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 الخدمات البنǻȜة من وجهة نظر الزȁون دراسة تحلیلǻة لمعرفة واقع جودة 
 -دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمǻة الرȂفǻة وȜالة أم البواقي– 

An analytical study to know the reality of the quality of banking 
services from customer’s view 

- study in agricultural and rural development bank- Oum El Bouaghi 
agency-  
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التي تكتسبها الجودة  همǽةالأ إبراز إلىتهدف الدراسة 
، البنوك مجالات الحǽاة الحدیثة  Ǽصفة خاصة في

ساسǽة للدول، ومن الرȞائز الأ إحدȐها ǼاعتǼار 
سعي البنوك الجزائرȄة لتحقیȘ لساسǽة الأسǼاب الأ

الجودة الشاملة،  إدارةالجودة في خدماتها، فلسفة 
 قتصادواصالات، العولمة تكنولوجǽا المعلومات والات

تǼاعالخ، ولهذا یجب على البنوك انتهاج ...المعرفة  وإ
زȃائنها من خلال  إرضاءسǽاسات تساعدها على 

السرعة والسهولة في تقدǽم الخدمات، الǼطاقات 
جذب  الأرȃاحتخفǽض التكالیف، زȄادة  الإلكترونǽة
حیث ǽمȞن للبنوك تحقیȘ الجودة  .الخ...عملاء جدد

الجودة  إدارةفي خدماتها من خلال استخدام نظام 
  . في خدماتها الشاملة Ȟأحد المداخل لتحقیȘ الجودة

 أننه ǽمȞن القول أ إلىوقد خلص Ǽحثنا       
الخدمات المقدمة من طرف بنك الفلاحة والتنمǽة 
الرȄفǽة هي خدمات تتصف Ǽالجودة  وذلك من خلال 

الجودة،  أǼعادتقیǽم جودة الخدمات البنǽȞة بدراسة 
 .زȃائن البنك إلىومن ثم تحلیل الاستبǽان المقدم 

الجودة الشاملة، الخدمات  إدارة :المفتاحǻةالكلمات 
  .البنǽȞة، جودة الخدمات البنǽȞة

  

 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
تواجه اغلب المنظمات الخدمǽة في عالم الیوم مجموعة من التحدǽات التي تهدد Ǽقاءها       

الجودة الشاملة، تكنولوجǽا المعلومات  إدارة مǼادȏهذه التحدǽات تطبیȘ  أهمواستمرارها، ومن بین 
ومن بین هذه المنظمات الخدمǽة البنوك . الخ...والاتصالات، اقتصاد المعرفة، العولمة والتجارة الدولǽة

 أǽضاالتي تقوم علیها الدول، وهي تعتبر  الأساسǽةعامة، والتي تعد من الرȞائز  أوȞانت خاصة  سواء
 أداءوȄر مستوȐ سوق المال، والعملة الصعǼة، ولهذا وجب علیها تطفي الحفاȍ على  الأساسǽةالدعامة 

  .الجودة الشاملة  Ȟأحد المداخل الرئǽسǽة في تحقیȘ جودة الخدمات إدارة، والاهتمام بخدماتها البنǽȞة
من دور Ȟبیر  الأخیرةالجودة الشاملة في البنوك العمومǽة الجزائرȄة، لما تلعǼه هذه  إدارةلذا یجب       

بناء علاقة وقنوات اتصال تسهل على منتسبي البنوك  إلى إضافةفي المجتمعات،  الأموالحرȞة  في
  :ثلاث محاور رئǽسǽة وهي إلىوقد قمنا بتقسǽم الǼحث . الحصول على المعلومة في وقت قصیر وسرȄع

  الجودة الشاملة وجودة الخدمات البنǽȞة؛ دارةلإالنظرȑ  الإطاروتناولنا فǽه  :الأولالمحور 
وهو عǼارة عن تقیǽم لواقع جودة الخدمات البنǽȞة المقدمة للزȃائن من خلال دراسة  :المحور الثاني

   -وȞالة أم البواقي–میدانǽة في بنك الفلاحة والتنمǽة الرȄفǽة 
    : الǺحث إشȜالǻة

البنوك العمومǽة  إدارةتقیǽم جودة الخدمات البنǽȞة المقدمة، والǼحث المتواصل من طرف  إن     
 Șر خدماتها، والسعي من اجل تحقیȄقائها واستمرارها من خلال،  الجودة في خدماتهالتحسین وتطوǼو

تنافس  أجنبǽةالاهتمام Ǽالعملاء وتحسین الخدمات المقدمة لهم خاصة في ظل وجود بنوك خاصة 
  .لبنوك العمومǽةا

  :من هذا المنطلǽ ȘمȞن صǽاغة مشȞلة الǼحث من خلال طرح التساؤل الرئǽسي التالي     
  ما هو واقع جودة الخدمات البنǻȜة في الجزائر؟

  :الفرعǽة التالǽة الأسئلةوتندرج تحت هذا التساؤل الرئǽسي     
   ة؟ إدارةبما المقصودǽȞالجودة الشاملة، وجودة الخدمات البن 
 ة في جودة  هل هناكǽȞةالخدمات البنȄ؟المقدمة من طرف البنوك الجزائر 

    :فرضǻات الǺحث
  :بناءا على التساؤلات الساǼقة ǽمȞن وضع الفرضǽات التالǽة     
  Șهناك تطبیȏادǼة؛ إدارة لمȄة الجزائرǽالجودة الشاملة في البنوك العموم 
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  ةȄة الجزائرǽة؛ إدارةتستخدم البنوك العمومǽȞجودة الخدمات البن Șالجودة الشاملة في تحقی 
  :الǺحث أهداف

  :إلىیهدف الǼحث 
 ة؛ أهم التعرف علىǽȞالخدمات البن 
 ف بȄة؛ إدارةالتعرȄة الجزائرǽالبنوك العمومǼ الجودة الشاملة وتبیین علاقتها 
  هǼتلع ȑجودة الخدمات ال إدارةمحاولة معرفة الدور الذ Șة؛الجودة الشاملة في تحقیǽȞبن 
 ةǽȞات تساهم في تحسین جودة الخدمات البنǽالخروج بنتائج وتوص. 

  الجودة الشاملة وجودة الخدمات البنǻȜة دارةالنظرȏ لإ الإطار: الأولالمحور 
الجودة الشاملة حظي Ǽاهتمام Ȟبیر من طرف المؤسسات الخدمǽة والإنتاجǽة،  إدارةموضوع  إن         

، مؤسسات التعلǽم العالي، المؤسسات وعامةأوفي جمǽع القطاعات Ȟالبنوك سواء Ȟانت بنوك خاصة 
الخ، نظرا للدور الذȑ تلعǼه في تفعیل وتعزȄز الجودة في مختلف جوانب المؤسسة، ...الترȃوǽة والصحǽة

المحȌǽ العالمي للبنوك تغییرات مستمرة وسرȄعة من بینها التكتلات الاقتصادǽة الدولǽة،  ǽعرفحیث 
الجودة  إدارةسرعة التطورات الحاصلة في مجال تكنولوجǽا المعلومات والاتصالات، فلسفة 

 .الخ...الشاملة
  )، مراحل التطبیȖمǺادئتعرȂف، ( الجودة الشاملة إدارة: أولا

الجودة الشاملة في العقد الراǼع من القرن الماضي وǼالضȌǼ في الولاǽات  دارةإلقد ظهرت           
دǻمینج، فیجینبوم Ȟل من  إلىǼعد نهاǽة الحرب العالمǽة الثانǽة، حیث ترجع نشأتها  الأمرǽȞȄةالمتحدة 
الجودة في مجال الرقاǼة على  مǼادȏتحسینات جد مهمة على  إدخال، حیث عملوا على وجوران

العملǽات الاحصائǽة، الترȞیز على العمیل والتحسین المستمر لمختلف العملǽات، ثم قامت الشرȞات 
 الأمرǽȞȄةالجودة الشاملة، وحققت نجاحات Ǽاهرة، ثم قامت الشرȞات  دارةالǽاǼانǽة بتبني فلسفة جوران لإ

 Șمحاولة تطبیǼȏادǼش،ب(الجودة الشاملة إدارة مǽمȞ74-73ص،  -،ص2011و.(  
  فȂالجودة الشاملة  إدارةتعر(total quality management) : 
 ما یليȞ لماتȞ یب لثلاثȞارة عن ترǼسي،(وهي عǽ39- 35ص،  -،ص2011الس :( 
 ة : إدارةǽادǽة والقǽمǽر القدرات التنظȄةوهي تعني تطوȄن والإدارȞمǽ حیثǼ ،ح قادرة على  أنǼتص

 .الأداءالمحافظة على المستوȐ العالي من جودة  التحسین المستمر Ǽغرض
 ما یتناسب مع : الجودةǼ ائن والمستفیدین من الخدمات والمنتجاتȃات الزǼرغ Șوهي تعني تحقی

 . توقعاتهم
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 إدخالونقصد بها  :الشاملة  Șف دقیȄونات المنظمة في تحدید وتعرȞع عناصر العمل ومǽجم
 .المستفید من سلع وخدمات أولحاجات ورغǼات الزȃون، 

  ضاتعرفǽة،  أنهاعلى  أȄة ممارسة الوظائف الادارǽة، وهي عملǽات الانتاجǽالتحسین المستمر للعمل
 إلىالانتاجي المستخدم، حتى تظمن للمؤسسة الوصول  الأسلوبعملǽة التصنǽع، وهي تقنǽة تحدد نوع 

تصǼح  فإنهاالتحسین المستمر للعملǽات  الجودة هي إدارةالمسطرة، حیث عندما تكون مهمة  الأهداف
 ).14، ص،2013عبد الله،(قǽاس وتمیز أداةهدف لتلك العملǽات فهي 

   سǽة للتقیǽوتعرفها المنظمة العالم)ISO ( عقیدة أو عرف متأصل وشامل في أسلوب  أنهاعلى
ن خلال الترȞیز على المدȐ الطوȄل م الأداءالقǽادة والتشغیل لمنظمة ما بهدف التحسین المستمر في 

على متطلǼات وتوقعات الزȃائن مع عدم إغفال متطلǼات المساهمین، وجمǽع أصحاب المصالح الآخرȄن 
)، ȑ22، ص،2004العزاو.( 
  ضاوعرفهاǽح من المرة  أǽل صحȞشǼح وǽي على أنها أداء العمل الصحȞȄمعهد الجودة الفدرالي الأمر

 ).28، ص،2007السامرائي ،(الأداءمعرفة مدȐ تحسین الأولى مع الاعتماد على تقیǽم المستفید في 
الجودة الشاملة هي عملǽة دینامǽȞǽة ترتǼ ȌǼالǼضائع والخدمات  إدارةبناءا على ما سبǽ ȘمȞن القول ان 

والعملǽات والاشخاص القائمین علیها وȃیئات عملها، وتسعى الى ان تتطابȘ مع توقعات عناصرها، او 
 .نان تتعداها في Ǽعض الأحǽا

 ادئǺالجودة الشاملة إدارة م:        
            ȏادǼز على تحسین  إدارةتقوم مȞة التي ترȄء الإدارȐادǼالجودة الشاملة على مجموعة من الم

الجودة و عندما تقوم أȑ مؤسسة بتطبǽقها فإنها حتما ستنجح في تحقیȘ مستوȐ متمیز من الجودة، و 
 ):50- 48ص، -، ص2007الصرن ،(فǽما یلي المǼادǽȏمȞن تلخǽص أهم هذه 

  ا إذ یجب على  دارةإن تحسین الجودة یتطلب التزام الإǽحیث  إدارةالعلǼ ةȞالمؤسسة أن تكون متماس
تعȞس التزامها في فلسفة وأهداف وسǽاسات وأولوǽات وسلوǽȞات المؤسسة، Ȟونها تضع رؤǽا واضحة 

 و الأهداف المناسǼة لتحقیȘ الجودة؛ المǼادȏ للفلسفة و
  اتǽة، فجودة الخدمات یجب أن تكون جزءا متكاملا في أهداف واستراتیجǽالجودة مسألة إستراتیج

 إدارةالمؤسسة، وهذا الجزء یجب أن Ȟǽون منسجما مع الأهداف الإستراتیجǽة والعالمǽة التي تسعى 
 المؤسسة لتحقǽقها؛

  ة العاملین، حیث یجب أنȞالأفراد العاملین، وهذا المبدأ مشارǼ توجه فلسفة الجودة في المؤسسات
 الاختǽار والتعیین والتدرȄب لموظفي المؤسسة Ǽالإضافة إلى تقیǽم أداء أعمالهم؛ أهمǽةǽشیر إلى 
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  ن أن تقاسȞمǽ ون أو العمیل وذلك لان الجودةȃالزǼ اسات ومعاییر الجودة مقادةǽضرورة أن تكون ق
ȃائن والعملاء، أو مراجعات الجودة أو الاختǽارات، ومن خلال الرؤǽا الإحصائǽة عن طرǼ ȘȄحوث الز 

 للجودة؛
  از والتمیز فيǽالامت Șة تحسین الجودة وهذا یدل على أن تحقیǽانȞع نشاطات المؤسسة تحمل إمǽجم

أȑ مؤسسة ǽحتاج إلى تعاون بین جمǽع الموظفین من إدارȄین وفنیین وعمال، وȃین جمǽع أقسام 
 .ظف مسئولا تجاه جودة تلك المؤسسةعاملین فیها، Ǽحیث Ȟǽون Ȟل قسم وȞل مو ال

  :الجودة الشاملة في المؤسسة إدارةومتطلǺات تطبیȖ  وأهداف أهمǻة: ثانǻا
  Ȗات تطبیǺالجودة الشاملة في المؤسسة إدارةمتطل:      

الجودة الشاملة في أȑ مؤسسة سواء Ȟانت خدمǽة او  إدارةمتطلǼات تطبیȘ  أنǽمȞن القول        
-، ص2009حتǽم ، (الجودة تتلخص في دارةلإ الأمرȞȄيالمعهد  أوردهǼالاعتماد على ما  إنتاجǽة

  ):61- 60ص،
 ا لبرنامج  دارةدعم وتأیید الإǽالجودة الشاملة؛ إدارةالعل 
  ة من رضاǽدرجة عال Șالعملاء، والاعتماد على بناء نظم التوجه للمستهلك والسعي على تحقی

 معلومات فعالة؛
  ثقافة للمنظمة؛ إدارةتهیئة مناخ العمل وتبني فلسفةȞ الجودة الشاملة 
  اسǽة والجودة؛ الأداءقǽللانتاج 
 المؤسسة؛Ǽ ن المستمر لكل العاملینȄب والتكوȄم والتدرǽالتعل 
 ع العمال والموظفین في الجهود المبذولة في التحǽة المنتجات والخدمات؛مساهمة جمǽسین لنوع 
  لȞشǼ س نظام معلومات تساهمǽالجودة الشاملة إدارةفي تبني  أخر أوتأس. 
 أهداف  Ȗالجودة الشاملة في المؤسسة إدارةتطبی:     

ǽصمد في  أنالجودة الشاملة Ȟǽمن في انه لا ǽمȞن لأحد  إدارةمن تطبیȘ  الأساسيالهدف  إن       
رضا العملاء، وتحقیȘ متطلǼاتهم ورغǼاتهم، ǽمȞن توضǽح Ǽاقي  إلىȞان ǽسعى  إذا إلاوجه المنافسة، 

، 2011السǽسي ، (الجودة الشاملة في المؤسسة في ما یلي إدارةمن وراء تطبیȘ  الأساسǽة الأهداف
  ):46-45ص،-ص
  اتهم؛Ǽمتطل Șات وحاجات العملاء والسعي لتحقیǼفهم رغ 
  ات العملاء، وذلك من خلال الجودة، التكلفة والوقت  أوتوفیر السلعǼمتطل Șالخدمات وف

 والاستمرارȄة؛
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 مǼ ات العملاء في المستقبل، وجعالتنبؤ والتوقعǼل ذلك عملا مستمرا؛تطل 
 العملاء الحالیین؛Ǽ ȍجذب عملاء جدد، والسعي وراء الحفا 
  ر والتحسین الأداءالتمیز فيȄم الخدمات من خلال التطوǽن للمنتجات والخدمات؛ وتقدȄالمستمر 
 ةǻأهم  Ȗالجودة الشاملة في المؤسسة إدارةتطبی:     

تعتبر الجودة حلم یراود جل المؤسسات في یومنا هذا، وȃدون استثناء، حیث لم تعد خǽار ǽمȞن 
نماالتغاضي عنه،  رئǽسǽة  أطرافلثلاثة  أهمǽةالجودة الشاملة  دارةهي التزام لا بدیل له، ولإ وإ

  ): 7- 5ص،-،ص200العیهار، (وهي
 :Ȟبیرة لدȐ المؤسسة من خلال أهمǽةالجودة الشاملة  دارةلإ أصǼحتحیث  :المؤسسة: الطرف الأول 
  الصورة العامة وصورة المؤسسة في السوق حیث تستمد المؤسسة شهرتها وسمعتها من خلال جودة

 خدماتها التي تقدمها؛ أومنتجاتها 
  عاتǽحجم مب Șة، تحقیǽة في حالة الخدمات والمنتجات ذات الجودة العالǽادة الحصة السوقȄعالي وز

على المؤسسة من خلال تخفǽض التكالیف، بینما في الجودة الردیئة تنعȞس سلǼا على  إیجاǼاینعȞس 
 ؛إضافǽةالمؤسسة وتكلفها تكالیف 

 :لزȃائن والعملاء فيالجودة الشاملة ǼالنسǼة ل إدارة أهمǽةوتتضح  :العملاء: الطرف الثاني 
  م منتجات جیدةǽمؤسسة ان تستمر في العمل ما لم تعمل على تقد ȑن لأȞمǽ رضا العملاء حیث لا

 وذات جودة عالǽة، وترضي وتشǼع رغǼات وحاجات العملاء؛
  ة، والمنتجات والخدمات التي تقدمها المؤسسة خیر من اكتسابȄون للعلامة التجارȃضمان وفاء الز

 عملاء جدد؛
 :الجودة الشاملة ǼالنسǼة للعمال في إدارة أهمǽةحیث تتجلى : العمال: الطرف الثالث 
  ةǽعد تحسین جودة العمل عاملا هاما لرفع فعالǽ ل فرد، حیثȞ ȋمن خلال تحسین الأداءدعم نشا ،

Ȟل فرد في المؤسسة، وǼالتالي تحسین الانتاجǽة ورفع مستوȐ  أداءظروف العمل، مما ǽساهم في تحسین 
 الجودة؛
  عملة التسییر، حیث یهدف التسییر Șوتحفیز فرق العمل لإرضاء  إلىالمساهمة في تنسی Ȍǽتنش

 Șلا یتحق ȑصفة دائمة، والذǼ إلىالعملاء  ȘبتطبیȏادǼالجودة الشاملة؛ م 
 : ماهǻة الخدمات البنǻȜة: ثالثا
 ف الخدȂةتعرǻȜف عدیدة : مات البنȄة تعارǽȞأهمهاللخدمات البن:  
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  ة على أنهاǽȞقدم من البنك لعملائه وتكون أساسا " تعرف الخدمات البنǽ أو منفعة أو انجاز ȋنشا
 ؛)18،ص،2005الظمور، "( غیر ملموسة ولا ینتج عنها أȑ انتقال للملكǽة

  ضاوتعرفǽات متن" على أنها  أǽأنشطة وفعالǼ Șل ما یتعلȞ وعة  تتضمن حزمة من الخدمات
البنǽȞة التي تتوفر لدȐ المصرف یهدف إلى تقدǽمها للزȃائن ǼالشȞل الذǽ ȑحقȘ لهم حاجاتهم ورغǼاتهم 

 ؛)261،ص،2001ردینة ، الصمیدعي، "( في هذا المجال
  ضاوتعرفǽائن "على أنها  أȃن من الزȞقدمها البنك لكسب أكبر عدد ممǽ ل منتج أو خدمةȞ

رضائهم   ؛)138،ص،2005رزȘȄ، "( ومن ثم تحقیȘ أكبر قدر ممȞن من العائد Ǽأقل مخاطر ممȞنةوإ

من خلال هذه التعارȄف، ǽمȞن القول أن الخدمات البنǽȞة هي نشاȋ أو منفعة ǽقدمها البنك لعملائه 
  .الذین ǽسعون إلى إشǼاع حاجاتهم ورغǼاتهم في وقت ومȞان معینین

 ةǻȜخصائص الخدمات البن : 
-242ص،-،ص2000، أصیل(یلي خدمات البنǽȞة خصائص عدیدة ǽمȞن تلخǽصها فǽمالل     
243:( 
  مها للعمیل؛ǽة الخدمة قبل تقدȃن تجرȞمǽ لا 
 ة غیر ملموسة وغیر قابلة للتجزئة؛ǽȞالخدمات البن 
 مها؛ǽعد تقدǼ ن اكتشاف جودة الخدمة إلاȞمǽ لا 
  ن إعادة الخدمة أو استبدالها إذا لم یرضىȞمǽ العمیل بها؛لا 
 ــؤثر مسـتواه الثقـافيȄك فــي صـنع الخدمـة التــي تقـدم لـه وȄـم علــى  إن العمیـل شـرȞوالاجتمــاعي فـي الح

 .جودتها
  ةǻȜر الخدمات البنȂأسالیب تطو  

  : )131،ص،2005زȄدان، (یتم تطوȄر الخدمات البنǽȞة ǽمȞن أن 
  الخدمة التي: إضافة خدمات جدیدة ȋادة خدمات جدیدة إلى خطوȄعني زǽ ائنهȃقدمها البنك لزǽ؛ 
 م الخدمةǻة من وذلك : إعادة تصمǽة الحالǽȞر الخدمات البنȄاعتماد البنك على أسلوب تطوǼ یتم

 ؛حیث مواصفاتها وعناصرها، وخاصة تلك التي تكون في مرحلة الانحدار
  ةǻȜع الخدمة البنǻقوم  :تكییف وتوسǽ ة ولكنǽفي الخدمات الحال ȑتغییر جوهر ȑوهنا لا یتم أ

 .البنك بتخفیف الإجراءات المتعلقة Ǽأداء الخدمة ووصولها إلى الزȃون في أقرب وقت وǼسرعة فائقة
  : جودة الخدمات البنǻȜة: راǺعا
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حى دخول السوق تعتبر الجودة في الخدمات البنǽȞة من أبرز التحدǽات التي تواجه البنوك أین أض      
  .البنǽȞة والتمیز فیها مرهون ǼمستوȐ الخدمات المقدمة، ورضا العمیل عنها

 ة؛: مفهوم جودة الخدماتǽȞف لجودة الخدمة البنȄعض التعارǼ سنقدم  
 ة على انهاǽȞالجودة في الخدمات البنǼ قصدǽ " : عǼحصل علیها العمیل، والتي تشǽ مة التيǽالق

  ؛)P26 pierre Eiglier& Eric Langeard,1994, "(لما هو منتظراحتǽاجاته وترضي توقعاته مث
جودة الخدمات البنǽȞة فǽما ǽقوله العمیل ولǽس فǽما ǽقول وȄنادȑ البنك، : " Ǽانها أǽضاوهي تعرف  -

ن الوصول لهذه القاعدة یتم من خلال إستراتیجǽة مصرفǽة Ȟǽون محورها الأساسي العمل المصرفي  وإ
  ؛)37،ص2007الصرن،"( المقاد Ǽالزȃون أو العمیل وفقا لما یرغǼه وǽحتاجه

   "الفعلي للخدمة مع توقعات العملاء لهذه الخدمة  الأداءمعǽار لدرجة تطابȞ " : Șما تعرف على أنها -
 ).336،ص1999الحداد،( 
 عادǺة  أǻȜجودة الخدمات البن  

دراكا تهم  Ǽعادلقد توصلت مجموعة من الǼاحثین إلى الأ        التي یبني علیها الزȃائن توقعاتهم وإ
- ،ص 2006المحǽاوȑ،(رئǽسǽة وهي أǼعادهي تشمل عشرة وǼالتالي تقیǽم لجودة الخدمة المقدمة لهم و 

  ): 95- 94ص،
 ةǻه؛ الأداءوتعني الاتساق في : الاعتمادǽعتمد علǽ Șل دقیȞشǼ نجاز الخدمة الموعودة  وإ
  ةǺاجات: الاستجاǽة الاحتǽائن من خلال المرونة في  وهي القدرة على تلبȃالجدیدة أو الطارئة للز

 ؛إجراءات ووسائل تقدǽم الخدمة
  م الخدمة، من حیث المهارات : الجدارةǽه القائمون على تقدǼ الجدارة التي یتمتع Ȑس مستوȞوتع

 والقدرات التحلیلǽة والإستنتاجǽة، والمعارف التي تمȞنهم من أداء مهامهم ǼشȞل أمثل؛
  سر من : الوصول للخدمةǽل ما من شأنه أن یȞ عد الاتصال فحسب، ولكنǼلا یتضمن هذا ال

 لى الخدمة؛الحصول ع
  ةǻالمواعید التي تقدمها الإ: المصداقǼ الالتزام Ȑما یخص الخدمات المقدمة  دارةوتعني مدǽائن فȃللز

 وتحسیناتها، مما یترتب علǽه ثقة متǼادلة؛ 
  الدرجة الأولى خلو المعاملات مع منظمة الخدمة من الشك أو المخاطرة؛: الأمانǼ س ذلكȞعǽو 
 وجود قنوات : الاتصال ȑائن إلى الإأȃجراءات لنقل المعلومات من الز حول  دارةاتصال واضحة وإ

Ǽلاغ الزȃائن عن أسالیب الإخفاق  الاقتراحات أو الاعتراضات المقدمة ولإجراء التعدǽلات المطلوǼة، وإ
 والتغیر في الخدمة للمستفید؛
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 اء الملموسةǻون في : الأشȃم جودة الخدمة من قبل الزǽا ما یتم تقیǼلات إذ غالǽضوء مظهر التسه
 المادǽة؛

  اقةǺة مع : اللǽالمعاملة الودǼ ون مقدم الخدمة على قدر من الاحترام والآداب، وأن یتسمȞǽ وتعني أن
  .الزȃائن، ومن ثم هذا الجانب ǽشیر إلى الصداقة والاحترام والود بین مقدم الخدمة والزȃون 

لتقیǽم جودة الخدمة لǽست Ǽالضرورة أن تكون  إن هذه المعاییر العشرة التي ǽعتمدها الزȃون        
مستقلة عن Ǽعضها الǼعض بل إن Ǽعض المعاییر متداخلة مع Ǽعضها الǼعض وقد تكون مȞملة لǼعضها 

فقȌ، أطلȘ  أǼعادالعشرة إلى خمسة  ǼعادالǼعض، ولهذا قامت Ǽعض الدراسات اللاحقة بتلخǽص هذه الأ
، الأمان )النواحي المادǽة(لاعتمادǽة، الاستجاǼة، الملموسǽة علیها نموذج جودة الخدمة وهي تشمل على ا

 :جودة الخدمة أǼعاد،والشȞل التالي یوضح )التعاطف(واللǼاقة 
  جودة الخدمة أǺعاد): 01(الشȜل رقم                                       

   
 
 
 

   
 .95، ص،2006المحǻاوȏ، : المصدر
        Șل السابȞمثل الشǽعادǼلات ودمج  أǽعد دراسات وتحلǼ ،احثونǼعلیها ال Șجودة الخدمة التي اتف
 .أǼعادفǽما Ǽعد خمسة  أصǼحتفي Ǽعضها الǼعض والتي  ǼعادالأǼعض 
  : قǻاس جودة الخدمات البنǻȜة: خامسا

 دارةیتطلب تحسین مستوǽات جودة الخدمات البنǽȞة وجود مقایǽس Ȟمصادر معلومات لإ            
إذ لا . البنوك تعتمد علیها لقǽاس مستوȐ الجودة في خدماتها البنǽȞة، ومن ثم تقیǽم رضا العمیل عنها

  : تزال عملǽة قǽاس الجودة في قطاع الخدمات غاǽة في الصعوǼة Ǽالإضافة إلى
 اختلاف أن الǼ ختلفȄارة عن أداء یختلف من مقدم خدمة إلى آخر ومن وقت لآخر، وǼجودة ع

 .العملاء
  ةǽفǽمتد إلى الجودة الوظǽ بل ،Ȍة فقǽشمل الجودة الفنǽ ة لاǽȞم على جودة الخدمات البنȞأن الح. 
 ات الخدمةǽة العملاء في عملȞم الخدمة لمشارǽة البنك على جودة تقدǼة رقاǼصعو.  

  یلي استعراض مداخل قǽاس جودة الخدماتوفǽما 

 جــودة الخدمــة

)تعاطف(اللباقة الاستجابة الاعتمادية  الملموسية الأمان 
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  ائنȁاس جودة الخدمات من منظور الزǻق 
ص، -،ص2006المحǽاوȑ، ( من الطرق الشائعة لقǽاس جودة الخدمات في إطار هذا المدخل ما یلي

99-105 (: 
   ȏاوȜاس الشǻاسا هاما : مقǽة معینة مقǽائن خلال فترة زمنȃالتي یتقدم بها الز ȑاوȞتمثل عدد الش

ǽعبر على أن الخدمات المقدمة دون المستوȐ أو ما ǽقدم لهم من خدمات لا یتناسب مع إدراكهم لها 
  .والمستوȐ الذȑ یǼغون الحصول علǽه

  اس الرضاǻائن نحو جودة الخدمات المقدمة : مقȃاس اتجاهات الزǽس استخداما لقǽوهو أكثر المقای
الأسئلة التي تكشف لمنظمات الخدمة طبǽعة  وخاصة Ǽعد حصولهم على هذه الخدمات عن طرȘȄ توجǽه

 . شعور الزȃائن نحو الخدمة المقدمة لهم وجوانب القوة والضعف بها
 اس الفجوةǻأداء : مق Ȑدراكاتهم لمستو هو مقǽاس ǽستند إلى توقعات الزȃائن لمستوȐ الخدمة وإ

  .تالخدمة المقدمة Ǽالفعل، ومن ثم تحدید الفجوة بین هذه التوقعات والادراكا
  اسǻز على : الفعلي الأداءمقȞاس یرǽار أن جودة هذه  الأداءهو مقǼاعتǼ الفعلي للخدمة المقدمة

 .ات الزȃائنالخدمة ǽمȞن الحȞم علیها مǼاشرة من خلال اتجاه
 مةǻاس القǻائن : مقȃمة التي تقدمها منظمة الخدمة للزǽاس على أن القǽة لهذا المقǽرة الأساسȞتقوم الف

  .التكلفة للحصول على هذه الخدماتالمنفعة الخاصة Ǽالخدمات المدرȞة من جانبي الزȃون و تعتمد على 
 ةǻاس الجودة المهنǻق:  
Ȑ أغلب الǼاحثین أن تقیǽم الجودة من منظور الزȃائن ǽمثل جزءا من برنامج الجودة، وعلى ذلك فإن یر 

ماتها المتنوعة من خلال الاستخدام مقایǽس الجودة المهنǽة تتناول قدرة منظمات الخدمة على الوفاء بخد
  :الأمثل لمواردها المتاحة، وفي إطار هذا المفهوم ǽمȞن التمییز بین أنواع المقایǽس التالǽة

إذ ǽعتبر أصحاب هذا المدخل أن المدخلات أو الموارد جوهر : قǻاس الجودة بدلالة المدخلات -
  .الخدمة وجودتها

لفة لتقدǽم هذا المقǽاس على جودة العملǽات أو المراحل المخت یرȞز :قǻاس الجودة بدلالة العملǻات -
  .هذه الخدمة المطلوǼة

هو مقǽاس یتعلǼ Șالنتائج النهائǽة، حیث ینظر للنتائج على أنها : قǻاس الجودة بدلالة المخرجات -
  .الانجاز أو عدم الانجاز للنتائج النهائǽة من الخدمة التي ǽسعى إلیها الزȃون 

دراسة میدانǻة لتقیǻم واقع جودة الخدمات البنǻȜة من وجهة نظر الزȁون ببنك الفلاحة : يالمحور الثان
  -وȜالة ام البواقي-والتنمǻة الرȂفǻة 
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ǽشمل Ȟل من الجهاز الذȑ و ظاما ان الجزائر Ȟغیرها من الدول المستعمرة التي ورثت ن              
ئولة عن السǽاسة النقدǽة، حیث تكون تكون المصرفي والمنشآت المالǽة المتخصصة والسلطات المس

وظǽفة النظام البنȞي هي توفیر الائتمان اللازم على الصعیدین الفردȑ والقومي ولقد نشأ النظام البنȞي 
في الجزائر أǽام الاحتلال الفرنسي، ، والذȑ اصǼح ǽظم بنوك عمومǽة لاǼأس بها من بینها بنك الفلاحة 

  .ل دراستنا هذهوالتنمǽة الرȄفǽة الذȑ هو مح

  ):BADR(التعرȂف ببنك الفلاحة والتنمǻة الرȂفǻة: أولا

وك العمومǽة التاǼعة للدولة في الجزائر و الذȑ انشأ من نǽعتبر بنك الفلاحة والتنمǽة الرȄفǽة من الب       
  . اجل الاهتمام Ǽالمجال الفلاحي والزراعي Ǽشتى عملǽاتهم المالǽة

  ةǻةنشأة بنك الفلاحة والتنمǻفȂالر:  
إن بنك الفلاحة والتنمǽة الرȄفǽة هو بنك تاǼع للقطاع العمومي، وهو ǽعتبر وسیلة من وسائل           

 13المؤرخ في  106- 82تنمǽة القطاع الفلاحي وترقǽة العالم الرȄفي، تم إنشاءه Ǽموجب المرسوم رقم 
طني الجزائرȑ، وذلك بهدف لإعادة هȞǽلة البنك الو  ، تǼعا)62، ص،1998القزوȄني،(م1982مارس 

  .المساهمة في تنمǽة القطاع الفلاحي وترقیته ودعم نشاطات الصناعات التقلیدǽة والحرفǽة
 ةǻفȂة الرǻة : خدمات ومنتجات بنك الفلاحة والتنمǽتتمثل خدمات ومنتجات بنك الفلاحة والتنم

 :الرȄفǽة في ما یلي
      ي؛Ȟبن ȑفتح حساب جار  
 ة؛ǽلات المصرفǽالتحو 
 ات؛Ȟǽة والشǽȞوك البنȞاصدار الص 
 طاقة بدر؛Ǽ ة اوǽطاقة الالكترونǼال  
  الخدمات المتعلقةǼة الخاصة؛Ȅما یخص التعاملات التجارǽالدفع والتحصیل ف 
 ن؛Ȅأمر الآخرǼ أمر المعني أوǼ وكȞص الصǽائن وتخلȃات للزǼفتح مختلف الحسا 
 Ȃة الرǻالة أم البواقي لبنك الفلاحة والتنمȜف بوȂةالتعرǻف:  

مع تأسǽس البنك وȄوجد مقرها في طرȘȄ خنشلة وهي  1982تأسست وȞالة أم البواقي في شهر مارس 
، وهي تعمل تحت رقاǼة 2008وȞالة حدیثة، حیث تم بناءها و تجهیزها Ǽأحدث الأجهزة في سنة 

شراف المدیرȄة ، ولقد اعتمد بنك الفلاحة والتنمǽة الرȄفǽة على شȞل الجهوǽة للاستغلال Ǽأم البواقي وإ
  : تنظǽمي جدید والذǽ ȑضم محورȄن رئǽسین هما
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 ن  :الجانب الأمامي المرئيȞمǽ اشرة مع العملاء، حیثǼظم الموظفین الذین یتعاملون مǽ وهو
إلخ، Ȟذلك ǽحوȑ على ...الحصول على خدمات مصرفǽة Ȟالقǽام Ǽسحب الأموال، الدفع، طلب القروض

 .موظفي استقǼال الزȃائن حیث ǽقومون Ǽمساعدتهم وتوجیههم
 أما الجانب الغیر المرئي: Ǽات التي لا تكون مǽالعملǼ Șشتمل على موارد فیتعلǽ اشرة مع العملاء، إذ

ǼشرȄة وتقنǽة دورها التعامل مع الجانب الخارجي من عملǽات حاصلة مع الزȃائن أو التعاملات مع 
 . إلخ...وȞالات أخرȐ، عملǽات المقاصة، تعاملات مع بنك الجزائر، مصالح الضرائب

  الاطار المنهجي للدراسة المیدانǻة: ثانǻا
 عینة الدراسة  

بوȞالة أم البواقي من خلال تقدǽم خدمات  BADRهذه الدراسة على بنك الفلاحة والتنمǽة الرȄفǽة تمت 
ومنتجات ذات جودة عالǽة وǼاعتǼارها من الوȞالات القدǽمة التي تأسست مع تأسǽس البنك حیث تم بناء 

ب ولائهم للبنك مقر جدید لها وتجهیزه Ǽأحدث المعدات والآلات وهذا Ȟله من أجل إرضاء العملاء وȞس
  Ǽالإضافة إلى تقدǽم خدمات ذات جودة عالǽة والسعي وراء تحسین نوعǽة الخدمات

 أدوات الدراسة 
تم الاعتماد في دراستنا هذه على الاستبǽان، لأنه احد وسائل الǼحث العلمي المستعملة وهذا       

من الأسئلة الموجهة في  للتقصي العلمي والكشف عن جوانب الموضوع والاستبǽان عǼارة عن مجموعة
طرح مǼاشر للأفراد Ǽصǽغ واضحة محددة مسǼقا تسمح Ǽمعالجة Ȟمǽة بهدف اكتشاف علاقات رȄاضǽة 

قامة مقارنات Ȟمǽة   وهي الأداة الأساسǽة في جمع البǽانات المیدانǽة، . وإ
ضمن الجزء Ȅتكون Ȟل استبǽان على جزئین یتو استبǽان على زȃائن البنك،  150حیث قمنا بتوزȄع     

الأول على بǽانات شخصǽة والجزء الثاني لتقیǽم واقع جودة الخدمات المقدمة من طرف البنك وȞالة أم 
  .مقسمة Ǽالتساوȑ بین أǼعاد الجودة الخمسة سؤال 25البواقي، وȄتكون هذا الاستبǽان على 

تم ملؤها ǼطرȄقة  13و استبǽان لم تسترجع Ǽعد 15حیث  Ǽ28عد استرجاع الاستبǽانات الموزعة تم إلغاء 
استبǽان صالحة للتحلیل، الهدف منها هو معرفة  122خاطئة من طرف الزȃائن، وǼالتالي الاكتفاء بـ 

ي من خلال الأǼعاد مستوȐ جودة الخدمات المقدمة من طرف بنك الفلاحة والتنمǽة الرȄفǽة وȞالة أم البواق
  .الخمسة للجودة

  راسةالاختǺارات المستخدمة في الد: ثالثا
  ȏوالصدق الظاهر Ȏصدق المحتو: 
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قمنا Ǽالتأكد من صدق المحتوȐ للاستبǽان المقدم الى زȃائن البنك، من خلال عرضه على           
 Ȑار صدق المحتوǼذلك قمنا اختȞ ،الخبرة والاختصاص ȑمین من ذوȞالاتساق '' مجموعة من المح

من خلال حساب معامل الارتǼاȋ بین Ȟل عǼارة من عǼارات الاستبǽان والǼعد الذȑ تنتمي الǽه '' الداخلي
جودة الخدمة، والدرجة الكلǽة للمجال، وذلك عند حساب معاملات الارتǼاȋ المبنǽة عند مستوȐ  أǼعادمن 

وǼعد حساب معاملات الارتǼاȋ لكل عǼارة من  SPSS 23، حیث Ǽالاعتماد على α=0.05دلالة 
رتǼاȋ عǼارات الاستبǽان تبین ان Ȟل العǼارت صالحة لما وضعت لقǽاسه، حیث ادنى قǽمة لمعامل الا

  .0.91واعلى قǽمة هي  0.61هي 
 اتǺصدق الث: 

حیث ǽقصد بثǼات الاستǼانة الاستقرار في النتائج وعدم تغیرها ǼشȞل Ȟبیر فǽما لو تم اعادة توزȄعها على 
الجودة الخمسة، والجدول التالي یوضح  Ǽعادافراد العینة عدة مرات، وتم حساب اختǼار الفا ȞرونǼاخ لأ

 الجودة ǺعاداختǺار الفا ȜرونǺاخ لأ): 01(الجدول رقم                               : ذلك
  

 SPSS 23من اعداد الǼاحث Ǽالعتماد على برنامج :المصدر                                 
أȑ  0.899من خلال قǽم الجدول نلاحȎ ان معامل الفا ȞرونǼاخ لكل عǼارات الاستبǽان مساوǽة الى    

  .Ǽالمئة وهذا ما یدل على صدق وثǼات الدراسة98.9بنسǼة 
  العینةدراسة وتحلیل خصائص : راǺعا
  :سنقوم بتلخǽص خصائص العینة في الجدول التالي   

  خصائص عینة الدراسة): 02(الجدول رقم 
  النسǼة المئوǽة  العدد  الفئات  المتغیر

  %76.22  93  ذȞر  

  %23.77  29  انثى  الجنس

  100%  122  المجموع      

  الفا ȞرونǼاخ  عدد الفقرات  الجودة أǼعاد

  0.756  05  الإعتمادǽة

  0.922  05  الإستجاǼة

  0.845  05  الأمان

  0.678  05  التعاطف

  0.742  05  الملموسǽة

  0.899  25  اجمالي العǼارات
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  %22.95  28  سنة 30اقل من   

  %31.96  39  سنة 45سنة الى  31من   

  %26.22  32  سنة 60سنة الى  46من   العمرȄةالفئة 

  %18.85  23  سنة 60اكبر من   

  100%  122  المجموع  

  %22.13  27  ابتدائي   

   Ȍ15.57  19  متوس%  

  %18.85  23  ثانوȑ   المستوȐ التعلǽمي

  %43.44  53  جامعي  

  100%  122  المجموع  

  %30.32  37  موظف   

  %09.01  11  تاجر  

  %26.22  32  فلاح  الوظعǽة المهنǽة

  %18.85  23  متقاعد  

   Ȑ15.57  19  اعمال اخر%  

 100%  122  المجموع  

 SPSS 23من اعداد الǼاحث Ǽالاعتماد على برنامج: المصدر

  :الجودة حسب اراء زȁائن البنك Ǻعاددراسة وتحلیل لأ: خامسا
سنقوم بتحلیل وتفسیر اراء المستجوȃین لتقیǽم واقع جودة الخدمات البنǽȞة المقدمة من طرف بنك   

  :الفلاحة والتنمǽة الرȄفǽة Ǽالاعتماد على طرȄقة لȞǽارت الخماسي Ȟما یلي
 ةǻعد الاعتمادǺ : 

  المقایǻس الوصفǻة لاستجاǺات عینة الǺحث تجاه Ǻعد الاعتمادǻة):03(الجدول رقم
المتوسȌ         المئوǽة  والنسب  التكرارات   

  الحسابي
الانحراف 
 ȑارǽالمع  

تقیǽم 
  العǼارة

موافȘ   المقایǽس  العǼارات
  Ǽشدة

Șمحاید  مواف  Șغیر   غیر مواف
 Șمواف
  Ǽشدة

      

یوفر وǽقدم موظفو البنك الخدمات في 
  الوقت المحدد

  جید  0.90  3.66  14  20  15  38  35  التكرارات

        11.47  16.39  12.29  31.14  28.68  النسǼة المئوǽة  
لدȐ موظفي البنك المعلومات الكاملة 

  للاجاǼة على استفساراتكم
  جید  1.05  3.12  19  16  12  41  34  التكرارات

        15.57  13.11  9.83  33.60  27.68  النسǼة المئوǽة  .
  متوسȌ  1.25  2.99  11  17  23  51  20  التكرارات  لدȐ البنك العدد الكافي من الموظفین

        9.01  13.93  18.85  41.80  16.39  النسǼة المئوǽة  
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الخدمات التي ǽقدمها لكم البنك تتصف 
  Ǽالجودة

  متوسȌ  1.30  2.86  14  23  10  43  32  التكرارات

        11.47  18.85  8.19  35.24  26.22  النسǼة المئوǽة  
موظفو البنك منظǼطون من حیث 

  توقیت بداǽة ونهاǽة العمل
  جید  0.95  4.01  12  20  7  45  39  التكرارات

        9.83  16.39  5.73  36.88  31.96  النسǼة المئوǽة  

  جید  0.95  3.49              اجمالي عǼارات Ǽعد الاعتمادǽة

 SPSS 23من اعداد الǼاحث Ǽالاعتماد على برنامج: المصدر
من خلال نتائج الجدول السابȘ یتضح لنا أنا أغلبǽة زȃائن البنك  اتجاهاتهم نحو Ȟل العǼارات      

وانحراف   3.49المتعلقة بǼعد الاعتمادǽة Ȟانت ضمن التقیǽم جید، حیث اجمالي المتوسȌ الحسابي هو 
نه ǽمتلك عدد Ȟافي من ، و ǽقولون أن البنك ǽقدم خدماته في الأوقات المحددة، وا 0.95معǽارȑ مقداره 

  .قصیرالموظفین إضافة إلى الحصول على الخدمة في وقت 
 ةǺعد الاستجاǺ  

  المقایǻس الوصفǻة لاستجاǺات عینة الǺحث تجاه Ǻعد الاستجاǺة):04(الجدول رقم
المتوسȌ         المئوǽة  والنسب  التكرارات   

  الحسابي
الانحراف 
 ȑارǽالمع  

  

تقیǽم 
  العǼارة

موافȘ   المقایǽس  العǼارات
  Ǽشدة

Șمحاید  مواف  Șغیر مواف   Șغیر مواف
  Ǽشدة

      

  جید  1.05  4.12  22  18  11  41  30  التكرارات  ǽقدم البنك الخدمات المطلوǼة Ǽسرعة
        18.02  14.75  9.01  33.60  24.59  النسǼة المئوǽة  

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

        11.47  26.22  23.77  22.95  15.57  النسǼة المئوǽة  .
  جید  1.08  3.65  15  27  09  42  29  التكرارات  تلقى استفساراتكم نوعǽة من الاستجاǼة Ǽسرعة

        12.29  22.13  7.73  18.03  23.77  النسǼة المئوǽة  
  جید  1.22  4.36  14  17  10  43  39  التكرارات  مدة انتظارȞم للحصول على الخدمة قصیرة 

  جدا      11.47  13.93  8.19  35.24  31.96  النسǼة المئوǽة  
هناك تسهǽلات من طرف موظفي البنك خلال 

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

        13.11  14.75  9.83  28.68  33.60  النسǼة المئوǽة  

  جید   1.03  4.01              اجمالي عǼارات Ǽعد الاستجاǼة

 SPSS 23من اعداد الǼاحث Ǽالاعتماد على برنامج: المصدر                           
من خلال الجدول السابȘ وȃتحلیل نتائج الاستبǽان یتضح لنا أنا أغلبǽة زȃائن البنك Ȟانت           

اتجاهاتهم نحو Ȟل العǼارات المتعلقة بǼعد الاستجاǼة Ȟانت ضمن التقیǽم جید، ما عدا العǼارة الثانǽة التي 
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، 1.03حراف معǽارȑ مقداره وان Ȟ4.01انت نتائجها متوسطة، حیث بلغ اجمالي المتوسȌ الحسابي هو 
  .حیث اكد أغلبǽة الزȃائن أن الموظفین ǽقدمون لهم النصائح والإرشادات اللازمة 

 ةǻعد الملموسǺ  
  المقایǻس الوصفǻة لاستجاǺات عینة الǺحث تجاه Ǻعد الملموسǻة):05(الجدول رقم

المتوسȊ         المئوǻة  والنسب  التكرارات   
  الحسابي

الانحراف 
 ȏارǻالمع  

تقیǻم 
  العǺارة

موافȖ   المقایǻس  العǺارات
  Ǻشدة

Ȗغیر   محاید  مواف
Ȗمواف  

غیر 
 Ȗمواف
  Ǻشدة

      

التصمǽم الداخلي للبنك ǽشعرك Ǽالراحة النفسǽة 
  .مع مقدمي الخدمة وǽسهل لك الاتصال

  جید  0.96  4.48  16  19  9  43  35  التكرارات

النسǺة   
  المئوǻة

  جدا      13.11  15.57  7.73  35.24  28.68

  Șومظهرهم انی Șاس لائǼس موظفو البنك لǼجید   1.12  4.80  11  21  4  45  41  التكرارات  یل  
النسǺة   

  المئوǻة
  جدا      9.01  17.21  3.27  36.88  33.60

  جید  1.00  3.51  9  10  5  53  45  التكرارات  مȞان تواجد البنك ومظهره الخاجي ملائمان 
النسǺة   

  المئوǻة
36.88  43.44  4.09  8.18  7.73        

في اعتقادك هل البنك ǽمتلك اجهزة حدیثة 
  متطورةوǽستخدم تكنولوجǽا 

  جید  1.07  3.42  9  16  18  42  37  التكرارات

النسǺة   
  المئوǻة

30.32  34.42  14.75  13.11  7.73        

  متوسȊ  1.22  2.77  21  27  13  34  27  التكرارات  ǽمتلك البنك موقف  محروس للسǽارات

النسǺة 
  المئوǻة

22.13  27.68  10.65  22.13  17.21        

  جید   0.98  4.13              اجمالي عǺارات Ǻعد الملموسǻة

 SPSS 23من اعداد الǼاحث Ǽالاعتماد على برنامج: المصدر
من خلال نتائج الجدول السابȘ یتضح لنا أنا أغلبǽة زȃائن البنك Ȟانت اتجاهاتهم نحو Ȟل العǼارات 

وانحراف   4.13حیث اجمالي المتوسȌ الحسابي هو المتعلقة بǼعد الملموسǽة ضمن التقیǽم جید، 
، وǽقǽمون جودة الخدمات المقدمة لهم فعلǽا في ملائمة مȞان تواجد البنك ومظهره 0.98معǽارȑ مقداره 

الخارجي وȞذلك التصمǽم الداخلي للبنك، مظهر الموظفین، قاعات الانتظار وȞذلك امتلاك البنك لأجهزة 
  .حدیثة وتكنولوجǽا متطورة
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 عد الأمانǺ 
  المقایǻس الوصفǻة لاستجاǺات عینة الǺحث تجاه Ǻعد الامان):06(الجدول رقم

المتوسȊ         المئوǻة  والنسب  التكرارات   
  الحسابي

الانحرا
ف 
المعǻار 

ȏ  

تقیǻم 
  العǺارة

موافȖ   المقایǻس  العǺارات
  Ǻشدة

Ȗغیر   محاید  مواف
Ȗمواف  

 Ȗغیر مواف
  Ǻشدة

      

یتمتع موظفو البنك Ǻالمهارة والكفائة الكافǻة والمعرفة 
  الخدماتعند تقدǻم 

  جید  0.99  4.45  20  13  26  35  28  التكرارات

النسǺة   
  المئوǻة

22.95  28.68  21.31  10.6
5  

  جدا      16.39

ǻقوم البنك Ǻالحفاȋ على سرȂة وامن المعلومات 
  المتعلقة بزȁائنه

  جید   1.02  4.37  12  21  19  33  36  التكرارات

النسǺة   
  المئوǻة

29.50  27.04  15.57  17.2
1  

  جدا      9.83

عند قǻامك Ǻاȏ شيء في البنك هل تثȖ في موظفǻه 
  أȏ هل ǻمȜنك 

  جید  1.19  3.69  8  12  25  37  40  التكرارات

النسǺة   الوثوق في مقدمي الخدمة
  المئوǻة

32.78  30.32  20.49  9.83  6.55        

في أمان تام وǺطرȂقة Ȝل معاملاتكم مع البنك تكون 
  سلǻمة

  جید  0.96  4.31  12  14  18  44  34  التكرارات

النسǺة   
  المئوǻة

27.68  36.06  14.75  11.4
7  

  جدا      9.83

  جید  0.87  3.79  18  17  20  38  29  التكرارات  ǻغرس البنك في زȁائنه الثقة اللازمة

النسǺة   
  المئوǻة

23.77  31.14  16.39  13.9
3  

14.75        

جید   Ǻ              4.23  0.98عد الامان اجمالي عǺارات
  جدا 

 SPSS 23من اعداد الǼاحث Ǽالاعتماد على برنامج: المصدر
من خلال نتائج الجدول السابȘ یتضح لنا أنا أغلبǽة زȃائن البنك Ȟانت اتجاهاتهم نحو Ȟل         

  4.23العǼارات المتعلقة بǼعد الأمان ضمن التقیǽم جید جدا، حیث Ȟان اجمالي المتوسȌ الحسابي هو 
ة مȞان تواجد البنك ، وǽقǽمون جودة الخدمات المقدمة لهم فعلǽا في ملائم0.98وانحراف معǽارȑ مقداره 

ومظهره الخارجي وȞذلك التصمǽم الداخلي للبنك، مظهر الموظفین، قاعات الانتظار وȞذلك امتلاك 
  .البنك لأجهزة حدیثة وتكنولوجǽا متطورة
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 عد التعاطفǺ 
  المقایǻس الوصفǻة لاستجاǺات عینة الǺحث تجاه Ǻعد التعاطف):07(الجدول رقم

المتوسȊ         المئوǻة  والنسب  التكرارات   
  الحسابي

الانحراف 
 ȏارǻالمع  

تقیǻم 
  العǺارة

موافȖ   المقایǻس  العǺارات
  Ǻشدة

Ȗمحاید  مواف  Ȗغیر مواف   Ȗغیر مواف
  Ǻشدة

      

البنك الاحتǻاجات الخاصة  إدارةتتفهم 
  للزȁائن وتراعي ظروفهم

  متوسȊ  1.17  3.28  17  21  27  32  25  التكرارات

النسǺة   
  المئوǻة

20.49  26.22  22.13  17.21  13.93        

یوفر البنك لوحات ارشادǻة تبین 
  للزȁائن اماكن الحصول على الخدمة

  جید   1.06  4.25  12  19  8  38  45  التكرارات

النسǺة   .
  المئوǻة

  جدا      9.83  15.57  6.55  31.14  36.88

موظفو البنك ǻحترمونك وǻحسنون 
  استقǺالك 

  جید  0.98  4.23  8  20  17  41  36  التكرارات

النسǺة   
  المئوǻة

  جدا      6.55  16.39  13.93  33.60  29.50

اوقات عمل البنك مناسǺة لك ولاغلب 
  الزȁائن

  جید  1.02  4.65  6  22  9  45  39  التكرارات

النسǺة   
  المئوǻة

  جدا      4.91  18.02  7.73  36.88  31.96

ǻضع البنك مصلحة الزȁون في مقدمة 
  اهتماماتها وتولى اهتماما Ȝبیرا 

  جید  0.89  3.42  23  17  15  38  29  التكرارات

النسǺة   Ǻالزȁائن
  المئوǻة

23.77  31.14  12.29  13.93  18.85        

  جید جدا  1.22  4.22              اجمالي عǺارات Ǻعد التعاطف

 SPSS 23من اعداد الǼاحث Ǽالاعتماد على برنامج: المصدر
من خلال نتائج الجدول السابȘ یتضح لنا أنا أغلبǽة زȃائن البنك Ȟانت اتجاهاتهم نحو Ȟل          

  4.22العǼارات المتعلقة بǼعد التعاطف ضمن التقیǽم جید جدا، حیث اجمالي المتوسȌ الحسابي هو 
یوفر لوحات ، وǽقولون عن أوقات عمل البنك أنها مناسǼة وأن البنك 1.22وانحراف معǽارȑ مقداره 

  .إرشادǽة لتوجǽه الفزȃائن وتبین أماكن الحصول على الخدمة
  :الخاتمة
ǽمȞن القول في الاخیر وȞخاتمة لǼحثنا هذا أن نجاح البنوك في تحقیȘ الجودة في خدماتها،         

یǼقى هدفا أساسǽا تسعى البنوك الجزائرȄة لتحقǽقه في ظل ظروف ومتغیرات اقتصاد السوق وتزاید 
Ȑ الضغوȋ التنافسǽة إلى جانب صعوǼات حادة ترتكز في مستوȐ جودة الخدمات البنǽȞة المقدمة ومد

تحقǽقها لتوقعات الزȃائن ورضاهم عن مستوǽاتها من خلال دراستنا التي انصبت على واقع جودة 



 عسول محمد الأمین. د          ت البنǻȜة من وجهة نظر الزȁون دراسة تحلیلǻة لمعرفة واقع جودة الخدما

 

 454  2017 جوان -  یة                  العدد السابعمجلة الدراسات المالیة، المحاسبیة والإدار
 

الخدمات البنǽȞة المقدمة من طرف بنك الفلاحة والتنمǽة الرȄفǽة لوȞالة أم البواقي Ȟعینة من البنوك 
مات المقدمة لهم على التجارȄة العمومǽة الجزائرȄة، تبین لنا أن زȃائن البنك ǽقǽمون مستوȐ جودة الخد

الجودة المدروسة، حیث مؤشرات تقیǽم الجودة في الخدمات البنǽȞة تختلف  أǼعادأنها جیدة من حیث Ȟل 
 Ȑون لأخر، ومن خدمة الى اخرȃون نفسه من وقت لأخر، وتختلف من زȃة للزǼالنسǼ من حیث اهمیتها .  

  :Ǽحثنا هذا في مایليالتي استنتجناها من  ومن هذا المنطلȘ نستخلص اهم التوصǽات
  ضرورة الاهتمام Ǽالزȃائن من طرف موظفي البنك؛ -
ضرورة الالتزام بجهود التحسین المستمر لرفع Ȟفاءة أداء البنك لخدماته البنǽȞة بجودة عالǽة  -

 وتكالیف منخفضة؛
یجب أن یتخذ تقیǽم جودة الخدمات البنǽȞة الصفة المستمرة لتحدید مجالات ومداخل التحسین،  -

Ǽاحثین، والبنك نفسه؛ومتاǼمیین والǽعته من طرف الاكاد 
 تنمǽة المهارات السلوǽȞة خاصة مقدمي الخدمات Ǽغرض التعامل مع الزȃائن؛ -
 ضرورة تنمǽة ثقافة الجودة لدȞ Ȑافة موظفي البنك؛ -
 الاهتمام بتنمǽة الموارد الǼشرȄة وتكوȄن إطارات بنǽȞة حسب المقایǽس الدولǽة؛ -
 لوجǽة والمعلوماتǽة الحدیثة في المجال البنȞي؛الوسائل التكنو  إدخال -
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