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الرحیم والصلاة والسلام على سید الخلق سیدنا محمد وعلى  لرحمنبسم االله ا     

  :آله وصحبه وسلم تسلیما وبعد

نحمد االله رب العالمین الذي رزقنا من العلم ما لم نعلم، وقدرنا على إنجاز هذا      

عز وجل الذي مكننا سبحانه وتعالى عن هبته لنا نعمة وله الحمد  العمل المتواضع

  .الأحوال أحسنفي  وأوجدناعملنا هذا المتواضع  لإتمامو العزیمة  الإرادة

كثیرا  يأفادنالذي " قالون جیلالي" المشرف  الأستاذ إلى تقدیرقدم بالشكر و الأتو  

بنصائحه  یناالذي لم یبخل عل إشرافهو توجیهاته طیلة مدة  وإرشاداتهبنصائحه 

تمنى له أ، و  وتوجیهاته و على صبره وتواضعه المعهود ، مع تمنیاتنا له بالتوفیق

  .شاء االله  إنالسداد في حیاته العلمیة و العملیة التوفیق و 

یومنا  إلى الدراسي يالكرام من بدایة مشوار  يكل أساتذت إلىتقدم بالشكر أو      

والعلوم التجاریة وعلوم كلیة العلوم الاقتصادیة  أساتذةخص بالذكر كل أهذا و 

   التسییر

 .نجاز هذا العمل أو من بعید لإید المساعدة من قریب  يكل من قدم ل إلىوكذالك 
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I 

بسم االله الرحمان الرحیم والصلاة والسلام على سید الخلق سیدنا محمد وعلى آله وصحبه 

  :وسلم تسلیما وبعد

  :إلي اللَذین قال فیهما الرحمْن "

ا یبلغن عندك الكبر أحدهما أو وقضى ربك أن لا تعبدوا إلا إیاه، و بالوالدین إحسانا إم" 

   " كلاهما، فلا تقل لهما أفَ ولا تنهرهما و قل لهما قولا كریما

یشرفني أن أهدي هذا العمل المتواضع  إلى أحلى ما ینطق به اللَسان إلى رمز العطاء 

والحب إلى قمة التضحیة والوفاء إلى من سهرت اللیالي لأنام إلى فضاء المحبة وبحر 

نة الدنیا وبهجتها إلى أعذب وأرق كلمة أمَي الغالیة إلى إلى الذي عارك الحیاة الحنان ریحا

من أجلي كي یؤمن لي لقمة العیش إلى من یعجز اللسان و یجف القلم عن وصف جمیله 

الذي كان لي سراجا منیرا وسندا ومرشدا إلى الذي أحاطني برعایته وحبه وعطفه أبي إلى 

   .یحفظهما و یطیل في عمرهما أدعو االله أن .الفاضل

  :هدي هذا العمل أ

  إلى كل أفراد عائلتي رفقاء الدرب و الحیاة في أوقات المحن 

والى زملائي  يالجامع المشوارفي مشواري الدراسي والى كل من عرفتهم في  إلى رفقائي

  . 2016/2017الطلبة و الطالبات دفعة 

وة في االله لا عجب فیها ولا كل الأصدقاء و الأحباب من جمعتني به أخ إلى

  .مصلحة

              .هدي هذا العمل المتواضع بكل محبة ووفاءأ

    بشیر                                                                
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 المقدمة العامة

 

 

 أ 

 :تمهید

متلاحقة من تحولات  وما أحدثتهفي ظل العولمة المالیة  القطاع المصرفي ایشهده التطورات التي نإ      

وبروز المعاییر الدولیة كتحریر تجارة الخدمات المالیة، تزاید حجم  الساحة المالیة والمصرفیة الدولیة على

من  ضوء ما تشهده الساحة المصرفیة يففالمبادلات التجاریة الدولیة، فتح الأسواق أمام البنوك الأجنبیة، 

 لمصرفیةا البیئة نحو مواكبة التطورات الجدیدة الحاصلة في بنوكسعي العلى الأسواق العالمیة و  انفتاح

ومن هنا ازدادت حدة المنافسة بین المتعاملین في  المتغیرات العالمیة تحدیات تنافسیة متعاظمة، هذه أفرزت

صناعة الخدمات المصرفیة مما دفع بالبنوك إلى انتهاج مداخل واستراتیجیات تتماشى مع مبدأ الفعالیة 

كفاءتها وأدائها لضمان بقائها في والانسجام لكسب موقع ومركز تنافسي في السوق المصرفیة والرفع من 

  .الأسواق

ومدخلا أساسیا وأحد أهم الإستراتیجیات للارتقاء إلى تنافسیا عاملا  المصرفیة اتالخدم جودةوتعد      

صارت جودة الخدمة المصرفیة هي  مافل ،المنافسة أساسي لدخول معتركسلاح و مستوى التحدیات التنافسیة 

المعیار الأساسي لضمان البقاء والاستمرار في السوق وازدیاد وعي العملاء لأهمیة جودة الخدمات المقدمة 

لهم، أضحى لزاما على البنوك أن تسعى بخطوات متسارعة لمواكبة التطورات الحاصلة في الصناعة 

لعالمیة الموحدة  للجودة حتى تستطیع الارتقاء إلى مستوى المصرفیة والسعي إلى تطبیق وإتباع المقاییس ا

وبالتالي  عالیةوكفاءة  التحدیات المتباینة وصولا إلى تحقیق رضا العمیل من خلال تقدیم خدمات ذات جودة

          .تحقیق القدرة التنافسیة التي تسمح بالوقوف في وجه التحدیات التنافسیة

تحقیق البنوك للقدرة التنافسیة على جودة الخدمات المصرفیة راز تأثیر سنحاول إبومن خلال هذا البحث 

  : بطرح الإشكالیة الرئیسیة التالیةوذلك 

                 ؟جودة الخدمات المصرفیة في تعزیز القدرة التنافسیة للبنوك مهساكیف ت -   

  :وللإجابة على هذه الإشكالیة نطرح الأسئلة الفرعیة التالیة

                                                          المقدمة لهم؟   المصرفیة جودة الخدمات أبعاد یقیم عملاء بنك الخلیج الجزائر مستوىكیف   - 

  ؟ماهي أكثر جودة الخدمات المصرفیة تقییما من وجهة نظر عملاء بنك الخلیج الجزائر وكالة أدرار - 

بین أبعاد جودة الخدمة المصرفیة والقدرة التنافسیة لبنك  توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة هل  - 

   ؟الخلیج الجزائر وكالة أدرار 

    

 



 المقدمة العامة

 

 

 ب 

                                                                                         :فرضیات الدراسة - 1

.                                                                            مستوى تقییم عملاء بنك الخلیج الجزائر وكالة أدرار لأبعاد جودة الخدمات المقدمة لهم إیجابي - 

  .دراربعد الجوانب الملموسة هو أكثر الأبعاد تقییما من وجهة نظر عملاء بنك الخلیج الجزائر وكالة أ - 

بین أبعاد جودة الخدمة المصرفیة والقدرة التنافسیة لبنك الخلیج   دلالة إحصائیةارتباط ذات علاقة توجد  - 

    .الجزائر وكالة أدرار

  : أهمیة الدراسة - 2

بمكن أن توفر هذه الدراسة تحدید أهم أبعاد جودة الخدمات المصرفیة تقییما من طرف العملاء والوصول إلى 

تحدید أهم متطلبات الارتقاء بجودة الخدمات المصرفیة وسبل تحسینها، بحیث ستوفر الدراسة البیانات اللازمة 

ل على تطبیق توصیات الدراسة سینعكس للتعرف على نقاط الضعف والقوة في جودة الخدمات المقدمة، والعم

إیجابا على تعزیز قدرة تنافسیة البنك، بحیث یمكن أن توفر الدراسة قاعدة معرفیة تبین العلاقة بین جودة 

                                                       .   الخدمات المصرفیة ومدى تأثیرها على القدرة التنافسیة للبنك

                                                                                     :تهدف هده الدراسة إلى مایلي :هدف الدراسة -3

                                                                                              .الخدمة المصرفیة والقدرة التنافسیة للبنوكدراسة العلاقة بین جودة - 

  .إبراز دور وكیفیة تأثیر جودة الخدمات المصرفیة في تحقیق وزیادة القدرات التنافسیة للبنوك - 

                                                                                                                       .تعزیز القدرة التنافسیة في البنوكمعرفة أهم مداخل وسبل  –

                                                                                      .       معرفة مستوى تقییم عملاء البنك لأبعاد جودة الخدمة المصرفیة ومدى رضاهم عن جودة الخدمة المقدمة لهم–

 المنهج ستخدمنااع، للإجابة عن التساؤلات المطروحة والإحاطة بمختلف جوانب الموضو : ةمنهج الدراس -4

المتعلقة بالخدمة المصرفیة وجودتها  بالجوانوعرض مختلف الوصفي في الجانب النظري من أجل وصف 

أما في الجانب التطبیقي فتم الاعتماد القدرة التنافسیة للبنوك  حقیقت تعزیز و في ة هذه الأخیرةوكیفیة مساهم

     ة جمع البیانات أما أدا SPSS23على المنهج التحلیلي باستخدام برنامج الخدمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة 

                                                            .التي اعتمدنا علیها في دراستنا فتمثلت في استبیان موجه لعین من عملاء بنك الخلیج الجزائر وكالة أدرار

                                                                                                                             .                :                                                              مجال الدراسة- 5

  :المجالین الزماني والمكانيو  الحدود الموضوعیة اشتملت الدراسة على

  .المواضیع المتعلقة بجودة الخدمات المصرفیة والقدرة التنافسیة للبنوكتهتم ب :الحدود الموضوعیة -

ي إلى غایة شهر یمكن حصر الحدود الزماني للدراسة في الفترة الممتدة من شهر جانف :المجال الزماني-

  .2017أفریل 

ر وذلك من خلال أخذ عینة المیدانیة على بنك الخلیج الجزائر وكالة أدرا تم إسقاط الدراسة: المكانيالمجال -

   .كنموذج لتطبیق هذه الدراسة
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  : الدراسات السابقة - 6

:          السابقة التي قمنا بالاعتماد علیها في إعداد هذا البحث تتمثل فیما یليإن أهم الدراسات     

 التسویقیة على تطویر جودةتأثیر السیاسات : " بعنوان  أطروحة دكتورا 2002،دراسة  معراج هواري - 1

تأثیر  حیث كانت إشكالیة هذه الدراسة ".الخدمات المصرفیة في المصارف التجاریة الجزائریة دراسة میدانیة

الدراسة وكانت تهدف هده ، السیاسات التسویقیة على تطویر الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة الجزائریة

جوانب هامة متعلقة  عدة أبرزتكما  مقدمة من طرف البنوك الجزائریةتقییم جودة الخدمات المصرفیة الإلى 

 الارتقاءفي مصرفي والبنوك الإلكترونیة ودور تكنولوجیات المعلومات لا بالتطورات الحاصلة في القطاع

  بجودة الخدمات المصرفیة وسبل تطویرها

  .مصرفیةلا

، دراسة مقدمة  "ارف الأردنیةصجودة الخدمات المصرفیة التي تقدمها الم قیاس" ، دراسة ناجي معلا -2

عدة نماذج لقیاس جودة  تطبیقالدراسة كانت تهدف هده لمجلة العلوم الإداریة الجامعیة الأردنیة حیث 

في تقییم  مستوى جودة المصارف  الاتجاهنموذج الفجوة ونموذج  الخدمات المصرفیة وعمدت إلى تطبیق

  .الأردنیة كما تهدف الدراسة إلى التعرف على مستوى جودة الخدمات المقدمة من طرف البنوك محل الدراسة

 تحت العلیا العربیة للدراسات عمان جامعة دكتوراه أطروحة 2004العجلوني محمد طه احمد دراسة -3

ا وكانت لمواجهته والإستراتیجیات المقترحة الأردنیة الإسلامیة المصارف على المالیة العولمة آثارعنان 

تهدف هذه الدراسة إلى السبل وأهم الإستراتیجیات التي تمكن المصارف الإسلامیة الأردنیة مواكبة التحدیات 

والتحولات الحاصلة في القطاع المصرفي في ظل عولمة القطاع المالي وانفتاح البیئة المصرفیة على السوق 

 .مواكبة العولمة وما أحدثته من تطوراتدولیة في ظل سیطرة الدول المتقدمة اقتصادیا والعمل على ال

 

                                                                                                                           : دوافع اختیار الموضوع - 7

                                                                                                 ؛تخصص مالیة المؤسسة بمجال  موضوعارتباط ال- 

من قبل البنوك للارتقاء بجودة الخدمة المصرفیة نظرا لحدة المنافسة في القطاع  الاهتمامات المتزایدة –

                                                                                                 .المصرفي

  :صعوبات الدراسة- 8

  :تتمثل الصعوبات الرئیسة للدراسة فیما یلي

  .نقص المراجع ذات الصلة بالموضوع -

  .الصعوبات المتعلقة بالتعامل مع عملاء البنك لمليء واسترجاع الاستمارات - 

  .ضیق الوقت  - 

 إعطائنا المعلومات الكافیة من طرف البنك محل الدراسةعدم  - 
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تم التطرق في الفصل هذه الدراسة إلى ثلاثة فصول رئیسیة، حیث قمنا بتقسیم  :تقسیمات الدراسة09-  

مبحثه الأول عرض ثلاث مباحث، في  إلىوتم تجزئته  العام لجودة الخدمات المصرفیة ا الإطار إلىالأول 

أما المبحث الثالث  مدخل إلى جودة الخدمة المصرفیة المبحث الثاني تناولنا فیه ، المصرفیةاهیة الخدمة م

التطرق فیه إلى فتم  أما الفصل الثاني .إلى قیاس جودة الخدمة المصرفیة وأسالیب تحسینها فیه تطرقنا

ثلاث مباحث، في المبحث الأول تم التطرق  إلى، وتم تقسیمه  الإطار المفاهیمي للقدرة التنافسیة للبنوك 

سبل تدعیم القدرة التنافسیة في تناول فیه ال، أما المبحث الثاني تم مدخل القدرة التنافسیة في البنوك  إلى

، آما  لتعزیز القدرة التنافسیة للبنوك جودة الخدمة المصرفیة كمدخل، المبحث الثالث تم التطرق فیه البنوك 

   .جودة الخدمة المصرفیة في بنك الخلیج الجزائر وكالة أدرارت دراسة فیه واقع الفصل الثالث تم

-   
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   :تمهید

إلى تطبیق مفهوم الجودة في خدماتها أضحت ضرورة ولم تعد اختیاریة لتزاید وعي طالبي  البنوك إن سعى  

 ونظرا لما فرضته الساحة المصرفیة من تحدیات تنافسیة تواجه البنوك الخدمة بأهمیة الجودة  المقدمة لهم 

لتفوق وتمیز البنك عن  الأساسي المعیار هيالمصرفیة  الخدمة جودة وتعد الخدمات أجود تقدیم في تنافسلل

 تقییم خلال من وذلك للعملاء، المقدمةا خدماته تطویر و لتحسین إلى السعي بنوكبال دفع مما منافسیه 

 جودة كما تعد .الخدمات من لهم یقدم ما إزاء مستوى تقییم طالبي الخدمة  على اعتمادا الخدمات هذه جودة

 هاتصمیم التعرف على مستوى خدماته والعمل على من بنكلل الذي یمكن من خلالهالمخل الأساسي  الخدمة

 العملاء رضاء إ إلى الوصول أجل من توقعاتهم، ویتجاوز عملائه ورغبات حاجات یلبي بما هاوتطویر 

  .وكسب رضاهم وبالتالي تحقیق التمیز والتفوق عن المنافسین

  :حیث في هذا الفصل ماهیة جودة الخدمات المصرفیة من خلال تقسیمه إلى ثلاث مباحث ضسنستعر لذلك 

  ماهیة الخدمة المصرفیة: المبحث الأول

  مدخل إلى جودة الخدمة المصرفیة:المبحث الثاني

  .قیاس جودة الخدمات المصرفیة وأسالیب تحسینها: الثالث المبحث
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  ماهیة الخدمة المصرفیة :المبحث الأول

جدا  عكبیر وسریتقدم علمي وتكنولوجي سریع ونمو للخدمات بشكل  یشهده العالم الیوم من إن ما         

الذي  الأمر، الأخیرة صارف خلال السنواتالعمل المصرفي للم ةتطور أنشطأدى إلى ،في الاقتصاد العالمي

  .قدمها للزبائنالأخذ بمبدأ تعدد الخدمات التي ی بالمصارف إلى ىأد

  :وعلیه فسنتطرق في هذا المبحث إلى

تطویر الخدمة ، دورة حیاة الخدمة المصرفیة، خصائص الخدمة المصرفیة، مفهوم الخدمة المصرفیة

  .الصرفیة

  مفهوم الخدمة المصرفیة :الأولالمطلب 

والمتعلقة بالقیمة ، الأنشطة والعملیات المالیة للزبائن" :المصرفیة بأنهاالخدمة یمكن تعریف  :التعریف الأول

  .1"والمزودین للخدمات المصرفیة

المنافع أو الإشباعات غیر الملموسة والتي یقدمها المصرف لإشباع ": عرفت أیضا بأنهاو  :التعریف الثاني

  .2"بمنتوج مادي ملموس یرتبط و لاإنتاجها یرتبط أ إيللزبائن  والائتمانیةالحاجات المالیة 

تلك الخدمات التي تقوم بها المصارف عادة وتقدمها للزبائن بهدف " : بأنها أیضاوعرفت  :التعریف الثالث

  .3"الربح أساسا

  4:والخدمة المصرفیة تشتمل على بعدین أساسین هما

  :المنفعيالبعد  -1

  .للخدمة هاستخدامویتمثل في مجموعة المنافع التي یسعى إلى تحقیقها الزبون من جراء إ 

  :يأو الخصائص لسماتياالبعد  -2

  .ویتمثل في مجموعة الخصائص والسمات التي تتصف بها الخدمة

، فإن البعد الثاني یرتبط بالخدمة المصرفیة، ومن هنا فإن خصائص یرتبط بالزبون نفسهفإذا كان البعد الأول 

  .في حین تعبر المنافع عما یحصل علیه الزبون.الخدمة المصرفیة تعبر عما تؤدیه الخدمة

هامة على المدخل الذي یتبناه المصرف في  انعكاساتوالحقیقة إن هذه النظرة الشمولیة للخدمة المصرفیة لها 

  .بیعها وتسویقها

 العناصر في الكامن النفعي المضمون ذات والعملیات الأنشطة من مجموعة" :بأنها تعرف :التعریف الرابع

 وقیمتها ملامحها خلال من المستفیدون یدركها والتي المصرف قبل من والمقدمة الملموسة وغیر الملموسة

                                                           
 .31ص ،2005 الأردن، عمان، ،الطبعة الأولى ،دار الحامد للنشر والتوزیع، التسویق المصرفي، العجارمة تیسیر، 1
 ،2010 عمان، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیع، ،المزیج التسویقي المصرفي أثره في الصورة المدركة للزبائنعلاء فرحان طالب وآخرون،  2

 .60ص
 .256ص ،2000الأردن، عمان، ،ة للنشر، دار أسامالمصارف الإسلامیة بین النظریة والتطبیق عبد الرزاق جیم جدي، إلهیتي 3
 .61ص ،مرجع سبق ذكره علاء فرحان طالب وآخرون، 4
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 ذاته الوقت وفي والمستقبلیة الحالیة والائتمانیة المالیة ورغباتهم حاجاتهم لإشباع مصدرا تشكل والتي المنفعیة

  .1الطرفین بین التبادلیة العلاقة خلال من المصرف لإرباح مصدرا تشكل

یمارسها كافة الأنشطة والعملیات التي  "في ضوء ما تقدم یمكن تحدید مفهوم الخدمة المصرفیة بأنها"      

ممة لإشباع حاجات ورغبات الزبائن وفي الوقت ذاته تشكل مصدرا لأرباح المصرف المصرف وتكون مص

 .2 "من خلال العلاقة التبادلیة بین الطرفین

  :خصائص الخدمة المصرفیة:المطلب الثاني

الخدمة  وخاصة فیما یتعلق بالأنشطة والإجراءات المتبعة في تقدیمالخدمات المصرفیة خصائص  تختلف

حیث أنها متعددة ومتنوعة وخاضعة  المستخدمة في تقد یمها، تالمصرفیة وطریقة الأداء والعاملین والمعدا

  .لتغیرات مستمرة

  3 :وفیما یلي أبرز خصائص الخدمات الصرفیة  

  :عدم الملموسیة- 1

المشتري للخدمات  نها غیر ملموسة فإنه من المستحیل علىإلى أن الخدمات بما أ الملموسةتشیر صفة عدم 

  .أو شرائها استخدامهاأو الإحساس بالخدمة قبل  لمس، تذوق، تجریب

  :التلازمیة- 2

وهي تشیر إلى درجة الترابط بین الخدمة ذاتها وبین الشخص الذي یتولى تقد یمها ویمكن القول أن درجة 

  .قیاسا إلى السلع الترابط أعلى بكثیر في الخدمات

  :عالنظام تسویقي ذو توجه - 3

ذ یتم التأكید على أنه یجب أن یتم اختیار موقع قنوات التوزیع المصرفیة الجیدة بعنایة بحیث تكون في أقرب إ

  .مكان للزبون وأ كثر انسیابیة له

  :نقص التماثل الخاص- 4

التي تقدمها المصارف تكاد تكون متشابهة فالزبون غالبا ما یتعامل مع مصرف معین أو فروع  إن الخدمات

الملائمة وعلیه  أولمصرف معین على أساس القرب الجغرافي أو كون المصرف أو الفرع یوفر للعمیل الراحة 

ولأن المصارف  فإن على المصرف أن یبحث عن طریقة لإرساء هویة متمیزة له،وترسیخها في ذهن الزبون،

غالبا تتنافس على منتجات على منتجات وخدمات مصرفیة متشابهة فإن تركیز المصرف ینبغي أن یكون 

  .على حزمة الخدمات المقدمة ، والسمعة التي یتحلى بها المصرف

  

  

                                                           
جامعة ، جودة الخدمات المصرفیة وأثرها على رضا العمیل، دراسة میدانیة على بنك الصادراتالطاهر محمد أحمد علي، ، هاجر محمد الملك 1

 .55ص  ،مجلة العلوم الاقتصادیة العددالسودان للعلوم والتكنولوجیا، كلیة الدراسات التجاریة، 
 .61ص، مرجع سبق ذكره علاء فرحان طالب وآخرون، 2
 .65 - 62، ص صالمرجع أعلاه 3
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  :المتغیریة - 5

المتنوعة من قبل تعمل المؤسسات المصرفیة على تقدیم مدى واسع من الخدمات لملاقاة الحاجات المصرفیة 

  .زبائن مختلفین في مناطق مختلفة

  :الإنتشار الجغرافي - 6

محورا استراتیجیا في ع قاعدة المستفیدین من خدماته یشكل إن اعتماد المصرف على فروعه في توسی

رفي ،فالعلاقة بین المصرف وزبائنه شخصیة في طبیعتها مما یسقط دور الوسطاء في توزیع التسویق المص

  .المصرفیةالخدمة 

فعندما تكون الخدمات المصرفیة ذات مخاطر لابد من أن تكون هناك : بین النمو والمخاطرةاازنة مو الم - 7

  .یع والحذر من ارتفاع المخاطرالتوسع في الب  رقابة لإیجاد التوازن بین 

مشكلة عندما یشكل  یمكن خزنها وان هلاكها لا اصیة إن الخدمات لاتعني هذه الخ :تقلبات الطلب - 8

یكون الطلب علیها مستقرا إلى حد ما، لكن عندما یتذبذب الطلب تواجه المنظمات الخدمیة مشكلات عدة في 

  .مجال تخطیط  وتسعیر وترویج وتوزیع الخدمات

حمایة ودائع ومكاسب  على عاتق المصرف هي اةقلممن أهم المسؤولیات ال :الائتمانیة ةالمسؤولی - 9

مد على زبائنه، وهذا مهم لیس في المصارف فحسب في أغلب المؤسسات المالیة الأخرى،والمصارف تعت

  .الودائع في تأدیة جمیع خدماتها، وهي تمثل المصدر الأساسي للتمویل ولتحقیق الأرباح للمصارف

عالیة، الأمر الذي یزید من كلفة الإنتاج  إن قطاع الخدمات المصرفیة ذو كثافة رأسمالیة  :كثافة العمل -10

  .ویؤثر في سعر المنتجات

  دورة حیاة الخدمة المصرفیة: لثالمطلب الثا

إن المراحل التي تمر بها دورة حیاة الخدمة المصرفیة لا تختلف عن دورة حیاة السلع والخدمات ولكن 

مرحلة من مراحل دورة حیاة الخدمة الاختلاف یكون قي طبیعة الإستراتیجیة التسویقیة الملائمة لكل 

  .المصرفیة

  : وفیما یلي أهم مراحل دورة حیاة الخدمة المصرفیة

 لكونها بها الأفراد معرفة لعدم ضعیف البنكیة الخدمة على الطلب یكون المرحلة هذه في :التقدیم مرحلة - 1

 بالخدمة الأفراد تعریف بهدف الإعلانیة الأنشطة على البنك یركز لذلك مرة، لأول السوق إلى وتطرح جدیدة

 انخفاض جانب إلى هذا فیها للمبیعات البطيء النمو أیضا المرحلة هذه یمیز ما وأهم  .وفوائدها المقدمة

 البحث تكالیف( السوق في الخدمة طرح عن المترتبة التكالیف ارتفاع بسبب انعدامه أو الربحیة معدل

                                                               1).والترویج التوزیع والتطویر،تكالیف

  

                                                           
 ، الأولى الطبعة للنشر والتوزیع، المناهج دار ، تحلیلي كمي استراتیجي مدخل :المصرفي التسویق یوسف، عثمان ، ردینة الصمیدعي جاسم محمود 1

 .245ص ، 2005 عمان،
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 :النمو مرحلة - 2

 الخدمة على الزبون اطلاع خصائصها أهم ومن البنكیة، الخدمة حیاة دورة مراحل أهم من المرحلة هذه تعتبر

 حدة زیادة هو المرحلة هذه یمیز ما وأهم الأرباح، وارتفاع بها التعامل زیادة إلى یؤدي مما بها، معرفته وزیادة

 البنوك من المقدمة بالخدمة مقارنة المقدمة البنكیة الخدمة في التنافسیة المیزة إبراز یتطلب مما المنافسة

  1.السوق في وضعها وتحسین الخدمة أداء مستویات  تحسین خلال من وذلك الأخرى

 :النضج مرحلة -3
 في تبقى بحیث أعلى مستویاتها إلى البنكیة بالخدمة المعاملات وحجم الأرباح كل تصل المرحلة هذه في

 لتتجه الأسعار على بالضغط یؤدي وهذا ما حجم المعاملات في المستمرة الزیادة رغم واستقرار ثبات حالة

 لذلك الأرباح، على سلبا ینعكس ما وهذا الإرادات مع مقارنة التكالیف ارتفاع إلى یؤدي مما الانخفاض إلى

 تكثیف إلى بالإضافة لاستمالتهم للجمهور ومغریة منخفضة بأسعار خدماته تقدیم المرحلة هذه في البنك على

  2.له التنافسیة المكانة وتأكید البنك خدمات تمیز إبراز أجل من الترویجي الجهد

 :الانحدار مرحلة - 4

 والمبیعات الأرباح كل من مستوى فیها یكون بحیث البنكیة الخدمة حیاة مراحل أطول من المرحلة هذه تعتبر

 خدمات ظهور عن ناتجا عادة وهذا یكون التنافسي مجال في الخدمة تعثر ذلك ویعني مستمر، تناقص في

 الخدمي المزیج من الخدمة هذه بإسقاط تتخذ قرارات ما عادة الإدارة أن المرحلة هذه في یلاحظ وما بدیلة،

  3.زبائنه هاما من جزءا البنك یفقد قد القرار هذا لكن البنكي،

تمر  لا أن الممكن من أنه كما مرحلة، كل في تستغرقها التي الزمنیة الفترة في تختلف  المصرفیة الخدمات"

 فتختفي مباشرة، الانحدار مرحلة إلى التقدیم مرحلة من تنتقل أن فیحدث السابقة احلر الم بجمیع معینة خدمة

 التي العوامل من متكاملة مجموعة لوجود نتیجة أو العملاء قبل من الكافیة الاستجابة وجود لعدم منا لسوق

 متغیرات أو ذاتها بالخدمة وهي متغیرات تتعلق حیاتها ودورة المصرفیة الخدمة سلوك على تؤثر بفاعلیة

 تكون أن یجب هنا من المصرف، به ینشط الذي المصرفي السوق بطبیعة یتعلق ما المصرف أو تخص

  .4" المنتظرة العوائد لتحقیق مختلفة مراحل وفي المصرفیة متنوعة الخدمات محفظة

  تطویر الخدمة البنكیة: المطلب الرابع

تعتبر عملیة ضروریة وحیویة في ظل تزاید  ماتها وابتكار خدمات جدیدةدالمصارف بتطویر خ اهتمامإن 

بین  الاختیارالمنافسة واستجابة لرغبات وأذواق العملاء حیث صار مستوى تطویر الخدمة هو معیار  

  .البنوك

                                                           
الماجستیر،  شهادة  نیل متطلبات ضمن مذكرة الریفیة، التنمیة و الفلاحة بنك حالة دراسة: الجزائر في المصرفي التسویق واقع حیرش، سلیم 1

 .118ص ، 2007 ، بلیدةال جامعة ، تسویق تخصص
 . 63، ص2010الإسكندریة،  الجامعیة، الثقافة مؤسسة المستهلك، وسلوك المصرفي التسویق احمد، یقور أحمد، صفیح 2
 .64ص ،بق ذكرهس مرجع أحمد، یقور أحمد، صفیح 3
أطروحة مقدمة ، دراسة حالة بنك الفلاح والتنمیة الریفیة لولایة بسكرة، تقییم جودة الخدمات لمصرفیة ودراسة أثرها رضا العمیل البنكيفیروز قطاف،  4

 .73ص  ،2011- 2010جامعة محمد خیضر بسكرة، لنیل شهادة دكتوراه في علوم التسییر، كلیة العلم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر،
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  مفهوم تطویر الخدمة المصرفیة - 1

 .صرفنعني بعملیة تطویر الخدمات المصرفیة طرح منتجات معروفة حالیا في السوق ولكنها جدیدة على الم

عبارة عن تطویر وإیصال الخدمات  تعرف عملیة تطویر الخدمات المصرفیة على أنهاوفي ذات السیاق 

  .وفوائدها للزبائن بصورة جدیدة ومتفوقة بحیث تقدم أفضل الحلول الممكنة لتلبیة الإحتیاجات الحالیة

الخدمات بحیث تؤدي هذه یقصد بتطویر الخدمات المصرفیة إضافة مزایا جدیدة لتلك  قوانطلاقا مما سب

  .1المزایا إلي زیادة الطلب على هذه الخدمات

  :أهمیة تطویر الخدمة البنكیة - 2

  :2ونوجزها في النقاط التالیة

في  متطورات والتغیرات التي تحدث في حاجات ورغبات الزبائن مما یساهالمساعدة على التكیف مع ال - 

  .الحفاظ علیهم وجذب العدید منهم

  :في زیادة حجم التعامل والمبیعات في السوق الحالیة وذلك من خلالالمساهمة  - 

  .امتلاك شبكة من الفروع ورصیدا من الزبائن الذین یرون هذه الفروع بانتظام*

السعى الى تطویر خدمات بنكیة تستهدف إقناع الزبائن لدى البنوك المنافسة بتحویل حساباتهم إلى بنوك *

  .أخرى

  .عرضها للبیع لزبائن البنوك المنافسة بشكل مستقل عن جوهر الحسابتطویر منتجات بنكیة و *

  .تخفیض تكلفة تقدیم خدمات بنكیة مشابهة تقدمها البنوك المنافسة الأخرى*

  3:مراحل تقدیم خدمة مصرفیة جدیدة - 3

تعمل أغلبیة المصارف على تطویر وتحسین خدماته عبر سلسلة من المراحل المنطقیة المتتابعة التي یمكن 

  :تلخیص خطواتها فیما یلي 

یكون مصدرها داخلیا أومن خارج  تبدأ عملیة تقدیم خدمة مصرفیة جدیدة بفكرة قد :مرحلة تولید الأفكار -أ

وغالبا ما تتعدد الأفكار الجیدة في هذه المرحلة وبالتالي یجب تجمیع أكبر قدر ممكن منها حتى  المصرف

  .یتسنى الاختیار منها فیما بعد

حیث یتم تشخیص وتوصیف الفكرة في ضوء أهداف وبیانات المصرف إمكاناته  :مرحلة تصفیة الأفكار - ب

  .م لاوإصدار حكم أولي حول قابلیة الفكرة للدراسة أكثر أ

وتتم بإعداد دراسة وتحلیل إقتصادي یشمل تقدیرات للتكالیف والعائد  :الاقتصادیةمرحلة الدراسات  -ج

  .والتعرف على إحتمالات نجاحها وامكانیة تأثیرها على مجموعة الخدمات الأخرى وعلى السوق ككل

ویتطلب إعداد نموذج أولي للخدمة یتضمن الخطوات التنفیذیة  :مرحلة وضع الإجراءات ودلیل العمل -د

  .والإجراءات الواجب إتباعها لتنفیذ الخدمة التي أوجدتها الفكرة

                                                           
 .249، ص مرجع سبق ذكرهمحمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف،  1
 . 71ص ،سبق ذكره مرجع أحمد، یقور أحمد، صفیح 2
 .77 - 76 صص  ،ذكره مرجع سبقفیروز قطاف،  3
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دخال الخدمة المقترحة في بعض الفروع لاختیار مدى تقبل السوق لها وفیها یتم إ :مرحلة اختیار الخدمة -ه

مرحلة محفوفة بالمخاطر لذا ینبغي على المصرف إتخاذ قرارات تكون هذه ال وإقبال العملاء علیها وغالبا ما

  :بشأن

توقیت تقدیم الخدمة وتحدید الظروف التسویقیة والتنافسیة لذلك مع إعداد الموارد الضروریة لذلك وتدریب  *

  .موظفي المصرف على تقیم هذه الخدمة

  .المناطق أو الفروع التي سیتم تقیم الخدمة فیها *

  .الذي ستوجه إلیه الخدمة، سعرها أسلب الترویج والتوزیع تحدید السوق* 

كیف تقدم الخدمة للسوق؟ بإعداد المیزانیة الخاصة بتقدیم الخدمة بنا في ذلك الجهود الترویجیة وبرامج * 

  .الإعلان عن الخدمة وتوقیت ذلك

دیدة في السوق وتعمم حیث تطرح الخدمة المصرفیة الج :مرحلة تقدیم الخدمة في سوق التعامل التجاري - و

  .الخاصة بالمصرف والتركیز على الجهود التسویقیة وتوفیر نظم التغذیة العكسیة على الفروع والمناطق

 المرتدة، بالمعلومات بالاهتمام للسوق الخدمة تقدیم ومراقبة نتائج تقییم یجب الذكر المراحل السابقة تحدید بعد

 منها نواح عدة الجدیدة المصرفیة الخدمة مراجعة أداء وتشمل

 في للتعدیل السریعة المصرف إستجابة إمكانیة .المنافسة بالخدمات مقارنة الخدمة عن العملاء رضا مدى *

 .التغیرات السوقیة لمقابلة الخدمة

 .والتكالیف المبیعات و الربحیة مستویات *

  .الحیاة دورةفي مراحل  المصرفیة الخدمة موقع *
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  مدخل إلى جودة الخدمات المصرفیة: الثانيالمبحث 

تعد جودة الخدمة المصرفیة سلاحا تنافسیا فاعلا أصبحت البنوك تستعمله كوسیلة لتمیز خدماتها عن      

  :وعلیه فسنتطرق في هذا المبحث إلى. منافسیها لتحقیق المیزة التنافسیة

أبعاد المصرفیة، خصائص ومستویات جودة الخدمة ، مفهوم جودة الخدمة المصرفیة، مفهوم جودة الخدمة

  جودة الخدمة المصرفیة

  :مفهوم جودة الخدمة :المطلب الأول

 أو العملاء یتوقعها التي أي المدركة أو المتوقعة كانت سواء المقدمة الخدمات جودة هي :التعریف الأول

 من نفسه الوقت في یعتبر حیث رضاه عدم أو العمیل لرضا الرئیسي المحدد وهي الفعلي، الواقع في یدركونها

  1.خدماتها في الجودة مستوى تعزیز ترید التي الرئیسیة الأولویات

 الشخصي والبعد الإجرائي البعد على تشتمل التي الجودة تلك " أنها على وعرفت أیضا :التعریف الثاني

النظم والإجراءات  من الإجرائي الجانب یتكون حیث العالیة، الجودة ذات تقدیم الخدمة في مهمة كأبعاد

  2.العاملون یتفاعل كیف فهو للخدمة الشخصي الجانب أما الخدمة المحددة لتقدیم

وتعرف أیضا جودة الخدمة بأنها تعتبر من المجالات الرئیسیة التي یمكن لمنظمات  :التعریف الثالث

  3.الآخرینرة تفوق قدرة المنافسین الخدمات أن تمیز نفسها بها وهي،تقدیم نوعیة عالیة وبشكل مستمر وبصو 

  :جودة الخدمة لها مكونات أساسیة وهي :التعریف الرابع 

  .وهي نتائج عملیات الخدمة، وهي الجوانب الكمیة للخدمة):  التقنیة(الجودة الفنیة  - 

   وهي البعد الإجرائي في شروط تفاعل الزبون مع مقدم الخدمة وهي تشیر إلى ): المهنیة(الجودة الوظیفیة  - 

   4.الزبون إلىالكیفیة التي تتم فیها عملیة نقل الجودة الفنیة 

                                                  یوضح مفهوم جودة الخدمة )1-1(والشكل  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
  .143 ، ص 2001 ، عمان الأولى، والتوزیع، الطبعة للنشر صفاء دار ،الشاملة الجودة إدارة وآخرون، الد را ركة مأمون 1
  .18ص ،2002 ، عمان  الأولى الطبعة والتوزیع، للنشر صفاء دار الحدیثة، المنظمات في الجودة شبلي، طارق الد را ركة، مأمون 2
 . 215عمان، ص ،2002  الأولى، الطبعة والطباعة، والتوزیع للنشر المسیرة دار اءالعمل وخدمة الجودة إدارة كاظم، خضیر حمود 3
، أبحاث AGB، دور تفعیل الخدمات المصرفیة في تطویر سوق الإئتمان في الجزائر، دراسة حالة بنك الخلیج رایس مبروك، رایس عبد الحق 4

  .255، ص  2013إقتصادیة وإداریة، العدد الثالث، جامعة بسكرة، جوان 
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    مفهوم جودة الخدمة) : 1-1( الشكل

   

 

                                                           

                                                                                                          

                            

  

  

عوض بدیر الحداد، تسویق الخدمات المصرفیة، البیان للطباعة والنشر، الطبعة الأولى، مصر،  :المصدر

  .337ص 1999

أن جودة الخدمة هي ما یراه العمیل من خلال مقارنته بین ما یتوقعه والأداء الفعلي نستنتج من الشكل 

إذا إذا كان مستوى الخدمة لم یرقى  للخدمة فإذا كانت توقعات العمیل بمستوى الخدمة فإن الخدمة متمیزة أما

إلى توقعات العمیل فإن الخدمة لم ترقى إلى مستوى الجودة والتمیز وبالتالي عدم رضا العمیل بمستوى 

  الخدمة

  مفهوم جودة الخدمة المصرفیة :المطلب الثاني

واضح ودقیق لجودة الخدمة المصرفیة بحیث  مإعطاء مفهو أراء الباحثین والممارسین حول  اختلفتلقد     

تعددت التعریفات المقدمة فمنها ما ركزت على تعریف مفهوم جودة الخدمة المصرفیة ودراسات أخرى ركزت 

  :على دراسة أبعاد جودة الخدمة وفیما یلي بعض التعاریف لجودة الخدمة المصرفیة وإیضاح مفهومها

مجموعة  مة المصرفیة التي یقدمها المصرف كما هي موصوفة فيهي طبیعة تسلیم الخد" :التعریف الأول

  1."مؤشرات مثل عرض الخدمة المنجزة وتأخر وصول الخدمة ومعدل خسارتها

العالمي المتعلق بامتیاز حیث یتعلق الرضا بعملیة  أو التقدیر الشخصي الاتجاههي " :التعریف الثاني

  2."محددة

  

  

                                                           
 .198 ص ، 2007 ، عمان الطبعة الأولى،التوزیع،  و للنشر العربي التواصل دار المصرفیة، الخدمة جودة عولمةالصرن،  حسن رعد  1
 .199ص نفس المرجع أعلاه، 2

 جودة الخدمة

 الفعليللأداءإدراكات العمیل  توقعات العمیل للخدمة مستوى الجودة
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المصرفیة ترتبط وتعتمد على احتیاجات وتوقعات العملاء فإذا تم تقدیم خدمة جودة الخدمة " :التعریف الثالث

  1".تتفق مع احتیاجات وتوقعات العملاء أو تتفوق علیها قیل أن الخدمة تتصف بالجودة

الفجوة بین توقع زبون لمستوى الأداء في تقدیم : "المصرفیة إجمالا بأنها الخدمة تعرف جودة :التعریف الرابع

  2" المصرفیة وبین إدراكه للأداء الفعلي الذي تم تلقیه أثناء تلقیه تجربة الخدمةالخدمة 

 تقیم من طرف العمیل الذي یقارن بین ما من خلال التعاریف السابقة نستنتج أن جودة الخدمة المصرفیة

العملاء بین ما یرغبه على أساس الفجوة ویقوم مفهوم جودة الخدمة المصرفیة  توقعه وما حصل علیه فعلا

في صورة توقعات وبین إدراكهم لمستوى جودة الخدمة الذي یعكس مدى توفر تلك التوقعات بالفعل ،أي أنها 

  .وإدراكه للأداء الفعلي الذي تم تلقیه مقیاس لدرجة توافق أو تطابق الأداء الفعلي مع توقعات العمیل

  مستویات جودة الخدمات المصرفیة :المطلب الثالث

  3:جودة الخدمات المصرفیة بخمس مستویات وهي كالتالي تتمیز       

 وخبراته احتیاجات الزبون على وتعتمد الخدمة، جودة لمستوى الزبون توقعات وتمثل : الجودة المتوقعة - 1

  .أداء الخدمة عند توفرها الواجب أي أنها الجودة بالآخرین، واتصاله وثقافته السابقة وتجاربه

 الخدمة وتقدیم عملائه وتوقعات لاحتیاجات البنك إدراك مدى وتمثل :كة من قبل الإدارة الجودة المدر  - 2

 تجارب على غالبا تبنى والتي العمیل، یرضى الذي المستوى في لتكون أدركها التي بالمواصفات المصرفیة

 ما الاعتبار بعین الأخذ إلى إضافة وجدت إن أیضات واقتراحا ىشكاو  على وبناءا آخرین زبائن مع سابقة

  .خدمات من المنافسة السوق في یتوفر

 نقلها یتم والتي بتقدیمه البنك وتعهد وخصائصها بالخدمة الخاصة المعلومات وتعني :الجودة المروجة  - 3

  .ومطبوعات شخصي وترویج إعلان من الترویجي المزیج خلال من الزبائن إلى

 بالبنك العاملین أداء وتعني الخدمة، تؤدي بها التي الجودة وهي :الفعلیة المقدمة للعمیل الجودة  - 4

 وحسن العاملین مهارات على تتوقف شك بلا وهي البنك، حددها التي للمواصفات طبقا وتقدیمها للخدمة

  .العمل في إرهاقه ومدى ونفسیته حالته حسب الواحد للعامل بالنسبة تختلف وقد وتدریبهم، تكوینهم

 والتي )له المقدمة الفعلیة الخدمة( الفعلي الخدمة لأداء تقدیر وهي :الزبون الجودة المدركة من طرف  - 5

 دقائق، 10  مدة في خدمة على الحصول یتوقع كان إذا فمثلا ،العمیل توقع مدى على كبیر حد إلى تعتمد

 الخدمة، جودة بانخفاض یحكم قد هنا العمیل فإن مثلا دقیقة 15  عن تزید مدة في له فعلیا تقدیمها ویتم

 يباعتباره معیار أساس وذلك الباحثین، اهتمام على استحواذا الأكثر الجودة أنواع من النوع هذا ویعد

                                                           
، جامعة الشلف، مجلة إقتصادیات شمال إفریقیا العدد الثالث، للبنوك كمدخل لزیادة القدرة التنافسیة ةیجودة الخدمات المصرفعبد القادر، بریش  1

 .257ص
، أطروحة مقدمة دراسة حالة البنوك العمومیة الجزائریة بولایة تلمسان: تدعیم جودة الخدمة البنكیة وتقییمها من خلال رضي العمیلحلوز وفاء،  2

 .23، ص2013.2014بكر بلقاید تلمسان،  جامعة أبو ص بنوك، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر،لنیل شهادة دكتوراه، تخص
 .24، صنفس المرجع أعلاه 3
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وتوقعاتهم كأساس لتصمیم الخدمات وكافة نظم  الزبائن حاجات استخدام خلال من لاكتساب المیزة التنافسیة

  .البنك

  أبعاد جودة الخدمات المصرفیة : المطلب الرابع 

 ولات الباحثین لتحدید وحصر الأبعاد التي تشتمل علیها جودة الخدمات المصرفیةاتباینت وتعددت محلقد 

 أهم عشر أبعاد توصل مجموعة من الباحثون إلى تحدید 1985فنتائج الدراسات تنوعت وتباینت ففي عام

  .لقیاس جودة الخدمات المصرفیة

  1: وهي كالتالي

البنك لما تم  و إنجاز الخدمة بشكل سلیم وأحسن من المرة الأولى ووفاء ثبات الأداءوتعني : الاعتمادیة - 1

  :وعد العمیل به وهذا یتضمن 

  ابات والملفات وعدم حدوث الأخطاء؛دقة الحس -

  ؛تقدیم الخدمة المصرفیة بشكل صحیح - 

  ید المحددة وفي الوقت المصمم لها؛تقدیم الخدمة في المواع - 

  .ثبات مستوى أداء الخدمة - 

وتشیر إلى رغبة و استعداد العاملین بالبنك في تقدیم الخدمة  :سرعة الاستجابة من قبل العاملین  - 2

  .  العمیلاستفساراتهم والسرعة في أداء الخدمة، والاستجابة الفوریة لطلب  ىوالرد علومساعدة الزبائن 

وتعني امتلاك العاملین بالبنك للمهارة و المعرفة اللازمة لأداء الخدمة، وتكوینهم  :القدرة أو الكفاءة  - 3

  . العملاءعلى روح الاتصال وتفهم 

ویتضمن هذا سهولة الاتصال وتیسیر الحصول على الخدمة من طرف : سهولة الحصول على الخدمة - 4

كافي  ساعات العمل للعمیل، وتوفر عدد وملائمةالعمیل وذلك  بقصر فترة انتظار الحصول على الخدمة، 

  .من منافذ الحصول على الخدمة

وتعني أن یكون موظفي البنك وخاصة من لهم اتصال مع الزبائن على قدر من  الاحترام وحسن : اللباقة - 5

  .المظهر ، والتمتع بروح الصداقة  والود و الاحترام للزبائن 

اللازم  بالمعلومات وباللغة التي یفهمونها، وتقدیم التوضیحات والشرحویقتضي تزوید الزبائن  :لاتصالا - 6

  .حول طبیعة الخدمة وتكلفتها، والمزایا المترتبة عن الخدمة، والبدائل الممكنة

وتتضمن  مراعاة البنك للأمانة والصدق في التعامل مع الزبائن  مما یولد الثقة بین الطرفین  :المصداقیة - 7

  .قائم على أساس الثقة لان العمل المصرفي

                                                           
 .257 -256ص ص  مرجع سبق ذكره،بریش عبد القادر،  1
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ویعكس ذلك خلو المعاملات مع البنك من الشك والخطورة، ویتضمن الأمـان المادي والمالي : الأمان - 8

  .وسریة المعاملات

وتعني بذل الجهد لفهم احتیاجات العمیل ومعرفة احتیاجاته الخاصة، الاهتمام : معرفة وتفهم العمیل - 9

  .الدائم للبنك، وتقدیم النصح والاستشارة  والتوجیه اللازمالفردي بالعمیل،ومعرفة العمیل 

وتشمل التسهیلات المادیة المستخدمة في العمل بدءا  ) :المكونات المادیة(الجوانب المادیة الملموسة  -10

  .بالمظهر الخارجي للبنك وتهیئته من الداخل والأجهزة المستخدمة والوسائل المستخدمة في أداء الخدمة

كن البنك من التحكم في هذه الأبعاد أمكنه تقدیم خدمات بجودة عالیة، وبإمكانه    تطویر الخدمات فكلما تم

  .وتحقیق المیزة التنافسیة

قام الباحثون بتخفیض الأبعاد السابقة إلى خمسة  1988ووفقا لنتائج دراسات وأبحاث لاحقة وبالتحدید سنة 

  .)2- 1( ضحها الشكلیو  أبعاد للحكم على جودة الخدمة المصرفیة كما

  

   :أبعاد جودة الخدمات المصرفیة): 2-1(الشكل 

 

 

  

 

 

  

  

الطبعة قاسم نایف علوان المحیاوي، إدارة الجودة في الخدمات، دار الشروق للنشر والتوزیع،الأردن، : المصدر

  .95، ص 2006الأولى، 

 

  

  

  

  

  

 جودة الخدمة

 الأمان الجوانب اللموسیة التعاطف الاعتمادیة الاستجابة
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 نهایوأسالیب تحس قیاس جودة الخدمات المصرفیة: :لمبحث الثالثا

  المصرفیة قیاس جودة الخدماتمداخل أهم : المطلب الأول

ك رایعد الأسلوب المتبع من قبل  البنك في تقدیم خدماته من أهم العوامل التي تمكن العمیل من إد        

الخدمة المصرفیة، وعملیة قیاس مستوى الخدمات وجودتها تعد أكثر صعوبة بالمقارنة مع مستوى جودة 

، وتوصل الباحثون إلى عدة نماذج لقیاس مستوى ملموسةا لهذه الأخیرة من جوانب السلع المادیة ، لم

رق إلیه في لتقییم جودة الخدمات وهذا ما سنتط نرئیسییالخدمات ولعل من أهم ما أفرزته الدراسات مدخلین 

  .هذا المطلب

 :مدخل نظریة الفجوة - 01

 الخدمة، وتخطیط جودة تحلیل عند بالاعتبار أخذها یجب التي الخطوات تحدید على النموذج هذا بناء یعتمد

  1:هي كالتاليو  المطلوبة الجودة تقدیم في النجاح عدم تسبب التي فجوات خمسة الفجوة نموذج حدد وقد

  :الفجوة الأولى

 معرفة عن الإدارة عجز عن وتنتج التوقعات، لهذه الإدارة إدراكات وتصورات الزبون توقعات بین الفرق تعني

 البحوث نقص أو لادارةا مستویات ارتفاع أو زبائنال مع تفاعلال ضعف بسبب وتوقعاته الزبون احتیاجات

  .التسویقیة

 الخاصة المواصفات دقة درجة وتحدید ، العملاء لتوقعات الإدارة إدراكات بین الفرق أي: الفجوة الثانیة

 قیود بسبب الزبائن لتوقعات الإدارة إداركات مع بالخدمة الخاصة المواصفات تطابق عدم عن وتنتج بالخدمة

  .الموضوعة الأهداف احترام عدم أو للبنك تنظیمیة أو مادیة

 مواصفات وضع من البنك إدارة تمكنت إذا أي الخدمة ومواصفات الخدمة أداء بین وتكون :الفجوة الثالثة

 القائمین مهارة مستوى بسبب التسلیم عند انحرافات حدوث إمكانیة هناك فإن العملاء، لتوقعات وفقا الخدمة

  .الخدمة أداء بفجوة وتسمى مرونتها وعدم المواصفات هذه لتعقد نتیجة أو أدائها على

 خلال من المعطاة الوعود أن وتعني )الخارجي الإتصال( ةالمروج والخدمة الخدمة أداء بین :الفجوة الرابعة

 حیث من اسواء البنك مصداقیة في خلل وجود إلى هذا یرجع وقد للخدمة الفعلي الأداء مع تتطابق لا الترویج

  .التنسیق عدم أو التسویق

 الزبائن عاتقتو  بین بالفرق وتتعلق المتوقعة، والخدمة المدركة الخدمة بین وتوجد :الفجوة الخامسة

 یتم الحكمم ئهادأ من خلال بحیث السابقة الفجوات لجمیع محصلة وتكون بالفعل، المقدمة للخدمة متهوإدراكا

  .ككل البنك أداء جودة على

    :المصرفیة لقیاس جودة الخدمة ضح الفجوات الخمسیو )3-1(والشكل  

  

                                                           
1
 .80ص  مرجع سبق ذكره،حلوز وفاء،  
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    المصرفیةاس جودة الخدمات نموذج الفجوات الخمس لقی) 3-1(الشكل 

  

   

    العمیل 

   5الفجوة   

ا          

 

 1الفجوة   4الفجوة  

 

3الفجوة      

   

 مقدم    

 2الفجوة     الخدمة  

       

 

  

 .79حلوز وفاء، مرجع سبق ذكره، ص : المصدر

العملاء وادراكاتهم الفعلیة من خلال الشكل نستنتج أن مستوى جودة الخدمة یتحدد بالفرق بین توقعات       

لجودة الخدمة حیث یمثل الجزء الأعلى من الشكل فجوة العمیل والتي تتطلب قیاسا خارجیا بینما الجزء 

  .السفلي فیتعلق بالفجوات الأربع والتي تتطلب قیاسا خارجیا والتي تمثل مقدم الخدمة

 1:المدخل الإتجاهي - 2

، التركیز الإدراكات ،الاتجاه نموذج ت منها، نموذج أداء الخدمة،سمیاویطلق على هذا على النموذج عدة ت

 الذي الاتجاهوینسب نموذج   (Service Performance)ختصارا ل ا (ServPerf)على الأداء ویعرف ب 

 مقیاس أن ولقد توصلوا إلى (Joseph Cronin and Steven Taylor)الباحثین، إلى 1992 سنة ظهر

                                                           
مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نبیل شهادة الماجستیر، تخصص  دراسة حالة بنك البركة الجزائري، :، قیاس جودة الخدمة المصرفیةجبلي هدى 1

 .100- 99، ص ص 2007 2006كلیة العلوم الاقتصادیة وعلم التسییر قسم العلوم التجاریة، جامعة منتوري قسنطینة،  تسویق،

إدراكات الإدارة لتوقعات 

 العمیل

ترجمة الإدراكات إلى مواصفات جودة 

 الخدمة

اتصالات الكلمة   الخبرة السابقة الحاجات الشخصیة

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة

الاتصالات 

 الخارجیة للزبون

الاتصالات (تقدیم الخدمة بما فیھا

)السابقة واللا حقة  
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 فیها قاموا تطبیقیة دراسة بعد ذلك و الخدمة جودة لقیاس المقاییس أفضل ،یعد)المرجح غیر( فقط الأداء

      :یلي كما الخدمة جودة مقاییس من بدائل أربعة باختبار

  ؛التوقعات-الفعلي الأداء =الخدمة جودة:  الخدمة جودة مقیاس -

  ؛)التوقعات-الفعلي الأداء(الأهمیة =الخدمة جودة  :المرج الخدمة جودة مقیاس - 

  ؛الفعلي الأداء=الخدمة جودة :الخدمة أداء مقیاس - 

  ؛الفعلي الأداء*الأهمیة  =الخدمة جودة:المرجح الخدمة أداء مقیاس - 

سواء نموذج (كما توصلوا أیضا إلى أن إضافة أوزان الأهمیة النسبیة لا یزید من القدرة التفسیریة لأي مقیاس 

وا نفس الأبعاد ونفس استخدم فقد الخدمة، جودة ومحددات بأبعاد یتعلق فیما أما.)الاتجاهالفجوة أو نموذج 

 الأهمیة یخص فیما و. —PZB 1991الإثنیین والعشرین المنقحة التي اقترحها  مستوى الخدمة عبارات تقییم

 تر لیك مقیاس باستخدام عشرین و الاثنین العبارات من عبارة لكل بالنسبة بقیاسها الباحثان قام فقد النسبیة

  .درجات سبع ذي

  ات الزبون لجودة الخدمة المصرفیةالعوامل المؤثرة على إدراك: المطلب الثاني

بها مجموعة العوامل والعناصر التي تؤثر على العمیل عند تقییمه لجودة الخدمة المقدمة وهي  ویقصد    

  :یلياالمقارنة بین ما توقعه وما تلاقه فعلا، وهناك عوامل كثیرة ومن أهمها م

مكن تقسیم خدمة یوتكون عندما یتفاعل العمیل مع المصرف، و  1):اللحظات الحقیقیة(خدمة المواجهة  - 1

  :أنواع المواجهة إلى ثلاثة

أو بطاقات  ، ATMكأن یتفاعل العمیل مع المصرف من خلال نظام الصراف الآلي   :المواجهة عن بعد - 

 دة الخدمة هنا من خلال مدى الثقةالائتمان مثل ما ستر كارت أو فیزا كارت، حیث یحكم العمیل على جو 

  ؛في البطاقة وحجم المصارف التي تعتمد هذه البطاقة

حیث یحصل العمیل على الخدمة باستخدام الهاتف أو الانترنت، والحكم : المواجهة بالهاتف والانترنت  - 

على الجودة هنا یكون أكثر تعقیدا لأن نبرة الصوت على الهاتف وحجم المعرفة یؤثر في حكم الزبون على 

  ؛جودة الخدمة

   ؛لعمیل ومقدم الخدمةوهنا یكون التفاعل مباشرا بین ا: المواجهة وجها لوجه  -

الخدمة المصرفیة تجعل العمیل یبحث عن مظهر الخدمة  ملموسةحیث أن عدم : دلیل أو ملامح الخدمة  -

التي تحصل فیها عملیة التفاعل  البیئةالمستخدمة و  اوالتكنولوجیمن خلال مقدم الخدمة أو العملاء الآخرین 

  .وكیفیة معالجة الأنشطة المصرفیة ومرونة العملیات

                                                           
1
 .171ص  ،مرجع سبق ذكرهفیروز قطاف،  
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وهي الصورة التي یحتفظ بها العمیل في ذاكرته عن المصرف، هذه الصورة تبنى من   :الصورة الذهنیة   - 2

ل المحددة خلال الاتصالات كالإعلان والعلاقات العامة والكلمة المنطوقة، والشكل أسفله یوضح العوام

للصورة الذهنیة للمصرف ، حیث أن شخصیة المصرف تعد محصلة للكثیر من العناصر فجودة الخدمات 

المقدمة وتنوعها والاهتمام بحاجات ورغبات العمیل والثقة والأمان اللتان یوفرهما المصرف وسرعة انجاز 

افة إلى أهمیة البرامج الترویجیة الخدمات وأسالیب التعامل كلها عناصر تكون الصورة الذهنیة للمصرف إض

   .ودورها الكبیر في تحدید ملامح الصورة الذهنیة للمصرف وتحسین سمعته لدى العملاء

العمیل للخدمة فالسعر العالي یتوقع معه  حیث یعد عنصرا مهما في تحدید توقعات و ادراكات :السعر - 3 

أن تكون جودة الخدمة مرتفعة، أما إذا كان متدنیا فقد یشك العملاء في قدرة المصرف على تقدیم خدمات 

  .ذات مستوى جودة مرتفعة، أي أن السعر له دور كبیر في إدراك الزبون للقیمة

  :وهذه العوامل موضحة في الشكل التالي

  امل المؤثرة في إدراكات الزبون لجودة الخدمةالعو ) 4-1(الشكل  

    

  

  

      

  

    

    

  

  .350 العجارمة تیسیر، مرجع سبق كره، ص: المصدر

العوامل الأساسیة التي تؤثر على تقییم العملاء وإدراكهم لجودة الخدمة هي أربعة  نستنتج من الشكل أعلاه أن

  .عوامل واتي تفسر العلاقة بین العملاء ومقدمي الخدمة وانطباعهم ورضاهم عن الخدمة

  

  جودة الخدمة

  

 رضا الزبون

 خدمة المواجهة الخدمة) مظهر ( دليل 

 الصورة الذهنية سعر الخدمة المقدمة

 إدراك الخدمة
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        أسالیب تحسین جودة الخدمة المصرفیة: المطلب الثالث

ین المداخل الأساسیة یعد من بأسلوب التحسین المستمر والعمل على تطویر خدماته إن اعتماد البنك       

  .  لیحافظ البنك على مكانته وحصته السوقیة وتحقیق التمیز في خدماته

  1:هناك عدة مداخل لتحسین جودة الخدمات المقدمة في البنوك ومن أهمها مایلي

   :الاستخدام المستمر للدراسات والبحوث - 1

تحرص العدید من المؤسسات الخدمیة على تطویر وتحسین  مستوى جودة خدماتها إلا أنها تفشل في      

لتجمیع البحوث كوسیلة  استخدامتحقیق ذلك لأنها لا تملك فهما واضحا عما یتوقعه العمیل منها ، من یأتي 

  .لهاالمعلومات وتحقیق الفهم عن توقعات العملاء للخدمة وتقییماتها للأداء العملي 

أبعدها، والتعرف على توقعات العملاء وادراكاتهم  للخدمة ومشكلات التعامل إن التعرف على دور الخدمة 

معها یمثل جوهر أي برنامج  فعال لتحسین جودة الخدمة للعاملین وتدریبهم وقیاس أدائهم وتحفیزهم یتوقف 

  .لخدمةعلى ناتج هذه الأبحاث وتساعد البحوث في تحقیق التالیة لمنظمة ا

  ؛الخدمة جودة معاییر على التعرف  -

 ؛الجودة معاییر بین المفاضلة في الإدارة مساعدة  -

 ؛الخدمة جودة لأبعاد النسبیة الأهمیة معرفة  -

  .المنافسین على قیاسا للخدمة الفعلي الأداء تقییم  -

  :الكفاءات أفضل وتوظیف استقطاب على العمل - 2

لم یتوافر لدى البنك قاعدة من الأفراد  جودة الخدمة تعتب غیر ذات قیمة ما معاییر وبرامج لتحسینإن وضع 

الإیجابي والمقدرة على تحقیق تلك المعاییر ، وتشیر نتائج الدراسات إلى نحو ثلث  بالاتجاهالذین یتمتعون 

مشكلات الجودة تنحصر في ضعف مهارات مقدمي الخدمة أو افتقادهم للرغبة في العمل وتدني نظرتهم 

دارة للعمیل ویزید من خطورة هذا الجانب أنه من وجهة نظر العمیل فإن مقدم الخدمة هو البنك ولذا فإن إ

وتوظیف أفضل العناصر التي سوف تقوم بالعرض الفعلي لخدمات  انتقاءالبنك یجب أن تكون حریصة على 

  .البنك 

  

  

                                                           
، مذكرة  دراسة حلة بنك التنمیة المحلیة :وزیادة القدرة التنافسیة للبنوك الخدمات البنكیة كمدخل لتحقیق رضا العملاءجودة عبد الرزاق حمیدي،  1

 -125ص  ،2008 - 2007فرع إدارة تسویقیة ، جامعة أمحمد بوقرة بومرداس،  مقدمة لنیل درجة الماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر

126 . 



 العام لجودة الخدمات المصرفیة الإطار                              :            الفصل الأول

 

 

19 

  1:الداخلي التسویق ببرامج الاهتمام -3

 لا یمكن البنك من تحقیق  الأداء المتمیز ولكن یجب أن یتوافر قدإن مجرد الحصول على أفضل العاملین 

  .حو تحسن جودة الخدمةالرغبة والاتجاه الإیجابي  نلین مالدى هؤلاء الع

م حدیث بمقتضاه یتم النظر إلى العاملین على أنهم عملاء داخلیین وإلى وظائفهم و مفه والتسویق الداخلي هو

على أنها منتجات داخلیة ، وإن إدارة البنك یجب أن تبذل جهودا معینة للبیع تلك الوظائف للعملین وإقناعهم 

سبق لتحقیق النجاح في تعاملاتهم مع العملاء الخارجیین، والهدف النهائي للتسویق الداخلي بها كشرط م

  .بأهمیة العمیل وتحقیق العنایة بهیتمثل في تحفیز مقدم الخدمة وزیادة ادراكاته 

   :العملاء لمشكلات التصدي سرعة - 4

عن درجة رضا عملاء بعض المنظمات الخدمیة عن أسلوب تلك المنظمات  1988في دراسة أجریت عام 

  :یلي في مواجهة المشكلات والتصدي لها معها جاءت النتائج كما

بلغت هذه النسبة  تختلف درجة رضا العملاء عن حل المشكلات بإختلاف طبیعة نشاط المنظمة ، فقد - 

   ؛،بالنسبة للبنوك %35 ، بالنسبة لشركات التأمین %46الهاتفیة  للاتصالات

أسلوب التعامل مع الشكوى على إحتمالات إعادة الشراء وبصفة عامة كلما زاد التعامل الفعال مع  یؤثر - 

  .الشكوى كلما زاد رضا العمیل والعكس صحیح

  :الخدمة العمیل ب ریفتع - 5

وتطویر معرفته بالخدمات یمكن للبنك تعزیز مصداقیته لدى العمیل من خلال بذل جهود ملموسة لتعلیمه 

بخدمات البنك یزید من قدرته على اتخاذ قرار أفضل، ومن تحقیق  المقدمة ولا شك أن زیادة إلمام العمیل

  :وتأخذ عملیة التعلم عدة أشكال أبرزهادرجات أعلى من الرضا عن هذه الخدمات 

  ؛بنفسه الخدمات بعض انجاز بكیفیة العمیل تعریف  - 

  ؛الخدمة یستخدم متى العمیل تعریف  -

  ؛تعریف العمیل كیف یستخدم الخدمة  - 

  .برضاه تحظى أو، العمیل لدى قبولا تلقى لا قد معینة سیاسات البنك إتباع مبررات شرح - 

  

  

  

  

  

                                                           
 .126ص  ،مرجع سبق ذكرهرزاق حمیدي، عبد ال 1
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   1: تنمیة ثقافة تنظیمیة تدعم الجودة -6

 إلىتصبح الجودة شعار یؤمن به جمیع العاملین بالبنك ویسعون  أنیتطلب تحقیق التمیز في الخدمة 

التطبیق العملي له ، بمعنى أن تصبح الجودة قیمة تنظیمیة یتولد الإشباع والرضا بل والتحفیز لدى العاملین 

  :، ولإیجاد مثل هذه الثقافة فإن الأمر یتطلب

  ؛للجودة علیها متفق معاییر وجود  -

  ؛المعاییر تلك لتحقیق ینمؤهل أفراد استقطاب  -

تشجیع إداري للمقترحات والآراء بشأن تحسین الجودة وبصفة عامة ، فإنه یرتبط بالثقافة التنظیمیة ضرورة  - 

  ؛                       شعار توافر درجة عالیة من الاعتمادیة وخلوا الممارسات من الأخطاء وتولید الاتجاه نحو

  .الخدمة على الوجه الصحیح في أول مرة  أداء - 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
 .127ص  ،ابقمرجع سعبد الرزاق حمیدي، 1
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  :خلاصة الفصل

من خلال ما تم عرضه فهذا الفصل في هذا الفصل توصلنا إلى أن جودة الخدمة المصرفیة ترتبط       

وتعتمد على احتیاجات وتوقعات العملاء فإذا ما تم تقدیم خدمة تتفق مع احتیاجات وتوقعات العملاء أو 

كما أن قیاس وتقییم مستوى جودة الخدمة المصرفیة تقیم من صف بالجودة، علیهم قیل أن الخدمة تتتتفوق 

حكم على مستواها من خلال المقارنة بین ما توقعه وما حصل علیه فعلا طرف العمیل الذي تلقى الخدمة لل

  .أي أنها مقیاس لدرجة تطابق الأداء الفعلي مع توقعات العمیل

لتي فرضتها البیئة المصرفیة البیئة المصرفیة صار لزاما على المصارف ضرورة الارتقاء ونظرا للتحدیات ا

التحسین ومواكبة التطورات الحاصلة في الساحة  تبمستوى جودة خدماتها وذلك من خلال تبني استراتجیا

التنافسیة وهذا ما بجودة عالیة لتحقیق رضا العمیل وتعزیز القدرة المصرفیة والعمل على تقدیم خدمات تتمیز 

      .سیتم التطرق إلیه في الفصل الثاني

  



 

 

 

 

 

 

 

:الفصل الثاني  

 الإطار المفاهیمي للقدرة التنافسیة للبنوك       
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   :تمهید 

في ظل التطور الحاصل في صناعة الخدمات المصرفیة وزیادة حدة المنافسة واشتدادها وتسارع         

أضحى لزاما على بالخدمات المصرفیة وتحسین جودتها وتیرة الابتكارات والتطورات التكنولوجیة والارتقاء  

من أهم المداخل للبنوك لاكتساب قدرة تنافسیة ولا شك أنها مواكبة هذه التطورات والتحدیات التنافسیة البنوك 

على وبالتالي القدرة  اكتساب میزة تنافسیةوالمحافظة على الحصة السوقیة و  یةوالاستمرار تمكنها من البقاء 

  .التنافس 

  :إلى ثلاث مباحثوللإحاطة تم تقسیم هذا الفصل 

  .البنوكمدخل إلى القدرة التنافسیة في : البحث الأول

  .تدعیم القدرة التنافسیة في البنوك سبل: المبحث الثاني

  . جودة الخدمة المصرفیة كمدخل لتعزیز القدرة التنافسیة للبنوك: المبحث الثالث
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  البنوكي مدخل إلى القدرة التنافسیة ف: : المبحث الأول

إن التطور الحاصل في الخدمات المصرفیة ومواكبة التطورات المتلاحقة في السوق المصرفیة أحد       

المداخل الرئیسیة  لاكتساب القدرة التنافسیة للبنوك وتحقق لها التفوق والسبق التنافسي الوضع الذي یتیح لها 

  .سیهاالبقاء والاستمرار في السوق المصرفیة بصورة أفضل من مناف

  القدرة التنافسیة في البنوكمفهوم :المطلب الأول 

تسعى البنوك جاهدة من أجل تحقیق أداء متمیز یساهم في رفع  في ظل اتساع المنافسة وزیادة حدتها    

  :لقدرة التنافسیة للبنكا فنافسین، وفي مایلي أهم تعار یالقدرة التنافسیة وتحقیق التفوق عن الم

بالقدرة التنافسیة للبنك الوضع الذي یتیح له التعامل مع مختلف الأسواق المصرفیة  یقصد" :التعریف الأول

ومع عناصر البیئة المحیطة به بصورة أفضل من منافسیه ،بمعنى أن المیزة التنافسیة تعبر مدى قدرة البنك 

  1.قة یعجز منافسیه عن القیام بمثلهیبطر  الأداءعلى 

 هاار ی بینما "السوق حصص وزیادة المنافسین مواجهة على القدرة"وتعرف أیضا على أنها  :التعریف الثاني

  .2"غیرها عن یفضلها العمیل وتجعل البنكیة المؤسسة یقدمها التي الخدمة أو المنتج جاذبیة أنها على العملاء

الثاني فهو القدرة على مغازلة وللقدرة التنافسیة شقین، أما الأول فهو قدرة التمیز على المنافسین، وأما "    

فاعلة ومؤثرة للزبائن من خلال جودة كل من تصمیم الخدمة وتقدیمها، ولا شك أن النجاح في الشق الثاني 

الشقین إلى النجاح في تقدیم منفعة أعلى للعمیل  متوقف على النجاح في الشق الأول، ویؤدي النجاح في

  3".السوقیة للبنك الحصة وكسب رضاه وولائه ومن ثم إلى زیادة

 ،نالزم عبر زیادتها أو السوق في حصته على المحافظة استطاع إذا المنافسة علىقادرا  البنك یعتبر و"    

 قدرة من البنكبه  یتمیز قد ما لبعض المنفردة المظاهر إلى النظرز یتجاو  للبنك التنافسیة القدرة بناء فإن لذلك

 معناها في التنافسیة القدرة منها تتشكل التي الكلیة تاالقدر  إلى النظر هو الأهم لكن و محددة، مجالات في

  .الشامل

  4:التالي) 1-1( الجدول في موضح هو كما ذلك و 

                                                           
، من المؤتمر العلمي الثاني حول التحلیل المالي والمصرفي لزیادة القدرة التنافسیة للبنوك الجزائریة في الجزائرطرشي محمد، بربري محمد أمین،   1

  .578، ص 2008مارس  12 - 11إصلاح النظام المصرفي الجزائري في ظل التطورات العالمیة الراهنة،  یومي 
 الإدارة، مجلة العماني، البنك الوطني على دراسة تحلیلیة الأعمال لمنظمات التنافسیة القدرة تعزیز في العامة العلاقات دور السكارنة، خلف بلال  2

  .21، ص 2012سبتمبر ،139العدد الأردن،
  .261  260، ص ص مرجع سبق ذكرهبریش عبد القادر،   3
رسالة ماجستیر،  ، دراسة مرجعیة مقارنة للبنوك العاملة بمقر ولایة البویرة :لزیادة القدرة التنافسیة للبنوك الیقظة التكنولوجیة كأداةكرغلي أسماء،   4

  .38 - 37، ص ص 2014 2013تخصص تسویق، كلیة العلوم الاقتصادیة ،التجاریة وعلوم التسییر، جامعة أمحمد بوقرة بومرداس، 
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 .القدرات التي تتشكل منها القدرة التنافسیة للبنك) 1- 1(الجدول رقم 

  النتیجة  القدرات المتاحة للبنك

الفعالة ورصید  والاتصالاتتتمثل في نظم المعلومات  :قدرات معلوماتیة - 1

  .المعرفة المتاح عن عناصر نظام الأعمال ومتغیرات السوق

 الاتصالالتنظیم الهیكلي المرن الذي یساعد على  :قدرات تنظیمیة - 2

  .على البیئة والمنفتحوسهولة تدفق المعلومات، 

مكانیات البحثیة والتطویریة القدرات الإنتاجیة والنظم والإ :قدرات إنتاجیة - 3

  .القادرة على إنتاج خدمات متمیزة

  .الموارد المالیة المناسبة :قدرة تمویلیة - 4

إلى العملاء  لوالوصو أسالیب وإمكانیات الاتصال بالسوق : قدرة تسویقیة - 5

  .لتحقیق تدفق الخدمات إلیهم بحسب متطلباتهم ووفقا لتوقعاتهم

ریة المدربة والمؤهلة والمتحمسة والطاقات الموارد البش: قدرة بشریة - 6

  .من طرف الجمیع الذهنیة المبدعة والرغبة في المشاركة

القیادات ذات الرؤیة الإستراتیجیة والالتزام بالابتكار والتطویر  :قدرة قیادیة - 7

  .والتحسین المستمر

  

  

  

  

  

  

  

قدرة تنافسیة تحقق 

التمیز على المنافسین 

 ةمركز وقیموتخلق 

  تنافسیة للبنك

  38كرغلي أسماء، مرجع سبق ذكره، ص  :المصدر

  القدرة التنافسیة في البنوكوأنواع معاییر : المطلب الثاني

  :القدرة التنافسیة في البنوك رمعایی: الفرع الأول

والتحكم مؤشرات جودة الإدارة  أحدى تتعدد معاییر القدرة التنافسیة للبنك والتي یمكن اعتبارها من زاویة أخر 

  1:في التسییر، ویمكن تحدید أهم هذه المعاییر كما یلي

  ؛هوم وأسلوب إدارة الجودة الشاملةمدى تبني مف -1

  ؛ین وحجم المخصصات التي ترصد لذلكمدى الاهتمام بالتدریب المستمر للعامل -2

 ؛الاهتمام ببحوث التطویر المصرفي مدى -3

                                                           
  .261ص  ،ابقمرجع سر، بریش عبد القاد  1
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أهداف و استراتیجیات  حاجات ورغبات الزبائن  كأساس لتصمیم، أي استلهام مدى وجود توجه تسویقي -4

للاستجابة لحاجات ورغبات الزبائن  وسیاسات الأداء المصرفي و الخدمة المصرفیة، والسعي المستمر

  . والتكیف مع متغیراتها

  ؛الواحد على مختلف مستویات البنك مدى زرع وتنمیة روح الفریق  -5

  ؛المصرفیة المؤهلةمدى توفر العمالة   -6

 ؛أحدث تكنولوجیا الصناعة المصرفیةمدى استخدام     -7

 ؛لي الحصة السوقیة للجهاز المصرفيلحصة السوقیة للبنك ونسبتها إلى إجما -8

  .القدرة على التعامل مع المتغیرات البیئیة  المحلیة والعالمیة  -9

  :التنافسیة للبنوك أنواع القدرة:الفرع الثاني

للقدرة التنافسیة حسب ما یرى عماد صفر شقین أساسین الأول مفهوم قدرة التمیز عن المنافسین في         

على التغیر السریع والقدرة على وكذا  م أو خدمات ما قبل وما بعد البیعالجودة أو السعر أو توقیت التسلی

وتحقیق ولائهم ولاشك أن النجاح في الابتكار أما الشق الثاني فهو القدرة على تهیئة وزیادة رضا العملاء 

                          1:دالشق الثاني متوقف على النجاح في الشق الأول ومن أنواع القدرة التنافسیة نج

بتكار وتقدیم المنتج وتسلیم لااالمنافسون في اختصار الوقت بین  حیث سیتبارى :التنافس بالوقت - 1

  .لیس ذلك فقط بل في التوقیتات التي یحددها العملاء المنتجات في التوقیت المتفق علیه

خدمة أو (حیث تتحقق الجودة عندما ینجح المنتج في تصمیم وتنفیذ وتقدیم منتج  :التنافس بالجودة - 2

تشبع حاجات و توقعات العمیل وحتى تلك التي لم یفصح عنها لذلك یقدم المتبارون عقولهم في عدید ) سلعة 

لتخیل ما یمكن أن یحلم أو یفكر به العمیل الذي درسوه جیدا وما یمكن أن یجعله أآثر  المتمیزةت كامن الشر 

ثیرون ك ءعملارضا في استخدام السلعة أو إفادته من الخدمة وتعد الجودة بلا شك سلاحا تنافسیا ولن یمانع 

  .انسجاما مع توقعاتهم ثركوأمنتجات ارفع جودة  الیتلقو  ثركأفي أن یدفعوا 

سلاح تنافسي فلا یمكن تحدید أسعار تنافسیة دون ضبط كتلعب التكلفة دورا هاما  :التنافس بالتكلفة - 3

ات المتمیزة تنافسیا تستهدف أن تكون القائدة في خفض عناصر كثیرا من الشر ن كمستمر للتكالیف حتى إ

عناصر التكالیف بشكل عام یعد إن الاجتهاد في خفض ، التكلفة بین منافساتها في نفس الصناعة أو النشاط

مطلبا أساسیا لتعزیز القدرة التنافسیة وهو ما یتطلب تصمیم معاییر إنفاق عملیة موضوعیة لكل عنصر من 

   .وتطویرها بما یتناسب والتغییر في تكنولوجیا العملیات ومستویات التكلفة لدى المنافسین عناصر التكلفة

                                                           
1
  .145ص  كر،ذمرجع سبق  ،عبد الرزاق حمیدي  
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                                                                                                                        :من خلال التمیز - 4

؛                                               خصائص ممیزة للمنتج -                ؛تكنولوجیا متمیزة - 

  ؛بعد البیعالتمیز في خدمات ما  -     ؛طرق ممیزة في التوزیع - 

  ؛العملاء -                          ؛المنتجات -            : من خلا التركیز على - 5 

       ؛االتكنولوجی  -                           ؛الأسواق  -                                        

  :مصادر القدرة التنافسیة للبنوك: المطلب الثالث

في ظل ارتفاع حدة المنافسة في مجال صناعة الخدمات البنكیة أصبح لزاما على البنوك العمل على     

قدراتها التنافسیة وذلك باكتساب میزة تنافسیة تفوق التي لدى المنافسین في السوق من خلال تنمیة وتطویر 

  .الاستحواذ على أكبر حصص ممكنة في السوق والمحافظة علیها

  1:مجموعة من المصادر وهي كالتالينتیجة وتمتع البنك بقدرة تنافسیة   

و تعني كفاءة المصرف قدرته على تحقیق نتیجة بأقل قدر ممكن من الموارد، فعند استخدام  :الكفاءة - 1

مصرفین لنفس المدخلات وفي حال استطاع المصرف الأول الوصول إلى مخرجات أكثر مع تماثل ظروف 

قول أن المصرف الأول أكثر كفاءة من المصرف الثاني، و بالتالي فالكفاءة المتمیزة هنا تساهم العمل یمكن ال

  .في تعزیز القدرة التنافسیة و ترتبط عادة بموارد المصرف و القدرات التي یمتلكها

،   مألوفةغیر  الإتیان بشيء جدید و غیر مألوف بما في ذلك النظر إلى الأشیاء بطریقة وهو  :لإبداعا - 2

و لهذا ینبغي على البنوك الاستفادة القصوى من الطاقات الإبداعیة و الإبتكاریة المتوفرة لدى الكوادر البشریة 

العاملة و زیادة قدرتها على إحداث التطویر و التغییر الإیجابي فیها، حیث أن العمل المصرفي عمل ذو 

بعد جیل و هو سباق یسیر في تناغم ضمیر غائر  دلالة خاصة و یتم في سیاق تفاعل خبرات تتراكم جیلا

   .الذات البنیانیة للعمل المصرفي في 

فالعمیل سیتعامل مع المصرف الذي یوفر له خدمات متمیزة، أي الذي یشبع  :الاستجابة لحاجات العمیل -3

 استجابةحاجاته و رغباته بالشكل الأفضل نسبة للمصارف المنافسة، و علیه تركز المصارف على تحقیق 

العمیل بتقدیم قیمة أكبر و تقدیم الخدمات المالیة المرغوبة في الوقت المناسب لما للوقت من أثر كبیر في 

  .تنافسیة القطاع المصرفي

                                                           
  .126ص  ،ذكره مرجع سبقفیروز قطاف،   1
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الخبیر في الجودة بجامعة هارفارد الأمریكیة خمس نقاط یجب أن " GARRIN DAVID " حدد :الجودة -4

  :داة تنافسیة، هذه النقاط هيالمنظمة عندما تعتمد الجودة كأ تتبعها

  ؛كحدید الجودة من وجهة نظر المستهلیتوجب ت  -

   ؛لابد من ربط الجودة مع الربحیة لكل جانب من السوق و التكلفة -  

  ؛جب النظر إلى الجودة على أنها أداة تنافسیةی - 

  ؛یتم بناء الجودة في عملیة التخطیط الاستراتیجي  -

  .التزام المؤسسة بالكامل لابد للجودة أن تحصل على  -

                                                       :یوضح مصادر القدرة التنافسیة  )1-2(والشكل 

  التنافسیةالقدرة  مصادر :)1-2(الشكل

  

  

  

  

  

  

  

  .126ص  ،ابقفیروز قطاف، مرجع س: المصدر

  

  

  

  

  

 الجودة المتمیزة

رد الفعل المتمیز اتجاه 

 حاجات العمیل
 الكفاءة المتمیزة

 الإبداع

  :التنافسیةالقدرة  

  التكلفة المنخفضة

 التمییز



الإطار المفاھیمي للقدرة التنافسیة للبنوك:                                       الفصل الثاني  
 

 

29 

  :سبل تدعیم القدرة التنافسیة في البنوك: المبحث الثاني

الانفتاح العالمي على الصناعة المصرفیة وتزاید شراسة المنافسة واندماج الأسواق المحلیة  ظل في      

على البنوك  ضمن السوق الدولي مما سیخلق مناخا شدید المنافسة ، وانطلاقا من هذه التحدیات أضحى لزاما

صمود والتفوق على قدرات تنافسیة تمكنها من ال على تحقیق لالارتقاء إلى مستوى التحدي، وذلك بالعم

  .المنافسین

                                               دعیم القدرة التنافسیة في البنوكمتطلبات ت: المطلب الأول 

  1:تتمثل أهم متطلبات تدعیم القدرات التنافسیة للبنوك فیما یلي     

أهم ما یمیز العمل البنكي في عصر من ن إ: يمواكبة أحدث التطورات التكنولوجیة في العمل البنك  -1

 العالمالقصوى من ثمار تكنولوجیا  الاستفادةالعولمة هو تعاظم دور التكنولوجیا البنكیة و العمل على تحقیق 

، بغیة تطویر نظم و وسائل تقدیم الخدمات البنكیة، و ابتكار تطبیقات جدیدة للخدمة البنكیة تتسم الاتصالو 

. المتسارع للصناعة البنكیة في القرن الحادي و العشرین الإیقاعمع  ملاء، بما یتداءالأبالكفاءة و السرعة في 

التي یمكن التنافس علیها واستعمالها في توسیع حصة السوق  الأدواتحیث أصبحت التكنولوجیا إحدى أهم 

لوجیا عالیة المستوى على خدماته، كلما أدى ذلك إلى و كنبالنسبة للبنوك ، فكلما أدخل البنك وسائل حدیثة وت

كما أن . وبالتالي الحصول على المزید من الزبائن المعاملاتوالسهولة في  الأداءزیادة السرعة في 

یعد عنصرا آخر من العناصر  التكنولوجیا تمكن البنوك أیضا من تقدیم وابتكار خدمات بنكیة جدیدة، وهذا ما

و علیه فقد أصبحت البنوك مطالبة ببذل المزید من الجهود لتدعیم قدرتها  .البنوكالتي تتنافس علیها 

ً  تكنولوجیا حدیثةأمرا التنافسیة، حتى أضحت قدرتها على الصمود في مواجهة هذه التحدیات  مرهونا .

 .تكنولوجیا حدیثة على الاعتمادبنجاحها في 

في ظل المنافسة المحتدمة التي أصبحت تواجهها البنوك، یعد لزاما  :تطویر و تنویع الخدمات البنكیة2- 

ستمرار على الساحة والمحافظة على حصتها السوقیة أن تقدم حزمة متكاملة من الاعلى البنوك إذا أرادت 

  .حتفاظ بزبائنهاالاالخدمات البنكیة تجمع ما بین التقلیدي والمستحدث، وذلك حتى تستطیع 

ساسیة في العمل البنكي، فعلى الرغم الركائز لأن العنصر البشري یعد من إ :صر البشرىالارتقاء بالعن - 3

أن هذه الجهود سوف تظل محدودة النتائج إلا من الجهود التي تبذل من قبل البنوك لتطویر الخدمة البنكیة، 

                                                           
  .126ص  ،ذكره سبقمرجع فیروز قطاف،   1
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في مجال  المتلاحقةالتطورات  لاستیعاب اللازمةما لم یتواكب معها تطویر إمكانیات العاملین و قدراتهم 

  . الخدمات البنكیة

التي  المتلاحقةیعد تبني مفهوم التسویق البنكي أمرا ملحا في ظل التطورات  :تطویر التسویق البنكي -4

في احتدام المنافسة و من أهم ركائز التسویق البنكي  ملامحهاتشهدها الساحة البنكیة، والتي تبلورت أهم 

  :مایلي التي یجب التركیز علیها

  ؛السعي نحو الزبون بمعرفة احتیاجاته و رغباته - 

  تصمیم مزیج الخدمات البنكیة بما یكفل إشباع رغبات و احتیاجات الزبائن بشكل ومستمر؛ - 

  ؛غیر تقلیدیة سواء في نوعیة أو وسیلة تقدیم الخدمة ةابتكاریاستخدام أسالیب و أدوات  خلالوذلك من  -

مراقبة و متابعة المعلومات المرتدة من السوق البنكي و التي تتضمن قیاس انطباعات الزبائن عن مزیج  -

 الاستفادةو السلبیة التي یتعین  الإیجابیة الأوجهالخدمات المقدمة ومدى تقبلهم له و رضاهم عنه و تحدید 

  ؛منها

لدى الزبون  الانطباعبتحسین  الاهتمام خلالبهم، من  الاحتفاظتهیئة بیئة مناسبة للزبائن تمكن البنك من  -

عن طریق انتقاء من یتعامل مع الزبائن ممن تتوفر فیهم بعض الصفات الشخصیة الممیزة مثل اللباقة، 

  .الذكاء، الثقة والكفاءة

ق في ضوء ما شهدنه الصناعة البنكیة من انفتاح غیر مسبوق على الأسوا 1:الاهتمام بإدارة المخاطر - 5

شك أن لافي مضمونها على إدارة المخاطر و  بد أن ترتكزلاالمالیة العالمیة و التطور التكنولوجي السریع، 

    :حسن إدارة المخاطر یتطلب ثالثة مراحل مترابطة و هي

  ؛تعریف المخاطر التي یتعرض لها عمل البنوك - 

  ؛نظم معلومات مناسبة خلالالقدرة على قیاس تلك المخاطر بصفة مستمرة من   - 

الوقت  الصحیحة فيالقرارات على مراقبة تلك المخاطر قیاساً بمعاییر مناسبة و اتخاذ  الإدارةقدرة   -

   ؛ متواصلاالمناسب و هو ما یتطلب جهدا 

  ؛ تدریب الكوادر في البنك بصفة مستمرة في هذا المجال - 

  .المخاطر لإدارةالمعلوماتیة  الأنظمةتوفیر  - 

  

  

                                                           
  .46، ص مرجع سبق ذكرهكرغلي أسماء،   1
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وتحلیلها  الملائمضرورة توفیر نظام جید للمعلومات لجمع المعلومات الدقیقة و الكافیة في الوقت  - 6

حیث تعتبر المعلومات احد الموارد : في البیئة البنكیة للأوضاعقرارات سلیمة و وضع تصور شامل  لاتخاذ

، أو اتخاذ الأساسیةیمكن أداء العدید من العملیات لا في أي مؤسسة بما فیها البنوك، حیث  الإستراتیجیة

القرار المناسب بدونها ،خاصة لمواكبة التغیر الحاصل في البیئة، و تؤدي المعلومات دورها في حالة حسن 

  .الاستخدام، التوقیت و مجال وطرق الانتقاءمن حیث  استغلالها

 البنوكمیة القدرات التنافسیة في إستراتیجیات تن :المطلب الثاني

التي تؤدي بالبنوك إلى اكتساب میزة تنافسیة والقدرة على المنافسة السوقیة  إن من بین أهم العوامل    

رئیسیة حسب ما  تمتوقف على الأهداف الإستراتیجیة للبنك ویندرج تحت المیزة التنافسیة ثلاث إستراتیجیا

   1 :وهي كالتالي M. PORTERوضعه بورتر 

  : التنافسیةالإستراتیجیات  - 1

   :القیادة بالتكالیفإستراتیجیة  1- 1

إلى تحقیق تكالیف أقل بالمقارنة مع المنافسین ولتحقیق هذه الإستراتیجیة  ههذ  یركز البنك من خلال       

  :یجب توفر مجموعة من الشروط منها الإستراتیجیة

یؤدي إلى زیادة تخفیض في السعر مع المحافظة على الجودة  فأيیجب توفر طلب مرن للسعر  -

  الاستهلاك للمنتج؛

  طرق كثیرة ومتعددة لتمییز المنتج؛عدم وجود  - 

  .نمطیة السلعة المقدمة - 

یؤثر  أنلیف تــرتبط بمــدى قــدرة البنــك علــى تخفــیض تكــالیف الإنتاج دون اإســتراتیجیة القیادة بالتكإن       

وهذا ما یستدعي امتلاك تقنیات ومهارات تكنولوجیة عالیة وقدرة علـى مواجهـة ،ذلك على مستوى الجودة 

 إنالصـعوبات والقیـود التـي ترافـق هـذا النـوع مـن الإسـتراتیجیات بمـا فیهـا سـهولة التقلیـد وتحمـل نفقـات كبیرة و 

لها التمیز التنافسي وقدرة على مواجهـة تحدیات  لیف یحققانجاح أي منشاة في إستراتیجیة القیادة بالتك

  كتساب ولاء العملاءالتنافسیة و ا

  

  

  

                                                           
 المنظمة العربیة للنشر  والرقابة، إدارة التغییر الإستراتیجي،، الإدارة الإستراتیجیة، البدائل الإستراتیجیة، التنفیذ ابتهاج مصطفى نا لرحمعبد  1

  .79،ص 1995التوزیع، مصر، و 
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   1:إستراتیجیة التمییز 2- 1

من خلال إستراتیجیة التمییز على تحدید طریقة فریدة تجد التقدیر من الزبائن أي التركیز  كز البنكتیر         

للزبائن بسعر مرتفع یكون الزبائن مستعدون لدفعه مقابل  أعظمعلى تقدیم خدمات متمیزة وذات قیمة 

 أعلى من تلك التي یقدمها المنافسین معالتي یقدمها البنك  الخدمة  أن جودة أيحصولهم على تلك الخدمة 

ستراتجیة التمییز یجب توفر مجموعة من الشروط ولعل من أهمها التساوي في الأسعار ولتحقیق هذه الإ

  :مایلي

  ة تقدیم الخدمات البنكیة للزبائن؛ملیتسهیل ع - 

  ؛المستمر لجودة الخدمات البنكیة تبني مبدأ التطویر - 

  ؛للمنافسین لدى العمل تقدیم خدمات بنكیة تكمیلیة جدیدة غیر معروفة - 

إستراتجیة التمییز تضمن الفعالیة على المدى القصیر إلا أنها لا تضمن الفعالیة على المدى الطویل        

والسبب في ذلك راجع إلى سهولة تقلید الخدمات البنكیة مما یستوجب على البنك الأخذ بمبدأ الجودة الفنیة 

   .من أجل الحفاظ على التمیز في الخدمات المقدمة من طرف البنك

تستند هذه الإستراتیجیة على إمكانیة قیام البنك بخدمة بعض القطاعات من :ستراتیجیة التركیزإ -  3- 1

السوق بفعالیة وكفاءة  بدلا من التعامل مع كل القطاعات المتواجدة في السوق وفي ظل هذه الإستراتیجیة 

  2.یركز البنك على تقدیم منتجات وخدمات بنكیة بأسعار تنافسیة 

  : تنمیة وتطویر القدرات التنافسیةاستراتیجیات  - 2

  3:ةالاستراتیجیات الثلاث التالی إتباعمن خلال یمكن للبنك أن یطور قدراته التنافسیة ویتمیز بها 

  : الجودة الشاملة من خلال إدارةتبني نظام  1- 2

  ة؛لتنمیة قدرتها التنافسیبالمؤسسة تكوین وتصمیم وصیاغة رؤیة خاصة  - 

  ؛ بالاستقلال والحریة فیما یخص إنجاز الأنشطة والكفاءةتدعیم العاملین  - 

  .المرجعیة للتحسین والتطویر المستمر الأطرتوفیر  -

  :القدرة على التحول أو التطور من خلال التأقلم والتكیف 2 - 2

  :وهذه المرحلة تتطلب ثلاثة دعائم وهي 

  ؛نفسهمبأالثقة  الأفرادتعلم  - 

                                                           
  .202، ص 2002، الدار الجامعیة، الإسكندریة، إدارة وتسویق الأنشطة الخدمیةمحمد سعید المصري،   1
  .203، ص ذكرهمرجع سبق محمد سعید المصري،   2
  .147ص  ،هق ذكر بمرجع سعبد الرزاق حمیدي،   3
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  ؛الخلق والابتكار - 

  . الانفتاح - 

  :الوصول إلى الصفوة العالمیة مع البنوك - 3

  :ولتحقیق هذه الإستراتیجیة یجب أن یكون لدى البنك 

  ؛القدرة على المنافسة مع أي بنك آخر - 

  ؛ القدرة على التنافسیة في أي وقت - 

  .القدرة على التنافسیة في أي مكان - 

   لمصرفیة ضمن مدخل الجودة الشاملةوالتمیز بجودة الخدمة ا ةزیادة القدرة التنافسی: المطلب الثالث

السریعة والفعالة والتمیز في الأداء نحو احتیاجات  الاستجابةإن تمیز البنك بجودة خدماته وكذا          

لى كسب رضا العملاء وبالتالي اكتساب حصص سوقیة وقدرة تنافسیة تمیز البنك عن إالعملاء هو السبیل 

  .المنافسین

  إدارة الجودة الشاملة كمدخل لزیادة القدرة التنافسیة للبنوك   - 1 

یعتبر التنافس بمدخل الجودة الشاملة من أهم أسس بناء القدرة التنافسیة للبنك لكن ذلك یتطلب          

 ماكتور علي السلمي كالبنك العمل على أساسها وقد حددها الدعلى التي یجب  مجموعة من المنطلقات

  1:یلي

  ؛قبول التغییر باعتباره حقیقة والتعامل مع المتغیرات بدلا من تجاهلها أو محاولة تجنبها - 

تقییم  صل فياالاعتراف بالسوق والیاته باعتباره الأساس في نجاح البنك أو فشله وقبول أحكامه باعتباره الف - 

  أدائه؛

  ؛امل مع مكوناته والتأثیر فیهالاقتناع بأهمیة المناخ المحیط بالبنك واستحداث أسالیب للتع - 

  ؛م لتفكیر إدارة البنك واختیاراتهااكعنصر حكاستیعاب التكنولوجیا الجدیدة والمتجددة  - 

  ؛ي لتكنولوجیا المعلومات وإعادة رسم وتصمیم التنظیمات والأسالیب للبنككالاستخدام الذ - 

  ر؛افسین من خلال التطویر والابتكانواقع ضروري والسعي وراء تحقیق السبق على المكقبول المنافسة  - 

  ؛مل قدرات البنككالكل الطاقات وحشدها لتحقیق التمیز المستند إلى  الأمثلإدراك أهمیة الاستثمار  - 

  ؛مورد رئیسي للبنك یعتمد علیه في خلق المنافعك إدراك أهمیة الوقت - 

  

                                                           
  147، ص همرجع سبق ذكر عبد الرزاق حمیدي،   1
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  :وتنفیذها داخل البنوك الجودة الشاملة إدارةمستلزمات   - 2

التفاعل بین  وتنفیذها داخل المصرف یتطلب توفیر مستلزمات تسهل عملیة الجودة الشاملة إدارةاعتماد  إن

المصرفیة  الإدارةتبني  أن إذنتائج ایجابیة ملموسة،  إلىالجودة الشاملة ومكوناتها مما یؤدي  إدارة مبادئ

 لإدارةمن خلال التنفیذ الناجح  الأداءى وتطبیقها یساعد على الارتقاء بمستو   الجودة الشاملة إدارةلفلسفة 

  1 :ایليعلى م الشاملة الجودة لإدارةوتشتمل مستلزمات نجاح التنفیذ   ، الجودة الشاملة وفلسفتها

  :الجودة الشاملة إدارةاعتماد  1- 2

لتحقیق التحسین المستمر في العملیات المصرفیة من  الأساسیةالجودة الشاملة الخطوة  إدارةیشكل اعتماد 

المصرفیة بما یتماشى  الإستراتیجیةتكون الجودة جزءاً متكاملاً من الخطة  أنینبغي  ،إذالمصرفیة الإدارةقبل 

  .تحقیقها وإمكانیةالمصرف  أهدافمع وضع الخطط وتحدید 

  :الجودة الشاملة إدارةالمصرفیة بفلسفة  الإدارةالتزام  1- 2

تعد مساندة  إذالجودة الشاملة ترجمة فعلیة لاعتماد هذه الفلسفة،  إدارةالمصرفیة بفلسفة  الإدارةیمثل التزام 

في تحقیق التحسین المستمر للعملیات  الأولىالجودة الشاملة الخطوة  إدارةالعلیا والتزامها بفلسفة  الإدارة

قد عملت على توفیر ما یتطلبه نجاح  بأنهاالمصرفیة  الإدارةما شعرت  فإذابناءاً على ما تقدم و  المصرفیة

الجودة الشاملة في المصرف بما  إدارةنظام  مدخلاتبذلك تكون قد وفرت  فإنهاالجودة الشاملة  إدارةفلسفة 

  .المستمر للعملیات المصرفیة التحسین یمكن من تطبیق هذه الفلسفة وتحقیق

  :الجودة الشاملة لإدارةتوفر نظام معلومات  3- 2

 لإدارةالمصرفیة بفلسفة الجودة الشاملة، ینبغي تطویر نظام معلومات  الإدارةضرورة التزام  إلى بالإضافة

من خلال  أفضلجودة  إلىالحاسوب، كخطوة داعمة لعملیات التحسین وصولا  أساسالجودة یبنى على 

ساهم في تحسین العملیات والخدمات المصرفیة التي ت الأساسیةالمتطلبات  كإحدىتوفیر المعلومات اللازمة 

  .وتطویر نظام اتصال فعال ومتكامل داخل المصرف

 :تشكیل فرق تحسین العملیات 4- 2

ینبغي جمع المعلومات  إذتعد فرق تحسین العملیات وسیلة مهمة في حل المشكلات لتحسین العملیات 

تحسین جودة العملیات  إلىالفریق لتعزیز الجهود المبذولة في تحدید الحلول للمشكلات وصولاً  أمام وإتاحتها

وسیلة لمنح العاملین سلطة اكبر، وهي فعالیة التبادل  بأنهاالمصرفیة وتوصف فرق تحسین العملیات 

وعلیه لابد   الحلول لها وإیجادالتنظیمي الذي یتجاوز حدود الشركة، مما یمكنهم من تشخیص المشاكل 

                                                           
مصرف  دراسة تطبیقیة في  :مستلزمات إدارة الجودة الشاملة وعلاقتها بتحسین العملیات المصرفیةأیمان عسكر حاوي، علاء الدین حسین حسن،   1

  .6 – 5ص ص  2008-4-1،  2007-4- 25،  -بصرة بفروعه الثلاثةال -الرافدین 
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لحل  كأسلوبتعي أهمیة تشكیل فرق تحسین العملیات والاعتماد على هذه الفرق  إنالمصرفیة  للإدارة

  .تحسین العملیات وجودتها إلىالمشكلات للوصول 

  :صیاغة البرامج التدریبیة 5- 2

ن ما ترغب بتحقیقه تبرز الحاجة إلى صیاغة البرامج التدریبیة لتنمیة إمكانیات الأفراد وتضییق الفجوة بی

الإدارة المصرفیة من أهداف وكفاءة وقدرات العاملین، وینبغي صیاغة البرامج التدریبیة بما یحقق تحسین 

العملیات المصرفیة حیث ازدادت أهمیة التدریب لیس لأنها أنشطة مصممة ضمن الأنشطة الأساسیة للمنطقة 

للتعامل مع المشكلات وأسالیب حلها، ویعتبر التدریب إنما هي الأساس الذي تستند إلیه الإدارة المصرفیة 

عنصراً مهماً لا یمكن إغفاله من الإدارة المصرفیة، إذ ینبغي صیاغة البرامج التدریبیة اللازمة للمدراء 

  .والعاملین معا

  :الإحصائیة الأسالیباستخدام  6- 2

 الإدارةالجودة الشاملة لذا فان استخدامها من قبل  إدارةفي  أساسیةعناصر  الإحصائیة الأسالیبتشكل 

تعد  إذتحسین العملیات المصرفیة،  إلىوصولاً  أسرعوالمشاكل  الأخطاءالمصرفیة یسهم في عملیة كشف 

امتلاك  إلىحلها، وافتقار المنظمة  وأسالیبفي التعامل مع المشكلات  الأساسو هي  الإحصائیة الأسالیب

 التحسینات إدخالوظائفها وبالتالي عدم قدرتها على  أداءغیر قادرة على  أنهاي یعن الأسالیبمثل هذه 

  .المستمرة
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  :جودة الخدمة المصرفیة كمدخل لتعزیز القدرة التنافسیة للبنوك: الثالث بحثالم

جودة الخدمة المصرفیة سلاحا تنافسیا فاعلا لتعزیز القدرة التنافسیة ومن أهم المداخل الرئیسیة  تعتبر     

  .لتمیز البنك عن منافسیه 

  جودة الخدمة المصرفیة كمیزة تنافسیة :المطلب الأول

   1:یتطلب التنافس بالجودة في البنك عدة مقومات أهمها    

استلهام حاجات الزبائن وتوقعاتهم كأساس لتصمیم الخدمات وكافة وظائف ونظم البنك، أي اعتبار  1-1

  ؛تدور حوله كل إستراتیجیات البنك الزبون هو المحور الرئیسي الذي

 ؛أولویات الإدارة العلیا في البنكجعل الجودة على رأس   1-2

 ؛نكزرع وتنمیة ثقافة الجودة لدى كل العاملین بالب  1-3

 الابتكار المصرفي فنیا وتسویقیا اختیار وتدریب وحفز العاملین لتقدیم أداء متمیز قائم على  1-4

تبني فلسفة تأكید الجودة المنسجمة مع مبدأ الجودة من المنبع والأداء السلیم من المرة الأولي بدلا من   1-5

 .تبني فلسفة مراقبة الجودة

 .تحت مظلة إدارة الجودة الشاملةتبني مفهوم التحسین المستمر   1-6

      .استخدام التكنولوجیا المتقدمة للمعلومات في تصمیم وتقدیم الخدمات المصرفیة 1-7

یمكنها أن تجني العدید من المزایا في حالة تقدیم خدمات مصـرفیة عالیـة الـجودة  و اكتساب میزة والبنوك 

لاستمرار التعامل معها وتقل حساسیته للسعر، ویمكن البنك تنافسیة حیث یمكنها زیادة ولاء المستهلك ودفعه 

  .من زیادة إرباحه والحصول على نصیب وحصة سوقیة أكبر

جودة خدماتها  ویلخص عوض بدیر الحداد المزایا التي تعود على البنوك من وراء تركیز الجهود على تحسین

  :في الآتي

  ؛درة على مواجهة الضغوط التنافسیةالي القتحقیق میزة تنافسیة فریدة عن بقیة البنوك وبالت - 

  ؛لتحكم في أداء العملیات المصرفیةتحمل تكالیف اقل بسبب قلة الأخطاء وا - 

 ؛عار والعمولات وتحقیق أرباح اكبرأن الخدمة المتمیزة تتیح الفرصة للبنك إمكانیة رفع الأس - 

 ؛الزبائن الحالیین وجذب زبائن جددحتفاظ بأن الخدمة المتمیزة وذات الجودة العالیة تمكن البنك من الا - 

أن الخدمة المتمیزة تجعل من زبائن البنك كمندوبي بیع  في توجیه و إقناع زبائن جدد من الأصدقاء  - 

  .والزملاء

                                                           
  . 260  259، ص همرجع سبق ذكر بریش عبد القادر،   1
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          لتعزیز القدرة التنافسیة لتحسین المستمر للخدمة المصرفیة أساساتبني مفهوم  :المطلب الثاني

التي  مبادئال أهماحد المستمر للخدمة المصرفیة تحت مظلة إدارة الجودة  الشاملة التحسین یعد        

ویتوقف نجاح التحسین  وبالتالي التمیز في الأداء للبنكساهم في تقدیم الخدمة الممیزة للزبون وتلبیة توقعاته،ت

لهذه  الإدارةرورة دعم المستمر في المصرف على جهود العاملین ومساهمتهم في التحسین المستمر، وض

المصرفیة في تخطیط  الإدارةالمصرفیة ضرورة اهتمام الخدمات لذا یتطلب التحسین المستمر في  . الجهود

  1:كالأتيوهي  عدة خطوات إلى عملیات التحسین المستمر في المصرف

  :التخطیط - 1

حیث یتم تحدید مجالات العمل التي یمكن تحسینها في المصرف، وجمع البیانات اللازمة عنها، وتوثیقها من 

التحلیل المختلفة ومن ثم یتم تحدید الهدف من التحسین وما یترتب  أسالیبخلال تحلیل البیانات باستخدام 

  .لخطوة خطة التحسیناتا هذهویطلق على  الأهدافعنه من كلف ومنافع للبدائل التي تحقق تلك 

  :العمل - 2

في هذه الخطوة یتم تنفیذ خطة التحسینات في مجالات العمل التي تم تحدیدها في المصرف وفقاً لبرامج 

زمني محدد، وجمع البیانات بشكل مستمر لقیاس التحسینات في العملیات المصرفیة  إطارموضوعة ضمن 

  . الخاضعة للتحسین ومراقبة تقدمها

  :المراجعة والتدقیق - 3

التحسین المرغوبة  لأهدافللوقوف على مدى مطابقة النتائج ومن ثم تتضمن هذه الخطوة التحلیل للبیانات 

العمل  إیقاف أوتقویم خطة التحسین  إعادةخلل ینبغي  أيوعند وجود  طیطتخالتم تحدیدها في خطوة تالتي 

  .بها

  :التنفیذ - 4

تطلب توثیق تنجاح النتائج المحصلة  أن إذفي خطة التحسینات في المصرف،  الأخیرةتعد هذه الخطوة هي 

كانت النتائج  إذاأما . قیاسیا إجراءالطریقة الجدیدة المتعلقة بالعملیات المصرفیة الخاضعة للتحسین لتصبح 

  .غیر جیدة تعاد مراجعة الخطة ویتم تكرار الخطوات السابقة

اعتماد  أن إذ أبداالتحسین المستمر للعملیات المصرفیة یتطلب جهود مستمرة ولا تتوقف  أنیظهر مما تقدم 

عملیات التخطیط والتنفیذ والرقابة تنعكس على التحسین المستمر في العملیات المصرفیة وبالتالي تؤدي الى 

                                                           
  .07، ص همرجع سبق ذكر ، أیمان عسكر حاوي، علاء الدین حسین حسن  1
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میز والقدرة على وبالتالي تحقیق الت للزبون تحسین وتطویر مستمر في جودة الخدمات المصرفیة المقدمة

  .المنافسة

  تعزیز تنافسیة البنك في أهمیة تطبیق إدارة الجودة الشاملة :المطلب الثالث

الأداء المتمیز للبنوك في تقدیم خدماته على تحقیق احتیاجات ورغبات العملاء بصورة تمیز  یرتكز       

على البنك تقدیم خدمات تمتاز بمستوى منافسیه، ولتحقیق التفوق والتمیز على المنافسین یتوجب  البنك عن 

عال من الجودة والكفاءة ، وترتكز فلسفة إدارة الجودة الشاملة على مبدأ التحسین المستمر لجودة الخدمات 

  .والتركیز على إرضاء العمیل

  :أهمیة إدارة الجودة الشاملة  - 1

د أهمیة إدارة الجودة الشاملة من أنها منهج شامل ومتكامل یتمتع بالمرونة وقابلیته للتغییر، كما أن تتجس

التزام البنك بتطبیقه یمكنه من تغییر سلوكیات الموظفین تجاه مفهوم الجودة ، ویرفع من درجة اهتمامهم 

على وضع إستراتیجیة تنافسیة بالعمل الجماعي وروح الفریق ، كما یساعد مدخل إدارة الجودة الشاملة 

متكاملة لتطویر خدمات البنك، ویمكن من دراسة احتیاجات العملاء والعمل على الوفاء بتلك الاحتیاجات، 

  1. خصوصا في ظل العولمة وازدیاد وعي العملاء وثقافتهم لأهمیة الجودة عند طلب الخدمة

  :تنافسیة البنك تنمیة دارة الجودة الشاملة ودورها فيفوائد وأسباب تطبیق إ  - 2

 البنوك من تمیز في الأداء وارتقا في جودة الخدمات جراء تطبیقها لإدارة الجودة الشاملة مما زاد تحققه إن ما

بهذه الأخیرة وضرورة تطبیقها، فهناك مجموعة من الأسباب والفوائد التي تبین حتمیة تطبیق إدارة  الاهتمام

  :الجودة الشاملة في البنوك وهي كالتالي

  2:من الأسباب ومنهامجموعة هناك  :الأسباب -أ

ازدیاد مستوى وعي العمیل وثقافته وإدراكه للتمییز بین الخدمة ذات الجودة العالیة وتلك الخدمة الردیئة  - 

  دفع للاستجابة لحاجاتهم ورغباتهم؛التي لا تشبع حاجاته وهذا ما 

 على الموظفین الذین یتمتعون بدافع قوي للعمل إذا ما كانت المهامیعتمد مدخل إدارة الجودة الشاملة  - 

الملقاة على عاتقهم واضحة إذ أن مشاركتهم في تقدیم الاقتراحات لحل المشاكل واتخاذ القرارات یجعلهم 

  مسون لتقدیم الخدمات بجودة عالیة؛یومنون بأهداف المصرف ویتح

  لك ازدواجیة بذل الجهود في العمل؛ضعف الكفاءة التنظیمیة بما في ذ - 

                                                           
دراسة میدانیة على المصارف الحكومیة في : من منظور إدارة الجودة الشاملة مدخل مقترح لرفع الكفاءة والفعالیة المصرفیةلمى فیصل اسبر،   1

، 2009مذكرة مقدمة للحصول على درجة الماجستیر في إدارة الأعمال، كلیة الاقتصاد قسم إدارة الأعمال، جامعة تشرین،  السوریة،الجمهوریة العربیة 

  .28ص 
  .29ص  ،مرجع سبق ذكرهلمى فیصل اسبر،    2
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ا إنما هناك ضرورة للتحسین المستمر للأداء في البنوك واتخاذ التركیز على المخرجات وحدها لیس كافی - 

  .معاییر دقیقة للأداء وتحسین الإجراءات

الخدمات المصرفیة وبالتالي السعي لرفع مستوى الأداء وتحقیق التفوق والتمیز  ازدیاد حدة المنافسة وتماثل - 

  .على المنافسین من خلال تقدیم خدمات تمتاز بمستوى عالي من الجودة والكفاءة والفعالیة

 من أهمیة في المعلومات لما لها االاستفادة من التكنولوجیا الجدیدة والاستخدام الأمثل والفعال لتكنولوجی - 

  .العمل المصرفي

فهناك مجموعة من الفوائد التي تعود بالإیجاب على تمیز أداء البنك لتطبیقه مبادئ فلسفة إدارة  :الفوائد - ب

  1:الجودة الشاملة ومنها

في مفهوم إدارة والموظفین العملاء إذ أن من خلال تبني نمط إداري فعال والموظف الاهتمام بالعمیل  - 

في البنك بحیث یهتم العملاء بجودة الخدمات المقدمة لهم في حین یعكس الجودة الشاملة هو محور العمل 

  .الموظفون جودة الأفراد والبیئة المحیطة

  .زیادة إنتاجیة المصرف نتیجة تحسن أداء الموظفین ومن ثم أداء المصرف ككل - 

المعطیات العالمیة وظروف المنافسة المحیطة بالقطاع التحسین المستمر للخدمات خصوصا وأن  - 

أن تحدد ما هي الخدمات التي یمكن تضیف قیمة  المصرفي في تغیر مستمر وسریع ویجب على المصارف

  .وتعمل على تحسینها من الوصول إلى إرضاء العمیل وتحسین سمعة المصرف

  .لمصارف المماثلة الأخرىتساعد المصرف في التعرف على مستوى أدائه مقارنة بأداء ا - 

زیادة الحصة السوقیة للمصرف بسب انخفاض تكالیف الخدمة وازدیاد رضا العملاء عن الخدمات التي  - 

  .تقدم لهم

فلسفة إدارة الجودة الشاملة واعتمادها في البنوك كمدخل أساسي  یمكن الاستنتاج مما سبق أن أهمیة تطبیق

وبالتالي  ءقه لما یقدم من ارتقاء في جودة الخدمات والتمیز في الأداأضحى لزاما على البنوك اعتماده وتطبی

   . ضمان التفوق والتفوق التنافسي

  

  

   

  

                                                           
  .30ص  ،ذكره سبقمرجع لمى فیصل اسبر،   1
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  :خلاصة الفصل

انطلاقا من ما تم عرضه في هذا الفصل خلصنا إلى أن القدرة التنافسیة للبنوك تتمثل في الوضع الذي     

  .حیطة به بصورة تتمیز عن منافسیهومع عناصر البیئة المیتیح للبنك التعامل مع مختلف الأسواق المصرفیة 

ویعد الاهتمام بحاجات ورغبات العملاء والعمل على تحقیقها كما یبتغون وأكثر من بین السبل لزیادة القدرة 

والتحسین المستمر في على المنافسة وكسب رضا العملاء، كما أن الاهتمام بالجوانب المتعلقة بالتطویر 

ة الخدمات المصرفیة نظرا لما تتمیز به الخدمات البنكیة من نمطیة وسرعة تأثر بمتغیرات مستویات جود

البیئة المصرفیة إذ تفرض هذه المتغیرات على إدارة البنك أن تتبنى مبدأ التحسین المستمر لجودة خدماتها 

قیقها وكذا مواكبة وأن تجعله نشاطا دینامیكیا متواصلا یبدأ بتحدید احتیاجات الزبائن والعمل على تح

للارتقاء في أدائها وتحقیق التمیز وبالتالي زیادة المتغیرات البیئة البنكیة والتكنولوجیة والعمل على مسایرتها 

   . وتعزیز القدرة التنافسیة
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 :تمهید

لموضوع الدراسة من جانبه النظري خلصنا إلى أن جودة الخدمات المصرفیة تعد بعد استعراضنا  

منافسیه مدخلا أساسیا في دعم وتعزیز القدرة التنافسیة للبنك كما أنها الأداة الأساسیة لتفوق وتمیز البنك عن 

وذلك من خلال التركیز على خدمة العمیل وإرضائه وتحقیق التمیز في الأداء و العمل على تقدیم خدمات 

وبغرض إسقاط موضوع دراستنا على أرض الواقع  ،بجودة  عالیة في صور تضمن التفوق عن المنافسین

إلى الدراسة التطبیقیة التي  بالتطرقوذلك  الفصلیین النظریین فيسنحاول أن نعكس قدر المستطاع ما جاء 

موجهة لعملاء  أدرار ولتحقیق أهداف الدراسة تم إعداد استمارة استبیانعلى مصرف الخلیج وكالة أجریت 

مستوى تقییم عملاء البنك لجودة الخدمات التي یقدمها ومدى مساهمتها  تتضمن  محورین لمعرفة بنك الخلیج

آرائهم البنك لمعرفة  لاءمن عم عشوائیة توزیع الاستبیانات على عینة، تمت عملیة  في تعزیز القدرة التنافسیة

  . مستوى جودة الخدمة المقدمة لهم حول

المعلومات المطلوبة أجرینا تحلیل نتائج الاستبیان والتعلیق علیها واختبار الفرضیات وذلك  الآراء و وبعد جمع

                  :                                     وتم تقسیم هذا الفصل إلى ثلاث مباحث SPSS V23باستخدام برنامج 

.                                                                                                                    .بطاقة تعریفیة لبنك الخلیج الجزائر: المبحث الأول

   .عرض وتحلیل نتائج الاستبیان :المبحث الثاني

        .اختبار الفرضیات :المبحث الثالث
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  بطاقة تعریفیة لبنك الخلیج الجزائر: لمبحث الأولا

البنوك الأجنبیة الرائدة في الجزائر من خلال سعیه إلى ترقیة خدماته وتحقیق  بنك الخلیج أهم تبرعی        

رغبات عملائه بفضل أدائه في تقدیم الخدمات،  وفي هذا المبحث سنتطرق إلى تقدیم بطاقة تعریفیة لبنك 

  .الخلیج الجزائر

  :نشأة وتعریف بنك الخلیج الجزائر: المطلب الأول

مجموعات الهي من ابرز  و KIPCO لكویتیةعمال االأمجموعة ل ك تابعنبجزائر هو لخلیج البنك ا     

  ."لكویتیة للأعمال مجموعة الا"وسط یطلق علیها اسم لأشرق العمال في اوالأ ستثماریةالا

    Kipco" 1 كیبكو"تعریف شركة مشاریع الكویت القابضة  - 1

سوق الكویت للأوراق المالیة أنشئ في  المدرجة الاستثماریةع كویتي خاص و أحد الشركات مهي مج

وتمتلـك ال إفریقیا، م، كما یعتبر من أكبر الشركات القابضة في  منطقة الشرق الأوسط وش1975سنة

فـي منطقـة الشــرق  دولـة أغلبها في الدول العربیة 21شـركة فـي  60المجموعـة حصـص فـي أكثـر مـن 

، موظــف  فــي أنحــاء العالم و تتمثل أغلب 8.000 مانیــة آلافو شـمال إفریقیا وتضم أكثر مــن ث الأوســط

نشاطاتها القطاع المالي و القطاع الإعلامي كما تمتلك مصالح مباشرة و غیر مباشرة في قطاعات الصحة 

ــع یالمجموعـة علـى تنو  التـي تضـطلع بهـا التنمیة إستراتیجیةو ترتكز  العقارو والسیاحة والصناعة، 

ــة مــع هــدف التقلیــل مــن المخاطر، و تهدف یالمال الأوراقفــي  الاستثماراتالعامــة و الخاصــة و  الاستثمارات

ات كذلك بین مختلف شر كو أقصى قدر من التآزر الموجود داخل نفس القطاع  قهذه المجموعة إلى تحقی

افة فروعها كأفضل الممارسات من طرف  اعتمادع یللمجموعة على تشج يالنهج الإدار  تندیسو المجموعة 

   .نیالمستثمر  طبین أوسا والسمعة الجیدة  التمیزوتحقیق 

  :المساهمون في بنك الخلیج الجزائر - 2

، تأسست سنة " كیبكو"مشاریع الكویت القابضة ل kipko " هو فرع من مجموعة :مصرف برقان 1- 2

، يصرفالمالعمل  يالتكنولوجیا ف استخدامال مج يجد متطورة خاصة فلخدمات  تقدمیه، وقد عرف ب1977

  . يیتالكو  الأردنيصرف الملیج و مصرف بغداد بالعراق ، و الخمصرف  هكما تشمل فروع

  ":tunis international bank " بنك تونس العالمي 2- 2

من موعة كاملة مج یم، كما یتسم بتقد 1982وقد تأسس سنة في الخارج أول مصرف تونسي ینشئ  ویعتبر

بما في ذلك عملیات الصرف الأجنبي والسوق النقدیة في كل العملات  الیة الدولیة للشركاتالمدمات لخا

 %30ویمثل القابلة للتحویل وتمویل التجارة الدولیة والخدمات المصرفیة التجاریة والاستثماریة وبطاقات الدفع

  .الخلیجمصر ف  مال سمن رأ
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  :البنك الأردني الكویتي 2-3

 ه، حیث یوفر لزبائنبالأردن يصرفالمالنظام نجاح من كثیرا  استفادة1976تأسس سنةاري تجمصرف  هو:

، ویشارك  برصكذا ق فلسطین وو الأردن من  لاكالخدمات المصرفیة موزعة عبر  موعة متعددة من مج

في  %41.10قیمة ب  بنك برقان ، أصبح فرع منالخلیجمصرف رأسمال من  %10بحصة قدرها 

یوفر السیولة اللازمة للنشاط الاقتصادي في البلدان الإسلامیة في القطاعات المختلفة  مما  2008ماي

  . یساعد على دوران عجلة التنمیة 

  :نشأة وتعریف بنك الخلیج الجزائر - 3

ملیار  10ــمال قــــدره سـأر الجزائري بـــانون موجـــب القـ 2003 دیسمبر 15ـــي ئــر فـاتأســــس بنــــك الخلـــیج الجز 

تنتمي إلى مجموعة مشاریع الكویت القابضة  ـة مرموقـةیثـلاث بنـوك ذات سـمعة دولدینار جزائري یملكها 

وبنك  .%10والبنك الأردني الكویتي ب %30وبنك تونس العالمي ب  %60بنك برقان بقیمة و هـي  كیبكو

في بیئة اقتصادیة ملیئة بالتقلبات والتغیرات ومنذ  یمارس عمله 2004الخلیج الجزائر بدأ عمله في سنة 

تأسیسه في السوق الجزائریة والبنك یستثمر في كل مجالات تكنولوجیا المعلومات وتكنولوجیا الاتصال بكفاءة 

  .وأداء متمیز مما جعله یفرض نفسه ویتفوق على منافسیه 

  1:التوجهات الإستراتیجیة لبنك الخلیج الجرائرالقیم و  - 4

إلى توسیع نشاطاته الاستثماریة وكسب حصص سوقیة من خلال أدائه المتمیز یهدف مصرف الخلیج 

البنك ورؤیته في أوائل  ةوتطویر مختلف خدماته التقلیدیة وكذا التعاملات الإسلامیة وقد تم تعریف إستراتیجی

مل المصرفي ویسعى في نفس سیاق المجمع ویرى مصرف الخلیج الجزائر نفسه رائدا في مجال الع 2009

  :قیم واستراتیجیات المصرف فیما یلي دوما للحصول على ثقة عملائه، وتتمثل أهم

   :قیم المصرف -1

یسعى بنك الخلیج إلى مواكبة أهم التطورات في الساحة المصرفیة والعمل على ترسیخها داخل المصرف  - 

 ل على تقدیمها بأداء فرید ومتمیز؛فردیا وجماعیا والعم

العمل على ترسیخ مبدأ الالتزام وهي القیمة المفصلیة التي یعطي الزبائن على أساسها انطباعاتهم ،ویسعى  - 

   تحقیق طلباتهم ورغباتهم؛والعمل على    تعاملاتهعلى أن یكون مسؤول وحاضر مع زبائنه  مصرف الخلیج 

  .والراحة بین المصرف وعملائه روح الشفافیة  دترسیخ مبدأ الاعتراف بین المصرف وزبائنه مما یجس - 

   :استراتیجیات مصرف الخلیج على خمس مجالات وهي ترتكز:التوجهات الإستراتیجیة - 2

على تطبیق مبادئ فلسفة إدارة الجودة الشاملة لتحقیق الجودة في  ویعمل البنك:  إدارة الجودة الشاملة 1- 2

  .الخدمات والارتقاء بالأداء وخلق روح الإبداع والابتكار من خلال مواكبة التطورات في العمل المصرفي

وتسویقها والعمل  یةذات جودة عالوتقدیم خدمات  إلى توفیر یسعى بنك الخلیج: تنمیة الحصة السوقیة 2- 2

  .عدد ممكن الزبائن والمتعاملین في السوق المصرفي كسب أكبرعلى 
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یعمل بنك الخلیج على توفیر سبل الراحة لموظفیه والعمل على القدرات  :دارة الموارد البشریةإ 3- 2

  .والارتقاء بالأداء ةالوظیفیة وذلك من خلال تفعیل برنامج للدورات التكوینیة لفائدة موظفیه لزیادة المر دودی

یسعى بنك الخلیج إلى أن یكون دائما قریب من عملائه لتقریب خدماته والعمل : توسیع شبكة الفروع 4- 2

  .تحقیق رغباتهم واحتیاجاتهم لتقدیم أوسع تشكیلة من الخدمات المتطورة

من خلال توسیع وتنویع المنتجات والخدمات المقدمة لتقدیم أكبر تشكیلة من  :وتوسیع النشاط تطویر 5- 2

  .ت والخدمات المالیة من أجل تلبیة جمیع التوقعات وكذلك بما یتوافق مع مبادئ الشریعة الإسلامیةالمنتجا

  :تقدیم بنك الخلیج الجزائر وكالة أدرار: نيالمطلب الثا

بمحاذاة ساحة الشهداء وتبلغ مساحة وتقع  19/03/2015أدراروكالة  لجزائریج االخلأنشئت مصرف   

 07مجهزة بأحدث المعدات والأجهزة المتطورة ویبلغ عدد موظفي الوكالة  متر مربع 250البنك حوالي 

  .موظفین

   1:مما یلي لخلیج وكالة أدرار اصرف لمالتنظیمي  كلالهیویتكون 

على جمیع تعاملات الشبكة التي تجریها  الإشرافهو المسؤول المباشر للوكالة من مهامه  :مدیر الوكالة .1

الرفض ویقوم بالإشراف العام على جمیع مكاتب الوكالة  أوالتحفظ  أولقبول فیها با الرأيالوكالة وإبداء 

 .التوجیهات اللازمة لضمان حسن سیر الوكالة وإصدار

ومراقبة جمیع المعاملات المالیة التي على مراقبة الحركة داخل الوكالة المراقب یعمل  :مصلحة الرقابة .2

ومراقبة جمیع العملیات الإداریة والقیام بعملیة التدقیق تقدمها الوكالة وكذا التحقیق من عمل الشبابیك 

 .والمراجعة الداخلیة للحسابات ومدى توفقها مع القوانین

ملفات الزبائن و الدراسات في لنظر تكمن مهمة المسؤول التجاري في الإشراف وا :التجاري لمسؤولا .3

وخاصة التجار والمتعاملین الاقتصادیین في مختلف المیادین حیث یقوم بدراسة جدوى  أنواعهمبمختلف 

المبدئي في الملفات الموجهة له من قبل المستشارین،  الرأي وإعطاءوالنظر في طلبات الزبائن  الإقراض

 . كما یقوم بالتنسیق مع المستشارین لضمان سلاسة العمل وتطبیقه بشكل یتوافق مع القوانین

سواء كانوا استفسارات و ومختلف لتجاریین ابالاهتمام بانشغالات الزبائن یقوم  :مستشار الزبائن التجاریین .4

بل له  الإقراضالبنك لا یقتصر على  أنمن ذوي حاملي المشاریع حیث  أوالاستثمار  ض و طالبي قر 

اللازمة  والإرشاداتمثل المرابحة حیث تعمل دراسة انشغال الزبون وتزوده بالوثائق  إسلامیةتعاملات 

 .الإقراضلإتمام عملیة 

ویعمل على وتتمثل مهمة مستشار زبائن الأفراد في تسییر حسابات الزبائن : )الأفراد(مستشار الزبائن .5

ویدهم بكافة المعلومات على هذا النوع من الزبائن وتز ) مبیعات البنك(استقبال وعرض الخدمات 

استثمار مدخراتهم،  أوالخ، .. المتبعة التي تمكنهم من اقتراض سواء كان استهلاكي، عقاري والإجراءات

 .، والعمل على دراسة سجلات القروضودائعهم إیداع أو

                                                           
  .21:00، )26/03/201(، مدیر بنك الخلیج الجزائر وكالة أدرار: السید مقابلة شخصیة مع   1



وكالة أدرار الجزائر واقع جودة الخدمات المصرفیة في بنك الخلیج                    : الفصل الثالث 
                  

 

46 

 الأموالدخول وخروج تكمن مهمة أمین الصندوق في ضمان تسویة الحسابات ومراقبة  :الصندوق أمین .6

ترام لإلوحسن سیرها واالصندوق  عملیات علىعلیه الخزانة، كما یقوم بالإشراف  أقفلتوالرصید الذي 

 .لقوانین المعمول بها في البنكبا

وضمان  عبر الشباك إیداعو تقدیم الخدمات المباشرة كسحب في  عامل الشباك تتمثل مهمة :الشباك عامل .7

كما یقوم نیابة عن العملاء السیر الحسن لمختلف العملیات البنكیة وضمان السریة التامة للمعاملات 

 . إلخ  ...بمختلف العملیات الإداریة كالسحب وتحویل الحسابات 

تكمن مهنة المكلف بالعملیات البنكیة الداخلیة بضمان إجراء  :مكتب المكلف العملیات البنكیة الداخلیة .8

مع السهر على احترام القوانین المعمول بها في إطار في الوكالة  أجریتع العملیات الیومیة التي جمی

الجودة والدقة وكذا تسییر دفاتر الصكوك والتصریح بالشیكات الغیر مدفوعة وتجهیز المعاملات على 

 . الفواتیر وفقا للإجراءات المعمول بها في البنك

   :التنظیمي لبنك الخلیج الجزائر وكالة أدراریوضح الهیكل  ):1-3(والشكل 

  

  الخلیج الجزائر وكالة أدرار الهیكل التنظیمي لبنك): 1-3(الشكل

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  .من إعداد الطالب بناءا على وثائق البنك: المصدر

  

  

مستشار 

)الأفراد(الزبائن  

بالعملیات مكلف 

 الداخلیة

مستشار الزبائن 

 التجاریین

 المسؤول التجاري

 مدیر الوكالة

 أمین الصندوق

 عامل الشباك

 المراقب
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  الخدمات المقدمة من طرف بنك الخلیج الجزائر وكالة أدرار :المطلب الثالث

والخدمات المتطورة في  تلقد وضع مصرف الخلیج الجزائر وكالة أدرار تشكیلة من متنوعة من المنتجا      

   :كر منها مایليذمتناول عملائه وسوف ن

  1 :البطاقات الالكترونیة -

هي وسیلة سحب آمنة ومیسرة في جمیع شبابیك وكالات بنك الخلیج  :بطاقة الدفع الیومیة ساهلة 1- 1

  .)03(ظر الملحق رقمأن.التابعة للبنك عبر كافة التراب الوطني DABالجزائر، وعبر أجهزة 

هي وسیلة مریحة وموثوقة وآمنة لعملیات الشراء في الخارج من خلال السحب  :بطاقة فیزا بلاثنیوم 2- 1

أنظر الملحق بعملیة التسوق عبر شبكة الانترنت، النقدي على أجهزة الصراف الآلي فیزا كما تسمح 

  .)02(رقم

اب الدینار وحساب الدولار یمكن الاستفادة منها في فتح حس :بطاقة ماستر كارد المسبقة الدفع 3- 1

أنظر الملحق  .الأمریكي، كما یمكن دفع المصاریف على المعاملات بالدولار الأمریكي أو عملات أخرى

  ).02(رقم

هي بطاقة شخصیة صالحة لمدة سنتین یمكن الاستفادة منها بمجرد فتح  :بطاقة ماستر كارد الذهبیة 4- 1

  ) 02أنظر الملحق رقم .( .یوما بعد الطلب 20لم البطاقة حساب الدینار وحساب الدولار الأمریكي وتس

 3000هي بطاقة شخصیة صالحة لمدة سنتین الحد الأقصى للبطاقة  :بطاقة ماستر كارد الكلاسیكیة 5- 1

أنظر .( .دولار أمریكي، ویمكن الاستفادة منها بمجرد فتح حساب الدینار أو فتح حساب الدولار الأمریكي

  )  02الملحق رقم

   2:خدمات الودائع - 2

هي وسیلة ادخار لاستثمار الأموال، وفي نفس الوقت یمكن أن تتوافق مع  :دفتر التوفیر التساهمي 1- 2

  :المبادئ الإسلامیة ویتیح دفتر التوفیر التساهمي مایلي

  حریة الإیداع والسحب دون أي قیود؛ - 

  توزیع الأرباح التساهمیة على المبالغ المودعة؛  - 

  .مجاني ویحرر بالدینار الجزائريالدفتر  - 

  :ومن أهم ممیزاته وخصائصه نذكر :دفتر التوفیر 2- 2

  الدفتر مجاني ویوفر حریة الإیداع والسحب دون قیود؛ - 

  .توزیع الفوائد على المبالغ المودعة بدءا من أول یوم لأول أسبوعین بعد الإیداع - 

  .یفتح الحساب الجاري للأشخاص الطبیعیین والمعنویین الذین یمارسون نشاط تجاري :الحساب الجاري 3- 2

                                                           
  .21:40، )28/03/201(، بنك الخلیج الجزائر وكالة أدرار التجاري في مسؤولالمقابلة شخصیة مع    1
2
  .المرجع أعلاه  



وكالة أدرار الجزائر واقع جودة الخدمات المصرفیة في بنك الخلیج                    : الفصل الثالث 
                  

 

48 

  . هي حسابات مفتوحة لجمیع الأفراد الذین لا یمارسون نشاطا تجاریا :حساب الشیكات 4- 2

   :القروض - 3

  :وتتمثل في ما یلي

وهو عبارة عن قرض یمنح للأشخاص دوي المهن الحرة والتجار، ویوجد على عدة صیغ،  :قرض مهنة 1- 3

  : والتي تتجسد فیما یلي

  تمویل شراء معدات ومركبات؛ - 

  تمویل المخزون؛ - 

  .تمویل اقتناء محلات عقاریة - 

وهو قرض یمنح للموظفین وكذاك أصحاب المهن الحرة، وهو موجه  ):(BAYTIالقرض العقاري  2- 3

شراء العقار أو شراء بیت، وغیر ملزم بفترة توفیر وغیر محدود السقف وقابل للتسدید على مدة تصل إلى ل

  .سنة 25

وهو قرض یمنح لأصحاب المهن الحرة والتجار لتمویل مشاریعهم وفق  :قرض مهنة المرابحة والسلم 3- 3

تیاجات الاستغلال، أما مهنة مبادئ الشریعة الإسلامیة، حیث أن مهنة السلم هو قرض موجه لتمویل اح

  .المرابحة فهي عبارة عن قرض موجه لتمویل احتیاجات شراء معدات ومركبات آلیة

  

  1:الخدمات الحدیثة لبنك الخلیج - 4

تتیح هذه الخدمة التأكد من الرصید عبر الهاتف، والاستفادة من خدمة الرسائل  :خدمات عبر الهاتف 1- 4

  .الصوتیة

تتیح هذه الخدمة الاطلاع على الرصید والمعاملات التي تجري  على  :SMSخدمة عبر ال 2- 4

  .الحسابات

من خلال هده الخدمة یمكن بمجرد : AG BANKIKGمن خلال خدمة  :خدمات عبر الانترنت 3- 4

وإدخال الرقم السري یمكن للعمیل أن یقوم " "www.ag- bank.comالدخول إلى الصفحة الرسمیة للبنك 

  . ونشر الوضعیة الإجمالیة وتحمیل كشوف الحساببمتابعة الحساب 

وهي خدمة متوفرة عبر الانترنت وتتیح هذه الخدمة القیام بعملیات  :E bankingخدمة الدفع  4- 4

التشاور عبر الانترنت والتبادل بالعملات المختلفة، كما تسمح أیضا بتلقي رسائل التحویل والسحب والدفع من 

تنبیه الرصید أن كان مدین أو دائن وكذلك التغیرات في قیمة الأسهم، وتوفر  البنك المتعامل معه، وكذلك

  .  أیضا القیام بجمیع الحسابات من خلال جهاز الكومبیوتر

  

                                                           
1
  .21:40، )28/03/201(، بنك الخلیج الجزائر وكالة أدرار التجاري في مسؤولالمقابلة شخصیة مع    
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  الاستبیانعرض وتحلیل نتائج : نيالمبحث الثا

بغیة معرفة مستوى تقییم عملاء بنك الخلیج الجزائر وكالة أدرار لجودة الخدمات المقدمة من طرف البنك 

للبنك ، تم استخدام أسلوب الاستبیان من خلال تصمیم ومدى مساهمة هذه الأخیرة في تعزیز القدرة التنافسیة 

،سنتطرق في هذا المبحث إلى تحدید منهج وحدود الدراسة  إستمارة أسئلة موجهة لعملاء البنك للإجابة علیها

واختیار مجتمع وعینة الدراسة وكیفیة تصمیم وهیكلة الاستبیان بالإضافة إلى التعریف بالأدوات الإحصائیة 

  . ي تحلیل البیانات ومن ثم تفریغ وتحلیل البیانات واختبار الفرضیاتالمستعملة ف

  :الإطار النظري والإجراءات المنهجیة للدراسة المیدانیة: المطلب الأول

  :منهج الدراسة - 1

في تحقیق القدرة التنافسیة للبنك فإن المنهج الأكثر معرفة مدى مساهمة جودة الخدمة المصرفیة  أجل من

المنهج التحلیلي فتم تحلیل البیانات وتفسیرها والتعلیق علیها من خلال جمع البیانات المتعلقة بآراء ملائمة هو 

  .العینة محل الدراسة

  :حدود الدراسة - 2

  .الدراسة عینة من عملاء بنك الخلیج الجزائر وكالة أدرار فقد شملت: المجال المكاني: أولا

إلى  03- 25یخص الحدود الزمنیة فتم إعداد الدراسة في الفترة الممتدة مابین  أما فیما :المجال ألزماني: ثانیا

  .2017 - 4- 25غایة 

مجتمع الدراسة في عملاء بنك الخلیج الجزائر وكالة أدرار وتم اختیار یتمثل  :مجتمع وعینة الدراسة - 3

د استرداد الاستمارات إستمارة وبع 38عمیل وقد تم توزیع  35تكونت من عینة عشوائیة من عملاء البنك 

استمارات لعدم صلاحیتها للدراسة لتناقض البیانات  3تمت مراجعة الاستبیانات المسترجعة فتم استبعاد 

  .استمارة للدراسة 35المدونة فیها وتم اعتماد 

  : تصمیم وهیكلة الاستبیان - 4

بالاستبیان نظرا لانتشار استعماله في أبحاث الخدمة المصرفیة وقیاسها وعلیه تم إعداد استمارة  تم الاستعانة

أما ) المؤهل العلمي  -السن -الجنس( الجزء الأول متعلق بالبیانات العامة للعینة  أسئلة مكونة من جزئیین

،وكذا المتغیر التابع الخدمة المصرفیةالجزء الثاني فیحتوي على المتغیرات المستقلة والمتمثلة في أبعاد جودة 

بأبعاده  SERVQUALفقد اعتمدنا على مقیاس جودة الخدمة المصرفیة والمتمثل في القدرة التنافسیة ، 

عبارات 20بجموع ) - التعاطف - الأمان - الاستجابة -الاعتمادیة – الملموسةالجوانب (والمتمثلة في  الخمسة

وفق للمتغیر التابع والمتمثل في القدرة التنافسیة ،بحیث تم إعداد الأسئلة وأربع عبارات  أربع عبارات لكل بعد

  :مقیاس لیكرت الخماسي لعكس أراء العینة حول الجودة والمیزة التنافسیة كما هو موضح في الجدول التالي

.مقیاس لیكرت الخماسي): 1- 3(الجدول   

غیر موافق  غیر موافق  محاید  موافق موافق تماما التصنیف

 تماما
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 01 02 03 04 05 الدرجة

.من إعداد الطالب: المصدر  

  :أدوات التحلیل الإحصائیة المستخدمة - 5

لتحلیل  أما SPSS23ل البیانات تمت الاستعانة ببرنامج الخدمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة بغیة تحلی

مجموعة الأسالیب والأدوات بالإضافة إلى ) ANOVA(الفرضیات فتم الاعتماد على تحلیل التباین الأحادي

  .الإحصائیة منها التكرارات، النسب المئویة، المتوسطات الحسابیة، والانحراف المعیاري

  :العامة للعینة محل الدراسة تفریغ وتحلیل البیانات:المطلب الثاني

اسة على التحلیل الوصفي والإحصائي في تفریغ البیانات ودر  SPSS23 سیتم الاعتماد على مخرجات نظام

   .النتائج

في البیانات العامة من خلال تحلیل الجزء الأول والمتمثل  :التحلیل الوصفي لخصائص العینة المدروسة -

 .والشخصیة للعینة المدروسة

:الجنس متغیر التحلیل الوصفي لخصائص العینة حسب    -1 

  راد العینة حسبتوزیع أف: )2- 3:(الشكل البیاني    الجنس توزیع أفراد العینة حسب): 2- 3 (الجدول 

 الجنس

  

    SPSS23 من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات نظام :المصدر

من خلال الجدول أعلاه والشكل البیاني نلاحظ أن توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الجنس أن حوالي 

إناث أي ما یقدر بحوالي ) 09(بالإضافة إلى %) 74.3(فرد من أفراد العینة هم ذكور أي ما یقدر ب ) 26(

  .وبالتالي الفئة الأكبر في العینة محل الدراسة هم ذكور%) 25.7( 

  :السن متغیر التحلیل الوصفي لخصائص العینة حسب2- 

  توزیع أفراد العینة حسب السن): 3- 3(الجدول 

%النسبة التكرار البیان  

 74.3 26 ذكر

 25.7 09 أنثى

%100 35 المجموع  

 %النسبة العدد البیان

سنة 30- 20من   13 37.1 

سنة 40- 31من   14 40 

سنة 50- 41من   5 14.3 
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    SPSS23 من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات نظام :المصدر

  العینة حسب متغیر السنراد توزیع أف: )3- 3:(الشكل البیاني

  
    SPSS23 إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات نظام من :المصدر

- 31(من خلال الجدول أعلاه والشكل البیاني نلاحظ أن نسبة أفراد عینة الدراسة الذین تتراوح أعمارهم من 

) 30- 20(ثم تلیها الفئة الذین تتراوح أعمارهم مابین  %40هم الفئة الذین یمثلون أعلى نسبة ب سنة ) 40

 سنة) 50-41(في حین تمثلت نسبة الفئة الذین تتراوح أعمارهم مابین  %37.1فقد بلغت نسبتهم ب سنة 

  .%8.6سنة فهم یمثلون أقل نسبة ب) 50(أما الفئة الذین تتجاوز أعمارهم  %14.3ب 

  :متغیر المؤهل العلمي التحلیل الوصفي لخصائص العینة حسب - 3

  

العینة حسب متغیر المؤهل العلمي توزیع أفراد ): 4-3(الجدول                                          

توزیع أفراد العینة     ) 3-3(الشكل البیاني

حسب متغیر المؤهل العلمي      

  
    SPSS23 من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات نظام :المصدر  

  8.6  3  سنة 50 نأكثر م

%النسبة العدد البیان  

 8.6 3 ثانوي

 25.7 9 مهني

معياج  23 65.7 
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یتضح من خلال الجدول أعلاه والشكل البیاني أن أغلب أفراد عینة الدراسة هم من مستوى حاملي       

ثم تلیهم نسبة الأشخاص المهنیین ) %67.7(فردا بنسبة قدرها ) 23(الشهادات الجامعیة حیث بلغ عددهم 

) 03(وأخیرا فئة ذوي المستوى الثانوي حیث بلغ عددهم ) %25.7(أفراد بنسبة قدرها ) 09(هم حیث بلغ عدد

  .)%8.6(أفراد بنسبة قدرها 

  :متغیر سبب اختیار البنك التحلیل الوصفي لخصائص العینة حسب - 4

  توزیع أفراد العینة حسب متغیر سبب اختیار البنك): 5- 3(الجدول 

توزیع أفراد العینة            ) 4-3(الشكل البیاني

  حسب متغیر سبب اختیار البنك

 
   SPSS23 من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات نظام :المصدر

قد كان سبب اختیارهم بنك یتضح من خلال الجدول أعلاه والشكل البیاني أن جل أفراد العینة محل الدراسة 

أما الأفراد ) %62.9(فردا وبنسبة قدرها ) 22(الخلیج السمعة الجیدة التي یتمتع بها البنك حیث بلغ عددهم 

وتلیهم ) %20(نسبة قدرها بأفراد و ) 07(الذین كان سبب اختیارهم سرعة إجراءات البنك فقد كان عددهم 

أفراد ) 4(نسبة الأفراد الذین یرجعون سبب اختیارهم البنك إلى نصیحة من صدیق حیث بلغ عدد هذه الفئة 

أما الأقلیة من أفراد العینة فقد كان سبب اختیارهم وتعاملهم مع البنك تموقع البنك ) %11.4(وبنسبة قدرها 

  ).%5.7(راد وبنسبة قدرها أف) 02(حیث بلغ عدد هذه الفئة 

المتعلقة بتقییم العملاء لأبعاد جودة الخدمة المصرفیة وامتلاك تفریغ وتحلیل البیانات  :المطلب الثالث

  :میزة تنافسیةلالبنك 

  :تحلیل اتجاهات أفراد العینة فیما یخص بعد الجوانب الملموسة - 1

  الجوانب الملموسة ة فیما یخص بعدتحلیل اتجاهات أفراد العین ):6- 3(الجدول

 المتوسط الحسابي العبارة الرقم

 

 الرتبة الانحراف المعیاري

 التقنیات لاستخدام عملیة إرشادات البنك یقدم 01

  الحدیثة

4.25 0.70 01 

 04 0.67 4.11  الراحة وسائل كل على یحتوي الداخلي التصمیم 02

%النسبة العدد البیان  

 5.7 2 التموقع

 62.9 22 السمعة

 20 7 سرعة الإجراءات

  11.4  4  نصیحة من صد یق
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 02 0.70 4.25  یتمیز العاملون بحسن المظهر 03

 03 0.47 4.20  المصالح بین الداخلي التصمیم تكامل 04

  0.42 4.20  القیم الإحصائیة الإجمالیة 05

  .SPSS23 من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات نظام: المصدر

قد حازتا أعلى متوسطات حسابیة  ) 03، 01(أن تقییم أفراد العینة للعبارة  من خلال الجدول أعلاه نلاحظ

، في حین حازت العبارة الثانیة على متوسط حسابي )0.70، 0.70(وانحرافات معیاریة ) 4.25،4.25(

وانحراف ) 4.20(، أما العبارة الرابعة فقد حازت على متوسط حسابي )0.67(وانحراف معیاري) 4.11(

بمتوسط جدا ومنه نستنتج أن أفراد العینة یقیمون عبارات بعد الجانب الملموسي تقییما جیدا . )0.47(معیاري

  ).0.42(وانحراف معیاري إجمالي) 4.20(حسابي إجمالي 

  :  الاعتمادیة تحلیل اتجاهات أفراد العینة فیما یخص بعد - 2

  الاعتمادیةتحلیل اتجاهات أفراد العینة فیما یخص بعد ): 7- 3(الجدول

 المتوسط الحسابي العبارة الرقم

 

 الرتبة الانحراف المعیاري

 من و صحیح بشكل الخدمة البنك موظف یقدم 01

  الأولى المرة

4.22 0.49 01 

 03 0.76 4.00  العملاء بالمشاكل یهتمون البنك موظفو 02

 02 0.53 4.05  بدقة الخدمة إنجاز وقت البنك یحدد 03

 04 0.87 3.94  أولویته أهم من العملاء خدمة البنك یعتبر 04

  0.36 4.05  القیم الإحصائیة الإجمالیة 05

  .SPSS23 من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات نظام: المصدر

) 4.22(قد حازت أعلى متوسط حسابي  ) 01(أن تقییم أفراد العینة للعبارة  من خلال الجدول أعلاه نلاحظ

) 4.05، 4.00(، في حین حازت العبارتین الثانیة والثالثة على متوسط حسابي )0.49(وانحراف معیاري 

، أما العبارة الرابعة فقد حازت على متوسط أیضا على التوالي )0.76،0.53(على التوالي وانحراف معیاري

تقییما  العینة یقیمون عبارات بعد الاعتمادیةومنه نستنتج أن أفراد ). 0.87(وانحراف معیاري) 3.94(سابي ح

  ).0.36(وانحراف معیاري إجمالي) 4.05(جیدا بمتوسط حسابي إجمالي 

  :تحلیل اتجاهات أفراد العینة فیما یخص بعد الاستجابة - 3

  فیما یخص بعد الاستجابةتحلیل اتجاهات أفراد العینة ): 8- 3(الجدول

 المتوسط الحسابي العبارة الرقم

 

 الرتبة الانحراف المعیاري
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 03 0.63 3.94  بسرعة الشكاوي على الرد على البنك یقوم 01

 02 0.92 3.97  خدمة بأي المتعلقة المعلومات جمیع البنك یقدم 02

 01 0.70 4.17  الخدمات تقدیم في السرعة 03

 04 0.82 3.82  الاستفسار عبر شبكة الانترنتیوفر البنك خدمة  04

  0.43 3.97  القیم الإحصائیة الإجمالیة 05

  .SPSS23 من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات نظام: المصدر

) 4.17(قد حازت أعلى متوسط حسابي  ) 03(أن تقییم أفراد العینة للعبارة  من خلال الجدول أعلاه نلاحظ

) 3.94، 3.97(على متوسط حسابي  والأولى، في حین حازت العبارتین الثانیة )0.70(وانحراف معیاري 

أیضا على التوالي، أما العبارة الرابعة فقد حازت على متوسط ) 0.92،0.63(على التوالي وانحراف معیاري

أفراد العینة یقیمون عبارات بعد  غالبیة ومنه نستنتج أن). 0.82(وانحراف معیاري) 3.82(حسابي 

  .)0.43(وانحراف معیاري إجمالي) 3.97(الاعتمادیة تقییما جیدا بمتوسط حسابي إجمالي 

  :تحلیل اتجاهات أفراد العینة فیما یخص بعد الأمان - 4

  خص بعد الأمانتحلیل اتجاهات أفراد العینة فیما ی): 9- 3(الجدول

 المتوسط الحسابي العبارة الرقم

 

 الرتبة الانحراف المعیاري

 مع تعاملاتك إجراء عند بالأمان تشعر أن یمكنك 01

  البنك في العاملین

4.25 0.50 01 

 03 0.47 4.11  بدقة العملیات تنفیذ یتم 02

 02 0.93 4.14  بالاطمئنان یشعرك البنك في الاستقبال حسن 03

 04 0.63 4.11  الأسئلة على للإجابة التامة المعرفة امتلاك 04

  0.27 4.15  القیم الإحصائیة الإجمالیة 05

  .SPSS23 من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات نظام: المصدر

) 4.25(قد حازت أعلى متوسط حسابي  ) 01(أن تقییم أفراد العینة للعبارة  من خلال الجدول أعلاه نلاحظ

وانحراف  )4.14(متوسط حسابي على )03(، في حین حازت العبارتین )0.50(وانحراف معیاري 

وانحراف ) 4.11(على متوسط حسابي  افقد حازت )04،02(العبارتین ، أما)0.93(معیاري

عد الأمان أن غالبیة أفراد العینة یقیمون عبارات ب ومنه نخلص إلى. على التوالي )0.63،0.47(معیاري

  ).0.27(وانحراف معیاري إجمالي) 4.15(تقییما جیدا بمتوسط حسابي إجمالي 

  :تحلیل اتجاهات أفراد العینة فیما یخص بعد التعاطف - 5

  تحلیل اتجاهات أفراد العینة فیما یخص بعد التعاطف): 10- 3(الجدول
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 المتوسط الحسابي العبارة الرقم

 

 الرتبة الانحراف المعیاري

ریثما  انتظارك فترة خلال داخلیة تسهیلات توجد 01

  الخدمة على تحصل

4.05 0.59 04 

 احتیاجات البنك في العاملون تفهم و معرفة 02

  العملاء

4.14 0.64 01 

 مروره حالة في العمیل وضعیة یتفهم البنك 03

  بظروف صعبة

4.08 0.61 03 

 02 0.63 4.11  شخصیا اهتماما لعملاءبا العاملون اهتمام 04

  0.37 4.10  القیم الإحصائیة الإجمالیة 05

  .SPSS23 بالاعتماد على مخرجات نظاممن إعداد الطالب : المصدر

) 4.14(قد حازت أعلى متوسط حسابي  ) 02(أن تقییم أفراد العینة للعبارة  من خلال الجدول أعلاه نلاحظ

، )0.63(وانحراف معیاري) 4.11(متوسط حسابي ب )04( ، في حین تلیها العبارة)0.59(وانحراف معیاري 

على ) 0.59،0.61(وانحراف معیاري) 4.08،4.05(متوسط حسابي فقد حازتا على ) 01،03(أما العبارتین

إلى أن غالبیة أفراد العینة یقیمون عبارات بعد الأمان تقییما جیدا بمتوسط حسابي إجمالي  ومنه یتبین. التوالي

  ).0.37(وانحراف معیاري إجمالي) 4.10(

  :تحلیل اتجاهات أفراد العینة فیما یخص بعد التعاطف - 6

  تحلیل اتجاهات أفراد العینة فیما یخص بعد التعاطف): 11- 3(الجدول

 المتوسط الحسابي العبارة الرقم

 

 الرتبة الانحراف المعیاري

ریثما  انتظارك فترة خلال داخلیة تسهیلات توجد 01

  الخدمة على تحصل

4.05 0.59 04 

 احتیاجات البنك في العاملون تفهم و معرفة 02

  العملاء

4.14 0.64 01 

 مروره حالة في العمیل وضعیة یتفهم البنك 03

  بظروف صعبة

4.08 0.61 03 

 02 0.63 4.11  شخصیا اهتماما لعملاءبا العاملون اهتمام 04

  0.37 4.10  القیم الإحصائیة الإجمالیة 05

  .SPSS23 من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات نظام: المصدر

) 4.14(قد حازت أعلى متوسط حسابي  ) 02(أن تقییم أفراد العینة للعبارة  من خلال الجدول أعلاه نلاحظ

، )0.63(وانحراف معیاري) 4.11(بمتوسط حسابي ) 04(، في حین تلیها العبارة )0.59(وانحراف معیاري 
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على ) 0.59،0.61(وانحراف معیاري) 4.08،4.05(فقد حازتا على متوسط حسابي ) 01،03(أما العبارتین

تقییما جیدا بمتوسط حسابي التعاطف ومنه یتبین إلى أن غالبیة أفراد العینة یقیمون عبارات بعد . التوالي

  ).0.37(وانحراف معیاري إجمالي) 4.10(إجمالي 

  :متلاك البنك لمیزة تنافسیةحول اأفراد العینة أراء تحلیل اتجاهات و 

  تحلیل اتجاهات وأراء أفراد العینة حول امتلاك البنك لمیزة تنافسیة ): 12- 3(الجدول

 المتوسط الحسابي العبارة الرقم

 

 الرتبة الانحراف المعیاري

 حیث من المقدمة الخدمة في بتمیز أحسست 01

  الجودة

4.25 0.50 04 

 أو تبتغي كما سریع بطریقة احتیاجاتك تلبیة یتم 02

  أكثر

4.28 0.51 02 

 حیث من المقدمة الخدمة في بتمیز أحسست 03

  التسلیم وقت

4.28 0.45 03 

 حیث من المقدمة الخدمة في بتمیز أحسست 04
  انخفاض التكلفة

4.45 0.50 01 

  0.28 4.32  القیم الإحصائیة الإجمالیة 05

  .SPSS23 من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات نظام: المصدر

) 4.45(قد حازت أعلى متوسط حسابي  ) 04(أن تقییم أفراد العینة للعبارة  الجدول أعلاه نلاحظمن خلال 

) 4.28(فقد حازتا على متوسط حسابي ) 02،03(العبارتین، في حین تلیها )0.50(وانحراف معیاري 

) 4.25(متوسط حسابي فقد حازت على ) 01(العبارة على التوالي، أما ) 0.51،0.45(وانحراف معیاري

أفراد العینة یقیمون عبارات امتلاك البنك لمیزة تنافسیة  أن غالبیةومنه نستنتج ). 0.50(وانحراف معیاري

  ).0.28(وانحراف معیاري إجمالي) 4.32(بمتوسط حسابي إجمالي جدا تقییما جیدا 

  اختبار الفرضیات: المبحث الثالث

  :والثانیة اختبار الفرضیة الأولى: المطلب الأول

على أن مستوى تقییم عملاء بنك الخلیج الجزائر وكالة أدرار لأبعاد جودة الخدمة  تنص: الفرضیة الأولى

  .المقدمة لهم إیجابي

ولاختبار هذه الفرضیة نقوم باستعراض درجة موافقة العملاء على كل بعد من أبعاد جودة الخدمة المصرفیة 

  . المدروسة

  .لخدمة المصرفیةتقییم أبعاد جودة ا) 13 - 3(الجدول  

المتوسط  البعد

 الحسابي

  الرتبة التقییم الانحراف المعیاري
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  01 جید جدا 0.42 4.20 الجوانب الملموسة

 

 

 

 

 04 جید جدا 0.36 4.05 الاعتمادیة

 05 جید 0.43 3.97 الاستجابة

 02 جید جدا 0.27 4.15 الأمان

 03 جید جدا 0.37 4.10 التعاطف

  SPSS23 إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات نظاممن : المصدر  

خلال الجدول أعلاه نلاحظ بأن تقییم العملاء لجودة الخدمة المصرفیة من خلال الأبعاد المعتمد علیها  من

في النموذج أن أغلب العملاء یقیمون جودة الخدمة المصرفیة تقییما إیجابیا بمستوى جید جدا بمتوسط 

على التوالي ) 0.42( )4.20(ب في المرتبة الأولى لبعد الجوانب الملموسة مقدر وانحراف معیاري حسابي

ثم یلیه بعد التعاطف  على التوالي) 0.27( )4.15( وانحراف معیاري بمتوسط حسابي ثم یلیه بعد الأمان

ویلیهم بعد الاعتمادیة بمتوسط حسابي  على التوالي)0.37()4.10( وانحرف معیاري بمتوسط حسابي

وفي المرتبة الأخیرة یأتي بعد الاستجابة بمتوسط حسابي  على التوالي) 0.36( )4.05(راف معیاريوانح

  . ، وبالتالي نثبت صحة الفرضیةعلى التوالي)0.43( )3.97(

   :اختبار الفرضیة الثانیة

الفرضیة الثانیة على أن بعد الجوانب الملموسة هو أكثر الأبعاد تقییما من طرف عملاء بنك الخلیج  تنص

  .الجزائر وكالة أدرار

لكل بعد من أبعاد جودة الخدمة  لاختبار صحة الفرضیة نقوم باستخدام أسلوب المتوسطات الحسابیة

 .كل بعد من الأبعاد المدروسة المصرفیة المدروسة ونقوم بمقارنة درجة موافقة العملاء على

  .أبعاد جودة الخدمة المصرفیة العملاء حول نتائج تقییم أراء) 14 - 3(الجدول  

المتوسط  البعد

 الحسابي

  الرتبة التقییم

 

 

 

 

 

 

 01 جید جدا 4.20 الجوانب الملموسة

 04 جید جدا 4.05 الاعتمادیة

 05 جید جدا 3.97 الاستجابة

جداجید  4.15 الأمان  02 

 03 جید جدا 4.10 التعاطف

  SPSS23 من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات نظام: المصدر  

التقییم ونجد أن أخذ نفس المستوى من خلال الجدول نلاحظ أن مستوى تقییم أبعاد جودة الخدمة المصرفیة 

ویلیه بعد الأمان بمتوسط حسابي قدر )4.20(بعد الجوانب الملموسة قد حاز أعلى متوسط حسابي قدر ب

ویلیهم بعد الاعتمادیة بمتوسط حسابي قدر ) 4.10(ثم یلیه بعد التعاطف بمتوسط حسابي  قدر ) 4.15(ب
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وبالتالي نثبت ). 3.97(بي مقدر ب وفي المرتبة الأخیرة یأتي بعد الاستجابة بمتوسط حسا) 4.05(ب 

  . صحة الفرضیة

                                                                  اختبار الفرضیة الثالثة: المطلب الثاني

بین أبعاد جودة الخدمة المصرفیة والقدرة  توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائیة على أنه تنص الفرضیة 

  لبنك الخلیج الجزائر وكالة أدرار a≥0.05التنافسیة عند مستوى معنویة 

  :العلاقة بین بعد الجوانب الملموسة والمیزة التنافسیة -1

والمیزة التنافسیة" بعد الجوانب الملموسةنتائج الانحدار الخطي البسیط بین ): 15- 3(الجدول   

 القدرة التنافسیة المتغیرات

معامل 

 الثبات

معامل 

الانحدار 

B 

معامل 

 Rالارتباط 

معامل 

 R2التحدید 

 T 

 المحسوبة

F 

 المحسوبة

مستوى 

 الدلالة

Sig  

بعد 

الجوانب 

  الملموسة

3.78 0.528 0.195 0.038 1.140 1.298 0.01 

  SPSS23 من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات نظام: المصدر

المیزة و بعد الجوانب الملموسة بین  ) معنویة(انطلاقا من الجدول یتبین وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة

وهذا یعني أن بعد الجوانب الملموسة ، )0.528(حیث بلغ معامل الانحدار  - خلال فترة الدراسةالتنافسیة 

أو ) 0.05(عند مستوى معنویة  وهذا الأثر له دلالة إحصائیة تعزیز القدرة التنافسیة للبنكفي  یساهم 

هو xیمثل القدرة التنافسیة وyحیث  y= 0.528x+3.78یمكن صیاغة معادلة الانحدار كالتالي  ومنه أقل

  .عبارة عن بعد الجوانب الملموسة 

قیمة بلغت حین في  ، )0.038(فقد بلغت  R2أما القابلیة التفسیریة للنموذج والمتمثلة في معامل التحدید 

  .، والتي تبین العلاقة الطردیة بین المتغیرین)%19.5(الارتباط بین المتغیرین الذي بلغ معامل 

توجد علاقة أي أنه  0.05(وهي قیمة اقل من مستوى المعنویة ) 0.01(في حین أن مستوى الدلالة قد بلغ 

إیجابیا في وبالتالي بعد الجوانب الملموسة یساهم ) α≥0.05(ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة 

  . تحقیق القدرة التنافسیة للبنك

   -  والمیزة التنافسیةالاعتمادیة العلاقة بین بعد  -2

والمیزة التنافسیة" بعد الاعتمادیةنتائج الانحدار الخطي البسیط بین ): 16- 3(الجدول   

 القدرة التنافسیة المتغیرات

معامل 

 الثبات

معامل 

الانحدار 

معامل 

 Rالارتباط 

معامل 

 R2التحدید 

 T 

 المحسوبة

F 

 المحسوبة

مستوى 

 الدلالة
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B Sig  

بعد 

  الاعتمادیة

4.501 0.444 0.058 0.003 0.334 0.112 0.04 

  SPSS23 من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات نظام: المصدر

والمیزة التنافسیة  بعد الاعتمادیة بین) معنویة(انطلاقا من الجدول یتبین وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة

تعزیز في  یساهم  الاعتمادیة، وهذا یعني أن بعد )0.444(حیث بلغ معامل الانحدار  - خلال فترة الدراسة

ومنه یمكن صیاغة  أو أقل) 0.05(، وهذا الأثر له دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة القدرة التنافسیة للبنك

هو عبارة عن بعد xیمثل القدرة التنافسیة وy حیثy= 0.444 x+4.501معادلة الانحدار كالتالي 

  .الاعتمادیة

،  في حین بلغت قیمة )0.003(فقد بلغت  R2أما القابلیة التفسیریة للنموذج والمتمثلة في معامل التحدید 

  .، والتي تبین العلاقة الطردیة بین المتغیرین)0.058(معامل الارتباط بین المتغیرین الذي بلغ

أي أنه توجد علاقة  )0.05(وهي قیمة اقل من مستوى المعنویة ) 0.04(الدلالة قد بلغ في حین أن مستوى 

بشكل إیجابي في تحقیق یساهم  الاعتمادیةوبالتالي بعد ) α≥0.05(ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة 

  . تنافسیة للبنكقدرة 

   والمیزة التنافسیةالاستجابة العلاقة بین بعد  - 3

والمیزة التنافسیة" بعد الاستجابةنتائج الانحدار الخطي البسیط بین ): 17- 3(الجدول   

 

 القدرة التنافسیة المتغیرات

معامل 

 الثبات

معامل 

الانحدار 

B 

معامل 

 Rالارتباط 

معامل 

 R2التحدید 

 T 

 المحسوبة

F 

 المحسوبة

مستوى 

 الدلالة

Sig  

بعد 

  الاستجابة

4.13 0.446 0.072 0.005 0.416 0.173 0.038 

  SPSS23 من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات نظام: المصدر

والمیزة التنافسیة  الاستجابةبین بعد ) معنویة(انطلاقا من الجدول یتبین وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة

تعزیز في  یساهم  الاستجابة، وهذا یعني أن بعد )0.446(حیث بلغ معامل الانحدار  - خلال فترة الدراسة

ومنه یمكن صیاغة  أو أقل) 0.05(، وهذا الأثر له دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة القدرة التنافسیة للبنك

  .هو عبارة عن بعد الاستجابةxیمثل القدرة التنافسیة وyحیث y= 0.446x+4.13معادلة الانحدار كالتالي 

،  في حین بلغت قیمة )0.005(فقد بلغت  R2أما القابلیة التفسیریة للنموذج والمتمثلة في معامل التحدید 

  .، والتي تبین العلاقة الطردیة بین المتغیرین)0.072(معامل الارتباط بین المتغیرین الذي بلغ
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أي أنه توجد علاقة ) 0.05(وهي قیمة اقل من مستوى المعنویة ) 0.03(في حین أن مستوى الدلالة قد بلغ 

یساهم بشكل إیجابي في تحقیق  الاستجابةوبالتالي بعد ) α≥0.05(ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة 

  . قدرة تنافسیة للبنك

  

    والمیزة التنافسیةالأمان العلاقة بین بعد  - 4

والمیزة التنافسیة بعد الأماننتائج الانحدار الخطي البسیط بین ): 18- 3(الجدول   

 

 القدرة التنافسیة المتغیرات

معامل 

 الثبات

معامل 

الانحدار 

B 

معامل 

 Rالارتباط 

معامل 

 R2التحدید 

 T 

 المحسوبة

F 

 المحسوبة

مستوى 

 الدلالة

Sig  

 0.037 0.541 0.735 0.016 0.127 0.432 4.86  الأمانبعد 

  SPSS23 من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات نظام: المصدر

بین بعد الأمان والمیزة التنافسیة خلال ) معنویة(انطلاقا من الجدول یتبین وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة

تعزیز القدرة في ، وهذا یعني أن بعد الأمان یساهم )0.432(حیث بلغ معامل الانحدار  - فترة الدراسة

ومنه یمكن صیاغة معادلة  أو أقل) 0.05(، وهذا الأثر له دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة التنافسیة للبنك

  .هو عبارة عن بعد الجوانب الأمانxیمثل القدرة التنافسیة وyحیث y= 0. 432x+4.86الانحدار كالتالي 

،  في حین بلغت قیمة )0.016(فقد بلغت  R2أما القابلیة التفسیریة للنموذج والمتمثلة في معامل التحدید 

  .، والتي تبین العلاقة الطردیة بین المتغیرین)0.127(الذي بلغمعامل الارتباط بین المتغیرین 

أي أنه توجد علاقة ) 0.05(وهي قیمة اقل من مستوى المعنویة ) 0.03(في حین أن مستوى الدلالة قد بلغ 

قدرة ال إیجابا في زیادةیساهم  الأمانوبالتالي بعد ) α≥0.05(ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة 

  . للبنكتنافسیة ال

   والمیزة التنافسیةالتعاطف العلاقة بین بعد  - 5

والمیزة التنافسیة بعد التعاطفنتائج الانحدار الخطي البسیط بین ): 19- 3(الجدول   

 

 القدرة التنافسیة المتغیرات

معامل 

 الثبات

معامل 

الانحدار 

B 

معامل 

 Rالارتباط 

معامل 

 R2التحدید 

 T 

 المحسوبة

F 

 المحسوبة

مستوى 

 الدلالة

Sig  

 0.02 1.005 1.003 0.030 0.172 0.328 4.84بعد 
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  التعاطف

  SPSS23 من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات نظام: المصدر

بین بعد التعاطف والمیزة التنافسیة خلال ) معنویة(انطلاقا من الجدول یتبین وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة

تعزیز القدرة في ، وهذا یعني أن بعد التعاطف یساهم )0.328(حیث بلغ معامل الانحدار  - فترة الدراسة

ومنه یمكن صیاغة معادلة  أو أقل) 0.05(، وهذا الأثر له دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة التنافسیة للبنك

  .هو عبارة عن بعد التعاطفxیمثل القدرة التنافسیة وyحیث y= 0.328 x+4.84الانحدار كالتالي 

،  في حین بلغت قیمة )0.030(فقد بلغت  R2أما القابلیة التفسیریة للنموذج والمتمثلة في معامل التحدید 

  .، والتي تبین العلاقة الطردیة بین المتغیرین)0.172(معامل الارتباط بین المتغیرین الذي بلغ

أي أنه توجد علاقة ) 0.05(وهي قیمة اقل من مستوى المعنویة ) 0.02(في حین أن مستوى الدلالة قد بلغ 

وبالتالي بعد التعاطف یساهم بشكل إیجابي في تحقیق ) α≥0.05(ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة 

  .قدرة تنافسیة للبنك

من خلال تحلیلنا وتفسیرنا للنتائج السابقة یتبین أن هناك ارتباط طردي ایجابي بین أبعاد جودة الخدمة 

نستنتج أن هناك علاقة طردیة  وبالتالي، )α≥0.05( المصرفیة والقدرة التنافسیة للبنك، عند مستوى معنویة

فسیة لبنك الخلیج الجزائر وكالة أدرار عند بین أبعاد جودة الخدمة المصرفیة والقدرة التنا إحصائیةذات دلالة 

  .، وبالتالي نثبت صحة الفرضیة الثالثة a≥0.05مستوى معنویة 
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  :خلاصة الفصل

من خلال الدراسة المیدانیة التي تم إجراؤها في بنك الخلیج الجزائر وكالة أدرار والتي تهدف إلى التعرف على 

قتها الدراسة نحو تقییمهم لمستوى أبعاد جودة الخدمات المصرفیة المقدمة لهم وعلاأراء وتوجهات العینة محل 

، ومن خلال تحلیلنا للنتائج خلصنا إلى أن العینة محل الدراسة یقیمون مستوى بتحقیق قدرة تنافسیة للبنك

یة تقییما هو بعد الخدمات المقدمة لهم تقییم إیجابي كما تم التوصل إلى أن أكثر أبعاد جودة الخدمة المصرف

  .الجوانب الملموسة

  .كما أظهرت النتائج عن وجود علاقة ارتباط طردیة بین أبعاد جودة الخدمة المصرفیة والقدرة التنافسیة للبنك

  

  

  



 

 

 

 

 

 

 

 الخاتمة
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إن التغیرات التي یشهدها العالم في جمیع الأصعدة وأمام  التطورات المستمرة كان لها الأثر الأكبر على  

بمظاهر العولمة وخاصة العولمة  تأثراالأنشطة الاقتصادیة  أكثرالقطاع المصرفي، حیث یعد هذا الأخیر من 

الاستثمار الأجنبي المباشر وبروز اتفاقیة  أمامتح القطاع المالي والمصرفي ف ملامحها أهمالمالیة التي من 

تحریر التجارة في الخدمات المالیة والمصرفیة، وإزالة القیود التي تعیق حریات المؤسسات المالیة والمصرفیة، 

تشهدها الساحة المالیة وتصاعد حدة المنافسة وتسابق البنوك للبحث عن ل هذه التحدیات التي ظ ففي

والتمیز عن المنافسین، ولعل من الاستراتیجیات والسبل التي تمكنها من كسب مكانة ریادیة وتحقیق التفوق 

جودة مدخل تحقیق الأهم المداخل الأساسیة التي أضحى لزاما على البنوك أن تتبناها لتحقیق التفوق والتمیز 

في الخدمات، ونظرا لما تتمیز به الخدمات المصرفیة من نمطیة عالیة في مضمونها وخصائص تكاد تنفرد 

تعتبر هذه المعطیات المعیار الأساسي لتحقیق رضا العملاء وكسب  إذبها دون سواها من الخدمات الأخرى، 

  .ولائهم وبالتالي تحقیق التمیز في الأداء وزیادة القدرة التنافسیة

ومن خلال موضوع دراستنا جودة الخدمات المصرفیة كمدخل لزیادة القدرة التنافسیة للبنوك، ومحاولتنا معالجة 

أن مدخل جودة الخدمات المصرفیة یعد مرتكزا أساسیا لتدعیم وتعزیز القدرات  إلىإشكالیة البحث، خلصنا 

ودة الخدمات المقدمة لهم من أجل ، ویعتمد هذا المدخل على تقییم العملاء لمستوى جالتنافسیة للبنك

تشخیصها والارتقاء بمستواها بما تحقق حاجاتهم ورغباتهم وضمان ولائهم، وبالتالي تحقیق التمیز والقدرة على 

 .التنافس

  .تالفرضیا اربختا: أولا

عدم  آو صحة على البرهنة من تمكنا البحث، هذا فصول في تما اللذین التحلیل و الدراسة خلال من

  :التالي النحو على نوردها ،الموضوعة الفرضیاتصحة 

جودة الخدمات  لأبعادنصت الفرضیة الأولى على أن مستوى تقییم عملاء بنك الخلیج الجزائر وكالة أدرار  - 

العینة محل الدراسة تبین لنا  أفرادواتجاهات  أراءالمصرفیة المقدمة لهم إیجابي، ومن خلال تحلیل ودراسة 

  .الأولىصحة الفرضیة 

عملاء بنك تقییما من وجهة نظر  الأبعاد أكثربعد الجوانب الملموسة هو  ثانیة على أننصت الفرضیة ال - 

العینة محل الدراسة تبین لنا صحة  أفرادواتجاهات  آراءومن خلال تحلیل ودراسة  الخلیج الجزائر وكالة أدرار

  .الفرضیة الثانیة

أبعاد جودة الخدمة المصرفیة دلالة إحصائیة بین  ذاتتوجد هناك علاقة الفرضیة الثالثة على أنه نصت  - 

تحلیل فمن خلال  ،a≥0.05عند مستوى معنویة ر الخلیج الجزائر وكالة أدراوزیادة القدرة التنافسیة لبنك 

علاقة توجد هناك ، وبالتالي العینة محل الدراسة تبین لنا صحة الفرضیة الثالثة أفرادواتجاهات  آراءودراسة 

بین أبعاد جودة الخدمة المصرفیة وزیادة القدرة التنافسیة ) α≥0.05(ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة 

  .رالخلیج الجزائر وكالة أدرالبنك 
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  :نتائج الدراســــــــــــة: ثانیا

  :ومن عرضنا السابق یمكن استخلاص النتائج التالیة 

توقع العمیل لمستوى الأداء، وبین إدراكه للأداء الفعلي الذي جودة الخدمة المصرفیة هي الفجوة بین  -1

  .تم تلقیه

جودة الخدمة المصرفیة هي الركیزة الأساسیة لإشباع وتلبیة رغبات وحاجات العملاء وتحقیق  -2

 .رضاهم، والمدخل الأساسي لكسب ولاء العملاء الحالیین وجدب عملاء جدد

المدخل الأساسي لتقییم مستوى جودة الخدمة المصرفیة یتوقف على العمیل، وذلك بالمقارنة بین  -3

 .جودة الخدمة المصرفیة لأبعاد وإدراكهتوقعاته لمستوى الأداء 

أولویات إدارة  رأسبعد تبني مفهوم التحسین المستمر لجودة الخدمة المصرفیة وجعل الجودة على  -4

 .ساسیة للتنافس بالجودةالبنك من بین المعاییر الأ

تمثل القدرة التنافسیة للبنك الوسیلة المثلى التي تتیح له التعامل مع مختلف الأسواق المصرفیة  -5

 .والقدرة على التمیز عن المنافسین

تحلیل البیئة التنافسیة للبنة وتقییم المنافسة في السوق المصرفیة ومحاولة اكتشاف نقاط القوة  -6

واكبة التحدیات التنافسیة من خلال الارتقاء في الأداء یعد الركیزة الأساسیة والضعف، والعمل على م

 .لزیادة القدرة التنافسیة للبنك

    .یعتبر التنافس بمدخل إدارة الجودة الشاملة من أهم أسس بناء القدرة التنافسیة للبنك -7

  التوصیات: ثالثا

  :منهانذكر على ضوء تلك النتائج التي تم التوصل إلیها نخلص إلى جملة من التوصیات 

ضرورة تبني مفهوم التحسین المستمر لجودة الخدمة المصرفیة تحت مظلة فلسفة إدارة الجودة  -1

 .الشاملة

سبل والیات الارتقاء بمستوى جودة  وإتباعأولویات الإدارة العلیا للبنك  رأسعل الجودة على ج -2

 .الخدمات من خلال مواكبة التطورات التكنولوجیة في الساحة المصرفیة

الاهتمام بالعنصر البشري من خلال تحفیز تدریب العاملین على تقدیم أداء متمیز، وزرع ثقافة  -3

 .الجودة لدى العاملین 

داخل البنوك للاهتمام بالموظفین والموارد  العمل على تفعیل برنامج للدورات التكوینیة والتدریبیة -4

 .البشریة لرفع المستوى العملي والارتقاء بالكفاءات

الجودة العالیة وفقا لاحتیاجات  وذاتالعمل على تصمیم الخدمة المصرفیة بالمعاییر المتمیزة  -5

 ب عملاء جدد نظراذومتطلبات العملاء مما یمكن البنك من كسب ولاء العملاء الحالیین وج

 .لتمیز الخدمات المصرفیة المقدمة



 الخاتمة
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على تلبیة حاجاتهم ورغباتهم المتزایدة، بشكل فرید ومتمیز من  الاهتمام بالزبائن من خلال العمل -6

  .تأكید الجودة المنسجمة والأداء السلیمتماشیا مع مبدأ  الأولىالوهلة 
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 .الكتب: أولاً 

،دار الحامد للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، عمان، الأردن،  التسویق المصرفي،العجارمة تیسیر،  -1

2005. 

أسامة للنشر، عمان، ، دار المصارف الإسلامیة بین النظریة والتطبیقإلهیتي عبد الرزاق جیم جدي،  -2

 .2000الأردن،

الأولى،  الطبعة والطباعة، للنشر والتوزیع المسیرة اء دارالعمل وخدمة الجودة إدارة كاظم، حمود خضیر -3

  .عمان ،2002 

التوزیع، الطبعة  و للنشر العربي التواصل دار المصرفیة، الخدمة جودة عولمةالصرن،  حسن رعد  -4

  .2007 ، الأولى، عمان

الجامعیة، الإسكندریة،  الثقافة مؤسسة المستهلك، وسلوك المصرفي التسویقاحمد،  یقور أحمد، صفیح -5

2010.  

، الإدارة الإستراتیجیة، البدائل الإستراتیجیة، التنفیذ والرقابة، إدارة التغییر عبدالرحمن ابتهاج مصطفى -6

 . 1995المنظمة العربیة للنشر والتوزیع، مصر،   الإستراتیجي،

 .1999عوض بدیر الحداد، تسویق الخدمات المصرفیة، البیان للطباعة والنشر، الطبعة الأولى، مصر،  -7

دار صفاء  المزیج التسویقي المصرفي أثره في الصورة المدركة للزبائن،علاء فرحان طالب وآخرون،  -8

 .2010للنشر والتوزیع، الطبعة الأولى، عمان، 

المحیاوي، إدارة الجودة في الخدمات، دار الشروق للنشر والتوزیع،الأردن، الطبعة نایف علوان قاسم  -9 

  .2006الأولى، 

 ، عمان الأولى، والتوزیع، الطبعة للنشر صفاء دار ،الشاملة الجودة إدارة وآخرون، الدراركة مأمون - 10

2001.  

 الطبعة والتوزیع، للنشر صفاء دار الحدیثة، المنظمات في الجودة شبلي، طارق الدراركة، مأمون - 11

   .2002 ، عمان  الأولى

 تحلیلي كمي استراتیجي مدخل :المصرفي التسویق یوسف، عثمان ، ردینة الصمیدعي جاسم محمود - 12

 . 2005 عمان، ، الأولى الطبعة للنشر والتوزیع، المناهج دار ،

  .2002الجامعیة، الإسكندریة، ، الدار إدارة وتسویق الأنشطة الخدمیةمحمد سعید المصري،  - 13
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  الأطروحات والرسائل الجامعیة: ثانیا

مذكرة مقدمة ضمن  دراسة حالة بنك البركة الجزائري،: ، قیاس جودة الخدمة المصرفیةجبلي هدى - 14

متطلبات نبیل شهادة الماجستیر، تخصص تسویق، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلم التسییر قسم العلوم 

  .2007 2006جامعة منتوري قسنطینة، التجاریة، 

دراسة حالة البنوك : تدعیم جودة الخدمة البنكیة وتقییمها من خلال رضي العمیلحلوز وفاء،  - 15

، أطروحة مقدمة لنیل شهادة دكتوراه، تخصص بنوك، كلیة العلوم العمومیة الجزائریة بولایة تلمسان

  . 2013.2014الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة أبو بكر بلقاید تلمسان، 

 مذكرة الریفیة، التنمیة و الفلاحة بنك حالة دراسة: الجزائر في المصرفي التسویق واقعحیرش،  سلیم - 16

  . 2007 ، البلیدة جامعة ، تسویق الماجستیر، تخصص شهادة  نیل متطلبات ضمن

جودة الخدمات البنكیة كمدخل لتحقیق رضا العملاء وزیادة القدرة التنافسیة عبد الرزاق حمیدي،  - 17

، مذكرة مقدمة لنیل درجة الماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم  دراسة حلة بنك التنمیة المحلیة: للبنوك

   .2008 – 2007رة تسویقیة ، جامعة أمحمد بوقرة بومرداس، التسییر فرع إدا

، دراسة حالة بنك تقییم جودة الخدمات لمصرفیة ودراسة أثرها رضا العمیل البنكيفیروز قطاف،  - 18

الفلاح والتنمیة الریفیة لولایة بسكرة، أطروحة مقدمة لنیل شهادة دكتوراه في علوم التسییر، كلیة العلم 

   .2011- 2010الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة محمد خیضر بسكرة،

دراسة مرجعیة مقارنة للبنوك : كالیقظة التكنولوجیة كأداة لزیادة القدرة التنافسیة للبنو كرغلي أسماء،  - 19

، رسالة ماجستیر، تخصص تسویق، كلیة العلوم الاقتصادیة ،التجاریة وعلوم  العاملة بمقر ولایة البویرة

  . 2014 2013التسییر، جامعة أمحمد بوقرة بومرداس، 

: ة الشاملةمدخل مقترح لرفع الكفاءة والفعالیة المصرفیة من منظور إدارة الجودلمى فیصل اسبر،  - 20 

مذكرة مقدمة للحصول على درجة  دراسة میدانیة على المصارف الحكومیة في الجمهوریة العربیة السوریة،

  .2009الماجستیر في إدارة الأعمال، كلیة الاقتصاد قسم إدارة الأعمال، جامعة تشرین، 

 

  المجلات والملتقیات: ثالثا

مستلزمات إدارة الجودة الشاملة وعلاقتها بتحسین أیمان عسكر حاوي، علاء الدین حسین حسن،  - 21

،  2007-4-25،  -البصرة بفروعه الثلاثة -مصرف الرافدین  دراسة تطبیقیة في : العملیات المصرفیة

1-4 -2008 .  

، جامعة الشلف، جودة الخدمات المصرفیة كمدخل لزیادة القدرة التنافسیة للبنوكبریش عبد القادر،  - 22

  .شمال إفریقیا العدد الثالثمجلة إقتصادیات 
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دراسة  الأعمال لمنظمات التنافسیة القدرة تعزیز في العامة العلاقات دور السكارنة، خلف بلال - 23

  .21، ص 2012سبتمبر ،139العدد الأردن، الإدارة، مجلة العماني، البنك الوطني على تحلیلیة

الخدمات المصرفیة وأثرها على رضا العمیل، جودة هاجر محمد الملك، الطاهر محمد أحمد علي،  - 24

، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا، كلیة الدراسات التجاریة، مجلة العلوم دراسة میدانیة على بنك الصادرات

  .الاقتصادیة العدد

في الجزائر،  ، دور تفعیل الخدمات المصرفیة في تطویر سوق الإئتمانرایس مبروك، رایس عبد الحق - 25

  . 2013، أبحاث إقتصادیة وإداریة، العدد الثالث، جامعة بسكرة، جوان AGBدراسة حالة بنك الخلیج 

التحلیل المالي والمصرفي لزیادة القدرة التنافسیة للبنوك الجزائریة طرشي محمد، بربري محمد أمین،  - 26

المصرفي الجزائري في ظل التطورات العالمیة ، من المؤتمر العلمي الثاني حول إصلاح النظام في الجزائر

  .2008مارس  12 - 11الراهنة،  یومي 

  المقابلات الشخصیة: رابعا

  .مدیر بنك الخلیج الجزائر وكالة أدرار: السیدمقابلة شخصیة مع   - 27

  .المسؤول التجاري في بنك الخلیج الجزائر وكالة أدرارمقابلة شخصیة مع   - 28

  ترونیةالمواقع الالك: خامسا

29- http/  /: www.ag-bank.com. 

 

 

  

  

 



 

 

 

 

 

 

 

 الملاحــــــــــــــــــــــــــــــــــق



 . العلمي والبحث العالي التعلیم وزارة

  جامعة أحمد درایة أدرار

    

   وعلوم التسییر والتجاریة الاقتصادیة العلوم كلیة

. 

  "أدرار" بنك الخلیج وكالة لزبائن  إستمارة الأسئلة الموجهة ):01(الملحق رقم          

 كمدخل لزیادة القدرة التنافسیة فيجودة الخدمات المصرفیة "في إطار إعداد مذكرة ماستر تحت عنوان 

لاستكمال متطلبات الحصول على شهادة الماستر  "دراسة حالة بنك الخلیج وكالة أدرار" البنوك التجاریة

ولإتمام الدراسة نضع بین أیدیكم إستمارة الأسئلة - أدرار –تخصص مالیة المؤسسة -في العلوم التجاریة

في الخانة التي تتفق مع رأیكم ) ×(ة على الأسئلة بوضع إشارة راجین منكم التعاون معنا وذلك بالإجاب

  .لغرض علمي بحت شاكرین لكم سلفا حسن تعاونكم استعمالهابغرض 

  بیانات عامة: الجزء الأول

  الجنس         ذكر              أنثى  - 1

  : السن -2

  50أكثر من      50 -41من             40 -31من               30 -20من         

      

  :المؤهل العلمي  - 3

                                   جامعي    مهني  ثانوي  

 

  لماذا اخترت بنك الخلیج الجزائر                             - 4

  نصیحة من صدیق   سرعة الإجراءات   السمعة   التموقع 

  

 قربه من مكان السكن أوالعمل

   

  .جودة الخدمات المصرفیة  :الجزء الثاني

جاء بیان درجة تقییم ر إلیك مجموعة من العبارات التي تعبر عن مستوى أبعاد جودة الخدمات المصرفیة، ال

 الجزائر وكالة أدرار الخلیجبنك جودة الخدمات المقدمة لكم فعلیا من قبل 



          

غیر 

موافق 

 بشدة

غیر 

 موافق

موافق  موافق محاید

 بشدة
 

         

 البیان

 

 البعد الرقم

 لاستخدام عملیة إرشادات البنك یقدم     

 الحدیثة التقنیات

01 

یة
س
مو

مل
 ال

ب
وان

ج
Gال

A
 

       

 كل على یحتوي الداخلي التصمیم     

 الراحة وسائل

02 

 03  یتمیز العاملون بحسن المظهر      

   

 04  المصالح بین الداخلي التصمیم تكامل     

 بشكل الخدمة البنك موظف یقدم     

 الأولى المرة من و صحیح

01 

یة
اد
تم

ع
الا

G
B

 

 بالمشاكل یهتمون البنك موظفو     

 العملاء

02 

 03 بدقة الخدمة إنجاز وقت البنك یحدد     

 أهم من العملاء خدمة البنك یعتبر     

 أولویته

04 

  

 

 

 

 الشكاوي على الرد على البنك یقوم     

 .بسرعة

01 

بة
جا

ست
الا

G
C

 

 المتعلقة المعلومات جمیع البنك یقدم     

   خدمة بأي

02 

یوفر البنك خدمة الاستفسار عبر شبكة      

 الانترنت

03  

 04 الخدمات تقدیم في السرعة     

 



          

 إجراء عند بالأمان تشعر أن یمكنك     

 البنك في العاملین مع تعاملاتك

01 

ن
ما

الأ
G

D
 

 02 بدقة العملیات تنفیذ یتم     

 یشعرك البنك في الاستقبال حسن     

 بالاطمئنان

03 

 على للإجابة التامة المعرفة امتلاك     

 الأسئلة

04 

  

 فترة خلال داخلیة تسهیلات توجد     

 الخدمة على ریثما تحصل انتظارك

01 

ف
ط
عا
لت
Gا

E
 

 البنك في العاملون تفهم و معرفة     

 العملاء احتیاجات

02 

       

 حالة في العمیل وضعیة یتفهم البنك     

 بظروف صعبة مروره

03 

 إهتماما لعملاءبا العاملون اهتمام     

 شخصیا

04 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  المقدمة الخدمة في بتمیز أحسست       01

 الجودة حیث من          

یة
س
اف
تن
 ال

زة
می

Hال
 

  

 

  

 

  

 

  

 

  

 

  سریعة بطریقة احتیاجاتك تلبیة یتم         02

 أكثر أو تبتغي كما          

  

 

  

 

  

 

  

 

  

 

  المقدمة الخدمة في بتمیز أحسست         03

 التسلیم وقت حیث من          

  
 

  
 

  
 

  
 

  
 

  المقدمة الخدمة في بتمیز أحسست            
 انخفاض التكلفة حیث من         04

 



     :التحلیل الإحصائي لخصائص العینة :)04(الملحق رقم  

 

 

 
 

 
 

 

  

  

 

 السن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide الى 20 من 

 سنة30
13 37,1 37,1 37,1 

 77,1 40,0 40,0 14 سنة40 الى31من

 91,4 14,3 14,3 5 سنة50الى41من

 100,0 8,6 8,6 3 سنة50من اكثر

Total 35 100,0 100,0  

 
 

 
 

 المؤھل

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 8,6 8,6 8,6 3 ثانوي 

 34,3 25,7 25,7 9 المھني

 100,0 65,7 65,7 23 جامعي

Total 35 100,0 100,0  

 
 

 

 
 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 74,3 74,3 74,3 26 ذكر 

 100,0 25,7 25,7 9 انثى

Total 35 100,0 100,0  

Statistiques 

   الجنس

N Valide 35 

Manquant 0 

Statistiques 

   السن

N Valide 35 

Manquant 0 

Statistiques 

   المؤھل

N Valide 35 

Manquant 0 



 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,7 5,7 5,7 2 التموقع 

 68,6 62,9 62,9 22 السمعة

 88,6 20,0 20,0 7 الاجراءات سرعة

 من نصیحة

 صدیق
4 11,4 11,4 100,0 

Total 35 100,0 100,0  

 

 

  الإحصائي لمتغیرات الدراسة لالتحلی: )05(الملحق رقم 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

GA1 35 2,00 5,00 4,2571 ,70054 

GA2 35 2,00 5,00 4,1143 ,67612 

GA3 35 2,00 5,00 4,2571 ,70054 

GA4 35 3,00 5,00 4,2000 ,47279 

ggaa 35 2,50 4,75 4,2071 ,42654 

N valide (liste) 35     

 
 

 

:   

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

GB1 35 3,00 5,00 4,2286 ,49024 

GB2 35 2,00 5,00 4,0000 ,76696 

GB3 35 3,00 5,00 4,0571 ,53922 

GB4 35 1,00 5,00 3,9429 ,87255 

ggbb 35 3,25 4,75 4,0571 ,36925 

N valide (liste) 35     

 
  

  

  

 

Statistiques 

 

N Valide 35 

Manquant 0 



Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

GC1 35 2,00 5,00 3,9429 ,63906 

GC2 35 2,00 5,00 3,9714 ,92309 

GC3 35 2,00 5,00 4,1714 ,70651 

GC4 35 1,00 5,00 3,8286 ,82197 

ggcc 35 2,25 4,75 3,9786 ,43880 

N valide (liste) 35     

 
 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

GD1 35 3,00 5,00 4,2571 ,50543 

GD2 35 3,00 5,00 4,1143 ,47101 

GD3 35 3,00 5,00 4,1429 ,49366 

GD4 35 3,00 5,00 4,1143 ,63113 

ggdd 35 3,75 5,00 4,1571 ,27174 

N valide (liste) 35     

 
 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

GE1 35 3,00 5,00 4,0571 ,59125 

GE2 35 2,00 5,00 4,1429 ,64820 

GE3 35 3,00 5,00 4,0857 ,61220 

GE4 35 3,00 5,00 4,1143 ,63113 

ggee 35 3,25 5,00 4,1000 ,37963 

N valide (liste) 35     

 
 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

H1 35 3,00 5,00 4,2571 ,50543 

H2 35 3,00 5,00 4,2857 ,51856 

H3 35 4,00 5,00 4,2857 ,45835 

H4 35 4,00 5,00 4,4571 ,50543 

gghh 35 3,75 5,00 4,3214 ,28161 

N valide (liste) 35     

 
  



) anova(نتائج العلاقة بین المتغیر التابع والمستقل بتحلیل التباین الأحادي  ):06(الملحق رقم 

  الخطي بین المتغیرین دارحالانالارتباط و ونتائج 

  Hالقدرة التنافسیة  المتغیر التابع   و   GAالعلاقة بین  بعد الجوانب الملموسة  -1

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression ,102 1 ,102 1,298 ,013
b
 

Résidu 2,594 33 ,079   

Total 2,696 34    

a. Variable dépendante : H 

b. Prédicteurs : (Constante), GA 

 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,195
a
 ,038 ,009 ,28039 

a. Prédicteurs : (Constante), GA 

 
 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 3,781 ,477  7,932 ,000 

GA ,528 ,113 ,195 1,140 ,013 

a. Variable dépendante : H 

 
  

  

  

  

  

  



  

  H القدرة التنافسیة المتغیر التابع  و   GBالعلاقة بین  بعد الاعتمادیة  - 2 

  

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression ,009 1 ,009 ,112 ,040
b
 

Résidu 2,687 33 ,081   

Total 2,696 34    

a. Variable dépendante : H 

b. Prédicteurs : (Constante), GB 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,058
a
 ,003 -,027 ,28537 

a. Prédicteurs : (Constante), GB 

 

 
 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 4,501 ,540  8,337 ,000 

GB ,444 ,133 ,058 ,334 ,040 

a. Variable dépendante : H 

 
  

  

  

  

  

  

 



 

  Hالقدرة التنافسیة المتغیر التابع   و   GCالعلاقة بین  بعد الاستجابة  -3

  

  

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression ,014 1 ,014 ,173 ,038
b
 

Résidu 2,682 33 ,081   

Total 2,696 34    

a. Variable dépendante : H 

b. Prédicteurs : (Constante), GC 

 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,072
a
 ,005 -,025 ,28510 

a. Prédicteurs : (Constante), GC 

 
 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 4,137 ,446  9,277 ,000 

GC ,446 ,111 ,072 ,416 ,038 

a. Variable dépendante : H 

 
 

 

 

 

 

 



 

 Hالقدرة التنافسیة المتغیر التابع   و   GDالعلاقة بین  بعد الأمان  -4 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression ,043 1 ,043 ,541 ,037
b
 

Résidu 2,653 33 ,080   

Total 2,696 34    

a. Variable dépendante : H 

b. Prédicteurs : (Constante), GD 

 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,127
a
 ,016 -,014 ,28354 

a. Prédicteurs : (Constante), GD 

 
 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 4,868 ,745  6,531 ,000 

GD ,432 ,179 ,127 ,735 ,037 

a. Variable dépendante : H 

 
 

 

 

 

 

 

 



 

 

    H القدرة التنافسیة المتغیر التابع  و   GEالعلاقة بین  بعد التعاطف  -5  

  

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression ,080 1 ,080 1,005 ,023
b
 

Résidu 2,617 33 ,079   

Total 2,696 34    

a. Variable dépendante : H 

b. Prédicteurs : (Constante), GEE 

 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,172
a
 ,030 ,000 ,28159 

a. Prédicteurs : (Constante), GEE 

 
 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 4,844 ,524  9,250 ,000 

GEE ,328 ,127 ,172 1,003 ,023 

a. Variable dépendante : H 

 
  



  :دراسةملخص ال

إن ما یشهده القطاع المصرفي من منافسة حادة في ظل العولمة المالیة وتوسع استخدامها في المجالات     

المالیة والمصرفیة، وبروز المعاییر الدولیة كتحریر تجارة الخدمات المالیة وفتح الأسواق أمام البنوك الأجنبیة 

  .المصرفیة تسعى البنوك لمواكبة التغیرات الحاصلة البیئةففي ضوء هذه التحولات الحاصلة في 

ي الساحة المصرفیة والارتقاء إلى وتعتبر جودة الخدمة المصرفیة المدخل الأساسي لمواكبة التطورات ف

مستوى التحدیات التنافسیة، وقد تطرقنا خلال هذه الدراسة في إطارها النظري إلى المفاهیم المتعلقة بجودة 

وكذا التطرق إلى المفاهیم المتعلقة بالقدرة التنافسیة باعتبارها عاملا تابعا لتحقیق قدرة الخدمة المصرفیة 

كیف تساهم جودة الخدمات المصرفیة في تعزیز القدرة " عن الإشكالیة المتمثلة في  وللإجابةتنافسیة للبنك، 

ائر وكالة أدرار كدراسة حالة وتم ومن أجل تحقیق أهداف الدراسة تم اختیار بنك الخلیج الجز " التنافسیة للبنوك

الخدمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة توزیع استبیان على عینة من عملاء البنك ، كما تم استخدام برنامج 

spss ون لتحلیل النتائج واختبار الفرضیات، وتوصلت هذه الدراسة إلى أن أفراد العینة محل الدراسة یقیم

و أن بعد الجوانب الملموسة هو البعد الأكثر تقییما من طرف ییما إیجابیا أبعاد جودة الخدمة المصرفیة تق

أفراد العینة، كما أظهرت الدراسة وجود علاقة ارتباط إیجابیة بین أبعاد جودة الخدمة المصرفیة والقدرة 

  . التنافسیة للبنك

 . درة التنافسیةجودة الخدمة المصرفیة، أبعاد جودة الخدمة المصرفیة، الق :الكلمات المفتاحیة

Study Summary: 

    The banking sector is witnessing fierce competition in the context of financial 

globalization and the expansion of its use in the financial and banking fields, and 

the emergence of international standards such as liberalizing financial services and 

opening up markets to foreign banks. In the light of these changes in the banking 

structure, banks are trying to keep up with the changes. 

   The quality of banking service is considered the main gateway to keep abreast of 

the developments in the banking arena and to rise to the level of competitive 

challenges. In this study, we discussed the concepts related to the quality of 

banking service as well as the concepts related to competitiveness as a factor in 

achieving the competitiveness of the bank. In the "How the quality of banking 

services contribute to enhancing the competitiveness of banks" In order to achieve 

the objectives of the study was selected Gulf Bank Algeria and Adrar as a case 

study and a questionnaire was distributed to a sample of customers of the bank, 

The survey found that the respondents in the sample evaluated the quality of the 

banking service positively and that after the concrete aspects is the most valued 

dimension of the sample, as the study showed There is a positive correlation 

between the quality dimensions of banking service and the Bank's competitiveness. 

 

       


		( غازي بشير	           	        	            د. قالون جيلالي

	      إن التطورات التي يشهدها القطاع المصرفي في ظل العولمة المالية وما أحدثته من تحولات متلاحقة على الساحة المالية والمصرفية الدولية وبروز المعايير الدولية كتحرير تجارة الخدمات المالية، تزايد حجم المبادلات التجارية الدولية، فتح الأسواق أمام البنوك الأجنبية، ففي ضوء ما تشهده الساحة المصرفية من انفتاح على الأسواق العالمية وسعي البنوك نحو مواكبة التطورات الجديدة الحاصلة في البيئة المصرفية أفرزت هذه المتغيرات العالمية تحديات تنافسية متعاظمة، ومن هنا ازدادت حدة المنافسة بين المتعاملين في صناعة الخدمات المصرفية مما دفع بالبنوك إلى انتهاج مداخل واستراتيجيات تتماشى مع مبدأ الفعالية والانسجام لكسب موقع ومركز تنافسي في السوق المصرفية والرفع من كفاءتها وأدائها لضمان بقائها في الأسواق.

	     وتعد جودة الخدمات المصرفية عاملا تنافسيا ومدخلا أساسيا وأحد أهم الإستراتيجيات للارتقاء إلى مستوى التحديات التنافسية وسلاح أساسي لدخول معترك المنافسة، فلما صارت جودة الخدمة المصرفية هي المعيار الأساسي لضمان البقاء والاستمرار في السوق وازدياد وعي العملاء لأهمية جودة الخدمات المقدمة لهم، أضحى لزاما على البنوك أن تسعى بخطوات متسارعة لمواكبة التطورات الحاصلة في الصناعة المصرفية والسعي إلى تطبيق وإتباع المقاييس العالمية الموحدة  للجودة حتى تستطيع الارتقاء إلى مستوى التحديات المتباينة وصولا إلى تحقيق رضا العميل من خلال تقديم خدمات ذات جودة وكفاءة عالية وبالتالي تحقيق القدرة التنافسية التي تسمح بالوقوف في وجه التحديات التنافسية.         


