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ربك الذي خلق خلق الإنسان من علق اقرأ وربك الأكرم الذي علم بالقلم  باسماقرأ (( 

  ما لم يعلم ....)) علم الإنسان

  ( صدق الله العظيم)                                                        

(( اللهم لا تجعلنا نصاب بالغرور إذا نجحنا ولا باليأس إذا أخفقنا وذكرنا أن 
  تسبق النجاح. الإخفاق هو التجربة التي

   

خذ اعتزازي يارب إذا أعطيتني نجاحا فلا تأخذ تواضعي، وإذا أعطيتني تواضعا فلا تأ
     بكرامتي.))



       
 إلي التي لا أستطيع أن أوفيها حقها مهما قلت ومهما فعلت إلي معني الحنان والتضحية

بسمة الحياة سبب وجودي ودعائها سر ىإل نجاحي إلي أغلي ما في الوجود    

"  أمي"                                         

في الحياة أرجو الله أن يطيل عمره إلي  افتخار وسنديمن أحمل اسمه بكل  ىإل  

"   أبي العزيز  "                             

قلبي في الدنيا " نبيلة ،سامر ، صهيب ، عبد الحفيظ،  ىوالأحباء  عل  يإلي إخوتي الغوا ل
أخي فتحي رحمه الله واسكنه فسيح جناته . ىقلبي "أياد" إل ىسماح وإبنها الغالي عل  

جميع أقربائي.ى إل        

 



               
  ا دائما على شكره وحسن على نعمة العقل والعلم ونسأله أن يعينن نشكر ونحمد الله

 نحمده على توفيقنا لانجاز هذا العمل .عبادته كما                   

توجه بالشكر الجزيل وفائق الاحترام للأستاذ المؤطر والمشرف على موضوعنا أأما بعد 
  .هذا، الأستاذ الدكتور" بن شيخ بوبكر" على توجيهاته السديدة 

  وإلي الجنة المناقشة .

  كما أتقدم بأسمى الشكر والتقدير لكل الأساتذة الذين ساهموا في تكويني وإفادتي 

  في جميع الأطوار  .                           

أشكر  كل من ساعدني في دراستي الميدانية في الوكالة البنكية للفلاحة والتنمية الريفية 
بدر ، تمالوس وأخص بالشكر ، مدير الوكالة علي حسن المعاملة والسيد بليدي خالد    

  يبخل عليا بكل مايفيدني في بحثي الدي لم 

"بوريب زين الدين" من جامعة جيجل الذي ساعدني بشكر خاص إلي الطالب   وأتوجه  
  في إنجاز هدا البحث .

  وفي الأخير أشكر كل من كان له الفضل عليا ولم يتسنا لي ذكره.         

  

  

  

  

  جزآكم الله خيرا وشكرا  
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                                                           108  وثائق من الوكالة  spss  94  03جداول  02  90  استمارة الاستبيان  01  الصفحة  اسم الملحق  الرقم  قائمة الملاحق        المصرفية  البنكية  المقصود  المصطلح  المصطلح          



ط على المنتجات الخدمية باختلاف أنواعها، حيث أصبحت حاجات ورغبات المستهلكين في تزايد مستمر ليس فقلبهم وزيادة ط المداخلمستوي المعيشة الناجم عن ارتفاع  ىلك إلذشهد قطاع الخدمات نموا سريعا ، ويعود                                          مقدمة  أ  المقدمة  العامة لعل من ا ماجعل منظمات العالم تواجه تحديات ، و ذوه، بل أيضا من ناحية الجودة والنوعيةمن الناحية الكمية  لع الإهتمام بجودة ماتقدمه لزبائنها من س ىه المنظمات إلذه التحديات فقد اتجهت معظم هذولمواجهة ه     حدة المنافسة في ظل الإنتشار الواسع للأسواق العالمية ، حرية التجارة ....الخ.أبرزها تنامي  ، ط فيهاوخدمات كأحد المداخل الرئيسية لزيادة وتطوير قدرتها التنافسية وتعزيز أوضاعها في لأسواق التي تنش ث دخل سواء الصعيد العالمي أو المحلي، حيى لقد حظيت الجودة في الفترة الزمنية الأخيرة بأهمية كبيرة علو  وعي كامل بضرورة ى من المجالات والتخصصات، وأصبحت العديد من المنظمات علير ثكمفهوم الجودة في  ت مقاييس جودة الخدمة والاستعانة بها من أجل تحسين وتطوير الخدما ىدا كان من الضروري اللجوء إلإ     أضحت الجودة عنوانا للكثير من الخدمات التي تقدمها الإدارات والهيئات العامة والخاصة . المنتجات الإستهلاكية بل العكس ىتواجدها وتطبيقها في مختلف أعمالها وتخصصها، ولم تقتصر الجودة عل لاء العم أراء هؤلاء ىه الخدمات إعتمادا علذالتي يقدمها البنك لعملائه ،فإنه يتوجب عليه قياس وتقييم جودة ه م وقعاتهتالمعرفة الازمة التي تسمح له بإعادة تصميم وتشكيل خدماته بما يلبي حاجات ورغبات العملاء ويتجاوز  ىل علا الاتجاه يمكن البنك من الحصو ذهلهم من خدمات ،لأن مفهوم جودة الخدمة في  واتجاهاتهم إزاء مايقدم   الإشكالية التالية: ى ماسبق يمكن طرحوبناءا عل .، وصولا إلي رضاهم ، وإستمرارية تعاملهم مع البنك 
 ؟  α≤ 0.05 الملموسية عند مستوي الدلالة بدرجة عالية من، تمالوس )، 750بدر (البنكية  لوكالةا تتمتع خدماتهل  -  عالية ؟ تمالوس) 750جودة الخدمات البنكية للوكالة بدر ( ىمستو هل  -   الأسئلة الفرعية التالية : ا التساؤل فقد تم طرحومن خلال هذ  ؟تمالوس )750لبنك الفلاحة والتنمية الريفية بدر وكالة ( المصرفية ماهو واقع جودة الخدمات �



" لةعند مستوي الدلا الاستجابةبدرجة عالية من ، ، تمالوس ) 750( بدرالبنكية الوكالة  تتمتع خدماتهل  - ؟  α≤ 0.0" لالةعند مستوي الدالاعتمادية بدرجة عالية من  ، تمالوس، ) 750( تتمتع خدمات الوكالة البنكية بدرهل  -  ب  المقدمة  العامة
α≤ 0.05 يشعر زبائن الوكالة البنكية بدر بدرجة عالية من الأمان عند مستوي الدلالةهل  - ؟ "α≤ 0.05 لعاملين مع زبائنهم في الوكالة البنكية بدر بدرجة عالية عند مستوي الدلالةا ن قبلم يوجد تعاطفهل  - ؟ "α≤ 0.05  :وي عند مست لدى زبائنها ) بدرجة عالية من القبول750تتمتع جودة الخدمات البنكية للوكالة بدر تمالوس(لا الفرضية الرئيسية:  :التاليةبناءا على التساؤلات المطروحة تم وضع الفرضيات   فرضيات الدراسة   ظهار كيفية جمع البينات عن العملاء وكيفية توظيفها باستعمال أدوات التحليل والمعالجة الإحصائية .إ -  الخدمة المصرفية من وجهة نظر العملاءالسائدة لقياس جودة  النماذجالتعرف على  -  الخدمات المصرفية المقدمة لهم من خلال مؤشرات قياسها.زبائن لواقع جودة الالتعرف على تقييم  -  ية .تحديد المفاهيم المتعلقة بجودة الخدمة المصرف -  أهداف الدراسة : α≤ 0.0" يوجد تعاطف للعاملين مع زبائنهم في الوكالة البنكية بدر بدرجة عالية عند مستوي الدلالة لا"- ". α≤ 0.05" بدرجة عالية من الأمان عند مستوي الدلالةيشعر زبائن الوكالة البنكية بدر لا "- .α≤ 0.05" عند مستوي الدلالة الاستجابةتتمتع الخدمات البنكية للوكالة بدرجة عالية من لا " - .α≤ 0.0" عند مستوي الدلالةالاعتمادية تتمتع خدمات الوكالة البنكية بدر بدرجة عالية من لا " - . α≤ 0.05" الملموسية عند مستوي الدلالةتتمتع الخدمات البنكية للوكالة بدرجة عالية من لا " - التالية : إلي الفرضيات الفرعيةهذه الفرضية الرئسية وتتفرع   .α≤ 0.05" الدلالة



ة ة البنكيالوكالالمطروحة تم اللجوء إلي إجراء دراسة على مستوي  الإشكالية ىقصد الإجابة عل: ةالمكاني الحدود  حدود الدراسة :  _ معرفة مستوى تقييم زبائن وكالة بدر لجودة الخدمات المقدمة لهم.  ابع المالي.ية وخاصة منها ذات الطدراسة واقع الجودة في المؤسسة الخدم -  ها في البقاء والنمو.أهمية الجودة في تحقيق البنوك لأهداف -  .وذلك بهدف تطويرهاتوجهات عملاء البنوك نحو الخدمات المصرفية المقدمة لهم معرفة  -  : أهمية موضوع الدراسة  طوير جودة الخدمات المصرفية.تحات التي من الممكن أن تساهم في التوصل إلي نتائج وتقديم اقترا -  ج  المقدمة  العامة مارس 26ة من الفترة الممتد الوكالة المتعاملون معها خلالالحدود البشرية :  شملت الدراسة التي أجريناها زبائن   .2017أفريل  25إلي  2017مارس26تمت الدراسة في الوكالة من الفترة الممتدة من  الحدود الزمانية :  مسكن تمالوس. 100) ، حي 750للفلاحة والتنمية الريفية بدر ( ي منهج معين يتناسب وطبيعة الموضوع الذ ىإخضاع بحثه إل ىعند دراسة أي موضوع فإن الباحث يلجأ إل      المستخدمة :منهج الدراسة ولأدوات   أفريل. 25 ىإل فية ومن خلال دراستنا هذه فقد تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي، وذلك بوصف الخل يقوم بدراسته، بنكية مختلف البيانات والمعلومات حول الوكالة ال ميدان الدراسة من أجل جمع ىالنظرية للموضوع والتوجه إل ياس قمعرفة بالمطلوب وبكيفية وسيلة سهلة لجمع البينات عندما يكون الباحث على ويعتبر  المحددة،البدائل  أحد ارباختيوهو صياغة لمجموعة من الأسئلة المعدة سلفا يقوم المستجيب بوضع إجابته عليها عادة  الاستبيان:  وذلك بالإعتماد علي الأداة التالية :     المتغير المراد دراسته.



  من الأسباب التي كانت وراء إختيار الموضوع      أسباب إختيار موضوع الدراسة :  د  المقدمة  العامة
 الجامعة .إضافة رصيد علمي لمكتبة  -  لمفهوم وواقع تطبيقه في المؤسسات المالية .االميل الشخصي لمعرفة هذا  -  .بحكم التخصص المدروس -  :أسباب ذاتية �
واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورها فليسي، مذكرة ماجستير تحت عنوان "   ةلينذمن إعداد الطالبة     )2012-  2011ي(فليس لينذةدراسة  -1  الدراسات السابقة : تمالوس. )750(در معرفة واقع جودة الخدمات المصرفية لولاية سكيكدة حالة وكالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية ب  - الخدمات التي تقدمها والتوجه نحو اقتصاد السوق.تزايد إهتمام المؤسسات المالية بتحسين جودة  -  لفت انتباه إدارة البنوك لأهمية جودة الخدمة في تلبية احتياجات ورغبات عملائها وإرضائهم.  - أسباب موضوعية  � المتميز دراسة حالة كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير جامعة محمد بوقرة  في تحقيق الأداء القطاع الخاص أو العام ، وأن الزبون هو محور  ىالجودة أصبحت هدف يراود جميع المنظمات سواء تنتمي إلالإجابة على الإشكالية المطروحة مع التوسع في الموضوع بطريقة عملية وموضوعية ، كما تم استنتاج أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة ، وكذا في ظل الشاملة في الخدمات، وقياس الأداء على مستوي المنظمات الخدمية عرض وتقديم الإطار النظري لأسلوب إدارة الجودة  ى، وقد هدفت هذه الدراسة إل2012- 2011بومرداس "  تحدد السلع والخدمات من وجهة نظر الزبون وليس من وجهة نظرها وأن الجودة ما يعني أن على المنظمة أن 



دة العلاقة الموجودة بين جودة الخدمة المدركة ورضا العملاء ، خلصت الدراسة إلى أن تقييم العملاء لجو وقد هدفت هده الدراسة إلي التعرف على أثر جودة الخدمات على رضا العملاء في ميناء سكيكدة وتحليل  ئية سكيكدة ،دراسة ميدانية في المؤسسة المينارضا العملاء"  " جودة الخدمات وأثرها على دراسة بعنوان       )2007(دراسة بوعنان نور الدين  -2  معلومات متكامل .تحقيق الأداء المتميز يتطلب توافر مجموعة من المقومات في مقدمتها وجود نظام لتأكيد الجودة الشاملة كنظام   ه  المقدمة  العامة جودة خلال المؤشرات الخاصة بالتقييم تختلف من عميل لأخر ، كما أن هناك علاقة ارتباط بين ال الخدمات من ن موالمواصلات في الجزائر ، وقد هدفت للتعرف على مستوي جودة الخدمات البريدية لمؤسسات بريد الجزائر يدانية في مؤسسة البريد م، دراسة 2008-2007تخصص إدارة أعمال، جامعة الحاج لخضر باتنة ،  "زبون تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر البعنوان "  لصليحة رقاد رسالة ماجستير في العلوم التجارية      )2008- 2007(دراسة صليحة رقاد -3  مختلف المستويات وتحسيسهم بأهمية خدمات ذات جودة عالية لعملائها . في تقييم هم لجودة الخدمة وذلك من خلال قياس رضا العملاء بصفة دورية ، تدريب الموظفين والعمال فيء ر التي يعتمد عليها العملامجموعة توصيات منها ضرورة التعرف على العناص ىوقد خلصت الدراسة ايضا إل ائية .وذلك من خلال تأثر رضا العملاء بكل مؤشر من مؤشرات تقييم جودة الخدمة المين المدركة ورضا العملاء لك وذ الهاشمية،في المملكة الأردنية  الإسلامية،قياس جودة الخدمات المصرفية  ىهدفت هذه الدراسة إل     )2004 ب(دراسة صلاح عبد الرحمن مصطفي الطال -4  ةالزبائن، وتحديد الأهمية النسبية للمعايير المعتمدة من طرف الزبائن في تقييم جودة الخدموجهة نظر  لتي االأمان فلم تكن بالدرجة و  الاعتماديةوالتعاطف أما في مجال  الاستجابةالجوانب المادية الملموسة ،  عن جودة الخدمات المصرفية الإسلامية لدي العملاء فينتائج الدراسة وجود إنطباع إيجابي  أظهرتولقد   الخدمة.باستخدام نموذج أداء    ترضيهم



زيع واسترجاع علمية وفئات عمرية مختلفة الأمر الذي أوجب علينا بذل جهد ووقت إضافيين لإتمام تو ما في الجانب التطبيقي فقد تمثلت الصعوبات في كيفية التعامل مع العملاء خاصة وأنهم ذوو مستويات أ -  متشعب. و طابعذعملية ضبط حدود البحث خاصة وأنه  -  : صعوبات الدراسة  و  المقدمة  العامة ة أربعة مباحث ،المبحث الأول تناول ماهية الجودة بصفة عامة  كتمهيد للموضوع من خلال التعريف بالجود ىلل تقسيمه إالإطار المفاهيمي  لجودة الخدمات المصرفية ، من خلا الأول  حيث عالجنا من خلال الفصل     تمالوس. ،) 750بنك الفلاحة والتمنية الريفية بدر ، وكالة (فصلين ، فصل نظري وفصل تطبيقي مخصص لدراسة حالة  ىة إلالإشكالية المطروحة وإتباث صحة الفرضيات أو نفيها تم تقسيم الدراس ىوحثي نتمكن من الإجابة عل      خطة الدراسة   الاستبيانات الموزعة. يضم  المصرفية والمزيج التسويقي لها ،أما المبحث الرابع والأخير فهو مبحث شامل لكل المباحث الأخري حيث دمةأما المبحث الثاني فتناول مفهوم الجودة في الخدمات ، في حين تناول المبحث الثالث أساسيات حول الخ  وخصائصها وأهميتها وأهدافها والعناصر المسؤولة عنها. جاءت )، تمالوس لمعرفة واقع جودة الخدمات المقدمة من طرفها ، وقد قسم إلي ثلاث مباحث 750الوكالة ( بدرومن أجل إسقاط الجانب النظري تم تخصيص الفصل الثاني لدراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية   مفهوم جودة الخدمات المصرفية ونمادج قياسها ومداخل وأساليب تحسينها. ات المنهجية الإجراء)، تمالوس و 750الريفية بدر وكالة (معنونة بالترتيب كالتالي: تقديم لبنك الفلاحة والتنمية     .تحليل البيانات ونتائج الدراسة وإختبار الفرضيات ، وأيضا الأساليب الإحصائية و لدراسة 



سة ه المنافذتفرضه ه ه التغيرات وماذمجالات نشاطها .والمؤسسات الخدمية لم تستثني من تداعيات ه اختلاف ىسات علفي حدة المنافسة بين المؤس زيادةالسوق  اقتصادبدأ يشهد ، مع تبني العولمة وتطور عالم الأعمال      تمهيد: 9    الخدمة المصرفية مدخل إلي جودة.........................الأول لالفص سبيل جديدة لتحسين الأداء وتقديم خدمة قادرة علي الوقوف في وجه بديلاتها المنافسة والمن إتباع أساليب  ه ذر المعلومات عن مستوي جودة هتطوير جودة خدماتها وتحسينها من خلال توفي ىفالمصارف تسعي دائما إل  الجودة بجانبيها الفنية والوظيفية. ىا يكون بالتركيز علذه ىالوحيد للوصول إل ع ومن أجل الإحاطة بالموضو  ،خصوصية في جانب الخدمات لاختلافها عن السلع المادية  للجودة فاءنلك ذول   رفية تتناسب واحتياجات عملائهالها من تصميم خدمات مص انطلاقا من منظور العملاء مما يسمح الخدمات،                   تقييم جودة الخدمة المصرفية المبحث الرابع :  أساسيات حول الخدمة المصرفية  المبحث الثالث:  الجودة في الخدمات  المبحث الثاني:  المبحث الأول: ماهية الجودة  مباحث معنونة جاءت كتالي: أربعة  ىأكثر تم تقسيم الفصل إل



ن موأعمق  في عالمنا المعاصر وبيئة الأعمال التنافسية نظرة أشمل لقد أصبح مفهوم الجودة ينظر إليه اليوم         المبحث الأول: ماهية الجودة 10    الخدمة المصرفية مدخل إلي جودة.........................الأول لالفص صبحت كونها وظيفة من وظائف إدارة الإنتاج والعمليات فقد نما مفهوم الجودة وتطور وتخطي حدود الإنتاج وأ هي سمات  يهدلأنها السلعة أو الخدمة الممتازة التي تلبي توقعات المستهلك أو تزيد. فالجودة  ى"بستر فيلد" عل-  حيت يعرفها:ا أو الخدمة هي الأساس في تعريفه         معين فهناك من يعتبر مواصفات المنتج جانب  ىة تعار يف يركز كل منها علعد ىيشمل مفهوم الجودة عل      ودةتعريف الج المطلب الأول :  الجودة إستراتجية تنافسية وفلسفة إدارية وعليه سنتطرق لبعض تعار يف الجودة ،الطبعة 2009خضير كاظم حمود، روان منير الشيخ،إدارة الجودة في المنظمات المتميزة، دار الصفاء للنشر والتوزيع،عمان، -3  .11،الطبعة الأولي،ص2009والتوزيع،عمان،محمود حسين الوادي، عبد االله إبراهيم نزال،إدارة الجودة الشاملة في الخدمات المصرفية ، دار الصفاء للنشر  - 2 .14،ص2009حمداوي وسيلة ،الجودة ميزة تنافسية في البنوك التجارية، مديرية النشر لجامعة قالمة ، -1                                                      .5أو معروفة ضمنا" تمكن من تلبية احتياجات ومتطلبات محددةوالعبادي) بأنها" الجودة تعني تكامل الملامح والخصائص لمنتج أو خدمة ما بصورة عرفها كل من (الطائي - .4"مستوي من التميز أنها درجة أو ىد الأمريكي الجودة علر يعرفها قاموس "أكسفو  .3مرة وفي كل مرة"الزبائن مند أول  "الجودة هي مطابقة وتلبية احتياجات تعريف هيئة الخدمات العامة- "الجودة هي أداء العمل حثي يتطابق مع المعايير التي يتوقعها العملاء".Fred smithتعريف   -  .2و الخدمة لتلبية الاستعمال المقصود منه كما يطلبه المستهلكالمنتج أ بأنها ملائمة mitraويري   .عليهاما يتفوق أن الجودة هي تلبية توقعات المستهلك أو  Evan 1993ري  وي-  أية صفة أو خاصية منفردة ىطبيق علأنها مصطلح عام قابل لت ىعل Webster  1985يعرفها قاموس  -  .1القابلية ....الخ،ثل:الأمن مشمولة أو محددة م احتياجاتوخواص المنتج أو الخدمة التي تحقق  المعاصرة ،دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الأردن عمان ،الطبعة العربية ، إدارة الجودة غالب جليل صويصراتب جليل صويص،  - 4 .  .20،ص2010لأولي،ا شر والتوزيع، عمان يوسف حجيم سلطان الطائي، هاشم فوزي دباس العبادي، إدارة علاقات الزبون، الطبعة الأولي، مؤسسة الوراق للن - 5  31، ص2009  .111،ص2009،الأردن،



ه ذه ىمنتجات يعتمد علإذ أن تصنيف ال ،الخصائص الوظيفية للمنتج يمكن تحديدها من خلال: النجاعة-أ  1):6يمكن أن نجمل مجموعة من الخصائص التي  ترمي إليها الجودة وهي (  :خصائص الجودةالثانيالمطلب  11    الخدمة المصرفية مدخل إلي جودة.........................الأول لالفص المعروض  ىإل يمكن إضافتها وهي العناصر التي : تتمثل في مختلف جوانب الخدماتالثانويةالخصائص  -ب  بنوعية الخدمة المقدمة. فإن الأمر يتعلق ففي ميدان الخدمات الخصائص ا ذوه غالبا ما تكون الخصائص الثانوية هي المحدد في عملية اختيار المنتج أو تلبية رغبات الزبون الأساسي والعكس فهو سيئ ، بقا لإنتاجها تطابق والمقاييس المحددة مسذعالية إو جودة ذ: يعتبر المنتج المطابقة-ج  عندما تكون للمنتجات نفس الخصائص الرئيسية. ا الأولي مراقبة الجودة في مراحلهأهم خاصية معتمدة في مرحلة  اعتبرتوقد  ه المقاييسذعن ه ابتعدا ذالجودة إ بيع وبعد ال، الدراسات الأولية فمثلا قبل البيع تتمثل في كل منتج ترافقه مجموعة خدمات :الخدمات المشتركة-ه  .لاستعمالأن يبتذل نتيجة ا إلا ومعناها المدى الزمني الذي يستعمل فيه المنتج :الدوام-د  هي المطابقة لضمان جودة المنتجات. في  وهي أساسية ومهمة، ةالرائح،الدوق،اللون، يتضمن التصميم،  :هي جانب ذاتي في مجال الجودةالتجميل-و  هي النشاطات المساعدة التي تسمح باستعمال المنتجات ضمن شروط حسنة. ���� ا���وم ، ��واط، 
���� ���ر ���
	، ���ؤ��� نص مقال حول"الجودة الشاملة أداة تحسين القدرة التنافسية قويدر عياش،  - company reputation                                                      1سمعة المنظمة:-أ  2:ه الأهمية كما يأتيذويمكن تناول ه أنشطتها اختلاف ىعل، مستوي المنضماتى مستوي المستهلكين أو عل ىللجودة أهمية إستراتجية كبيرة سواء عل  أولا:الأهمية  الثالث: أهمية وأهداف الجودةالمطلب                                                                          ية.الصناعات الإبداع ����د�� و��وم ا�����ر.�  .31-30وا��وز�*،���ن،ا�ط(�� ا�و�	 ،ص ص:ار ا��)�'� ��&!ر د���م &��ف ��وان ،إدارة ا�
ودة ا�!����، - 2  .10،ص: ا



مة لك من خلال العلاقات التي تربط المنظذويتضح ، تستمد المنظمة شهرتها من مستوي جودة منتجاتها       12    الخدمة المصرفية مدخل إلي جودة.........................الأول لالفص يم خدمات تقد أو بالتصميمالتي قوم ، قضايا شركاتتزايد باستمرار عدد المحاكم التي تتولي النظر والحكم في       :المسؤولية القانونية للجودة-ب والسمعة الواسعة التي تمكنها من التنافس مع المنظمات المماثلة. كي تحقق المنظمة الشهرةل ه الجودةذفإذا ما كانت منتجات المنظمة ذات جودة منخفضة فيمكن تحسين ه  المنظمة. زبائنوحجات  منتجات تلبي رغبات ومهارتهم ومحاولة تقديم، مع المجهزين وخبرة العاملين يصيب الفرد أو الزبون من جراء  أو خدمية تكون مسؤولة قانونيا عن كل ضرر ا فإن كل منظمة صناعيةذل في إنتاجها أو توزيعها. غير جيدة ى لإذ تسعي كل من المنظمة والمجتمع إ تكتسب الجودة أهمية متميزة، علومات والعولمةتنافسي وفي عصر الم وق دوليدرجة كبيرة في س ىإل في كيفية وتوقيت تبادل المنتجات ستؤثر الاقتصاديةإن التغيرات السياسية و     globel competitionالمنافسة العالمية:-ج  ه المنتجات.ذاستخدامه له ير ومن ثم التأث إلحاق الضرر بأرباح المنظمة ىلك إلذي دأ فكلما انخفض مستوي الجودة في منتجات المنظمة  العالمية . موطئ قدم في الأسواق ىوالحصول عل تحقيقها بهدف تحقيق المنافسة العالمية وتحسين الاقتصاد بشكل عام لك إلي عزوف المشتري عن شراء منتجات المنظمة وبالتاي عدم ذعندما يكون مستوي الجودة منخفض يؤدي   .في منتجات المنظمة الثقةالتجاري ويعزز    وتضع مواصفات قياسية محددة تساهم في حماية المستهلك من الغش  المنظمة أنشطةتطبق الجودة في    consumer protectionحماية المستهلك:-د  الميزان التجاري. ىعل اء إضافية سو  تحمل المستهلك كلفة لك أن يذ ىوفي أغلب الأحيان يترتب عل رضاه مما يؤدي إلي فشل المنظمة     .تنفيذ الجودة المطلوبة لجميع عمليات ومراحل الإنتاج من شأنه أن يتيح فرصة لاكتشاف الأخطاء Costa and market shareالتكاليف وحصة السوق:-ه  أو الخسارة الكاملة للمبلغ. في استبدال المنتج كانت متمثلة في ضياع الوقت



ت وهي التي تتعلق بالمعايير التي ترغب المؤسسة في المحافظة عليها حي : أهداف تخدم ضبط الجودة -1  1:نوعان من أهداف الجودة هما هناك  ثانيا :الأهداف 13    الخدمة المصرفية مدخل إلي جودة.........................الأول لالفص لك باستخدام متطلبات ذات مستوي أدني تتعلق بصفات ذمستوي المؤسسة ككل , و  ىه المعايير علذتصاغ ه حد من الأخطاء وتطوير منتجات وخدمات جديدة : وهي غالبا ما تنحصر في الأهداف تحسين الجودة-2  ..............الخمميزة مثل الأمان وإرضاء الزبائن    : خمسة فئات هي ىومن هنا يمكن تصنيف أهداف الجودة بنوعيها إل  .ترضي الزبائن بفعالية أكبر
 .الأداء الخارجي للمؤسسة وتتضمن الأسواق والبيئة والمجتمع •
 .الأداء للمنتج أو الخدمة وتناول حاجات الزبائن والمنافسةأهداف  •
 أهداف العمليات وتناول مقدرة العمليات وفعاليتها وقابليتها للضبط •
 .أهداف الأداء الداخلي وتناول مقدرة المؤسسة وفاعليتها ومدي استجابتها للتغيرات ومحيط  العمل •
تلبية  ىمة علأو الخدترتبط الجودة بصورة مباشرة بكيفية أداء المنتج أو الخدمة وترتبط جودة الأداء بقدرة المنتج   لة عن الجودة ؤو العناصر المس المطلب الرابع:  والتحفيز وتطوير العاملين. أهداف الأداء للعاملين وتتناول المهارات والقدرات • تي نتائج دراسة السوق ال ىن يركز علإن تصميم المنتج أو الخدمة يجب أ المنتج أو الخدمة : جودة تصميم-1  2: وهناك خمس عناصر مسؤولة عن الجودة وهي  بشكل مرضي. احتياجات العميل ، جامعة محمد  تخصص تسويق بوعنان نور الدين، جودة الخدمات وأثرها علي رضا العملاء ،رسالة ماجستير في علوم التسيير، - 1                                                    جاتهم ورغباتهم، دوافعهم وقدرتهم الشرائية .العملاء المستهدفين ،احتيا-  تحدد:    71-15ص ص: 2009عة قالمة ، سيلة حمداوي ،الجودة ميزة تنافسية في البنوك التجارية ،مديرية النشر لجامو  - 2  .09،ص2007بوضياف، المسيلة،



اج لية الإنتجميع العمليات والمراحل التي تمر بها عم ى: يتوقف مستوي الجودة هنا علجودة عملية الإنتاج -2  المنتجات المنافسة وحجم الطلب عليها. -  المستهلك. خصائص ومواصفات المنتج أو الخدمة كما يظنها- 14    الخدمة المصرفية مدخل إلي جودة.........................الأول لالفص نتاج من تجميع المواد الخام، والآلات والمهارات المطلوبة وتصميم عمل كل عامل ، وترتبط عملية الإبداية  ائص الأصلية التخزين الفعالة في الحفاظ علي الخص : تساعد عمليةات التخزين والنقلجودة عملي -3  باختيار التصميم الملائم وبظروف الإنتاج الفعلية . ن مخصائص السلع النهائية كما أن عمليات النقل  ىلمستلزمات الإنتاج من خدمات وأدوات ومعدات، وكذلك عل ارد في إطار تسيير المو  المؤذاةلعمالة بكل العمليات والوظائف ا: يرتبط مستوي أداء مستوي أداء العمالة  -4  سر .التلف والك ويمنع خصائصها ، ىمخازن السلع التامة الصنع يحافظ على إلي أقسام الإنتاج أو إلالمخازن  م بعمليات الموارد المختلفة للقيا اقتناء ىر الموارد المالية الأزمة عل: يساعد توفي توفير الموارد المالية -5  القيام بالأعمال بجدية واحتراف وتوجيههم للسلوك الإيجابي. ىتشجيع العمال عل -  وبكيفية القيام بها. تعريف العمال بالوظائف المطلوبة منهم -  اختيار العمال وتعيينهم في الوظائف المناسبة .-  البشرية  بمعني: ات المقوممقومات  الأساسية لتوفير الجودة ، ومن بين الإنتاج من ناحية وعلي تهيئة الظروف المواتية وال             ي ميدان التصميم والإنتاج والجودة .تمويل برامج البحث والتطوير ف -  كفاءات المناسبة والرفع من قدرات العمال عن طريق تقديم التكوين والتحفيز اللازم.تعيين ال-  الأساسية :



أو  صعيد حياة الأفراد ىفي الوقت الحاضر سواء عل، المهم والكبير الذي تلعبه الخدماتنتيجة لدور                         المبحث الثاني: مفهوم الجودة في الخدمات   15    الخدمة المصرفية مدخل إلي جودة.........................الأول لالفص نسبة  ىحيت وصلت إل من خلال المساهمة المتزايدة لقطاع الخدمات في الناتج القومي الصعيد الاقتصادي في  الخدمات.وعليه سنتطرقالأمر الذي أدي إلي تزايدا لاهتمام بقطاع ، % في كثير من بلدان العالم50تفوق ، سلعي للعمليةالجزء غير الأي نشاط أولي أو متمم لا ينتج منتجا طبيعيا مباشرة أي أنها تعرف الخدمة بأنها"  - تعريف الخدمة :اولا  قبل إعطاء تعريف لجودة الخدمة سنقدم تعريف للخدمة      المطلب الأول: تعريف جودة الخدمة  مفهوم وخصائص الجودة في الخدمات. ىا المبحث إلذه تي والأنشطة المصممة وال، أنها تمثل سلسلة من الفعاليات ىفإنه يعرف الخدمات عل  2turban 200حسب -  .1"(المقدم) والبائع (العميل) ريالجارية بين المشت أو عن طريق ي  قد يتمثل بالأفراد ذالخدمات تقدم من قبل المجهز والهذه  وأن، تعزز مستوي الرضا للمستفيد  .27، ص2007-2006بوقرة بومرداس، لينذة فليسي ، واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقيق الأداء المتميز ، مذكرة ماجستير في العلوم الإقتصادية، جامعة امحمد  - 3 .35بهاء شاهين،علاء أحمد إصلاح،دعاء شراقي،مبادئ تسويق الخدمات،مجموعة النيل العربية،القاهرة،الطبعة الأولي،ص - 2 .35.ص503سرور،جامعة القصيم،جيمس إيفان، جيمس دين،الجودة الشاملة،الإدارة والتنظيم والإستراتجية،دار المريخ للنشر ،الرياض،تعريب ،دم سرور علي إبراهيم  - 1                                                           أما الآن فسنعطي تعريفا لجودة الخدمة  .3تقديمها من شخص لأخر وعدم قابليتها للتخزين أو انتقال ملكيتها إلي الزبون المشتري الخدمةفي ملموس أولا يرتبط به، تستهلك عند وقت إنتاجها وتهدف أساسا إلي إشباع حاجات ورغبات الزبائن ، رغم التباين ومن ااتعاريف السابقة نستنتج أن الخدمة هي مجموعة  من المنافع ذات طبيعة غير ملموسة قد ترتبط بمنتج  .2الأجهزة والتي من خلالها يحصل علي الخدمة



وهي عدم  أسلوب تسويقها ىوتؤثر عل الفارقة التي تميزها عن السلع تتمتع الخدمات بعدد من الخصائص     خصائص الجودة في الخدمات المطلب الثاني:  .1قرض عقاري ىأو معقدة مثل الموافقة عل،يمكن أن تكون الخدمة بسيطة مثل التعامل مع الشكاوي  .ه الخدمة أن ترضي حاجة الزبون الحقيقية ذتوقع مدي استطاعت ه وبالتالي   ه الخدمةذما يمكن أن يتوقعه الزبون من وراء السبب الجوهري لشراء ه ىيركز مفهوم جودة الخدمة عل      تعريف جودة الخدمة ثانيا: 16    الخدمة المصرفية مدخل إلي جودة.........................الأول لالفص   2:ا فإن الجودة أضافت ميزة لتلك الخصائصذوله  عدم القابلية للتخزين. ،التلاشي ،التلازم ،التباين ،الملموسية
ين يعرفون مايكونون عليه وكل ذأن العملاء هم ال وقياسها بسبب عادة يصعب تعريف احتياجات العميل �  الأخر. ىعميل يختلف عل
 من تقديمها حسب الطلب ىالخدمة درجة أعليتطلب إنتاج  �
 وتجاربهم السابقة.العملاء الشخصية تكون مخرجات الكثير من نظم الخدمة غير ملموسة لأن جودة الخدمة يمكن تقييمها من خلال تجارب  �
ة يمكن تخزين الخدمة أو فحصها قبل تسليمها مثلما يحدث مع السلع لدلك يجب توجيه انتباه أكثر لجودلا  لكذل، الكثير من الخدمات طبقا لراحة العميل في نفس الوقت كما يجب أن تؤدي تنتج الخدمات وتستهلك �  الخدمة.
 تنفيذ الخدمة . عادة يكون العملاء مشمولين في عملية الخدمة ومتواجدين أثناء �
لتداخل اتكون جودة لرأس المال ,و  كثافةبينما يكون التصنيع أكثر   العمالة بصفة عامة كثيفةتكون الخدمات  �  البشري عاملا حيويا للخدمات التي تشمل احتكاكا بشريا.
قد  لكذمثال  يجب أن تتعامل الكثير من تنظيمات الخدمة مع عدد كبير جدا من العمليات الجارية للعملاء �  .37-36جيمس إيفان ،مرجع سبق دكره ،ص ص: - 2 .95،ص2010محمود جاسم الصميدعي،ردينة عثمان يوسف،تسويق الخدمات،دار المسيرة للنشر والطباعة،عمان،الطبعه الأولي، - 1                                                       .فرع أو أكثر 1600مليون عميل خلال  7.5مليون عملية جارية لعدد  5.5يجري البنك مثلا 



 ولائهم الدائم. علها تربحمما يج، واحتياجاتهم الفعلية، تصورات واضحة ودقيقة حول طبيعة زبائنها، الرؤيا الإستراتجية  بتحديد لها لك من خلال تجاوزها لما يتوقعه الزبون من جودة الخدمة المطلوبة حيت يسمجذمن ما يقدمه المنافسون و  ضلجودة أف ذاتإن المنظمات المنتجة للخدمات تحاول أن تميز خدماتها المقدمة ومواصلة تقديم الخدمات      1لجودة الخدمة أهمية كبيرة تكمن في:    ةثالث: أهمية جودة الخدمالمطلب ال 17    الخدمة المصرفية مدخل إلي جودة.........................الأول لالفص
رتها تبحث إدا ثحي إن إحدى سمات المنظمات الخدمية التي تميزها هو التزامها الكامل بنوعية وجودة خدماتها :الإدارة العليا والعاملين بمفهوم الجودة التزام �   ليس فقط عن الأداء الحالي وإنما كيفية أداء الخدمة بشكل أفضل.
عن  اختبارها ويتم في كل فترة ، تقوم المنظمات الخدمية بوضع قياسات محددة لنوعية وجودة الخدمة المقدمة وضع قياسات عليا للجودة: � نية قياسات بما يتناسب مع التطورات الفطريق إجراء البحوث و استقصاء أراء زبائنها من أجل تعديل تلك ال   والتكنولوجيا التي يشهدها العالم. 
  . لمعرفة مستوي أداء خدمات العاملين منازل زبائنها ىعينة إلوتقوم المنظمات الخدمية بإرسال بطاقات م  والمقترحات والشكاوي. أراء الزبائن ىالأداء اعتمادا عل ل لقياسوتستخدم عدد من الوسائ ،الخدمية المتميزة تتابع باستمرار أداء خدماتها وخدمات منافسيها  المنظمات : وضع أنظمة لمراقبة أداء الخدمة �
ا الاستجابة  وبسرعة لشكاوي زبائنه ىهو قدرتها عل إن أحد المؤشرات الأساسية لتمييز المنظمة الخدمية المشتكين من الزبائن:أنظمة إرضاء  � وف سا ذوبرغباتهم وه،  لديهم ويولد لديهم الشعور بأن هناك من يهتم بهمبشكل يخلق حالة الرضا  ومعالجتها     96-95محمود جاسم الصميدعي ، ردينة عثمان يوسف ، مرجع سبق دكره، ،ص ص: - 1                                                     يعزز العلاقات العامة بين العاملين في المنظمة والزبائن.



ا فإنه ةجانب ما تقدمه المنظمات الخدمية المتميزة من خدمات لزبائنها في مجال تطوير جودة ونوعية الخدم ىإل إرضاء العاملين والزبائن في أن واحد: � 18    الخدمة المصرفية مدخل إلي جودة.........................الأول لالفص الخدمات  ىوبصفة أساسية تعتمد عل  مما لاشك فيه أن جميع فروع النشاط الاقتصادي في الوقت الحالي المبحث الثالث: أساسيات حول الخدمة المصرفية .أيضا تقدم أداء تسويقيا داخليا لمساعدة العاملين ومكافئة أدائهم الجيد ا الجهاز المصرفي هي التي جعلت من الممكن تطوير ه الخدمات المتنوعة التي يتيحهذأن ه ثالمصرفية حي ا ا المبحث سنحاول التطرق لكل من تعريف الخدمة المصرفية,وخصائصها ومميزاتهذاقتصاديات الحديثة وفي ه ، هي أحد الأنشطة التي يقوم بها البنك التجاري بقصد مساعدة عملائه في نشاطهم المالي الخدمة المصرفية -1 تعريف الخدمة المصرفية المطلب الأول :  التسويقية والمزيج التسويقي لها. أو في الوقت ذاته تشكل  ،والائتمانية الحالية والمستقبلية، تشكل مصدر الإشباع لحاجاتهم ورغباتهم المالية  العناصر الملموسة والمقدمة من طرف البنك والتي يدركها المستفيدون من خلال ملامحها وقيمتها المنفعة والتيتعرف الخدمة المصرفية بأنها:<<عبارة عن مجموعة الأنشطة والعمليات ذات المضمون المنفعي الكامن في  -2  1عملاء جدد وزيادة موارده المالية ولا يتعرض عند أدائها لمخاطر تجارية. ابذاجتو  يقوم بتقديمها البنك  ،"نشاط أو مجموعة الأنشطة التي يكون جوهرها غير ملموس كما تعرف أيضا بأنها: -3  والمرتبطة بعناصر ملموسة تحقق لهم احتياجاتهم الحالية والمستقبلية. من خلال هدا التعريف نستنتج بأن الخدمة المصرفية هي عبارة عن عمليات يقوم البنك بتقديمها لعملائه  .2ين>>مصدر الأرباح البنك من خلال العلاقة التبادلية بين الطرف ،الطبعة 2010عبد المطلب عبد الحميد، اقتصاديات تكنولوجيا الخدمة المصرفية،الشركة العربية المتحدة لتسويق و التوريدات،القاهرة، - 1                                                     .3للملكية" انتقالولا يترتب عنها أي  قد يكون إنتاجها مرتبطا بمنتج مادي وقد لا يكون  لعميله بغية إشباع حاجاته ورغباته ني التسويق المصرفي الإلكترو  وأعمال مصرفية إلكترونية، ستثمارياالمؤتمر العلمي الخامس بعنوان : نحو مناخ  شاكر تركي إسماعيل، - 2 20الأولي،ص  .24،ص2008/2009باتنة ، ضرجامعة الحاج لخ تسويق الخدمات المصرفية في البنوك الإسلامية،مذكرة ماجستير ،قسم العلوم التجارية وعلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، عيوش عبدو، - 3 .06،ص2007والقدرة التنافسية للمصارف الأردنية،كلية العلوم الإدارية والمالية،قسم التسويق جامعة فيلادلفيا،



ه ذمن خلال التعريف فإن الخدمة هي مجموعة عمليات وأنشطة يقدمها البنك لعملية من أجل إشباع حاجاته وه  الصراف الآلي عند قيامه بسحب نقوده منه. ىيلجأ المستفيد إل -  لك.ذتحقيق  ىوالمعدات التي تساعد علترتبط سرعة إنجاز الخدمة وطريقة تقديمها بمدي تطور الأجهزة  -  ويمكن إظهار ارتباط الخدمة المصرفية بمنتج مادي كما يلي: 19    الخدمة المصرفية مدخل إلي جودة.........................الأول لالفص اجتماعي  تتفاعلأنها:<< أكثر من إنتاج أشياء غير ملموسة ، فهي  ىالخدمة علEric Vogler كما عرف -4 ية.ولا ينتج عنها انتقال للملك الأنشطة والعمليات تكون غير ملموسة وقد ترتبط أو لا ترتبط بمنتج مادي ه ذتصرفات وأنشطة وأداءات من طرف إلي أخر وهكما عرفها عوض بدير الحداد بأنها:<< عبارة عن  -4 .1(الخدمة) والعميل الذي يشبع احتياجاته ورغباته أثناء عملية الإنتاج>> بين المنتج كما أن تقديم الخدمة قد يقترن أو لا عند تقديمها بمنتج  ،الأنشطة غير ملموسة ولا يترتب عليها نقل ملكية شيء بمنتج  كما أن تقديمها قد يرتبط، ه الأنشطة غير ملموسة ذأنشطة أو أداءات يقوم البنك بتقديمها لعملائه وهتعاريف يمكننا صيانة تعريف شامل للخدمة المصرفية وهو أن الخدمة المصرفية هي عبارة عن اامن خلال   ت غير ملموسة.ء داه الأذتقديمها بمنتج مادي وه لايرتبطيرتبط أو  قدو ت أو الأعمال التي يقدمها البنك إلي عملائه  من هنا نجد بأن الخدمة المصرفية هي مجموعة من الأداء  .2مادي ملموس>> البويرة،مدكرة  548تسويق الخدمات البنكية وأثرها علي رضا الزبون، دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة ، عبدات سليمة -  management stratégique de services, édition duobi,paris,p10 Eric Vogler -1  2,                                                     :منتجات غير ملموسة-1  3البيئة بما يلي: ىغيرات الطارئة علتتسم الخدمات المصرفية وفقا لت  المطلب الثاني: خصائص الخدمة المصرفية .مادي ولا يترتب عنها انتقال الملكية زيع، نزار عبد المجيد البرواري، عبد االله باشيوة، الإدارة الجودة مدخل لتميز والريادة ،مفاهيم واسس وتطبيقات، مؤسسة الوراق للنشر والتو  -3 23،ص2011/2012الجامعي العقيد أكلي محند أوالحاج, البويرة، زوعلوم التسيير،المركمستار،معهد العلوم الاقتصادية والتجارية     .566،ص 2011، الطبعة الأولي،2010عمان،



من خدمات في  فهده الصفة تكمن في أن ما يقدم، وهي السمة الأساسية التي تتصف بها الخدمات عامة     20    الخدمة المصرفية مدخل إلي جودة.........................الأول لالفص نحو  ىرفية تنتج وتستهلك علفالخدمات المص ،المصارف فإن الزبون لا يمكنه لمسها أو حملها أو تخزينها نحو  ىإذ يفترض أن تستغل عل  دم التجزئةفإنها تتصف بع، الأخرىالخدمة المصرفية شأنها شأن الخدمات    عدم تجزئة الخدمة(التلازم) -2  .مباشر فهي لا تظهر ولا يمكن بيعها أو الاستفادة منها إلا عند حضور الزبون وطلب لك ذمستويات العمل بما في  ىالتباين فإن الخدمة المصرفية يمكن أن تتوافق مع الوحدات المصرفية وفق أعل ذااومع كل ه فالمعروف أن الأجهزة المصرفية تتباين قدراتها ودرجة تطورها ,وشموليتها من بيئة إلي أخري,  الخدمات المقدمة بشتى صورها وأشكالها. ىعللك ذمن طبيعة العمل المصرفي كونه يتصف بالسعة والسرعة في التغيير والتنويع وبالتالي فقد انعكس   لخدمة المصرفية لنظام التسويق:ا توافق -3  .الاستعانة بالبيع المباشر للخدمة المصرفية  مما يتطلب والمكانية، متكامل دون نقص في أي طرف من أطرافها سعيا لتحقيق المنفعتين الزمنية  دم ينع ا ماذ,وهري أو من خلال مؤشرات أخري يمكن إدراكهاخفي السلع الملموسة يسهل التميز من وحدة إلي أ  :الخصوصية والتميز في الخدمة -4  استخدامها لتقنيات الحديثة . لمدى نحو قد تتميز فيه عن الخدمات الائتمانية في المصارف الأخرى كالسعة و ا ىيمكن تكييفها وتطويرها عل  كاستخدام البطاقة الائتمانية في البيع والشراء .، اما في الخدمات  تم غية استخدامها ب ىوظواهر أخري تسعي المصارف إل، لصلاحية استخدام البطاقة وعدم تحديد فترة زمنية محددة   والاستخدام. ه ذي إدارة المصارف أو الزبائن فإن هذا كانت الخدمات الأساسية للخدمة المصرفية قد باتت معروفة لذإ   المدى الواسع للخدمات -5  كسب الخدمة خصوصية معينة تميزها عن المصارف الأخرى. وكفاءات متباينة تبعا  بمعدلات وتعرضالرغم من أنها تقدم  ىالخدمات قد اتسمت بالمدى الواسع والشمولية  عل فقد تكن المصارف شمولية  في تقديم كل الخدمات المصرفية ، لطبيعة الجهاز المصرفي والبيئة التي يعمل فيها  سمة تتصف بها  فانتقال الأموال عن طريق التحويل الخارجي إلا أن مدي التقديم يتسم بالمحدودية ، المطلوبة 



دول معينة وبطريقة حذرة  ىمصارف ليست لها القدرة أكثر من تحويل المبالغ إلغالبية المصارف لكن هناك  21    الخدمة المصرفية مدخل إلي جودة.........................الأول لالفص الخارجي ولها مدي واسع في العمل المرن  وبطيئة مقابل مصارف أخري لا تعرف الحدود في عمليات التحويل ع الحتمية فإن الانتشار الواس نظرا لتنوع الحاجات والطلبات وباتت الاستعانة بالمصارف من المسائل     :الجغرافيالتشتت  -6  ا.ذه ما سهل من توزيع  اذسمة واضحة في مختلف المجتمعات في العالم ه وتقديم خدمات من خلالها للمصارف وسع يفترض إدراكها والتي تكمن في أن التمبدأ الثقة والتعامل ولكن حقيقة  ىيستند العمل المصرفي عل        : الموازنة مابين النمو والمخاطرة -7  في مواسم خاصة تشهد تدفقات بشرية كالمواسم السياحة والسفر. ملوكذلك تنوعت الخدمات من خلال عمليات التسويق المنزلي  والمصارف المتنقلة والموسمية التي تظهر وتع  .المستفيدالخدمات المصرفية و انتقالها إلي  ن وتنوع مصادرها سمة واضحة إلا أومن ثم استثمارها ، والنمو في العمل المصرفي وفي عملية جدب الأموال يئة نحو له تأثير سلبي علي ه ىالمخاطرة التي ترافق النشاط الخدمي المصرفي هي الأخرى قد تحدث بسرعة عل ي فه الناحية باتت ذوه،لا من مسؤولية المصرف اتجاه الزبائن وبمختلف صور التعاملوهي مسؤولية  تنبع أص  :المسؤولية الاجتماعية -9 لظروف معينة ولظواهر سوقية  لها تأثير علي القطاع المصرفي . فإن التقلبات في الطلب تبدو من السمات الواضحة والتي تظهر بسبب التباين في الظروف وتنوع الحاجات  ا الطلب قد يتخذ شكلا بعدم الاستقرار ذدون وجود طلب عليها ه الخدمات المصرفية لا يمكن أن تظهر     : التقلبات في الطلب -8  وكيان المصرف ودوام عمله ونشاطه مما يعني الموازنة بين النمو والمخاطرة. ة  إلي نقاش أو جدل وإلا فإن عدم التأكد من المسؤولي تحتاج ي المصرف والتي لاذحكم المهام الأساسية ل رة رة والمخاطالائتمانية للمصرف فإن الطرف الثاني والمتمثل في الأفراد أو المنظمات غير مستعدة للمغام   كثافة العمل: -10  بأرصدتها وأموالها في مرافق لا تضمن المسؤولية  الائتمانية . 



تائج نلك من ذالرغم من التوجهات الحديثة نحو استخدام التقنيات الحديثة والآلات والبرمجيات وما ترك  ىوعل  بمعدلات عالية أو منخفضة.   نوعة سواء كانت العمليات التي تنجزيتميز العمل المصرفي بدرجة عالية من الأعمال المتواصلة والم    22    الخدمة المصرفية مدخل إلي جودة.........................الأول لالفص كان عن  بل العكس زاد منه ولو، لك لا يعني الحد من كثافة العمل ذالتعاملات المصرفية إلا أن  ىإيجابية  عل إدارة علاقات معهم من أجل خدمة المنظمة وأطرافها  ىعلي خلق وتوصيل قيمة للمستهلك بالإضافة إلويق كما يلي:<< هو وظيفة المنظمة ومجموع إجراءات تعمل ، عرفت فيه التس)2004في تعريف للجمعية (*  أولا: التسويق المصرفي:  المدروس.والمميزات التسويقية لها كون مفهوم التسويق هو التخصص سنحاول إعطاء تعريف لتسويق المصرفي  بعد إعطاء تعريف للخدمة المصرفية وخصائصها،     المميزات التسويقية للخدمات المصرفيةالتسويق المصرفي و  المطلب الثالث:  .طريق الوسائل والابتكارات الحديثة Pearson Education Edition   meémangement,12 ;B(2006), ;Dubois ;et D. ; manceau k.I. ; ;keler ;p rkotle -1;                                                                         وصا لدي موظفي البنكالمصرفي خصرفع الوعي  -  الأداء.تطوير أساليب  -  المصرفية.توسيع قاعدة الخدمات  -  المصرفية.ت تحسين مستوي الخدما-  2وبدلك يساهم التسويق المصرفي في تحقيق جملة من الأهداف تتمثل في:ب عملاء جدد بما يحقق الربحية للمصارف، ذا قصد إرضاء العملاء الحاليين وجذالترويج المتاحة وه وسائل  دامإبتكار وأداء الخدمات وإيصالها نحو العميل عن طريق منافذ مناسبة باستخ ى"يهدف التسويق المصرفي إل  .1الفاعلين>>  .14-13ص: ،ص2003، جامعة الشلف، 2درة التنافسية للبنوك ،مجلة الباحث ،العددلقمحمد زيدان، دور التسويق المصرفي في زيادة ا - 2   



اتجاهات موظفي البنك قبل أن يعتمد علي نوعية الخدمة  ىيعتمد إشباع حاجات العميل ودرجة الرضا عل  :جودة الخدمة -1  1:هناك مميزات تسويقية للخدمة المصرفية نذكر منها  ثانيا : المميزات التسويقية للخدمات المصرفية 23    الخدمة المصرفية مدخل إلي جودة.........................الأول لالفص البنك ومدي قدرة  د المكون عنالصورة الذهنية و الانطباع الجي ىتعامله في الخدمة علإن العميل يبني -  المقدمة م تقديم ضرورة لتدعي فالشعور العميل بالاهتمام داخل البنك وإمكانية تحقيق راحته  ،تقديمها إليه ىالموظف عل ها تعقيد وإمكانية الخدمة  ومن خلال الأوراق والمستندات ودرجةمعرفة مدي المرونة التي تبديها في التعامل -أ  أي خدمة لدا فإن من الضروري: ل قدر ما يلمس العميل من خبرة متخصصة وعليه فإن العمي ىقدر النصائح المالية وعل ىوتتحدد الجودة عل  المال,من هنا فإن مقدمو الخدمة المصرفية هم تجار نصائح واستشارات فهم أطباء العمل في  (من وجهة نظر العميل). ما أن كإن الاستمرار في مواجهة المنافسة لن يأتي بتقديم خدمات جديدة أو التطوير المستمر لما يقدم حاليا   التطوير المستمر:-2 .هدا التسليمإن جودة الخدمات تتأكد من خلال نظام تسليمها للعملاء وكيفية -ج يجب أن يشعر العميل بأن موظف البنك متخصص وخبير ومرن ومتكيف مع واقعه وحاجاته.- ب  خبير في المال. ىاليوم يحتاج إل في البنك أن يغير  موظفأي  ىأن عل إذعميل جديد مرتبط بخدمات جديدة أكثر خطورة  ىإن الحصول عل   لا سيما  البنك وخدماته ، لك من أجل ضمان الولاء من جانبهم ذو   نسبة لهمبالتقدم في مفاهيمهم وتسهيل عملية الإشباع بال، الارتباطارتباط الموظف بالعملاء يتطلب منه دائما  ص  ،2008صباح محمد أبو تايه، التسويق المصرفي بين النظرية والتطبيق ،دار وائل للنشر والتوزيع ،الأردن،  عمان ،الطبعة الأولي، - 1                                                    تقديم تطويرا جديدا في الخدمات ليناسب أسواق جديدة.-أ  ومتجددة وبالتالي يجب التأكد من:و أفكار مختلفة ذبالعملاء الجدد  للارتقاءمفاهيمه باستمرار    .72-71ص:



ة لكل للخدمات المالي قدرة المؤسسة في تحديد الحاجات  ىإن نجاح المؤسسة المالية المستقبلي سوف يعتمد عل  :خلق علاقات طويلة الأجل-3  البحث باستمرار لتحديد رغبات العملاء والتغير في الخدمات التي تدعم حاجاتهم.-د التكلفة.تطوير الخدمات القديمة بغرض تحسين جودة الأداء أو تقليل - ج تقديم خدمات جديدة للأسواق الحالية.-ب 24    الخدمة المصرفية مدخل إلي جودة.........................الأول لالفص ة رخيصة التكلف طبقة من طبقات المجتمع وكلما نجحت في صياغة خدمات مصرفية ملائمة لرغبات المتعاملين  اتهم أساس أن يتم إشباع حاج ىضع سياسات تسويقية معهم علوعليه فإنه لابد من إيجاد علاقات مع العملاء وو   كما ضمنت ولاء وعلاقة طويلة الأجل مع طبقات مختلفة من المتعاملين. ط نم حياتهم ودراسةرة في حياة الأفراد والمنشآت بدراسة دورة وعليه لابد من تحديد واضح للأحداث المؤث  ....................الخ. ومهندسين صيادلةية بلا أي تكلفة وإعطاء بطاقات لأصحاب المهن منهم مثل إعطائهم حسابات جار -  في المراحل الأولي من حياتهم العملية أوفي بدأ النشاط. عناصر إضافية  ثلاثوبسبب خصائص الخدمات التي تميزها عن السلع المادية فقد أضاف الباحثون الترويج  زيع ،تتكون من أربعة عناصر هي المنتج ،السعر ،التو لخدمة المصرفية مزيج تسويقي كالباقي لخدمات الاخري ل المزيج التسويقي المصرفي المطلب الرابع:  لها.المخاطرة التي يتعرضون  يكمن في خلق منتجات جديدة، والحفاظ ودورها  التسويقي،المنتج عاملا جد مهم في سياسة المزيج  تعتبر سياسة أو الخدمة: سياسة المنتجأولا:   1: عناصر المزيج الأربعة  تتمثل في:الأفراد،  الشواهد المادية ، والعمليات .   171-162السعودية، ص ص: معراج هواري،أحمد امجدل، التسويق المصرفي مدخل تحليلي استراتجي ،المركز الجامعي بغرداية كلية السياحة والفندقية المدينة المنورة ، - 1                                                          ويمكن تعريفها كما يلي << هي مجموعة القرار الأساسية المرتبطة بالخصائص . السابقةالمنتجات  ىعل



ن المنتج  أو للخدمة المصرفية التي سيعرضها المصرف التجاري لزبائنه.>>إ الجوهرية أو الأصلية للمنتج،     25    الخدمة المصرفية مدخل إلي جودة.........................الأول لالفص صول ومحاولة كل بنك الح والمصرفي،تواجه المصارف عقبات ناشئة عن المنافسة الشديدة في السوق المالي     دي.الادخار النق،احتياطي، ادخار لشراء العقارات  ادخار لك المنتجات المختلفة للادخار المصرفي:ذومثال  حالة تشكيلة منتجات، ىوضع عله الأخيرة تذوبما أن المصرف التجاري هو مؤسسة متعددة الخدمات فإن ه  ضا.، وإنما بسيكولوجية أيلأن مواصفات المنتج المصرفي ليست فقط مادية تقنية،يطلبه ويرغب فيه الزبائن   أو الخدمة المالية لا يتم إعدادهما بدلالة ما يستطيع المصرف التجاري القيام به، و إنما بدلالة ما  المصرفي ، ا إلي حرص كل ذوقد أدي هالسوق.ا ذأكبر حصة ممكنة من التعامل في ه أو اقتطاع حصة نسبية ىعل م بدون قيا لك ،ذوالزبائن، بحيث لا سبيل للوصول إلي  ومنتجاته المقدمة للسوق، تطوير خدماته، ىبنك،عل ة وهو ما يجعلنا نعرض كيفي المصرف بتطوير خدماته المصرفية المقدمة وإضافة الجديد إليها وبشكل مستمر الي تلك المنتجات يستدعي ضرورة  تلبيسات، في مرحلة من مراحل حياته والشكل المو  ىالمصرفية .والحفاظ عل تمر بمراحل مختلفة لها طبيعة خاصة بالنسبة للمنتجات ،أو الخدمات يعيش المنتج المصرفي دورة حياة ،   دورة حياة المنتج والخدمة المصرفية : -1   وير الخدمات والمنتجات المصرفية.تط   .165هواري، أحمد امجدل ، مرجع سبق ذكره، صالمصدر: معراج            مرحلة    مرحلة  مرحلة    المبيعات        مرحلة      المبيعات      مرحلة         ) دورة حياة المنتجات المصرفية1شكل رقم (                    :ه الدورة كما يلي ذيوضح ه



ول مرة يتم فيها إدخال المنتج أو الخدمة المصرفية لأ ه المرحلة قصيرة نسبيا ،ذتكون ه :مرحلة الانطلاق- 1 26    الخدمة المصرفية مدخل إلي جودة.........................الأول لالفص نطباع ، وما يمكن تقديمه له من إشباع ،أي دراسة الاحيث يتعرف عليها الزبون ويحيط بزواياها تجريبي ،بشكل  قديم المصرف تحديد الوقت المناسب، لت إدارةى حول الخدمة أو المنتج. وفي العادة يتعين علالأولي للعميل  نتج أو المه السوق لتقبل الخدمة ذالمنتج ، أو الخدمة الجديدة إلي السوق المصرفية ، وتهيئة المناخ في ه الخدمة التي يتم  ى، ولكن بمعدلات متسارعة عله المرحلة يزداد التعامل تدريجيا ذفي ه:  مرحلة النمو- 2  المصرفي فور تقديمها. تتناقص هنا  وعا ما ،ه المرحلة قد اكتسب شهرة كافية وهي  طويلة نذالمنتج في ه يكون مرحلة النضج: -3 نك.التنافسي للبالملحوظة في الخدمة، ونشرها علي فروعها في المناطق المختلفة من أجل الاحتفاظ بالمركز ميدان تقديم خدمة مماثلة ، مما يستدعي إجراء مزيد من التحسينات  ى،مما يجدب المنافسين للدخول إل لمرحلةاه ذوترفع ربحية المصرف خلال ه إدخالها ، وتتسع معرفة الزبون بها ، ويزداد تقبله بها واحتكاكه بها. ه ذه اول فيا وفقا للحملات الإعلانية المستعملة لإحياء المبيعات، والمصرف يحذ،أو تتزايد قليلا وبالتدريج، وه ج تستقر.إن نسبة استعمال المنتلكنها تعرف شيئا من الاستقرار رعة حجم المبيعات ،بينما الأرباح متزايدة ،س ا أحدهمن لهما دور مزدوج، ،أو الخدمة واللذا المتعلقة بسعر المنتج به مجموع القرارات ، يقصد تحديد السعر:-  ة.يكما أنه من أهم السياسات البيع وحساسية بالنسبة للإدارة ، أهمية ، والعناصر المكونة للمزيج التسويقي والقرارات المتصلة به ،من أكثر الأدوات، يعتبر السعر بسياساته،  :سياسة أسعار المنتجات والخدمات المصرفية  ثانيا:  سوف يعارضون  فكرة زواله. طويلة تحل محلها. إن علمية إلغاء المنتج ،أو الخدمة تعد عملية صعبة .لأن الزبائن المستعملين له مند مدة يجيا، والبدء في إدخال خدمات بنكية جديدةوهي أطول مرحلة ، ويتم فيها سحب المنتج تدر : مرحلة الركود -4  حصته في السوق. ىالمرحلة الحفاظ عل ف علي أن اختيار الزبون للمنتج، لا يتوق إذويعتبر من أهم الوسائل التنافسية ،، اقتصادي، وأخر بسيكولوجي   يقوم عليه كل من المصرف والقروض. الذيالاقتصادية للبنك بل ويشكلان الأساس  عبارة عن نقود (أشكال النقود)، وإنشاءها وتداولها يعتبر جزءا من الشرعية المصرفية،.إن المنتجات 1  هران:لها مظ ه الأخيرةذكما أن إشكالية التسعير في البنوك، تتطلب تحديدا دقيقا للمنتجات المصرفية، لأن ه  أو العلامة التجارية فقط، له موقف خاص تجاه سعر المنتج. النوعية،



سعر  ىعل الاقتراضا بعد تفاهم أهم مؤسسات ذوهالمصرفية، المهنة  مستوي ىتحدد عل الأخرىالأسعار  . 2 ادخار السكنمثل:حديد بعض المنتجات أن السلطات النقدية (المصرف المركزي) هي التي تقوم بت . 1  إن محدودية سياسة الأسعار في التسويق المصرفي، تعود لأسباب معينة هي:  دفتر الصكوك أو غير مجانية ،كخصم الأوراق التجارية. كتسليم الخدمات يمكن أن تكون مجانية : هذه والتي يتم إدماجها مع المنتج المصرفي (النقود)، المصرفي،خدمات لها مكانة متزايدة في النشاط .2 27    الخدمة المصرفية مدخل إلي جودة.........................الأول لالفص ه والتغيير الذي فرضت وتوضيح  التطوير ، لزبائن ،ي اذا بالقيام بحملات تحسيسية لذالاتصال المباشر: وه-3  بر الآراءا عن طريق تقنيات سذي الزبائن وهذل السعر،أي معرفة درجة قبول  السعر:قابلية -2  المحاسبية المعروفةالتكاليف: ويتم تقييمها باستعمال الطرق  حساب-1  أربعة نقاط هي: ى إن البنوك تعتمد في تأسيس سياسة سعريه عل معين مثل: معدل فائدة الديون. تميز تا ذالتي لا تخضع للقوانين القانونية، و به المصرفي،التسويق  تعتبر سياسة الترويج المصرفي من أدوات  مفهوم سياسة الترويج المصرفي: - 1   سياسة الترويج المصرفيثالثا:  صة بالمنتجات المصرفية.ي أدي إلي ارتفاع التكاليف الخاذوال القوانين الجديدة ، بنك لتي يمكن لل ا الوحيدةفسياسة الاتصال هي السياسة الخدمات. عن غيرها بأنها توضح التمايز في نشاطات  ة أو المؤسسة الماليهي مجموعة الوسائل و لأدوات التي تهدف إلي تحويل رسالة المصرف يلي:ونعرفها كما   فيها.أن يتحكم  ت المنتجا ا بإنشاء علاقات ملبين مقدميذية وهالمنتجات المصرفى ه السياسة إلي زيادة الطلب علهذوتهدف   إلي الأفراد. عامة  و المنتجات التي يمكنه تقديمها بصفة  بالمصرف وخدماته، يقصد بالترويج تعريف الجمهور (الزبائن )   : محتوي سياسة الترويج -2 والمستهلكين. حيث يتم  المصرف،بالتأكد من السير الحسن للمعلومات داخل  أولا،ا لاتصال ذيهتم ه الداخلي:الاتصال -1  ، فهناك اتصال داخلي واتصال خارجي.قصد إعطاء صورة جديدة عن هويته وهذا بأهداف الإدارة العامة ، وبالوسائل المستخدمة ،بغية تحقيق تلك الأهداف، كما يتم  المصرف،إعلام كل أعضاء 



والمستخدمين للإطلاع  للعمال،إعلامهم ، بنقاط القوة والضعف للبنك، أو المؤسسة المالية . كما يمنح فرصة  28    الخدمة المصرفية مدخل إلي جودة.........................الأول لالفص ي  يتركب من مجموعة يعالج الاتصال الخارجي ، علاقات المصرف مع محيطه ،الذ الخارجي:الاتصال  -2  المعلومات مهما كان المستوي الإداري للمستخدم. ىعل افسين ، وانتظارا ت جد مختلفة وتتمثل في :الزبائن ،الموردين ،المن وحاجات ، من الفئات التي لها سلوكيات ، ع للوسيلة لك تكلفة معينة تدفذويتحمل المصرف في سبيل  الحاليين والمرتقبين ، والبيانات للزبائن  معلومات،ال  يعبر الإشهار عن كافة الجهود غير الشخصية التي يقوم بها المصرف من اجل إيصال  الإشهار: -أ  التالية:وتضم كل من الوسائل     وسائل الترويج – 3  ات العامة .والسلط المساهمين ، كاملة و معلومات  شاملة  ىيجب أن يرتكز عل يكون الإشهار فعالا وناجحا  وحثي، الإشهارية التي تم اختيارها  والتي تسمح بنقل الرسالة الإعلامية الممكن  لوسائل الإعلامية الإشهارية: وهي كل الوسائل المتاحة ،ا -ب  معلومات متعلقة بالسوق . -*  لقة بوضعية المصرف في السوق معلومات متع -*  المنتجات والخدمات المقترحة . السوق،معلومات متعلقة بحصة المصرف في  -*  تقنيات ووسائل المصرف. قة بالأهداف الإستراتجية ،معلومات متعل -*  وتتمثل هده المعلومات في : ،   *زيادة الإتصال بين المصرف وزبائنه   في:   لتتمثكل شيء حوار له أهداف  فالعلاقات العامة هي قبل المصرف.كما يهدف إلي تنمية العلاقات مع زبائن  زبائنه،التفاهم بين المصرف و و  الثقة،تأسيس جو من  ىا النوع من الإشهار إلذيهدف ه العامة:العلاقات  -ج  الملصقات  -  ثلفزة ال -  الإذاعة  -  الصحف المكتوبة  -  استخدامها  ما يلي :



سمح بتكوين علاقات مباشرة مع الزبائن ،ويكون : وهو مجموعة من تقنيات التسويق ت التسويق المباشر -د  *تحسين نوعية الإتصال بالزبائن   * إنشاء أو تكوين بعد جديد للاتصال التقليدي  29    الخدمة المصرفية مدخل إلي جودة.........................الأول لالفص هاتف ،يسمح بالمقايضة بواسطة الاتصال المرئي : هو تسويق سمعي بصري يختلف عن تسويق الالتسويق  -3  المقابلات الشخصية -2  الهاتف-1  ا عن طريق الوسائل التالية :ذالهدف منها الإعلام و الإشهار والبيع وه ل ه السياسة إلي جعذوتهدف ه المصرفي،من أهم عناصر المزيج التسويقي  المصرفي،تعتبر سياسة التوزيع    :سياسة التوزيع المصرفي رابعا: ق...الخ.كرات ، الاقلام ، حاملات الاوراذالم -3  بطاقات الزيارة  -2  سحب ......الخ ) لفترة معينة . العمليات التي قام بها ( دفع ،ي: وهو إرسال دوري ، يحتوي علي الوضعية المالية الحالية لحساب الزبون، مختلف الكشف المصرف-1  ها:كالات المصرفية وزبائنها، ويأخد عدة طرق من بينالو وهي وسيلة لبقاء الاتصال بين  : المواد البريدية -و  شاشات إلكترونية. ىحيت تتم عروض البيع وجميع الاستشارات عبر لوائح بصرية تظهر عل مع الزبائن ، لوصول أي تنظيم نقاط البيع بصفة تسهل علي المستهلك ا ،الزبائنقنوات توزيع المنتجات متطابقة مع تفصيلات  ا ذنجاحا إ لن تعرف دقيقة,والمقدمة بصفة  الرفيعة،والنوعية  العالية،إليها. إن المنتجات المصرفية ذات الجودة  مؤسسات المادي , مابين المنتجات أو ال ين يسمحون بالاتصالذوالوسطاء ,المجموعة الدوائر ، والقنوات ،  وهي  تعريف سياسة التوزيع المصرفي: -1  وملائمة.لم تكن موزعة بطريقة جيدة    والمادية في شبكات الاستغلال. البشرية،تنظيم الوسائل  -3  ا التأسيس..ذوالوظائف المؤمنة له التأسيس،نوع  -2  إختيار مواقع فروع المصرف.-1  إن وظيفة التوزيع في المصرف ،أو المؤسسة المالية ،تضم عددا من المكونات التي يجب الاخد بها:  ، والاسواق الموجهة إليها. (البنوك)



كالة تعتبر الوكالات المصرفية الشكل الاكتر استعمالا من اجل توزيع المنتجات، والخدمات المصرفية، فالو     : الوكالات المصرفية-أ  هناك منفدان لتوزيع الخدمات،أو المنتجات المصرفية هما:     المصرفي:قنوات التوزيع  -2  .التهيئة النفسية لنقاط البيع  -6  لعلاقات التجارية مع الزبائن ، ونوع تسييرهم .ا -5  سائل الاتصال بين نقاط البيع ، ومقر الوكالات والمديريات الجهوية ، أو الوكلاء العامين.و  -4 30    الخدمة المصرفية مدخل إلي جودة.........................الأول لالفص مباشر من التوزيع ، بالاتصال الا النوع ذتدمج خدمات متعددة، ومنتجات مختلفة، بمختلف الشبابيك . يتميز ه كرة حيث يقدم للافراد صورة وف ا من جهة  ومن جهة أخري  عن طريق الوكالات ذمع الزبائن وبدون وساطة ، ه ة ، شريط ممغنط اتذالنقدية ، وكل مايتعلق بدلك من بطاقات مصرفية ، و دفاتر إدراج موزعات الية للاوراق   :التوزيع الإلكتروني -ب  حول المصرف  وتعاملاته. لتي  ه الوحدات للتعامل بصفة أساسية في المناطق اذد شيئا جديدا بالنسبة للمؤسسة (المصرف)، وتستخدم هيع أو  فتح وكالات بنكية  ومالية فيها، أو لاستخدامها في المواعيد التي يغلق فيها المصرف أبوابه ، يصعب  البنوك تحديث قنواتها ، بما يتلاءم مع متطلبات  ىلك وجب علذإن المحيط المصرفي  يتميز بالتنافس  ل  دمة للافراد مثل :عاتق الفرع في الاعمال المصرفية المق ىلتخفيف عل حديث إلي خلق جو يتميز بحسن استقبال العامة، وراحة الموظفين العصرية الجديدة . وتهدف سياسة الت   52ردينة عثمان يوسف، ، محمود جاسم  الصميدعي ، مرجع سبق دكره ،ص: -  1                                                     : الشواهد الماديةسادسا:   للإنفصال. الخدمة لك نظرا لخاصية عدم قابليةذو يتمثل الأفراد في مقدمي الخدمة (موظفي البنك )، ومتلقيها (العملاء)،    الأفراد : خامسا:  1العناصر الثلاثة التالية :ويضاف للعناصر الأربعة السابقة الذكر   والمستخدمين.



أجهزة شعوره المادي بها ، كوتتمثل في كافة الأشياء والعلامات الملموسة في تقديم الخدمة للعميل أوتعميق  31    الخدمة المصرفية مدخل إلي جودة.........................الأول لالفص خدمة لية الالأنشطة المتعلقة بأداء الخدمة والتفاعل بين مقدم الخدمة ومتلقيها نظرا لخاصية عدم قاب ىوتشير إل  العمليات:سابعا:   .الحاسبات الألية ، اجهزة التكييف ، الات تصوير المستندات ، الهواتف ،الانترنت وغيره فإن: <<جودة الخدمة المصرفية ما هي إلا قياس لمدي مستوي  ) boomsو( ) Lewis( طبقا لكل من -3  العميل.من خلال هدا التعريف نجد أن بأن جودة الخدمة المصرفية هي عبارة عن تطابق خصائصها مع توقعات   .1الموارد، الإمكانيات المادية والإلكترونية مع توقعات العميل من تجربة الخدمة>>درجة تطابق خصائص الخدمة المصرفية، أسلوب تقديمها،خدمة العميل  علي أنها :<<  Schwartzعرفها  -1  المطلب الأول : تعريف جودة الخدمة المصرفية  ه الخدمات.ذفيما بينها من حيث نوعية وكيفية تقديم ه تختلف حد بعيد في خدماتها التي تطرحها في السوق لكنها وبالتأكيد ىالخدمة لأن جميع البنوك تتشابه إل ىعل ركيزهاأكثر من ت ودة تقديم الخدمة،تركز علي نوعية وج البنوك الناجحة والمتميزة في العالم هي البنوك التي  : تقييم جودة الخدمة المصرفية الرابعالمبحث  .للإنفصال واعتبار العميل مشاركا في عملية تقديم الخدمة المصرفية داتها حيت  والأخرى خارجية، يمكن النظر إليها  من وجهتين:<< إحداهما داخليةن جودة الخدمة المصرفية كما أ -3  عاته.ا التعريف تعبر عن مقارنة الجودة المقدمة للعميل مع توقذومنه فإن جودة الخدمة المصرفية من خلال ه  .2الجودة المقدمة مع توقعات العميل >> المصرفية كمدخل  لزيادة القدرة التنافسية للبنك، مجلة اقتصاديات شمال إفريقيا، جامعة الشلف، جودة الخدمات  بريش عبد القادر،- 1                                                    أساس الالتزام بالمواصفات القياسية التي تكون الخدمة المصرفية قد صممت ىتقوم وجهة النظر الداخلية عل تم  http :// iasj?func:fultex&aldk ،98233حاكم جبوري الخفاجي، رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة وولاء الزبون - 2 .255،ص2005ديسمبر 3الجزائر،العدد   21:00الساعة  17/04/2017يوم  الإطلاع علي الموقع



أما وجهة النظر الخارجية فإنها تركز علي جودة الخدمة المصرفية كما يدركها عملاء  أساسها، ىعل 32    الخدمة المصرفية مدخل إلي جودة.........................الأول لالفص أساس وجهتي نظر إحداهما داخلية وهي  ىالتعريف نجد بأن جودة الخدمة المصرفية تقوم عل ذامن خلال ه  .1رف>>المص وي الجودة الزبائن مستويات ،وتتباين لأراء في مست ىالتي تقدم إلجودة الخدمة لفإن  هو الحال في السلع ،كما   أولا: مستويات جودة الخدمة المصرفية   2في: جودة الخدمة المصرفية وأبعاد مستوياتتتمثل كل من   جودة الخدمة المصرفية وأبعاد المطلب الثاني: مستويات .يدركها العميل الخدمة كماجودة  ىتركز عل والأخرى خارجيةللخدمة المصممة  متعلقة بالمواصفات ويمكن  ملاقاة توقعات الزبون أو التفوق عليها، ىأن جودة الخدمة تتعلق بقدرة المصرف عل  Payneوتري   وعد بها الزبائن من خلال الحملات الترويجية الجودة التيوهي  :الجودة المروجة لزبائن-د  : وهي الجودة التي تؤدي بها الخدمة فعلا.الجودة الفعلية-ج  للخدمة.وهي تلك الجودة التي تحدد بالموصفات النوعية الجودة القياسية:  -ت  .من إدارة المصرف وتري أنها مناسبة الجودة المدركة :-ب  وتمثل الجودة التي يري الزبائن وجوب توفرها .: ونالجودة التي يتوقعها الزب-أ  وهناك إمكانية لتمييز خمسة مستويات لجودة الخدمة. عها لك فإن إدارة الوحدة المصرفية يفترض أن تتساءل مثلا عن كل حالة من الحالات التي تتعايش مذولبيان   ن مع مقدم الخدمة.البعد الإجرائي في شروط تفاعل الزبو :الجودة الوظيفية-ب  عمليات الخدمةوهي نتائج  :الجودة التقنية-أ مكونان أساسيان: ظة جودة الخدمة من خلال قياس الأداء وأن جودة الخدمة لهاملاح   .331،ص  2005،الطبعة الأولي ،2004تيسير العجارمة ، التسويق المصرفي، دار ومكتبة الحامد ،عمان ، - 2 ,103،ص2007الأردنية للعلوم التطبيقية،جامعة العلوم التطبيقية عمان،الأردن المجلد العاشر،العدد الأول،وفاء صبحي صالح التميمي،أثر الابتكار التسويقي في جودة الخدمات المصرفية( دراسة ميدانية في المصارف التجارية الأردنية)،المجلة  - 1                                                     كم أمضي من الوقت ؟ يغادر المصرف هل أنه تلقي الخدمة المطلوبة ؟  الذييوميا، فالزبون 



قديم ت ىا ما يعني أساسا العمل علذلك من التساؤلات المهمة الأخرى وهذوهل كان مقتنع بكل ما يجري ؟ وغير  33    الخدمة المصرفية مدخل إلي جودة.........................الأول لالفص اب أخر وشهدت تعديلات كثيرة ولقد حدد بعض الكت ىلقد تميزت أبعاد وجودة الخدمة  بالتباين من باحث إل   ::أبعاد جودة الخدمة المصرفيةثانيا                                                                                                 الخدمة     .332،ص ،2005،الطبعة الأولي 2004دار ومكتبة الحامد،عمان، التسويق المصرفي، تيسير العجارمة ، المصدر:  الودية والصداقة، الاتصالاتالمشاعر  الاحترام، مراعاةلطف (كياسة)  courtesyالكياسة -10  امتلاك المهارات والمعرفة المطلوبة compétenceلكفاية  ا-9  استجابة الإدارة لمساعدة الزبائن وتزويدهم فورا بالخدمة الإستجابية -8  القدرة علي إنجاز الوعود للخدمة بالاعتمادية وعلي نحو دقيق وصحيح reliabilityالاعتمادية  -7  إظهار التسهيلات المادية،المعدات،الأشخاص،وسائل الاتصالات.......الخ  tangibittyالملموسية   -6  وضع الجهود لمعرفة الزبائن والتعرف الدقيق علي احتياجاتهم  فهم ومعرفة الزبائن -5  فهمها طيعونيستالاستماع إلي الزبائن والتواصل معهم بالغة التي  communication            اتصالات     -contact 4     الاتصالإمكانية الوصول إليه وسهولة  access الشيءسهولة الوصول إلي  - 1  الخلو من الخطر (مخاطر أو شك)  securityالأمن  -2  واستقامة المزود.  انة، إمكانية التصديق ، أمكون الشيء جدير بالثقة والاعتمادالاعتمادية) (  credibility                المصداقية - 1  التعريف                        البعد         ): الأبعاد العشرة لجودة الخدمة المصرفية1الجدول رقم(            :ليعشرة أبعاد يستخدمها العميل في تقييم جودة الخدمة المعروضة في الجدول التا



ركة فالمصارف تحتاج لأن تكون مد ويعتبر البعد الأكثر أهمية في تحديد إدراكات جودة الخدمة عن الزبائن،  وتبات،ويقصد بها التسليم حسب الوعدإنجاز الخدمة المطلوبة بالاعتماد ودقة  ىالقدرة عل  الاعتمادية:-1  في خمسة أبعاد هي:ه الأبعاد العشرة ذمج هدوتم  34    الخدمة المصرفية مدخل إلي جودة.........................الأول لالفص سوف  لتوقعات الزبون حول الاعتمادية والمصرف الذي يسلم الخدمة الجوهرية التي يفكر بها الزبائن (واعية) ة لمجاملا ىالبعد عل ذايرتكز ه تقديم الخدمة بسرعة ومساعدة الزبائن باستمرار عند الطلب ، ىقدرة الإدارة عل  :الإستجابية-2  تزداد مبيعاته. حة ا البعد يميل إلي أن يكون ذا أهمية واضذكسب الثقة بالنفس، ه ىمعرفة العاملين والكياسة والقدرة عل  الأمان والثقة:-3  الزبون من الأسئلة،الشكاوي،والمشاكل. والأصل في التعامل مع طلبات ،واللطف ة،أي تصوير التسهيلات المادية ،المعدات، ظهور الأشخاص في الوحدة الواحدة أي ظهور العناصر المادي  : الملموسية-5  خاص له وأن جوهر التفاعل العاطفي هو الوصول للزبون من خلال علاقة شخصية . ل انتباهتقديم الخدمة لزبونه من خلا ىلك كأن يعمل المصرف علذو  والعناية بهم،سهولة الاتصال وتفهم الزبائن   الاعتناق (التعاطف): -4  للخدمات التي يدركها الزبون ،كالتي تتضمن مخاطرة عالية.       .نزبو التواصل ومؤشرات  الجودة لل المصارف الملموسة لتحسين صورتها وتؤمن تستخدمة ماديا فغالبا ما الخدم



ي لتجنب الشكاو   ا المقياس من إتخاد الإجراءات المناسبةذيمكن ه) :complaints*مقياس عدد الشكاوي( يلي: قياس جودة الخدمات من منظور العملاء: تضم خمسة مقاييس كما -1  أن هناك ثلاث مداخل لقياس جودة الخدمة تتمثل فيما يلي. ىالدراسات إل خلال تشخيص وتقييم الوضع الحالي لجودة الخدمة المقدمة حتى تقرر ما يجب القيام به من تحسين ،وتشيرلك من ذالتحسين في جودة خدماتها ويكون  ىتسعي البنوك من أجل كسب رضا وولاء العملاء بصفة دائمة إل  1أولا: نماذج قياس جودة الخدمة المصرفية:   نماذج قياس جودة الخدمة المصرفية :المطلب الثالث  35    الخدمة المصرفية مدخل إلي جودة.........................الأول لالفص اسب لا تتنأن الخدمات المقدمة دون المستوي أو  ىالتي يتقدم بها العملاء خلال فترة زمنية معينة والتي تعبر عل نحو الخدمة  شعور العملاءلك عن طريق توجيه الأسئلة التي تكشف للمصارف طبيعة ذبعد حصولهم عليها و  يستخدم لقياس اتجاهات العملاء نحو جودة الخدمات المقدمة ):measure onsatisfacti*مقياس الرضا(  ه الخدمات.ذتحسين مستوي جودة ه ىمع إدراكا تهم والعمل عل توقعات العملاء لمستوي الخدمة المقدمة  ىا النموذج علذويستند ه، berryzeithaml ، barasuramank ،الباحثين ىتنسب أول محاولة لقياس وتقييم جودة الخدمة إل): measure servqual* مقياس الفجوة( المقدمة لهم وجوانب القوة والضعف بها. وقبل التحدت عن مقياس الفجوة يجب تعريف كل  لهم،إدراكا تهم لمستوي الأداء الفعلي للخدمة المقدمة  ىوعل د ح ىلخدمة والتي إلوهي معايير أو النقطة المرجعية للأداء الناتجة عن خبرات التعامل مع ا :العميلتوقعات -  من:  .107-105قاسم نايف علوان المحياوي ،مرجع سبق ذكره ،ص ص: - 1                                                         وهي النقطة التي يدرك بها العميل فعليا الخدمة كما قدمت له.إدراكات العميل:  -  عليها. ما تصاغ في شروط ما يعتقد العميل أن تكون في الخدمة  أو سوف يحصل



ير عنها في الإدراكات والتوقعات ويمكن التعبطرفين تتمثل  ذاتمعادلة أساسية  ىالخدمة تقوم علإن قياس جودة  36    الخدمة المصرفية مدخل إلي جودة.........................الأول لالفص ة الخدمة ومواصفات  جود وتنتج عن الاختلاف بين إدراكات إدارة المصرف لتوقعات العملاء ، الفجوة الثانية : . لديها خاطئة أو أنه ثم تفسيرها بصورة غير صحيحة ت التيمكونات الخدمة، إما لأن المعلوما ىفقد لا تدرك إدارة المنظمة بدقة رغبات العملاء وكيفية حكمهم عل ،التوقعات توقعات العملاء لمستوي الخدمة وإدراك إدارة المنظمة لتلكبين  الاختلافوتنتج عن الفجوة الأولي:   1وهي كما يلي : وبالاثنين معا، لك لقياس خمس فجوات هامة تتعلق بكل من منظمة الخدمة، والعميل،ذو   الإدراكات –التوقعات  جودة الخدمة =                كما يلي : ا ترجمته بمعني أنه حثي ولو كانت حاجات العملاء المتوقعة معروفة بالنسبة للإدارة ،فإنه لا يمكن الموضوعة ، لفعلي اتطابق بين مواصفات جودة الخدمة الموضوعة ومواصفات التسليم  عدم وجود ى: وتشير إلالفجوة الثالثة  مواصفات محددة في الخدمة المقدمة. ىإل عة لا وتظهر في الاختلاف بين الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة ،أي أن الخدمة المتوق الفجوة الخامسة :  وتنتج عن الاختلاف بين مواصفات التسليم الفعلي للخدمة والخدمة المرجوة. : الفجوة الرابعة  للخدمة. ماجستير في العلوم التجارية ، ، مدكرة  دراسة حالة مؤسسة البريد والمواصلات -صليحة رقاد ، تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون - 1                                                                                                         تتطابق مع  الخدمة الفعلية.   .31ص  ،2007/2008كلية العلوم الإقتصادية وعلوم التسيير ، جامعة الحاج لخضر باتنة ،



)5الفجوة (                     العميل         ):نموذج مفاهيمي لجودة الخدمة (نموذج تحليل الفجوات)02شكل رقم (                  37    الخدمة المصرفية مدخل إلي جودة.........................الأول لالفص ربية المصدر :قاسم نايف علوان المحياوي، إدارة الجودة في الخدمات مفاهيم وعمليات وتطبيقات ،الطبعة الع    )1الفجوة(            )2الفجوة(        )3فجوة(  )4الفجوة (             لإدراكات الإدارة لتوقعات العمي ترجمة الادركات إلي مواصفات الجودة الاتصالتقديم الخدمة منتظمة قبل وبعد   للعميلالاتصالات الخارجية الموجهة  الخدمة المدركة المستلمة  الخدمة المتوقعة    الخبرة السابقة      الاحتياجات الشخصية   اتصالات شفوية     .101ص ،2006الأولي،دار الشروق للنشر والتوزيع ،عمان الأردن،



موذج  وقد جاء هدا الن Cronin et Taylorا النموذج إلي كل من الباحثين ذ: ينسب ه*مقياس الأداء الفعلي 38    الخدمة المصرفية مدخل إلي جودة.........................الأول لالفص اكات هدا النموذج فكرة الفجوة بين إدر  نتيجة الانتقادات التي وجهت من طرفهم إلي نموذج الفجوات إذ يفرض لأداء لعملاء تقييم الأداء الفعلي للخدمة المقدمة للعميل، أي التركيز علي إدراك ال ىالعميل وتوقعاتهم ويركز عل تمد ملاء تعأن القيمة التي تقدمها منظمة الخدمة للع ىا المقياس علذ: تقوم الفكرة الأساسية لهالقيمة*مقياس   الفعلي للخدمة المقدمة. بين  ه الخدمات،فالعلاقةذه ىة الخاصة بالخدمات المدركة من جانبي العميل والتكلفة للحصول علالمنفع  ىعل كس بالهم علي طلب هده الخدمات والعللعملاء وكلما زاد إقالمنفعة والسعر هي التي تحدد القيمة المقدمة  خدام ل الاستالوفاء بخدماتها المتنوعة من خلا ىا النموذج قدرة البنوك علذ: يتناول هقياس الجودة المهنية -2  صحيح. ه ذهتمثل ر الخدمة وجودتها وتاعتبار المدخلات جوه ىا المقياس علذ: يستند ه*قياس الجودة بدلالة المدخلات  الأمثل للموارد المتاحة ويشمل ثلاثة مقاييس تتمثل في : مة قي الخدكفاءة العاملين الأهداف المحددة والواضحة والعميل المستفيد لتل المدخلات في التجهيزات والمعدات ، والتي يتم  المراحل المختلفة لتقديم الخدمة المطلوبة ىا المقياس علذيركز ه :*قياس الجودة بدلالة العمليات وغيرها. التي  لخدمةا: يتعلق هدا المقياس بإنجاز أو عدم الإنجاز للنتائج النهائية من *قياس الجودة بدلالة المخرجات  أساسها تصنيف الخدمات كخدمات جيدة . ىعل جودة ت به كل المقاييس السابقة من تقديم في قياس الرغم ما أسهم قياس الجودة من المنظور الشامل: -3  يسعي إليها العميل. طريقة بإبراز ضرورة قياس جودة الخدمة وتقييمها  ىوتقييمها إلا أنها يغلب عليها الطابع الجزئي،مما أدي إل         شاملة أي من وجهة نظر كل من العميل ومقدم الخدمة.



 معايير جودة الخدمة     مقدمي الخدمة     جودة رضا العميل �)��م 
ودة ا�,د��            10ص  سبق ذكره، مرجع، ان المحياويالمصدر: قاسم نايف علو                معلومات راجعة           جودة منخفضة  جودة عالية  معلومات راجعة           نتائج القياس                                         قياس جودة الخدمة وتقييمها من وجهة نظر مقدم الخدمة نموذج:)3شكل رقم (                  39    الخدمة المصرفية مدخل إلي جودة.........................الأول لالفص



الدراسات والبحوث لجمع المعلومات وتدريب  ىلاستخدام  المستمر للدراسات والبحوث : يعتمد البنك علا-1 1التحسين المستمر لمستوي جودة خدمات المصارف نذكر :مجموعة من المداخل تساهم في تحسين وتطوير جودة خدماتها، من بين أهم الأساليب المعتمدة في تحقيق تطبيق  ىتسعي المصارف في ظل تزايد حدة المنافسة والتغير السريع في رغبات العملاء واحتياجاتهم إل     : 
دا�ل وأ����ب ����ن 
��وي �ودة ا��د
� ا�
�ر
��ا�
ط�ب ا�را�� 40    الخدمة المصرفية مدخل إلي جودة.........................الأول لالفص توظيف أفضل العناصر التي  ىالبنك أن يحرص عل ىعل الكفاءات:فضل العمل علي استقطاب وتوظيف أ -2  عها.موإدراكا تهم للخدمة ومشكلات التعامل  توقعات العملاء ىعلاس أدائهم وتحفيزهم والتعرف العاملين وقي ئهم زيادة تحفيزهم يحقق مستوي مرتفع من جودة الخدمة وبالتالي مقابلة توقعات العملاء وتحقيق رضاهم وولاحيث ـ أن  ن في البنك علي أنهم عملاء داخليين ،لاهتمام ببرامج التسويق الداخلي : أي النظر للعامليا -3  سوف تقدم خدماته بشكل مميز. لتصدي لمشكلات العملاء زادت درجة رضاهم عن اكلما زادت سرعة  العملاء:سرعة التصدي لمشكلات  -4  للبنك . ار هود لتعريف العميل بالخدمة المقدمة مما يسمح له بإتخاد القر البنك بدل ج ىتعليم العميل بالخدمة :عل -5  له.البنك وولائهم  عمل التنسيق وال ىلدين يتوفر لديهم المقدرة علويقصد بفرق الجودة مجتمع العاملين ا الجودة:تأكيد دور فرق  -6  ه الخدمات.ذبشكل أفضل ومن ثم تحقيق الرضا عن ه ع يؤمن به جمي : يتطلب تحقيق التميز في الخدمة أن تصبح الجودة شعاراتنمية  ثقافة تنظيمية تدعم الجودة  -7  ترك والرغبة في تحقيق الأداء المتميز وتوليد الشعور بالرضا للعملاء.المش الطبعة الأولي ، المكتب العربي   )،ستالخدمات (الجاسامي أحمد مراد ، تفعيل التسويق المصرفي لمواجهة أثار اتفاقية تحرير تجارة  -  1                                                     والرضا بل والتحفيز لدي العاملين. لإشباعا نها العاملين في البنك ويسعون إلي التطبيق العلمي له، بمعني أن تصبح الجودة قيمة تنظيمية يتولد ع   .236، ص،2007للمعارف، مصر،



دمة و التزام إداري نحو جودة الخدمة : يرتبط تحقيق الفعالية والنجاح لبرامج تحسين جودة الخوجود تعهد أ -8 41    الخدمة المصرفية مدخل إلي جودة.........................الأول لالفص نتهاء بدءا من الإدارة العليا وا أو العناية  بالعملاء وبضرورة إحداث تغيير جدري في ثقافة المنظمة ككل، ة  الزاوي أنماط قيادة فعالة ، ولا شك في جميع المستويات تمثل حجر لك توافرذالتنفيذية ، ويتطلب  بالمستويات                                 في تحقيق النجاح لبرامج جودة الخدمة .



ق العملاء لمستوي جودة الخدمات المقدمة لهم من أجل رفع مستواها بما يحقق رغبات وحاجات العملاء ويفو ييم ا على  التعرف علي تقذيعد مرتكزا أساسيا تسعي لبلوغه في ظل تزايد الضغوط التنافسية ، وتعتمد في ه اتها،ا الفصل بأن نجاح البنوك في زيادة قدرتها التنافسية من منطلق الجودة في خدمذنستنتج من خلال ه      خلاصة الفصل: 42    الخدمة المصرفية مدخل إلي جودة.........................الأول لالفص حكم في ال ايير التي  يعتمد عليها العملاءمعرفة المع ىلتوقعاتهم ، فتقييم جودة الخدمات في أي بنك ، يعتمد ع ل جودة الخدمات المقدمة إليهم، كما أن تحديد نماذج قياس جودة الخدمة من وجهة نظر العميل في مجا ىعل دمه تطوير وتحسين جودة ماتق ىجوانب القصور والعجز والعمل عل ىالخدمات تمكن إدارة البنوك من الوقوف عل     من خدمات لعملائها.



نات ي لجمع البياسنحاول في هذا الفصل إسقاط الجانب النظري على أرض الواقع واستعمال وسائل البحث العلم لدراسةللجانب النظري من البحث، والذي تطرقنا من خلاله إلى الخلفية النظرية لموضوع ا بعد استيفائنا  :تمهيد  44     تمالوس) 750( ةوكالبدر  الفلاحة والتنمية الريفية بنك حالة .دراسة......................................نيالفصل الثا واقع  علىلتمكن من الحكم ل هذاو زبائن الوكالة البنكية تخص ة انميم استبيق هدف الدراسة قمنا بتصولتحق      .ةانبستوالمتمثلة في الإ                                   : وإختبار الفرضيات تحليل بيانات ونتائج الدراسة: لثالمبحث الثا       ؛والأساليب الإحصائية اءات المنهجية للدراسةالإجر : الثانيث المبح       تمالوس 750تقديم بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة : المبحث الأول   :ةالتالي حثامن خلال المب للدراسة الميدانيةإلى الإطار التطبيقي وسنتطرق في هذا الفصل     جودة الخدمات المصرفية .



نكية الة البالوكنك الفلاحة والتنمية الريفية ومن تم التعريف بشأة بيهتم هدا المبحث بتقديم لمحة موجزة عن      تمالوس 750والتنمية الريفية وكالة ك الفلاحة : تقديم بن  المبحث الاول  45     تمالوس) 750( ةوكالبدر  الفلاحة والتنمية الريفية بنك حالة .دراسة......................................نيالفصل الثا BADR                                                                المطلب الأول : لمحة حول بنك الفلاحة والتنمية الريفية محل الدراسة والتطرق إلي أهدافها ومهامها. لك بهدف المساهمة في تنمية ذ، و 1982مارس  13المؤرخ في  106- 82الجزائري بموجب مرسوم رقم  الوطنيأنشئ بنك الفلاحة والتنمية الريفية في إطار سياسة إعادة هيكلة التي تبنتها الدولة بعد إعادة هيكلة البنك          لريفيةأولا: نشأة بنك الفلاحة والتنمية ا   ا ذالتوازن الجهوي ،وفي ه ىليدية والحرفية والمحافظة علالقطاع الفلاحي وترقيته، ودعم نشاطات الصناعات التق خدمات، والمجموعات القانونية وكذلك المستفيدين الفرديين للثورة الزراعية ، مزارع القطاع الخاص، تعاونيات الالإطار قام بنك الفلاحة والتنمية الريفية بتمويل المؤسسات الفلاحية  التابعة للقطاع الاشتراكي ، مزارع الدولة   جانب قطاع الصيد البحري. الىوالدواوين الفلاحية والمؤسسات الفلاحية الصناعية  إلي شركة مساهمة  1988وفي إطار الإصلاحيات الاقتصادية تحول بنك الفلاحة والتنمية الريفية بعد عام       لسهم الواحد ، ليرتفع دج ل 1.000.00سهم بقيمة  2200 ىمليار دينار جزائري مقسم إل 22ذات رأس مال قدره  سهم مكتتبة كلها من طرف الدولة . 33000 ىمليار دينار جزائري موزع عل 33إلي  2000في بداية سنة  ي منح استقلالية أكبر للبنوك وألغي من ذوال 1990/ 04 /14ولكن بعد صدور قانون النقد والقرض في      موظف والقيام بتنويع منتجاته وخدماته المتضمنة  7000وكالة مؤطرة وبأكثر من  300الوطني بأكثر من  أهدافه والاستعداد للمرحلة الراهنة ، وضع البنك إستراتجية شاملة من خلال التغطية الجغرافية لكامل الترابالبنوك التجارية والمتمثلة في منح التسهيلات الائتمانية وتشجيع عملية الادخار والمساهمة في التنمية ، ولتحقيق كغيره من البنوك يباشر جميع الوظائف التي تقوم بها  خلاله نظام الحصص ،أصبح بنك الفلاحة والتنمية الريفية ، السنة التاسعة 11، المتعلق بإنشاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية، الجريدة الرسمية، العدد1982مارس 13المؤرخ في  106-82مرسوم  -1                                                             .1نشاطها في السوق المصرفية الجزائريةا بغية اكتساب ميزة تنافسية تؤهله لمنافسة البنوك الخاصة والأجنبية التي تزاول ذلأبعاد الجودة الشاملة ،وه .16/03/1982عشر، الموافق ل    



تطوير تنمية و ى هي مؤسسة مالية إقتصادية مالية من بين ثمان وكالات تابعة لولاية سكيكدة ، التي تعمل عل    تمالوس 750البنكية أولا : التعريف بالوكالة   ة محل الدراسة بالوكالالمطلب الثاني :التعريف   46     تمالوس) 750( ةوكالبدر  الفلاحة والتنمية الريفية بنك حالة .دراسة......................................نيالفصل الثا 
	 ا�ز���ن السكرتيرة     المدير          وتائق الوكالة  ىالمصدر: بالإعتماد عل                                                                750): الهيكل التنظيمي لوكالة تمالوس 04الشكل رقم (                         تمالوس 750ثانيا: الهيكل التنظيمي للوكالة البنكية   موظف.  11 تتكون من    مسكن تمالوس.  100ع مقرها الاجتماعي بحي ، حيث يق1989القطاع الفلاحي تم إنشاءها في ��
 المقاصة   المحاسبة والمراقية التحويلات المحفظة البنكية  الصندوق الخارجيةمصلحة التجارة والمنازعات مصلحة الشؤون  مصلحة القروض  



زتها فة أجهأمن الوكالة وصيانة كا ىالموكلة إليه فهو مكلف بوضع إستراتجية التنمية للوكالة ، كما أنه يسهر عل   المهام جهاز في الوكالة باعتباره المسؤول الاؤول ولأخير فيها يستمد سلطته من ىوهو أعل.مدير الوكالة: 1  : كمايلي )750لوكالة تمالوس ( يكل التنظيميويمكن شرح اله  47     تمالوس) 750( ةوكالبدر  الفلاحة والتنمية الريفية بنك حالة .دراسة......................................نيالفصل الثا فض سواء بالر مختلف عملياتها مع إبداء رأيه فيها  ىمراقبة مختلف أقسامها من خلال الإطلاع عل ىويعمل عل بير ه المصلحة من أهم مصالح الوكالة حيث تتعامل مع الزبائن وتساهم بشكل كذوتعد ه . مصلحة الزبائن:3  ة للبنك.إستقبال البريد والمكالمات الهاتفية الموجه -  ا وتنظيمها.بدوره في شؤون سيرهي يتدخل ذالتنظيم وتسهيل أعمال المدير، ال -  ومن أهم ماتقوم بهمايلي:: . السكرتيرة2  ه العملية للمتاجرة بأموال البنك.ذأو القبول، خصوصا إدا ماتعلق الأمر بمنح القروض باعتبار ه مصلحة ويساعد جميع أعمال ال ىرأس هده المصلحة رئيس يشرف عل ىفي خدمتهم وتلبية حاجاتهم .ويكون عل ري حيت ترتكز مهامه بصفة خاصة في عمليات السحب ولإيداع خعمليات الوكالة وهو دات صلة بالأقسام الأ بيرة منالمحورية نظرا لطبيعة عملياته والتي تمثل نسبة كويعتبر من بين الاقسام  . مصلحة الصندوق:1.1.3  أخطاء ، ويكون مسؤولا:الموظفين في حالة وجود  و أن أجل سحب مبالغ مالية مكلف بعملية السحب والإيداع، يتم من خلاله استقبال الزبائن م الشباك الأول: -  :نجد فيها نك لشباك الثاني: يتم من خلاله إجراء جميع العمليات البنكية التي تخص الزبائن اللدين لديهم حساب في البا -  إيداعها حجم و ا راجع لتنوع ذ: وهو من بين الأقسام المهمة في البنك وهالشيكات)فظة (مصلحة تسليم الحا. 2.1.3  بالعملة الصعبة ومنهم المتقاعدين . تتكفل  ذائن إبة الركيزة الأساسية لمصلحة الزبالقسم علي الأوراق التجارية ، وهي بمثا ذاالعمليات التي يؤديها ه أو وكيله إعطاء الأمر لبنكه لتحويل مبلغ معين  : التحويل هو الامر الدي يسمح للزبون. التحويلات 3.1.3  ة المالية للزبائن.ا من اجل تسوية الوضعيذباستقبال الشيكات من مختلف الولايات والبنوك وه أو لوكالة أخري أو في بنك أخر  750زبون وكالة تمالوس حساب أخر يملكه أو حساب شخص اخر سواء  ىإل قيمة  مها البنك لزبائنه باستعمال رسالة بسيطة ينقل فيهاا الأمر إما كتابيا عن طريق وثيقة خاصة يقدذويكون ه   المبلغ الدي سيتم تحويله إلي المستفيد.



الحافظة ومصلحة التحويلات بحيث يتم ه المصلحة لها علاقة مباشرة مع مصلحة ذه المقاصة : 4.1.3  48     تمالوس) 750( ةوكالبدر  الفلاحة والتنمية الريفية بنك حالة .دراسة......................................نيالفصل الثا ي مستو  ىلعتي تتم ويتم علي مستواها مراقبة و تسجيل كافة العمليات اليومية ال :والمراقبة  . المحاسبة5.1.3  تبادل الشيكات والتحويلات والسندات مع دفاتر الإيداع. عن طريق الحاسوب ومن ثم تسجيلها في دفتر إيداع الشيكات أو التحويلات أو السندات وبعدها تتم عملية مريرهاتها حسب البنوك يتم لك السندات المتعلقة بالبنوك الأخري وبعد تصنيفذاستقبال الشيكات والتحويلات وك صدة ع الأر الوكالة سواء تعلق الأمر بعمليات السحب ولإيداع أوفتح حسابات للعملاء والقيام بمراقبة شهرية لجمي هي تشكل أهم موارد البنك فمستوي الوكالة لكونها  ىه المصلحة جد مهمة علذ: تعتبر ه. مصلحة القروض 4  والحسابات البنكية سواء المتعلقة بالعملة الوطنية أو العملة الصعبة . خلال  تتكفل باستقبال ملفات طلب القروض ودراستها ومعالجتها ، وتقوم بتمويل مختلف المشاريع لإقتصادية من قروض متوسطة وطويلة الأجل كقروض الاستتمار وقروض  منح قروض قصيرة الأجل (قروض فصلية)، لمسائل اج جميع القضايا المتعلقة بالبنك وعملياته وغيرها من تهتم وتعال . مصلحة القضايا والمنازعات:5  .الاستغلال ن نية وم، كما تهتم بالوثائق القانو  الخاصة التي تحل علي البنك ،وتنظر في المنازعات التي تصدر عن الزبائن يين ورثته الشرع ىللك بتحويل رصيد الزبون المتوفي إذالزبائن و  الاجراءات القانونية للميراث عند وفاة أحد -  مهامه ايضا : د شكوي أو إقتراح ليتم الر أو سجل الشكاوي الموضوع تحت تصرف الزبائن لكتابة أي دفتر  ىالإعتماد عل -  يد القرض في الوقت المحدديجب علي المقترض تسد ذالتكفل بإجراءات عدم تسديد القرض، إ -  ...الخجميد أرصدة الأشخاص في البنك بسبب ديونهم التي لم تسدد إلي مسسة أخري كالصندوق الوطني للتأمين ت -  لك بعد تقديم الوثائق القانونية .ذو  بنكية الة العليهم من خلاله عن استفساراتهم وشكاويهم من قبل المدير أو الجهة المعنية وقد تم العمل به في الوك تخص  عمليات التصدير ولإستراد التي ىي الإشراف عليكمن دورها الأساسي ف . مصلحة التجارة الخارجية :6  .2001)، مند سنة 750تمالوس(    كفل زبائن الوكالة ،وفي حالة ماإدا تعامل زبون محلي مع زبون من بنك في الخارج فإن الوكالة هي التي تت



دفها تم إنشاء الوكالة البنكية محل الدراسة كغيرها من الوكالات الاخري من أجل أداء مهمة إقتصادية ه     مهام الوكالة  -1  المطلب الثالث : مهام واهداف الوكالة والمزيج التسويقي لها   مع شباك إيداع وسحب العملة الصعبة . لها علاقة مصلحةه الذكما أن ه ا مايسمي بالقرض المستندي،ذبالعمليات التي تتعلق بدفع ثمن السلعة وإرسال الملفات وه  49     تمالوس) 750( ةوكالبدر  الفلاحة والتنمية الريفية بنك حالة .دراسة......................................نيالفصل الثا ، )750( معبعضها البعض ، ولدلك سوف نحاول التطرق إلي المزيج التسويقي للوكالة البنكية لتنمية الريفية بدرللخدمات المصرفية مزيج تسويقي كغيره من الخدمات الأخري ، تكون من مجموعة سياسات لها إرتباط     المزيج التسويقي للوكالة -3  تحسين العلاقة مع العملاء  -  تلبية دلك. ن طريق عرض تشكيلة من الخدمات يمكنهاعإشباع حاجات ورغبات الزبائن  -  الحصول علي أكبر حصة في السوق  -  تطوير نشاطها في مجال التعاملات البنكية  -  رفع حجم الموارد بأقل التكاليف وأحسن مردودية -  للوكالة جملة من الاهداف وتتمثل في :       أهداف الوكالة -2  ات الوطنية .قابة لحماية حركة الاموال في المؤسسالتعاون مع الدولة من اجل الر  -  ائية ،الصناعية .تطوير الاعمال الفلاحية ،الزراعية الغد -  فتح الحسابات لكل شخص يتقدم بالطلب  -  عمليات الخزينة .وتحويل العملات ، و  معالجة كل العمليات الخاصة بالاقتراض،-  ه المهام :ذلها ،ومن بين هتطوير القطاع الزراعي والفلاحي بالمنطقة التابعة      .www.badr-bank.net -1                                                             1وهي الخدمات المقدمة من طرف الوكالة البنكية والمتمثلة في : سياسة المنتج أو الخدمة  -أولا  تمالوس.



نك يمكن الراغبين من ادخار أموالهم الفائضة على أساس فوائد محددة من طرف الب وهو عبارة عن منتج بنكي Livret épargne BADRدفتر التوفير  -أ   50     تمالوس) 750( ةوكالبدر  الفلاحة والتنمية الريفية بنك حالة .دراسة......................................نيالفصل الثا شاكل ، وبذلك فإن هذا المنتج يجنب أصحاب دفاتر التوفير موسحب الأموال في جميع الوكالات التابعة للبنك    يات دفعوباستطاعة هؤلاء المدخرين الحاملين لدفتر التوفير القيام بعمل المدخرين،أو بدون فوائد حسب رغبات  لدفع سنة من طرف ممثليهم الشرعيين حيث حدد ا 19حيث يفتح دفتر التوفير للشباب الذين لا يتجاوز أعمارهم  دفتر مخصص لمساعدة الشباب المدخرين للتمرس والتدريب على الادخار في بداية حياتهم الادخارية ، هو  Livret épargne Junior دفتر توفير الشباب -ب وصعوبات نقل الأموال من مكان لاخر. يكية أو أوتوماتتحويلات تلقائية  دينار جزائري ، كما يكون الدفع في صورة نقدية أو عن طريق 500الأولي ب  و من وهي بطاقة ممغنطة تسمح لزبون البنك بسحب مقدار محدد من المال من الموزعات الألية التابعة للبنك أ LA Carte Inter Bancalre(CIB)بطاقة مابين البنوك  -ج  منتظمة. ه في بالعمل  شارة فإن هذا المنتج قد بدأ.للإالموزعات الألية التابعة للبنوك التي وقعت على إصدار هذه البطاقة  تتم عن طريق الانترنت ويتم  خدمة تسمح بمعالجة مختلف العمليات المصرفية خلال وقت سريع وحقيقي ،  :Netبدر  -د  ، وتشرف عليه شركة النقد الألي والعلاقات التلقائية بين البنوك .2001عام                                                                                                                                                                                                        les comptes devises حساب بالعملة الصعبة -و  بذلك توفر على العملاء الذهاب إلى مقر البنك للحصول على حركة أرصدتهم. وهي نوع من الخدمات وضعت في متناول زبائن البنك تسمح بتوفير المعلومات عن حساباتهم عن بعد، وهي   BADR Consul بدر للاستشارة -ه  .موالهمتظرون مدة لتحصيل أتنفيدها وإمكانية إدارة جميع حساباتهم والاطلاع على كل المعاملات فقد كانوا ينوقد لقيت هذه الخدمة استحسان من طرف زبائن البنك وذلك راجع لسرعة في  http://ebanking.badr.dz  ، عن طريق إدخال كلمة السر ورقم المشترك عبر الموقع الوصول إليها من خلال إشتراك مسبق مع الوكالة



إشتراط  تها معزيع لخدماتها البنكية اسلوب التوزيع المباشر ، وذلك بالتقديم المباشر لخدماتعتمد الوكالة في التو   السياسة التوزيعية  رابعا:   .www.badr-bank.net  الدراسة في الترويج لخدماتها علي الموقع التالي : تعتمد الوكالة محل   السياسة الترويجية ثالثا:  .تعتمد في تسعير خدماتها على ماتحدده السلطات النقدية (المصرف المركزي )، وتمثثل لقرراتها السعرية  السياسة السعرية :ثانيا إضافة إلي منح رواتب الموظفين والمتقاعدين وخاصة منهم أصحاب الرواتب بالعملة الصعبة.  حيث لقيت استحسان وارتياح كبرين من طرف عملاء البنك. 2004بداية ل على تحصيل الشيكات الخاصة ببنك بدر وهي عملية نقل الشيك عبر الصورة ، وقد بدأ العمل بها في تعم خدمة تسمح بمعالجة مختلف العمليات المصرفية خلال: وقت سريع وحقيقي ،خاصة بعد إدخال تقنية جديدة   Télétraitementالخدمات عن بعد  -ي البنك والوكالة المستقبلة.وهو منتج يسمح بجعل نقود المدخرين بالعملة الصعبة متاحة في كل لحظة مقابل عائدا محددا حسب شروط     51     تمالوس) 750( ةوكالبدر  الفلاحة والتنمية الريفية بنك حالة .دراسة......................................نيالفصل الثا ن لعامليثل في جميع الشواهد الملموسة في تقديم الخدمة ، مثل ، البني الخارجي ، قاعة الجلوس ، مكاتب اوتتم  الشواهد المادية  سادسا:  متمثلون في مقدمي الخدمة (الموظفين ) ومتلقيها (العملاء)، ودلك لصعوبة فصلهما عن بعض.  الأفراد خامسا: الحضور الشخصي للعميل أثناء تقديم الخدمة له.   ة المعتمدةراءات المنهجية للدراسة والأساليب الإحصائيالإج:  الثانيحث المب  وهي جميع الانشطة المتعلقة بأداء الخدمة والتفاعل بين مقدم الخدمة ومتلقيها.  سابعا:العمليات  ....الخ.



عتماد عليها من خلال توضيح الإجراءات التي تم الإن خلال هذا المبحث أهم الخطوات و نستعرض م 52     تمالوس) 750( ةوكالبدر  الفلاحة والتنمية الريفية بنك حالة .دراسة......................................نيالفصل الثا وعن  ،ةنجاز الجانب التطبيقي من الدراسإمن خلاله اتها محورا رئيسيا يتم تعتبر منهجية الدراسة وإجراء منهجية الدراسةالمطلب الأول:    عينة الدراسة ومختلف الأدوات الإحصائية المستعملة.، مجتمع الدراسة ،الدراسة منهجية في  فسيرهاطريقها يتم الحصول على البيانات المطلوبة لإجراء التحليل الإحصائي للتوصل إلى النتائج التي يتم ت ، " دة�و��	 ����المصرفية  ماتواقع جودة الخدل منهج الوصفي التحليليوقد تم استخدام  ،ضوء موضوع الدراسة عدد  التاليويمثل الجدول ،  لوكالة البنكية بدرل ونزب 50 منمشكلة تم استهداف عينة  ما سبقبناء على   عينة الدراسةثانيا:   .سكيكدة ولاية على مستوى  الموجودةزبائن الوكالة البنكية بدر  في يتمثل مجتمع الدراسة  مجتمع الدراسةأولا:   وهذا بغرض الخروج بنتائج تزيد من المستوى المعرفي للموضوع. ) تمالوس750ة البنكية بدر(الوكال طة داة مضبو وهذا لأهمية هذه الأخيرة كونها تعتبر أ الدراسة، جمع بياناتل  رئيسية ستبانة كأداةبالإ ستعانةالإ متانب الموضوع من الناحية العملية الإلمام بجو التطرق إليه في الجانب النظري و بغرض إكمال ما تم   أداة الدراسة  ثالثا:   . ةعداد الطالبمن إ المصدر:  %100  50  ستبانات الكليةالإ %0  0  ستبانات غير المسترجعةالإ %100  50  ستبانات المسترجعةالإ  النسبة  التوزيع التكراري  ستبانةالإ  الإحصائيات الخاصة بالاستبانة: )02م(الجدول رق :المسترجعةستمارات الموزعة و الإ  كما يلي: محورينتكون من تالتي و الإستبانة وقد تم إعداد  اسة من خلال صياغة نموذج من الأسئلة موجهة لأفراد عينة الدراسة.ومنظمة لجمع بيانات الدر 
يتضمن هذا المحور بيانات عامة لتعبئة الاستمارة لأفراد عينة الدراسة من حيث الجنس،  المحور الأول:  �  .سنوات التعامل مع البنك ،يالدخل الشهر ،  المهنةعلمي،  تال المستوىالعمر، 



جودة  مؤشرات التقييم باستخدام أسئلة موجهة لأفراد عينة الدراسة من أجل يتضمن هذا المحور المحور الثاني:  � 53     تمالوس) 750( ةوكالبدر  الفلاحة والتنمية الريفية بنك حالة .دراسة......................................نيالفصل الثا   : الخدمة المصرفية و ينقسم هدا المحور الى خمسة ابعاد
 الملموسية: وللاا البعد �
 الاعتمادية: البعد الثاني �
 الاستجابة: البعد الثالث �
 الامان : عدالرابعالب �
" تعني 1" تعني موافق بدرجة عالية والدرجة"5نقاط، حيث الدرجة " 5المتدرج من  تلكر وقد تم استخدام سلم     التعاطف: البعد الخامس � ة ــــجتماعيوم الإـــة للعلــــة الإحصائيـــــالحزم ستبانة من خلال برنامــــجيغ وتحليل الإتم تفر   الأساليب الإحصائية المعتمدةالمطلب الثاني:  . ةمن إعداد الطالب المصدر:  لكارث): جدول التوزيع لمقياس 03الجدول رقم ( :ثكار ل الموالي يمثل التوزيع لمقياس لوالجدو   5  0.8  =  4  ئاتالفعدد   المدى  طول الفئة (المدى)=      ي:ويحسب طول الفئة على النحو التال ،عدد الفئات 5حيث تمثل ؛ 4=1- 5  موافق بدرجة منخفضة. وقمنا بحساب المدى على النحو التالي: )SPSS(Statistical package force social sciences ،ببعض الأدوات ستعانة وسوف يتم الإ   عالية جدا  عالية  سطة متو   منخفضة  منخفضة جدا  الموافقةدرجة   5  4  3  2  1  الدرجة  ]5- 4.2[  [4.2- 3.40[  [3.40- 2.6[  [2.6- 1.80[  [1.80- 1[  الفئة الإحصائية التالية:



     54     تمالوس) 750( ةوكالبدر  الفلاحة والتنمية الريفية بنك حالة .دراسة......................................نيالفصل الثا
ئات فالنسب المئوية والتكرارات والمتوسط الحسابي: يستخدم هذا الأمر بشكل أساسي لأغراض معرفة تكرار  �   منها في وصف عينة الدراسة؛ ستفادةالإمتغير ما ويتم 
 ستبانة؛لمعرفة ثبات فقرات الإ (Crambach’Alpha)اختبار ألفا كرونباخ   �
بار خترتباط: يقوم هذا الإلقياس درجة الإ (Pearson Correlation Coeffient)رتباط بيرسون معامل ا  �  ستبانة؛لداخلي والصدق البنائي للإتساق اغيرين، وقد تم استخدامه لحساب الإعلى دراسة العلاقة بين مت
إلى الدرجة  د وصلستجابة قلمعرفة ما إذا كان متوسط درجة الإ (T-Test)في حالة عينة واحدة  Tاختبار  � قرة فوسط لكل ختبار للتأكد من دلالة المتت عن ذلك، وقد تم استخدام هذا الإأم زادت أو قل 3المتوسطة وهي   ستبانة؛من فقرات الإ
 .لى خيارين الإجابةلمعرفة الفروق في حالة الأسئلة التي تحتوي ع للعينة المستقلة T(T-Test)اختبار �
ستبيانة تم التأكد من صدق الإ وقد ،ستبانة ماوضعت لقياسهأسئلة الإ ستبانة أن تقيسيقصد بصدق الإ  ستبانةصدق الإأولا:   ستبانةصدق وثبات الاالمطلب الثالث:  � ة أعضاء الهيئة التدريسي 5 على مجموعة من المحكمين تألفت منعرضت أداة الدراسة  :صدق المحكمين-1  بطريقتين هما: إستنادا إلى و  ،الإحصاءوالإدارة و  التسويقفي متخصصين  ،سكيكدة  1955أوت 20جامعة في كلية التجارة ب م تيث إتفق عليها معظم المحكمين، حالتي  الملاحظات والتوجيهات التي أبداها المحكمون وأجريت التعديلات اسة ة الدر تساق الداخلي لفقرات الإستبانة على عينتم حساب الإ _صدق الإتساق الداخلي لفقرات الإستبانة:2  .إضافة الأخرى منها أو تعديل صياغة العبارة وحدف                                           التقييم باستخدام مؤشرات جودة الخدمة المصرفية :الثانيالصدق الداخلي لفقرات المحور  :ه كما يليالدرجة الكلية للمحور التابعة لمعاملات الإرتباط بين كل فقرة و  مفردة وذلك بحساب 50حجمها  البالغ

                                الملموسيةالأول:  البعدالصدق الداخلي لفقرات   �



مع المعدل الكلي لفقراته والذي الثاني محور ال من الأول البعد) معاملات الإرتباط بين 04يبين الجدول رقم (     spssبالاعتماد على نتائج  ةمن إعداد الطالب المصدر:  0.000  0.547**  ءم مع الخدمات المقدمةالمظهر العام للبنك يتلا 4  0.000  0.734**  موظفو  البنك يتمتعون بحسن المظهر 3  0.000  0.695**  الخدماتيستعمل البنك التجهيزات و الأدوات الحديثة في تقديم  2  0.000  0.699**  شكل وموقع البنك ملائم ويسهل الوصول إليه . 1  الإحتماليةالقيمة   الإرتباطمعامل   الفقرة  الرقم  )الملموسيةالأول ( البعدالصدق الداخلي لفقرات                   )04جدول رقم (ال                                   55     تمالوس) 750( ةوكالبدر  الفلاحة والتنمية الريفية بنك حالة .دراسة......................................نيالفصل الثا قرات أقل القيمة الإحتمالية لأغلب الف حيث أن 0.05يبين أن معاملات الإرتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة   صادقة لما وضعت لقياسه. البعدمما يدل على أن فقرات  0.05من 
                                      البعد الثاني: الاعتمادية الصدق الداخلي لفقرات �



ور الثاني مع المعدل الكلي لفقراته والذي من المح الثاني) معاملات الإرتباط بين البعد 05يبين الجدول رقم (     spssبالاعتماد على نتائج  ةمن إعداد الطالب المصدر:  0.000  0.565**  هناك إنظباط في ساعات العمل من قبل العاملين  5  0.000  0.744**  والمعايير المطلوبةالبنك يحرص علي تقديم الخدمات بالمواصفات   4  0.000  0.723**  يقدم البنك كشوف حسابات صحيحة دائما  3  0.000  0.670**  الإجابة عليهايهتم بالمشاكل و الاستفسارات المطروحة ويعمل علي   2  0.000  0.685**  البنك يقدم الخدمات في الوقت المحدد  1  الإحتماليةالقيمة   الإرتباطمعامل   الفقرة  الرقم  )الاعتماديةالثاني ( البعد لفقراتالصدق الداخلي                    )05الجدول رقم(                                  56     تمالوس) 750( ةوكالبدر  الفلاحة والتنمية الريفية بنك حالة .دراسة......................................نيالفصل الثا قرات أقل حيث أن القيمة الإحتمالية لأغلب الف 0.05يبين أن معاملات الإرتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة   .مما يدل على أن فقرات البعد صادقة لما وضعت لقياسه 0.05من 
            الاستجابةالثالث:  البعدالصدق الداخلي لفقرات  �



قرات أقل حيث أن القيمة الإحتمالية لأغلب الف 0.05يبين أن معاملات الإرتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة الثالث من المحور الثاني مع المعدل الكلي لفقراته والذي  ) معاملات الإرتباط بين البعد06يبين الجدول رقم (  spssبالاعتماد على نتائج  بةمن إعداد الطال المصدر:  0.000  0.736**  يزودك العاملون في البنك بالمعلومات الضرورية  4  0.000  0.825**  البنك بقوم بالرد الفوري عن شكاوي الزبائن  3  0.000  0.646**  ك سرعة في تقديم الخدماتهنا  2  0.000  0.562**  البنك دقيق في إنجاز الخدمات  1  الإحتماليةالقيمة   الإرتباطمعامل   الفقرة  الرقم  )الاستجابةالثالث ( البعدق الداخلي لفقرات الصد                            )06الجدول رقم (                                                                              57     تمالوس) 750( ةوكالبدر  الفلاحة والتنمية الريفية بنك حالة .دراسة......................................نيالفصل الثا  مما يدل على أن فقرات البعد صادقة لما وضعت لقياسه. 0.05من 
                                   الامانالرابع:  البعدالصدق الداخلي لفقرات  �



من المحور الثاني مع المعدل الكلي لفقراته والذي  الرابعتباط بين البعد ) معاملات الإر 07يبين الجدول رقم (     spssبالاعتماد على نتائج ة من إعداد الطالب المصدر:  0.000  0.722**  يشعرك العاملون في البنك بالاهتمام  4  0.000  0.534**  ولأمانتتم المعاملات في البنك بدرجة عالية من السرية   3  0.000  0.829**  شعر بالأمان في التعامل مع هدا البنكأ  2  0.000  0.749**  يمكن الوثوق بالعاملين  في لبنك  1  الإحتماليةالقيمة   الإرتباطمعامل   الفقرة  الرقم  ).الامان الرابع ( البعدصدق الداخلي لفقرات ال           )07الجدول رقم (                                                       58     تمالوس) 750( ةوكالبدر  الفلاحة والتنمية الريفية بنك حالة .دراسة......................................نيالفصل الثا قرات أقل حيث أن القيمة الإحتمالية لأغلب الف 0.05يبين أن معاملات الإرتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة    مما يدل على أن فقرات البعد صادقة لما وضعت لقياسه. 0.05من 
         التعا طفالخامس: الصدق الداخلي لفقرات البعد  �



لب الفقرات حيث أن القيمة الإحتمالية لأغ 0.05والذي يبين أن معاملات الإرتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة ين البعد الخامس من المحور الثاني مع المعدل الكلي لفقراته ) معاملات الإرتباط ب08يبين الجدول رقم (      spssبالاعتماد على نتائج  ةمن إعداد الطالب المصدر:   0.000  0.551**  العاملون في الخط الأمامي يرحبون بزبائنهم بحرارة            4  0.000  0.611**  العاملون بالبنك يتمتعون بالباقة في حديثهم       3  0.000  0.548**  ك يحسنون التعاملالعاملون بالبن  2  0.000  0.615**  يتعامل العاملون مع الزبائن بشكل شخصي  1  الإحتماليةالقيمة   الإرتباطمعامل   الفرع  الرقم  الصدق الداخلي لفقرات البعد الخامس ( التعاطف).                      )08الجدول رقم (                                   59     تمالوس) 750( ةوكالبدر  الفلاحة والتنمية الريفية بنك حالة .دراسة......................................نيالفصل الثا   مما يدل على أن فقرات البعد صادقة لما وضعت لقياسه 0.05أقل من 
                             الدراسة الإتساق البنائي المحور �



مع المعدل الكلي لفقراته والذي يبين أن  الثاني) معاملات الإرتباط بين فقرات للمحور 09يبين الجدول رقم (  spssبالاعتماد على نتائج  ةمن إعداد الطالب المصدر:     0.006  0.380**  طفالتعا  5  0,000  0.668**  الامان  4  0,000  0.822**  جابةالاست  3  0,000  0.870**  الاعتمادية  2  0,000  0.564**  الملموسية  1  الإحتماليةالقيمة   الإرتباطمعامل   الفرع  الرقم  معامل الارتباط بين معدل كل من البعد مع المعدل الكلي لفقرات المحور         )09الجدول رقم (                                     60     تمالوس) 750( ةوكالبدر  الفلاحة والتنمية الريفية بنك حالة .دراسة......................................نيالفصل الثا الكلي لفقرات  ) يبين معاملات الإرتباط بين معدل كل محور من محاور الدراسة مع المعدل10الجدول رقم(     spssبالاعتماد على نتائج  ةمن إعداد الطالب المصدر:    0,000  0.974**  التقييم باستخدام مؤشرات جودة الخدمة المصرفية  ا0/.-,  الإحتماليةالقيمة   معامل الإرتباط  العنوان  المحور  تبانةمعامل الإرتباط بين معدل كل محور من محاور الدراسة مع المعدل الكلي لفقرات الإس  )10الجدول رقم (                                    .صادقة لما وضعت لقياسه الثاني على أن فقرات المحورعلى  مما يدل 0.05ن حيث أن القيمة الإحتمالية لكل الفقرات أقل م 0.05د مستوى دلالة معاملات الإرتباط المبينة دالة عن حتمالية لكل حيث أن القيمة الإ ،0,05الإستبانة والذي يبين أن معاملات الإرتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة    وهدا مايدل علي الصدق ولإتساق. 0,05ومعامل الإرتباط أكبر من   0,05فقرة أقل من 



ألفا  معامل  معامل الثباث (طريقة ألفا كرونباخ)                    )11الجدول رقم (                           طريقة ألفا كرونباح:                                         نة الإستطلاعية نفسها بطريقة معامل ألفا كرونباخقد أجرينا خطوات الثباث على العي  ثانيا: ثباث فقرات الإستبانة: 61     تمالوس) 750( ةوكالبدر  الفلاحة والتنمية الريفية بنك حالة .دراسة......................................نيالفصل الثا ) أن معاملات الثبات مرتفعة 11قد بين الجدول رقم (كرونباخ لقياس ثبات الإستبانة و  إستخدمنا طريقة ألفا      spssبالاعتماد على نتائج  ةمن إعداد الطالب المصدر:        نيالثا  م مؤشرات جودة الخدمة المصرفيةالتقييم باستخدا 0.810 المحور العنوان كرونباخ يفة، الأول من الاستبيان بيانات موضوعية، نوعية وكمية متعلقة بالمتغيرات الشخصية والوظيتضمن الجزء   تحليل البيانات الشخصية لعينة الدراسة المطلب الأول: أبرز نتائج الاستبانة والتي يتم الوصول إليها من خلال تحليل فقراتها.  يتضمن هذا المبحث عرضا لتحليل البيانات والوقوف على متغيرات الدراسة، وخصائص العينة، واستعراض  وإختبار الفرضيات ونتائج الدراسة تتحليل بيانا: الثاثالمبحث    مما طمأننا على إستخدام الإستبانة .   %100  50  المجموع %30  15  أنثى %70  35  ذكر %النسبة المؤوية  التكرارات  جنسال ): توزيع أفراد العينة حسب الجنس12الجدول رقم (   الشكل المواليين:حيث الجنس وفق ما يوضحه الجدول و يمكن توضيح خصائص عينة  الدراسة من    الجنس::أولا  وسيتم التطرق لها وتحليلها.



ي أذكر  35الشكل أن النسبة العالية من أفراد العينة هي من الذكور حيث بلغ عددهم نلاحظ من الجدول و  spssبالاعتماد على نتائج  ةمن إعداد الطالب المصدر:   ) توزيع أفراد العينة حسب الجنس05الشكل رقم (                                             spssبالاعتماد على نتائج  بةمن إعداد الطال المصدر: 62     تمالوس) 750( ةوكالبدر  الفلاحة والتنمية الريفية بنك حالة .دراسة......................................نيالفصل الثا %  الفئة العمرية التكرارات %النسبة المئوية          spssبالاعتماد على نتائج  بةمن إعداد الطال  :درالمص                         ) توزيع أفراد العينة حسب العمر13الجدول رقم (          يمكن توضيح خصائص عينة الدراسة من حيث السن وفق ما يوضحه الجدول والشكل المواليين:  : ثانيا:العمر .%30بنسبة مقدارها و  15في حين بلغ عدد الإناث  ،% 70ما يعادل   المجموع 50   %100                                                         سنة فما فوق 40 من  16                 32% سنة 40إلى  31من     25    50% سنة 30من 20   9                     18



ا فرد 16والبالغ عددهم فما فوق سنة  40ا الفئة العمرية من ثم تليه %50بنسبة مقدارها فردا و  25عددهم  ث بلغسنة حي 40إلى  31الشكل أعلاه أن أغلب أفراد العينة هم من الفئة العمرية من ول و نلاحظ من الجد   spssبالاعتماد على نتائج  بةمن إعداد الطال المصدر:    ) توزيع أفراد العينة حسب العمر06ل رقم (الشك         63     تمالوس) 750( ةوكالبدر  الفلاحة والتنمية الريفية بنك حالة .دراسة......................................نيالفصل الثا وفق ما يوضحه الجدول والشكل  المستوي التعلمي يمكن توضيح خصائص عينة الدراسة من حيث الوظيفة   المستوي التعلمي ثالثا:  %.18أفراد أي بنسبة  9ب  در عددهمسنة حيث ق 30إلى  20ت في المرتبة الأخيرة الفئة العمرية من ءفي حين جا %32بنسبة مقدارها و    spssبالاعتماد على نتائج  ةمن إعداد الطالب المصدر:    المجموع 50 %100 جامعي 10 20% ثانوي 18 36% متوسط 17 34% إبتدائي 5 10% مستوي التعلميال التكرارات النسبة المئوية  المستوي التعلمي) توزيع أفراد العينة حسب 14الجدول رقم (         المواليين:



ة وبنسب 18حيث بلغ عددهم  مستوى ثانوينلاحظ من الجدول والشكل أعلاه أن أغلب أفراد العينة هم من       spssبالاعتماد على نتائج  ةمن إعداد الطالب المصدر:      مستوى تعلمي ) توزيع أفراد العينة حسب 07الشكل رقم (            64     تمالوس) 750( ةوكالبدر  الفلاحة والتنمية الريفية بنك حالة .دراسة......................................نيالفصل الثا ين في ح،  % 34بنسبة مقدارها و  17البالغ عددهم مستوى المتوسط  تليها افراد العينة من ثم ،%36مقدارها  الأخيرة  المرتبة، أما %20نسبة أي ب 10حيث قدر عددهم ب  مستوى جامعيجائت المرتبة ما قبل الأخيرة  
ل 8 16% مهنة حرة 22 44% موظف 12 24% مهنةال التكرارات %النسبة المئوية  ) توزيع أفراد العينة حسب المهنة15الجدول رقم (             يمكن توضيح خصائص عينة الدراسة من حيث المهنة وفق ما يوضحه الجدول والشكل المواليين:   رابعا: المهنة:  .%10بنسبة  5فقد بلغ عددهم مستوى الابتدائي �� �
 المجموع 50 %100 متقاعد 8 16% �و



فردا  22حيث بلغ عدد  الحرة  هنةمال من أغلب أفراد العينة هم نالشكل أعلاه أالجدول و  نلاحظ من   spssبالاعتماد على نتائج  ةمن إعداد الطالب المصدر:   المهنة بالعينة حس ) توزيع أفراد08الشكل رقم (                 spssبالاعتماد على نتائج  ةمن إعداد الطالب المصدر:    65     تمالوس) 750( ةوكالبدر  الفلاحة والتنمية الريفية بنك حالة .دراسة......................................نيالفصل الثا ي هثم المهنة الأخيرة ،% 24و بنسبة  فردا12البالغ عددهم  المهنة موظفثم تليها  ،% 44بنسبة مقدارها و  نم 19 38% 30000-20000 من 14 28% 20000 من اقل 3 6% الدخل الشهري التكرارات % النسبة المئوية  الدخل الشهري) توزيع أفراد العينة حسب 16الجدول رقم (         : ا يوضحه الجدول والشكل المواليينوفق م الدخل الشهرييمكن توضيح خصائص عينة الدراسة من حيث    الدخل الشهري:اسخام  .%16 أفراد و بنسبة تقدر ب 8 كل منهما فقد بلغ عددالمهنة عامل يومي و متقاعد   spssبالاعتماد على نتائج  ةمن إعداد الطالب المصدر:      المجموع 50 %100 فوق فما 50000 14 %28 30000-40000



فما فوق جاءت  50000و 30000- 20000تين من ثم تليها فئ ،% 38بنسبة فردا و  19حيث بلغ عددهم  40000-30000من أصحاب المداخيل أن أغلب أفراد العينة هم فئة  نلاحظ من الجدول والشكل أعلاه  spssبالاعتماد على نتائج  ةمن إعداد الطالب المصدر:   الدخل الشهري) توزيع أفراد العينة حسب 09الشكل رقم (                    66     تمالوس) 750( ةوكالبدر  الفلاحة والتنمية الريفية بنك حالة .دراسة......................................نيالفصل الثا حيث  20000اقل من ت في المرتبة الأخيرة فئة ءفي حين جا %،28فردا و بنسبة  14متساوية  بلغ عددهم  وفق ما يوضحه الجدول والشكل  سنوات تعامل مع البنكيمكن توضيح خصائص عينة الدراسة من حيث   سنوات تعامل مع البنك  : سادسا      .6%أي بنسبةأفراد  3قدر عددهم ب  سنوات  4من سنة الى  18 36% اقل من سنة 4 8% سنوات تعامل مع البنك التكرارات % النسبة المئوية  سنوات تعامل مع البنك.) توزيع أفراد العينة حسب 17الجدول رقم (  : المواليين   % سنوات 10الى  4من  12 24    المجموع     50 %100 اكثر من 10 سنوات 16 %32 



فردا و  16سنوات  حيث بلغ عددهم  10ة اكثر من ثم تليها فئ ،% 36فردا وبنسبة  18حيث بلغ عددهم  سنوات  4من سنة الى  المتعاملة مع البنك فئةالنلاحظ من الجدول والشكل أعلاه أن أغلب أفراد العينة هم   spssتين بالاعتماد على نتائج من إعداد الطالب المصدر:    سنوات تعامل مع البنك) توزيع أفراد العينة حسب 10الشكل رقم (           spssبالاعتماد على نتائج  ةمن إعداد الطالب :المصدر   67     تمالوس) 750( ةوكالبدر  الفلاحة والتنمية الريفية بنك حالة .دراسة......................................نيالفصل الثا ت في ءفي حين جا%  24فردا  وبنسبة  12ت حيث بلغ عددهم سنوا 10الى  4%،ثم تليها فئة من 32بنسبة  ر ة الأكبيمكن أن نستنتج بأن عينة الدراسة إتصفت بأن النسب ث،الإستبانة الخاصة بالبيانات العامة لفئة البحوكخلاصة لما تم عرضه حول خصائص عينة الدراسة ومن خلال تحليل البيانات المتعلقة بالقسم الأول من    %.8أفراد أي بنسبة 4حيث قدر عددهم ب  اقل من سنة المرتبة الأخيرة فئة    اختبار التوزيع الطبيعيأولا:   كمايلي:نتائج الدراسة سوف نقوم بتحليل  من خلال هذا المطلب      :نتائج الدراسةتحليل المطلب الثاني:   . سنوات  10الى  4وي الفئة سنوات تعامل مع البنك من ذ، و من 40000- 30000الفئة دخل الشهري التي تترواح من  دويو  حرة ،و مهنةمستوى تعليمي ثانوي سنة دو  40إلى  31من دوي الفئة العمرية التي تتراوح من  ،رذكو 



اختبار (يا للبيانات وسنستعرض اختبار  تشترط معظم الاختبارات المعلمية أن يكون التوزيع طبيع     68     تمالوس) 750( ةوكالبدر  الفلاحة والتنمية الريفية بنك حالة .دراسة......................................نيالفصل الثا نات أن البياوهذا يدل على  0.05راسة أكبر من يتضح من الجدول أن القيمة الاحتمالية لمجموع محاور الد     spssعلى نتائج بالاعتماد  ةمن إعداد الطالب المصدر:  0.200  0.083  جميع محاور الدراسة  (sig)القيمة الاحتمالية  Zقيمة   المحاور  ):اختبار التوزيع الطبيعي18الجدول رقم(              ) نتائج اختبار التوزيع الطبيعي:18يوضح الجدول رقم (       ما يلي:يا أم لا، وهذا من خلال ع توزيعا طبيعلمعرفة هل البيانات تتب سمرنوف)–كولمجروف  لدرجة اتزيد أو تنقص عن وهذا لمعرفة ما إذا كانت درجة الموافقة  ،Tلتحليل البيانات تم استخدام اختبار  الاستبانةفقرات تحليل : ثانيا  .والأساليب الإحصائية تتبع التوزيع الطبيعي، حيث سيتم استخدام الاختبارات المعلمية الجدولية،  tالمحسوبة ومقارنتها مع قيمة tحيث سنقوم بداية بتحديد المتوسط الحسابي للفقرة، ثم قيمة  ،المتوسطة أما في  لفقرة،نقبل ا  0.05الجدولية والقيمة الاحتمالية أصغر من  tالمحسوبة أكبر من قيمة  tإذا كانت قيمة  سط المتو  حالة العكس فهذا يعني أن إجابات أفراد العينة تؤول نحو الرفض. ويتم تحديد المجال الذي ينتمي إليه ار القر  ، فإنلحسابي ينتمي إلى المجال المتوسطالحسابي لمعرفة درجة القبول أو الرفض، أما إذا كان المتوسط ا                     .الملموسيةالأول:  البعدتحليل فقرات -أ  : الثاني_تحليل فقرات المحور 1  وبة والقيمة الاحتمالية.المحس  tالنهائي يتم أخذه على أساس قيمة



ي تساوي التالجدولية و  tوهي أكبر من قيمة  2,774المحسوبة  t ) بلغت قيمة1في الفقرة رقم ( :ىالفقرة الأول  spssبالاعتماد على نتائج  ةمن إعداد الطالب المصدر: ).الملموسيةالأول(  البعدتحليل فقرات  )19الجدول رقم(                       69     تمالوس) 750( ةوكالبدر  الفلاحة والتنمية الريفية بنك حالة .دراسة......................................نيالفصل الثا م كل وموقع البنك ملائش "    مما يدل على أن 0,05هي أقل من و  0,008والقيمة الإحتمالية تساوي 2,0086 تي تساوي الالجدولية و  tر من قيمة صغوهي أ 1,070المحسوبة  t ) بلغت قيمة2في الفقرة رقم ( الفقرة الثانية: ".ويسهل الوصول إليه  زات يستعمل البنك التجهي لا"  مما يدل على أن 0,05من  كبرهي أو  0,290والقيمة الإحتمالية تساوي 2,0086 نك يتلاءم مع المظهر العام للب 3,5600 1,24802 3,173 0,003 3  المظهرموظفو  البنك يتمتعون بحسن  3,0200 1,23701 0,114 0,909 2  الحديثة في تقديم الخدماتيستعمل البنك التجهيزات و الأدوات  3,1800 1,18992 1,070 0,290 1  الوصول إليه .شكل وموقع البنك ملائم ويسهل  3,4200 1,07076 2,774 0,008 الرقم الفقرة الحسابيالمتوسط  المعياريالإنحراف  tقيمة   الإحتماليةالقيمة   ".ة في تقديم الخدمات و الأدوات الحديث  4  الخدمات المقدمة



تي تساوي الالجدولية و  tمن قيمة  صغروهي أ 0,114المحسوبة  t ) بلغت قيمة3في الفقرة رقم ( الفقرة الثالثة: 70     تمالوس) 750( ةوكالبدر  الفلاحة والتنمية الريفية بنك حالة .دراسة......................................نيالفصل الثا ن يتمتعو  لا موظفو  البنك "   مما يدل على أن 0,05من كبر هي أو  0,909والقيمة الإحتمالية تساوي 2,0086 لتي تساوي االجدولية و  tوهي أكبر من قيمة  3,173المحسوبة  t ) بلغت قيمة4الفقرة رقم (في  الفقرة الرابعة:     ". بحسن المظهر المظهر العام للبنك  "    مما يدل على أن 0,05هي أقل من و  0,003والقيمة الإحتمالية تساوي 2,0086   spssبالاعتماد على نتائج  ةمن إعداد الطالب المصدر: 0,048 2,031 1,32311 3,3800  العاملينهناك إنظباط في ساعات العمل من قبل   5 0,075 1,821 1,16496 3,3000  بالمواصفات والمعايير المطلوبةالبنك يحرص علي تقديم الخدمات   4 0,003 3,130 1,12938 3,5000  يقدم البنك كشوف حسابات صحيحة دائما  3 0,004 3,035 1,16496 3,5000  عليهاويعمل علي الإجابة يهتم بالمشاكل و الاستفسارات المطروحة   2 0,823 0,224 1,26103 3,0400  البنك يقدم الخدمات في الوقت المحدد  1 الإحتماليةالقيمة  tقيمة  المعياريالإنحراف  الحسابيالمتوسط  الفقرة  الرقم    ).الاعتمادية(الثاني البعدليل فقرات حت          )20دول رقم (الج            الاعتمادية الثاني:البعد  ليل فقراتتح-ب   ".يتلاءم مع الخدمات المقدمة 



ساوي تالتي الجدولية و  tمن قيمة  قلوهي أ 0,224المحسوبة  t ) بلغت قيمة1في الفقرة رقم ( :الأولىالفقرة 71     تمالوس) 750( ةوكالبدر  الفلاحة والتنمية الريفية بنك حالة .دراسة......................................نيالفصل الثا ت يقدم الخدما لا البنك "    مما يدل على أن 0,05من  اكبرهي و  0,823والقيمة الإحتمالية تساوي 2,0086 تي تساوي الالجدولية و  tوهي أكبر من قيمة  3,035المحسوبة  t ) بلغت قيمة2في الفقرة رقم ( :الثانية الفقرة   ".ت المحدد في الوق يهتم بالمشاكل و  " مما يدل على أن 0,05هي أقل من و  0,004والقيمة الإحتمالية تساوي 2,0086 لتي تساوي االجدولية و  tوهي أكبر من قيمة  3,130المحسوبة  t  ) بلغت قيمة3في الفقرة رقم ( :لثالثةا الفقرة   ".الاستفسارات المطروحة ويعمل علي الإجابة عليها  يقدم البنك كشوف حسابات  مما يدل على أن" 0,05هي أقل من و  0,003والقيمة الإحتمالية تساوي 2,0086 ي تساوي التالجدولية و  tمن قيمة  أقلوهي  1,821المحسوبة  t ) بلغت قيمة4في الفقرة رقم (: الرابعة الفقرة  صحيحة دائما". يحرص علي لا  البنك "   مما يدل على أن 0,05من  كبرهي أو  0,075والقيمة الإحتمالية تساوي 2,0086 تي تساوي الالجدولية و  tقيمة  وهي أكبر من 2,031المحسوبة  t ) بلغت قيمة5في الفقرة رقم ( :الخامسة الفقرة   ".تقديم الخدمات بالمواصفات والمعايير المطلوبة   0,584 0,552 1,28174 3,1000  الزبائنالبنك بقوم بالرد الفوري عن شكاوي   3 0,002 3,247 1,26314 3,5800  هناك سرعة في تقديم الخدمات  2 0,090 1,731 1,14357 3,2800  البنك دقيق في إنجاز الخدمات  1 الإحتماليةالقيمة  tقيمة  المعياريالإنحراف  الحسابيالمتوسط  الفقرة  لرقما   )الاستجابةالثالث(  البعدتحليل فقرات  )21الجدول رقم (                الاستجابةالثالث:  البعدتحليل فقرات -ج    ". العمل من قبل العاملين هناك إنظباط في ساعات "    مما يدل على أن 0,05هي أقل من و  0,048والقيمة الإحتمالية تساوي 2,0086



ساوي تالتي الجدولية و  tمن قيمة  قلوهي أ 1,731المحسوبة  t ) بلغت قيمة1في الفقرة رقم ( :الأولىلفقرةا     spssبالاعتماد على نتائج  ةمن إعداد الطالب المصدر: 0,048 2,024 1,25779 3,3600  بالمعلومات الضروريةيزودك العاملون في البنك         4 72     تمالوس) 750( ةوكالبدر  الفلاحة والتنمية الريفية بنك حالة .دراسة......................................نيالفصل الثا دقيق في  ليس البنك "    مما يدل على أن 0,05من  كبرهي أو  0,090تساويوالقيمة الإحتمالية  2,0086 لتي تساوي االجدولية و  tوهي أكبر من قيمة  3,247 المحسوبة  t ) بلغت قيمة2في الفقرة رقم ( :الثانية الفقرة   ".إنجاز الخدمات  هناك سرعة في تقديم  "    مما يدل على أن 0,05هي أقل من و  0,002والقيمة الإحتمالية تساوي 2,0086 تي تساوي الالجدولية و  tمن قيمة  قلوهي أ 0,552المحسوبة  t ) بلغت قيمة3في الفقرة رقم ( :الثالثة الفقرة   ".الخدمات  لفوري قوم بالرد اي لا البنك "   مما يدل على أن 0,05من  كبرهي أو  0,584والقيمة الإحتمالية تساوي 2,0086 تي تساوي الالجدولية و  tوهي أكبر من قيمة  2,024المحسوبة  t ) بلغت قيمة4في الفقرة رقم ( :الرابعة فقرةال  ".عن شكاوي الزبائن  بنك يزودك العاملون في ال "    مما يدل على أن 0,05هي أقل من و  0,048والقيمة الإحتمالية تساوي 2,0086  0,001 3,712 1,14286 3,6000  أشعر بالأمان في التعامل مع هدا البنك  2 0,000 6,162 0,94091 3,8200  يمكن الوثوق بالعاملين  في لبنك    1 الإحتماليةالقيمة  tقيمة  المعياريالإنحراف  الحسابيالمتوسط  الفقرة  الرقم  )الأمان تحليل فقرات الفرع الرابع( )22لجدول رقم (ا  الأمان الرابع: البعدتحليل فقرات -د  ".بالمعلومات الضرورية 



ي تساوي التالجدولية و  tأكبر من قيمة  وهي 6,162المحسوبة  t ) بلغت قيمة1في الفقرة رقم ( :الأولى الفقرة      spssبالاعتماد على نتائج  ةمن إعداد الطالب المصدر: 0,008 2,753 1,23288 3,4800  يشعرك العاملون في البنك بالاهتمام  4 0,000 5,454 1,06311 3,8200  السرية ولأمانالمعاملات في البنك بدرجة عالية من  تتم  3 73     تمالوس) 750( ةوكالبدر  الفلاحة والتنمية الريفية بنك حالة .دراسة......................................نيالفصل الثا ن  يمكن الوثوق بالعاملي "    مما يدل على أن 0,05هي أقل من و  0,000والقيمة الإحتمالية تساوي 2,0086 تي تساوي الالجدولية و  tوهي أكبر من قيمة  3,715المحسوبة  t ) بلغت قيمة2في الفقرة رقم ( :الثانية الفقرة  ". في لبنك امل أشعر بالأمان في التع "    مما يدل على أن 0,05هي أقل من و  0,001يمة الإحتمالية تساويوالق 2,0086 ي تساوي التالجدولية و  tوهي أكبر من قيمة 5,454المحسوبة  t ) بلغت قيمة3في الفقرة رقم ( :الثالثة الفقرة  ".مع هدا البنك  نك تتم المعاملات في الب "    ما يدل على أنم 0,05هي أقل من و  0,000والقيمة الإحتمالية تساوي 2,0086 تي تساوي الجدولية وال tوهي أكبر من قيمة 2,753المحسوبة  t ) بلغت قيمة4في الفقرة رقم ( :الرابعة الفقرة   ."بدرجة عالية من السرية ولأمان  عاملون في يشعرك ال "    مما يدل على أن 0,05وهي أقل من  0,008والقيمة الإحتمالية تساوي 2,0086  2  العاملون بالبنك يحسنون التعامل 3,5800 1,01197 4,053 0,000   1  صيشخيتعامل العاملون مع الزبائن بشكل  3,6600 1,17125 3,985 0,000 الرقم الفقرة الحسابيالمتوسط  المعياريالإنحراف  tقيمة   الإحتمليةالقيمة   )التعاطف( البعد الخامستحليل فقرات  )23الجدول رقم (      التعاطف:  الخامس البعدتحليل فقرات  -ه   ." البنك بالاهتمام



تي تساوي الالجدولية و  tهي أكبر من قيمة و  3,985 المحسوبة  t ) بلغت قيمة1في الفقرة رقم ( الفقرة الأولى:          spssى نتائج بالاعتماد عل ةمن إعداد الطالب المصدر: 4  بزبائنهم بحرارةالعاملون في الخط الأمامي يرحبون  3,7200 1,14357 4,452 0,000 3  حديثهم العاملون بالبنك يتمتعون بالباقة في  3,7200 0,99057 5,140 0,000 74     تمالوس) 750( ةوكالبدر  الفلاحة والتنمية الريفية بنك حالة .دراسة......................................نيالفصل الثا ئن يتعامل العاملون مع الزبا مما يدل على أن" 0,05هي أقل من و  0,000والقيمة الإحتمالية تساوي 2,0086 تي تساوي الالجدولية و  tهي أكبر من قيمة و  4,053المحسوبة  t ) بلغت قيمة2م (في الفقرة رق الفقرة الثانية:   ". بشكل شخصي العاملون بالبنك يحسنون  مما يدل على أن" 0,05هي أقل من و  0,000والقيمة الإحتمالية تساوي 2,0086 تساوي  التيجدولية و ال tهي أكبر من قيمة و  5,140المحسوبة  t ) بلغت قيمة3الفقرة رقم ( الفقرة الثالثة:   ". التعامل العاملون بالبنك يتمتعون  مما يدل على أن" 0,05هي أقل من و  0,000والقيمة الإحتمالية تساوي 2,0086 تي تساوي الالجدولية و  tوهي أكبر من قيمة  4,452المحسوبة  t ) بلغت قيمة4في الفقرة رقم ( الفقرة الرابعة:   ". بالباقة في حديثهم لقرار ا، وهذا بالاعتماد على قاعدة )T_test( لواحدةللعينة اT نقوم باختبار الفرضيات باستعمال اختبار :كالآتي الفرعية والفرضيات الرئيسية الفرضية باختبار المطلب هذا في سنقوم .الدراسة فرضيات اختبار :المطلب الثالث  ". يرحبون بزبائنهم بحرارة العاملون في الخط الأمامي مما يدل على أن" 0,05هي أقل من و  0,000الية تساويوالقيمة الإحتم 2,0086   التالية:



 مرفوضة؛ )0H( ةوبالتالي الفرضية البديل )1H( الجدولية نقبل الفرضية tالمحسوبة أكبر من قيمة  tإذا كانت قيمة  � 75     تمالوس) 750( ةوكالبدر  الفلاحة والتنمية الريفية بنك حالة .دراسة......................................نيالفصل الثا
 .)0H( البديلة ) ونقبل الفرضية1H(الجدولية نرفض الفرضية  tالمحسوبة أصغرمن  tإذا كانت  �
 )؛1H( ) نقبل الفرضية0.05المعتمد ( )sig(للعينة الواحدة أصغر من مستوى الدلالة  T) الناتجة عن اختبارsig( القيمة الاحتماليةإذا كانت  �
) و بالرجوع إلي جدول التوزيع لمقياس 3.2950ابي يساوي (المتوسط الحس) أن 24يتضح من الجدول رقم(    .spss ومخرجات الدراسة عينة أفراد إجابات على بالاعتماد ةالطالب إعداد من :المصدر  قبول  2.0086  2.635  0.011  3.2950  الفرضية الأولى   القرار  المجدولة Tقيمة   المحسوبة Tقيمة  sig مستوى الدلالة  الحسابيالمتوسط   الفرضية      α≤ 0.05): نتائج إختبار الفرضية الفرعية الأولى   24جدول رقم(     ي:الآت الجدول في موضحة spssبرنامج  من عليها المتحصلوكانت النتائج   .0.05عند مستوى معنوية ة الوكالة البنكية بدر بدرجة عالية من الملموستتمتع خدمات : H1 .0.05عند مستوى معنوية ر بدرجة عالية من الملموسيةالوكالة البنكية بدتتمتع خدمات  لا: H0 ار التالية:وتم الإعتماد على قاعدة القر  T واختبار  sig الدلالة مستوى من كل استخدام تم الفرضية هذه لاختبار    البنكية بدر بدرجة عالية من الملموسية"خدمات الوكالة تتمتع  : "أنه على الأولى الفرعية الفرضية تنص   .الأولى لفرعيةا الفرضية اختبار :أولا   ).1H(نرفض الفرضية  )0.05للعينة أكبر من مستوى الدلالة المعتمد ( T) الناتج عن اختبارsigالقيمة الاحتمالية( إذا كانت � سوبة المح Tقيمة إدن تأخد الدرجة العالية ، كما أن  3) فإن المتوسط الحسابي للفرضية أكبر من 03(ليكارت  وهو أقل  0.011قدر بـ  sig، ومستوى الدلالة 2.0086المجدولة التي تساوي Tوهي أكبر من  2.635تساوي  الوكالة  اتتتمتع خدم القائلة: " H1وتبعا لقاعدة القرار فإننا نقبل الفرضية البديلة  α=0.05دلالة من مستوى ال لا  " القائلة: H0"، ونرفض الفرضية الصفرية 0.05عند مستوى معنوية  البنكية بدر بدرجة عالية من الملموسية   ".  0.05ستوى معنوية عند م الملموسية الوكالة البنكية بدر بدرجة عالية من تتمتع خدمات



) و بالرجوع إلي جدول التوزيع لمقياس 3.3440المتوسط الحسابي يساوي (أن ) 25يتضح من الجدول رقم(    .spss ومخرجات راسةالد عينة أفراد إجابات على بالاعتماد ةالطالب إعداد من :المصدر  قبول  2.0086  2.984  0.004  3.3440  الفرضية الثانية   القرار  المجدولة Tقيمة   المحسوبة Tقيمة  sig مستوى الدلالة  الحسابيالمتوسط   الفرضية      α≤ 0.05): نتائج إختبار الفرضية الفرعية الثانية    25جدول رقم(                 ي:الآت الجدول في موضحة spssبرنامج  من عليها المتحصلوكانت النتائج   .0.05عند مستوى معنوية  من الإعتماديةعالية  خدمات الوكالة البنكية بدر بدرجة تتمتع: H1 .0.05عند مستوى معنوية  من الإعتماديةعالية  خدمات الوكالة البنكية بدر بدرجةتتمتع : لا H0  :وتم الإعتماد على قاعدة القرار التالية T واختبار الدلالة مستوى من كل استخدام تم الفرضية هذه لاختبار   .من الإعتماديةبدرجةعالية  خدمات الوكالة البنكية بدرتتمتع : "أنه على الثانية الفرعية الفرضية تنص   .الثانية الفرعية الفرضية اختبار :ثانيا 76     تمالوس) 750( ةوكالبدر  الفلاحة والتنمية الريفية بنك حالة .دراسة......................................نيالفصل الثا سوبة المح Tقيمة ، كما أن  إدن تأخد الدرجة العالية 3) فإن المتوسط الحسابي للفرضية أكبر من 03ليكارت ( وهو  0.004قدر بـ  sig، ومستوى الدلالة  2.0086 المجدولة التي تساوي Tوهي أكبر من  2.984تساوي  دمات ختتمتع  القائلة " H1وتبعا لقاعدة القرار فإننا نقبل الفرضية البديلة  α=0.05أقل من مستوى الدلالة  "،  0.05عند مستوى معنوية  0.05عند مستوى معنوية  من الإعتماديةالوكالة البنكية بدر بدرجة عالية  عند  ةمن الإعتماديبدرجة عالية  خدمات الوكالة البنكية بدرتتمتع القائلة: لا  H0رية ونرفض الفرضية الصف          تالية:وتم الإعتماد على قاعدة القرار ال T اختبارو  الدلالة مستوى من كل استخدام تم الفرضية هذه لاختبار "  تتمتع خدمات الوكالة البنكية بدر بدرجة عالية من لإستجابة : "أنه على الثالثة الفرعية الفرضية تنص   .الثالثة الفرعية الفرضية اختبارثالثا:   .0.05مستوى معنوية 



) و بالرجوع إلي جدول التوزيع لمقياس 3.3300المتوسط الحسابي يساوي ( ) أن26يتضح من الجدول رقم(      .spss ومخرجات الدراسة عينة أفراد إجابات على بالاعتماد ةالطالب إعداد من :المصدر  قبول  2.0086  2.711  0.009  3.3300  الفرضية الثالثة   القرار  المجدولة Tقيمة   المحسوبة Tقيمة  sig مستوى الدلالة  الحسابيالمتوسط   الفرضية      α≤ 0.05): نتائج إختبار الفرضية الفرعية الثالثة 26جدول رقم(  ي:الآت الجدول في موضحة spssبرنامج  من عليها المتحصلوكانت النتائج  .0.05وية عند مستوى معن"، " تتمتع خدمات الوكالة البنكية بدر بدرجة عالية من لإستجابة : H1 .0.05عند مستوى معنوية "،  تتمتع خدمات الوكالة البنكية بدر بدرجة عالية من لإستجابة لا": H0 77     تمالوس) 750( ةوكالبدر  الفلاحة والتنمية الريفية بنك حالة .دراسة......................................نيالفصل الثا سوبة المح Tقيمة  ، كما أن يةإدن تأخد الدرجة العال 3) فإن المتوسط الحسابي للفرضية أكبر من 03ليكارت ( وهو أقل  0.009قدر بـ  sig، ومستوى الدلالة 2.0086المجدولة التي تساوي  Tوهي أكبر من  2.711تساوي  ات الوكالة تتمتع خدم" القائلة:  H1وتبعا لقاعدة القرار فإننا نقبل الفرضية البديلة  α=0.05من مستوى الدلالة  ية عند مستوى معنو ."في تعاملهم معها زبائن الوكالة البنكية بدر بدرجة عالية من الأمان لا يشعر ": H0  وتم الإعتماد على قاعدة القرار التالية: T اختبارو  الدلالة مستوى من كل استخدام تم الفرضية هذه لاختبار    ". بنكية بدر بدرجة عالية من الأمانالوكالة ال يشعر زبائن: "أنه على لرابعةا الفرعية الفرضية تنص   .الرابعة الفرعية الفرضية اختبار: رابعا  ".0.05عند مستوى معنوية  "، تتمتع خدمات الوكالة البنكية بدر بدرجة عالية من لإستجابة لا " ة:القائل H0ونرفض الفرضية الصفرية  ".0.05عند مستوى معنوية "، ستجابة البنكية بدر بدرجة عالية من لإ 0.05. H1 :" برنامج  من عليها المتحصلوكانت النتائج  .0.05عند مستوى معنوية .لوكالة البنكية بدر بدرجة عالية من الأمان في تعاملهم معهازبائن ا يشعرspss الرابعة): نتائج إختبار الفرضية الفرعية 27جدول رقم(  ي:الآت الجدول في موضحةα≤ 0.05      قيمة  مستوى الدلالةالمتوسط   الفرضيةT قيمة   المحسوبةT القرار 



سوبة المح Tقيمة  ، كما أن إدن تأخد الدرجة العالية 3) فإن المتوسط الحسابي للفرضية أكبر من 03ليكارت ( ) و بالرجوع إلي جدول التوزيع لمقياس3.6800المتوسط الحسابي يساوي ( ) أن27(يتضح من الجدول رقم    .spss ومخرجات الدراسة عينة أفراد إجابات على بالاعتمادة الطالب إعداد من :المصدر  قبول  2.0086  6.183  0.000  3.6800     الرابعةالفرضية ا   المجدولة sig  الحسابي 78     تمالوس) 750( ةوكالبدر  الفلاحة والتنمية الريفية بنك حالة .دراسة......................................نيالفصل الثا ن الوكالة زبائيشعر " القائلة:  H1البديلة  وتبعا لقاعدة القرار فإننا نقبل الفرضية α=0.05من مستوى الدلالة  وهو أقل 0.000قدر بـ  sig، ومستوى الدلالة 2.0086المجدولة التي تساوي  Tوهي أكبر من  6.183تساوي  عنوية معند مستوى زبائن الوكالة البنكية بدر بدرجة عالية من الأمان في تعاملهم معها"يشعر "لا  القائلة:H0  ية ونرفض الفرضية الصفر  ".0.05عند مستوى معنوية البنكية بدر بدرجة عالية من الأمان في تعاملهم معها" بدرجة  الوكالة البنكية بدر هم فييوجد تعاطف للعاملين مع زبائن: "أنه علىلخامسةا الفرعية الفرضية تنص     الخامسة الفرعية الفرضية اختبارا: خامس   ".0.05   .spss ومخرجات الدراسة عينة أفراد إجابات على بالاعتماد ةالطالب إعداد من :المصدر  قبول  2.0086  7.548  0.000  3.6700  الفرضية الخامسة     القرار  المجدولة Tقيمة   المحسوبة Tقيمة  sig مستوى الدلالة  الحسابيالمتوسط   الفرضية      α≤ 0.05 الخامسةتائج إختبار الفرضية الفرعية ): ن28جدول رقم( ي:الآت الجدول في موضحة spssبرنامج  من عليها المتحصلوكانت النتائج  .0.05عند مستوى معنوية ". هم في الوكالة البنكية بدر بدرجة عالية يوجد تعاطف للعاملين مع زبائن : H1 .0.05عند مستوى معنوية في الوكالة البنكية بدرجة عالية " همطف للعاملين مع زبائنلا يوجد تعا": H0  وتم الإعتماد على قاعدة القرار التالية: T اختبارو  الدلالة مستوى من كل استخدام تم الفرضية هذه لاختبار    ".عالية



) و بالرجوع إلي جدول التوزيع لمقياس 3.6700المتوسط الحسابي يساوي ( ) أن28يتضح من الجدول رقم(   79     تمالوس) 750( ةوكالبدر  الفلاحة والتنمية الريفية بنك حالة .دراسة......................................نيالفصل الثا سوبة المح Tقيمة  ، كما أن إدن تأخد الدرجة العالية 3) فإن المتوسط الحسابي للفرضية أكبر من 03ليكارت ( وهو  0.000قدر بـ  sigلدلالة ، ومستوى ا2.0086المجدولة التي تساوي  Tوهي أكبر من  7.548تساوي   عاطف تيوجد  "القائلة:  H1وتبعا لقاعدة القرار فإننا نقبل الفرضية البديلة  α=0.05أقل من مستوى الدلالة  ة ونرفض الفرضي ".0.05عند مستوى معنوية  " هم في الوكالة البنكية بدر بدرجة عاليةللعاملين مع زبائن ى ند مستو ع". هم في الوكالة البنكية بدر بدرجة عاليةازبائن ف للعاملين معيوجد تعاط"لا  القائلة: H0الصفرية  بدرجة  )750للوكالة بدر تمالوس (البنكية مستوي جودة الخدمات تتمتع  : "أنه على الرئيسية الفرضية تنص    : إختبار الفرضية الرئيسةسادسا   ".0.05معنوية  ة مستوى معنوي) بدرجة عالية "عند 750"لا تتمتع مستوي جودة الخدمات البنكية للوكالة بدر تمالوس (: H0 لتالية:وتم الإعتماد على قاعدة القرار ا T اختبارو  الدلالة مستوى من كل تخداماس تم الفرضية هذه لاختبار     "من القبول عالية 0.05 ."    H1 : بدرجة عالي750مستوي جودة الخدمات البنكية للوكالة بدر تمالوس (" تتمتع (برنامج  من عليها المتحصلوكانت النتائج  "  0.05 ة" عند مستوي معنويةspss ي:الآت الجدول في موضحة  )نتائج إختبار الفرضية الرئيسية   29الجدول رقم :(α≤ 0.05       مستوى الدلالة   الحسابيالمتوسط   الفرضية sig  قيمةT قيمة   المحسوبةT ومخرجات الدراسة عينة أفراد إجابات على بالاعتماد ةالطالب إعداد من :المصدر  قبول  2.0086  6.075  0.000  3,4581  الفرضية الرئيسية القرار  المجدولة spss.   )و بالرجوع إلي جدول التوزيع لمقياس 3.4581المتوسط الحسابي يساوي ( ) أن29يتضح من الجدول رقم ( المحسوبة  Tقيمة  ، كما أن خد الدرجة العاليةإدن تأ 3) فإن المتوسط الحسابي للفرضية أكبر من 03ليكارت ( وهو أقل  0.000قدر بـ  sig، ومستوى الدلالة 2.0086المجدولة التي تساوي  Tوهي أكبر من  6.075تساوي 



مستوي جودة ئلة" تتمتع القا H1وتبعا لقاعدة القرار فإننا نقبل الفرضية البديلة  α=0.05من مستوى الدلالة  80     تمالوس) 750( ةوكالبدر  الفلاحة والتنمية الريفية بنك حالة .دراسة......................................نيالفصل الثا ".ونرفض الفرضية 0.05عند مستوى معنوية  ) بدرجة عالية "750(كالة بدر تمالوس الخدمات البنكية للو  ) بدرجة عالية "عند 750لا تتمتع مستوي جودة الخدمات البنكية للوكالة بدر تمالوس ("  القائلة: H0الصفرية  ستعمال ، وبا من زبائن الوكالة البنكيةفي هذا الفصل بتوزيع أداة الدراسة المتمثلة في الاستبانة على عينة لتحقق من الجانب النظري عند تطبيقه ميدانيا، حيث قمنا يعد هذا الفصل تدعيما للفصول السابقة من خلال ا   خلاصة:                ".0.05مستوى معنوية     حث الموضوعة، حيث تم إثبات: فرضيات الب وباستعمال مجموعة من الأساليب الإحصائية تم تحليل نتائج الدراسة واختبار SPSSالبرنامج الإحصائي 
عند مستوي  ) بدرجة عالية من القبول750تتمتع مستوي جودة الخدمات البنكية للوكالة بدر تمالوس(" �  . α≤ 0.05الدلالة
  .α≤ 0.05عند مستوي الدلالةبنكية للوكالة بدرجة عالية من الملموسية تتمتع الخدمات ال" �
 .α≤ 0.05ة عالية من الإعتماديةعند مستوي الدلالةتتمتع خدمات الوكالة البنكية بدر بدرج" �
 .α≤ 0.05عند مستوي الدلالة تتمتع الخدمات البنكية للوكالة بدرجة عالية من الإستجابة" �
  ".α≤ 0.05عند مستوي الدلالةيشعر زبائن الوكالة البنكية بدر بدرجة عالية من الأمان " �
 ." α≤ 0.05عند مستوي الدلالةنكية بدر بدرجة عالية "يوجد تعاطف للعاملين مع زبائنهم في الوكالة الب �



جال في م يعتبر موضوع جودة الخدمة ونماذج قياسها من المواضيع التي جدبت اهتمام الكثير من الباحثين      :البحثخاتمة       W 82    الخاتمة نه مفهوم جودة المنتجات المادية الأمر الدي نتج ع ىتسويق الخدمات ، ففي السابق كان التركيز منصبا عل ام أصبح الإهتمدور قطاع الخدمات في الاقتصاديات العالمية وإدراك المؤسسات لضرورة التوجه بالزبون فقد  تنامي العديد من الأساليب والاجراءات التي من خلالها يمكن للمؤسسات أن ترتقي بجودة منتجاتها ، ولكن بعد كما أن  قياس جودة المنتجات المادية ، فالجودة المدركة في الخدمات تختلف عن الجودة المدركة في المنتجات ،كما أن الخصائص المميزة للخدمات جعلت من عملية قياس جودة الخدمة تختلف اختلافا كليا عن عملية      مة ضرورة ملحة لا يمكن تجاهلها.بموضوع الخد أت المنش؛ يمكن القول أن نجاح البحث لك واعتمادا على الإطار النظري في الفصل الأول من ذوبناءا على     تقييم المستفيد من الخدمة. ىالخدمة تعتمد في الاساس علالنماذج المستخدمة في قياس جودة  ل ظفي تدعيم وزيادة قدراتها التنافسية من منطلق الجودة في خدماتها يعد هدفا أساسيا تسعى لبلوغه في   ة ا السعي لتعرف على تقييم العملاء لمستوي جودذالسوق وتزايد الضغوط التنافسية ، وتعتمد في هاقتصاد  مات المصرفية في بنك تسليط الضوء على قياس واقع جودة الخد بحثوقد استهدف الجزء التطبيقي من ال    م.الخدمات المقدمة لهم من أجل تشخيصها ، ورفع مستواها بما يحقق رغبات وحاجات العملاء ويفوق توقعاته دلك من )، دائرة تمالوس، من وجهة نظر عملائه و 750، ولاية سكيكدة ،وكالة ( BADRالفلاحة والتنمية الريفية  قي من زبائن الوكالة ، وقد تبين أن مستوي الخدمات المقدمة من طرف الوكالة تر  ميسرة على عينة  توزع    مارة ) است50ك إعتمادا على استبيان مكون من (ذل، ودرجة تقييمهم لها، و  أجل الكشف عن واقع جودة خدماتها ة حيت أن الزبائن قيموا جودا مايؤكد صحة الفرضية الرئيسية المدروسة ، ذوهإلي مستوي توقعات الزبائن     مستقبلية.وفيما يلي سنستعرض النتائج التي توصلنا إليها من خلال البحث ونقترح بعض التوصيات وأفاق لدراسات   . لك لا يمنع من تطوير وتحسين الخدماتذالخدمة المصرفية تقييم إيجابي في أغلب مظاهرها إلا آن 



ية دمة المصرفية المقدمة من طرف بنك الفلاحة والتنمجودة الخ ىدرجة موافقة عالية لأفراد عينة الدراسة عل -  :لقد توصلنا في هدا البحث إلي النتائج التالية نتائج الدراسة : 83    الخاتمة وافر تللإنتظار لضيق المساحة ، وعدم  بالرغم من أن مؤشر الملموسية جيد إلا أنه لاتوجد أماكن كافية  -  .تهك الفلاحة والتنمية الريفية بدر لتحسين المستمر لجودة خدماهناك محاولة من بن -  تقييما إيجابيا. الخدمة،قيم أفراد عينة الدراسة جودة الخدمة المصرفية المقدمة لهم من ناحية كل معيار من معايير جودة ي -  وجود إنطباع إيجابي للعملاء إتجاه الخدمات المقدمة من طرف الوكالة البنكية .  -  )، تمالوس، من ناحية معايير ومؤشرات تقييم الجودة الخمسة . 750الريفية بدر ، وكالة ( ي فالمبني والاهتمام بالتصميم الداخل الإهتمام أكثر بالعناصر الملموسية من خلال تحسين المظهر الخارجي ، -  لة بمواكبة التطور التكنولوجي .تعزيز الإمكانيات المادية للوكا -  جودة الخدمة المصرفية .زيادة الإهتمام بأبعاد  -  المصرفية.صياغة برامج تهدف إلي التحسين المستمر لجودة الخدمة  -  نشر ثقافة الجودة بين الموظفين . -  الدراسة:توصيات   الوكالة.وجود نقص في الموظفين في  -  وسائل الراحة مثل ، التلفاز ، والجرائد، والمجلات. دد عالزيادة في قديم نوعا ما، والمكان غير منظم وهدا يؤثر علي تقييم الزبائن لجودة الخدمة والعمل على     الموظفين لتدارك الطلب الكبير للخدمات المصرفية.



        التسويق الداخلي وأثره في تحسين جودة الخدمات المصرفية   - دراسة مقارنة بين جودة الخدمات المصرفية في البنوك العامة والخاصة -  ربحية المؤسسات المالية  ىأثر جودة الخدمات  المصرفية عل -  راسة :أفاق الد 84    الخاتمة



يقات، س وتطبالبرواري نزار عبد المجيد ، عبد االله باشيوة، الإدارة الجودة مدخل لتميز والريادة ،مفاهيم واس - 1   بالغة العربية الكتب   قائمة المراجع  86             �
	�� ا���ا��                       بعة بهاء شاهين،علاء أحمد إصلاح،دعاء شراقي،مبادئ تسويق الخدمات،مجموعة النيل العربية،القاهرة،الط -2              2011الطبعة الأولي،، 2010مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمان، يب تجية،دار المريخ للنشر ،الرياض،تعر الشاملة،الإدارة والتنظيم والإسترا جيمس إيفان، جيمس دين،الجودة - 4   .2005،الطبعة الأولي ،2004لعجارمة ، التسويق المصرفي، دار ومكتبة الحامد ،عمان ،اتيسير  -3   الأولي. المنظمات المتميزة، دار الصفاء للنشر ودة في خضير كاظم حمود، روان منير الشيخ،إدارة الج -6 .2009وي وسيلة ،الجودة ميزة تنافسية في البنوك التجارية، مديرية النشر لجامعة قالمة ،حمدا -5  .503،دم سرور علي إبراهيم سرور،جامعة القصيم، لطبعة ا،  )الخدمات (الجاتسسامي أحمد مراد ، تفعيل التسويق المصرفي لمواجهة أثار اتفاقية تحرير تجارة  -7    .2010،الطبعة الأولي،2009والتوزيع،عمان، ان ،  عم يق ،دار وائل للنشر والتوزيع ،الأردني بين النظرية والتطبصباح محمد أبو تايه، التسويق المصرف -8  .2007الأولي ، المكتب العربي للمعارف، مصر،       .2010الأولي،حمود جاسم الصميدعي،ردينة عثمان يوسف،تسويق الخدمات،دار المسيرة للنشر والطباعة،عمان،الطبعه م -11 .قاسم نايف علوان ،إدارة الجودة الشاملة،دار الثقافة للنشر والتوزيع،عمان،الطبعة الأولي  -10   .،الطبعة الأولي2010التوريدات،القاهرة،عبد المطلب عبد الحميد،اقتصاديات تكنولوجيا الخدمة المصرفية،الشركة العربية المتحدة لتسويق و  -9   .2008،الطبعة الأولي،



ء رفية ، دار الصفااملة في الخدمات المصالوادي، عبد االله إبراهيم نزال،إدارة الجودة الش محمود حسين -12 87             �
	�� ا���ا��                       زيع، غالب جليل صويص، إدارة الجودة المعاصرة ،دار اليازوري العلمية للنشر والتو راتب جليل صويص،  -14  .قية المدينة المنورة ، السعوديةالسياحة والفند         عراج هواري،أحمد امجدل، التسويق المصرفي مدخل تحليلي استراتجي ،المركز الجامعي بغرداية كلية م -13 ،الطبعة الأولي.2009للنشر والتوزيع،عمان، ، جامعة 2حمد زيدان، دور التسويق المصرفي في زيادة القدرة التنافسية للبنوك ،مجلة الباحث ،العددم -2   .2005ديسمبر 3دد إفريقيا، جامعة الشلف، الجزائر،الع شمال بريش عبد القادر،جودة الخدمات المصرفية كمدخل  لزيادة القدرة التنافسية للبنك، مجلة اقتصاديات -1 مجلاتال    .2009الوراق للنشر والتوزيع، عمان ،الأردن،وسف حجيم سلطان الطائي، هاشم فوزي دباس العبادي، إدارة علاقات الزبون، الطبعة الأولي، مؤسسة ي -15  .2009الأردن عمان ،الطبعة العربية  لد ن المجالمصارف التجارية الأردنية)،المجلة الأردنية للعلوم التطبيقية،جامعة العلوم التطبيقية عمان،الأردوفاء صبحي صالح التميمي،أثر الابتكار التسويقي في جودة الخدمات المصرفية( دراسة ميدانية في  -3 ،2003الشلف،  صص بوعنان نور الدين، جودة الخدمات وأثرها علي رضا العملاء ،رسالة ماجستير في علوم التسيير، تخ -1 المذكرات والرسائل  ،,2007العاشر،العدد الأول، ؤسسة البريد والمواصلات ، مدكرة مدراسة حالة  - صليحة رقاد ، تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون - 2 .2007تسويق ، جامعة محمد بوضياف، المسيلة، ، كلية العلوم الإقتصادية وعلوم التسيير ، جامعة الحاج لخضر باتنة ماجستير في العلوم التجارية  ة بدات سليمة،تسويق الخدمات البنكية وأثرها علي رضا الزبون، دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفيع - 3 .2007/2008، لي عقيد أككز الجامعي الالبويرة،مدكرة مستار،معهد العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،المر  548وكالة   .2011/2012محند أوالحاج, البويرة،



مذكرة ماجستير ،قسم العلوم التجارية وعلوم  لامية،لإسعيوش عبدو،تسويق الخدمات المصرفية في البنوك ا- 5   .2007-2006بوقرة بومرداس،  محمدالعلوم الإقتصادية، جامعة ينذة فليسي ، واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقيق الأداء المتميز ، مذكرة ماجستير في ل -4 88             �
	�� ا���ا��                       ،قسم الماليةو والقدرة التنافسية للمصارف الأردنية،كلية العلوم الإدارية إلكترونية،التسويق المصرفي الإلكتروني شاكر تركي إسماعيل،المؤتمر العلمي الخامس بعنوان : نحو مناخ ستتماري وأعمال مصرفية  -1 الملتقيات والندوات  .2008/2009الاقتصادية وعلوم التسيير،جامعة الحاج لخض باتنة ، يجي، نص مقال حول"الجودة الشاملة أداة تحسين القدرة التنافسية للمؤسسة، جامعة عمار ثل قويدر عياش،  -1  مقال  .2007عة فيلادلفيا،التسويق جام ، المتعلق بإنشاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية، الجريدة 1982مارس 13ي المؤرخ ف 106-82رسوم م - 1  المراسيم   .العلوم الاقتصادية وعلوم التسييرلأغواط، كلية  Eric Vogler, management stratégique de services, édition duobi, paris. - 1  ;Pearson  ,  Edition émemangement,12 ;B(2006), ;Dubois D.;et  eaumanc;  k.I. ; ;keler ;p kotler -2 مراجع أجنبية  -www.badr-bank.net  2  .21:00الساعة  17/04/2017الإطلاع علي الموقع يوم  تم khttp :// iasj?Func: fultex&ald ،98233الزبونحاكم جبوري الخفاجي، رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة وولاء  - 1 المواقع الإلكترونية   .16/03/1982، السنة التاسعة عشر، الموافق ل 11الرسمية، العدد Education          
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   الاستاد المشرف: بن شيخ بوبكر                                                                                                                                                                   .الإجابة عن كل الأسئلة بصق ومصداقية منكم راجينوالاحترام التقدير  تقبلوا منا فائق  للقياس الأداء.لمؤشرات الجودة المستخدمة  من طرف هذه الوكالة محل الدراسة ودرجة تقييمكم لها طبقا مواقع جودة الخدمات المقدمة لك حولنهدف من خلال هده الاستمارة إلى الحصول على المعلومات الضرورية   (ة):السيد (ة) الفاضل   ).750جودة الخدمة المصرفية لولاية سكيكدة ( دراسة حالة الوكالة البنكية تمالوس : واقع  الموضوع  استبياناستمارة            تخصص تسويق الخدمات  السنة الثانية ماستر تسويق الخدمات   قسم العلوم التجارية   كلية العلوم الاقتصادية و التجارية وعلوم التسيير   سكيكدة 1955أوت  20جامعة  وزارة التعليم العالي والبحث العلمي  ): استمارة الاستبيان01ملحق رقم ( 90    الملاحق                                      



   سنوات 10سنوات                      أكثر من 10إلي4من  سنوات                    4 سنة إليأقل من سنة                       من   سنوات التعامل مع البنك:  فما فوق                     50000                             30000-20000من                 40000- 30000من                           20000أقل من       :الشهري خلدال  متقاعد                   موظف                  مهنة حرة                    عامل يومي                                               المهنة:  جامعي                                                                                        ثانوي                        متوسطإبتدائي                       المستوي التعلمي:               فما فوق 40من                                    40 -31من                  30- 20  العمر:   دكر                          أنثي                           : الجنس  المناسبة أمام الإجابة(×) يرجي وضع الإشارة   البيانات الشخصية المحور الأول: 91    الملاحق                                      



المطروحة  الاستفساراتيهتم بالمشاكل و   06            البنك يقدم الخدمات في الوقت المحدد  05  الاعتمادية : الثانيالبعد             الخدمات المقدمةالمظهر العام للبنك يتلاءم مع   04            موظفو  البنك يتمتعون بحسن المظهر  03            الحديثة في تقديم الخدماتيستعمل البنك التجهيزات و الأدوات   02            الوصول إليهشكل وموقع البنك ملائم ويسهل   01  البعد الأول: الملموسية  بشدةموافق غير   موافقغير   محايد  موافق  بشدةموافق   العبارات  الرقم  في الخانات المناسبة حسب درجة موافقتك وعدم موافقتك علي العبارات التالية(×) ضع علامة  التقييم باستخدام مؤشرات جودة الخدمة المصرفية: لثانيالمحور ا 92    الملاحق                                                    العاملينإنظباط في ساعات العمل من قبل هناك   09            بالمواصفات والمعايير المطلوبةالبنك يحرص علي تقديم الخدمات   08            دائمايقدم البنك كشوف حسابات صحيحة   07            ويعمل علي الإجابة عليها



            بزبائنهم بحرارةالعاملون في الخط الأمامي يرحبون   21            حديثهم العاملون بالبنك يتمتعون بالباقة في   20            العاملون بالبنك يحسنون التعامل  19            شخصييتعامل العاملون مع الزبائن بشكل   18  التعاطف : البعد الخامس            بالاهتماميشعرك العاملون في البنك   17            من السرية ولأمانتتم المعاملات في البنك بدرجة عالية   16            أشعر بالأمان في التعامل مع هدا البنك  15            يمكن الوثوق بالعاملين  في لبنك  14  بشدةموافق غير   موافقغير   محايد  موافق  موافق بشدة   العبارات  الرقم  الأمانالرابع:البعد             الضروريةيزودك العاملون في البنك بالمعلومات   13            الزبائنالبنك بقوم بالرد الفوري عن شكاوي   12            هناك سرعة في تقديم الخدمات  11             البنك دقيق في إنجاز الخدمات  10  الاستجابة البعد الثالث: 93    الملاحق                                      



        94    الملاحق                                      



): جداول02الملحق ( spss      94       الملاحق                                                              الملموسية الأولاتساق البعد                      .Corrélation de Pearson 1 ,699** ,695** ,734** ,547** Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 N 50 50 50 50 50 Q1 Corrélation de Pearson ,699** 1 ,228 ,240 ,462** Sig. (bilatérale) ,000  ,112 ,093 ,001 N 50 50 50 50 50 Q2 Corrélation de Pearson ,695** ,228 1 ,663** -,042 Sig. (bilatérale) ,000 ,112  ,000 ,773 N 50 50 50 50 50 Q3 Corrélation de Pearson ,734** ,240 ,663** 1 ,032 Sig. (bilatérale) ,000 ,093 ,000  ,824 N 50 50 50 50 50 Q4 Corrélation de Pearson ,547** ,462** -,042 ,032 1 Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,773 ,824  N 50 50 50 50 50 **. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral) ا����و��� Q1 Q2 Q3 Q4 ا����و���  



       .Corrélation de Pearson 1 ,685** ,670** ,723** ,744** ,565** Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 N 50 50 50 50 50 50 Q5 Corrélation de Pearson ,685** 1 ,570** ,272 ,339* ,125 Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,056 ,016 ,386 N 50 50 50 50 50 50 Q6 Corrélation de Pearson ,670** ,570** 1 ,365** ,263 ,099 Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,009 ,065 ,493 N 50 50 50 50 50 50 Q7 Corrélation de Pearson ,723** ,272 ,365** 1 ,597** ,266 Sig. (bilatérale) ,000 ,056 ,009  ,000 ,062 N 50 50 50 50 50 50 Q8 Corrélation de Pearson ,744** ,339* ,263 ,597** 1 ,348* Sig. (bilatérale) ,000 ,016 ,065 ,000  ,013 N 50 50 50 50 50 50 Q9 Corrélation de Pearson ,565** ,125 ,099 ,266 ,348* 1 Sig. (bilatérale) ,000 ,386 ,493 ,062 ,013  N 50 50 50 50 50 50 **. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). *. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral) ا2�345د�� Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 ا2�345د��  اتساق البعد الثاني الاعتمادية  95       الملاحق                                                             



       .Corrélation de Pearson 1 ,562** ,646** ,825** ,736** Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 N 50 50 50 50 50 Q10 Corrélation de Pearson ,562** 1 ,253 ,231 ,141 Sig. (bilatérale) ,000  ,077 ,106 ,328 N 50 50 50 50 50 Q11 Corrélation de Pearson ,646** ,253 1 ,342* ,187 Sig. (bilatérale) ,000 ,077  ,015 ,193 N 50 50 50 50 50 Q12 Corrélation de Pearson ,825** ,231 ,342* 1 ,686** Sig. (bilatérale) ,000 ,106 ,015  ,000 N 50 50 50 50 50 Q13 Corrélation de Pearson ,736** ,141 ,187 ,686** 1 Sig. (bilatérale) ,000 ,328 ,193 ,000  N 50 50 50 50 50 **. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). *. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral) الاستجابة Q10 Q11 Q12 Q13 الاستجابة  اتساق البعد الثالث الاستجابة  96       الملاحق                                                             



الأماناتساق البعد الرابع   97       الملاحق                                                                     .Corrélation de Pearson 1 ,749** ,829** ,534** ,722** Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 N 50 50 50 50 50 Q14 Corrélation de Pearson ,749** 1 ,539** ,232 ,428** Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,105 ,002 N 50 50 50 50 50 Q15 Corrélation de Pearson ,829** ,539** 1 ,292* ,501** Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,039 ,000 N 50 50 50 50 50 Q16 Corrélation de Pearson ,534** ,232 ,292* 1 ,036 Sig. (bilatérale) ,000 ,105 ,039  ,803 N 50 50 50 50 50 Q17 Corrélation de Pearson ,722** ,428** ,501** ,036 1 Sig. (bilatérale) ,000 ,002 ,000 ,803  N 50 50 50 50 50 **. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). *. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral) ا2�7ن Q14 Q15 Q16 Q17 الأمان  



       .Corrélation de Pearson 1 ,615** ,548** ,611** ,551** Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 N 50 50 50 50 50 Q18 Corrélation de Pearson ,615** 1 ,153 ,092 ,110 Sig. (bilatérale) ,000  ,290 ,524 ,446 N 50 50 50 50 50 Q19 Corrélation de Pearson ,548** ,153 1 ,247 -,051 Sig. (bilatérale) ,000 ,290  ,084 ,726 N 50 50 50 50 50 Q20 Corrélation de Pearson ,611** ,092 ,247 1 ,164 Sig. (bilatérale) ,000 ,524 ,084  ,256 N 50 50 50 50 50 Q21 Corrélation de Pearson ,551** ,110 -,051 ,164 1 Sig. (bilatérale) ,000 ,446 ,726 ,256  N 50 50 50 50 50 **. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral) ا�2:3طف Q18 Q19 Q20 Q21 التعاطف  اتساق البعد الخامس التعاطف  98       الملاحق                                                             



           Corrélation de Pearson ,974** 1 Sig. (bilatérale) ,000  N 50 50 تقييم مؤشرات الجودة Corrélation de Pearson 1 ,974** Sig. (bilatérale)  ,000 N 50 50 واقع تقييم مؤشرات الجودة واقع  الدراسة مع المعدل الكلي لفقرات الإستبانة محوبين معدل  الارتباطمعامل               .Corrélation de Pearson ,380** ,115 ,109 ,163 ,122 1 Sig. (bilatérale) ,006 ,426 ,452 ,258 ,400  N 50 50 50 50 50 50 **. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral) ا�2:3طف Corrélation de Pearson ,668** ,051 ,488** ,555** 1 ,122 Sig. (bilatérale) ,000 ,726 ,000 ,000  ,400 N 50 50 50 50 50 50 ا2�7ن Corrélation de Pearson ,822** ,240 ,703** 1 ,555** ,163 Sig. (bilatérale) ,000 ,093 ,000  ,000 ,258 N 50 50 50 50 50 50 اCorrélation de Pearson ,870** ,461** 1 ,703** ,488** ,109 Sig. (bilatérale) ,000 ,001  ,000 ,000 ,452 N 50 50 50 50 50 50 �C2<3�5 ا2�345د�� Corrélation de Pearson ,564** 1 ,461** ,240 ,051 ,115 Sig. (bilatérale) ,000  ,001 ,093 ,726 ,426 N 50 50 50 50 50 50 ا����و��� ��B3 Corrélation de Pearson 1 ,564** ,870** ,822** ,668** ,380** Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,006 N 50 50 50 50 50 50م �ؤ?رات ا�>ودة التعاطف الأمان الاستجابة الاعتمادية الملموسية الجودة_مؤشرات_تقييم   لمحور ل الأبعاداتساق   99       الملاحق                                                             



   E2W 18 36,0 36,0 80,0 H:�2< 10 20,0 20,0 100,0 Total 50 100,0 100,0وي 44,0 34,0 34,0 17 �3و�ط 10,0 10,0 10,0 5 ا3Cدا]Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé Valide H  التعلمي_المستوى   Y40 16 32,0 32,0 100,0 Total 50 100,0 100,0وق 2�Y  �ن Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé Valide 20-30 9 18,0 18,0 18,0 31-40 25 50,0 50,0 68,0  العمر    Total 50 100,0 100,0 100,0 30,0 30,0 15 اVWE5 70,0 70,0 70,0 35 ا�ذTر Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé Valide  الجنس  N Valide 50 50 50 50 50 50 Manquante 0 0 0 0 0 0  Tableau de fréquences ا�ECك_�M_ا��2:3ل_�Eوات ا�?Iري_ا�دKل ا���EI ا�H��:3_ا���3وى ا�:�ر ا�>Eس  Statistiques  100       الملاحق                                                             



التعامل مع البنك سنوات    Y 14 28,0 28,0 100,0 Total 50 100,0 100,0وق 2�Y 50000 72,0 38,0 38,0 19 40000-�30000ن 34,0 28,0 28,0 14 30000-20000 �ن 6,0 6,0 6,0 3 20000 �ن ا^ل Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé Valide  الدخل الشهري    42B3� 8 16,0 16,0 100,0 Total 50 100,0 100,0د 84,0 16,0 16,0 8 �و�H �24ل 68,0 44,0 44,0 22 [رة ��EI 24,0 24,0 24,0 12 �وظف Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé Valide   المهنة    101       الملاحق                                                                Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé Valide ن ا^ل� �E� 4 8,0 8,0 8,0 ن� �E� Vوات 4 ا�E� 18 36,0 36,0 44,0 4 �ن Vوات 10 ا�E� 12 24,0 24,0 68,0 رWTوات 10 �ن اE� 16 32,0 32,0 100,0 Total 50 100,0 100,0    



    Il s'agit d'une borne inférieure de la signification réelle. a. Correction de signification de Lilliefors .* 764, 50 985, *200, 50 083, وا^� !)  Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk Statistique ddl Signification Statistique ddl Signification M�Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 0,810 21   Tests de normalité (z ����ل   Alpha de Cronbach   102       الملاحق                                                             



     N Moyenne Ecart-type Erreur standard moyenne Q1 50 3,4200 1,07076 ,15143 Q2 50 3,1800 1,18992 ,16828 Q3 50 3,0200 1,23701 ,17494 Q4 50 3,5600 1,24802 ,17650 Q5 50 3,0400 1,26103 ,17834 Q6 50 3,5000 1,16496 ,16475 Q7 50 3,5000 1,12938 ,15972 Q8 50 3,3000 1,16496 ,16475 Q9 50 3,3800 1,32311 ,18712 Q10 50 3,2800 1,14357 ,16173 Q11 50 3,5800 1,26314 ,17863 Q12 50 3,1000 1,28174 ,18127 Q13 50 3,3600 1,25779 ,17788 Q14 50 3,8200 ,94091 ,13306 Q15 50 3,6000 1,14286 ,16162 Q16 50 3,8200 1,06311 ,15035 Q17 50 3,4800 1,23288 ,17436 Q18 50 3,6600 1,17125 ,16564 Q19 50 3,5800 1,01197 ,14311 Q20 50 3,7200 ,99057 ,14009 Q21 50 3,7200 1,14357 ,16173  متوسط حسابي و انحراف المعياري    103       الملاحق                                                             



 Valeur du test = 3 t ddl Sig. (bilatérale) Différence moyenne Intervalle de confiance 95% de la différence Inférieure Supérieure Q1 2,774 49 ,008 ,42000 ,1157 ,7243 Q2 1,070 49 ,290 ,18000 -,1582 ,5182 Q3 ,114 49 ,909 ,02000 -,3316 ,3716 Q4 3,173 49 ,003 ,56000 ,2053 ,9147 Q5 ,224 49 ,823 ,04000 -,3184 ,3984 Q6 3,035 49 ,004 ,50000 ,1689 ,8311 Q7 3,130 49 ,003 ,50000 ,1790 ,8210 Q8 1,821 49 ,075 ,30000 -,0311 ,6311 Q9 2,031 49 ,048 ,38000 ,0040 ,7560 Q10 1,731 49 ,090 ,28000 -,0450 ,6050 Q11 3,247 49 ,002 ,58000 ,2210 ,9390 Q12 ,552 49 ,584 ,10000 -,2643 ,4643 Q13 2,024 49 ,048 ,36000 ,0025 ,7175 Q14 6,162 49 ,000 ,82000 ,5526 1,0874 Q15 3,712 49 ,001 ,60000 ,2752 ,9248 Q16 5,454 49 ,000 ,82000 ,5179 1,1221 Q17 2,753 49 ,008 ,48000 ,1296 ,8304 Q18 3,985 49 ,000 ,66000 ,3271 ,9929 Q19 4,053 49 ,000 ,58000 ,2924 ,8676 Q20 5,140 49 ,000 ,72000 ,4385 1,0015 Q21 4,452 49 ,000 ,72000 ,3950 1,0450  قيمة الاحتماليةالالمحسوبة و   t قيمة  104       الملاحق                                                             



الأولىختبار الفرضية ا 105       الملاحق                                                               Statistiques sur échantillon unique  N Moyenne Ecart-type Erreur standard moyenne 11196, 79168, 3,2950 50 ا����و���  Test sur échantillon unique  Valeur du test = 3 t ddl Sig. (bilatérale) Différence moyenne Intervalle de confiance 95% de la différence Inférieure Supérieure اختبار الفرضية الثانية  5200, 0700, 29500, 011, 49 2,635 ا����و���  Statistiques sur échantillon unique  N Moyenne Ecart-type Erreur standard moyenne 11529, 81520, 3,3440 50 ا2�345د��  Test sur échantillon unique  Valeur du test = 3 t ddl Sig. (bilatérale) Différence moyenne Intervalle de confiance 95% de la différence Inférieure Supérieure 5757, 1123, 34400, 004, 49 2,984 ا2�345د��        



       9010, 4590, 68000, 000, 49 6,183 ا2�5ن Test sur échantillon unique  Valeur du test = 3 t ddl Sig. (bilatérale) Différence moyenne Intervalle de confiance 95% de la différence Inférieure Supérieure  10997, 77762, 3,6800 50 ا2�5ن Statistiques sur échantillon unique  N Moyenne Ecart-type Erreur standard moyenne  اختبار الفرضية الرابعة  5746, 0854, 33000, 009, 49 2,711 اTest sur échantillon unique  Valeur du test = 3 t ddl Sig. (bilatérale) Différence moyenne Intervalle de confiance 95% de la différence Inférieure Supérieure �C2<3�5  12173, 86077, 3,3300 50 اStatistiques sur échantillon unique  N Moyenne Ecart-type Erreur standard moyenne �C2<3�5 اختبار الفرضية الثالثة   106       الملاحق                                                             



  6096, 3066, 45810, 000, 49 6,075 >ودة_وا^Test sur échantillon unique  Valeur du test = 3 t ddl Sig. (bilatérale) Différence moyenne Intervalle de confiance 95% de la différence Inférieure Supérieure M  07541, 53321, 3,4581 50 >ودة_وا^Statistiques sur échantillon unique  N Moyenne Ecart-type Erreur standard moyenne M  اختبار الفرضية الرئسية   8484, 4916, 67000, 000, 49 7,548 ا�2:3طف Test sur échantillon unique  Valeur du test = 3 t ddl Sig. (bilatérale) Différence moyenne Intervalle de confiance 95% de la différence Inférieure Supérieure   08877, 62768, 3,6700 50 ا�2:3طف Statistiques sur échantillon unique  N Moyenne Ecart-type Erreur standard moyenne  اختبار الفرضية الخامسة     107       الملاحق                                                             



   108       الملاحق                                                             



 حل الدراسةموثائق من البنك  ):3الملحق رقم ( 108                 ملاحق



  عقد اشتراك إنترنت  109                 ملاحق



    الادخاردفاتر  110                 ملاحق



     دفتر ادخار للأطفال                  111                 ملاحق



  112                 ملاحق



    أمر تحويل(كمبيالة)        113                 ملاحق



                               



                   المبحث الرابع: تقييم جودة الخدمة المصرفية              الث: أساسيات حول الخدمة المصرفيةالمبحث الث              المبحث الثاني: مفهوم الجودة في الخدمات                 المبحث الأول: ماهية الجود                                                         



                                  تحليل بيانات ونتائج الدراسة وإختبار الفرضيات  المبحث الثالث:   : الإجراءات المنهجية لدراسة والأساليب الإحصائية  المبحث الثاني    ) تمالوس    750الوكالة (                  BADRتقديم بنك الفلاحة والتنمية الريفية  المبحث الأول:         



                                                



                                     



                                    


