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ةالأ إبراز إلىتهدف الدراسة  التي تكتسبها الجودة  هم
صفة خاصة في اة الحدیثة   ، البنوك مجالات الح

ار  ائز الأ إحدها اعت ة للدول، ومن الر ساس
اب الأ ة الأس سعي البنوك الجزائرة لتحقی لساس

الجودة الشاملة،  إدارةالجودة في خدماتها، فلسفة 
ا المعلومات والات  قتصادواصالات، العولمة تكنولوج

اعالخ، ولهذا یجب على البنوك انتهاج ...المعرفة ت  وإ
اسات تساعدها على  زائنها من خلال  إرضاءس

طاقات  م الخدمات، ال السرعة والسهولة في تقد
ة ض التكالیف، زادة  الإلكترون جذب  الأراحتخف
ن للبنوك تحقی الجودة  .الخ...عملاء جدد م حیث 

الجودة  إدارةفي خدماتها من خلال استخدام نظام 
أحد المداخل لتحقی الجودة   . في خدماتها الشاملة 

حثنا        ن القول أ إلىوقد خلص  م  أننه 
ة  الخدمات المقدمة من طرف بنك الفلاحة والتنم
الجودة  وذلك من خلال  ة هي خدمات تتصف  الرف

ة بدراسة  م جودة الخدمات البن عادتقی الجودة،  أ
ان المقدم   .زائن البنك إلىومن ثم تحلیل الاستب

ةالكلمات  الجودة الشاملة، الخدمات  إدارة :المفتاح
ة ة، جودة الخدمات البن   .البن

  

 The study aims to highlight the importance of quality 
in the fields of modern life, especially banks, as one of 
the main pillars of the countries, and one of the main 
reasons for the Algerian banks to achieve quality in 
their services. One of the main reasons for the 
Algerian banks' pursuit of quality in their services is the 
philosophy of total quality management, information 
and communication technology, globalization and the 
knowledge economy, etc. Therefore, banks must adopt 
and follow policies that help them to satisfy needs of 
customers through speed and facilities of service 
delivery, decreasing costs, increase profits and attract 
new customers ... etc. The Algerian public banks can 
reach quality in their customers through adopting a 
good system in organization the total quality as one of 
the main priorities to achieved quality in their services. 
 As a result, we concluded that services 
provided by the Bank for Agriculture and Rural 
Development are high quality services, through 
evaluating bank services quality, by studying quality 
dimensions and analysing the questionnaire submitted 
to the bank's customers.. 
 Key words: total quality management, bank services, 
banks, bank services quality. 
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    :المقدمة
قاءها        ات التي تهدد  ة في عالم الیوم مجموعة من التحد تواجه اغلب المنظمات الخدم

ات تطبی  أهمواستمرارها، ومن بین  ادهذه التحد ا المعلومات  إدارة م الجودة الشاملة، تكنولوج
ة ة البنوك . الخ...والاتصالات، اقتصاد المعرفة، العولمة والتجارة الدول ومن بین هذه المنظمات الخدم

ائز  أوانت خاصة  سواء ةعامة، والتي تعد من الر ضاالتي تقوم علیها الدول، وهي تعتبر  الأساس  أ
ةالدعامة  ة، ولهذا وجب علیها تطفي الحفا على  الأساس ر مستو سوق المال، والعملة الصع  أداءو

ة ة في تحقی جودة الخدمات إدارة، والاهتمام بخدماتها البن س أحد المداخل الرئ   .الجودة الشاملة  
ه هذه  إدارةلذا یجب        ة الجزائرة، لما تلع بیر  الأخیرةالجودة الشاملة في البنوك العموم من دور 

ة  في بناء علاقة وقنوات اتصال تسهل على منتسبي البنوك  إلى إضافةفي المجتمعات،  الأموالحر
حث . الحصول على المعلومة في وقت قصیر وسرع م ال ة وهي إلىوقد قمنا بتقس س   :ثلاث محاور رئ

ه  :الأولالمحور  ة؛ دارةلإالنظر  الإطاروتناولنا ف   الجودة الشاملة وجودة الخدمات البن
ة المقدمة للزائن من خلال دراسة  :المحور الثاني م لواقع جودة الخدمات البن ارة عن تقی وهو ع

ة  ة الرف ة في بنك الفلاحة والتنم الة أم البواقي–میدان    -و
ة ال حث إش     : ال

حث المتواصل من طرف  إن      ة المقدمة، وال م جودة الخدمات البن ة  إدارةتقی البنوك العموم
ر خدماتها، والسعي من اجل تحقی  قائها واستمرارها من خلال،  الجودة في خدماتهالتحسین وتطو و

العملاء وتحسین الخدمات المقدمة لهم خاصة في ظل وجود بنوك خاصة  ةالاهتمام  تنافس  أجنب
ةا   .لبنوك العموم

سي التالي      حث من خلال طرح التساؤل الرئ لة ال اغة مش ن ص م   :من هذا المنطل 
ة في الجزائر؟   ما هو واقع جودة الخدمات البن

سي      ة الأسئلةوتندرج تحت هذا التساؤل الرئ ة التال   :الفرع
   ة؟ إدارةبما المقصود  الجودة الشاملة، وجودة الخدمات البن
 ة في جودة  هل هناك  ؟المقدمة من طرف البنوك الجزائرةالخدمات البن

حث ات ال     :فرض
ة      ات التال ن وضع الفرض م قة    :بناءا على التساؤلات السا
  ادهناك تطبی ة الجزائرة؛ إدارة لم  الجودة الشاملة في البنوك العموم
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  ة الجزائرة ة؛ إدارةتستخدم البنوك العموم  الجودة الشاملة في تحقی جودة الخدمات البن
حث أهداف   :ال

حث    :إلىیهدف ال
 ة؛ أهم التعرف على  الخدمات البن
 ة الجزائرة؛ إدارةالتعرف ب البنوك العموم  الجودة الشاملة وتبیین علاقتها 
  ه ة؛الجودة الشاملة في تحقی جودة الخدمات ال إدارةمحاولة معرفة الدور الذ تلع  بن
 ة ات تساهم في تحسین جودة الخدمات البن  .الخروج بنتائج وتوص

ة دارةالنظر لإ الإطار: الأولالمحور    الجودة الشاملة وجودة الخدمات البن
ة،  إدارةموضوع  إن          ة والإنتاج بیر من طرف المؤسسات الخدم اهتمام  الجودة الشاملة حظي 

انت بنوك خاصة  البنوك سواء  ع القطاعات  م العالي، المؤسسات وعامةأوفي جم ، مؤسسات التعل
ة ة والصح ه في تفعیل وتعزز الجودة في مختلف جوانب المؤسسة، ...الترو الخ، نظرا للدور الذ تلع

ة،  عرفحیث  ة الدول المح العالمي للبنوك تغییرات مستمرة وسرعة من بینها التكتلات الاقتصاد
ا المعلومات والاتصالات، فلسفة  الجودة  إدارةسرعة التطورات الحاصلة في مجال تكنولوج

 .الخ...الشاملة
ف، ( الجودة الشاملة إدارة: أولا ادئتعر   )، مراحل التطبیم

ات  دارةإلقد ظهرت            الض في الولا ع من القرن الماضي و الجودة الشاملة في العقد الرا
ةالمتحدة  ة، حیث ترجع نشأتها  الأمر ة الثان ة الحرب العالم مینج، فیجینبوم ل من  إلىعد نها د
ادتحسینات جد مهمة على  إدخال، حیث عملوا على وجوران ة على  م الجودة في مجال الرقا

ات  ات، ثم قامت الشر یز على العمیل والتحسین المستمر لمختلف العمل ة، التر ات الاحصائ العمل
ة بتبني فلسفة جوران لإ ان ا ات  دارةال اهرة، ثم قامت الشر ةالجودة الشاملة، وحققت نجاحات   الأمر

ادمحاولة تطبی  ش،ب(الجودة الشاملة إدارة م م   ).74-73ص،  -،ص2011و
  ف  : (total quality management)الجودة الشاملة  إدارةتعر
 ما یلي لمات  یب لثلاث  ارة عن تر سي،(وهي ع  ): 39- 35ص،  -،ص2011الس
 ة : إدارة اد ة والق م ر القدرات التنظ ن والإدارةوهي تعني تطو م حیث  ح قادرة على  أن،  تص

غرض  .الأداءالمحافظة على المستو العالي من جودة  التحسین المستمر 
 ما یتناسب مع : الجودة ات الزائن والمستفیدین من الخدمات والمنتجات  وهي تعني تحقی رغ

 . توقعاتهم
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 ونات المنظمة في تحدید وتعرف دقی  إدخالونقصد بها  :الشاملة ع عناصر العمل وم جم
ات الزون،   .المستفید من سلع وخدمات أولحاجات ورغ

  ضاتعرف ة ممارسة الوظائف الادارة،  أنهاعلى  أ ة، وهي عمل ات الانتاج التحسین المستمر للعمل
ة تحدد نوع  ع، وهي تقن ة التصن  إلىالانتاجي المستخدم، حتى تظمن للمؤسسة الوصول  الأسلوبعمل

ات  الجودة هي إدارةالمسطرة، حیث عندما تكون مهمة  الأهداف ح  فإنهاالتحسین المستمر للعمل تص
ات فهي  اس وتمیز أداةهدف لتلك العمل  ).14، ص،2013عبد الله،(ق

   س ة للتقی عقیدة أو عرف متأصل وشامل في أسلوب  أنهاعلى ) ISO(وتعرفها المنظمة العالم
ادة والتشغیل لمنظمة ما بهدف التحسین المستمر في  ل م الأداءالق یز على المد الطو ن خلال التر

ع أصحاب المصالح الآخرن  ات المساهمین، وجم ات وتوقعات الزائن مع عدم إغفال متطل على متطل
 ).22، ص،2004العزاو ،(
  ضاوعرفها ح من المرة  أ ل صح ش ح و ي على أنها أداء العمل الصح معهد الجودة الفدرالي الأمر

م المستفید في   ).28، ص،2007السامرائي ،(الأداءمعرفة مد تحسین الأولى مع الاعتماد على تقی
ن القول ان  م ضائع والخدمات  إدارةبناءا على ما سب  ال ة ترت  ة دینام الجودة الشاملة هي عمل

یئات عملها، وتسعى الى ان تتطاب مع توقعات عناصرها، او  ات والاشخاص القائمین علیها و والعمل
ا عض الأح  .نان تتعداها في 

 ادئ         :الجودة الشاملة إدارة م
اد             ز على تحسین  إدارةتقوم م ء الإدارة التي تر اد الجودة الشاملة على مجموعة من الم

قها فإنها حتما ستنجح في تحقی مستو متمیز من الجودة، و  الجودة و عندما تقوم أ مؤسسة بتطب
ص أهم هذه  ن تلخ ادم ما یلي الم  ):50- 48ص، -، ص2007الصرن ،(ف

  ا إذ یجب على  دارةإن تحسین الجودة یتطلب التزام الإ حیث  إدارةالعل ة  المؤسسة أن تكون متماس
ا واضحة  ونها تضع رؤ ات المؤسسة،  ات وسلو اسات وأولو س التزامها في فلسفة وأهداف وس تع

اد للفلسفة و ة لتحقی الجودة؛ الم  و الأهداف المناس
  ات ة، فجودة الخدمات یجب أن تكون جزءا متكاملا في أهداف واستراتیج الجودة مسألة إستراتیج

ة التي تسعى  ة والعالم ون منسجما مع الأهداف الإستراتیج  إدارةالمؤسسة، وهذا الجزء یجب أن 
قها؛  المؤسسة لتحق

  ة العاملین، حیث یجب أن الأفراد العاملین، وهذا المبدأ مشار توجه فلسفة الجودة في المؤسسات 
ةشیر إلى  م أداء أعمالهم؛ أهم الإضافة إلى تقی ار والتعیین والتدرب لموظفي المؤسسة   الاخت
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  ن أن تقاس م الزون أو العمیل وذلك لان الجودة  اسات ومعاییر الجودة مقادة  ضرورة أن تكون ق
حوث الز  ة عن طر  ا الإحصائ ارات، ومن خلال الرؤ ائن والعملاء، أو مراجعات الجودة أو الاخت

 للجودة؛
  از والتمیز في ة تحسین الجودة وهذا یدل على أن تحقی الامت ان ع نشاطات المؤسسة تحمل إم جم

ع أقسام  ین جم ع الموظفین من إدارین وفنیین وعمال، و حتاج إلى تعاون بین جم أ مؤسسة 
ل مو ال ل قسم و ون  حیث   .ظف مسئولا تجاه جودة تلك المؤسسةعاملین فیها، 

ا ة: ثان ات تطبی  وأهداف أهم   :الجودة الشاملة في المؤسسة إدارةومتطل
  ات تطبی       :الجودة الشاملة في المؤسسة إدارةمتطل

ن القول         ات تطبی  أنم ة او  إدارةمتطل انت خدم الجودة الشاملة في أ مؤسسة سواء 
ة يالمعهد  أوردهالاعتماد على ما  إنتاج م ، (الجودة تتلخص في دارةلإ الأمر -، ص2009حت

  ):61- 60ص،
 ا لبرنامج  دارةدعم وتأیید الإ  الجودة الشاملة؛ إدارةالعل
  ة من رضا العملاء، والاعتماد على بناء نظم التوجه للمستهلك والسعي على تحقی درجة عال

 معلومات فعالة؛
  ثقافة للمنظمة؛ إدارةتهیئة مناخ العمل وتبني فلسفة  الجودة الشاملة 
  اس ة والجودة؛ الأداءق  للانتاج
 المؤسسة؛ ن المستمر لكل العاملین  م والتدرب والتكو  التعل
 ع العمال والموظفین في الجهود المبذولة في التح ة المنتجات والخدمات؛مساهمة جم  سین لنوع
  ل ش س نظام معلومات تساهم   .الجودة الشاملة إدارةفي تبني  أخر أوتأس
 الجودة الشاملة في المؤسسة إدارةتطبی  أهداف:     

ن لأحد  إدارةمن تطبی  الأساسيالهدف  إن        م من في انه لا  صمد في  أنالجودة الشاملة 
سعى  إذا إلاوجه المنافسة،  اقي  إلىان  ح  ن توض م اتهم،  اتهم ورغ رضا العملاء، وتحقی متطل

ة الأهداف سي ، (الجودة الشاملة في المؤسسة في ما یلي إدارةمن وراء تطبی  الأساس ، 2011الس
  ):46-45ص،-ص
  اتهم؛ ات وحاجات العملاء والسعي لتحقی متطل  فهم رغ
  ات العملاء، وذلك من خلال الجودة، التكلفة والوقت  أوتوفیر السلع الخدمات وف متطل

 والاستمرارة؛
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 م ات العملاء في المستقبل، وجعالتنبؤ والتوقع   ل ذلك عملا مستمرا؛تطل
 العملاء الحالیین؛  جذب عملاء جدد، والسعي وراء الحفا 
  ر والتحسین الأداءالتمیز في م الخدمات من خلال التطو  المستمرن للمنتجات والخدمات؛ وتقد
 ة      :الجودة الشاملة في المؤسسة إدارةتطبی  أهم

ن  م ار  دون استثناء، حیث لم تعد خ تعتبر الجودة حلم یراود جل المؤسسات في یومنا هذا، و
نماالتغاضي عنه،  ةالجودة الشاملة  دارةهي التزام لا بدیل له، ولإ وإ ة  أطرافلثلاثة  أهم س رئ

  ): 7- 5ص،-،ص200العیهار، (وهي
حتحیث  :المؤسسة: الطرف الأول  ةالجودة الشاملة  دارةلإ أص  :بیرة لد المؤسسة من خلال أهم
  الصورة العامة وصورة المؤسسة في السوق حیث تستمد المؤسسة شهرتها وسمعتها من خلال جودة

 خدماتها التي تقدمها؛ أومنتجاتها 
  عات ة، تحقی حجم مب ة في حالة الخدمات والمنتجات ذات الجودة العال عالي وزادة الحصة السوق

س  اینع ا على  إیجا س سل ض التكالیف، بینما في الجودة الردیئة تنع على المؤسسة من خلال تخف
ةالمؤسسة وتكلفها تكالیف   ؛إضاف

ةوتتضح  :العملاء: الطرف الثاني  ة ل إدارة أهم النس  :لزائن والعملاء فيالجودة الشاملة 
  م منتجات جیدة ن لأ مؤسسة ان تستمر في العمل ما لم تعمل على تقد م رضا العملاء حیث لا 

ات وحاجات العملاء؛ ع رغ ة، وترضي وتش  وذات جودة عال
  ضمان وفاء الزون للعلامة التجارة، والمنتجات والخدمات التي تقدمها المؤسسة خیر من اكتساب

 عملاء جدد؛
ةحیث تتجلى : العمال: الطرف الثالث  ة للعمال في إدارة أهم النس  :الجودة الشاملة 
  ة عد تحسین جودة العمل عاملا هاما لرفع فعال ل فرد، حیث  ، من خلال تحسین الأداءدعم نشا 

ساهم في تحسین  ة ورفع مستو  أداءظروف العمل، مما  التالي تحسین الانتاج ل فرد في المؤسسة، و
 الجودة؛
  تنش وتحفیز فرق العمل لإرضاء  إلىالمساهمة في تنسی عملة التسییر، حیث یهدف التسییر

صفة دائمة، والذ لا یتحق  ادبتطبی  إلىالعملاء   الجودة الشاملة؛ م
ة: ثالثا ة الخدمات البن  : ماه
 ف الخد ةتعر ة تعارف عدیدة : مات البن   :أهمهاللخدمات البن
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  ة على أنها قدم من البنك لعملائه وتكون أساسا " تعرف الخدمات البن نشا أو منفعة أو انجاز 
ة  ؛)18،ص،2005الظمور، "( غیر ملموسة ولا ینتج عنها أ انتقال للملك

  ضاوتعرف ات متن" على أنها  أ أنشطة وفعال وعة  تتضمن حزمة من الخدمات ل ما یتعل 
اتهم  حق لهم حاجاتهم ورغ ل الذ  الش مها للزائن  ة التي تتوفر لد المصرف یهدف إلى تقد البن

 ؛)261،ص،2001ردینة ، الصمیدعي، "( في هذا المجال
  ضاوتعرف ن من الزائن "على أنها  أ قدمها البنك لكسب أكبر عدد مم ل منتج أو خدمة 

رضائهم  نةوإ أقل مخاطر مم ن من العائد  ، "( ومن ثم تحقی أكبر قدر مم  ؛)138،ص،2005رز

قدمها البنك لعملائه  ة هي نشا أو منفعة  ن القول أن الخدمات البن م من خلال هذه التعارف، 
ان معینین اتهم في وقت وم اع حاجاتهم ورغ سعون إلى إش   .الذین 

 ة  : خصائص الخدمات البن
مالل      صها ف ن تلخ م ة خصائص عدیدة  -242ص،-،ص2000، أصیل(یلي خدمات البن
243:( 
  مها للعمیل؛ ن تجرة الخدمة قبل تقد م  لا 
 ة غیر ملموسة وغیر قابلة للتجزئة؛  الخدمات البن
 مها؛ عد تقد ن اكتشاف جودة الخدمة إلا  م  لا 
  ن إعادة الخدمة أو استبدالها إذا لم یرضى م  العمیل بها؛لا 
 ــؤثر مسـتواه الثقـافي ـم علــى  إن العمیـل شـرك فــي صـنع الخدمـة التــي تقـدم لـه و والاجتمــاعي فـي الح

 .جودتها
  ة ر الخدمات البن   أسالیب تطو

ن أن  ة م ر الخدمات البن   : )131،ص،2005زدان، (یتم تطو
  ؛قدمها البنك لزائنه عني زادة خدمات جدیدة إلى خطو الخدمة التي: إضافة خدمات جدیدة 
 م الخدمة ة من وذلك : إعادة تصم ة الحال ر الخدمات البن اعتماد البنك على أسلوب تطو یتم 

 ؛حیث مواصفاتها وعناصرها، وخاصة تلك التي تكون في مرحلة الانحدار
  ة ع الخدمة البن قوم  :تكییف وتوس ة ولكن  وهنا لا یتم أ تغییر جوهر في الخدمات الحال

سرعة فائقة أداء الخدمة ووصولها إلى الزون في أقرب وقت و  .البنك بتخفیف الإجراءات المتعلقة 
عا ة: را   : جودة الخدمات البن
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ات التي تواجه البنوك أین أض       ة من أبرز التحد حى دخول السوق تعتبر الجودة في الخدمات البن
مستو الخدمات المقدمة، ورضا العمیل عنها ة والتمیز فیها مرهون    .البن

 ة؛: مفهوم جودة الخدمات عض التعارف لجودة الخدمة البن   سنقدم 
 ة على انها الجودة في الخدمات البن ع : " قصد  حصل علیها العمیل، والتي تش مة التي  الق

اجاته وترضي توقعاته مث   ؛)P26 pierre Eiglier& Eric Langeard,1994, "(لما هو منتظراحت
ضاوهي تعرف  - ناد البنك، : " انها أ قول و ما  س ف قوله العمیل ول ما  ة ف جودة الخدمات البن

ون محورها الأساسي العمل المصرفي  ة  ة مصرف ن الوصول لهذه القاعدة یتم من خلال إستراتیج وإ
حتاجه ه و الزون أو العمیل وفقا لما یرغ   ؛)37،ص2007الصرن،"( المقاد 

ار لدرجة تطاب : " ما تعرف على أنها -    "الفعلي للخدمة مع توقعات العملاء لهذه الخدمة  الأداءمع
 ).336،ص1999الحداد،( 
 عاد ة  أ   جودة الخدمات البن

احثین إلى الأ        دراكا تهم  عادلقد توصلت مجموعة من ال التي یبني علیها الزائن توقعاتهم وإ
م لجودة الخدمة المقدمة لهم و  التالي تقی عادهي تشمل عشرة و ة وهي أ س ،(رئ او - ،ص 2006المح

  ): 95- 94ص،
 ة ه؛ الأداءوتعني الاتساق في : الاعتماد عتمد عل ل دقی  ش نجاز الخدمة الموعودة   وإ
  ة اجات: الاستجا ة الاحت الجدیدة أو الطارئة للزائن من خلال المرونة في  وهي القدرة على تلب

م الخدمة  ؛إجراءات ووسائل تقد
  م الخدمة، من حیث المهارات : الجدارة ه القائمون على تقد س مستو الجدارة التي یتمتع  وتع

ل أمثل؛ ش نهم من أداء مهامهم  ة، والمعارف التي تم ة والإستنتاج  والقدرات التحلیل
  سر من : الوصول للخدمة ل ما من شأنه أن ی عد الاتصال فحسب، ولكن  لا یتضمن هذا ال

 لى الخدمة؛الحصول ع
  ة المواعید التي تقدمها الإ: المصداق ما یخص الخدمات المقدمة  دارةوتعني مد الالتزام  للزائن ف

ادلة؛  ه ثقة مت  وتحسیناتها، مما یترتب عل
  الدرجة الأولى خلو المعاملات مع منظمة الخدمة من الشك أو المخاطرة؛: الأمان س ذلك  ع  و
 جراءات لنقل المعلومات من الزائن إلى الإأ وجود قنوات : الاتصال حول  دارةاتصال واضحة وإ

لاغ الزائن عن أسالیب الإخفاق  ة، وإ لات المطلو الاقتراحات أو الاعتراضات المقدمة ولإجراء التعد
 والتغیر في الخدمة للمستفید؛
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 اء الملموسة م جودة الخدمة من قبل الزون في : الأش ا ما یتم تقی لات إذ غال ضوء مظهر التسه
ة؛  الماد

  اقة ة مع : الل المعاملة الود ون مقدم الخدمة على قدر من الاحترام والآداب، وأن یتسم  وتعني أن 
شیر إلى الصداقة والاحترام والود بین مقدم الخدمة والزون    .الزائن، ومن ثم هذا الجانب 

عتمدها الزون         الضرورة أن تكون  إن هذه المعاییر العشرة التي  ست  م جودة الخدمة ل لتقی
عضها  ملة ل عض وقد تكون م عضها ال عض المعاییر متداخلة مع  عض بل إن  عضها ال مستقلة عن 

ص هذه الأ عض الدراسات اللاحقة بتلخ عض، ولهذا قامت  عادالعشرة إلى خمسة  عادال ، أطل  أ فق
ة علیها نموذج جودة الخدمة وهي تشمل على ا ة، الملموس ة، الاستجا ة(لاعتماد ، الأمان )النواحي الماد

اقة  ل التالي یوضح )التعاطف(والل عاد،والش  :جودة الخدمة أ
ل رقم                                        عاد): 01(الش   جودة الخدمة أ

   
 
 
 

   
، : المصدر او  .95، ص،2006المح
ل الساب         عادمثل الش لات ودمج  أ عد دراسات وتحل احثون،  جودة الخدمة التي اتف علیها ال
عض والتي  عادالأعض  عضها ال حتفي  عد خمسة  أص ما  عادف  .أ
ة: خامسا اس جودة الخدمات البن   : ق

مصادر معلومات لإ             س  ة وجود مقای ات جودة الخدمات البن  دارةیتطلب تحسین مستو
م رضا العمیل عنها ة، ومن ثم تقی اس مستو الجودة في خدماتها البن إذ لا . البنوك تعتمد علیها لق

الإضافة إلى ة  ة في الصعو اس الجودة في قطاع الخدمات غا ة ق   : تزال عمل
 اختلاف أن ال ختلف  ارة عن أداء یختلف من مقدم خدمة إلى آخر ومن وقت لآخر، و جودة ع

 .العملاء
  ة ف متد إلى الجودة الوظ ، بل  ة فق شمل الجودة الفن ة لا  م على جودة الخدمات البن  .أن الح
 ات الخدمة ة العملاء في عمل م الخدمة لمشار ة البنك على جودة تقد ة رقا   .صعو

ما  اس جودة الخدماتوف   یلي استعراض مداخل ق

 جــودة الخدمــة

)تعاطف(اللباقة الاستجابة الاعتمادية  الملموسية الأمان 
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  اس جودة الخدمات من منظور الزائن  ق
اس جودة الخدمات في إطار هذا المدخل ما یلي ، ( من الطرق الشائعة لق او ص، -،ص2006المح

99-105 (: 
   او اس الش اسا هاما : مق ة معینة مق او التي یتقدم بها الزائن خلال فترة زمن تمثل عدد الش

قدم لهم من خدمات لا یتناسب مع إدراكهم لها  عبر على أن الخدمات المقدمة دون المستو أو ما 
ه غون الحصول عل   .والمستو الذ ی

  اس الرضا اس اتجاهات الزائن نحو جودة الخدمات المقدمة : مق س استخداما لق وهو أكثر المقای
ه عد حصولهم على هذه الخدمات عن طر توج عة  وخاصة  الأسئلة التي تكشف لمنظمات الخدمة طب

 . شعور الزائن نحو الخدمة المقدمة لهم وجوانب القوة والضعف بها
 اس الفجوة دراكاتهم لمستو أداء : مق ستند إلى توقعات الزائن لمستو الخدمة وإ اس  هو مق

الفعل، ومن ثم تحدید الفجوة بین هذه التوقعات والادراكا   .تالخدمة المقدمة 
  اس ز على : الفعلي الأداءمق اس یر ار أن جودة هذه  الأداءهو مق اعت الفعلي للخدمة المقدمة 

اشرة من خلال اتجاه م علیها م ن الح م  .ات الزائنالخدمة 
 مة اس الق مة التي تقدمها منظمة الخدمة للزائن : مق اس على أن الق ة لهذا المق رة الأساس تقوم الف

ة من جانبي الزون و تعتمد على  الخدمات المدر   .التكلفة للحصول على هذه الخدماتالمنفعة الخاصة 
 ة اس الجودة المهن   :ق
مثل جزءا من برنامج الجودة، وعلى ذلك فإن یر  م الجودة من منظور الزائن  احثین أن تقی  أغلب ال

ة تتناول قدرة منظمات الخدمة على الوفاء بخد س الجودة المهن ماتها المتنوعة من خلال الاستخدام مقای
ة س التال ن التمییز بین أنواع المقای م   :الأمثل لمواردها المتاحة، وفي إطار هذا المفهوم 

اس الجودة بدلالة المدخلات - عتبر أصحاب هذا المدخل أن المدخلات أو الموارد جوهر : ق إذ 
  .الخدمة وجودتها

ات - اس الجودة بدلالة العمل ز :ق ات أو المراحل المخت یر اس على جودة العمل م هذا المق لفة لتقد
ة   .هذه الخدمة المطلو

اس الجودة بدلالة المخرجات - ة، حیث ینظر للنتائج على أنها : ق النتائج النهائ اس یتعل  هو مق
سعى إلیها الزون  ة من الخدمة التي    .الانجاز أو عدم الانجاز للنتائج النهائ

ة من وجهة نظر الزون ببنك الفلاحة : يالمحور الثان م واقع جودة الخدمات البن ة لتقی دراسة میدان
ة  ف ة الر الة ام البواقي-والتنم   -و
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غیرها من الدول المستعمرة التي ورثت ن               ل من الجهاز الذ و ظاما ان الجزائر  شمل 
ة المتخصصة والسلطات المس ة، حیث تكون تكون المصرفي والمنشآت المال اسة النقد ئولة عن الس

ي  ي هي توفیر الائتمان اللازم على الصعیدین الفرد والقومي ولقد نشأ النظام البن فة النظام البن وظ
أس بها من بینها بنك الفلاحة  ة لا ظم بنوك عموم ح  ام الاحتلال الفرنسي، ، والذ اص في الجزائر أ

ة الذ هو مح ة الرف   .ل دراستنا هذهوالتنم

ة: أولا ف ة الر ف ببنك الفلاحة والتنم   ):BADR(التعر

ة من الب        ة الرف عة للدولة في الجزائر و الذ انشأ من نعتبر بنك الفلاحة والتنم ة التا وك العموم
ة اتهم المال شتى عمل المجال الفلاحي والزراعي    . اجل الاهتمام 

  ة ةنشأة بنك الفلاحة والتنم ف   :الر
عتبر وسیلة من وسائل            ع للقطاع العمومي، وهو  ة هو بنك تا ة الرف إن بنك الفلاحة والتنم

موجب المرسوم رقم  ة العالم الرفي، تم إنشاءه  ة القطاع الفلاحي وترق  13المؤرخ في  106- 82تنم
ني،(م1982مارس  عا)62، ص،1998القزو لة البنك الو  ، ت ، وذلك بهدف لإعادة ه طني الجزائر

ة ة والحرف ة القطاع الفلاحي وترقیته ودعم نشاطات الصناعات التقلید   .المساهمة في تنم
 ة ف ة الر ة : خدمات ومنتجات بنك الفلاحة والتنم تتمثل خدمات ومنتجات بنك الفلاحة والتنم

ة في ما یلي  :الرف
      ي؛   فتح حساب جار بن
 ة؛ لات المصرف  التحو
 ات؛ ة والش وك البن  اصدار الص
 طاقة بدر؛ ة او  طاقة الالكترون   ال
  ما یخص التعاملات التجارة الخاصة؛الخدمات المتعلقة  الدفع والتحصیل ف
 أمر الآخرن؛ أمر المعني أو  وك  ص الص ات للزائن وتخل  فتح مختلف الحسا
 ة الر الة أم البواقي لبنك الفلاحة والتنم ف بو ةالتعر   :ف

الة أم البواقي في شهر مارس  وجد مقرها في طر خنشلة وهي  1982تأسست و س البنك و مع تأس
أحدث الأجهزة في سنة  الة حدیثة، حیث تم بناءها و تجهیزها  ة 2008و ، وهي تعمل تحت رقا

شراف المدیرة أم البواقي وإ ة للاستغلال  ل الجهو ة على ش ة الرف ، ولقد اعتمد بنك الفلاحة والتنم
سین هما ضم محورن رئ مي جدید والذ    : تنظ
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 ن  :الجانب الأمامي المرئي م اشرة مع العملاء، حیث  ظم الموظفین الذین یتعاملون م وهو 
سحب الأموال، الدفع، طلب القروض ام  الق ة  حو على ...الحصول على خدمات مصرف ذلك  إلخ، 

مساعدتهم وتوجیههم قومون  ال الزائن حیث   .موظفي استق
 ات التي لا تكون م :أما الجانب الغیر المرئي العمل شتمل على موارد فیتعل  اشرة مع العملاء، إذ 

ات حاصلة مع الزائن أو التعاملات مع  ة دورها التعامل مع الجانب الخارجي من عمل شرة وتقن
ات المقاصة، تعاملات مع بنك الجزائر، مصالح الضرائب ، عمل الات أخر  . إلخ...و

ا ة: ثان   الاطار المنهجي للدراسة المیدان
 عینة الدراسة  

ة تمت  ة الرف م خدمات  BADRهذه الدراسة على بنك الفلاحة والتنم الة أم البواقي من خلال تقد بو
س البنك حیث تم بناء  مة التي تأسست مع تأس الات القد ارها من الو اعت ة و ومنتجات ذات جودة عال

س له من أجل إرضاء العملاء و أحدث المعدات والآلات وهذا  ب ولائهم للبنك مقر جدید لها وتجهیزه 
ة الخدمات ة والسعي وراء تحسین نوع م خدمات ذات جودة عال   الإضافة إلى تقد

 أدوات الدراسة 
حث العلمي المستعملة وهذا        ان، لأنه احد وسائل ال تم الاعتماد في دراستنا هذه على الاستب

ارة عن مجموعة ان ع من الأسئلة الموجهة في  للتقصي العلمي والكشف عن جوانب الموضوع والاستب
ة  ة بهدف اكتشاف علاقات راض م معالجة  قا تسمح  غ واضحة محددة مس ص اشر للأفراد  طرح م

ة م قامة مقارنات  ة، . وإ انات المیدان ة في جمع الب   وهي الأداة الأساس
ان على زائن البنك،  150حیث قمنا بتوزع      ان على جزئین یتو استب ل استب ضمن الجزء تكون 

الة أم  م واقع جودة الخدمات المقدمة من طرف البنك و ة والجزء الثاني لتقی انات شخص الأول على ب
ان على  تكون هذا الاستب عاد الجودة الخمسة سؤال 25البواقي، و التساو بین أ   .مقسمة 

انات الموزعة تم إلغاء  عد 15حیث  28عد استرجاع الاستب ان لم تسترجع  طرقة  13و استب تم ملؤها 
التالي الاكتفاء بـ  ان صالحة للتحلیل، الهدف منها هو معرفة  122خاطئة من طرف الزائن، و استب

الة أم البواق ة و ة الرف عاد مستو جودة الخدمات المقدمة من طرف بنك الفلاحة والتنم ي من خلال الأ
  .الخمسة للجودة

ارات المستخدمة في الد: ثالثا   راسةالاخت
  صدق المحتو والصدق الظاهر: 
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ان المقدم الى زائن البنك، من خلال عرضه على            التأكد من صدق المحتو للاستب قمنا 
ار صدق المحتو  ذلك قمنا اخت مین من ذو الخبرة والاختصاص،  الاتساق '' مجموعة من المح

ه '' الداخلي عد الذ تنتمي ال ان وال ارات الاستب ارة من ع ل ع ا بین  من خلال حساب معامل الارت
عادمن  ة عند مستو  أ ا المبن ة للمجال، وذلك عند حساب معاملات الارت جودة الخدمة، والدرجة الكل

الاعتماد على α=0.05دلالة  ارة من  SPSS 23، حیث  ا لكل ع عد حساب معاملات الارت و
مة لمعامل الا اسه، حیث ادنى ق ارت صالحة لما وضعت لق ل الع ان تبین ان  ارات الاستب ا ع رت

مة هي  0.61هي    .0.91واعلى ق
 ات  :صدق الث

ما لو تم اعادة توزعها على  بیر ف ل  ش انة الاستقرار في النتائج وعدم تغیرها  ات الاست قصد بث حیث 
اخ لأ رون ار الفا  الجودة الخمسة، والجدول التالي یوضح  عادافراد العینة عدة مرات، وتم حساب اخت

اخ لأ): 01(الجدول رقم                               : ذلك رون ار الفا   الجودة عاداخت
  

العتماد على برنامج :المصدر                                  احث   SPSS 23من اعداد ال
ة الى     ان مساو ارات الاستب اخ لكل ع رون م الجدول نلاح ان معامل الفا  أ  0.899من خلال ق

ة  ات الدراسة98.9بنس   .المئة وهذا ما یدل على صدق وث
عا   العینةدراسة وتحلیل خصائص : را
ص خصائص العینة في الجدول التالي      :سنقوم بتلخ

  خصائص عینة الدراسة): 02(الجدول رقم 
ة  العدد  الفئات  المتغیر ة المئو   النس

ر     %76.22  93  ذ

  %23.77  29  انثى  الجنس

  100%  122  المجموع      

عاد اخ  عدد الفقرات  الجودة أ رون   الفا 

ة   0.756  05  الإعتماد

ة   0.922  05  الإستجا

  0.845  05  الأمان

  0.678  05  التعاطف

ة   0.742  05  الملموس

ارات   0.899  25  اجمالي الع
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  %22.95  28  سنة 30اقل من   

  %31.96  39  سنة 45سنة الى  31من   

  %26.22  32  سنة 60سنة الى  46من   العمرةالفئة 

  %18.85  23  سنة 60اكبر من   

  100%  122  المجموع  

  %22.13  27  ابتدائي   

  %15.57  19  متوس   

مي   %18.85  23  ثانو   المستو التعل

  %43.44  53  جامعي  

  100%  122  المجموع  

  %30.32  37  موظف   

  %09.01  11  تاجر  

ة ة المهن   %26.22  32  فلاح  الوظع

  %18.85  23  متقاعد  

  %15.57  19  اعمال اخر   

 100%  122  المجموع  

الاعتماد على برنامج: المصدر احث   SPSS 23من اعداد ال

ائن البنك عاددراسة وتحلیل لأ: خامسا   :الجودة حسب اراء ز
ة المقدمة من طرف بنك    م واقع جودة الخدمات البن ین لتقی سنقوم بتحلیل وتفسیر اراء المستجو

ما یلي ارت الخماسي  الاعتماد على طرقة ل ة  ة الرف   :الفلاحة والتنم
 ة  : عد الاعتماد

ة):03(الجدول رقم عد الاعتماد حث تجاه  ات عینة ال ة لاستجا س الوصف   المقای
ة  والنسب  التكرارات    المتوس         المئو

  الحسابي
الانحراف 
ار    المع

م  تقی
ارة   الع

ارات س  الع مواف   المقای
  شدة

غیر   غیر مواف  محاید  مواف
مواف 
  شدة

      

قدم موظفو البنك الخدمات في  یوفر و
  الوقت المحدد

  جید  0.90  3.66  14  20  15  38  35  التكرارات

ة   ة المئو         11.47  16.39  12.29  31.14  28.68  النس
لد موظفي البنك المعلومات الكاملة 

ة على استفساراتكم   للاجا
  جید  1.05  3.12  19  16  12  41  34  التكرارات

ة  . ة المئو         15.57  13.11  9.83  33.60  27.68  النس
  متوس  1.25  2.99  11  17  23  51  20  التكرارات  لد البنك العدد الكافي من الموظفین

ة   ة المئو         9.01  13.93  18.85  41.80  16.39  النس
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قدمها لكم البنك تتصف  الخدمات التي 
  الجودة

  متوس  1.30  2.86  14  23  10  43  32  التكرارات

ة   ة المئو         11.47  18.85  8.19  35.24  26.22  النس
طون من حیث  موظفو البنك منظ

ة العمل ة ونها   توقیت بدا
  جید  0.95  4.01  12  20  7  45  39  التكرارات

ة   ة المئو         9.83  16.39  5.73  36.88  31.96  النس

ة عد الاعتماد ارات    جید  0.95  3.49              اجمالي ع

الاعتماد على برنامج: المصدر احث   SPSS 23من اعداد ال
ارات       ل الع ة زائن البنك  اتجاهاتهم نحو  من خلال نتائج الجدول الساب یتضح لنا أنا أغلب

م جید، حیث اجمالي المتوس الحسابي هو  انت ضمن التقی ة  عد الاعتماد وانحراف   3.49المتعلقة ب
ار مقداره  قدم خدماته في الأوقات المحددة، وا 0.95مع قولون أن البنك  افي من ، و  متلك عدد  نه 

  .قصیرالموظفین إضافة إلى الحصول على الخدمة في وقت 
 ة   عد الاستجا

ة):04(الجدول رقم عد الاستجا حث تجاه  ات عینة ال ة لاستجا س الوصف   المقای
ة  والنسب  التكرارات    المتوس         المئو

  الحسابي
الانحراف 
ار    المع

  

م  تقی
ارة   الع

ارات س  الع مواف   المقای
  شدة

غیر مواف   غیر مواف  محاید  مواف
  شدة

      

سرعة ة    جید  1.05  4.12  22  18  11  41  30  التكرارات  قدم البنك الخدمات المطلو
ة   ة المئو         18.02  14.75  9.01  33.60  24.59  النس

متوس  0.87  2.80  14  32  29  28  19  التكرارات  البنك وموظفیها مساعدة الزائن إدارةتسعى 
  

ة  . ة المئو         11.47  26.22  23.77  22.95  15.57  النس
سرعة ة  ة من الاستجا   جید  1.08  3.65  15  27  09  42  29  التكرارات  تلقى استفساراتكم نوع

ة   ة المئو         12.29  22.13  7.73  18.03  23.77  النس
م للحصول على الخدمة قصیرة    جید  1.22  4.36  14  17  10  43  39  التكرارات  مدة انتظار

ة   ة المئو   جدا      11.47  13.93  8.19  35.24  31.96  النس
لات من طرف موظفي البنك خلال  هناك تسه

  .على الخدمة فترة انتظارك الحصول
  جید  1.02  4.00  16  18  12  35  41  التكرارات

ة   ة المئو         13.11  14.75  9.83  28.68  33.60  النس

ة عد الاستجا ارات    جید   1.03  4.01              اجمالي ع

الاعتماد على برنامج: المصدر                            احث   SPSS 23من اعداد ال
انت            ة زائن البنك  ان یتضح لنا أنا أغلب تحلیل نتائج الاستب من خلال الجدول الساب و

ة التي  ارة الثان م جید، ما عدا الع انت ضمن التقی ة  عد الاستجا ارات المتعلقة ب ل الع اتجاهاتهم نحو 
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ار مقداره وان 4.01انت نتائجها متوسطة، حیث بلغ اجمالي المتوس الحسابي هو  ، 1.03حراف مع
قدمون لهم النصائح والإرشادات اللازمة  ة الزائن أن الموظفین    .حیث اكد أغلب

 ة   عد الملموس
ة):05(الجدول رقم عد الملموس حث تجاه  ات عینة ال ة لاستجا س الوصف   المقای

ة  والنسب  التكرارات    المتوس         المئو
  الحسابي

الانحراف 
ار    المع

م  تقی
ارة   الع

ارات س  الع مواف   المقای
  شدة

غیر   محاید  مواف
  مواف

غیر 
مواف 
  شدة

      

ة  الراحة النفس شعرك  م الداخلي للبنك  التصم
سهل لك الاتصال   .مع مقدمي الخدمة و

  جید  0.96  4.48  16  19  9  43  35  التكرارات

ة    النس
ة   المئو

  جدا      13.11  15.57  7.73  35.24  28.68

اس لائ ومظهرهم انی   س موظفو البنك ل   جید   1.12  4.80  11  21  4  45  41  التكرارات  یل
ة    النس

ة   المئو
  جدا      9.01  17.21  3.27  36.88  33.60

ان تواجد البنك ومظهره الخاجي ملائمان    جید  1.00  3.51  9  10  5  53  45  التكرارات  م
ة    النس

ة   المئو
36.88  43.44  4.09  8.18  7.73        

متلك اجهزة حدیثة  في اعتقادك هل البنك 
ا  ستخدم تكنولوج   متطورةو

  جید  1.07  3.42  9  16  18  42  37  التكرارات

ة    النس
ة   المئو

30.32  34.42  14.75  13.11  7.73        

ارات   متوس  1.22  2.77  21  27  13  34  27  التكرارات  متلك البنك موقف  محروس للس

ة  النس
ة   المئو

22.13  27.68  10.65  22.13  17.21        

ة عد الملموس ارات    جید   0.98  4.13              اجمالي ع

الاعتماد على برنامج: المصدر احث   SPSS 23من اعداد ال
ارات  ل الع انت اتجاهاتهم نحو  ة زائن البنك  من خلال نتائج الجدول الساب یتضح لنا أنا أغلب

م جید،  ة ضمن التقی عد الملموس وانحراف   4.13حیث اجمالي المتوس الحسابي هو المتعلقة ب
ار مقداره  ان تواجد البنك ومظهره 0.98مع ا في ملائمة م مون جودة الخدمات المقدمة لهم فعل ق ، و

ذلك امتلاك البنك لأجهزة  م الداخلي للبنك، مظهر الموظفین، قاعات الانتظار و ذلك التصم الخارجي و
ا متطورة   .حدیثة وتكنولوج
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 عد الأمان 
عد الامان):06(الجدول رقم حث تجاه  ات عینة ال ة لاستجا س الوصف   المقای

ة  والنسب  التكرارات    المتوس         المئو
  الحسابي

الانحرا
ف 
ار  المع
  

م  تقی
ارة   الع

ارات س  الع مواف   المقای
  شدة

غیر   محاید  مواف
  مواف

غیر مواف 
  شدة

      

ة والمعرفة  المهارة والكفائة الكاف یتمتع موظفو البنك 
م    الخدماتعند تقد

  جید  0.99  4.45  20  13  26  35  28  التكرارات

ة    النس
ة   المئو

22.95  28.68  21.31  10.6
5  

  جدا      16.39

ة وامن المعلومات  الحفا على سر قوم البنك 
ائنه   المتعلقة بز

  جید   1.02  4.37  12  21  19  33  36  التكرارات

ة    النس
ة   المئو

29.50  27.04  15.57  17.2
1  

  جدا      9.83

ه  ا شيء في البنك هل تث في موظف امك  عند ق
نك  م   أ هل 

  جید  1.19  3.69  8  12  25  37  40  التكرارات

ة   الوثوق في مقدمي الخدمة النس
ة   المئو

32.78  30.32  20.49  9.83  6.55        

قة ل معاملاتكم مع البنك تكون  طر في أمان تام و
مة   سل

  جید  0.96  4.31  12  14  18  44  34  التكرارات

ة    النس
ة   المئو

27.68  36.06  14.75  11.4
7  

  جدا      9.83

ائنه الثقة اللازمة   جید  0.87  3.79  18  17  20  38  29  التكرارات  غرس البنك في ز

ة    النس
ة   المئو

23.77  31.14  16.39  13.9
3  

14.75        

ارات جید   0.98  4.23              عد الامان اجمالي ع
  جدا 

الاعتماد على برنامج: المصدر احث   SPSS 23من اعداد ال
ل          انت اتجاهاتهم نحو  ة زائن البنك  من خلال نتائج الجدول الساب یتضح لنا أنا أغلب

ان اجمالي المتوس الحسابي هو  م جید جدا، حیث  عد الأمان ضمن التقی ارات المتعلقة ب   4.23الع
ار مقداره  ا في ملائم0.98وانحراف مع مون جودة الخدمات المقدمة لهم فعل ق ان تواجد البنك ، و ة م

ذلك امتلاك  م الداخلي للبنك، مظهر الموظفین، قاعات الانتظار و ذلك التصم ومظهره الخارجي و
ا متطورة   .البنك لأجهزة حدیثة وتكنولوج
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 عد التعاطف 
عد التعاطف):07(الجدول رقم حث تجاه  ات عینة ال ة لاستجا س الوصف   المقای

ة  والنسب  التكرارات    المتوس         المئو
  الحسابي

الانحراف 
ار    المع

م  تقی
ارة   الع

ارات س  الع مواف   المقای
  شدة

غیر مواف   غیر مواف  محاید  مواف
  شدة

      

اجات الخاصة  إدارةتتفهم  البنك الاحت
ائن وتراعي ظروفهم   للز

  متوس  1.17  3.28  17  21  27  32  25  التكرارات

ة    النس
ة   المئو

20.49  26.22  22.13  17.21  13.93        

ة تبین  یوفر البنك لوحات ارشاد
ائن اماكن الحصول على الخدمة   للز

  جید   1.06  4.25  12  19  8  38  45  التكرارات

ة   . النس
ة   المئو

  جدا      9.83  15.57  6.55  31.14  36.88

حسنون  حترمونك و موظفو البنك 
الك    استق

  جید  0.98  4.23  8  20  17  41  36  التكرارات

ة    النس
ة   المئو

  جدا      6.55  16.39  13.93  33.60  29.50

ة لك ولاغلب  اوقات عمل البنك مناس
ائن   الز

  جید  1.02  4.65  6  22  9  45  39  التكرارات

ة    النس
ة   المئو

  جدا      4.91  18.02  7.73  36.88  31.96

ضع البنك مصلحة الزون في مقدمة 
بیرا    اهتماماتها وتولى اهتماما 

  جید  0.89  3.42  23  17  15  38  29  التكرارات

ة   الزائن النس
ة   المئو

23.77  31.14  12.29  13.93  18.85        

عد التعاطف ارات    جید جدا  1.22  4.22              اجمالي ع

الاعتماد على برنامج: المصدر احث   SPSS 23من اعداد ال
ل           انت اتجاهاتهم نحو  ة زائن البنك  من خلال نتائج الجدول الساب یتضح لنا أنا أغلب

م جید جدا، حیث اجمالي المتوس الحسابي هو  عد التعاطف ضمن التقی ارات المتعلقة ب   4.22الع
ار مقداره  ة وأن البنك 1.22وانحراف مع قولون عن أوقات عمل البنك أنها مناس یوفر لوحات ، و

ه الفزائن وتبین أماكن الحصول على الخدمة ة لتوج   .إرشاد
  :الخاتمة
حثنا هذا أن نجاح البنوك في تحقی الجودة في خدماتها،          خاتمة ل ن القول في الاخیر و م

قه في ظل ظروف ومتغیرات اقتصاد السوق وتزاید  ا تسعى البنوك الجزائرة لتحق قى هدفا أساس ی
ة المقدمة ومد ات حادة ترتكز في مستو جودة الخدمات البن ة إلى جانب صعو  الضغو التنافس

اتها من خلال دراستنا التي انصبت على واقع جودة  قها لتوقعات الزائن ورضاهم عن مستو تحق
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عینة من البنوك  الة أم البواقي  ة لو ة الرف ة المقدمة من طرف بنك الفلاحة والتنم الخدمات البن
مون مستو جودة الخد ق ة الجزائرة، تبین لنا أن زائن البنك  مات المقدمة لهم على التجارة العموم

ل  عادأنها جیدة من حیث  ة تختلف  أ م الجودة في الخدمات البن الجودة المدروسة، حیث مؤشرات تقی
ة للزون نفسه من وقت لأخر، وتختلف من زون لأخر، ومن خدمة الى اخر  النس   . من حیث اهمیتها 

ات   :حثنا هذا في مایليالتي استنتجناها من  ومن هذا المنطل نستخلص اهم التوص
الزائن من طرف موظفي البنك؛ -   ضرورة الاهتمام 
ة  - ة بجودة عال فاءة أداء البنك لخدماته البن ضرورة الالتزام بجهود التحسین المستمر لرفع 

 وتكالیف منخفضة؛
ة الصفة المستمرة لتحدید مجالات ومداخل التحسین،  - م جودة الخدمات البن یجب أن یتخذ تقی

احثین، والبنك نفسه؛ومتا میین وال  عته من طرف الاكاد
غرض التعامل مع الزائن؛ - ة خاصة مقدمي الخدمات  ة المهارات السلو  تنم
افة موظفي البنك؛ - ة ثقافة الجودة لد   ضرورة تنم
ة؛ - س الدول ة حسب المقای ن إطارات بن شرة وتكو ة الموارد ال  الاهتمام بتنم
ي؛الوسائل التكنو  إدخال - ة الحدیثة في المجال البن ة والمعلومات  لوج
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