصص و  ،الزبون حول الخدمة يبديهالاهتمام الكبير الذي  لةويكون في حا :معقدشراء  -1

وفي هذه الحالة يركز مسؤول التسويق على  ،شرائه تخاذ قرارقبل قيامه با ئصه،لجمع المعلومات حول خصا
                                                           

، مذكرة ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير تخصص تسويق، جامعة باتنة، ص : تسويق الخدمات المصرفية في البنوك الإسلاميةعيشوش عبدو  1
 .101-100 :ص

 حالة مالية غير مشبعة 

 البحث عن المعلومات

 تقييم البدائل المتاحة

 اتخاذ قرار الشراء

 تقييم قرار الشراء

 عدم

 الرضا

مرحلة ما  الرضا
 بعد الشراء

 مرحلة الشراء

مراحل ما قبل 
 الشراء
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صائص الخدمة الطرق التي يحصل من خلالها الزبون على معلوماته ومن ثم العمل على توضيح خ فةر مع
  .والدعاية لإشهاركال التي تؤثر على سلوك الزبون ستخدام الوسائباالمالية و مميزاتها 

 من حيث المال والوقت تكلفة الأقلوينحصر هذا النوع من الشراء في الخدمات المالية  :روتينيشراء  -2
 سهلة.متكررة و  ةيتم التعامل بها بصور والجهد مثل التحويلات المالية و 

 إلىالمؤسسات المالية هنا تلجأ فع حب التغيير الخدمات باستمرار و ابد الزبون وفيها يقوم :متنوع شراء -3
 .التذكير لغرض ستهلاك الخدمة بالإشهارا ترسيخ عادات ولةمحا

 اتخاذ قرار الشراء مراحل ثالثا:
  1:في المخطط التالي ضيحهامراحل يمكن تو  بخمسةاتخاذ قرار الشراء من طرف الزبون  عمليةتمر 
  الشعور بالحاجة -1

الزبون  تنعكس من خلال شعور لتياتخاذ القرار الشرائي وا عمليةالبدء في  نقطةيعتبر الشعور بالحاجة     
الدافع الذي  إيجادعاملا على  يصبحوهذا التوتر  ،مرغوبةال الحالةنتيجة الاختلاف بين الحالة الفعلية و 

 إلى هذه الحاجات إظهارالتسويق في رجل وهنا يبرز دور  ،الحاجةهذه  إشباعالزبون نحو  يكتح إلىيؤدي 
الترويج من  ذلك باستخدام جهودويتم  .بونالز ت التي يتعرض لها ثراستعمال المؤ حيز الوجود من خلال ا

  .تنشيط المبيعات وغيرهاو  إعلان
  البحث عن المعلومات -2

ما يقوم بجمع المعلومات عن البدائل المختلفة لإشباع حاجاته  لخدمةيتأكد الزبون من حاجته  أنبعد     
 الأصدقاءيعطي الاهتمام للإعلانات عن الخدمات وتجاوب  الأولىوتتم هذه الخطوة على مرحلتين في 

يأتي و  ،البحث عن المعلومات لعمليةكبير  جهد ن الزبون يعطي وقت وفإثانية في المرحلة ال أما ،والآخرين
يمكن التمييز بين مصادر المعلومات  مةعا وبصفةهنا دور التسويق في التأثير على مصادر المعلومات 

  :التالية
 والجيران والأصدقاءالعائلة  :در الشخصية مثلالمصا.  
 الموزعون ،رجال البيع ،الإعلانات :المصادر التجارية مثل.  
 المكاتبو المجلات  ،الصحف ،بالمستهلك الخاصةالتنظيمات  ،الجمعيات :المصادر العامة مثل.  
   تقييم البدائل -3

هنا نه يصبح من موقف متخذ القرار و فإيقوم الزبون بجمع المعلومات عن مختلف البدائل المتاحة  أنبعد     
بديل من بدائل الخدمة المالية  كل مواصفات وخصائص رنةالتقييم حيث يتم ذلك عن طريق مقا عملية تبدأ

 .وأهدافهتوقعاته  إطاررها لنفسه في قد طو افع وفوائد بالمعايير التي يكون المتاحة وما تضمنه من من
 

                                                           
، مذكرة لنيل شهادة الماستر تخصص الريفية التنميةالزبون دراسة حالة بنك الفلاحة و تسويق الخدمات البنكية وأثره على رضا عبدات سليمة:   1

 .50-48 :، ص ص2011تسويق، 
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  قرار الشراءاتخاذ  -4
في هذه المرحلة يتم اتخاذ القرار النهائي بخصوص الشراء من البنك وذلك باختيار البديل الذي يحقق     

شباعاو  أقصى منفعةللزبون   أخرىالمخاطرة وفي هذه المرحلة التي تدخل عوامل  جةدر و  تكلفة بأقل ممكنا ا 
مثل الشراء  اتجاه نيةخرين الآر وجهات نظ نأخذومن هذه العوامل  الفعلي،تتوسط بين النية للشراء والقرار و 

  .الشراء عملية إلغاء أو إتماموقد يكون لهم دور كبير في  الأصدقاء أوالعائلة  أفراد
خبرة بعض  مثل بشكل مفاجئ تؤثر على اتخاذ القرار النهائي تظهر متوقعةوهناك بعض الظروف غير     

يتجلى . و جديدةالحصول على بيانات  أولشراء  ةأهمي أكثر أخرىظهور بدائل  وأعدم رضاهم و  الأصدقاء
سريعة  بصفةو  مةلخد الفعليدور رجل التسويق في التأثير على الزبون لتسهيل مهمته في اتخاذ قرار الشراء 

  ة.كبير  بثقةالخدمة حتى يتخذ القرار  عنفية الكاوذلك من خلال توفير البيانات 
  تقييم قرار الشراء -5

 ،عدم الرضا وأبالرضا  اما شعور إ بونالز عن الخدمة المالية يظهر  ةتكوين خبر الشراء و  عملية إتمامبعد     
كما تعتبر هذه  ،تغييرها أوار التعامل مع المؤسسة المالية مثل تكر الذي ينعكس في بعض السلوكيات و 

 مدى شديد للتأكد من وحرص تتبع هذه المرحلة بحذرالتسويق إذ يلزمه رجل بالنسبة ل أيضاحرجة المرحلة 
التغذية العكسية  بمثابةالمرحلة تعد  فهذهالتي جعلته غير راضي  الأسباب البحث عن كل أورضا الزبون 

التسويق المالي بالمعلومات اللازمة لإحداث التغيير الملائم في البرامج  مصلحةمن خلالها  دالتي تتزو 
 .التسويقية
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 تحسين الرضا وأدواتنماذج  :الثاني المبحث
 الرضا  ماهية الأول:المطلب  

 مفهوم الرضا أولا:
سوف نقوم بعض البعض منها على الذكر لا  لذا ،حول تعريف الرضا و اختلفتريف التعالقد تعددت     

 :الحصر وهي
  1.«معينةتبادل  لعمليةعن الناتج النهائي للتقييم الذي يجريه المستفيد  عبارة »أنه يعرف الرضا على     

وتوقعات  المدركة المصرفية الخدمة أداءبين  المقارنةالناجم عن  الإحساسمستوى » بأنهلك كذكما يعرف 
  2.«هذا العميل

  مفهوم رضا الزبون نيا:ثا
 نةمقار  عندوينتج  ،عدم السرور أوذلك الشعور الذي يوحي للزبون السرور " على أنه KOTLLER عرفه    
  3".مع توقعات الزبون الملاحظ المنتوج أداء
 يشبعكها الزبون بخصوص منتوج معين يدر  القناعةمن  جةدر  أعلى"نه أالعبيدي على  فهفي حين عر     

تحسين صورتها لديه من ومنتجاتها وفاعليتها و  المنظمةمما ينعكس على تقبل هذه  ،والضمنية المعلنةحاجاته 
 4الفعلية".مع الخدمات  الشخصيةته اخبر  وأتوقعاته  نةخلال مقار 

التي  السرور ومشاعر الإيجابية الوجدانية" يعبر عن المشاعر رضا العميل  أن OLIVER كما يرى    
مدى تطابق الأداء المدرك للمنتج مع وما يترتب عن  ،المنتج و استخدامه خلال حيازة تصاحب المستهلك

  5".اتجاه عام نحو المنتج إلىتحول ت سرعان ما المؤقتةالمشاعر  التوقعات المسبقة له، وأن
  :كان إذانه أعدم الرضا هي  أو هناك ثلاث مستويات من الرضا أنخلال هذه التعاريف يمكن القول من 
 المدركة. المصرفية الخدمة ةعن جود ن العميل غير راضفإ الحالةوفي هذه  :قل من التوقعاتأ الأداء  
 وينتج الرضا  المدركة بالخدمةوسعيد  سيكون راض العميلن فإ الحالةوفي هذه  :يساوي التوقعات الأداء

  .المستخدمة التجارية العلامةمن  ،وخبراته السابقةمن خلال عمليات شراء العميل 
 كة.المدر  المصرفية الخدمة ةجدا عن جود ن العميل راضفإ الحالةوفي هذه  :كبر من التوقعاتأ الأداء 
 
 

                                                           
 .150: ، ص2009التوزيع، عمان، الأردن، ، دار اليازوردي العلمية للنشر و إدارة عمليات الخدمةحميد الطائي، بشير العلاق:   1
 .101 :، ص2010التوزيع، عمان، الأردن، ، زمزم للنشر و مدخل اتصالي سلوكيناجي معلا:  2
، دراسة حالة الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي، رسالة ماجستير، تخصص أثر محددات جودة الخدمات على رضا العملاءمزيان عبد القادر:   3

 .99: ، ص2012-2011تسويق دولي، جامعة أبي بكر بلقايد، تلمسان، 
 .79 :، ص2007المريخ للنشر، الرياض، المملكة العربية السعودية، الطبعة الأولى،  ، دارأساسيات التسويقفيليب كوتلر، وجاري أرمسترونج:  4
التنمية الريفية لولاية بسكرة، ، دراسة حالة بنك الفلاحة و تقييم جودة الخدمات المصرفية ودراسة أثرها على رضا العميل البنكيطاف: قفيروز    5

 .153ص:  ،2010أطروحة دكتوراه، تخصص علوم التسيير، جامعة محمد خيضر، بسكرة، 
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 خصائص الرضا ثالثا: 
  1:أهمهاخصائص  ةالرضا بعديتميز     
  .المقدمة لخدمةل إدراكه مدىمرتبط بشخص العميل و  لأنه :"Subjectiveالشخصي: " الرضا -1
الرضا  أنبمعنى  ،نه يتغير حسب مستويات التوقع لمختلف العملاءأ : إذ"Relative: "الرضا النسبي -2

  مطلقة.وليست  معينة )نسبية(خر في حدود لآ عميليختلف من 
 ،جهةهما مستوى التوقع من  ينمعيار يتغير رضا العميل من خلال  ":Evolutive ي: "التطور الرضا  -3

 نتيجة اتعرف تطور  أنلتوقعات العميل مرور الزمن يمكن  ، فمعأخرى جهةمن  كالمدر  الأداءومستوى 
ونفس الشيء  المنافسة بزيادةوذلك  المقدمة،بالخدمات  الخاصةتطور المعايير  أو جديدةلظهور خدمات 

ن ا  و  ،الخدمةتقديم  عمليةخلال  اتطور  أيضايعرف هو  أنيمكن  الذي لإدراك العميل لجودة الخدمة بالنسبة
في الحسبان جميع التغييرات  الأخذنظام يتوافق مع هذه التطورات عن طريق  يتبع أصبحقياس رضا العميل 

  2الحاصلة.
  3رضا الزبون رابعا: أهمية

  :في تتمثل بالغة أهميةضا الزبون لر  إن
  بالمؤسسةخطط العمل و رسم برنامج.  
 في السوق للمؤسسة فسيةتنا ةوتحقيق ميز  الخدمة وأ السلعةة تطوير جود.  
  ومطالب الزبون. احتياجات إشباعمن خلال  الأرباحفي تحقيق  المؤسسةنجاح 
  للمؤسسةخلق الولاء من قبل الزبون.  
 معدلات تكرار التعاملات مع الزبون زيادة.  
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 :هــ، الطبعة الأولى، ص 1436-م 2015، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، التطبيقودة في منظمات الأعمال النظرية و إدارة الجبوحرود فتيحة:   1

287. 
، ص 2007، مذكرة ماجستير غير منشورة، جامعة محمد بوضياف، المسيلة، الجزائر، أثرها على رضا العملاءجودة الخدمات و نور الدين:  بوعنان  2
 .115-114 :ص

 .88: ، ص2006، مذكرة ماجستير، جامعة الجزائر، تفعيل رضا الزبون كمدخل استراتيجي لبناء ولائهالداوي الشيخ:  3



 الفصل الثاني                                                                 عموميات حول رضا الزبون
 

 
39 

 نماذج الرضا  :يــنــاب الثــطلـالم
 الخاصيةبتعويض  فالعميل لن يقوم يضيةوتعتبر نماذج غير تعو  ،القرار يةتعتمد هذه النماذج على نظر     
 ةغير جيد أنهاحد الخصائص على لأتقييم العميل  لةفي حا أني أ ية،قو  بخاصيةالبدائل  لأحد ضعيفةال

  1نميز بين النماذج الآتية:ئص و الخصاباقي  ةسوف يرفض البديل مهما كانت جود
  النموذج الرياضي -1

  :ما يلي إلىيستند و  1971سنة  Einhorm قدم هذا النموذج الباحث    
 حد الخصائصأعلى تقييم ضعيف على  حصل فيما إذابديل لا يحصل على تقييم عالي  أي.  
  تأخذتجاه الخصائص التي انه سوف يكون حساس فإعندما يعتمد الزبون على هذا النموذج في الاختيار 

ثر كبير على أهذه الخصائص سيكون له حول  ختلاف البدائلاأن و ، التقييم سلم  أدنىوهي  ضعيفة علامة
  .قرار الشراء

  ساعد على تفضيل ، تقييم مرتفع وتأخذ السلمعلى أتمثل  دالفر  التي يبحث عنها الخاصيةكلما كانت
  .المنتج
 ما من طرفقدالنموذجين المتبقيين  إنDanes, Coombes, Dawes, coombes (1964)   

  2:وهذين النموذجين هما
  المنفصلالنموذج  -2

ئص بعين الخصا أخذدون  علىتقديمها قييم على ضوء الخصائص التي يكون هذا النموذج يتم الت وفق    
على تقييم عالي  تحصلتتم تحديدها من قبل  معينة خاصية أن أساسعلى  المنتجلعميل يستقبل فا ،الاعتبار

 فإذا التهديف الجيد أو يركضون سريعا،لاعبين يستطيعون  يود اختيار القدم ةسبيل المثال مدرب كر  فعلى
الخصائص من هذه  في خاصية أي يمتلكنه سوف يختار اللاعب الذي فإتبع هذا النموذج في الاختيار ا

 .الأخرىبعين الاعتبار الخصائص  الأخذدون 
  ذج المتصلالنمو   -3

جميع الخصائص  علىقل مستوى مقبول من قبل الزبون أر عبو النموذج الماركات التي تستطيع  وفق هذا    
 القيمومن ثم يقوم بترتيب البدائل حسب  ،له بالنسبة لةسوف تكون مقبو  الإشباعجل تحقيق أالتي يبحث من 

هذا النموذج يستخدم  علما بأن ،تستطيع على ضوئها اختيار المستوى المطلوب التيالتي يحصل عليها و 
  .تطبيق الاستبيانمن خلال التي يحصل عليها السلم الأحادي في ترجيح القيم 

 
 
 

                                                           
 .49: ، صرجع سابقمالداودي الشيخ،   1
 .82-81 :، ص صمرجع سابقمحمود جاسم الصميدي، ودينة عثمان يوسف،   2
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  تحسين الرضا أدوات :المطلب الثالث
من تحسين  تمكنهاهي في بحث دائم عن الوسائل التي بل  ،عملائها رضاءلإفقط  المؤسسةلا تسعى     

  1.من الوسائل عةذلك بالاعتماد على مجمو لك على حالات عدم الرضا ومعالجتها و كذمستويات الرضا و 
  ضاالر  لةحا إلىعدم الرضا  لةالتحول من حا -1

هي و  الرضا لةحا إلى للعودةمن الفجوات التي يجب تقليصها  الرضاالخدمات يتولد عدم  لفي مجاو     
  (.الأداء)التوقعات والعرض  يترتكز على كل عنصر  فجواتخمس 

  :توقعات الزبون كما يلي تتحدد :التوقعات -1-1
 الزبون الذي يسعى لتبديلها جةحا.  
 السابقة.الخبرات  أو التجربة  
  مع الزبون المؤسسةاتصال.  
  سلبي أو إيجابيمع محيطه سواء  الأذن إلى الفمالاتصال مع.  
  (.قياسات الرضابحوث الزبون و )التسويق  وبحوث التوقعات انطلاقا من دراسات فهم :العرض -1-2
  (.خدمات وأسلع )تقييم المنتج  

  :في الفجواتوتتمثل هذه 
دراكبين توقعات الزبون  ةهي فجو : (الاستماع  ةفجو )ولى الأ  الفجوة -أ    .لهذه التوقعات المؤسسة وا 
 الفعلية إجابتهالتوقعات الزبون وبين  المؤسسة إدراكبين  ةفجو  هي :الإدراك( ةجود )فجوة الثانية الفجوة -ب 

  العميل.الذي يقدمه  بالأداء
مشاكل  نتيجة تنشأبين العرض المحقق والمقدم فعلا  الفجوةهي  :الفعلي( الإنجاز ةفجو ) الثالثة الفجوة  -ج 

  .الاتصال والبيع عملية
اتصال  بمعنىالاتصال  يقةطر بين العرض المحقق و  الفجوةهي  :(الاتصال )فجوة الرابعة لفجوةا  -د 

  .دور في تكوين التوقعات الاتصال لعملية لأن العرض قيمةمن  أو يضخم يقلل أنلا يجب  المؤسسة
 أو ضاالر  لةعن حا تنشأالفعلي والتوقعات التي  الأداءبين  ةفجو  هي :(الرضا ةفجو الفجوة الخامسة )  -ه 

  .عدم الرضا
من خلال التقليص من  الرضا لةحا إلىالتحول بالعميل  المؤسسة بإمكاننه أمن خلال ما سبق ندرك     

  .حجم هذه الفجوات
  الزبون بعةمتا -2

شكل  فييمكن تطويرها  يةقو  علاقةبناء  إلى المؤسسةالزبون واستمرار الاتصال بينه وبين  بعةتهدف متا    
  2:كالآتي المتابعة عمليةتتم و  ،لكل عمل خصوصياته أنباعتبار  وفردية شخصيةعلاقات 

                                                           
 .47-46 :، ص صمرجع سابقالداودي الشيخ،  1
 .84-83 :ص ص مرجع سابق،كشيدة حبيبة،   2
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 التصاميم إعداد أثناء.  
 (.والصيانةالضمان )بعد البيع  خدمات ما  
  ثر أكبر من أالشراء  عمليةالمعلومات التي يحصل عليها الزبون بعد  ه لأنتقديم معلومات تدعم اختيار

  .المعلومات قبل الشراء
  المدركة الجودة تحسين -3

 أن إلا ،الزبائن إرضاءالغرض منه  الجودةوالذي يتمثل في تحسين  للمؤسسةالداخلي  الأداءتحسين  إن    
تقوم بقياس رضا  أن المؤسسةيجب على حيث  .ضروري لكنه غير كافيهو في الداخل  الجودةقياس 

يمكن تفسير و  ،الجودةجة هذه لكن رضا العميل ليس في نفس در  ةجيد ةلجوداقد تكون  لأنه أيضاعملائها 
من  الجودةيخص فيما والقياس من جانب العملاء  (المؤسسةمن جانب )الاختلاف بين القياس الداخلي 

  :التي تتمثل في بالمؤسسة لعميلا علاقةمراحل تعبر عن  أربعخلال 
 الأولى حلةالمر  -3-1

البحث عن هذه التوقعات من خلال العمليات  إلا المؤسسةله توقعات وما على  لمستقبليالزبون ا إن    
  .ويتم هذا بالتركيز على العمليات بةمطلو  ةجود إلىتقوم بتحويل هذه التوقعات ثم بالاستماع  المتعلقة

  الحالة الثانية  -3-2
 الماركة الفعالةكما تفترض  المحققة جودةال إلى المطلوبة الجودةعلى الانتقال من  المرحلةهذه  كزتر     

  .المؤسسةعلى مستوى  الحساسةنظرا لمكانته  للزبون
  الثالثة المرحلة -3-3

ع التي تسمح للزبون البي أوالاتصال  عمليةللزبون وهي  المحققة الجودةعلى تحويل  المرحلةترتكز هذه     
التي تعبر عن ( و المدركة الجودة) كاتهدراإ اة بناءالمشتر  الخدمة أواستعمال المنتج و  ستهلاك الابعد الشراء و 

 .الجودةالتي يحملها الزبون عن  الخاصة النظرة
 الرابعة المرحلة -3-4

ستعمال( والتي و الا بعد الشراء) المدركة الجودةو  (قبل الشراء) المتوقعة الجودةبين  المقارنةتركز على     
 الرضا.عدم  وأينتج عنها الرضا 

 ففي المؤسسةللزبون حول  المستقبليةانعكاس على التوجهات  لهعدم الرضا  وأبالرضا  الإحساس إن     
ويمكن تلخيص هذه  ،المستقبليةتعبر عن ما تحصل عليها فعلا وهي تغير التوقعات  المدركة الجودةالواقع 

  :المراحل في الشكل التالي
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 (: قياس الأداء وقياس الرضا.03-02الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .84، ص 2005المصدر: كشيدة حبيبة: استراتيجيات رضا العميل، مذكرة ماجستير، جامعة سعد دحلب، البليدة، الجزائر، 
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 أداء المؤسسة

 قياس الجودة المحققة

 رضا الجودة المدركة

 الجودة المتوقعة

 سيرورة

 تكوين الاتجاهات -
 اعتقادات، التوقعات -
ثقة الارتباط  -

 بالعلامة
 نسبة الشراء -

 الزبون المؤسسة
الاستماع 
 للزبون
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 المالية الخدمة ةقياس رضا الزبون وعلاقته بجود :المبحث الثالث
 قياس مستوى رضا الزبون الأول:المطلب 

 منظمة، لأي بالنسبة مهمايعتبر  لأنه منظمة، لأي بالنسبة مهماقياس مستوى رضا العملاء يعتبر  إن    
الدراسات  أثبتتوقد ، في تسويق منتجاتهافي التعامل مع عملائها و  المنظمة ةإدار يعبر عن مدى نجاح  لأنه
 فهوغير راضي  لعميلا أمامن معارفه  أشخاص ثلاث إلى هيتحدث عن رضاعن المنتج اضي العميل الر  أن

رضا العميل  تأثيروهذا يدل على مدى  ،شخصا عشرين من أكثر إلىيتحدث عن عدم رضاه عن المنتج 
  .التسويق عمليةفي  هعدم رضا أوالواحد 
من ، حيث على الاحتفاظ بعملائها المنظمةويساعد  المنظمة أصولمن  أصلتعتبر رضا العملاء     

 الجيدة الصورةنه يعمل على نقل أ إلى ةبالإضاف ،أخرى اتالشراء مر  إلىيعود  العميل الراضي أنالواضح 
  .استقطاب عملاء جدد إلىيؤدي  معارفه مما إلى المنظمةعن و عن المنتج 

متطلبات المنتج  The Kano model of customer satisfaction ضا العملاءلر  اوينقسم نموذج كانو 
  1:أنواع ثلاثةمن حيث مدى تأثيرها في رضا العملاء إلى 

 الأساسية  المتطلباتbe requirements-Basic or must  
 Implied and التعبير عنها إلى جةوبالتالي لا حا ،في المنتج موجودةتكون هذه المتطلبات  أنيتوقع     

not expressed كانت هذه المتطلبات  إذاوبالمقابل  ضياالعميل يكون را فإنهذه المتطلبات  تلبيةلم يتم  إذ
  .ن ذلك لن يزيد من مستوى رضا العميلفإ ة(تكون موجود أنمن المسلم به ) موجودة

  الأداء متطلباتsperformance requirement  
مستوى رضا العميل يتناسب ن فإ one dimensional تجاه واحدباوالتي هي  الأداءوفقا لمتطلبات     

كلما كان مستوى الرضا  ليةهذه المتطلبات عا جة تلبيةكانت در  فكلما ،هذه المتطلبات تلبية جةطرديا مع در 
  .Explicitly demanded by customer صراحةوهذه المتطلبات يطلبها العمل  ،العكس بالعكسعالي و 

  المتطلبات الجاذبةrequirementsAttractive or delight  
هذه المتطلبات  طبيعةرضا العميل و حسب  جةعلى در  التأثيرمن  جةكبر در أهذه المتطلبات تمثل  إن    
الوفاء بهذه المتطلبات  إن لعميل،من قبل ا قعةغير متو  فهيوكذلك  العميل،غير معبر عنها من قبل  فإنها
 العميل فإنالوفاء بهذه المتطلبات  يتملم  إذ أما ،كبر من الرضا الوظيفيأ جةيعطي العميل در  معينة جةبدر 

 .لن يشعر بعدم الرضا
 
 
 
 

                                                           
 .118-117 :، مرجع سابق، ص صإدارة الجودة الشاملةأحمد يوسف دودين:   1
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 وخطوات قياس رضا الزبون أساليب :الثاني المطلب
  قياس رضا الزبون أساليب أولا:
  1:لقياس رضا الزبون وتتمثل في أساليب ةهناك عد    
  :منهاذكر البعض يمكن  متعددة الدقيقةالقياسات  إن :الدقيقةالقياسات  -1
 السوقية الحالة -1-1

فهناك من  ة،السوق محدد ئةتجز  أوالزبائن  عةكانت مجمو  إذا نسبيا سهل السوقية لحصةاقياس  إن    
البنك  هدفيكون  أنيكون في المدى القصير  الحالةنجاح هذه  أن إلابتحديد عدد الزبائن  الحصةهذه  يقيس

عدد الزبائن لا  أن أي فسية،تنا أسعارالمال المستخدم مقابل تقديم  رأسعوائد  المردودية ،أعمالهانحو رقم 
 طويلةمن خلال الزبائن الذين لهم علاقات  الأخيرةهذه  يقيسوهناك من  ،السوقية الحصةعن  حقيقةيعبر 

  .مع البنك
 الاحتفاظ بالزبائن معدل -1-2

 أويعتمد قياس رضا و  بالزبائن الحاليين،هي الاحتفاظ  الحصة السوقيةللحفاظ على نمو  يقةطر  أحسن إن    
  أفراد. أو سساتمؤ  نواتحديد الزبائن سواء كا جةعدم رضا الزبائن على در 

  جلب زبائن جدد -1-3
 .مقدار النشاط نموجل أسيع قاعدتها من الزبائن من لتو البنوك  تسعى    
  يةالمردود -1-4

  .من الزبائنصنف  أومن خلال قياس الربح الصافي الناتج عن كل زبون  يةالمردوديمكن حساب     
 من طرف الزبائن المستهلكةعدد الخدمات  -1-5

نه راض عن أفهذا خير دليل على  يةاحتكار  سوق غيرللبنك في  مةمن خد أكثر يقتنيكان الزبون  إذا    
  .خدماتهو  البنك

  تطور عدد الزبائن -1-6
 .للتعبير عن رضاهم ةأداعدد الزبائن  اعتباريمكن  حيث    

  التقريبية(القياسات ) الكيفيةالبحوث  -2
 2:تعتمد على انطباعات الزبائن من خلال الاستماع لهم وهي تتمثل في التقريبيةالقياسات  إن    
 للزبائن يتسيير الشكاو  -2-1

وتعتبر  ،عند تعاملهم مع البنك يللزبائن تشجع عملائها على التقدم لتسجيل الشكاو  الموجهةالبنوك  إن    
  إرضاءه.استطاع البنك  إذابون الذي يشتكي يبقى دائما زبون فالز  للبنك، بالنسبةالشكاوي منجم ذهب 

                                                           
، مذكرة ضمن متطلبات نيل شهادة ليسانس، تخصص جودة الخدمة المصرفية آلية لتدعيم الميزة التنافسية للبنوكبن العربي سليمة:  مليكة بوزيانن  1

 .69: ، ص2009نقود مالية وبنوك، جامعة المدية، 
لريفية، مذكرة لنيل شهادة الماستر تخصص التنمية ا، دراسة حالة بنك الفلاحة و أثرها على رضا الزبونتسويق الخدمات البنكية و عبدات سليمة،   2

 .63-62 :، ص ص2012-2011توسيق، جامعة البويرة، 
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 بحوث حول الزبائن المفقودين -2-2
عن التعامل مع  قفهمتو  أسبابهذا النوع من البحوث يهتم بتحليل الزبائن المفقودين عن طريق تحليل     

من خلال الاتصال بالزبائن الذين توقفوا عن  همرضاالعمل على تحقيق و  الأسبابهذه  إزالة لةو البنك ومحا
  .هذا التغييرفة جل معر أالتعامل مع البنك وهذا من 

  1لكميةالبحوث ا -3
 الخدمة ةمدى رضا الزبون عن جود فةتتجسد في استخدام بحوث الرضا من خلال الاستقصاء لمعر و     

و أ الايجابية النظرة فةومعر  الخدمةشراء  إعادةالزبون في  نية فةمعر  إلى بالإضافةمن طرف البنك  المقدمة
  ي.الشكاو  بتقديمالرضا  قةالتي يقدمها الزبائن المرتقبين وعلا السلبية
  :خطوات والتي تتمثل في ةيتم من خلال عد ضاعداد بحوث الر إن إ
  :كر منهاونذفي النتائج المتوقع الحصول عليها من البحث  الأهدافتتمثل  :البحث أهدافتحديد  -3-1
  عدم الرضا أسباب فةمعر.  
  رضا الزبائن جةقياس در.  
  البنك ضعيةو  فةمعر.  
 المتعلقةالاستقصاءات  القواعد التي تخضع لها لنفسيخضع  :الاستقصاء حول رضا الزبون إعداد -3-2

  .السوق بدراسة
  الأسئلة صياغة -3-3
بشرائه  المتعلقةالخيارات  كلفي ضوء  الخدمة بتقييميعتمد على قيام الزبون  :الإجماليالمنهج  -3-3-1

  مه.باستخداو 
رضا الزبون على كل مكون من مكونات المنهج على  سيعتمد على قيا لتفصيلي:المنهج ا -3-3-2

  .ك الزبونمتعددة لسلو  ة دوافعهناك عد أن أساس
من المجتمع والنتائج  عينة بأخذ آراءنقوم هو عمل طويل و مكلف لذا المجتمع ككل آراء  إن إحصاء    
 .على المجتمع ككل بتعميمهانقوم 

لبحث، حجم العينة، مباشرة بتكلفة ا مرتبطةالبيانات وهي  لتجميع ة طرقهناك عد: تجميع البيانات -3-4
 .البريد ،الهاتف الشخصية، التي نذكر منها: المقابلةشكل الأسئلة و 

 المدروس.ض بتحليلها وفقا للغر البيانات نقوم  بجمعبعد القيام  :البيانات تحليل -3-5
نماعرض النتائج التي يمكن الحصول عليها لا تمثل فقط في جدول  :عرض النتائج -3-6 في ن تكو قد  وا 

 .بالمقاطع شكل تمثيل بياني فيتمثل الرضا
 
 

                                                           
 .73 :، صمرجع سابقحبيبة كشيدة،   1
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 خطوات قياس رضا الزبونثانيا: 
  1:كالآتيخطوات  بعدةنقوم  أنلقياس رضا الزبون يجب     

  س؟لماذا يجب القيا -1
  الزبائن تفصيلاتو  وآراءاتجاهات.  
  والضعف ةنواحي القو.  
 تشخيص احتياجات الزبائن.  
 فرص التطوير والتحسين.  
  سه؟ما الذي يجب قيا -2
  ،السرعةالإتاحة.  
 الخدمات ،السعر.  
 الملائمة ،الاستجابة.  
 الدقة.الاعتمادية ،  
  القياس؟كيف يمكن  -3
 المقابلاتات، الاستقصاء.  
  الموجهةالمجموعات.  
  الصناعةتقرير.  
  تحليل البيانات -4
 الوضعية الأسباب.  
 الكمية. الأسباب  
 نشر النتائج.  
 الزبائن مةبخد العلاقةذات  اتالوحد.  
  الأخرىالوحدات.  
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .85 :، مرجع سابق، صدليل في خدمة العملاء ومهارات البيعجمال الدين محمد مرسي،   1
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 (: نموذج الرضا. 04-02شكل رقم ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .72المصدر: مليكة بوزيان، بن العربي سليمة: مرجع سابق، ص

 
 محددات الرضا وعدم الرضا :المطلب الثالث

  1:تتمثل محددات الرضا وعدم الرضا في    
 التوقع -1

 فعهلتوفير منا الخدمة ةعدم قدر  أو ةقبل الاستخدام حول قدر  اء أوبالتوقع تقدير الزبون وقت الشر  ويقصد    
  .من التوقع أنواع ثلاثهناك و 
 .تحدث أنيمكن  بأنهاالزبائن  يعتقدالتي  الخدمةوهو يوضح مستوى  :توقع التنبؤي -1-1
المعيار الذي )وهو نفس المستوى المالي الذي يكون الزبون على استعداد لتقبله  :المعياريالتوقع  -1-2

  (.القبول عند الزبائن لةعنده تتحقق حا
 .خرىبالخدمات الأ نةمقار  معينة مةخد أداءوهو يمثل  :المقارنالتوقع  -1-3

 .للتوقع أبعاد ثلاثوهناك 
وهي المنافع التي يتوقع الزبون  السابقة الخبرةوهذا التوقع بين  :الخدمة أداءو  طبيعةحول توقع  -1-3-1

  نفسها. الخدمةالحصول عليها من شراء واستخدام 
  .الخدمةجل الحصول على أيتحملها من  أن الزبون التكاليف التي يتوقع: وهي المتوقعة التكلفة -1-3-2

                                                           
 .128-126 :، ص ص1988الطبعة الثانية، القاهرة، ، مكتبة عين الشمس، سلوك المستهلكعائشة مصطفى الميناوي:   1

 الجــــودة الكـلــيــــة

 تشكيل الاستراتيجية
 التقييم والقياس
 والتغذية المرتدة

 أبعاد زبائن السوق

 التعليم والتدريس تحسين وتطوير العملية
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تماما عن  مستقلة عيةاجتما منافع قتتحق مةمن شراء واستخدام الخد :الاجتماعيةالمنافع  -1-3-3
  .للخدمةد خرين وذلك عند شراء الفر الآ للأفرادهو رد فعل متوقع و  ،الخدمةصفات خصائص و 

  الفعلي الأداء -2
 جةتزيد در  الأداء زيادة أنوغالبا ما يفترض  ،المقارنةهي معيار  الرضا إلىالوصول  للأداء الأهمية إن    

  .الرضا
  المطابقةو عدم أ المطابقة -3

أما حالة عدم المطابقة يمكن  تتحقق بتساوي الأداء الفعلي للخدمة مع الأداء المتوقع، عملية المطابقة إن    
يتولد عنها  لتياالشراء و  عمليةمستوى التوقع الذي يظهر قبل عن  الخدمة تعريفها بأنها درجة انحراف أداء

  .عدم الرضا
 العملاء المدركة برضا  الخدمة ةجود :علاقةالمطلب الرابع 

 service) المدركة الخدمة والإرباك، في أدبيات التسويق، العلاقة بين جودة يكتفي نوع من الغموض    
quality رضا المستفيد ( و(satisfaction ،) اتجاه  أو كموقف الخدمة بجودةفيما يلي توضيح المقصود ويتم
  .وبيان معنى الرضا التراكمي للمستفيد ،دراكات للزبونالإتفسير معنى التوقعات و شامل و 

 Service quality as an overall attitude: اتجاه شامل أوقف كمو  مةالخد ةجود -1
من خلال  نه الزبونيكو  (attitude) موقف الجودةحيث  ،رضا الزبائنو  الخدمة ةيوجد فرق بين جود    

لسلة من مبنيا أو مستند إلى س غالبا ما يكونن هذا الموقف أو  (service offring) خدمةال تقييمه لعرض
ميكية قياسا إلى الرضا، أما الرضا فهو الناتج النهائي للتقييم قل ديناعليه فالجودة أخبرات تقييمه السابقة، و 

 satisfaction is out of the evaluation a costumerالذي يجريه المستفيد لعملية تبادل معينة 
makes of an specific transaction. 

ن مستوى الرضا المتحقق من فإحد المصارف، أفلو افترضنا قيام عميل ما بفتح حساب توفير لدى     
الناتج النهائي الفعلي للخدمة وقعات الزبون السابق مع المصرف و التبادل سيتحدد في ضوء مستوى ت عملية

 بسرعةفتح حساب التوفير  عملية تمامكإن كانت النتائج الفعلية للخدمة تفوق ما كان متوقعا فإالحالية، 
نه فإلا ا  و  ،نه سيكون راضيا عن الخدمة وسعيدا بهافإن يضطر العميل للانتظار طويلا أعاليتين دون  وكفاءة

 ض.سيكون غير را
من خلال قيامه بإجراء  ،فتح حساب التوفير بشكل شامل مةخد ةيحكم على جود أنويمكن لنفس العميل     
 أن الأولالخدمة التي ينبغي للمصرف  ةليقف على جود ،عدد من المصارف أو ،آخر فمصر مع  نةمقار 
  .الخدمة ةتبادلا واحد منفردا لن يكون كافيا للحكم على جود أوتعاملا  نفإدمها للزبون. وفي هذه الحالة يق
  Expectations and perception دراكاتلإالتوقعات وا -2

حيث يؤكد هؤلاء  ،تعريف معنى التوقعات كيفيةالخدمة و رضا المستفيد في  ةالاختلاف بين جود يكمن    
ما الذي ينبغي  بوتقةفي  يصب (المتوقع) نةن مستوى المقار فإالخدمة المدركة  ةنه عند قياس جودأالباحثون 
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يكون مستوى  ،قياس الرضافي بينما  (،What a costumer should expect) على المستفيد توقعه
  (.What a costumer would expect) المستفيد من الخدمة يتوقعه ما قد أساسنة على المقار 
بخصوص مصرف  التوقع هنان فإ (توقعه من الخدمةما الذي ينبغي على المستفيد  ) الأولىفي الحالة     

لزبون التعامل الذي سبق  فهذا المصر  بفروعخبرة الزبون السابق المتعلق  إلىيستند ليس فقط  مثلاتجاري 
نما بالذات،معها  ما تقدمه المصارف  أفضل إلىهذا المصرف يستند  مةخد ةدلجو  تقييمهتوقع الزبون و  وا 

  .التجارية المنافسة
 أون التوقع يكون على شكل تصور فإالمستفيد من الخدمة  قعهقد يتو  إمافي الحالة الثانية  أما    
 عهوخبرته المتراكمة وتعاملاته مع فرو  المعنيالتجاري  فقع المصر امو  إلى يستند (Prediction)تنبؤ

ما  أساسن التقييم يتم على فإ ليةما أو فيةمصر  سسةلمؤ  بعاكان المصرف التجاري هذا تا فإذا ،المختلفة
  .هذه المؤسسة من خدمات لعملائها مهتقد
  (cumulative customer satisfaction) ضا التراكمي للمستفيدالر  -3

ضا لر  اثنينباستخدام مفهومين  Andersonالخدمة قام  ةللتمييز بين رضا المستفيد وجود لةمحاو  في    
 :المستفيد هما

  معدتبادل تجاري  إلىرضا المستفيد المستند transaction specific 
  تراكمية يةتبادلات تجار  إلىرضا المستفيد المستند cumulative 
 ةما يسمى بإجمالي خبر  إلى فيستندما المفهوم الثاني أ ،في هذا الفصل قشتهو تمت منافقد سبق  :الأول فأما 

 the total purchase and consumptionمنية ز  ةعبر فتر  مةخد أو سلعةشراء واستهلاك 
experience with a good or a service over time.  

ذا ما تم اعتبار والحاضر والمستقبل و مورد الخدمة في الماضي  أداءلتقييم  مؤشرا مهماالمفهوم  يعد هذا     ا 
جود أن نقر بو  علينا نفإ ،لخدمةارد مو حكم شامل لكل الخدمات التي يقدمها  إلىتستند في تقييمها  الجودةأن 

 1:للأسباب التالية المدركة الخدمة ةاختلاف بين الرضا التراكمي لمستفيد وجود
  ة فعلية.الجودة من دون خبر  إدراكبينما يمكن  الرضا، دمع الخدمة لكي يحد ةخبر  إلىيحتاج المستفيد  
 يعتمد رضا المستفيد على القيمة (value،)  من السعر كباعندما تكون القيمة مر(price )والجودة 
(quality،)  هو الذي يعتمد على السعر (وليس الجودة)ن الرضا فإوعليه.  
 كاتالجودة ترتبط بالإدرا إن  ( الحاليةcurrent perception) الخبرات السابقة  إلىيستند  بينما الرضا
  .في المستقبل قعةالمتو و 
  يرى  ؟الخدمة ةجود أورضا المستفيد  الآخريسبق  أيهماويدور نقاش بين الباحثين حولTaylor & 

Cronin ساترتبط بمستوى الرضا قيا المستفيدايا الشراء لدى نو  أنو  الخدمة ةر جوديتصد رضا المستفيد أن 
 ،الأخرىكبر تجاه عناصر الرضا أ جهودا لن يبدبأمطالب  المصرفن فإوعليه  مة،الخد ةجود إدراكات إلى

                                                           
 .141-139 :، مرجع سابق، ص صتسويق الخدمات المصرفيةالزامل وآخرون: د أحمد محمو  1
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 رفلا يهتم المص أنبمعنى  العاليةمع الجودة  بالمقارنةالمالية  وأالخدمة المصرفية  فيرتو  مدىمثل السعر و 
جميع الباحثين المهتمين بدراسة العلاقات بين  الرأيهذا و ويتفق  مهمة أخرىعلى حساب عناصر  بالجودة
  .الخدمة الماليةة جود إلىرضا المستفيد يعود  أنحيث يؤكد هؤلاء الباحثون على  ،والرضا والجودة الربحية

 تؤدي أثر بموقف العميل اتجاه الخدمة وتجاربه أو خبرته السابقة، و الرضا/ عدم الرضا حسب الشكل تت
 ديدة بعد كل تجربة جديدة.إلى تكوين مواقف أخرى ج

 رضا الزبون و الخبرة السابقة.: العلاقة بين الجودة المدركة و  ( 05-02الشكل رقم ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .288: المصدر: بوحرود فتيحة: إدارة الجودة في منظمات الأعمال، مرجع سابق، ص

 .لكل من الرضا والجودة المدركة علاقة بخبرة الخدمة 
  .الرضا يعتمد بشكل أساسي على تلك المواقف والخبرات 
  بالتالي فالجودة تعمل على تحقيق الرضا.و 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

موقف قبل 
 استعمال الخدمة

موقف بعد استعمال  خبرة الخدمة
 الخدمة

ة بين الأداء مقارن
 التوقعاتو 

حالة 
 شعورية

جودة 
 مدركة

الرضا أو 
 عدم الرضا
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 الفصل صةخلا
  :أن من خلال هذا الفصل خلصنا    
  مة.بعد استعمال الخد بالسعادةعن شعور  عبارةالرضا  
  ة بالزبائن والحصول عليها عن طريق عد الخاصةقياس رضا الزبون يعتمد على جمع المعلومات

  أساليب.
 المؤسسة  ديةمردو المال و  رأس زيادة إلىتهدف  استراتيجيةعن  عبارة والجودةبين الرضا  العلاقة إن
 .بين المؤسسة والزبون علاقة دائمة ومتماسكة لمالية بتوفيرا
 
 
 
 



 
 
 

 
 

 :الفصل الثالث
دراسة حالة بنك الفلاحة 

 والتنمية الريفية
 "-837-وكالة "القرارم قوقة 

 
 
 
 
 
 
 



-837-الفصــل الثـالـث              دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة القرارم قوقة   
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 تمهيد
ودورها في تحقيق رضا الزبون سنحاول في هذا الفصل  المالية مةالخد ةفي القسم النظري جود لنابعد تناو     

في  المقدمة الخدمة ةالتعرف على واقع جود ةلومحاو  ،الريفية والتنمية الفلاحةعلى بنك  إسقاط هذه الدراسة
  لمعرفة مدى رضاهم. الزبائن آراءاستقصاء  إلى إضافةهذا البنك 

 :ثلاثة مباحث هذا الفصلحيث يتناول 
 أهدافو  له التعريف بالبنك والهيكل التنظيمي، الريفية والتنمية الفلاحةعموميات حول بنك  :الأولالمبحث 

 .قدمهاالتي ي الماليةالخدمات و 
 الإجراءات المنهجية للدراسات الميدانية. :المبحث الثاني

 اختبار الفرضيات.بحث الثالث: عرض نتائج الدراسة و الم
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  الريفية والتنمية الفلاحةعموميات حول بنك  الأول:المبحث 
تطوير  مهمته 1982 سنة ستأسالقطاع العمومي  إلى سسة تنتميمؤ  الريفية والتنمية الفلاحةبنك     

 الفلاحةبنك  أهدافمهام و  ،الريفية والتنمية الفلاحةتعريف بنك  إلىوسنتطرق في هذا المبحث ، الفلاحة
 المبحث. نهاية في قةقو  القرارم وكالةتقديم  ثم ،الريفية والتنمية

 الريفية والتنمية الفلاحةالتعريف ببنك  الأول:المطلب 
 الريفية والتنمية الفلاحةبنك  نشأة أولا:
 هيكلة إعادةبعد  الدولةالتي تبنتها و  الهيكلة إعادة سةطار سياإفي  الريفية والتنمية الفلاحةبنك أنشئ     

 المساهمةبهدف  ذلكو  ،1982مارس  13 المؤرخ في 106-82 المرسوم رقم، بموجب البنك الوطني للجزائر
على التوازن  المحافظةفية و والحر  التقليدية عاتصنادعم نشاطات الو  ترقيته،و  القطاع الفلاحي تنميةفي 

المجموعات و  الدولةمزارع : الاشتراكي للقطاع التابع الريفية والتنمية الفلاحةبنك  قام طارلإوفي هذا ا ،الجهوي
 ،الفلاحيةتعاونيات الخدمات والدواوين  ،مزارع القطاع الخاص ،الزراعية الثورةالمستفيدين من  ،التعاونية

 1.جانب قطاع الصيد البحري إلى الصناعية الفلاحيةسسات المؤ 
 كةشر  إلى 1988 بعد عام الريفية والتنمية الفلاحةل بنك تحو  الاقتصادية الإصلاحاتطار إوفي     
مليون دينار جزائري للسهم  بقيمةسهم  2200 إلىتقسم ، مليار دينار جزائري 22س مال قدره أبر  همةمسا

كلها من طرف  مكتتبةلف أ 33على  موزعةمليار دينار جزائري  33إلى  2000 نةس بدايةتفع لير الواحد 
ألغي و كثر البنوك أ ليةاستقلا منحوالذي  14/04/1990 ولكن بعد صدور قانون النقد والقرض في، الدولة
لتي جميع الوظائف ايباشر من البنوك  كغيره الريفية والتنمية الفلاحةصبح بنك أ التخصيص،نظام  لهخلامن 
في  المساهمةو  الادخار عملية تشجيع الائتمانيةوالتي تتمثل في منح التسهيلات  التجاريةم بها البنوك تقو 

 التغطيةمن خلال  ملةشا استراتيجيةوضع البنك ، و الراهنة للمرحلةالاستعداد أهدافه و  لتحقيقو  التنمية
 تهموظف والقيام بتوزيع منتجا 700 من ثربأك مؤطرة، لةوكا 300كثر من بأمل التراب الوطني لكا الجغرافية
 الخاصةالبنوك  فسةلمنا فسية تؤهلهتنا ميزةاكتساب  بغيةوهذا  الشاملة الجودة أبعاد المتضمنة تهوخدما

 2.الجزائرية المصرفيةفي السوق  طهانشاتزاول  والتي الأجنبيةو 
 فــريـعـت :ثانيا
 البنك الوطني وذلك بمقتضى المرسوم رقم هيكلة لإعادة تبعا الريفية والتنمية الفلاحةبنك  تأسيستم     
 س مال قدرهرأذات  همةمسا كةعن شر  هو عبارةو  13/03/1982 المؤرخ في 206/83

 المالي بالاستقلاليتمتع  العاصمةشارع العقيد عميروش الجزائر  17مقره الرئيسي  دج 330000000000
 .في تعاملاته مع الغير تاجرا يعدكما 

                                                           
 11التنمية الريفية، الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية العدد المتعلق بإنشاء بنك الفلاحة و  1982مارس  13المؤرخ في  106-82المرسوم رقم   1

 16/03/1982بتاريخ 
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تمويل القطاع الفلاحي عن البنك الوطني الذي كان يمنح القروض للقطاع الفلاحي والتجمعات  ثور وقد     
بذلك  الريفية والتنمية الفلاحةبنك ، وبذلك أصبح والقطاع الخاص العموميةللاستيراد والمؤسسات  الفلاحية

 الإنتاجو وير الريف في الريف وذلك قصد تط المختلفة الأنشطةمهمته تمويل القطاع الفلاحي و  متخصص
 .الغذائي على الصعيد الوطني

 التنظيمي وهيكله الريفية والتنمية الفلاحةمراحل تطور بنك  :ثالثا
 :التاليةالبنك بالمراحل  : مرهتطور  -1
  (1999-1991الأولى ) المرحلة -أ 

نص على والذي ي 14/04/1990في المتعلق بالنقد والقرض و  90/10 صدور القانون تم الفترةوفي هذه     
من النشاط  أخرىمجالات  إلى أفقه الريفية والتنمية الفلاحةوسع بنك  جبهتخصيص البنوك وبمو ة فتر  نهاية

دون الاستغناء عن القطاع الفلاحي  والصغيرة المتوسطة الاقتصاديةقطاع المؤسسات  صةالاقتصادي خا
 .في المجال التقني ةمميز  قةالذي تربطه معه علا

مختلف  بتزويدعمليات البنك  التكنولوجيا في بإدخالالتطور  كبةموا لةشهدت محاو  رحلةالمهذه  أنكما     
 .الآلي الأعلام جهزةبأ تهاوكالا
 عن بعد البنكيةالعمليات  نجازوا  الفحص السلكي  عمليةدخل أ ،السحبو  التسديد قةتشغيل بطاكما تم     
 .في الوقت الحقيقيو 
 يومنا هذاإلى  2000الثانية: من سنة  المرحلة -ب 

البنك  كرس ضرورة في البلاد وهذا ما ية هامةقتصاداتزامنت مع تطورات  لأنها سمةحا ةتعتبر فتر     
من مشاريع  نسبةكبر أ ممولو  الخارجية التجارة من %80 كثر منأ فهو ممولهميته في الاقتصاد الوطني أو 

 بصفة دورية. ظفيهمو  لفائدةالتكوين  هو تعميم برامج ليهإ يسعى البنكبرنامج الدعم الفلاحي وكذلك ما 
 التنمية الريفيةالهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة و   -2

 التنمية الريفية.الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة و  يوضح الشكل الموالي
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 .التنمية الريفيةالهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة و  (:01-03الشكل رقم )
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 

 

 الرئيس المدير العام

 مديرية الشؤون العامة

 مديرية الموارد البشرية

 مديرية التجارة الخارجية

 مديرية الشبكة

 الإدارة المحليةمدير 

 مدير الإعلام الآلي

مديرية المحاسبة العامة 
 الميزانية

 مدير الإدارة المحلية

 مديرية تمويل المؤسسات الكبرى

 مديرية تمويل المؤسسات

 مديرية تمويل النشاطات الفلاحية

 للمنتجات مديرية التسويق

 مديرية العلاقات الدولية

 المصدر: وثائق داخلية للبنك.
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 الريفية والتنمية الفلاحةبنك  وأهدافمهام  :المطلب الثاني
 الريفية والتنمية الفلاحةمهام بنك  أولا:
للقيام  كلف الريفية والتنمية الفلاحةن بنك فإوالقواعد المعمول بها في المجال المصرفي للقوانين وفقا     

 1:التاليةبالمهام 
 الصرف والصندوق ،بالقروض الخاصة جميع العمليات لجةمعا. 
  مدتهاو  قيمتهامهما كانت  الأفراداستقبال ودائع.  
  المختلفة الزراعيةتمويل المشاريع.  
 الأخرىالقطاعات و  وتطوير القطاع الفلاحي تنميةفي  المشاركة. 
 وما يتعلق بها الفلاحيةبالنشاطات  الخاصةمين الترتيبات تأ. 
 والاستثمار دخارالا عملية قيةالبنك عن طريق تر ستخدامات واالموارد  تطوير. 
 في مجال العمل المصرفي العالميةمن التطورات  الاستفادة. 
  المصرفيةتطوير شبكته ومعاملاته. 

  الريفية والتنمية الفلاحةبنك  ثانيا: أهداف
 2:فيما يلي فهأهداتتمثل و     
  الجهويةعلى التوازنات  المحافظةو  والحرفية التقليديةو  الصناعيةدعم النشاطات. 
 المشاريع للشباب ذوي الشهادات في مختلف المجالات فةدعم وتمويل كا. 
 جراءاتوسائل العمل و  يثتحد    .التسيير ا 
 ترقيتهالقطاع الفلاحي و  تنميةفي  المساهمة. 
 المو للأالاستعمال  اقبةومر  الماليةفي تحديد احتياجاتهم  الإنتاجيةالمسؤولين عن الوحدات  ةمساعد. 
  المتميز للعميل والأداءالعمل على تقديم خدمات.  
  وهيكل استقبال العملاء الخدمات عيةتحسين نو. 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

 .ehttp://www.badrbanq.m  24/03/2018 ،19:03التنمية الريفية لموقع الإلكتروني لبنك الفلاحة و ا  1 
 التنمية الريفية وكالة القرارم قوقة.حة و المديرية العامة لبنك الفلا معلومات مقدمة من قبل  2
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 وهيكلها التنظيمي قةالقرارم قو  لةتقديم وكا: المطلب الثالث
 قةالقرارم قو  لةتعريف وكا أولا:
 م  1983 سبتمبر 19 في أنشئت ،الريفية والتنمية الفلاحةحدى وكالات بنك إهي  قةالقرارم قو  لةوكا    

 لبلديةا يتوسط البلدية حةنهج سا 1يل القطاع الفلاحي في بتمو تتكفل  -837- العلامةالتي تحمل 
  ،حراس يعملون بالتناوب وعاملين للتنظيف 3 إلى بالإضافةموظف  13ويعمل بالبنك  ،اتصالات الجزائرو 

سيدي  لة،مثل حما لها المجاورةالبلديات  إلى بالإضافة قةالقرارم قو  دائرةاحتياجات تغطية ويعمل البنك على 
 الشيقارة. ،مروان
 -837-قة القرارم قو  كالةو  الريفية والتنمية الفلاحةالهيكل التنظيمي لبنك ثانيا: 

 قةالقرارم قو  لوكالة الهيكل التنظيمي :  (02-03 شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

-837-وكالة القرارم قوقة    

 مدير الوكالة

 نائب مدير رئيس المصلحة

مصلحة الموارد  سكرتاريا
 البشرية

مصلحة  حافظة الأوراق
 القروض

مصلحة 
 المحاسبة العامة

 الصندوق البنك رئيس المصلحة

خلية 
 الاستعلامات

سات الاقتصادية فرع الدرا
 والتحليل المالي

خلية العلاقات القانونية 
 والمنازعات

 - 837 –أرشيف وكالة القرارم قوقة  المصدر:
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القرارم  كالةو  الريفية والتنمية الفلاحةالهيكل التنظيمي لبنك الهيكل التنظيمي لبنك  أنل الشكل يتضح من خلا
 :يتكون منقة قو 
 بالوكالةمر يتعلق أويتمتع بصلاحيات في كل  الوكالةعلى مستوى  الأولهو المسؤول و  :الوكالةمدير  -

يقوم  كما الرئيسية،على الوثائق  الإمضاءو وجيه والت المراقبة مهامه ومنة. غير مباشر  أو ةمباشر  يقةبطر 
 البنكية.معالجته العمليات بالتقدير في مجال القروض و 

 ،تحضير مواعيد المدير وزبائنه مهامها: بينومن  ،أوامرهمع المدير وتنفذ  ةمباشر تتعامل  العامة: الأمانة -
مختلف المكاتب ين المدير و ط بعملها كوسي إلى إضافة ،استقبال الرسائل التي تصل عن طريق الفاكس

 .والمصالح
 اليومية المتابعةمن مهامها  الوكالةجميع الحسابات في  قبةبمرا المصلحةتقوم هذه  :مصلحة المحاسبة -

جراء الوكالةالتجهيزات والعتاد المتعلق بنشاط  كل اقتناء ،الحسابيةللعمليات  بالبنك بما  الخاصةالعمليات  وا 
 .الميزانيةفيها 
 ،الإيداعالسحب و  عمليةيتم على مستواها  ، حيثللوكالة الأساسيهي المحرك و  :الصندوق مصلحة -
 .الأجنبيةخاص بالعملات  فرعو  فرع خاص بالدينار ،فرعين إلىتنقسم و 
 يقةتسييرها بطر و  المؤسسةالعمال داخل كل الوسائل و  قبةالتي تقوم بمراو  :الإداريالتسيير  مصلحة -

 محكمة.
من  المقدمةملفات طلبات القروض  دراسةو  في منح القروض المختصة الجهة هيو  :القروض مصلحة -

 .طرف زبائن البنك
 ،للزبائن المقدمة الأوليةمدخراتهم كما تهتم بالخدمات جلب و  الزبائن : تهتم بتحفيزالعملاء مصلحة -
 .بالمؤسسات ع مكلفوفر العادي  بونفرع مكلف بالز  ،فرع الاستقبال والتوجيه :فروع ثلاثة إلىتنقسم و 
كانت صادرات  سواء الخارجية بالتجارة الخاصةالعمليات  تتموهنا  :الخارجية التجارةعمليات  مصلحة -
 .وارداتأو 
القروض  إحصاء أو ةمحدد ةعدد الزبائن في مد ، كإحصاءالإحصاء بعمليةتقوم  :مصلحة الإحصائيات -

 .الممنوحة
 .الدفع أماكنريخ الاستحقاق و توا وفقوترتيبها  اريةوالتج المالية الأوراقتقوم بجمع  :الحافظة مصلحة -
 فةغر  إلىحيث يقوم ممثل البنك بالتنقل  المركزيعلى مستوى البنك  العمليةهذه  : تتممصلحة المقاصة -

 .المالية الأوراقجميع يلات و التحو و  الشيكاتالتي يتم على مستواها تبادل  المقاصة
على العملاء والمقترضين  المستحقةالديون  بعةمتا مهمتهيديرها موظف  :تحصيل الديونمصلحة  -
 .تحويل ملفاتهم لمحامي البنكو 
 
 
 



-837-الفصــل الثـالـث              دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة القرارم قوقة   
 

 
60 

 المطلب الرابع: الخدمات المالية التي يقدمها البنك
لساحة المصرفية الجزائرية قام بنك الفلاحة والتنمية الريفية بإعادة ا تشهدهاتماشيا مع التطورات التي     

اعتباره علاقة البنك بالعملاء إلى جانب المنتجات والخدمات المصرفية التي  تصميم هياكله وأنشطته آخذا في
 قدمها في السوق، بهدف مواجهة المنافسة والحفاظ على مكانته في السوق المصرفية الجزائرية كبنك رائد في

 1العمل المصرفي، وتتضح هذه التطورات من خلال ما يلي:
 بنك الجلوسأولا: 
راحة  و تنظيم جديد لهياكل وأنشطة البنك قصد تحقيق الفعالية في الأداء والعمل علىبنك الجلوس ه إن     

العميل، وسمي بهذا الاسم لأنه يتم فيه استقبال العميل بالجلوس في مكان مريح حيث يواجه مباشرة موظف 
تجعل العلاقة بين قد تخلص من التنظيم الذي يعتمد على الشبابيك التي كثيرا ما  بنك بدرالبنك، وهكذا يكون 

الموظف والعميل في حالة توتر الأمر الذي يؤدي بالعميل إلى قطع التعامل مع البنك واللجوء إلى البنوك 
بنك الجلوس هو عبارة عن مساحة واسعة توضع فيها مكاتب لاستقبال العملاء في وسط مريح  الأخرى، إن

 وفي أجواء مكيفة.
 بنك الوقوفثانيا: 

 يه استقبال العملاء عن طريق شبابيك أكثر تنظيما من تلك المعمول بها من قبل علىهو بنك يتم ف     
مستوى البنك، ويعني مصطلح الوقوف القيام بنفس النشاط الذي يقوم به بنك الجلوس على أساس استقبال 

 مييز بينالعميل وهو واقف، وهذا البنك موجه لفئة معينة من العملاء كالأجراء والمتقاعدين، حيث يتم الت
 عملاء بنك الجلوس وعملاء بنك الوقوف من خلال المعايير التالية:

 نشاط العميل ورقم أعماله. 
 حسابات بفوائد( نوع الحساب المفتوح )حسابات بدون فوائد أو. 
 أهمية حركة حسابات العميل. 
 .مدى وفاء العميل للبنك 
تأهيل  عادةوا  الجلوس وبنك الوقوف قام بتدريب  بنك الفلاحة والتنمية الريفية لنموذج بنك نشير إلى أن    

 موظفيه للتأقلم مع المهام الجديدة من جهة ولحسن استقبال العملاء من جهة ثانية.
 الخدمات المشخصةثالثا: 
  موظف مؤهل تقديمها تمثل الخدمات المشخصة مجمل الخدمات التي يقدمها البنك والتي بإمكان أي     

ذلك قام البنك بتكوين أثره للتمكن من أداء جميع العمليات المصرفية من جوانبها  للعميل، ومن أجل تحقيق
 الفنية والعلمية، إلى جانب تكوينهم وفق منظور جديد ومتطور يهدف إلى الاحتفاظ بالعملاء الحاليين وجذب

 تي تعنيوال M.A.C.E.Sبــ عملاء جدد، حيث عمل البنك على الروح التسويقية لدى كوادره والمعروفة 
 البساطة، الاستماع، الإبداع، التكيف وطرق أداء الخدمات.

                                                           
1 BADR Info, N° 36/37, Décembre 2003, P : 37.   
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% من السوق  30 لاحتكارفكرة الخدمات المشخصة حققت للبنك ميزة تنافسية أهلته  الواقع أن     
العصرنة التي تبناها  استراتيجيةالمصرفية الجزائرية، وجعلته يستقطب عددا هاما من العملاء الجدد بعد 

 البنك.
 خدمات الصندوق الآليبعا: را 

، بموجب هذه العملية يتم سحب الأوراق النقدية بطريقة آلية 2011بدأ العمل بهذه الطريقة في بداية عام      
هذه العملية أنها تقلص من عدد العمليات ومن زمن  إيجابياتيتم إجراء العملية بطريقة عادية، ومن  بعد أن

 .العملية وتقضي على ظاهرة الطوابير
 إرسال الشيك عبر الصورة خامسا:

الذين  ، تسمح لعملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية2007هي تقنية جديدة بدأ العمل بها في مطلع سنة     
ساعة، عكس  48أي وكالة من وكالات البنك بتحصيل شيكاتهم نقدا خلال  يحملون شيكات موطنة في

 لى أكثر من خمسة عشر يوما للحصول على قيمة الشيك.السابق حيث كان ينتظر العملاء مدة قد تصل إ
رساله إلى وكالة التوطين والتي تكون تابعة للبنك من أجل وا  بموجب هذه التقنية الجديدة يتم تصوير الشيك 

العميل  التأكد من صحة المعلومات التي يحملها الشيك، وبعد ذلك يتم الشروع في صرف قيمة الشيك إلى
امت بالعملية، وبذلك وفرت هذه الخدمة الجديدة على العملاء متاعب كبيرة ومساعدتهم في لدى الوكالة التي ق

 الحصول على السيولة في وقت حقيقي.
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 اءات المنهجية للدراسة الميدانيةالإجر  المبحث الثاني:
بنك الفلاحة والتنمية ل إن الهدف من بحثنا هو دراسة دور جودة الخدمة المالية في تحقيق رضا الزبائن    

قياس درجة رضا المالية المقدمة من طرف البنك و  هذا من خلال التعرف على مستوى جودة الخدمةالريفية و 
تحليل مفصل للنتائج التي توصلت إليها الدراسة سنتطرق في هذا المبحث إلى عرض و  زبائنهم، لذلك

 فية وكالة القرارم قوقة.التنمية الريو  نية التي أجريت على بنك الفلاحة الميدا
 أداة الدراسة: المطلب الأول

 اختبار أداة الدراسة -1
 تم اختبار أداة الدراسة كالتالي:    

 الدراسة لأداةالصدق الظاهري  -
ثم عرضها على عدد من المحكمين  للتعرف على مدى صدق أداة الدراسة في قياس ما وضعنا لقياسه،    
جراء بعض التعديلات المطلوبة بشكل دقيق يحقق رات، و ة بعض الفقغابملاحظاتهم، كإعادة صي الأخذتم و 

 (.06بلغ عدد المحكمين ستة )و  ،التوازن بين مضامين الاستمارة في فقراتها
 لاتساق الداخلي لأداة الدراسةاصدق  -

قمنا و  انيا على بيانات العينة الكليةبعد التأكد من الصدق الظاهري لأداة الدراسة قمنا بتطبيقها ميد    
ان مع المحور الذي بحساب معامل الارتباط )بيرسون( لمعرفة درجة الارتباط بين كل فقرة من فقرات الاستبي

 نوضح ذلك في الجدول أدناه.تنتمي إليه، و 
رضا بين أبعاد جودة الخدمة المالية و ( معامل الارتباط بيرسون   01-03كما يوضح الجدول رقم )     

هو بعد الأمان بالدرجة رضا الزبائن و المالية و  الخدمة تائج سبب العلاقة بين جودةالزبون، حيث أظهرت الن
 . 0.564**ثم بالدرجة الثانية نجد التعاطف بمستوى  0.614**الأولى في مستوى 
 رضا الزبونودة الخدمة المالية و (: معامل الارتباط بيرسون لدراسة العلاقة بين أبعاد ج01-03الجدول رقم )

Corrélations 
 الزبون رضا التعاطف الأمان الاستجابة الملموسية الاعتمادية 

 0**561. 0**277. 0**574. 0**518. 0**380. 1 الاعتمادية
 0**375. 0**303. 0**292. 0**421. 1 0**380. الملموسية
 0**460. 0**511. 0**549. 1 0**421. 0**518. الاستجابة
 0**614. 0**491. 1 0**549. 0**292. 0**574. الأمان
 0**564. 1 0**491. 0**511. 0**303. 0**277. التعاطف

 1 0**564. 0**614. 0**460. 0**375. 0**561. الزبون رضا
 .spssالمصدر: مخرجات برنامج 
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 0.01**عند مستوى دلالة  إحصائيةن الارتباط هو ذو دلالة إ
ط بيرسون بين أبعاد رضا الزبون بجودة الخدمة ( معامل الارتبا 01-03كما يوضح الجدول رقم )     

جودة الخدمة المالية، هو بعد إجراءات العلاقة بين أبعاد رضا الزبون و  المالية، حيث أظهرت النتائج سبب
 (.03. أنظر ملحق رقم ) 0.530**سير المعاملات بالدرجة الأولى في مستوى 

 دة الخدمة الماليةالعلاقة بين أبعاد رضا الزبون مع جو (: معامل ارتباط بيرسون لدراسة  02-03الجدول رقم )
Corrélations 

 
 سير إجراءات

 المعاملات
 وحسن العاملين كفاءة

 تعاملهم
 من المقدمة الخدمات

 الخدمة المالية الدائرة طرف
 0**592. 0*243. 0**454. 1 المعاملات سير إجراءات

 0**530. 0**345. 1 0**454. تعاملهم وحسن العاملين كفاءة
 0**432. 1 0**345. 0*243. الدائرة طرف من المقدمة الخدمات

 1 0**432. 0**530. 0**592. الخدمة المالية
 0.01**ن الارتباط هو ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة إ

 0.05إن الارتباط هو ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 
 .spssالمصدر: مخرجات برنامج 

 
  اة الدراسةثبات أد -2

 (: حساب الثبات )معامل ألفا كرونباخ(: 03-03الجدول رقم ) 
 عدد العناصر )الأسئلة( معامل ألفا كرونباخ

0.8720 40 
 المصدر: من إعداد الطالبين.

 

( نلاحظ أن  05في الملحق رقم )  الإحصاءاعتمادا على نتائج ( و  03-03من خلال الجدول رقم )     
هي أكبر من النسبة المعيارية حيث بلغ معامل ألفا جميع متغيرات الدراسة مقبولة و  يمعاملات الثبات ف

هذا ما يسمح بتطبيقها على جميع أفراد منه فالاستمارة تتمتع بالثبات و ( و 0.8720كرونباخ للاستمارة ككل ) 
 عينة الدراسة.
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 دراسة خصائص عينة الدراسةالمطلب الثاني: 
قد تضمن الاستبيان المتغيرات التالية: الجنس، سة على الخصائص الديمغرافية، و رااشتملت عينة الد    

 العمر، المستوى التعليمي، الحالة العائلية، المهنة، مدة التعامل مع البنك.
 أولا: الجنس

 الشكل التاليين توزيع مفردات العينة حسب متغير الجنسيوضح كل من الجدول و     
 : توزيع مفردات العينة حسب ( 03-03الشكل رقم )         مفردات العينة حسب (: توزيع04-03الجدول رقم) 

 الجنس متغير                                                     الجنس متغير                 
 

 الجنس ذكر أنثى المجموع
 التكرارات 54 46 100

 التكرارات النسبية 54% 46% 100%
 

 SPSSعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات إالمصدر: من 

 
الشكل السابقين نلاحظ أن عدد الذكور أكبر من عدد الإناث حيث تمثلت نسبة من خلال الجدول و     

 .%54الذكور و  %46الإناث 
 ثانيا: العمر

 :وضحه الجدول و الشكل المواليين( فئات حسب متغير العمر وي06تة )تم تبويب مفردات العينة إلى س
 لمتغير  (: الدائرة النسبية04-03الشكل رقم )        مفردات حسب متغير      (: توزيع 05-03الجدول رقم )

 العمر                                                          العمر                           
 الفئة النسبة التكرار
 سنة وأقل 20 17% 17
 سنة 30-21من  44% 44
 سنة 40-31من  17% 17
 سنة 50-41من  7% 7
 سنة 60-51من  8% 8
 سنة 60أكثر من  7% 7

 المجموع 100% 100
 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات 
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سنة حيث  40إلى  21من الجدول و الشكل أعلاه نلاحظ أن أغلب عينة الدراسة تتراوح أعمارهم ما بين     
في حين تبقى الفئات  %17سنة تمثل  40إلى  31من ، و %44سنة  30إلى  21نسبة الفئة من تتمثل 

 الأربعة الأخرى بنسبة صغيرة جدا.
 راسة وفق متغير المستوى التعليميثالثا: توزيع عينات الد

 تتضمن عرض توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي كما يلي:
 (: الدائرة النسبية لمتغير المستوى05-03الشكل رقم )           ينة الدراسة حسب(: توزيع ع06-03الجدول رقم)

 التعليمي                                                   التعليمي المستوى                   
 

 الفئة التكرار النسبة
 ابتدائي و أقل 18 18%
 متوسط 34 34%
 ثانوي 15 15%
 يجامع 29 29%
 دراسات عليا 4 4%

 المجموع 100 100%
 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات 

الشكل أعلاه نلاحظ أن نسب فئات عينة الدراسة متقاربة من حيث المستوى التعليمي حيث من الجدول و     
للثانوي بينما  %15قل، أبالنسبة للابتدائي و  %18بالنسبة للجامعي،  %29بالنسبة للمتوسط،  %34تمثل 

 .%4للدراسات العليا نسبة صغيرة جدا بالمقارنة مع الفئات الأخرى بنسبة 
 الحالة العائلية متغير رابعا: توزيع عينة الدراسة وفق

 العينة حسب متغير الحالة العائلييوضح الجدول و الشكلين التاليين توزيع مفردات و 
 (: الدائرة النسبية لمتغير الحالة 06-03الشكل رقم )                   سة  (: توزيع عينة الدرا 07-03الجدول رقم) 

 العائلية                                                     الحالة العائلية       وفق متغير        
 

 الفئة النسبة التكرار
 متزوج 50% 50
 أعزب 46% 46
 أخرى 4% 4

 المجموع 100% 100
 SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات مصدر: ال
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مقابل نسبة  %50من الجدول أعلاه نلاحظ أن نسبة المتزوجين في عينة الدراسة تمثل أكبر نسبة     
 .%4بينما الحالات الأخرى تكاد تنعدم بنسبة  %46العزوبية 
 توزيع عينة الدراسة وفق متغير المهنةخامسا: 
 متغير المهنة. التاليين توزيع مفردات العينة حسب لالجدول والشكيوضح 

 (: الدائرة النسبية لمتغير المهنة07-03الشكل رقم )            (: توزيع عينة الدراسة وفق08-03الجدول رقم)
 المهنة  متغير                       

 الفئة النسبة التكرار
 قطاع عام 16% 16.0
 قطاع خاص 38% 38.0
 طالب 15% 15.0
 بدون عمل 31% 31.0
 المجموع 100% 100.0

 SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات  المصدر: 

الشكل أعلاه أن أعلى نسبة للعينة كانت لفئة موظفي القطاع الخاص حيث بلغت نسبتهم يبين الجدول و     
أخيرا و  %16في القطاع العام بنسبة ثم فئة موظ %31من عينة الدراسة، تليها فئة "بدون عمل" بنسبة  38%

 .%15فئة الطلبة بنسبة 
 سادسا: توزيع عينة الدراسة وفق متير مدة التعامل مع البنك

 مع البنك. الشكل التاليين توزيع مفردات العينة حسب متغير مدة التعاملالجدول و  يوضح
 (: الدائرة النسبية لمتغير مدة08-03الشكل رقم )          (: توزيع عينة الدراسة وفق09-03الجدول رقم) 

 مع البنك التعامل                                       مدة التعامل مع البنكمتغير                   
 الفئة النسبة التكرار
 أقل من سنة 40% 40
 سنوات 5من سنة إلى  39% 39
 سنوات 10سنوات إلى  5من  9% 9
 سنة 15إلى  10من  7% 7
 سنة 15أكثر من  5% 5

 المجموع 100% 100
 

 SPSSالمصدر:  من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات 

يبين الجدول و الشكل أعلاه أن معظم زبائن العينة تتراوح مدة تعاملهم مع البنك أقل من سنة بنسبة     
 5من  فئة، ثم %39ات بنسبة سنو  5ثم تليها مباشرة الفئة التي مدة تعاملها مع البنك من سنة إلى  40%
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في الأخير فئة أكثر من و  %7سنة بنسبة  15إلى  10تليها فئة من ، و %9سنوات بنسبة  10سنوات إلى 
 .%5سنة بنسبة صغيرة جدا تقدر بــ  15

 الفرضياتاختبار عرض نتائج الدراسة و المبحث الثالث: 
الدراسة لجودة الخدمة المالية  تقييم عينةمن خلال هذا المبحث سنحاول تحليل البيانات المتعلقة ب    
 التنمية الريفية وكالة القرارم قوقة.و  الزبائن على مستوى بنك الفلاحة  علاقتها برضاو 

 عرض نتائج الدراسةالمطلب الأول: 
 تتكون الاستمارة من محورين:    
 يحتوي على أبعاد جودة الخدمة المالية. :المحور الأول 
 على أبعاد رضا الزبون المالي. المحور الثاني: يحتوي 
 جابة على الفرضيات الموضوعة.ذلك للإو     
التي تتراوح أوزانهم خماسي، و كما تم ترتيب خيارات الجابة على أسئلة الاستمارة وفقا لمقياس ليكارت ال    
 ( حيث:1-5)
 = موافق بشدة.5= موافق، 4= محايد، 3= غير موافق، 2= غير موافق بشدة، 1

 يد فئات المقياس كما يلي:يتم تحد
 4=1-5أقل درجة بالمقياس: : الفرق بين أعلى درجة و المدى

=  طول الفئة
المــدى

عـدد الفئات
  =4

5
  =0.8 

 ليه فإن فئات المقياس تكون على النحو التالي:وع
  جة ضعيفة جدا لمستوى الرضاتدل على در و  1 -1.80ير موافق بشدة تتراوح درجتها ما بين غفئة. 
  تدل على درجة ضعيفة لمستوى الرضا. و   2.61 -1.81اوح درجتها ما بين فئة غير موافق تتر 
  تدل على درجة متوسطة لمستوى الرضا.و   3.40 -2.61اوح درجتها ما بين فئة محايد تتر 
  تدل على درجة مرتفعة لمستوى الرضا.و   4.21 -3.41اوح درجتها ما بين فئة موافق تتر 
  تدل على درجة مرتفعة جدا لمستوى الرضا.و   5 -4.21تراوح درجتها ما بين تفئة موافق بشدة 
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 المحور الأول: جودة الخدمة المالية -1
 ذلك وفقا لما يلي:لكل الفقرات و  الانحراف المعياريسنقوم بحساب المتوسط الحسابي و 

 البعد الأول: الاعتمادية 
 .نحرافات المعيارية لبعد الاعتمادية على رضا الزبائنالا (: المتوسطات الحسابية و  10-03الجدول رقم )  

رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارة
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

رتبة 
 العبارة

 الدرجة

 ضعيفة جدا 5 1.057 1.71 يلتزم البنك بتنفيذ الوعود في أوقاتها المحددة 1
 ضعيفة 4 0.835 2.10 يقدم البنك كشوف واضحة ودقيقة 2
 ضعيفة 3 1.226 2.46 البنك الخدمة الصحيحة للزبائن من أول مرةيؤدي  3
ا بالمشاكل التي تواجه الزبائن يظهر البنك اهتماما كبير  4

 يعمل على حلهاو 
 ضعيفة 2 1.114 2.52

 ضعيفة 1 1.215 2.59 يقوم موظفو البنك بتكييف الخدمة لتلبية طلبات الزبائن 5
 يفةضع / 0.627 2.28 المتوسط العام  /

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات 

لية وهو بعد الاعتمادية من أبعاد جودة الخدمة الما الأول( نتائج البعد  10-03يوضح الجدول رقم )     
 (. 06( كما هو موضح في الملحق رقم ) 5-1أسئلة ) 5أسئلته و 

هذا يدل على أن التزام البنك ( و 0.627اف المعياري )الانحر ( و 2.28بلغ المتوسط العام لهذا البعد )    
بة ( في المرت5بتنفيذ الوعود في أوقاتها المحددة كانت ضعيفة جدا حسب رأي عملائها، حيث جاءت الفقرة )

( بمتوسط 4لفقرة )في المرتبة الثانية كانت ا(، و 1.215( وانحراف معياري )2.59الأولى بمتوسط حسابي )
ة الثالثة بمتوسط حسابي ( في المرتب3(، ثم تليها الفقرة رقم )1.114راف معياري )انح( و 2.52حسابي )

( 2.10حسابي ) ( بمتوسط2(، ثم تليها في المرتبة الرابعة الفقرة )1.226انحراف معياري )( و 2.46)
( 1.71بمتوسط حسابي ) 1قرة رقم تأتي الف الأخيرة(، أما في المرتبة الخامسة و 0.835انحراف معياري )و 
 (.1.057انحراف معياري )و 
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 البعد الثاني: الملموسية 
 المعيارية لبعد الملموسية على رضا الزبائن. الانحرافات(: المتوسطات الحسابية و 11-03الجدول رقم )

رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارة
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

رتبة 
 العبارة

 الدرجة

ضعيفة  5 0.626 1.64 لوصول إليه بسرعةيسهل االبنك ذو موقع ملائم و  6
 جدا

 متوسطة 4 1.133 2.64 ديكوراته جذابةمظهر مبنى البنك و  7
البنك به لوحات إرشادية تسهل الوصول إلى  8

 الأقسام المختلفة
 متوسطة 3 1.24 2.72

 متوسطة 2 1.236 2.74 يتوفر البنك على أجهزة ومعدات متطورة 9
 متوسطة 1 1.373 2.85 ك نظيفةأماكن الانتظار بالبن 10
 ضعيفة / 0.686 2.52 المتوسط العام /

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات 

 
بعد الجوانب المادية هو من أبعاد جودة الخدمة المالية و  ( نتائج البعد الثاني 11-03الجدول رقم )  يبين    

 (. 07ذلك موضح في الملحق رقم ) ( و 10-6أسئلة ) 5سئلة هذا البعد كان عدد أالملموسة، و 
( مما يعني أن مستوى القبول 0.686الانحراف المعياري )( و 2.52متوسط العام لهذا البعد )حيث بلغ ال    

لنظرة التي يحملها الزبائن اتجاه هذا يدل على أن انة كان منخفضا أي بدرجة ضعيفة، و من طرف أفراد العي
لا تحتوي على أجهزة البنك بصفة عامة ) غير متطورة وغير مرتبة وغير جذابة و  وسائل المادية التي يملكهاال

( وانحراف معياري 2.85( في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي )10متطورة( ، حيث جاءت الفقرة )
(، ثم تأتي 1.236اري )انحراف معي( و 2.74( بمتوسط حسابي )9ة رقم )في المرتبة الثانية الفقر (، و 1.373)

(، وفي المرتبة ما قبل 1.240انحراف معياري )( و 2.72( بمتوسط حسابي )8ة رقم )في المرتبة الثالثة الفقر 
(، وفي المرتبة الأخيرة تأتي 1.133انحراف معياري )( و 2.64( بمتوسط حسابي )7لفقرة )تأتي ا الأخيرة

 (.0.628) انحراف معياري( و 1.64( بمتوسط حسابي )6فقرة )ال
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 البعد الثالث: الاستجابة 
 المعيارية لبعد الاستجابة على رضا الزبائن. الانحرافات(: المتوسطات الحسابية و 12-03الجدول رقم )

رقم 
 العبارة

المتوسط  ارةــــــــــــــالعب
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

رتبة 
 العبارة

 الدرجة

 ضعيفة 5 1.283 2.52 ريةموظفو البنك يقدمون لك خدمات فو  11
 متوسطة 3 1.223 2.72 يقدم البنك جميع المعلومات المتعلقة بأي خدمة 12
يتوفر البنك على العدد الكافي من الموظفين لتقديم  13

 الخدمات
 ضعيفة 4 1.156 2.59

موظفو البنك يحددون لك وقت إنجاز الخدمة المطلوبة  14
 بدقة

 متوسطة 1 1.234 2.95

للمساعدة والاستماع إلى البنك على استعداد دائم  موظفو 15
 اهتمامات الزبائنشكاوي و 

 متوسطة 2 1.286 2.77

 متوسطة / 0.763 2.71 المتوسط العام /
 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات 

 
هو بعد الجوانب لية و من أبعاد جودة الخدمة الما الثالث( نتائج البعد  12-03يوضح الجدول رقم )     

 (. 08موضح في الملحق رقم )  كما هو( 15-11) 5ته أسئلو  الاستجابة
، أي بدرجة متوسطة مما يدل على (0.763نحراف المعياري )او ( 2.71بلغ المتوسط العام لهذا البعد )    

 هم بصفة مقبولة،تقديم خدمات فورية ليستجيبون لطلبات الزبائن و  لحد ما أن البنك يتمتع بموظفين أكفاء
في  أما(، 1.234انحراف معياري )( و 2.95( في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي )14)رقم  جاءت الفقرة و 

في المرتبة  أما(، 1.286انحراف معياري )( و 2.77( بمتوسط حسابي )15الفقرة رقم ) جاءت المرتبة الثانية
في المرتبة ما قبل أما (، 1.223نحراف معياري )ا( و 2.72( بمتوسط حسابي )12الفقرة رقم ) فجاءت الثالثة

في المرتبة الأخيرة أما (، 1.156انحراف معياري )( و 2.59( بمتوسط حسابي )13الفقرة ) فجاءتالأخيرة 
 (.1.283انحراف معياري )( و 2.52(  بمتوسط حسابي )11الفقرة ) فجاءت
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 البعد الرابع: الأمان 
 المعيارية لبعد الأمان على رضا الزبائن.الانحرافات ات الحسابية و (: المتوسط 13-03الجدول رقم ) 

 
رقم 
 العبارة

المتوسط  ارةـــــــــــــــالعب
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

رتبة 
 العبارة

 الدرجة

 ضعيفة 3 1.151 2.52 يعطيك انطباع بالثقةإن سلوك موظفي البنك مهذب و  16
ضعيفة  5 0.890 1.58 ا البنكتشعر بالأمان في تعاملاتك مع هذ 17

 جدا
 ضعيفة 4 0.847 2.10 يحافظ البنك على سرية معاملاتك 18
جراءات أمنية متطورةيتوفر البنك على أجهزة و  19  متوسطة 2 1.245 2.62 ا 
تشعر بعدم المخاطرة عند استخدامك للخدمات  20

 الإلكترونية للبنك
 متوسطة 1 1.233 2.66

 ضعيفة / 0.635 2.30 المتوسط العام /
 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات 

 
وأسئلته هو بعد الأمان لخدمة المالية و ا( نتائج البعد الرابع من أبعاد جودة 13-03يوضح الجدول رقم )    

 (. 09( كما هو موضح في الملحق رقم ) 20-16خمسة )
 لا هذا يدل على أن عملاء البنك(، و 0.635نحراف المعياري )( وا2.30متوسط العام لهذا البعد )بلغ ال    

جراءات أمنية متطورة و  يشعرون بالأمان في التعامل معه لعدم توفره على عدم قدرة موظفي البنك أجهزة وا 
انحراف ( و 2.66بة الأولى بمتوسط حسابي )( في المرت20على خلق انطباع الثقة لديهم، حيث جاءت الفقرة )

انحراف معياري ( و 2.62( بمتوسط حسابي )19رقم ) (، أما في المرتبة الثانية فجاءت الفقرة1.233معياري )
انحراف معياري ( و 2.52( بمتوسط حسابي )16رقم ) (، أما في المرتبة الثالثة فجاءت الفقرة1.245)
اف معياري انحر ( و 2.10( بمتوسط حسابي )18فقرة )(، أما في المرتبة ما قبل الأخيرة فجاءت ال1.151)
( وانحراف معياري 1.58بمتوسط حسابي )( 17رتبة الأخيرة فجاءت الفقرة )(، أما في الم0.847)
(0.890.) 
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 عاطفالبعد الخامس: الت 
 المعيارية لبعد التعاطف.الانحرافات (: المتوسطات الحسابية و 14-03الجدول رقم )

 
رقم 
 العبارة

المتوسط  ارةـــــــــــــــالعب
 يالحساب

 الانحراف
 المعياري

رتبة 
 العبارة

 الدرجة

 ضعيفة 5 1.251 2.03 ساعات عمل البنك ملائمة 21
 متوسطة 3 1.233 2.71 تشعر بحسن الاستقبال في البنك 22
 متوسطة 4 1.243 2.64 يعتبر البنك أن خدمة العميل من أهم أولوياته 23
 متوسطة 1 1.358 2.88 إن موظفي البنك يهتمون بك اهتماما شخصيا 24
 متوسطة 2 1.298 2.85 يتفهم موظفو البنك احتياجاتك 25
 متوسطة / 0.752 2.62 المتوسط العام /

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات 

 
هو بعد الاعتمادية  من أبعاد جودة الخدمة المالية و  ( نتائج البعد الخامس14-03يوضح الجدول رقم )    
 (.10( كما هو موضح في الملحق رقم )25-21) 5لته وأسئ
(، وهذا يدل على أن موظفي البنك 0.752( وانحراف المعياري )2.62متوسط العام لهذا البعد )بلغ ال    

( في المرتبة 24) رقم الفقرةبهم شخصيا بشكل مقبول حيث جاءت  يتفهون احتياجات الزبائن و يهتمون
( 25(، أما في المرتبة الثانية فجاءت الفقرة رقم )1.358انحراف معياري )و  (2.88الأولى بمتوسط حسابي )

( 22(، أما في المرتبة الثالثة فجاءت الفقرة رقم )1.298انحراف معياري )( و 2.85بمتوسط حسابي )
( 23أما في المرتبة ما قبل الأخيرة فجاءت الفقرة )و  (،1.233انحراف معياري )( و 2.71بمتوسط حسابي )

(  بمتوسط 21أما في المرتبة الأخيرة فجاءت الفقرة )و (، 1.243انحراف معياري )( و 2.64سط حسابي )بمتو 
 (.1.251انحراف معياري )( و 2.03حسابي )
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 .لجودة الخدمة المالية الإجماليالانحراف المعياري لجدول الموالي المتوسط الحسابي و سنوضح في ا
 لجودة الخدمة المالية على رضا الزبون. الإجماليالمعياري الانحراف لحسابي و (: المتوسط ا 15-03الجدول رقم ) 

المتوسط  العبارة رقم العبارة
 الحسابي

 الدرجة رتبة العبارة المعياري الانحراف

 ضعيفة 3 1.215 2.59 الاعتمادية 1
 ضعيفة 4 0.686 2.52 الملموسية 2
 متوسطة 1 0.763 2.71 الاستجابة 3
 ضعيفة 5 0.635 2.3 الأمان 4
 متوسطة 2 0.752 2.62 التعاطف 5
 ضعيفة / 0.512 2.48 جودة الخدمة المالية /

 SPSS المصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات

 
 دمة المالية ككل أبعادها الخمسة،هو جودة الخ( كل نتائج المحور الأول و 15-03يوضح الجدول رقم )    

رجة ضعيفة مما يدل ( أي بد0.512انحراف المعياري )( و 2.48سابي لهذا المحور )سط الححيث بلغ المتو 
بة الأولى بمتوسط حسابي لها من قبل الزبائن، حيث جاء بعد الاستجابة في المرت على التقييم إيجابي ضعيف

 ( وانحراف معياري2.62بمتوسط حسابي ) يليه بعد التعاطف(، 0.763انحراف معياري )( و 2.71)
يليه بعد (، و 1.215انحراف معياري )( و 2.59بمتوسط حسابي ) ثم يليه بعد الاعتمادية(، 0.752)

بمتوسط حسابي  الأخير بعد الأمان(، وفي 0.686انحراف معياري )( و 2.52بمتوسط حسابي ) الملموسية
  متوسطة.نلاحظ أنها كلها بدرجات ضعيفة و  و (.0.635انحراف معياري )( و 2.30)
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 محور الثاني: رضا الزبونال -2
 ذاك وفقا لما يلي:سنقوم بحساب المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لكل الفقرات و 

 البعد الأول: إجراءات سير المعاملات 
معاملات على جودة الخدمة المعيارية لبعد إجراءات سير الالانحرافات (: المتوسطات الحسابية و 16-03الجدول رقم ) 

 المالية
 

رقم 
 لعبارةا

المتوسط  العبارة
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

رتبة 
 العبارة

 الدرجة

 ضعيفة 5 1.105 2.03 بعيدة عن الروتينجراءات والمعاملات تكون بسيطة و الإ 1
المتفق عليه دون لمعاملات تنجز في وقتها المحدد و ا 2

 تأخير
 ضعيفة 1 1.137 2.6

 ضعيفة 3 1.192 2.45 تشعر بأن البنك يلبي احتياجاتك المالية 3
تشعر بالرضا عن أسعار الخدمات المالية التي يقدمها  4

 البنك
 ضعيفة 4 1.102 2.41

 ضعيفة 2 1.156 2.59 تشعر بالرضا عن جودة الخدمات المقدمة من طرف البنك 5
 ضعيفة / 0.735 2.42 المتوسط العام /

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات 

 
سير  إجراءاتهو بعد و  رضا الزبون( نتائج البعد الأول من أبعاد  16-03يوضح الجدول رقم )     

 (. 12( كما هو موضح في الملحق رقم ) 5-1أسئلة ) 5أسئلته و  المعاملات
 إجراءاتهذا يدل على أن ( و 0.735الانحراف المعياري )( و 2.42بلغ المتوسط العام لهذا البعد )    

رقم ، حيث جاءت الفقرة لا تلبي احتياجاتهمالبنك لا تشعر الزبائن بالرضا و  التي تقدم من طرف المعاملات
 جاءتفي المرتبة الثانية  أما(، و 1.137انحراف معياري )( و 2.60( في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي )2)

( 3الفقرة رقم ) الثة جاءتأما في المرتبة الث(، 1.156انحراف معياري )( و 2.59( بمتوسط حسابي )5الفقرة )
( 4الفقرة ) ما قبل الأخيرة فجاءتفي المرتبة  أما(، 1.192انحراف معياري )( و 2.45بمتوسط حسابي )
 (1)الفقرة رقم  فجاءت الأخيرةأما في المرتبة و (، 1.102انحراف معياري )( و 2.41بمتوسط حسابي )
 (.1.105انحراف معياري )( و 2.03بمتوسط حسابي )
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 حسن تعاملهمد الثاني: كفاءة العاملين و البع 
حسن تعاملهم على جودة كفاءة العاملين و المعيارية لبعد الانحرافات (: المتوسطات الحسابية و  17-03الجدول رقم ) 

 الخدمة المالية
رقم 
 العبارة

المتوسط  ارةــــــــــــــالعب
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

رتبة 
 العبارة

 الدرجة

 ضعيفة 4 1.191 2.42 استقبال جيد من طرف موظفي البنكتحظون ب 6
الارتياح حيث تتعاملون مع تشعرون بالاطمئنان و  7

 موظفي البنك
 متوسطة 1 1.31 2.89

يلتزم الموظفون بإنجاز المعاملات في الوقت المحدد  8
 لها

 ضعيفة 5 1.163 2

 طةمتوس 2 1.109 2.68 يتواجد الموظفون دوما على رأس أعمالهم 9
يلتزم الموظفون بتقديم الخدمة للزبائن كل على حدى  10

 دون تمييز
 ضعيفة 3 1.352 2.54

 ضعيفة / 0.732 2.51 المتوسط العام /
 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات 

 
حسن العاملين و  و بعد كفاءةهعد الثاني من أبعاد رضا الزبون و ( نتائج الب 17-03يوضح الجدول رقم )     
 (. 13هو موضح في الملحق رقم )  ( كما10-6أسئلة ) 5هم، وأسئلته تعلمي
هذا يدل على أن الزبائن لا ( و 0.732الانحراف المعياري )( و 2.51بلغ المتوسط العام لهذا البعد )    

 .يقدمها الموظفون لا ترضي الزبائنالخدمات التي الارتياح و والاهتمام و  بالأمانيشعرون 
(، أما 1.310انحراف معياري )( و 2.89بة الأولى بمتوسط حسابي )( في المرت7حيث جاءت الفقرة رقم )    

(، أما في المرتبة 1.109انحراف معياري )( و 2.68( بمتوسط حسابي )9لفقرة )في المرتبة الثانية جاءت ا
(، أما في المرتبة ما قبل 1.352انحراف معياري )( و 2.54( بمتوسط حسابي )10رقم ) الثالثة فجاءت الفقرة
(، وأما في المرتبة الأخيرة 1.191انحراف معياري )( و 2.42( بمتوسط حسابي )6لفقرة )الأخيرة فجاءت ا

 (.1.163انحراف معياري )( و 2.00( بمتوسط حسابي )8ة رقم )فجاءت الفقر 
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 البعد الثالث: الخدمات المقدمة من طرف الدائرة 
على جودة  الخدمات المقدمة من طرف الدائرةالمعيارية لبعد الانحرافات (: المتوسطات الحسابية و  18-03الجدول رقم ) 

 الخدمة المالية
 

رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارة
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

رتبة 
 العبارة

 الدرجة

 ضعيفة 4 1.344 2.48 يتوفر البنك على أماكن خاصة بانتظار الزبائن 11
البنك على اللوحات الإرشادية الدالة على مواقع يتوفر  12

 الأقسام
 ضعيفة 5 1.118 2.39

 ضعيفة 3 1.155 2.6 توجد النماذج و الوثائق الخاصة بالمعاملات دائما 13
 مرتفعة جدا 1 0.343 4.94 يتوفر البنك على موقف خاص بالسيارات 14
 مرتفعة جدا 2 1.073 4.4 البنكية للاتصال الهاتفي بين الزبون و توجد فعال 15
 ضعيفة / 0.732 2.51 المتوسط العام /

 SPSS المصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات

 
لخدمات المقدمة من هو بعد اعد الثالث من أبعاد رضا الزبون و ( نتائج الب18-03يوضح الجدول رقم )    

 (.14رقم ) ( كما هو موضح في الملحق15-11) 5أسئلته طرف الدائرة و 
هذا يدل على أن هذا البنك لا ( و 0.732( والانحراف المعياري )2.51متوسط العام لهذا البعد )بلغ ال    

رضا للازمة من أجل تحقيق راحة وأمن و  على التجهيزات اى أماكن خاصة بانتظار الزبائن ولايتوفر عل
 الزبون.
(، 0.343انحراف معياري )( و 4.94وسط حسابي )بة الأولى بمت( في المرت14حيث جاءت الفقرة رقم )    

(، أما في 1.073انحراف معياري )( و 4.40( بمتوسط حسابي )15فقرة )أما في المرتبة الثانية جاءت ال
(، أما في المرتبة 1.155انحراف معياري )( و 2.60( بمتوسط حسابي )13المرتبة الثالثة فجاءت الفقرة رقم )

(، وأما في المرتبة 1.344انحراف معياري )( و 2.48( بمتوسط حسابي )11) ما قبل الأخيرة فجاءت الفقرة
 (.1.118انحراف معياري )( و 2.39( بمتوسط حسابي )12الأخيرة فجاءت الفقرة رقم )
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 لرضا الزبون الإجماليالانحراف المعياري والي المتوسط الحسابي الإجمالي و سنوضح في الجدول الم
 المعياري لرضا الزبون على جودة الخدمة الماليةالانحراف متوسط الحسابي و (: ال19-03الجدول رقم )

 
رقم 
 العبارة

المتوسط  ارةـــــــــــــالعب
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

رتبة 
 العبارة

 الدرجة

 ضعيفة 2 0.735 2.42 إجراءات سير المعاملات 1
 ضعيفة 1 0.732 2.51 حسن تعاملهمكفاءة العاملين و  2
 ضعيفة 1 0.732 2.51 خدمات المقدمة من طرف الدائرةال 3
 متوسطة / 0.515 2.76 رضا الزبون 4

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات 

 
هو رضا الزبون ككل بأبعاده الخمسة، حيث ( كل نتائج المحور الثاني و  19-03يوضح الجدول رقم )     

( أي بدرجة متوسطة مما يدل على 0.515انحراف المعياري )( و 2.76حور )سط الحسابي لهذا المبلغ المتو 
الخدمات حسن تعاملهم و كفاءة العاملين و التقييم المقبول لها على جودة الخدمة المالية، حيث جاء بعدي 

(، ثم في 0.732انحراف معياري )( و 2.51الأولى بمتوسطين حسابين )المقدمة من طرف الدائرة في المرتبة 
 (.0.735انحراف معياري )( و 2.42المعاملات بمتوسط حسابي )خير بعد إجراءات سير الأ
 كلها بدرجات ضعيفة مما يدل أن الزبائن )غير راضين عن جودة الخدمة المالية(.نلاحظ أنها كانت و     

 (.15انظر الملحق رقم )
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 الفرضيات اختبارالمطلب الثاني: 
الفرضيات الفرعية المتفرعة عنها من انب على اختبار فرضيات الدراسة و الج سيعمل الباحث في هذا    

التي لية بأبعادها على رضا الزبائن، و خلال استخدام أسلوب الانحدار المتعدد، لمعرفة أثر جودة الخدمة الما
 ذلك كما يلي:أساس مشكلة الدراسة وأسئلتها و  شكلت على

 اختبار الفرضية الرئيسية -1
المستقل جودة  بار هذه الفرضية بدراسة العلاقة التأثيرية بين المتغير التابع رضا الزبون بالمتغيرسيتم اخت    

 التي جاء نصها كالتالي:الخدمة المالية، و 
 التنمية الريفية وكالة القرارم قوقة.لى رضا الزبائن في بنك الفلاحة و لا يوجد أثر لجودة الخدمة المالية ع -

 ذلك كما يلي:في إدخال المتغيرات و  enterلانحدار المتعدد باستخدام طريقة حيث سيتم تطبيق نموذج ا
 متغيرات نموذج الانحدار المتعدد نالعلاقة بي  -

 المتعدد الانحدارنموذج و ، المتغير المستقلة الارتباط بين المتغير التابع و نبين من خلال الجدول التالي علاق
 قيم ولتنبؤ سابقة قيم لتقدير وتستعمل متغيرين بين العلاقة عن تعبر رياضية معادلة إيجاد عن عبارة

 , X1 , X2 المستقلة المتغيرات من العديد على( Y) التابع للمتغير انحدار عن أيضا   عبارة وهو ،مستقبلية
...XKفكرته تعتمد أي مستقلة متغيرات عدة فيه يؤثر الذي التابع المتغير بتغيرات التنبؤ في يستخدم فهو لذا 
 .الانتشار أو التشتت بشكل يعرف ما تستخدم التي الدلالية العلاقات على

المعدلة  R R2 البيان
2R 

الخطأ 
المعياري 
 للتقدير

 الأسلوب

 enter 0.371 0.475 0.481 0.693 ا العملاء بجودة الخدمة الماليةعلاقة رض
 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبين اعتمادا على مخرجات برنامج 

 
رضا الزبون، حيث بلغ بين جودة الخدمة المالية و  ارتباطيةمن خلال الجدول السابق فإنه توجد علاقة     

غير في رضا الزبائن هو بسبب جودة الخدمة المالية من الت %48.1كما أن  %69.3 الارتباطمعامل 
  المقدمة من طرف البنك.
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 بار قبول نموذج الانحدار المتعدداخت  -
فحص مدى نموذج الانحدار المتعدد المطبق و ختبار معنوية لا ANOVAيوضح الجدول التالي نتائج تحليل 

 .الإحصائيةقبوله من الناحية 
لاختبار معنوية الانحدار المتعدد لعلاقة الرضا بجودة الخدمة  ANOVA: نتائج تحليل التباين ( 20-03الجدول رقم ) 

 .المالية
مجموع  البيان نموذج الانحدار

 المربعات
درجات 
 الحرية

متوسطات 
 المربعات

مستوى  Fقيمة 
 الدلالة

علاقة رضا الزبائن بجودة الخدمة 
 المالية

 0.000 90.658 12.471 1 12.471 الانحدار
 0.138 98 13.481 الباقي
  99 25.952 المجموع

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبين اعتمادا على مخرجات برنامج 

ن لأ إحصائيةهي دالة ( و 98-1عند درجة حرية ) F 90.658من خلال الجدول السابق بلغت قيمة     
رتباط بالتالي توجد علاقة ادة في الدراسة. و الدلالة المعتم مستوى 0.05هي اقل من و  0.000دلالتها تساوي 

 معنوية بين المتغير التابع رضا انحداريةالمتغير المستقل، بمعنى توجد علاقة قوية بين المتغير التابع و 
 .الانحدارينبالتالي نقبل هذا النموذج في تحليل العلاقة المستقل جودة الخدمة المالية، و  المتغيرالزبائن، و 

 لانحدار المتعددنتائج تحليل ا  -
هي تبين و  ل،سنبين من خلال الجدول الموالي نتائج تحليل الانحدار بين المتغير التابع و المتغير المستق    

 مدى معنويتها.المتغير التابع "رضا الزبائن" و  العلاقة التأثيرية "لجودة الخدمة المالية" على
 .لعلاقة رضا الزبائن بجودة الخدمة المالية (: نتائج تحليل الانحدار المتعدد 21-03الجدول رقم ) 

 B: Beta Tقيم  الخطأ المعياري Bمعاملات التأثير  متغيرات النموذج
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 0.005 2.850  0.203 0.580 الثابت
 0.000 9.521 0.693 0.072 0.690 جودة الخدمة المالية

 SPSSت برنامج المصدر: من إعداد الطالبين اعتمادا على مخرجا

من خلال الجدول السابق فإن جودة الخدمة المالية تمارس تأثيرها على المتغير التابع "رضا زبائن البنك"     
غير التابع والمتغير المستقل، حيث جاءت قيمة معامل التأثير موجبة، مما يبين وجود علاقة طردية بين المت

 صياغة معادلة الانحدار المتعدد بما يلي:يمكن و  0.693التي بلغت  Bهذا ما تؤكده قيمة و 
 جودة الخدمة المالية( X 0.690+ ) 0.580رضا الزبائن = 
فإن جودة الخدمة المقدمة في البنك محل الدراسة تؤثر معنويا على رضا زبائن البنك، لأن  Tحسب نتائج 

 مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة. 0.05دلالتها أقل من 
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 لفرعيةاختبار الفرضيات ا -2
 المتمثلة في:اختبار الفرضيات الفرعية للبحث والبالغ عددها خمسة فرضيات و سيتم 
 إحصائيةالأولى: لا يوجد أثر ذو دلالة  الفرضية ( عند مستوى معنوية≤ 0.05 لمؤشر الملموسية )

 على رضا الزبون.
 ( الفرضية الثانية: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية≤ 0.05 لمؤشر الاعتمادية )

 على رضا الزبون.
 ( الفرضية الثالثة: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية≤ 0.05 لمؤشر الأمان على )

 رضا الزبون.
 ( الفرضية الرابعة: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية≤ 0.05 لمؤشر الاستجابة )

 على رضا الزبون.
 الفرضية الخام( سة: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية≤ 0.05 لمؤشر التعاطف )

 على رضا الزبون.
المتغير في اختبار المتغيرات بين  Stepwiseباستخدام اختبار نموذج الانحدار المتعدد وفق طريقة     

نسعى من خلال اختبار هذه الية" و " أبعاد جودة الخدمة الم المتغيرات المستقلة الخمسةالتابع " رضا الزبائن" و 
ذلك ضا الزبائن بالبنك محل الدراسة و الفرضيات الفرعية للوقوف على أثر جودة الخدمة المالية المقدمة على ر 

 كما يلي:
 .جودة الخدمة الماليةلمتعدد للعلاقة بين رضا الزبون و (: الانحدار ا 22-03الجدول رقم ) 

المتغيرات المستقلة  النموذج
 ذجللنمو 

R R2  2المعدلةR  الخطأ المعياري
 للتقدير

 0.428 0.308 0.315 0.561 الاعتمادية 1
 0.408 0.37 0.377 0.614 الأمان 2
 0.427 0.311 0.318 0.564 التعاطف 3
 0.479 0.132 0.141 0.375 الملموسية 4
 0.459 0.204 0.212 0.460 الاستجابة 5

 SPSSعلى مخرجات برنامج  المصدر: من إعداد الطالبين اعتمادا

قد دخلت النموذج حيث بلغ  التعاطف الاعتمادية، الأمان، و من خلال الجدول السابق فإن كل من     
من التغير فيها، أما معامل ارتباط  %31.5و يفسر  %56.1رضا الزبائن ادية و معامل الارتباط بين الاعتم

مل الارتباط لبعد بلغ معا الأخيرفي فيها، و من التغير  %37.7يفسر و  %61.4لبعد الأمان فقد بل 
عاد الخدمة المالية )الاستجابة لم تنتمي باقي أبمن التغير فيها، و  %31.8يفسر و  56.4التعاطف 

 الملموسية( لأي نموذج.و 
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 لاختبار معنوية الانحدار المتعدد. ANOVAنوضح من خلال الجدول الموالي نتائج تحليل التباين 
لة المتغيرات المستق 

 للنموذج
درجات  مجموع المربعات البيان

 الحرية
متوسطات 
 المربعات

مستوى  Fقيمة 
 الدلالة

 0.000 45.076 8.259 1 8.259 الانحدار الاعتمادية 1
 0.183 98 17.956 الباقي

 0.000 38.406 5.793 2 11.585 الانحدار + الأمان الاعتمادية 2
 0.151 97 14.630 الباقي

عتمادية + الأمان الا 3
 + التعاطف

 0.000 36.640 4.640 3 13.994 الانحدار
 0.127 96 12.221 الباقي

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبين اعتمادا على مخرجات برنامج 

 
بالتالي توجد علاقة و  0.05هو أقل من  0.000المعنوية من خلال الجدول السابق نلاحظ أن مستوى     

يعد الاعتمادية، الأمان، التعاطف" و  أبعاد جودة الخدمة المالية "لمتغير التابع "رضا الزبائن" و ا بين انحدارية
 Fفيه أكبر منها في النموذجين الآخرين كما لاحظنا أن قيمة  Fهو أحسن نموذج لأن قيمة  الأولالنموذج 

ودة المالية يتلخص أكثر في ذا ما يبين أثر أبعاد الج، وهالأخرىتنقص كلما أضفنا عاملا جديدا للنماذج 
 .، التعاطف"الأمانتأثير ثلاث أبعاد هي " الاعتمادية، 
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لتحديد الأبعاد الأكثر تأثيرا في رضا زبائن البنك نعتمد الجدول التالي الذي يوضح معاملات الانحدار     
 المتعدد.

 قة رضا العملاء بأبعاد جودة الخدمة المالية.(: نتائج تحليل الانحدار المتعدد لعلا23-03الجدول رقم ) 
مستوى  قيمة B Tمعامل  الخطأ المعياري Bقيمة  المتغيرات 

 الدلالة
 0.000 10.583 / 0.162 1.713 الثابت 1

 0.000 6.714 0.561 0.069 0.461 الاعتمادية
 0.000 8.355 / 0.164 1.370 الثابت 2

 0.000 3.367 0.312 0.076 0.256 الاعتمادية
 0.000 4.696 0.435 0.075 0.352 الأمان

 0.000 6.371 / 0.167 1.061 الثابت 3
 0.000 3.696 0.315 0.070 0.258 الاعتمادية
 0.000 2.794 0.262 0.076 0.212 الأمان
 0.000 4.350 0.342 0.055 0.238 التعاطف

 SPSSمج المصدر: من إعداد الطالبين اعتمادا على مخرجات برنا

أثيرا معنويا على  التعاطففإن لكل من الاعتمادية والأمان و  t testحسب نتائج من الجدول السابق و     
يعتبر بعد الاعتمادية هو الأكثر تأثيرا على رضا زبائن البنك محل الدراسة، حيث بلغت و  ،القيمة المدركة

ير بوحدة واحدة في الاعتمادية يؤدي إلى ذا يعني أن التغ( وه0.561( وبمعامل انحدار )0.461) Bقيمة 
( أما في 0.352) Bبلغت قيمة  ي المرتبة الثانية بعد الأمان حيثف(، و 0.561ر في رضا الزبائن بــ )التغي

قي أبعاد جودة الخدمة المالية، (، في حين لم تظهر با0.238) Bالمرتبة الأخيرة فجاء بعد التعاطف بقيمة 
على موظفي الوكالة أن و  ،ببعد الاعتمادية الأولك محل الدراسة يتأثر في المقام عليه فإن رضا زبائن البنو 

الاهتمامات وفي المقام الثاني حتهم في مقدمة جعل مصلهتمام الشخصي بالعملاء، و أكثر على الا ايركزو 
س تأثيرا على في المقام الثالث بعد التعاطف، إلا أن باقي أبعاد جودة الخدمة المالية لا تمار  ببعد الأمان 

 الخامسة أي أنه:صحة الفرضيات الفرعية الثانية والثالثة و  عليه فإننا ننفيو  الزبائنرضا 
 لبعد الاعتمادية على رضا زبائن البنك محل الدراسة. إحصائيةيوجد أثر ذو دلالة  -
 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الأمان على رضا زبائن البنك محل الدراسة. -
 لالة إحصائية لبعد التعاطف على رضا زبائن البنك محل الدراسة.يوجد أثر ذو د -

 الرابعة أي انه:ننا نثبت صحة الفرضيتين الأولى و بالمقابل فإو     
 أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الملموسية على رضا زبائن البنك محل الدراسة. لا يوجد  -
 ن البنك محل الدراسة.أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الاستجابة على رضا زبائ لا يوجد -
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 خلاصة الفصل
 ، حيث837وكالة القرارم قوقة  –التنمية الريفية لى دراسة ميدانية ببنك الفلاحة و تطرقنا في هذا الفصل إ    

تحليل رأي عينة من زبائن الوكالة تعرفنا من خلاله على الوكالة وأهم الخدمات التي تقدمها وقد تم دراسة و 
من ناحية كل مؤشر من المؤشرات الخمسة المعتمدة مالية في تحقيق رضا الزبون و ة الحول دور جودة الخدم

 في قياس الجودة.
أكدت نتائج التحليل أن  spssتحليل بيانات الاستمارة التي وزعت عليهم باستخدام برنامج وبعد تفريغ و     

الخيار غير موافق الذي  يعكس كان إيجابي ضعيفاهتمام البنك بجودة الخدمة ضعيف جدا إذ كان تقييمها 
 في أداة الدراسة. نخفضيقابل مستوى م

 أنهاجودة الخدمة المالية ورضا الزبائن و  نكل هذه النتائج أدت في الأخير إلى تشكيل علاقة طردية بي    
التعاطف بما يؤكد أن مصلحة الزبائن في الأمان و ائية لبعض الأبعاد كالاعتمادية و علاقة ذات دلالة إحص

 . إحصائيةالملموسية ليس لهما دلالة ات الوكالة أما بعدي الاستجابة و اهتمام مقدمة
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احتوت دراستنا على ثلاثة فصول، حيث تطرقنا في الفصل الأول إلى جودة الخدمات المالية، حيث تبين لنا      
بأنها ما هي إلا مجموعة من الأنشطة والعمليات التي تشكل مصدرا لإشباع حاجات العملاء ورغباتهم وتحقيق 

ات جودة عالية، و تصميم طريقة من أجل تسليم المنفعة لهم، فمسؤولية مسيري البنوك أن يقوموا بتقديم خدمات ذ
ة للعميل بالطريقة التي يرغبها هذه الخدمة، وفق المعايير المحددة لأبعاد جودة هذه الخدمة والتأكد من أنها مسلم

 بالمواصفات التي تحقق رضاه.و 
  إلى أن: خلصنامرورا إلى الفصل الثاني بدراستنا لعموميات حول رضا الزبون، أين 

  مة.بعد استعمال الخد بالسعادةعن شعور  عبارةالرضا  
  ة أساليب.بالزبائن والحصول عليها عن طريق عد الخاصةقياس رضا الزبون يعتمد على جمع المعلومات  
 لمالية المؤسسة ا ديةمردو المال و  رأس زيادة إلىتهدف  استراتيجيةعن  عبارة والجودةبين الرضا  العلاقة إن

 .بين المؤسسة والزبون مة ومتماسكةعلاقة دائ بتوفير
الزبون دراسة حالة بنك الفلاحة في تحقيق رضا انطلاقا من دراستنا لموضوع دور جودة الخدمة المالية     

أن تقييم  ،spssبعد حصولنا على المخرجات الإحصائية لبرنامج  تبين لناو التنمية الريفية وكالة القرارم قوقة و 
، حيث أن المتوسط العام ضعيف لمستوى الخدمات المقدمةالزبائن لبنك الفلاحة و التنمية الريفية لوكالة القرارم 

هذا راجع رت( و المستخدم في الدراسة )مقياس ليكا( أي بدرجة ضعيفة حسب المقياس  2.5883)   للإجابات
لى مستوى تطلعات الزبائن وتلبية دم ارتقائها للوصول إعلجودة الخدمة المقدمة للزبائن و  لعدم اهتمام البنك

السعي من أجل نيل رضا زبائنه، حتى البنك العمل على تطوير خدماته و  منه فيجب علىحاجاتهم و رغباتهم، و 
 يحافظ على موقعه التنافسي في المجال المالي.

 نتائج الدراسة
 التالية:من خلال دراستنا لموضوع البحث توصلنا إلى النتائج     
 .هناك أثر لجودة الخدمة المالية على رضا الزبائن لبنك الفلاحة و التنمية الريفية وكالة القرارم قوقة 
 رضا علاقة بين جودة الخدمة المالية و يعد بعد الاعتمادية هو البعد الأكثر تأثيرا الذي أدى إلى ظهور ال

 زبائن البنك.
 رضا زبائن علاقة بين جودة الخدمة المالية و ثيرا في ظهور البعد الأمان هو البعد الثاني الأكثر تأ يعد

 البنك.
 .تذمر بعض العملاء من فترات لانتظار لأداء خدماته 
  مكانيات مادية تمكنه من تحقيق الة القرارم قوقة كفاءات بشرية و التنمية الريفية وكلا يمتلك بنك الفلاحة و ا 

 الدقة في جميع المعاملات.
 فراد عينة الدراسة عن الخدمات المالية التي تقدمها الوكالة بصفة عامة.وجود انطباع سلبي لأ 



العـــامـــة ــةمــــاتخـال  
 

 
86 

 الاقتراحات
 ك من فائدة في كسب ثقة دون أخطاء، لما لذلالخدمات التي وعد بأدائها بدقة و  ضرورة اهتمام البنك بتقديم

 بالتالي زيادة رضاهم.الزبائن و 
 جودة الخدمات لتمييز وأن يكون تطوير وتحسين اللمنافسة و ة الخدمة كاستراتيجية على إدارة البنك تبني جود
الملموسية لأنهما الأضعف تقييما من اصة بما يتعلق ببعدي الاستجابة و خلتي يقدمها البنك من أولوياتها و ا

 الزبائن.
  العمل ة المتصلين مباشرة مع الزبائن، و خاصك بالتركيز على تدريب الموظفين و دارة البنإضرورة اهتمام
ة عليها من خلال تحفيزها ماديا ومعنويا من المحافظاصر البشرية المؤهلة والمدربة و توظيف العنير و ى توفعل

 توحيد الجهود نحو رضاء الزبائن.أجل عطاء أكثر و 
 تحسين التكنولوجيا المستخدمة في تقديم الخدمات بما لبنك العمل باستمرار على تطوير و يجب على إدارة ا

 العمر.يتلاءم مع متطلبات 
 ى التعرف علجل التعرف على متطلبات الزبائن و القيام بدراسات حول تقييم جودة الخدمة المالية من أ

التعرف على ها، والعمل على التغلب عليها، و الوقوف على جوانب القصور فيرضاهم لما يقدم لهم من خدمات و 
 نقاط الضعف و دعمها.

 آفاق البحث
 رضا الزبائن.الربحية و لى أثر جودة الخدمة المالية ع 
 .جودة الخدمة المالية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية 
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 ملخص
تهدف هذه الدراسة للتعرف على دور جودة الخدمة المالية في تحقيق رضا الزبون دراسة حالة بنك الفلاحة و     

( و معرفة الأهمية النسبية لأبعاد جودة الخدمة المالية، و قد اشتملت 837التنمية الريفية وكالة القرارم قوقة )
ون فرد، خلصت الدراسة إلى أن مستوى الجودة ( زب100الدراسة على عينة عشوائية من زبائن البنك عددهم )

، غير أن دورها يختلف من بعد لآخر، إيجابيالكلية للخدمات المقدمة من طرف البنك كانت ضعيفة و بتقدير 
فأكبر دور كان لبعد الاعتمادية ثم بعد الأمان، ثم بعد التعاطف، لكنها في المقابل لم يكن لها أي دور في بعد 

 الملموسية لرغبات الزبائن.الاستجابة و بعد 
 الكلمات المفتاحية

 الخدمات المالية، جودة الخدمة المالية، رضا الزبون.
 

Abstract: 

This study aims to examine the impact of the financial services 

quality in achieving the customer’s satisfaction through studying the case of 

Agriculture and Rural and Development Bank agency Grarem - 837 – 

(BADR), in addition, it attempts to investigate the relative importance of the 

various dimensions of the financial services quality, the study included a 

random sample  of the bank's clients (100) individual client, As a 

consequence, the findings of the present study revealed  that the overall quality 

of the service level was considerably low with a positive low evaluation. 

However, the influence varies from one to the other. The largest effect was 

notably noticed on the degree of reliability, then the safety dimensions, and 

eventually followed by the sympathy dimension.  But in return it had not any 

remarkable impact concerning response and the tangibility to the costumers’ 

needs dimensions. 

Key words: 

Financial services, Financial services quality, customer’s satisfaction. 
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 (: الاستبيان01الملحق رقم )

 وزارة التعليم العالي و البحث العلمي
 -ميلة–المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف 

 معهد العلوم الاقتصادية والتجارية و علوم التسيير
 اسـتبـيـــان 

 الزبون الكريم / الزبونة الكريمة

في إطار تحضير مذكرة ماستر بعنوان "دور جودة الخدمات المالية في تحقيق رضا الزبون" دراسة ميدانية 
، نلتمس منكم المساعدة من خلال التفضل بملأ  -ميلة–ببنك الفلاحة و التنمية الريفية وكالة القرارم قوقة 

 لأغراض العلمية فقط. هذه الاستمارة و نعلمكم أن هذه المعلومات سرية و سيتم استعمالها ل

 
 
 : المعلومات الشخصية:أولا

 ( في الخانة ذات الإجابة المناسبة:Xيرجى التكرم بوضع علامة )
 الجنس:  ذكر           ،  أنثى      -1
 سنة        40-31سنة        ، من  30-21سنة وأقل         ، من  20العمر:   -2

 سنة         60سنة       ، أكثر من  60-51سنة        ، من  50  -41من 
 
 المستوى التعليمي:   ابتدائي وأقل         ،  متوسط        ، ثانوي        ، جامعي   -3

 دراسات عليا 
 الحالة العائلية: متزوج       ، أعزب      ، أخرى -4
 قطاع خاص       ،  طالب         ، بدون عمل المهنة:  قطاع عام        ، -5
 10سنوات إلى  5سنوات        ، من  5مدة التعامل مع البنك: أقل من سنة        ، من سنة إلى  -6

 سنة  15سنة        ، أكثر من  15إلى  10سنوات      ، من 

 

 

 

 الطالبين:                                                                  إعداد

                                                           .أحمد بوعريوة 
 ياسمينة بوشايلة 
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 الخدمة المالية:جودة ثانيا: 

أوافق  الـعـــبـارة الرقم
غير  محايد أوافق بشدة

 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 الاعتمادية
           يلتزم البنك بتنفيذ الوعود في أوقاتها المحددة 1
           يقدم البنك كشوف واضحة ودقيقة 2
           يؤدي البنك الخدمة الصحيحة للزبائن من أول مرة 3
           يظهر البنك اهتماما كبيرا بالمشاكل التي تواجه الزبائن و يعمل على حلها 4
           البنك بتكييف الخدمة لتلبية طلبات الزبائن وموظفيقوم  5

 الملموسية
           البنك ذو موقع ملائم و يسهل الوصول إليه بسرعة 6
           مظهر مبنى البنك و ديكوراته جذابة 7
           البنك به لوحات إرشادية تسهل الوصول إلى الأقسام المختلفة 8
           يتوفر البنك على أجهزة ومعدات متطورة 9

           نظيفةأماكن الانتظار بالبنك  10
 الاستجابة

           موظفو البنك يقدمون لك خدمات فورية 11
           البنك جميع المعلومات المتعلقة بأي خدمة يقدم 12
           يتوفر البنك على العدد الكافي من الموظفين لتقديم الخدمات 13
           الخدمة المطلوبة بدقة إنجازموظفو البنك يحددون لك وقت  14

موظفو البنك على استعداد دائم للمساعدة و الاستماع إلى شكاوي و  15
 اهتمامات الزبائن

          

 الأمان
           إن سلوك موظفي البنك مهذب و يعطيك انطباع بالثقة 16
           تشعر بالأمان في تعاملاتك مع هذا البنك 17
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           يحافظ البنك على سرية معاملاتك 18
           يتوفر البنك على أجهزة و إجراءات أمنية متطورة 19
           للبنك الإلكترونيةتشعر بعدم المخاطرة عند استخدامك للخدمات  20

 التعاطف
           ساعات عمل البنك ملائمة 21
           بحسن الاستقبال في البنك تشعر 22
           يعتبر البنك أن خدمة العميل من أهم أولوياته 23
           إن موظفي البنك يهتمون بك اهتماما شخصيا 24
           يتفهم موظفو البنك احتياجاتك 25

 ثالثا: رضا الزبون:

 الـعـــبـارة الرقم
أوافق 
غير  محايد أوافق بشدة

 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 إجراءات سير المعاملات

           الإجراءات والمعاملات تكون بسيطة ة بعيدة عن الروتين 1

           وقتها المحدد و المتفق عليه دون تأخير المعاملات تنجز في 2

           تشعر بأن البنك يلبي احتياجاتك المالية 3

           تشعر بالرضا عن أسعار الخدمات المالية التي يقدمها البنك 4

           تشعر بالرضا عن جودة الخدمات المقدمة من طرف البنك 5

 و حسن تعاملهم كفاءة العاملين
           تحظون باستقبال جيد من طرف موظفي البنك 6
           تشعرون بالاطمئنان و الارتياح حيث تتعاملون مع موظفي البنك 7
           يلتزم الموظفون بإنجاز المعاملات في الوقت المحدد لها 8

           يتواجد الموظفون دوما على رأس أعمالهم 9

           يلتزم الموظفون بتقديم الخدمة للزبائن كل على حدى دون تمييز 10
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 الخدمات المقدمة من طرف الدائرة

           يتوفر البنك على أماكن خاصة بانتظار الزبائن 11

           يتوفر البنك على اللوحات الإرشادية الدالة على مواقع الأقسام 12

           الخاصة بالمعاملات دائما توجد النماذج و الوثائق 13

           يتوفر البنك على موقف خاص بالسيارات 14

           توجد فعالية للاتصال الهاتفي بين الزبون و البنك 15

 قائمة الأساتذة المحكمين للاستبيان:: 02ملحق رقم 

 اسم الأستاذ الرقم
 بوسالم أبوبكر 1

 لطرش جمال 2

 فؤاد بوجنانة 3

 بورني ميلود 4

 سمايلي محمود 5

 بلحاج طارق 6
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 بعاد الخدمة المالية م  محور رضا الزبونلأ بيرسون : معامل ارتباط30الملحق رقم 

 
 

Corrélations 

 الزبون رضا التعاطف الأمان الاستجابة الملموسية الاعتمادية 

Corrélation de Pearson 1 .380 الاعتمادية
**
 .518

**
 .574

**
 .277

**
 .561

**
 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 .000 .005 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

Corrélation de Pearson .380 الملموسية
**
 1 .421

**
 .292

**
 .303

**
 .375

**
 

Sig. (bilatérale) .000  .000 .003 .002 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

Corrélation de Pearson .518 الاستجابة
**
 .421

**
 1 .549

**
 .511

**
 .460

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000  .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

Corrélation de Pearson .574 الأمان
**
 .292

**
 .549

**
 1 .491

**
 .614

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .003 .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

Corrélation de Pearson .277 التعاطف
**
 .303

**
 .511

**
 .491

**
 1 .564

**
 

Sig. (bilatérale) .005 .002 .000 .000  .000 

N 100 100 100 100 100 100 

Corrélation de Pearson .561 الزبون رضا
**
 .375

**
 .460

**
 .614

**
 .564

**
 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000 .000  

N 100 100 100 100 100 100 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 

 : معامل ارتباط بيرسون لأبعاد رضا الزبون م  الخدمة المالية40الملحق رقم 
 

Corrélations 

 

 حسن و العاملين كفاءة

 تعاملهم

 سير إجراءات

 المعاملات

 من المقدمة الخدمات

 المالية الخدمة الدائرة طرف

Corrélation de Pearson 1 .454 تعاملهم حسن و العاملين كفاءة
**
 .345

**
 .530

**
 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 

Corrélation de Pearson .454 المعاملات سير إجراءات
**
 1 .243

*
 .592

**
 

Sig. (bilatérale) .000  .015 .000 

N 100 100 100 100 

Corrélation de Pearson .345 الدائرة طرف من المقدمة الخدمات
**
 .243

*
 1 .432

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .015  .000 

N 100 100 100 100 

Corrélation de Pearson .530 المالية الخدمة
**
 .592

**
 .432

**
 1 
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Sig. (bilatérale) .000 .000 .000  

N 100 100 100 100 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 

 

 : معامل ألفا كرونباخ50الملحق رقم 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

0.8720 40 

 

 : المتوسطات الحسابية و الانحرافات المعيارية لبعد الاعتمادية60الملحق رقم 
 

Statistiques 

 

 الوعود بتنفيذ البنك يلتزم

 المحددة أوقاتها في

 كشوف البنك يقدم

 ودقيقة واضحة

 الخدمة البنك يؤدي

 من للزبائن الصحيحة

 مرة أول

 اهتماما البنك يظهر

 التي بالمشاكل كبيرا

 يعمل و الزبائن تواجه

 حلها على

 البنك موظفو يقوم

 لتلبية الخدمة بتكييف

 الاعتمادية الزبائن طلبات

N Valide 100 100 100 100 100 100 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 1.71 2.10 2.46 2.52 2.59 2.28 

Ecart type 1.057 .835 1.226 1.114 1.215 .627 

 

 : المتوسطات الحسابية و الانحرافات المعيارية لبعد الملموسية70الملحق رقم 
 

Statistiques 

 

 و ملائم موقع ذو البنك

 إليه الوصول يسهل

 بسرعة

 و البنك مبنى مظهر

 جذابة ديكوراته

 إرشادية لوحات به البنك

 إلى الوصول تسهل

 المختلفة الأقسام

 أجهزة على البنك يتوفر

 متطورة ومعدات

 بالبنك الانتظار أماكن

 الملموسية نظيفة

N Valide 100 100 100 100 100 100 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 1.64 2.64 2.72 2.74 2.85 2.52 

Ecart type .628 1.133 1.240 1.236 1.373 .686 
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 الحسابية و الانحرافات المعيارية لبعد الاستجابة: المتوسطات 80الملحق رقم 
 

Statistiques 

 

 لك يقدمون البنك موظفو

 فورية خدمات

 جميع البنك يقدم

 بأي المتعلقة المعلومات

 خدمة

 العدد على البنك يتوفر

 الموظفين من الكافي

 الخدمات لتقديم

 يحددون البنك موظفو

 الخدمة إنجاز وقت لك

 بدقة المطلوبة

 على البنك موظفو

 و للمساعدة دائم استعداد

 و شكاوي إلى الاستماع

 الاستجابة الزبائن اهتمامات

N Valide 100 100 100 100 100 100 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 2.52 2.72 2.59 2.95 2.77 2.71 

Ecart type 1.283 1.223 1.156 1.234 1.286 .763 

 

 الحسابية و الانحرافات المعيارية لبعد الأمان: المتوسطات 90الملحق رقم 
 

Statistiques 

 

 لك يقدمون البنك موظفو

 فورية خدمات

 جميع البنك يقدم

 بأي المتعلقة المعلومات

 خدمة

 العدد على البنك يتوفر

 الموظفين من الكافي

 الخدمات لتقديم

 يحددون البنك موظفو

 الخدمة إنجاز وقت لك

 بدقة المطلوبة

 على البنك موظفو

 و للمساعدة دائم استعداد

 و شكاوي إلى الاستماع

 الأمان الزبائن اهتمامات

N Valide 100 100 100 100 100 100 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 2.52 2.72 2.59 2.95 2.77 2.30 

Ecart type 1.283 1.223 1.156 1.234 1.286 .635 

 

 الحسابية و الانحرافات المعيارية لبعد التعاطف: المتوسطات 10الملحق رقم 
 

Statistiques 

 

 البنك موظفي سلوك إن

 انطباع يعطيك و مهذب

 بالثقة

 في بالأمان تشعر

 البنك هذا مع تعاملاتك

 سرية على البنك يحافظ

 معاملاتك

 أجهزة على البنك يتوفر

 أمنية إجراءات و

 متطورة

 المخاطرة بعدم تشعر

 للخدمات استخدامك عند

 التعاطف للبنك الإلكترونية

N Valide 100 100 100 100 100 100 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 2.52 1.58 2.10 2.62 2.66 2.62 

Ecart type 1.150 .890 .847 1.245 1.233 .752 
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 الماليةالإجمالي لجودة الخدمة المتوسطات الحسابي و الانحراف المعياري : 11الملحق رقم 
 

Statistiques 

 المالية الخدمة التعاطف الأمان الاستجابة الملموسية الاعتمادية 

N Valide 100 100 100 100 100 100 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 2.28 2.52 2.71 2.30 2.62 2.48 

Ecart type .627 .686 .763 .635 .752 .512 

 

 المعيارية لبعد إجراءات سير المعاملات المتوسطات الحسابية و الانحرافات : 12الملحق رقم 
 

Statistiques 

 

 والمعاملات الإجراءات

 عن بعيدة ة بسيطة تكون

 الروتين

 في تنجز المعاملات

 المتفق و المحدد وقتها

 تأخير دون عليه

 يلبي البنك بأن تشعر

 المالية احتياجاتك

 أسعار عن بالرضا تشعر

 التي المالية الخدمات

 البنك يقدمها

 جودة عن بالرضا تشعر

 من المقدمة الخدمات

 المعاملات سير إجراءات البنك طرف

N Valide 100 100 100 100 100 100 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 2.03 2.60 2.45 2.41 2.59 2.42 

Ecart type 1.105 1.137 1.192 1.102 1.156 .735 

 
 المعيارية لبعد كفاءة العاملين و حسن تعاملهمالمتوسطات الحسابية و الانحرافات : 31رقم  الملحق

 

Statistiques 

 

 من جيد باستقبال تحظون

 البنك موظفي طرف

 و بالاطمئنان تشعرون

 تتعاملون حيث الارتياح

 البنك موظفي مع

 بإنجاز الموظفون يلتزم

 الوقت في المعاملات

 لها المحدد

 دوما الموظفون يتواجد

 أعمالهم رأس على

 بتقديم الموظفون يلتزم

 على كل للزبائن الخدمة

 تمييز دون حدى

 حسن و العاملين كفاءة

 تعاملهم

N Valide 100 100 100 100 100 100 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 2.42 2.89 2.00 2.68 2.54 2.51 

Ecart type 1.191 1.310 1.163 1.109 1.352 .732 
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 الخدمات المقدمة من طرف الدائرةالمعيارية لبعد المتوسطات الحسابية و الانحرافات : 14الملحق رقم 
 

Statistiques 

 

 أماكن على البنك يتوفر

 الزبائن بانتظار خاصة

 على البنك يتوفر

 الدالة الإرشادية اللوحات

 الأقسام مواقع على

 الوثائق و النماذج توجد

 بالمعاملات الخاصة

 دائما

 موقف على البنك يتوفر

 بالسيارات خاص

 للاتصال فعالية توجد

 و الزبون بين الهاتفي

 البنك

 من المقدمة الخدمات

 الدائرة طرف

N Valide 100 100 100 100 100 100 

Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 2.48 2.39 2.60 4.94 4.40 3.36 

Ecart type 1.344 1.118 1.155 .343 1.073 .572 

 
 

 المعياري لرضا الزبونالمتوسط الحسابي و الانحراف : 15الملحق رقم 
 

Statistiques 

 

 سير إجراءات

 المعاملات

 حسن و العاملين كفاءة

 تعاملهم

 من المقدمة الخدمات

 الزبون رضا الدائرة طرف

N Valide 100 100 100 100 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 2.42 2.51 3.36 2.76 

Ecart type .735 .732 .572 .515 

 
 .الانحدار المتعدد للعلاقة بين رضا الزبون و جودة الخدمة المالية: 61الملحق رقم 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 12.597 1 12.597 90.658 .000
b
 

Résidu 13.618 98 .139   

Total 26.215 99    

a. Variable dépendante : الزبون رضا 

b. Prédicteurs : (Constante), المالية الخدمة 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1.030 .186  5.553 .000 

 000. 9.521 693. 073. 697. المالية الخدمة

a. Variable dépendante : الزبون رضا 
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 الانحدار المتعدد : 71الملحق رقم 
 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B 

Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) 1.713 .162  10.583 .000 

 000. 6.714 561. 069. 461. الاعتمادية

2 (Constante) 1.370 .164  8.355 .000 

 001. 3.367 312. 076. 256. الاعتمادية

 000. 4.696 435. 075. 352. الأمان

3 (Constante) 1.061 .167  6.371 .000 

 000. 3.696 315. 070. 258. الاعتمادية

 006. 2.794 262. 076. 212. الأمان

 000. 4.350 348. 055. 238. التعاطف
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 -837-: طلب إجراء تربص ميداني لدى بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة القرارم قوقة 18الملحق رقم 

 

 

 

 

 

 


