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  إلى أنشودة الحنان ونبع العطاء والسخاء من سھرت
  ..أقدامھعلى راحتي إلیك یا من تسكن الجنة تحت 

  ... أمي الحبیبة
ً، من علمني الحیاة وزرع في نفسي  إلى بحر العطاء الذي لا ینضب أبدا
 ً حب والعلم والعمل، وأزال العقبات إلیك یا مصدر فخري كفاني فخرا

  ..أن تكون أنت
  ...أبي الغالي 

ً في حدیقة حیاتي،  إلى من أفخر بھم وأعتز بوجودھم، من أینعوا زھورا
  ..دتي بھممن تكتمل سعا

  وأخواتي... أخواني 
إلى القلوب الصادقة والوجوه المشرقة إلى الذین أتمنى لھم كل الخیر 

  ..والنجاح في حیاتھم
  ..أصدقائي الأعزاء

  إلى تلك الشموع التي ما زالت تحترق لتضيء لي الطریق
  ..أساتذتي الأجلاء

ً  ھم إلی   البحثھدي ھذا أجمیعا
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  الشكر والتقدیر
  

قبل ومن بعد الله  عز وجل ، ومن ثم الشكر إلى جامعة السودان الشكر من 
  .للعلوم والتكنولوجیا، كلیة الدراسات العلیا، قسم العلوم في إدارة الأعمال

الشكر الى كل من سـاهم معـي فـي اكمـال هـذا البحـث مبـدیاً وجهـة نظـر أو 
  تقدیم مساعدة تدعم متطلبات هذا البحث وأخص بالشكر 

  یسى بدويعادل ع/ الأستاذ
مـن توجیهـات ومسـاعدات لتكتمـل دراسـتي بتمیـز أطـال االله فــي ي لمـا اعطـان

  .عمره وأدام علیه الصحة والعافیة
لـى  الشكر إلـى المـوظفین العـاملین بمصـرف الإدخـار والتنمیـة الاجتماعیـة وإ

  .كل من ساهم معي في أخراج هذه البحث
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  المستخلص
تناول البحث أثر تطبیق جودة الخدمات المصرفیة على تحقیق رضا الزبون،   

تجاه العلاقة بین جودة الخدمات المصرفیة ورضا  تمثلت مشكلة البحث في ما هي قوة وإ
تجاه العلاقة بین  الزبائن، والعلاقة بین ملموسیة الخدمة المصرفیة ورضا الزبون، وقوة وإ

  . تحدید العلاقة بین الإستجابة ورضا الزبون الإعتمادیة ورضا الزبون، وكیفیة
تكمن أهمیة البحث تقدیم الحلول العلمیة للمصارف من أجل تحسین جودة خدماتها   

وكسب رضاء زبائنها، وتساعد الإدارة على تحسین وتطویر جودة خدماتها من أجل تدعیم 
  .المركز التنافسي

وصف الخلفیة النظریة  أعتمد الباحث على المنهج الوصفي التحلیلي من أجل
  .لموضوع الدراسة

 :التالیة الفرضیات اختبار تم الدراسة اهداف لتحقیق
  .هناك علاقة إرتباط إیجابیة بین الملموسیة ورضا الزبون :الاولى لفرضیةا

  .توجد علاقة إرتباط بین الإعتمادیة ورضا الزبون :الثانیة الفرضیة
  .إیجابیة معنویة بین الإستجابة ورضا الزبونهناك علاقة إرتباط : الثالثة الفرضیة

  .تم إجراء دراسة میدانیة على عینة من زبائن مصرف الإدخار والتنمیة الإجتماعیة
المصرف یلتزم بتنفیذ الأعمال في الأوقات منها  نتائج عدة إلى الباحث توصل

رضیة، إدارة المحددة، موظفوا المصرف یهتمون بمشاكل الزبائن من خلال تقدیم الحلول الم
  .المصرف تحرص على تقدیم الخدمة بشكل صحیح ومن المرة الأولى

على المصرف السرعة في  منها توصیات عدة الباحث قدم بحثال نتائج على وبناءاً 
الإجراءات وتقدیم الخدمة للزبون في فترة قصیرة وذلك لتفادي الإزدحام، على المصرف 

تمام والسرعة في الرد على شكاوي الزبائن والعمل ضرورة إدارة فترة إنتظار العملاء والاه
  .على حلها وتلاشیها وذلك من أجل الحفاظ على الزبون
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Abstract  
The research examined the effect of application of banking services 

quality on realizing customer’s satisfaction. The research problem was to 
identify the influence and relation trend between the banking services 
quality and customer satisfaction as well as the relation between tangible 
banking services and customers satisfaction. It was also concerned with 
the influence and relation customer’s satisfaction and depending on the 
services provided by the bank and how to identify the relation between 
customer’s satisfaction and bank’s response. 

The significance of the research is to provide banks with scientific 
solutions for improving their services quality to gain customers 
satisfaction and help the bank administration to improve and develop 
quality services in order to maintain their competitive position. 

 The research was a field work study conducted on a sample from 
customers of Savings and Social Development Bank. 

The descriptive analysis approach was used to illustrate the 
theoretical aspects of the research subject. 

The following hypotheses were tested to achieve the research 
objectives. 

The first hypotheses relates to the positive correlation between the 
tangible banking services and customers satisfaction. 

The 2nd hypoth.: There is a correlation between the customer’s 
satisfaction and depending on the services provided by the bank. 

The 3rd hypoth. : There is a significant correlation between 
customer’s satisfaction and bank’s response. 

The findings are as follows: 
The bank should be committed to perform work during the official 

time and the banks staff should consider customers problems by 
providing reasonable solution. Also, the administration should be serious 
to provide the proper services from the first time. 

Referring to the conclusions, the research has provided a number of 
recommendations such as: 

The bank should provide services and other work at short time so 
as to avoid customer’s crowdness. 

 It is also recessary to control the waiting time during services 
process and give more consideration and quick response to customers 
complains by providing solutions in order to maintain customer’s 
satisfaction. 
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  المبحث الأول

  خطة الدراسة 

  :المقدمة

ممیزاً رئیسیاً وأقوى سلاح تنافسي تسعى المصرفیة أصبحت جودة الخدمة   
جمیع المنظمات التي تقدم الخدمة إلى إمتلاكه، والمصارف مثل غیرها من الشركات 
تعد زبائنها من أصولها الأكثر أهمیة وقد شهد هذا السوق تنافس حر ومفتوح نسبیاً 

، فالزبائن الآن لدیهم بدائل  ولقد أصبح التهدید من الوافدین الجدد والمحتملین خطیراً
أكثر للأختیار من بینها وفقاً لما یناسبهم، إذ ینظروا إلى جودة الخدمات في مثل هذه 

وبعدها یقرروا الاختیار، مما فرض على إدارات المنظمات ومنها السوق التنافسیة 
المصارف على فهم احتیاجات الزبائن بهدف تحقیق رضاهم والعمل على كسب 

مهماً لمواجهة التنافس نتیجة التوجیهات الحدیثة التي تركز  ولائهم، والذي یعد عاملاً 
  .على الزبائن بدلاً من الإرتكاز على المنتج

بما أن المنافسة بین متقدمي الخدمات ذات القیمة المضافة نحو الإزدیاد فإن   
كل منظمة ومنها المصارف أن تكون قادرة على توفیر خدمات عالیة الجودة بالتالي 

  .ها وضمان ولائهم لتستمر في النمو والمنافسة في العملإرضاء زبائن

لقد شهدت العقود الأخیرة تطوراً هاماً في مجال الخدمات التي أصبحت تشكل   
  .أهمیة كبیرة في اقتصادیات الدول، مما خلق منافسة شدیدة بین مقدمیها

وفي هذه الطروف أصبح هناك وعي لدى الباحثین والمهتمین بالأنشطة   
ة بأهمیة الجودة في تقدیم الخدمات وأثرها على رضا العمیل من أجل خلق الخدمی

  .میزة تنافسیة وزیادة الربحیة للمؤسسات الخدمیة
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ومن أجل النمو والتطور أصبحت إدارة الجودة وتحقیق رضا العمیل هاجساً   
للمؤسسات الخدمیة حیث أصبح رضا العمیل محور اهتمامها، ودائمة البحث 

حاجات وتوقعات العمیل، وتقدیم خدمة تحقیق رضاه وولائه للمؤسسة والتعرف على 
التي تقدمها، خاصة وأن ثورة تكنولوجیة الاتصالات والمعلوماتیة مكتب العمیل من 

  .أن یستطیع المفاضلة بین الخدمات حسب رغباته واختیارته

حیث تأكد للمؤسسات أن الحفاظ على الزبائن الأصلیین أفضل من البحث   
بائن جدد فانصبت جهود هذه المؤسسات على الاهتمام بالجودة وأداء خدماتها عن ز 

وتقلیص الفارق بین أداء الخدمة وتطلعات الزبائن، ولكن في الحقیقة ضبط أداء هذه 
الخدمة مع انتظارات زبائنها أمراً صعب وتتطلب البحث بجدیة في العوامل التي من 

ى الزبائن إلى ما یعتمد علیه الزبون في تقییم شأنها أن تؤثر في قرارات الاستهلاك لد
  .الخدمة

  :مشكلة الدراسة 

تكمن مشكلة الدراسة في الخدمات المصرفیة بالنمطیة من حیث الطبیعة  
الاجرائیة وقد تلغى النمطیة امكانیات التمیز في الخدمة  والتى تعد من متطلبات 

ا و الاهتمام بجودتها من التنافس هذه النمطیة دفعت المصارف نحو تحسین خدماته
اجل اشباع حاجات ورغبات الزبائن وكسب رضاءهم وولائهم و من ثم تعظیم الارباح 

.  

یقوم المصرف بتقدیم خدمات مصرفیة متنوعة ومتعددة وفقا لمستوى جودة 
معین وتعتقد إدارة البنك انها تحقق من خلاله المیزة التنافسیة المطلوبه لتحقیق  رضا 

والاحتفاظ بهم الا ان عملیة تحسین وتطویر جودة الخدمات المقدمة  عملاء المصرف
  .یجب أن تبنى وفق رغبات واحتیاجات العملاء وذلك وفقا للمفهوم الحدیث للتسویق 

  : تساؤلات البحث
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  :تتمثل مشكلة الدراسة في التساؤلات الاتیة 

 الزبائن ؟ماهي قوة واتجاه العلاقة بین جودة الخدمات المصرفیة ورضا  .1

 ماهي العلاقة بین ملموسیة الخدمة المصرفیة ورضا الزبون ؟ .2

 ماهي قوة واتجاه العلاقة بین الاعتمادیة ورضا الزبون  ؟ .3

 ة ورضا الزبون ؟ كیف یمكن تحدید العلاقة بین الاستجاب .4

  : أهمیة الدراسة

  :الأهمیة النظریة للدراسة

  :تتمثل الأهمیة النظریة للدراسة في الأتي  

تكمن الأهمیة النظریة للدراسة في أن قطاع الخدمات المصرفیة یلعب دوراً هاماً في 
الاقتصاد إلا أن الاهتمام به من قبل الدارسین والباحثین لا یزال هزیلاً، لذلك فهو 

بالمجال التسویقي من یتطلب المزید من الأبحاث والدراسات خاصة تلك المتعلقة 
فیة وخصائصها التسویقیة وعلاقتها بسلوك الخدمات المصر أجل التعرف على 

  .العملاء

  :الأهمیة العلمیة للدراسة

  :تتمثل الأهمیة العلمیة للبحث في الأتي

تقدیم الحلول العلمیة للمصارف من أجل تحسین مستوى جودة خدماتها  -1
 .وكسب رضا زبائنها

إن النتائج التي سیتوصل لها البحث تساعد إدارات المصارف على تحسین  -2
 .ویر جودة خدماتها من أجل تدعیم المركز التنافسيوتط
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  :أهداف الدراسة

  :یهدف هذا البحث إلى  

تقدیم إطار نظري یحدد المفاهیم المتعلقة بجودة الخدمة المصرفیة والمؤشرات  -1
ونماذج تقییمها وسبل تحسینها بالإضافة إلى التعریف بالرضا وخصائصه 

 .وطرق قیاسه

 .جودة الخدمة المدركة ورضا العمیل تحلیل العلاقة الموجودة بین -2

توفیر معلومات تساعد إدارة البنك في قیاس جودة ما تقدمه من خدمات   -3
مصرفیة وتحدید أهم العوامل التي یولیها العملاء أهمیة نسبیة عالیة خاصة 

  .عند تقییمهم لجودة تلك الخدمات وذلك لمعرفة أولویات التطویر

  :الدراسةوفرضیات نموذج 
  

4-   
5-   
6-   
7-   
8-   
9-   

10 -   
11 -   
12 -   
13 -   

  

  

  :  فرضیات الدراسة 

 جودة الخدمات
 المصرفیة

  الملموسیة

  الإعتمادیة

  الاستجابة

 

  رضا الزبون
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ایجابیة معنویة بین ابعاد جودة الخدمة  توجد علاقة ارتباط: الفرضیة الرئیسیة 
 :الاتیةالفرعیة تنبثق منها الفرضیات ، ورضا الزبائن

 .بین الملموسیة ورضا الزبون هناك علاقة ارتباط ایجابیة  .1

 توجد علاقة ارتباط بین الاعتمادیة و رضا الزبون .2

 .هناك علاقة ارتباط ایجابیة معنویة بین الاستجابة و رضا الزبون .3

  :مصادر جمع البیانات والمعلومات 

الكتب والمراجع والأوراق المنشورة یتمثل في المؤلفات : المصدر النظري 
حوث بالاضافة الى مواقع الانترنت التى لها علاقة والبوالدراسات السابقة 

  .بالموضوع 

یتضمن اجراء الدراسة المیدانیة في مصرف الادخار والتنمیة : المصدر التطبیقي 
الاجتماعیة الى جانب الاستمارة المعدة وفقا للمعلومات المتحصل علیها من 

  .المصرف 

  :حدود الدراسة 

مكانیة فروع مصرف الادخار التنمیة الاجتماعیة تشمل الحدود ال: الحدود المكانیة 
 .في ولایة الخرطوم 

  .م2014 :الحدود الزمانیة 

  :تمع الدراسة مج

یتمثل مجتمع الدراسة في زبائن مصرف الادخار والتنمیة الاجتماعیة ولایة الخرطوم 
.  
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  :منهجیة الدراسة

ذلك من أجل تم الإعتماد على المنهج الوصفي التحلیلي لموضوع الدراسة   
عة یبنسبة لتلائم المنهج الوصفي مع ط وصف الخلفیة النظریة للموضوع وذلك

الموضوع ومن ثم التوجه إلى میدان الدراسة وجمع البیانات الخاصة بالمصرف ثم 
  .تبویبها وتفسیرها بهدف اختبار الفرضیات واستخلاص النتائج

   



8 
 

  المبحث الثاني

  الدراسات السابقة

من الباحثین في مختلف انحاء العالم بدراسة جودة الخدمات لقد اهتم العدید 
وذلك بهدف . المصرفیة من عدة جوانب مثل مفهومها وابعادها وطرق قیاسها 

رفع مستوى جودة الخدمة المقدمة لتصل الى توقعات العملاء او تزید عنها وذلك 
   .كاستراتیجیة للمنافسة ومن هذه الدراسات 

  .م 2013خالد صالح : دراسة 

  .لنیل درجة الدكتواره جامعة دمشق، سوریا

  .قیاس رضا العملاء على جودة الخدمات المصرفیة الاسلامیة 

  :مشكلة الدراسة 

  تمثلت مشكلة الدراسة في التساؤلات الاتیة 

ما مدى رضا العملاء على مستوى جودة الخدمة المصرفیة الاسلامیة التى  .1
 یقدمها بنك سوریة الاسلامي ؟

د تتطابق توقعات العملاء لجودة الخدمات المصرفیة الاسلامیة الى اي ح .2
 المقدمة مع مستوى الاداء الفعلي لتلك الخدمات ؟

  :فروض الدراسة 

بین توقعات العملاء لابعاد وجودة الخدمة ) اختلاف ( لا توجد فجوة  -
المصرفیة الاسلامیة المقدمة ، وبین ادراكهم لمستوى الاداء لتلك الخدمة ببنك 

 .ریة الدولي الاسلامي سو 
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  :اهم نتائج الدراسة 

ضعف اهتمام ادارة بنك سوریة الدولي الاسلامي بالعمل على نشر مبدا عمل 
كام الشریعة الاسلامیة للجمهور المتعاملین لمصارف الاسلامیة وترسیخه وفق احا

  .مع المصارف الاسلامیة مما كان له الاثر السلبي في التقییم 

  :م2013، سلیمةعبدات : دراسة

  .لنیل درجة الماجستیر، العراق

  تسویق الخدمات البنكیة وأثرها على رضا الزبون

  .البویره) 458(دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالة 

  :مشكلة الدراسة

إلى أي مدى یؤدي تسویق الخدمات البنكیة إلى رضا الزبون في بنك   
  .الفلاحة

  :أهم النتائج

ع مسؤولي بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بأهمیة التسویق البنكي إلا رغم إقتنا  
أن الإدارة لم تولي له أهمیة بدرجة كافیة بدلیل عدم وجود مصلحة خاصة بالتسویق 
على مستوى الوكالة واعتمادها على القرارات التي تتخذها مدیریة التسویق في الإدارة 

  .العامة
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  :م2012، يدخیل االله غنام المطیر : دراسة

   .، الكویتلنیل درجة الماجستیر

  أثر جودة الخدمات والتسویق بالعلاقات على ولاء الزبائن

دراسة حالة تحلیلیة على عینة من المسافرین على شركة طیران الجزیرة في دولة 
  .الكویت

  :مشكلة الدراسة

شركة الكشف أن أثر جودة الخدمة والتسویق بالعلاقات على ولاء الزبائن في   
طیران الجزیرة وذلك من خلال توضیح جودة الخدمات المقدمة والتسویق بالعلاقات 
الذي یعد المحرك الأهم للحفاظ على الحصة لتلك الشركات أو زیادتها وصولاً إلى 

  .تأثیر مباشر على رضا الزبون وولائه وهو الهدف المنشود من هذه الدراسة

 .المسافرین للشركة تحدید أثر جودة خدمة الطیران على ولاء -1

  .تحدید أثر جودة خدمة الطیران على توجه الشركة بالتسویق بالعلاقات -2

  :أهم النتائج

أن مستوى جودة الخدمات المقدمة في شركة طیران الجزیرة بدولة الكویت   
بالمقارنة مع ) 5.29 – 4.40(متوسط خیث تراوحت المتوسطات الحسابیة لها بین 

مستوى جودة الخدمات المقدمة في شركة طیران الجزیرة المتوسط الحسابي العام ل
ویمكن الإستنتاج من ذلك أن اهتمام شركة طیران ) 4.77(بدولة الكویت البالغ 

الجزیرة یتركز في جوانب إداریة أخرى مما یؤثر على مستوى جودة الخدمات 
جودة  المقدمة، لذلك لابد أن تركز شركة طیران الجزیرة في سیاستها الإداریة على

  .خدمة الطیران
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  .م 2011بریش عبد القادر  : دراسة 

  .لنیل درجة الماجستیر جامعة الشلف، الجزائر

 .جودة الخدمات المصرفیة كمدخل لزیادة القدرة التنافسیة للبنوك  -

  :مشكلة الدراسة 

  .تتمثل مشكلة الدراسة التساؤلات التالیة 

 ماهي خصائص و ممیزات الخدمات المصرفیة ؟ .1

 یمكن الوصول الى تقدیم خدمات مصرفیة عالیة الجودة ؟كیف  .2

الى اي مدى اعتبار جودة الخدمات المصرفیة كمدخل لزیادة القدرة التنافسیة  .3
 للبنوك؟ 

  :فروض الدراسة 

  .هنالك علاقة ایجابیة ومتمیزة بین جودة الخدمات المصرفیة والمیزة التنافسیة 

  :اهم نتائج الدراسة 

ودة من اهم المداخل والاستراتیجیات التنافسیة التي اصبحت تعد استراتیجیة الج
تتبعها البنوك في ظل التغیرات الاقتصادیة الراهنة فجودة الخدمة هي اساس ثقة 
العمیل في صناعة لا تقوم الا على الثقة وجودة الخدمة لاتاتي الا بتبني فلسفة 

  .الجودة الشاملة من اجل اكتساب وتطویر القدرة التنافسیة 
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  :م2011، ة الزهرةمو فاطز و ز : دراسة

  .، الجزائرلنیل درجة الماجستیر

  جامعة قاصدي مریا 

  ) دراسة حالة عیادة الضیاء بورقلة(دور جودة الخدمات في تحقیق رضا الزبون 

  :مشكلة الدراسة

  .كیف تساهم جودة الخدمات في رضا الزبون  

  :فرضیات الدراسة

 .جودة الخدمة المقدمة ورضا الزبائنهنالك علاقة إرتباط قویة بین  -1

 .في الخدمات هناك تناسب طردي بین الجودة والسعر -2

یمكن تحدید السعر على أساس القیمة المدركة لزبون الخدمات على ضوء  -3
 .تقییم الزبون لهذه الخدمة

عائد تسییر العلاقة مع الزبائن على رضا هؤلاء الزبائن هو كسب ولاءهم  -4
  .للمؤسسة والرضا للزبونومنهم یتحقق الربح 

  :أهم النتائج

أتضح أن هنالك إنعكاس لجودة الخدمات على رضا الزبائن وذلك بمساهمة   
جودة الخدمات في تحقیق رضا الزبون من خلال الاهتمام بجمیع مؤشرات جودة 

  .الخدمة
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  :م 2010، حاكم جبوري الخفاجي: دراسة

  .، العراقلنیل درجة الماجستیر

  كمتغیر وسیط بین جود الخدمة وولاء الزبائنرضا الزبون 

  فرع النجف –دراسة حالة في مصرف بابل الأهلي 

  :مشكلة البحث

  :تمثلت مشكلة البحث في الأتي

هل تعي إدارة مصرف بابل أهمیة قیاس جودة خدماتها من وجهة نظر  -1
 الزبائن؟

هل تم اعتماد مقیاس معتمد لغرض قیاس رضا الزبائن عن جودة خدمات  -2
 مصرف؟ال

 هل یمتلك المصرف زبائن یتسمون بالولاء تجاه خدمات المصرف؟ -3

  :أهداف الدراسة

التعرف على تقییم زبائن المصرف عینة البحث لمستوى جودة الخدمات  -1
 .المصرفیة المقدمة لهم من ناحیة إدراكهم لمستوى جودة الخدمات المقدمة لهم

 .الخدمات المصرفیةتحدید الأهمیة النسبیة للأبعاد المختلفة لجودة  -2

 .اختیار العلاقة بین الخدمات المصرفیة وكل من رضا وولاء الزبون -3

  :فرضیات البحث

 .توجد علاقة إرتباط إیجابیة معنویة بین جودة الخدمة ورضا الزبون -1

 .توجد علاقة إرتباط إیجابیة معنویة بین أبعاد جودة الخدمة وولاء الزبائن -2

  . توجد علاقة إرتباط إیجابیة معنویة بین أبعاد رضا الزبون وولاء الزبائن -3
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  :أهم النتائج

وجود علاقة إرتباط موجبة ومعنویة بین جودة الخدمة المقدمة للزبائن ورضا   
ستنتج منها إهتمام إدارة مصرف بابل على تقدیم الخدمات بالجودة التي  الزبائن وإ

وتحقیق رضائهم وتؤثر بهم فینعكس على رضاهم  یتوقع أنها تلبي طموح الزبائن
ولكنها لم تكن بالمستوى العالي من الجودة في الوقت الحاضر ولكن قد یكون 

  .المصرف عینة البحث أكثر من غیره من المصارف الأخرى یهتم بتقدیم الخدمة

  .م 2008خیري على اوسو : دراسة 

  .، جامعة دهوك، العراقلنیل درجة الماجستیر

 .مستوى جودة الخدمات المصرفیة من وجهة نظر الزبائن تقیم  -

  :مشكلة البحث 

من خلال دراسة استطلاعیة تبین بان المصارف في مدینة دهوك تتعرض الى 
انتقادات من قبل المتعاملین معها الامر الذي دفع بادارات تلك المصارف 

  .لتحسین خدماتها 

  :فروض الدراسة 

الخدمات المصرفیة المقدمة لهم فعلیا من قبل  ان تقییم الزبائن لمستوى جودة .1
 .المصارف كان تقیما سلبیا 

ان تقییم الزبائن لمستوى جودة الخدمات المصرفیة المتوقع تقدیمها من قبل  .2
 .المصارف كان تقییمها منخفضا 

تلك الخدمات المصرفیة المقدمة فعلا و عدم وجود اختلاف بین مستوى جودة  .3
 .التى یتوقعها الزبائن 
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  :اهم النتائج 

تقییم الزبائن لمستوى جودة الخدمات المصرفیة المقدمة لهم فعلا من قبل  .1
المصارف كان تقییما ایجابیة وعلیة فان الجودة الفعلیة المقدمة من قبل 

 .المصارف كانت عالیة 

ان مستوى جودة الخدمات التى یتوقعها الزبائن اعلى من مستوى جودة  .2
 .الخدمات الفعلیة 

  :م2007، بوعنان نور الدین: دراسة

  .لنیل درجة الماجستیر، عمان

  جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء

  جامعة محمد بوضیاف المسیلة

  :مشكلة البحث

  مدىة تأثیر جودة الخدمة المینائیة في تحقیق رضا العمیل؟  

  :فرضیات البحث

بل یختلف تقییم الأداء الفعلي من طرف العملاء للخدمة المقدمة من ق -1
 .المؤسسة المینائیة لسكسكیدة

  .هنالك علاقة إرتباط بین الجودة المدركة المقدمة ورضا العملاء -2

  

  :أهم النتائج
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عملیة الإتصال بین المؤسسة المینائیة السكیكدة وعملائها ضعیفة وهذا ما   -1
یفسر عدم  عملیة علم أغلبیة العملاء بحصول المؤسسة على شهادة الأیزو 

الذي یعتبر من أهم التغیرات التي حدثت في ) المطابقة للمواصفات العالمیة(
 .المؤسسة

فریغ في المرتبة الأولى أغلبیة عملاء المؤسسة وضعوا خدمة الشحن والت -2
وذلك یدل على أن هذه الخدمة التي تحتاج إلى ید عاملة كبیرة فیها نوع من 

 .التعاون من طرف العمال مما یكلف العملاء بعض الخسائر

   :م 2004حاتم غازي شعشاعة  :دراسة

  .جة الماجستیر الجامعة الاسلامیة، فلسطینلنیل در 

یقدمها بنك فلسطین المحدود في قیاس جودة الخدمات المصرفیة التى  -
 .فلسطین من وجهة نظر العملاء 

  :مشكلة الدراسة 

  :تتمثل مشكلة الدراسة في التساؤلات الاتیة 

 ماهي توقعات البنك لمستوى جودة الخدمات المقدمة من البنك ؟ .1

 .م من البنك ؟ ات المقدمة لهماهو تقییم عملاء البنك لمستوى الخدم .2

  :فروض الدراسة 

مستوى الجودة التى یتوقعها عملاء البنك في الخدمات التى تقدمها ادارة ان  .1
 .بنك فلسطین منخفضة 

 .ان تقییم عملاء البنك لمستوى الخدمات المقدمة لهم فعلیا سلبي  .2

لا توجد اختلاف بین مستوى جودة الخدمات المتوقعة من قبل البنك وبین  .3
 .مستوى جودة المقدمة لهؤلاء العملاء 
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  :ئج الدراسة هم نتاأ

اختلاف الاهمیة النسبیة للمعاییر التى یستخدمها العملاء عند تقییمهم لجودة 
الخدمة حیث جاء بعد الاعتمادیة في المرتبة  الاولى یلیه بعد الاستجابة ثم بعد 
الثقة یلیه بعد التعاطف واخیرا بعد العناصر الملموسیة وقد اشرنا الى ان لهذا  

ذه في عین الاعتبار عند بحیث على ادارة البنك ان تاخ ةیالترتیب اهمیة تطبیق
  .عملیة تحسین جودة الخدمات المصرفیة المقدمة القیام ب
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  : الفرق بین الدراسة الحالیة والدراسات السابقة

تناولت جزء من الدراسات السابقة اثر جودة الخدمة المصرفیة على تحقیق رضا 
جودة الخدمات بصفة عامة على رضا الزبون العملاء والجزء الاخر تناولت اثر 

بینما تناول دراسة بریش عبد القادر اثر جودة الخدمات المصرفیة على تحقیق 
  .المیزة التنافسیة 

بعض الدراسات تناولت رضا العملاء كمتغیر مستقل لحل مشكلة الد راسة و 
مشكلة  معظم باقي الدراسات تناولت جودة الخدمة المصرفیة كمتغیر مستقل لحل

  .الدراسة 

تتفق معها الدراسة الحالیة من حیث هذا الاثر بینما تختلف الدراسة الحالیة عن 
الدراسات السابقة في انها تناولت فقط كیفیة تحقیق رضا الزبون عن طریق جودة 

  .الخدمة المقدمة من المصرف المعین 

تمدت على كما تختلف هذه الدراسة عن جزء من الدراسات السابقة في انها اع
ستجابة ثلة في الملموسیة والاعتمادیة والإجودة الخدمة المصرفیة وابعادها المتم

  . كمفتاح لحل مشكلة الدراسة 

واتفقت الدراسة الحالیة مع الدراسات السابقة من حیث المنهجیة المستخدمة لحل 
  .  مشكلة الدراسة 
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  الفصل الثاني

  الجودة

  الجودة والجودة الشاملةمفهوم : المبحث الأول

  مفهوم جودة الخدمات: المبحث الثاني
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  المبحث الأول

  مفهوم الجودة والجودة الشاملة

  : qualityالجودة : أولاً 

شارة إلى الإمتیاز أو التمیز في السلعة أو كلمة الجودة تستخدم دائماً للإ  
  .أو غیرهاالخدمة، حیث یتحدث البعض عن جودة سیارات، جودة منتجات شركة 

فالجودة تعني الإتقان أي إتقان العمل، وفي بعض الشركات الهندسیة یستخدم   
مصطلح الجودة للإشارة إلى مطابقة المنتج للمواصفات المحددة مسبقاً أو ملائمة 

  .الإستخدام

الجودة بأنها القدرة على تحقیق رغبات المستهلك  Johnsonكما عرفها   
ته ویحقق رضاءه التام  على السلعة أو الخدمة التي بالشكل الذي یتطابق مع توقعا

  .تقدم له

هذا التعریف یضع المنظمة : وكذلك عرف الجودة بأنها مطابقة الاحتیاجات  
في موقع یجعلها تعمل غیر بعیداً عن الآراء والمعارف والتصورات ووجهات النظر، 

  .حتیاجات أولاً وبالتالي الاستثمار الجید للعقول والمعارف المفیدة لتحدید الا

أوردت في الجزء ) هیئة المواصفات العالمیة( مقاییسالمنظمة العالمیة لل  
الخاص بالتعریفات بأن الجودة تعني جمیع الخصائص والملامح للمنتج أو الخدمة 

  .)1(ستترةالتي لها المقدرة على تلبیة احتیاجات الظاهرة أو الم

بالمفهوم التقلیدي للتعریف بل إكتفى أما إدورد دیمنج لم یقدم تعریفاً للجودة   
بالقول بأن الجودة یجب أن تهدف إلى تلبیة احتیاجات الزبائن الحالیة والمستقبلیة، 

                                                        
– 15ص ص ، )م2007ن، . د: الخرطوم(إدارة الجودة الشاملة، عبدالله عبد الرحیم إدریس، . عمر أحمد عثمان المقلي، د. د -  1

18.  
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فالجودة تبدأ بالعزیمة والإصرار التي تحددها الإدارة هذه  Demingوحسب رؤیة 
، العزیمة یجب أن تترجم وتحول بواسطة المهندسین والمعاونین إلى خطط، مواصفات

نتاج   .اختبارات وإ

بناءاً على ما تقدم نجد أن تعریف الجودة یعتمد على السیاق الذي تستخدم   
فیه الكلمة وعلى تصورات الأفراد الذین یتلقونها ولكن من الضروري إذا أردنا تعریف 
الجودة بطریقة معقولة ومقبولة فیجب الأخذ في الحسبان الاحتیاجات والتوقعات 

  .الحقیقیة للزبائن

  :quality Conceptمفهوم الجودة 

ویقال أجاد فلان في . كلمة جودة في أصل اللغة تعني الجید ینقض الردئ  
، ووجد جیداً أو  ستجاده عده جیداً وأجاد الشيء یجوده ) طلب جیداً (عمله وأجود وإ

  .أي صار جیداً ) جودة(

ویقصد بها   Qualitiesتعرف كلمة جودة باللاتینیة بأنها كلمة مشتقة من  
طبیعة الشيء، الشخص ودرحة صلاحه، أما كلمة جودة من أصل اللغة تعود إلى 

، وتعبر كلمة الجودة عن وجود ) تنوع(أخص من الجنس وقد ) النوع( الشيء نوعاً
میزات أو صفات معینة في السلعة أو الخدمة إن وجدت هذه المیزات فإنها تلبي 

  .)1(رغبات من یشتریها أو یستعملها

هنا یمكن القول بأن هذه السلعة ذات جودة عالیة وتشیر إلى أن الجودة تعد و   
بمثابة ثورة حقیقیة في منظمات الأعمال في الوقت الحالي التي تسعى إلى تقدیم 

إلى أن  Hradeskyبینما یشیر . منتجات أو خدمات ذات جودة أفضل من السابق
وج معین أو خدمة معینة الجودة تهدف إلى وصف الخصائص المطلوبة لتمیز منت

                                                        
  .16عبدالله عبد الرحیم إدریس، المرجع السابق، ص . عمر أحمد عثمان المقلي، د. د -  1
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فقد أشار إلى أن الجودة تهدف إلى أظهار الصفات  Pridأما . تلأحدى المنظما
الكلیة للمنتج والتي تسمح له أن یؤدي كما هو متوقع له إلى إرضاء حاجات الزبائن 
نما تتغیر وفق  ورغباتهم بصورة مستمرة وهذا یؤدي إلى الجودة لیست شیئاً ثابتاً وإ

ت والرغبات في خلال مدة معینة وأنها مفهوم معقد التركیب وله صفات تبدل الحاجا
  :عدیدة وبناء على ذلك فقد عرفت الجودة من قبل العدید من الباحثین كما یلي

بأنها تلبیة توقعات  Evansوعرفها . بأنها الملائمة للاستعمال Juranعرفها   
الجمعیة الأمریكیة للجودة فقد  الزبائن وتحقیق توقعاتهم وتجاوزها بإتجاه الأفضل، أما

عرفت الجودة بأنها مجموعة الخصائص والممیزات للسلع والخدمات التي تعتمد على 
وتأسیساً على ذلك یرى العجبلي بأن . مقدرتها في إرضاء الحاجات المحددة للمستهلك

مدى التقارب بین خصائص المنتج وحاجات الزبائن ورغباتهم إذ یمكن : الجودة هي
الملائمة ومن ثم صیاغتها إلى تصامیم وتتم  ةل ذلك بناء إستراتیجیة الجودمن خلا

بعضها مطابقة المنتج مع تلك التصامیم وتقدیم الإرشادات لكیفیة إستخدامها وقیاس 
  .)1(مدى قبول الزبون له

أیضاً الجودة تعني خصائص المنتجات التي تلبي احتیاجات ورضا الزبائن،   
ع المنتجات والخدمات وطرق استخدامها، وفي هذا السیاق وهي تختلف بإختلاف نو 

  .كلما ذادت الجودة زاد رضا الزبائن وبالتالي یزداد دخل وربح المؤسسات المنتجة

أو أخطاء تتطلب إعادة العمل أو التسبب " الخلو من أي عیوب"الجودة تعني   
  ".لفة أقلك"بأعطال المنتجات أو إستیاء الزبائن وبهذا السیاق تعني الجودة 

درجة أو مستوى من "كما یعرف قاموس اكسفورد الأمریكي الجودة على أنها   
  ".التمیز

                                                        
  .18ص عبدالله عبد الرحیم إدریس، مرجع سابق، . عمر أحمد عثمان المقلي، د. د -  1
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هناك وجهة نظر حول ماهیة الجودة بالنسبة للمستهلكین والعدید من الناس   
  :في منظمات الأعمال وهي

  :الجودة من وجهة نظر المستهلك/ 1

لسلعة أو الخدمة لقد أصبحت الجودة عاملاً مهماً في اختیار المستهلك ل  
أصبح المستهلكون یعرفون الشركات صاحبة المنتجات ذات الجودة العالمیة وهم 
یشترون منتجاتها، ولهذا فإنه یجب على الشركة أن تأخذ بعین الاعتبار كیف یعرف 

  .المستهلك الجودة

قد یكون المستهلك مصنع یشتري المواد الخام أو القطع، وقد یكون صاحب   
تجزئة یشتري السلع ثم یبیعها وقد یكون شخص یشتري السلع أو  مخزن تاجر

  .الخدمات ویبعها عبر الإنترنت

كاتب ومستشار في مجال ) W . Edwards Deming(یقول ادواردز دیمنج   
المستهلك في الجزء المهم في خط الإنتاج ویجب أن تهدف الجودة إلى تلبیة "الجودة 

  ".یةحاجات المستهلك الحالیة والمستقبل

وجهة النظر هذه فإن جودة السلعة أو الخدمة تتحدد بما یریده المستهلك وما   
یرغب بأن یدفع لیحصل علیه ولأن المستهلك لدیه العدید من الاحتیاجات فإن 
توقعاته عدیدة للجودة ومن هنا تؤدي بناء هذه النتیجة إلى تعریف الجودة والبحث في 

ض التي وضعت لأجلها أو مدى ملائمتها مدى ملائمة السلعة أو الخدمة لأغرا
  .للأستخدام

فعند تصمیم السلعة أو الخدمة یجب الأخذ بعین الاعتبار مدى تطابقها مع   
مختلف إحتیاجات المستهلكین، مثلاً شاحنات مرسیدس وفورد تعتبران ملائمة 

أن  إلا. للأستخدام حیث أنها تقدم لمشتریها خدمة النقل وتتحقق فیها معاییر الجودة
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كل من المنتجین السابقین تم تصمیمه بشكل مختلف لأنواع مختلفة من المستهلكین 
وهذا یشیر إلى ما یعرف بجودة التصمیم و التي تعني الدرجة التي تتحول عندها 
خصائص الجودة إلى سلعة، ورغم أن كل منهما قد صمم لنفس الإستخدام إلا أن كل 

  .حجم وخصائص الجودة الأخرىلف عن الآخر في المزایا والتمنهما یخ

  :الجودة من وجهة نظر المصنع/ 2

تعرفنا على أهمیة تطویر المنتج لخصائص الجودة التي یرغب بها المستهلك   
مثل مدى ملائمة المنتج للإستخدام وبالتالي فأن تصمیم المنتج أو الخدمة 

المنتج  ومواصفات التصمیم یجب أن تحقق الجودة المطلوبة، فبمجرد تحدید تصمیم
یجب التأكد من أن المنتج قد أنتج وفقاً للتصمیم المعد مسبقاً ومن الأمثلة على 
، إذا لم تكن غرف الفندق نظیفة عندما  تطابق الجودة مع المواصفات المحددة مسبقاً
یحجز الزائر فإن الفندق حینها لا یعمل وفقاً للمواصفات المعد مسبقاً لإستقبال 

لمنتجات جیدة الجودة من وجهة نظر المصنع تقضي بضرورة الزبائن، ومن هنا فإن ا
تطابق المواصفات مع المصممة مسبقاً في حین أن المنتجات ردیئة الجودة لا تعمل 

  .)1(جیداً لأنها لا تتطابق مع المواصفات

تعریف مفهوم الجودة من خلال وجهة نظر كل من المستهلك والمصنع یمكن 
  :)2(توضیحه في الشكل التالي

   

                                                        
  .20عبد الرحیم إدریس، مرجع سابق، ص عبدالله . عمر أحمد عثمان المقلي، د. د -  1
  .37، ص )م2009دار الیازوري للنشر والتوزیع، : عمان(محمد عبد العال النعیمي، إدارة الجودة المعاصرة،  - 2
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  )2/1/1(شكل رقم 

  مفهوم الجودة

    

  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

دار الیازوري للنشر : عمان(إدارة الجودة المعاصرة، محمد عبد العال النعیمي، : المصدر
  .37، ص )م2009والتوزیع، 

  :أبعاد الجودة/ 3

  .وتعني قدرة المنتج على أداء ما متوقع أن یؤدیه: الأداء -
  .تعني الخواص الثانویة المضافة للمنتج كالتحكم عن بعد: الخصائص -

  مفھوم الجودة

 وجھة نظر المستھلك وجھة نظر المصنع

  مطابقة الجودة

  .المطابقة مع المواصفات -

 الكلفة -

  مطابقة التصمیم

  .خصائص الجودة -

 .السعر -

 الإنتاج التسویق

 الملائمة لإستخدام المستھلك
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  .المواصفات ومعاییر الصنع لما أعلن للزبونمطابقة : المطابقة -
  .تعني إستمرار الأداء عبر الزمن: الموثوقیة -
مدة الإستخدام قبل الإحتیاج للإصلاح بما في ذلك تصحیح : مدة الصلاحیة -

  .أداء المنتج
  .الصیانة وحل المشاكل والشكاوي وسهولة التصلیح: الخدمة -
  .ائعالتعامل الإنساني مثل لباقة الب: الإستجابة -
  .حس الإنسان بالخصائص المفضلة كالتشطیبات النهائیة: الجمالیات -
  .الأداء السابق للمنتج حسب ما هو معروف لدى المستهلك: السمعة -

  :خصائص الجودة/ 4

  :)1(للجودة عدة خصائص تمیزها وأهم هذه الخصائص هي  

 .التعامل مع إختلاف خصائص المنتج وجودتها: قائمة على المنتج -

 .قدرة المنتج على إرضاء توقعات ورغبات الزبائن: على المستخدمةقائمة  -

 .تعني الجودة مطابقة لمواصفات تصمیم المنتج: قائمة على التصنیع -

فالمنتج الأكثر جودة  یلبي حاجات الزبائن بالسعر : قائمة على القیمة -
 .الملائم

قط بین الشركة ویعتبر توفیر خصائص وتلبیة احتیاجات الزبائن أمراً حیویاً لیس ف
وغیرها بل أیضاً ضمن الشركة نفسها، ففي بعض الشركات یتوفر في كل قسم 

في أي جزء من هذه السلسلة لحدوث  للسلسلة من الموردین ومن الزبائن ویؤدي الخ
مضاعفات، مما یتسبب بالمزید من الأخطاء والمشاكل في كل مرحلة تالیة من 

  .العمل

                                                        
  .38، المرجع السابق، ص محمد عبد العال النعیمي -1
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ذا الوضع ما یعرف بضبط الجودة وهو یعتبر ومن أهم الإجراءات لمعالجة ه  
أحد إجراءات قیاس الجودة من الداخل والتي تشمل أربعة نماذج أساسیة لقیاس 

  :)1(الجودة وهي

 .الجودة) رقابة(ضبط  -1

 .الجودة) تأكید(ضمان  -2

 .نظام إدارة الجودة -3

 .إدارة الجودة الشاملة -4

  :ضبط رقابة الجودة/ 5

زالة أي عناصر وتعني أن هنالك رقابة أثناء و    بعد الإنتاج فیتم إكتساب وإ
معیبة، وقد أتسع معنى هذا المصطلح منذ بدایة القرن العشرین من عملیة فحص 
وتفتیش إلى وقایة وتجنب حدوث الأخطاء، ویمكن وصف ضبط الجودة بأنه نظام 
رقابة لضمان الحفاظ على المعاییر الصحیحة في صناعة السلع، ویتم بالفحص 

  .لدوري على المنتجاتالعشوائي ا

وقد أعتبر جوران ضبط الجودة أحد عملیات الإدارة الرئیسیة الثلاث في إدارة   
إجراء إداري یتضمن عملیات الرقابة والضبط للمحافظة "الجودة الشاملة وعرفه بأنه 

بقاء الأمور تحت السیطرة   ".على استقرار الأوضاع وتجنب التغیرات المفاجئة وإ

  :الجودةأنواع ضبط 

هنالك ثلاثة أنواع من ضبط الجودة تحقق في حال وجودها مجتمعة مفهوم   
  :ضبط الجودة الشاملة وهي

                                                        
  .39، المرجع السابق، ص محمد عبد العال النعیمي -1
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وهي منع دخول المدخلات وخاصة التي لا : الرقابة الامامیة على الجودة -1
 .تتوفر بها الشروط المطلوبة

 وهي رقابة خط الإنتاج للعملیات وخاصة لدى: الرقابة الحالیة على الجودة -2
 .الإنتقال من عملیة لأخرى وهي هامة لأن تكلفة التنفیذ غیر السلیم باهظة

وتتم بعد تصنیع المنتجات للتأكد من إستیفاءها : الرقابة الخلفیة على الجودة -3
للمواصفات وفي حال تم إكتشاف عیب أو خطأ تعاد لإصلاحها أو 

 .لإستبعادها

  :عناصر ضبط الجودة

  :)1(ما یلي یمكن تصنیف عناصر الجودة إلى  

ویشمل أبحاث التسویق وترجمتها لمواصفات فنیة : وضع مواصفات للمنتج -1
 .تستعمل في تصمیم المنتج وتخطیط وتطویر العملیات الإنتاجیة

ضبط جودة المواد المدخلة من مواد خام أو نصف مصنعة وقطع غیار  -2
 .الصیانة إلى غیر ذلك وضبط الأنشطة الشرائیة لها

ناء التشغیل عن طریق التحكم في العملیات ومراقبة ضبط جودة المنتج أث -3
 .وصیانة المعدات والوسائل الإنتاجیة

ضبط جودة المنتج النهائي بإجراء عملیات الفحص  والاختبار على المنتج  -4
قبل بیعه إضافة للتغلیف والتعبئة والتخزین والنقل وكذلك ضبط ومعایرة أجهزة 

 .القیاس والفحص

لبیع ویشمل عملیات التسویق والبیع والتوزیع ضبط جودة المنتج بعد ا -5
 ).خدمة ما بعد البیع(والتركیب والتشغیل والمساعدة الفنیة والصیانة 
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  :تأكید الجودة/ 6

هي عملیة منع حدوث مشاكل في ضبط الجودة من خلال بناء أنشطة   
  :منظمة ومتعددة للعملیة الإنتاجیة

  :نظام إدارة الجودة/ 7

أي التساوي وفي مجال ) ISOS(ن الكلمة الإغریقیة م) ISO(اشتقت كلمة   
هي منظمة غیر ) ISO(تساوي الشيء مع المواصفة و) ISO(المواصفات تعني 

حكومیة وكافة المواصفات الصادرة عنها أختیاریة، ومن الضروري هنا التمییز بین 
لمنتج المواصفة القیاسیة للمنتج التي تبین الصفات المختلفة التي یجب توفرها في ا

لیطابق المواصفة القیاسیة له وبین المواصفة القیاسیة لنظام إدارة الجودة الذي یضمن 
مطابقة المنتج لمستوى الجودة المحدد من قبل الشركة وقد أصدرت المنظمة الدولیة 

مواصفة  10900م حوالي 1997وحتى  1947منذ إنشاءها عام ) ISO(للمقاییس 
  .الخ...صحةفي عدة مجالات مثل الهندسة وال

جراءاتها "ویعرف نظام إدارة الجودة بأنه    نظام یتكون من سیاسات الشركة وإ
وخططها ومصادرها وعملیاتها وتدرج السلطة فیها، وذلك لتحقیق جودة المنتجات أو 

  ".الخدمات التي تلبي احتیاجات الزبائن وأهداف المؤسسة

لجودة، دلیل المستخدم ویشمل نظام إدارة الجودة وثائق مكتوبة مثل سیاسة ا  
جراءات الجودة نماذج وسجلات   .)1(للجودة، أهداف وإ
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  :إدارة الجودة الشاملة: ثانیاً 

لضمان تمتع السلع والخدمات بالجودة وفقاً للمواصفات التي تم تصمیمها   
مسبقاً فإن على المنظمة الإلتزام بالجودة، وتعرف طریقة إدارة الجودة على مستوى 

  .بإدارة الجودة الشاملةالمنظمة ككل 

یركز مفهوم إدارة الجودة الشاملة على أن تحقیق الجودة هو نتیجة مباشرة   
ولهذا فالإهتمام . للظروف والعملیات الداخلیة والهیاكل التي تقوم علیها عملیة الإنتاج

بخطوات هذه العملیات وتحلیلها لمعرفة كیف تسهل أو تعرقل عملیة الإنتاج وتزید أو 
ضافة كلمة الشاملة لمفهوم الجودة تعیق الجودة یمكن للمؤسسة التأ ثیر في الجودة وإ

یشیر للجودة بأوسع معانیها أي الجودة الشاملة التي تشمل المنتجات والخدمات 
مقارنة بالجودة ) Big Q(یرمز لها بـ Big Qualityوالناس والعملیات وأوساط العمل 

ي تركز على والت) Little Q(ویرمز لها بـ Little Qualityذات المعنى الأضیق 
  .جودة أحد هذه العناصر ولیس جمیعها

  :أهمیة إدارة الجودة الشاملة

  :)1(تتلخص أهمیة إدارة الجودة الشاملة في النقاط التالیة  

 .أنها منهجیة قابلة للتغییر أكثر من كونها نظام تقلیدي یتبع إجراءات وقرارات -1

 .فهوم الجودةالتزام الشركة یعني قابلیتها على تغییر سلوك أفرادها لم -2

 .تطبیقه یعني أن الشركة تهتم  لأنشطتها ككل ولیس بالمستهلكین فقط -3

 .متكامل وبالتالي فالجودة محصلة تعاون العملاء الداخلیین والخارجیین -4
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أهمیته لا تنعكس على تحسین العلاقات المتبادلة بین الموردین والمنتجین  -5
نما تحسین سمعة المؤسسة والروح المعنویة  بین العاملین وتنمیة فحسب وإ

 .روح الفریق

  :أهداف إدارة الجودة الشاملة

تهدف إلى تطویر جودة المنتجات والخدمات مع تخفیض التكالیف مما یحسن   
  :)1(خدمة العملاء وتلبیة حاجاتهم وتتلخص أهداف إدارة الجودة الشاملة فیما یلي

 .لإضافيبتقلیل الأخطاء ونسبة تكرار العمل والعمل ا: خفض التكالیف -1

 .تحقیق الجودة -2

 .زیادة المبیعات وزیادة المشاركة في السوق: زیادة العوائد والأرباح -3

 .حیث یشترون أكثر من مرة ویقومون بالدعایة: رضا وسرور العملاء -4

 .تمكین الموظفین ومنحهم السلطة وبذلك تتجنب الشركة المشاكل المستقبلیة -5

  :تطویر إدارة الجودة الشاملة

وعة من الأشخاص تأثیراً وأضحاً على تطویر مفهوم الجودة في لقد كان لمجم  
كل من الولایات المتحدة الأمریكیة والیابان والدول الأخرى  ومن هؤلاء الأشخاص 

كان موظف في مختبرات تلفون بل خلال ) Walter Shewhart(والترشیوارت 
بط الجودة وقد العشرینات وقد عمل على تطویر الأدوات التقنیة التي شكلت بدایة ض

أصبحت هذه الأدوات أساس لحركة الجودة الحدیثة في الیابان ومؤخراً في الولایات 
المتحدة لقد ساعد شیوارت على بدء تطویر مفهوم الجودة لدى شركة الإتصالات 

  .وأصبح فیما بعد الأب الروحي لعملیة ضبط الجودة الإحصائیة
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نامجهم لتحسین الجودة في قدم شیوارت وزملائه مفهوم ضمان الجودة لبر   
مختبرات هاتف بل باستخدام طرق ضبط الجودة الإحصائیة ولمدة خمسة عقود فإن 
هذه الطرق التقنیة أسست ضمان الجودة أما ادواردز دیمنج فقد غیر النظریة لضمان 
الجودة من المظاهر التقنیة إلى فلسفة الإدارة وأصبح مفهوم ضمان الجودة الیوم 

  .ام المنظمة بالجودةیشیر إلى التز 

  ):W . Edwards Deming(ادواردز دیمنج 

م عندما كان یعمل في قسم 1927التقى دیمنج مع والترشیوارت في عام   
غالباً ما كان دیمنج یزور شیوارت في منزله في نیوجرسي في . الزراعة في واشنطن

  .عطل نهایة الأسبوع لمناقشة الإحصاء

م أنتقل دیمنج إلى مكتب الإحصاءات وقدم هنالك طریقة 1940في عام   
من خلال استبیان  mammothإستخدام العملیة الإحصائیة لمراقبة عملیات 

  .إحصائي على ملایین من الكرون المثقبة

عمل دیمنج خلال الحرب العالمیة الثانیة على مشاكل مرتبطة بالجیش وفي   
 10 - 8نامجاً وطنیاً قدم كورسات تعلیمیة لمدة م عمل على تطویر بر 1942عام 

ساعات في الیوم لتعلیم تقنیات الجودة الإحصائیة لمدراء ومهندسي الشركات التي 
  .كانت من موردي الجیش أبان الحرب

م بدأ دیمنج بصفته مستشاراً للشركات الیابانیة ومعلم في 1950وفي عام   
یابانیة وقد أبدأ طریقة دیمنج لإدارة مجال تعلیم مفهوم ضبط الجودة للشركات ال

الجودة الشاملة والتحسین المستمر لعملیات لتحقیق التوافق ما بین الجودة 
  :)1(وقد حدد مصدرین أساسین لتحسین العملیة هما. والمواصفات الخاصة بها
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التخلص من الأسباب الرئیسیة لمشاكل الجودة مثل التصمیم الردئ للمنتج   -أ 
 .الفعال للموظفینوالتدریب غیر 

التخلص من الأسباب الخاصة مثل أداة معینة أو مشغل ولقد تمثلت فلسفة   -ب 
 :دیمنج لتحقیق التحسین في النقاط الأربعة عشر التالیة

 .تكوین ثبات تجاه تحسین المنتج لتحقیق الأهداف التنظیمیة طویلة المدى -1

یات المقبولة من تبني فلسفة لمنع المنتجات الردیئة الجودة بدلاً من المستو  -2
 .الجودة الردیئة

التخلص من الحاجة إلى الفحص لتحقیق الجودة من خلال الإستناد إلى  -3
 .مفهوم ضبط الجودة لتحسین المنتج وتصمیم العملیة

اختیار القلیل من الموردین بالإعتماد على الإلتزام بالجودة دون الإلتفات إلى  -4
 .الأسعار التنافسیة

خلال التركیز على المصدرین الأساسیین لمشاكل  تحسین عملیة الإنتاج من -5
 .الجودة، النظام والعاملین، وبالتالي زیادة الإنتاجیة وتخفیض التكالیف

ستخدام  -6 الإهتمام بتدریب العامل الذي یركز الحیلولة دون مشاكل الجودة وإ
 .تقنیات ضبط الجودة

على إنجاز  غرس الروح القیادیة ما بین المشرفین من أجل مساعدة العاملین -7
 .الأفضل

تشجیع الموظفین من خلال التخلص من الخوف من الإجابة على الأسئلة  -8
 .المطروحة للتعرف على مشاكل الجودة

تباع أسلوب الفرق من  -9 التخلص من الحدود ما بین الأقسام وتحفیز التعاون وإ
 .أجل العمل معاً 

ین لتحقیق التخلص من الشعارات والأهداف الرقمیة التي تؤثر على العامل -10
 .مستویات الأداء العالي دون أن تعرض علیهم كیف یقوموا بذلك
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التخلص من الأهداف الرقمیة التي یحاول الموظفین أن یحققونها عند أي  -11
 .تكلفة

تعزیز الفخر لدى العامل من خلال تحسین الإشراف وعملیات الإنتاج الأمر  -12
 .قاتهمالذي یترتب علیه قدرة الموظفین على الأداء وفقاً لطا

تأسیس التعلیم القوي وبرامج التدریب في طرق تحسین الجودة على مستوى  -13
المنظمة من الإدارة العلیا حتى الإدارة الدنیا وبالتالي الوصول إلى عملیة 

 .تحسین مستمرة

 .تطویر الإلتزام من الإدارة العلیا لتنفیذ النقاط الثلاثة عشر السابقة -14

خطط، (تطویر عجلة دیمنج أو ما یعرف  بدورة بالإضافة إلى ذلك عمل دیمنج على 
والتي تشكلت أساساً من قبل والتر ) نفذ، أدرس، أفحص، أفعل، تصرف وفق النتائج

  .شیوارت وأعیدت تسمیتها من قبل الیابانیین

عجلة دیمنج عبارة عن عملیة مستمرة ذات أربعة مراحل لتحسین الجودة وفیما   
  :)1(یلي وصف لهذه العملیة

في هذه المرحلة الأولى من عجلة دیمنج یتم دراسة العملیة وتحدید : خطط -1
 .المشاكل والتخطیط لكیفیة حلها

في هذه المرحلة یتم تنفیذ الخطة على قاعدة الاختیار وقیاس التحسین : نفذ -2
 .وتوثیق النتائج

لقد غیر دیمنج ) أفحص(تسمى هذه المرحلة أساساً مرحلة : افحص/ أدرس -3
م لیعكس التحلیل الأشمل لعملیة التخطیط 1990اسم هذه المرحلة في عام 

وفي هذه المرحلة یتم تقییم الخطة للتأكد . بصورة أكبر من التحلیل البسیط
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تأكد كذلك فیما إذا كانت تحقق الأهداف التي تأسست في المرحلة الأولى ولل
 .فیما إذا ظهرت مشاكل جدیدة

هنا یتم تنفیذ جزء من العملیة الطبیعیة ثم تعود العملیة إلى المرحلة : أفعل -4
الأولى من أجل بدء الدائرة من جدید للتحقق من ظهور مشاكل جدیدة 

 لهذه المشكلة) 2/1/2(وبالتالي تطویر الخطط لحلها ویشیر الشكل رقم 

  )2/1/2(شكل رقم 

  ة دیمنجعجل

  

  

  

  

  

  
  

دار الیازوري للنشر : عمان(إدارة الجودة المعاصرة، محمد عبد العال النعیمي، : المصدر
  .48، ص )م2009والتوزیع، 

  :مبادئ إدارة الجودة الشاملة

رغم أن الشركات تستخدم مصطلحات مختلفة للتعبیر عن الجودة إلا أنهم   
یتفقون جمیعاً على نفس الشیئ ویجسدون العدید من نفس المبادئ مثل الأهداف 

  :خطط -1

عرف المشكلة وضع الخطة 
 المناسبة للتحسین

  :أفعل -4

أسس لعملیة التحسین، أكمل 
 .الدائرة

  :نفذ -2

 .نفذ الخطة على قاعدة الاختیار

  :أفحص/ أدرس -3

 .قیم الخطة، فیما إذا كانت تعمل
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والإلتزام الكلي، والتحسین المستمر، والنظرة الشاملة، ومسؤولیة الإستراتیجیة، 
  .الموظفین والتدریب على العمل

وتمثل إدارة الجودة الشاملة مبادئ الإدارة التي تركز على تحسین الجودة كقوة   
  .محفزة في كافة المجالات الوظیفیة وعلى كل المستویات في الشركة

  :)1(وتتمثل هذه المبادئ في الأتي

 .المستهلك هو من یعرف الجودة ورضا الزبائن هو الأولویة -1

 .الإدارة العلیا یجب أن تقدم القیادة للجودة -2

 .الجودة عبارة عن موضوع إستراتیجي وتتطلب خطة إستراتیجیة -3

 .الجودة هي مسؤولیة كل الموظفین ضمن كل المستویات في المنظمة -4

المستمرة من أجل كل وظائف الشركة یجب أن تركز على تحسین الجودة  -5
 .تحقیق الأهداف الأستراتیجیة

 .مشاكل الجودة تحل من خلال التعاون بین الموظفین والإدارة -6

حل المشاكل وتحسین الجودة المستمرة تستخدم طرق ضبط الجودة  -7
 .الإحصائیة

 .التدریب والتعلیم لكل الموظفین هو القاعدة لتحسین الجودة المستمر -8

  :جودة الشاملةالتطور التاریخي لإدارة ال

تعد الجودة في عصرنا الحالي أحدى أربعة اسبقیات تنافسیة تستخدمها   
الشركات لجذب الزبائن وتحقیق تفوق في المنافسة واتجه الإهتمام بها إلى أن یجعلها 

  .مسؤولیة مختلف الأفراد في الشركة من مدراء وعاملین
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في شركات الأعمال إن الموقع الإستراتیجي المتقدم الذي مضت به الجودة   
المعاصرة وما رافقته من مفاهیم وصیغ للتعامل مع الجودة لم یكن إبتكاراً من 
إبتكارات العصر الحالي بل له جذوره الموغلة في القدم وتطوره خلال العدید من 

تنسب اقدم الاهتمامات التي أمكن تلمسها في الجودة إلى القرن . المراحل التاریخیة
میلاد في الحضارة البابلیة أبان حكم اشهر ملوكها حمورابي، الثامن عشر قبل ال

قانوناً ضمنت بینها قانوناً یخص ) 282(فقوانین حمورابي المشهورة التي تضمنت 
التجارة أوجب على من یقدم ما هو غیر جید أو ناقص القیمة في السلعة أو الخدمة 

لتاریخیة في القرن الخامس التي یتاجر بها القیام بإصلاح العیب كما تشیر الوقائع ا
عشر قبل المیلاد إلى تأكید الفراعنة المصریین على الجودة في بناء ودهان جدران 

شتراط الإلتزام بالجودة في تشیید الإهرامات   .المعابد المصریة القدیمة وإ

فجره على البشریة  حیث  غنلمس التأكید على الجودة في الإسلام منذ بزو   
كان الرسول الكریم صلى االله علیه وسلم یحث على الإهتمام بالجودة في العمل في 

صدق " من عمل منكم عملاً فلیتقنه"العدید من الأحادیث الشریفة ومنها قوله الشریف 
  .رسول االله صلى االله علیه وسلم

عد المیلاد حدثاً تعد الثورة الصناعیة التي حدثت في القرن الثامن عشر ب  
لى نتائجها ینسب جانباً من التطور في مفهوم . مهماً في تاریخ البشریة الحدیث وإ

  .الجودة وصیغ التعامل معها

  :فوائد إدارة الجودة الشاملة

هناك مجموعة من الفوائد یمكن للمنظمة أن تحققها من وراء تطبیق فلسفة   
  :)1(إدارة الجودة الشاملة ومن أهمها الأتي

  
                                                        

نظم إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجیة والخدمیة، لیث علي الحكیم، . محمد عاصي العجیلي، د. یوسف حجیم الطائي، د. د -  1
  .80، ص )م2006دار الیازوري للنشر، : عمان(
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  :تحسین الربحیة والقدرة على المنافسة -1

فالتحسین الذي یتحقق في الجودة یمكن من البیع بأسعار أعلى دون إحداث   
رد فعل عنیف لدى الزبائن ویقلل من تكالیف التسویق ویزید من كمیة المبیعات، 
ومن ثم تزداد ربحیة المنظمة والقدرة على التنافس أن شعار إدارة الجودة الشاملة هو 
افعل الشيء الصحیح بطریقة صحیحة من أول مرة، والذي ینبغي أن یطبق في 
جمیع أنشطة ومجالات عمل المنظمة یؤدي حتماً إلى تخفیض التكالیف وزیادة 

  .الكفاءة والفعالیة

  :زیادة الفعالیة التنظیمیة -2

لجودة الشاملة تفرز قدرة أكبر على العمل الجماعي تحقیق حیث أن إدارة ا  
شراكاً أكبر لجمیع العاملین في حل المشاكل أو المعوقات،  تحسیناً في الإتصالات وإ
وتحسین العلاقة بین الإدارة والعاملین وبهذا یقلل معدل دوران العمالة ویزداد ولاء 

نتمائهم إلى المنظمة   .العاملین وإ

  :تمعكسب رضا المج -3

شباعها    إن إدارة الجودة الشاملة تركز على معرفة إحتیاجات ورغبات الزبائن وإ
والذین هم جزء من المجتمع وتعمل كذلك في المحافظة على البیئة والصحة العامة 
وبعد تحدید ما تقدمه للزبون الآن تبدأ بالتفكیر والعمل على ما ینبغي أن تفعله لتقدیم 

ودة الشاملة دور كل فرد وكل جماعة في هذا المجال بدءاً من المزید وتحدید إدارة الج
مرحلة بحوث السوق لتحدید المواصفات التي تخص المستهلك مروراً بمرحلة 
التصمیم ومرحلة الإنتاج ثم النقل والتخزین والمناولة والتوزیع وأخیراً التركیب وخدمات 

  :)1(ما بعد البیع ونتیجة لذلك یتحقق الأتي

                                                        
  .82المرجع السابق، ص لیث علي الحكیم ، . محمد عاصي العجیلي، د. یوسف حجیم الطائي، د. د -1
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بالزبون المحلي وكسب رضا المنتج من خلال جذب المزید من الإحتفاظ   -أ 
 .المستهلكین

تصمیم منتجات وخدمات تسایر التغیرات التي تحدث في رغبات الزبائن أو   -ب 
 .التطلعات التي تكون خارج حدود تفكیرهم

تقلیل تكالیف الفشل بجودة الداخلي والخارجي ومن بینها تكالیف إعادة العمل   -ج 
 .لمسألة القانونیة وشكاوي المستهلكینوالتالف وتكالیف ا

  :تقویة المركز التنافسي للمنظمة -4

إن إدارة الجودة الشاملة هي نظام متكامل یتبنى دائماً رغبات الزبائن   
وتطلعاتهم المستقبلیة في المنتج الذي تقوم بتصنیعه والذي یترتب علیه تقدیم منتوج 

المناسب لهم وبالوقت المناسب مما ذات جودة عالیة ووفق طلب الزبائن بالسعر 
یجعلهم أكثر التصاقاً بهذا المنتوج والذي ینعكس على المنظمة بشكل إیجابي 

◌َ عن المنافسین وبالتالي تحصل على أكبر حصة سوقیة   .ویجعلها أكثر تمیزاً

  :المحافظة على حیویة المنظمة -5

مة التي تعمل إن إدارة الجودة الشاملة هي رحلة ولیست محطة وصول والمنظ  
وفق هذا الشعار یتطلب منها دائماً عدم الوقوف عند محطة معینة بل یتطلب منها 
دائماً التجدید في العملیات الإنتاجیة وكذلك بجودة منتجاتها أو إنتاج منتجات جدیدة 
وغیر تقلیدیة وكذلك علیها تبني فلسفة التحسین المستمر والأخذ بمبدأ التدریب 

الموجودین بها مدى الحیاة والتكیف مع المتغیرات البیئیة التي تحدث والتعلیم للأفراد 
  .)1(بإستمرار وهذا یضمن لها البقاء والإستمرار في المنافسة

  

                                                        
  .83لیث علي الحكیم ، المرجع السابق، ص . محمد عاصي العجیلي، د. یوسف حجیم الطائي، د. د -1
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  المبحث الثاني

  مفهوم جودة الخدمات

  :ماهیة مفهوم الخدمة: أولاً 

یستعمل الناس في حیاتهم الیومیة الكثیر من الخدمات مثلما یستهلكون السلع،   
مات الهاتف، التعلیم الصحة، والخدمات المصرفیة وغیرها، إلا أن یعتري طبیعة خد

الخدمة، حدودها وخصائصها بعض الغموض، في هذا المبحث سنسلط الضوء على 
بعض التعاریف الخاصة بالخدمة وخصائصها وأنواعها وجودة الخدمة وجود الخدمة 

  .المصرفیة وأبعادها

  :مفهوم الخدمة

  :ریف مختلفة نذكر منهاللخدمة عدة تعا

یعرف الخدمة بأنها أي نشاط أو إنجاز أو منفعة یقدمها طرف ما لطرف آخر  -1
ن إنتاجها وتقدیمها قد  ساً غیر ملموسة ولا تنتج عنها أيوتكون أسا ملكیة، وإ

 .)1(یكون مرتبطاً بمنتج مادي ملموس أو لا یكون

النشاطات أو المنافع التي "تعرفها الجمعیة الأمریكیة للتسویق على أنها  -2
 ."تعرض للبیع أو التي تعرض لإرتباطها بسلعة معینة

وتعرف بأنها منتوج غیر ملموس یقدم فوائد ومنافع مباشرة للعمیل كنتیجة  -3
لتطبیق أو إستخدام جهد أو طاقة بشریة أو آلیه فیه على أشخاص أو أشیاء 

 .)2(مادیاً  معینة ومحددة الخدمة لا یمكن حیازتها أو إستهلاكها

                                                        
  .18، ص )م2005دار وائل للنشر، : عمان(، 3طتسویق الخدمات، ھاني حامد الضمور،  -  1
  .4، ص )م2001دار حامد للنشر، : انعم(التسویق السیاحي والفندقي، أسعد حامد أورمان، أبي سعد الدیوه جي،  -  2
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وتعرف الخدمة بأنها نشاط یرافقه عدد من العناصر غیر الملموسة والتي  -4
تتضمن بعض التفاعل مع الزبائن أو مع خاصیة الحیازة، ولیس نتیجة 

 .)1(لإنتقالها للمالك

بأنها معاملة منجزة من طرف المؤسسة بحیث لا ینتج عن  UDDیعرفها  -5
 .)2(لملموسةالتبادل تحویل الملكیة كما في السلع ا

نشاط الإنسان الموجه إلى إشباع الحاجات بحیث لا "وتعرف كذلك بأنها  -6
 .)3("یكون ملموساً 

نستنتج من خلال التعاریف السابقة بأن الخدمة عبارة عن نشاط إنساني یتم من 
متلاكه   .خلال تقدیم منافع بحیث یكون هذا النشاط غیر ملموس لا یتم حیازته وإ

  :خصائص الخدمة

لخدمة بطبیعتها غیر ملموسة وهذا ما جعل هذه الخاصیة الغالبة في إن ا  
بالإضافة إلى هذه الخاصیة هناك عدة . تعریف الخدمة من طرف المختصین
  :خصائص تمیز الخدمة وأهمها ما یلي

  :اللاملموسیة -1

أصل الخدمة غیر ملموسة، أي لا یمكن تزوقها أو رؤیتها أو شمها أو   
ن تكرار سماعها، أو الإحساس  بها وهي الخاصیة التي تمیز الخدمة عن السلعة، وإ

الشراء قد یعتمد على الخبرة السابقة ویمكن للعمیل الحصول على شيء مادي 

                                                        
  20، ص )م2005دار حامد للنشر، : عمان(التسویق السیاحي، تیسیر العجارمة،  -  1
  .20ھاني حامد الضمور، مرجع سابق، ص -  2
  .5مرجع سابق، ص أسعد حامد أورمان، -  3
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إمكانیة تقسیم الملموسة ) Wilson, 1972(ملموس یمثل الخدمة ، لذلك فقد اقترح 
  :)1(إلى درجات یمكن توضیحها في الجدول التالي

  )2/2/1(جدول رقم 

  تصنیف درجات الملموسیة

  خدمات المستهلك  خدمات المنتوج  درجة الملموسیة
الخدمات التي تتمیز بعدم 
الملموسیة بشكل كامل 

  وأساسي

الأمن والحمایة، أنظمة 
  الإتصالات، التمویل

المتحف، وكلاء التوظیف، 
إمكانیة الترفیه، التعلیم، خدمات 

  .النقل، السفر، المزاد العلني
تعطي قیمة  الخدمات التي

  مضافة للسلع الملموسة
التأمین، عقود الصیانة، 
الإستشارات الهندسیة، 
الإعلانات، تصمیم 

  .العبوات

خدمات التنظیف، التصلیح، 
  .التأمین، العنایة الشخصیة

الخدمات التي توفر 
  منتجات مادیة ملموسة

متاجرالجملة، وكلاء 
النقل، المستودعات، 

  .البنوك

ع الآلي، متاجر التجزئة، البی
  .الخدمات البریدیة، العقارات

، ص )م2005دار وائل للنشر، : عمان(، 3، طتسویق الخدمات هاني حامد الضمور،: المصدر
25.  

یشیر هذا الجدول إلى أنه توجد خدمات خالصة وسلع خالصة وبینهما توجد   
أن اللاملموسیة هي الصفة التي تمیز  Wilsonمنتجات تجاریة أخرى حیث یرى 

  .الخدمة عن السلعة

  

                                                        
  . 32 – 24ھاني حامد الضمور، مرجع سابق، ص -  1
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  ):عدم الإنفصال(التلازمیة  -2
ونعني بالتلازمیة درجة الإرتباط بین الخدمة ومقدمها أي أنه یصعب الفصل   

بین الخدمة والشخص الذي یتولى تقدیمها لأن وقت إنتاج الخدمة هو نفسه وقت 
إتصال مباشر مع مقدم الخدمة ویتعرف علیه، كمن إستهلاكها فالعمیل هنا یكون في 

یخدمه في البنك، ویصف شعره ومن یعلم أبناءه في المدرسة، على العكس في السلع 
فمشتري السلعة لا یعرف من أنتج معجون الاسنان أو مسحوق الغسیل وكیف یتم 

  .إنتاجه
 بحضور كما یشارك العمیل في إنتاج الخدمة لأنه لا یمكن تقدیم الخدمة إلا  

العمیل، أي أنه لا یوجد إتصال شخصي بین العمیل ومقدم الخدمة، فالطرفان علیهما 
  .القیام بأدوار معینة حتى یتعرف كل طرف على ما یتوقعه منه الطرف الآخر

  :عدم التجانس  -3
من الصعب إیجاد معاییر موحدة في إنتاج الخدمة على الرغم من إستخدام   

م الخدمة كحجز للسفر في الطائرة، فعلى الرغم من وضع أنظمة موحدة خاصة بتقدی
الموسسات معاییر للتأكد من تقدیم الخدمة بمستوى عالى من الجودة إلا أنه من 
الصعب الحكم على جودة الخدمة بمستوى عال من الجودة إلا أنه من الصعب 

د على الحكم على جودة الخدمة قبل الشراء من طرف العمیل لأن تقدیم الخدمة یعتم
فلا یمكن أن یكون مقدم الخدمة . الأشخاص الذین تتحكم فیهم المعاییر الشخصیة

على نفس مستوى النشاط خلال یوم كامل من العمل وبالتالي تكون الخدمة مختلفة 
حسب مزاجه وظروفه النفسیة، إلى جانب ذلك مشاركة العمیل في تقدیم الخدمة 

ختلاف شخصیات العملاء سوف یؤدي إلى أ بالإضافة . ختلاف في تقدیم الخدمةوإ
فتقدیم القهوة . إلى أن الخدمة التي یراها عمیل بأنها ذات جودة یراها الآخر أقل جودة

فالمعاییر . في فندق بدرجة حرارة معینة فهناك كم یراها باردة وهناك من یراها ساخنة
  .)1(الشخصیة هي التي تحكم على مذاق القهوة أن كان جیداً أم لا

  :دم القابلیة للتخزینع -4
                                                        

  .28ص  ھاني حامد الضمور، مرجع سابق، -1
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تعتبر الخدمة ذات طبیعة غیر قابلة للتخزین وذلك لعدم ملموسیتها، أي أن   
درجة الملموسیة تزید عن درجة فناء الخدمة وبالتالي لا یمكن حفظ الخدمة على 
شكل مخزون وهذا ما یجعل تكالیف التخزین لا توجد نسبیاً أو بشكل كامل في 

  .المؤسسات الخدمیة

ة تستهلك وقت إنتاجها وبالتالي عدم إمكانیة تخزینها، هذا ما یجعل فالخدم  
الأمر صعب بالنسبة للمؤسسات الخدمیة وذلك في حالة حدوث تقلبات في الطلب 

  .لهذا علیها إما بتغییر الأسعار أو إستخدام طرق جدیدة في الترویج

  :عدم إنتقال الملكیة -5

لعة عن الخدمة وذلك لأن العمیل صنعة عدم إنتقال الملكیة صنعة تمیز الس  
یمكنه إستعمال الخدمة لمدة معینة دون إمتلاكها كإستعمال غرفة في فندق أو مقعد 
في طائرة عكس السلعة التي یكون فیها للمستهلك حق في إمتلاكها والتصرف 

  .)1(فیها

  :أصناف الخدمة

  :)2(یمكن تصنیف الخدمة إلى ثلاثة أصناف حسب طبیعة الخدمة وهي  

  :الخدمة الخالصة -1

وهنا تقوم المؤسسة بتقدیم خدمة وحیدة دون أن یكون ذلك مرتبط بمنتوج   
مادي أو خدمات أخرى مرافقة مثل خدمات التأمین، التعلیم، دور الحضانة وغیرها 

  .كما تتطلب هذه الخدمات الحضور الشخص للعمیل

  

  :الخدمة المرفقة بمنتوج مادي -2
                                                        

  32ھاني حامد الضمور، مرجع سابق، ص  -1
رسالة ماجستیر في إدارة الأعمال غیر منشورة، كلیة علوم جودة الخدمات وأثرھا على رضا العملاء، بوعنان نور الدین،  -  2

  .27 – 22م، ص ص 2007الاقتصاد وعلم التسییر والعلوم التجاریة، جامعة محمد بوضیاف المسیلة، 
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خدمة أساسیة لكن تكتمل ببعض المنتجات أو الخدمات یمكن للمؤسسة تقدیم   
مثل خدمات المواصلات الجویة التي تقدم خدمة أساسیة والمتمثلة في النقل لكنها 
تتضمن عدة منتجات وخدمات مثل الجرائد المجلات، المشروبات والتغذیة وغیرها 

  .كذلك الطبیب الذي یحتاج إلى تجهیزات لتقدیم خدمات التمریض

  :توج المرافق بعدة خدماتالمن -3

في هذه الحالة تعرض المؤسسة منتجاتها مرافقة بعدة خدمات مثل بیع أجهزة   
التلفزیون والآت والغسیل مرافقة بالضمان لمدة معینة، أو النقل، فكلما كان المنتوج 
متطوراً تكنولوجیاً مثل السیارات وأجهزة الإعلام الآلي، كلما كان بیعه یتطلب خدمات 

  .ة مثل النقل، الصیانة، الضمانمرفق

  :أنواع الخدمة

إن عملیة تقدیم الخدمة مرتبطة بمن یقدم الخدمة وبما أن مقدم الخدمة هو   
شخص فإن تكوینه الشخصي أو حالته النفسیة هي التي تتحكم في كون الخدمة 

  :جیدة أو سیئة لذلك یمكن التمییز بین أربعة أنواع أساسیة للخدمة

  ):الخدمة الباردة(د للخدمة طریقة المبر  -1

وتتمیز هذه الخدمة بأنها تعتمد على إجراءات وأسالیب سیئة في تقدیم الخدمة   
أي وجود تعاملات غیر محددة مع العملاء مما یؤدي إلى مقابلتها بموافق وسلوكیات 

  :)1(غیر مناسبة من طرف العملاء لذلك فهي تتمیز

  :ةالجانب الإجرائي في تقدیم الخدم: أولاً 

 .خدمة بطیئة  -أ 

 .خدمة غیر متناسقة  -ب 

 .خدمة غیر منظمة  -ج 

                                                        
  .23سابق، صالمرجع ال -  1
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  .خدمة غیر مریحة  - د 

  :الجانب الشخصي للخدمة: ثانیاً 

 .غیر شفافة فالإجراءات المحددة غیر واضحة وغیر مفهومة  -أ 

 .الخدمة تكون فاترة  -ب 

 .متحفظة وغیر جیدة بعیدة عن أجواء الإنبساط والفرح  -ج 

 .غیر مرغوبة من طرف العمیل  - د 

  ".نحن لا نهتم"الموجهة للعملاء هنا والرسالة 

  .والشكل التالي یوضح الخدمة الباردة

  )2/2/1(شكل رقم 

  الخدمة الباردة                                  
  

  

  الجانب الإجرائي                                                      

  

                                                         

  الجانب الشخصي                         

بوعنان نور الدین، جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء، رسالة ماجستیر في إدارة : المصدر
محمد بوضیاف  الأعمال غیر منشورة، كلیة علوم الاقتصاد وعلم التسییر والعلوم التجاریة، جامعة

  .24م، ص 2007المسیلة، 

  :طریقة المصنع للخدمة -2
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وتتمیز هذه الطریقة بإرتفاع الإهتمام بالجانب الإجرائي في تقدیم الخدمة   
نخفاض أهمیة الجانب الشخصي وتأخذ الصور التالیة   :وإ

  :من الناحیة الإجرائیة: أولاً 
 .تأتي في الوقت المناسب  -أ 

 .لجمیع العملاءالخدمة متناسقة وموحدة   -ب 

 .بعیدة عن الفوضى  -ج 

  :من الناحیة الشخصیة: ثانیاً 
 .خدمة غیر شفافة  -أ 

 .خدمة فاترة  -ب 

 .خدمة منخفضة  -ج 

 .غیر مرغوبة من طرف العملاء  - د 

  ".أنت مجرد أرقام ونحن هنا لمعالجتكم"الرسالة الموجهة للعملاء هنا 
  :ویمكن توضیح ذلك من خلال الشكل التالي
  )2/2/2(شكل رقم 

 لخدمةالمصنع ل

  الجانب الإجرائي                                                       

  

  

  الجانب الشخصي                     

بوعنان نور الدین، جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء، رسالة ماجستیر في إدارة : المصدر
الأعمال غیر منشورة، كلیة علوم الاقتصاد وعلم التسییر والعلوم التجاریة، جامعة محمد بوضیاف 

  .25م، ص 2007المسیلة، 
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  :طریقة الحدیقة الوردیة للخدمة -3
ا الكبیر بالجانب الشخصي في تقدیم الخدمة تتمیز هذه الطریقة بإهتمامه  

نخفاض مستوى الجانب الإجرائي في تقدیم تلك الخدمة وتأخذ الصور التالیة   :وإ
  :الجانب الإجرائي : أولاً 
 .الخدمة بطیئة  -أ 

 .الخدمة غیر متناسقة وموحدة للجمیع  -ب 

 .الخدمة غیر منتظمة  -ج 

  :الجانب الشخصي: ثانیاً 
 .قدیمخدمة تتسم بالود والمحبة في الت  -أ 

 .خدمة جذابة وعملیة التقدیم متقنة  -ب 

 .طرق تقدیم الخدمة بارعة  -ج 

نحن نبذل أقصى ما في وسعنا ولكن لا نعرف تماماً "الرسالة الموجهة للعملاء هنا 
  ".ما نقوم به

  :ویمكن توضیح ذلك بالشكل التالي
  )2/2/3(شكل رقم 

  الخدمة الوردیة
 

  الجانب الإجرائي                                                       

  

  

  الجانب الشخصي                          

بوعنان نور الدین، جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء، رسالة ماجستیر في إدارة : المصدر
لعلوم التجاریة، جامعة محمد بوضیاف الأعمال غیر منشورة، كلیة علوم الاقتصاد وعلم التسییر وا

  .26م، ص 2007المسیلة، 
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  :طریقة جودة خدمة العمیل -4
وتتمیز هذه الطریقة بإرتفاع الجوانب المتعلقة بالمستوى الإجرائي والشخصي   

معاً وتعد من أفضل الطرق التي یتم إستخدامها في تقدیم الخدمة للعملاء لذا فهي 
  :تأخذ الصور التالیة

  :الجانب الإجرائي: أولاً 
 .تقدیم الخدمة في الوقت المناسب  -أ 

 .الخدمة تكون متناسقة ومنتظمة  -ب 

 .الخدمة المقدمة موحدة لجمیع العملاء  -ج 

  :الجانب الشخصي: ثانیاً 
 .المعاملة الشخصیة تتمیز بالود والمحبة في التقدیم  -أ 

 .طرق تقدیم الخدمة جذابة وملفته للنظر  -ب 

 .طرق تقدیم الخدمة بارعة  -ج 

 .المقدمة مرغوبة من طرف العملاءالخدمة   - د 

  ".نحن نعتني بكم ونسعى لخدمتكم"الرسالة الموجهة للعملاء هنا 
  .الشكل التالي یوضح طریقة جودة خدمة العمیل

  )2/2/4(شكل رقم 
  جودة خدمة العمیل

 

  الجانب الإجرائي                                                       

  

  الجانب الشخصي                               

بوعنان نور الدین، جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء، رسالة ماجستیر في إدارة : المصدر
الأعمال غیر منشورة، كلیة علوم الاقتصاد وعلم التسییر والعلوم التجاریة، جامعة محمد بوضیاف 

  .27م، ص 2007المسیلة، 
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  :ودة الخدمةمفهوم ج: ثانیاً 

تتعدد التعریفات بالنسبة لجودة الخدمة وذلك لإختلاف حاجات وتوقعات   
العملاء عند البحث عن جودة الخدمة المطلوبة، وكذلك الإختلاف في الحكم على 
جودة الخدمة بالنسبة لكبار السن تختلف عنها بالنسبة للشباب وتختلف بالنسبة 

  :لعادیین ومنه یمكن إعطاء التعاریف التالیةلرجال الأعمال عنها بالنسبة للعملاء ا

  :التعریف الأول

تلك الجودة التي تتمثل على البعد الإجرائي والبعد الشخصي "تعرف بأنها   
كأبعاد مهمة في تقدیم الخدمة ذات الجودة العالیة، حیث یتكون الجانب الإجرائي من 

ي للخدمة فهو كیف النظم الإجرائیة المحددة لتقدیم الخدمة أما الجانب الشخص
  .)1("یتفاعل العاملون بمواقفهم وسلوكیاتهم وممارساتهم اللفظیة مع العملاء

  :التعریف الثاني

هي جودة الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة أو المدركة أي التي یتوقعها "  
لاء أو یدركونها في الواقع الفعلي، وهي المحدد الرئیسي لرضا العمیل أو عدم مالع

حیث یعتبر في الوقت نفسه من الأولویات الرئیسیة التي ترید تعزیز مستوى  رضاه
  .)2("الجودة في خدماتها

  :التعریف الثالث

تعرف الجودة على أنها ذلك الفرق الذي یفصل العمیل عن الخدمة والجودة "  
   .)3("التي یحس بها إستعماله للخدمة، أو بعد تقدیمها له

   

                                                        
  .18، ص )م2002دار صفاء للنشر والتوزیع، : عمان(الجودة في المنظمات الحدیثة، مأمون الدراركة، طارق نشبلي،  -  1
  .143، ص )م2001دار صفاء للنشر والتوزیع، : عمان(إدارة الجودة الشاملة، مأمون الدراركة وآخرون،  -  2

3   - www.googlescoler.com. 
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  :التعریف الرابع

  :)1("عریف جودة الخدمة من خلال الأبعاد الثلاثة الخاصة بالخدماتیمكن ت"  

 .البعد التقني والذي یتمثل في تطبیق العلم والتكنولوجیا لمشكلة معینة -1

البعد الوظیفي أي الكیفیة التي تتم فیها عملیة نقل الجودة الفنیة إلى العمیل  -2
والعمیل الذي وتمثل ذلك التفاعل النفسي والاجتماعي بین مقدم الخدمة 

 .یستخدمة الخدمة

 .الإمكانیات المادیة وهي المكان الذي تؤدي فیه الخدمة -3

من خلال التعاریف السابقة نستنتج أن جودة الخدمة تتعلق بذلك التفاعل بین  
العمیل ومقدم الخدمة حیث یرى العمیل جودة الخدمة من خلال مقارنته بین ما 

  .یتوقعه والأداء الفعلي للخدمة

  :أهمیة جودة الخدمة

لجودة الخدمة أهمیة كبیرة بالنسبة للمؤسسات التي تهدف إلى تحقیق النجاح   
والإستقرار، ففي مجال المنتجات السلعیة یمكن إستخدام التخطیط في الإنتاج، 
وتصنیف المنتجات بإنتظار العملاء لكن في مجال الخدمات فإن العملاء والموظفین 

لق الخدمة وتقدیمها على أعلى مستوى، فعلى المؤسسات یتعاملون معاً من أجل خ
، لذلك تكمن أهمیة الجودة في تقدیم الخدمة فیما  الإهتمام بالموظفین والعملاء معاً

  :)2(یلي

  :نمو مجال الخدمة -1

لقد إزداد عدد المؤسسات التي تقوم بتقدیم الخدمات فمثلاً نصف المؤسسات   
خدمات إلى جانب ذلك فالمؤسسات الخدماتیة الأمریكیة یتعلق نشاطها بتقدیم ال

  .مازالت في نمو متزاید ومستمر

                                                        
  .437، ص )م2005دار وائل للنشر، : عمان(، 2طتسویق الخدمات، ھاني حامد الضمور،  -  1
  .151، ص )م2001دار صفاء للنشر والتوزیع، : عمان(إدارة الجودة الشاملة، مأمون الدراركة ،  -  2
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  :إزدیاد المنافسة -2

إن تزاید عدد المؤسسات الخدمیة سوف یؤدي إلى وجود منافسة شدیدة بینها   
لذلك فإن الاعتماد على جودة الخدمة سوف یعطي لهذه المؤسسات مزایا تنافسیة 

  .عدیدة

  :فهم العملاء -3

عملاء یریدون معاملة جدیدة ویكرهون التعامل مع المؤسسات التي تركز إن ال  
على الخدمة، فلا یكفي تقدیم خدمة ذات جودة وسعر معقول دون توفیر المعاملة 

  .الجیدة والفهم الأكبر للعملاء

  :المدلول الاقتصادي لجودة الخدمة -4

صتها أصبحت المؤسسات الخدمیة في الوقت الحالي تركز على توسیع ح  
السوقیة لذلك لا یجب على المؤسسات السعي من أجل إجتذاب عملاء جدد، ولكن 
یجب كذلك المحافظة على العملاء الحالیین ولتحقیق ذلك لابد من الإهتمام أكثر 

  .بمستوى جودة الخدمة

  :خطوات تحقیق الجودة في تقدیم الخدمة

  :)1(لیةلتحقیق الجودة في تقدیم الخدمات یجب إتباع الخطوات التا

ثارة الإهتمام بالعملاء -1   :جذب الإنتباه وإ

ظهار الإهتمام بهم من خلال المواقف الإیجابیة    إن جذب إنتباه العملاء وإ
التي یبدیها مقدم الخدمة فالإستعداد النفسي والذهني لملاقاة العملاء وحسن المظهر، 

الخ تعتبر كلها بمثابة ...والإبتسامة الجذابة والسلوك الإیجابي الفعال والثقة بالنفس
مثیر یؤدي إلى إیقاظ الرغبة لدى العملاء من أجل الحصول على الخدمة وتكرار 

  :الحصول علیها بإستمرار ویمكن تحقیق ذلك من خلال المواقف الإیجابیة التالیة

                                                        
  .217، ص )م2002دار المسرة للنشر والتوزیع، : عمان(إدارة الجودة، خضیر كاظم محمود،  -  1
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الإستعداد النفسي والذهني لمقابلة العملاء والإهتمام بهم والرغبة والمحبة في   -أ 
 .مساعدتهم

 .لمظهرحسن ا  -ب 

ظهار روح الود والمحبة   -ج  الإبتسامة والدقة والدفء في التعامل مع العملاء وإ
 .في مساعدتهم

 .النظر عن الجنس، العمر، المظهر   الروح الإیجابیة نحو العملاء بغض  - د 

الدقة التامة في إعطاء المواصفات عن الخدمة دون اللجوء إلى   -ه 
 .المبالغة أو التهویل

ي تقدیم الخدمة وأن المؤسسات التي یعملبها تمثل إشعار العملاء بالسعادة ف  -و 
 .أفضل المؤسسات تأكیداً للجودة والإهتمام بتقدیمها

 .عدم التصنیع في المقابلة والحدیث والتخلص من الصور السلبیة في التعامل  -ز 

 .التركیز على أن المؤسسة تبدأ بالعمیل وتنتهي به في توفیر الخدمة  -ح 

  :وتحدید حاجاتهمخلق الرغبة لدى العملاء  -2

إن خلق الرغبة وتحدید إحتیاجات العملاء تعتمد على المهارات البیعیة   
  :)1(والتسویقیة لمقدم الخدمة ومن المتطلبات الأساسیة لذلك ما یلي

 .العرض السلیم لمزایا الخدمة المقدمة بالتركیز على خصائصها ووفرتها  -أ 

علیها العمیل مع  التركیز على نواحي القصور في الخدمات التي یعتمد  -ب 
الإلتزام بالموضوعیة في إقناع العمیل بالتعامل في خدمة أخرى لتفادي 

 .القصور

إعتماد كافة المعدات البیعیة كوسیلة للتأثیر على حاسة السمع واللمس والنظر   -ج 
 .الخ فالرؤیة أو اللمس تغني عن الاستماع...والشم والتذوق 

لأمور التي یجب أن یستوضحها ترك الفرصة للعمیل لكي یستفسر عن كافة ا  - د 
وأن یكون مقدم الخدمة مستعداً للرد على تلك الاستفسارات بموضوعیة ودقة 

 .مما یجعل العمیل مستعداً لإستكمال إجراءات اقتناء الخدمة
                                                        

  .218ضیر كاظم محمود، مرجع سابق، ص خ -  1
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التركیز على الجوانب الإنسانیة في التعامل كالترحیب والإبتسامة   -ه 
 .بلیة للعملاءوالشعور بأهمیة توفیر الحاجات الحالیة والمستق

  :إقناع العمیل ومعالجة الإعتراضات لدیه -3

نما تتطلب    إن عملیة إقتناع العمیل بإقتناع تلك الخدمة لیست بالأمر السهل وإ
من مقدم الخدمة العدید من الجهود السلوكیة القادرة على خلق القناعة لدى العملاء 

ها العمیل عند الشراء أو عند تقدیم الخدمات وكذلك معالجة الإعتراضات التي یبدل
یضع العراقیل أمام إتمام ذلك رغم إقتناعه بجودة الخدمة والسعر المعقول في بعض 
الأحیان، فیرى البعض أن عملیة البیع لن تتم دون وجود إعتراض من قبل العمیل 
لذلك فطریقة الرد على الإعتراض تختلف من موقف لآخر لذلك فهناك مجموعة من 

كن الإعتماد علیها في الرد على إعتراضات العملاء ویمكن توضیحها القواعد التي یم
  :)1(كما یلي

أن (أن یلتزم مقدم الخدمة بالقاعدة الذهنیة في فن التعامل مع العملاء وهي   -أ 
بحیث أن یكون مقدم الخدمة دبلوماسیاً في الرد على ) العمیل دائماً على حق

میل مباشرة ولكن یجب أن العمیل ولا یعمل على تأكید خطأ وجهة نظر الع
 :یعتمد على مجموعة من المبادئ في هذا المجال وهي

الإقلال من الإعتماد على النفي المباشر مع الإعتماد علیه في الحالات التي  -
 .لا یكون منها مفر من اللجوء إلیه

 .طریقة العكس وتقوم هذه الطریقة على قلب الإعتراض إلى میزة -

الطریقة على أن یلجأ مقدمة الخدمة إلى توجیه  طریقة الإستجواب وتقوم هذه -
 .بعض الأسئلة على العمیل بحیث یكون في الإجابة علیها تقیید لإعتراضه

یجب أن یكون مقدم الخدمة أن یكون مستمعاً جیداً للعمیل وأن یظهر   -ب 
الإهتمام والیقظة مع تدوین الآراء والملاحظات التي یبدیها العمیل حتى یتم 

 .كبریاءهإرضاء 

                                                        
  .219خضیر كاظم محمود، مرجع سابق، ص  -  1
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یجب على مقدم الخدمة أن لا یأخذ إعتراضات العمیل قضیة مسلم بها، فقد   -ج 
یكون العمیل راغباً في إقتناء خدمة معینة لكنه یثیر الإعتراض فقط من أجل 
ذا ما تأكد من  أنهاء المقابلة لذلك فیجب أن یكون مقدم الخدمة یقظاً لذلك وإ

 .بشكل لبقإستحالة التعامل معه یجب إنهاء المقابلة 

یجب على مقدم الخدمة أن لا یجعل العمیل یشعر بإنهزامه في المناقشة وأنه   - د 
قد إنتصر علیه لأن هذا الشعور قد یؤدي إلى فشل عملیة البیع بعدما أن 

 .كادة تنتهي بنجاح

  :التأكد من إستمراریة العملاء بالتعامل مع المؤسسة -4

ع المؤسسة وخلق الولاء لدى العملاء أكد من إستمراریة التعامل مإن عملیة الت  
یأتي من خلال بعض الخدمات البیعیة والتسویقیة التي تشكل ضماناً لولاء العملاء 

  :)1(للمنظمة منها

الإهتمام بشكاوي العملاء وملاحظاتهم بحیث یجیب على مقدمي الخدمات أن   - أ
تخاذ  یكونوا على درجة عالیة من الصبر في إستیعاب شكاوي العملاء وإ

 :لإجراءات التي یمكنها معالجة ذلك من خلالا

شعارهم بأهمیة الشكوى المقدمة لهم -  .الإعتذار لهم وإ

 .تعویضهم عن الخسارة الناجمة عن ذلك -

 .إستبدال السلع المستخدمة في الخدمات -

تقییم الشكر للعملاء وتعظیم دورهم في دعم المؤسسة وتوفیر الخدمات الجیدة  -
 .بصورة دائمة

بعد البیع بعد إتمام عملیة البیع والتعاقد فعلى مقدمي الخدمات توفیر خدمات   - ب
أن یتابعوا بإستمرار تقدیم قطع الغیار فتقدیم هذه الخدمات بكفاءة عالیة تساعد 

                                                        
  .220خضیر كاظم محمود، مرجع سابق، ص  -  1
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على إستمرار العملاء في التعامل مع المؤسسة وبالتالي إستمرار وجودها 
ستقرارها  .وإ

  :أبعاد جودة الخدمة

  :)1(لجودة الخدمة أبعاد وهي
  :الإتصالات -1

وتتمثل في القدرة على الإصغاء للعمیل لفهم جمیع رغباته ومتطلباته سواء   
  .تحدث أو صمت تعتبر أیضاً وسیلة للتعبیر

  :الفهم والإدراك -2
ویتمثل في إستعداد مقدم الخدمة في إعطاء الوقت الكافي للعمیل للتحدث   

بداء وجهة نظره دون ملل أو ضجر بهدف فهم حاجا   .ت العمیل الخفیةوإ
  :التوقیت -3

ویتمثل في محاولة تخفیف رغبة العمیل في تقدیم الخدمة له في الوقت الذي   
  .یریده

  :الثقة في أداء الخدمة -4
  .وهذه الثقة إنما تتأثر من خلال السمعة التي یتمتع بها مقدم الخدمة  

  :المضمون الذاتي -5

قدم الخدمة وذلك فیما یتعلق یتمثل في المهارة التي یجب أن یتمتع بها م  
قناع الزبون بها   .بطریقة عرض الخدمة وإ

  :المطابقة -6
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أي تحقیق التجانس بین تطلعات العمیل والخدمة المقدمة أي تحقیق الخدمة   
  .درجة الإشباع التي یتطلع إلیها العمیل

  :الإستمراریة -7

  .ل الوقتوتعني المقدرة على أداء الخدمة بنفس الكفاءة والفاعلیة طوا  

  :الأدوات -8

قد یتطلب تقدیم بعض الخدمات إستعمال بعض الأدوات المادیة لذلك مثل   
الأدوات التي یستخدمها الطبیب، وهنا یتوقع العمیل بأن تكون الأدوات متوفرة وعلى 

  .درجة عالیة من الكفاءة

  :تقییم جودة الخدمة

  :تقییم جودة الخدمة من قبل العمیل

م جودة الخدمة من وجهتي نظر أحداهما داخلیة تعبر عن ینظرعادة إلى تقیی  
موقف الإدارة ومدى إلتزامها بالمواصفات التي صممت الخدمة على أساسها أما 

  .وجهة النظر الخارجیة فتركز على جودة الخدمة المدركة من طرف العمیل

التوجه "وعلى إعتبار أن المفهوم التسویقي الحدیث الذي یصطلح علیه   
بمعرفة حاجاته وتوقعاته فإن تقییم الجودة على أساس ملاحظة العمیل " بالعمیل

  .لأدائها الفعلي أي جودة الخدمة المدركة هلخصائص الخدمة وأبعادها ومدى إدراك

حكم العمیل بدرجة التمیز "الجودة المدركة بأنها ) Zeithaml(فقد عرف   
  .)1("والتوفق المنسوبة إلى جوهر وخاصیة الشيء
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فالجودة المدركة عبارة عن إتجاه مرتبط بالرضا ولكن لا یساویه، والناتج إذن   
وبناءاً على ذلك فإن تقییم . عن المقارنة بین التوقعات والإدراكات المتعلقة بالأداء

  :جودة الخدمة یجب أن یكون من وجهة نظر العمیل ویرجع ذلك إلى الأسباب التالیة

بالمعاییر والمؤشرات التي یحددها العملاء قد لا یكون لدى المؤسسة معرفة  -1
لاختیار الخدمة ونوایا الشراء لدیهم، أو حتى الأهمیة النسبیة التي یولونها لكل 

 .مؤشر في تقییم جودة الخدمة المقدمة

قد تخطئ إدارة المؤسسة في معرفة الأسالیب التي یدرك بها العملاء الأداء  -2
 .الفعلي للخدمة

حقیقة أن حاجات العملاء وتوقعاتهم تتطور إستجابة قد لا تعترف المؤسسة ب -3
للتطور في الخدمات المقدمة من المؤسسة نفسها أو من طرف مؤسسات 

 .منافسة وهو ما یجعلها تعتقد أن ما تقدمه یعتبر مناسباً 

قد لا تستطیع المؤسسة نظراً لنقص إمكانیاتها تحدید حاجات عملائها ومعرفة  -4
لرضا لدیهم عن الأداء، وبالتالي عدم القدرة على توقعاتهم أو تقییم مستوى ا

 .تحدید مستوى الجودة في خدماتها

ة المقدمة لهم بمعنى أن الكلی یرتبط تقییم الجودة بمستوى إدراك العملاء للخدمة
عملیة تقییم الجودة من طرف العمیل تشمل بالإضافة إلى الخدمة الأساسیة أو 

المتصلة ) التفاعلیة(وغیر الملوسة ) ملموسةال(الجوهریة مختلف الجوانب المادیة 
بتقدیم الخدمة إلى جانب ذلك فعملیة تقییم جودة الخدمة یعتمد بشكل كبیر على 

  .)1(حاجات ورغبات وتوقعات العملاء قبل شراء الخدمة
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  :مؤشرات تقییم جودة الخدمة
حتى تقدم مؤسسات الخدمات خدمة تتلائم مع توقعات العملاء وتلبي   
م لابد من أن نبحث عن الطرق والوسائل لتطویر وتحسین جودة الخدمة، حاجاته

فالخدمة الجیدة من وجهة نظر العملاء هي التي تتوافق مع توقعاتهم لذلك فعلى 
المؤسسة أن تتعرف على المعاییر والمؤشرات التي یعتمد علیها العملاء في الحكم 

ت التي یعتمد علیها في تفسیر على جودة الخدمة المقدمة لهم، وتتمثل أهم المؤشرا
  :  )1(جودة الخدمة مایلي

  :الإعتمادیة -1
وهي القدرة على تقدیم خدمة تكون حسب ما وعدت به المؤسسة أي أن تكون   

بشكل یمكن الإعتماد علیها، ویكون بدرجة عالیة من الصحة والدقة، فالعمیل یتوقع 
والأداء كما تم وعده من قبل أن تقدم له خدمة حقیقیة من حیث الإلتزام بالوقت 

بالإضافة إلى إعتماده على مقدم الخدمة في آدائها كأن یعتمد صاحب السیارة على 
صلاحها بشكل یمكن  المیكانیكي في إصلاح وصیانة السیارة في الوقت المحدد وإ

  .الإعتماد علیه
  :مدى إمكانیة وتوفر الحصول على الخدمة -2

سسة تقدیم الخدمة في الوقت الذي یرده وتتعلق بمدى قدرة ومحاولة المؤ   
العمیل وكذلك توفرها في المكان الذي یرغبه، بالإضافة إلى حصوله على الخدمة 
متى طلبها كذلك وقت إنتظار العمیل للحصول على الخدمة وسهولة الوصول إلى 

  .مكان تقدیم الخدمة
  :الأمان -3

من یقدمها، أي یتعلق قدمة و موهي یعبر درجة الشعور بالأمان في الخدمة ال  
بمدى المخاطر المدركة لنتائج تلقي الخدمة من المؤسسة أو مقدمها أو كلاهما مثل 

  .درجة الأمان المترتبة عن إستئجار شقة أو غرفة في فندق
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  :المصداقیة -4

وتتمثل في درجة الثقة التي یضعها العمیل بمقدم الخدمة أي أنه لابد من   
دمة والتزامه بالوعود التي یقدمها مثل ثقة المریض في توفر مصداقیة لدى مقدم الخ

  .الجراح بأنه لن یلحق به أضرار عند إجراء العملیة

  ):العاطفة(درجة تفهم مقدم الخدمة لحاجات العمیل  -5

ویشیر هذا المؤشر إلى مدى قدرة مقدم الخدمة على فهم حاجات العمیل   
خر كم من الوقت والجهد الذي یحتاجه وتحدیدها وتزیدها بالرعایة والعنایة، بمعنى آ

  .مقدم الخدمة للتعرف على حاجات العمیل ویفهم مشاعره وتعاطفه معه

  :الإستجابة -6

وتتعلق بقدرة مقدم الخدمة على الإستعداد لتقدیم الخدمة للعمیل بشكل دائم   
 وقدرته على تقدیم الخدمة في الوقت الذي یحتاج إلیها العمیل إلى جانب شعور مقدم
الخدمة بالحماس والسعادة عند تقدیم الخدمة للعمیل ومدى جاهزیته لذلك مثل عامل 

  .المطعم الذي یكون جاهزاً ومستعد وراغب في خدمة العملاء

  :الكفاءة والجدارة -7

وتتعلق بكفاءة وجدارة مقدمي الخدمة من حیث مهاراتهم وقدراتهم على التحلیل   
ن أداء مهمتهم بشكل جید، فالفعمیل عادة ما یلجأ والإستنتاج والمعرفة التي تمكنهم م

إلى الشهادات العلمیة ومصادرها والخبرات العلمیة للتعامل مع مقدمي الخدمة لأنه 
یفضل تلقي الخدمة من أشخاص ذوى مستویات تعلیمیة عالیة ومصادر معتمدة 

  .)1(برةرسمیاً، مثل التعامل مع مكتب محاماة یحتوي على محامین ذوي الكفاءة والخ

  

  :الملموسیة -8
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ویشیر إلى التسهیلات المادیة المتاحة لدى المؤسسة الخدمیة مثل المعدات   
ومظهر مقدمي الخدمة وأدوات ووسائل الأتصال معهم ففي الكثیر من الأحیان یلجأ 
العمیل إلى الحكم على جودة الخدمة من خلال الخصائص التشكلیة المرافقة للخدمة 

ة والتكنولوجیا المستخدمة في تقدیم الخدمة، المظهرالداخل وتصمیم كالتسهیلات المادی
  .المحل أو المؤسسة ودیكوره لخلق جو مریح للعمیل

  :الإتصالات -9

وتتعلق بمدى قدرة مقدم الخدمة على شرح خصائص الخدمة للعمیل والدور   
ل الذي یجب أن یلعبه العمیل للحصول على الخدمة المطلوبة، فیجب إعلام العمی

بما یجب علیه القیام به وشرح الأضرار التي یمكن أن تلحقه إذا لم یلتزم بما طلب 
منه والمشاكل التي یمكن أن تحدث أثناء تقدیم الخدمة وكیفیة تجنبها، لذلك فلابد من 
أن تكون عملیة الإتصال بالعمیل واضحة بالإعتماد على طرق ملائمة لذلك حسب 

ن وصول الرسالة بشكل مفهوم وواضح كأن یطلب مستوى وثقافة العمیل والتأكد م
  .من المریض إتباع مجموعة من الإجراءات والتعلیمات قبل إجراء العملیة الجراحیة

یرى الباحثون أن من خلال البحوث والدراسات التي أجریت في مجال   
تلعب الدور الأساسي والأول في الحكم على جودة ) الثقة(الخدمات أن الإعتمادیة 

ة من قبل العملاء ثم تلیها الجوانب الملموسة ثم الإستجابة، ویمكن توضیح الخدم
  :)1(هذه المؤشرات في الجدول التالي

  

  )2/2/2(جدول رقم 
  مؤشرات تقییم الجودة
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  الشرح  المؤشر 
  :ظهر العنصر المادي  الملموسیة -1

 .حداثة وجاذبیة مظهر المؤسسة -

 .مظهرالعاملین -

  .الخ...تسهیلات مادیة  -
  :أداء صادق  الإعتمادیة -2

 .القدرة على الوفاء بالوعد من الأجل المحدد -

 .معلومات دقیقة وصحیحة -

مكانیة الاعتماد على مؤهلات  - مصداقیة الأداء وإ
  .وكفاءات ومعارف

  :السرعة والمساعدة  الإستجابة -3
 .إعلام العملاء بآجال الوفاء بالخدمة -

 .سرعة تنفیذ المعاملات -

  .العملاءسرعة الرد على شكاوي  -
  :ثقة العملاء  

 .ضمان الحصول على الخدمة حسب الموعد -

 .إنعدام الخطر والشك في تعاملات المؤسسة -

  .أداء سلیم من طرف الموظفین -
  :الإهتمام بالعمیل  

 .فهم ومعرفة حاجات العمیل -

 .الوعي بأهمیة العمیل -

  .ملائمة ساعات العمیل مع إلتزاماته -
، ص )م2005دار وائل للنشر، : عمان(، 2طتسویق الخدمات، هاني حامد الضمور، : المصدر
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لقد توصل الباحثون إلى نموذجین لتقییم جودة الخدمة، یعتمد هذان   
النموذجان بشكل أساسي على مجموعة من المؤشرات التقییمیة قابلة للتكییف أو 

  .التعدیل حسب نوع الخدمة

  :الفجوةنموذج : أولاً 

ظهر خلال الثمانینات من خلال ) Servqual(یسمى نموذج الفجوة بـ   
وذلك ) Parasuraman & zeilhmaletberty(الدراسات التي قام بها كل من 

بغیة إستخدامه في تحدید وتحلیل مصادر مشاكل الجودة والمساعدة في كیفیة 
  .تحسینها

الفجوة بین توقعات العملاء إن تقییم الجودة حسب نموذج الفجوة یعني تحدید   
دراكهم للأداء الفعلي لها   .)1(لمستوى الخدمة وإ

أي معرفة وتحدید مدى التطابق بین الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة ویمكن   
  :)2(التعبیر عنها بالعلاقة التالیة

  التوقع  –الإدراك ) = Servqual(جودة الخدمة 

Servqual  : العبارتین یعني جودة الخدمة ومكون منService  الخدمةQuality 
  .الجودة

م من خلال الدراسات إلى أن المحور الأساسي 1985وزملاءه سنة  berryوتوصل 
في تقییم جودة الخدمة وفق هذا النموذج یتمثل في الفجوة بین إدراك العمیل لمستوى 

لفجوات الأداء الفعلي للخدمة وتوقعاته بشأنها وأن هذه الفجوة تعتمد على طبیعة ا
  .المرتبطة بتصمیم الخدمة وتسویقها وتقدیمها
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یعتمد بناء هذا النموذج على تحدید الخطوات التي یجب أخذها بالإعتبار عند   
تحلیل وتخطیط جودة الخدمة، وقد حدد نموذج الفجوة، الفجوات التي تسبب عدم 

ن النجاح في تقدیم الجودة المطلوبة وتتمثل في خمس فجوات یمكن توضیحها م
  :خلال الشكل التالي
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  )2/2/5(شكل رقم 

  )Servqual(نموذج الفجوة 
   

الحاجات  الخبرة السابقة
 الشخصیة

إتصالات خارجیة 
 للعمیل

إدراك جودة 
 الخدمة

 الخدمة المتوقعة

 )5(الفجوة 

 الخدمة المدركة

  :مؤشرات التقییم

 .الملموسیة -1
 .الإعتمادیة -2
 .الإستجابة -3
 .الأمان -4
 التعاطف -5

أداء الخدمة  )4(الفجوة 
 )خدمة مقدمة(

إتصالات مع  )1(الفجوة 
خدمة (العملاء 

 )مروجة

 ) خدمة مصممة(تحدید خصائص الخدمة وفقاً لتوقعات العملاء 

 )3(الفجوة 

 )2(الفجوة 

 الإدارة لتوقعات العملاءإدراكات 

، )2(، عدد25وم الإداریة، المجلد ، مجلة العلقیاس جودة الخدمات المصرفیةناجي معلا، : المصدر
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  ):1(الفجوة 

دراك إدارة المؤسسة الخدمیة، فقد    وتنتج عن الإختلاف بین توقعات العمیل وإ
لاتدرك دائماً وبدقة رغبات العملاء وكیفیة حكم العمیل على مكونات الخدمة لقلة 

  .المعلومات عن السوق وأنماط الطلب

  ):2(الفجوة 

وتشیر إلى عدم وجود تطابق المواصفات الخدمات الخاصة مع إدراكات   
الإدارة لتوقعات العمیل أي أنه رغم إدراك إدارة المؤسسة الخدمیة لتوقعات العمیل إلا 

  .أنها غیر قادرة على ترجمة ذلك إلى مواصفات محددة في الخدمة المقدمة

  ):3(فجوة ال

وهي فجوة بین مواصفات الموضوعة والأداء الفعلي لها، فإذا تمكنت المؤسسة   
الخدمیة من وضع المواصفات المطلوبة في الخدمة فلا یمكنها أداء هذه الخدمة 
بسبب وجود مواصفات معقدة وغیر مرنة، وعدم تدریب العاملین على أدائها أو عدم 

  .عدم وجود الحافز الكافي لأداء هذه الخدمةإقتناعهم بالمواصفات المطلوبة أو 

  ):4(الفجوة 

وتتمثل في فجوة من الخدمة المروجة والخدمة المقدمة، أي أن الوعود   
المعطاة من خلال الأنشطة الترویجیة لا تتطابق مع الأداء الفعلي للخدمة وذلك 

  .)1(ةلوجود ضعف في التنسیق بین العملیات التسویقیة الخارجي للمؤسسة الخدمی
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  ):5(الفجوة 

وتتعلق بالفجوة بین الخدمة المتوقعة المؤداة، وهذا یعني أن الخدمة المتوقعة   
لا تتطابق مع الخدمة المدركة وتكون محصلة لجمیع الفجوات بحیث یتم على 

  .أساسها الحكم على جودة أداء المؤسسة الخدمیة

  :نموذج الإتجاه: ثانیاً 

م نتیجة للدراسات 1992ظهر خلال ) Servperf(ویعرف هذا النموذج باسم   
وتعرف الجودة في إطار هذا النموذج ) Tayiorof Cronin(التي قام بها كل من 

مفهوماً إتجاهیاً یرتبط بإدراك العمیل للأداء الفعلي للخدمة المقدمة ویعرف الإتجاه 
  ).المقدمةتقییم الأداء على أساس مجموعة من الأبعاد المرتبطة بالخدمة (على أنه 

یقوم نموذج الإتجاه على أساس رفض فكرة الفجوة وهي تقییم جودة الخدمة   
ویركز على تقییم الأداء الفعلي للخدمة، أي التركیز على جانب الإدراكات الخاصة 
بالعمیل فقط ذلك أن جودة الخدمة یتم التعبیر عنها كنوع من الإتجاهات وهي دالة 

ات وتجارب التعامل للمؤسسة ومستوى الرضا على لإدراكات العملاء السابقة وخبر 
  .الأداء الحالي للخدمة

فالرضا حسب هذا النموذج یعتبر عاملاً وسیطاً بین الإدراكات السابقة للخدمة   
والأداء الحالي لها وضمن هذا الإطار تتم عملیة تقییم جودة الخدمة من طرف 

  .)1(العمیل

أي تقییم لتجربة (ولى نحو الخدمة وفي هذا الصدد یرى أحد الباحثین أن الأ  
  .یعتبر دالة لتوقعاته المسبقة حول الخدمة) الأولى مع المؤسسة

                                                        
  .65ناجي معلا، مرجع سابق، ص  -  1



68 
 

ذا ما أنعدمت    وبتعبیر آخر فالعمیل یقیم الخدمة على أساس خبرته السابقة وإ
هذه الخبرة فإمه یعتمد بشكل أساسي على توقعاته خلال مرحلة ما قبل الشراء، وأن 

: حول الخدمة هي دالة لعملیة تقییمیه للأداء الحالي، بمعنى أن توقعاته المستقبلیة
الإتجاه أو موقف العمیل من الخدمة یتكیف طبقاً لمستوى الرضا الذي یكون قد حققه 

  .خلال تعامله مع المؤسسة

  :وتتضمن عملیة تقییم الجودة وفق هذا النموذج الإفتراضات التالیة  

تعامل مع المؤسسة فإن توقعاته حول في غیاب خبرة العمیل السابقة في ال -1
 .الخدمة تحدد بصورة أولیة لمستوى تقییمه لجودتها

بناء على خبرة العمیل السابقة المتراكمة كنتیجة لتكرار التعامل مع الشركة  -2
فإن عدم رضاه عن مستوى الخدمة المقدمة یقوده إلى مراجعة المستوى الأول 

 .للجودة

المؤسسة ستقود إلى مراجعات إدراكیة أخرى لمستوى إن الخبرات المتعاقبة مع  -3
الجودة وبالتالي فإن تقییم العمیل لمستوى الخدمة یكون محصلة لكل عملیات 
التعدیل الإدراكي التي یقوم بها العمیل فیما یتعلق بجودة الخدمة، وهكذا فإن 
رضا العمیل عن مستوى الأداء الفعلي للخدمة، له أثر مساعد في تشكیل 

كات العمیل للجودة، وعند تكرار الشراء فإن الرضا یصبح أحد المدخلات إدرا
 .الرئیسیة في عملیة التقییم

  :)1(وعلیه نخلص إلى أن الإتجاه كأسلوب لتقییم جودة الخدمة یتضمن الأفكار التالیة

أن الأداء الحالي للخدمة یحدد بشكل كبیر تقییم العمیل لجودة الخدمة المقدمة  -1
 .المؤسسة الخدمیةفعلیاً من 

إرتباط الرضا بتقییم العمیل لجودة الخدمة أساسه الخبرة السابقة في التعامل  -2
 .مع المؤسسة إلى أن التقییم عملیة تراكمیة طویلة الأجل نسبیاً 
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الملموسیة، الإعتمادیة، الاستجابة، (تعتبر المؤشرات المحددة لمستوى الجودة  -3
م مستوى الخدمة وفق نموذج ركیزة أساسیة لتقیی) التعاطف، الأمان

Servperf. 

  :مفهوم جودة الخدمة المصرفیة: ثالثاً 

تعد الجودة من أركان المنافسة الأولى لأي سلعة أو خدمة تقدم للزبون سواء   
كان هذا الزبون فرداً أو شركة أو جماعة عامة أو خاصة والدخول إلى منظمة 

ظهور الشركات المتعددة الجنسیة التجارة العالمیة وزیادة التكتلات الاقتصادیة و 
ودعوة لأن تكون الجودة هي البقاء الأقوى في الأسواق الاقتصادیة المصرفیة، 

  .)1(والجودة في الخدمة المصرفیة هي الدلیل على عنصر المنافسة

إن عملیة تعریف جودة الخدمة المصرفیة عملیة صعبة مقارنة بجودة السلع   
في الخدمة المصرفیة تختلف عن الجودة في السلع على إعتبار أن الجودة المدركة 

الملموسة في السلع یمكن للزبون تقییم جودة السلعة قبل شرائها، ویعتمد في ذلك على 
أما في الخدمة المصرفیة یكون . معاییر معینة مثل الحجم، العبوة والطعم وغیر ذلك

نافع التي یحصل تقییم الزبون لجودة الخدمة على أساس جودة عملیة التقدیم والم
علیها من الخدمة وطریقة تعامل موظفي المصرف مع الزبون، فضلاً عن السریة 

  .والخصوصیة ودقة المعلومات والسرعة في تقدیم الخدمة المصرفیة وغیرها

ونظراً لكون الخدمة المصرفیة تتضمن عناصر ملموسة وأخرى غیر ملموسة   
س الجودة والمعاییر التي تعتمد على ینبغي التمییز بین المعاییر الموضوعیة لقیا

  . الإجتهاد الإدراكي للزبون

لجودة الخدمة المصرفیة بعدین إلى أن ل) Gronroose, 2000,81(ویشیر   
  :هما

                                                        
رسالة ماجستیر في إدارة الأعمال، كلیة تقییم مستوى جودة الخدمات المصرفیة من وجھة نظر الزبائن، خیري علي أوسو،  -  1
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الجودة الفنیة والجودة الوظیفیة، فالجودة الفنیة تركز على الجوانب الكمیة للخدمة 
الفنیة لهذه الخدمة هي التي مثلاً فالجودة  ATMالمصرفیة ففي حالة الصرف الآلي 

نعدام  یبحث عنها الزبون إذ تتمثل الجودة في دقة وسرعة وكفاءة الصراف الآلي وإ
الأعمال فیه، أما في حالة القیام بإیداع مبلغ معین من المال في المصرف فإن 
الجودة التي یبحث عنها الزبون تتمثل بسلوك العاملین في المصرف وظهرهم وطریقة 

ومهما كانت الطریقة المستخدمة لتعریف جودة الخدمة المصرفیة . ع الزبونتعاملهم م
  .فإن الزبون مع الذي ینبغي أن یعرف تلك الخدمة

یتضح مما سبق بأن هناك صعوبة في إیجاد تعریف محدد للخدمة المصرفیة   
ومنشأ تلك الصعوبة ناتج عن طبیعة الخدمة المصرفیة غیر الملموسة، فضلاً عن 

تقدیم الخدمات لا یسر المجالات ذات العمالة البشریة الكثیفة مثل ذلك فإن 
المصارف تتفاوت بسبب مهارات العاملین ونوعیة الزبائن والإختلاف في أوقات تقدیم 

  .الخدمة

ینظرعادة إلى جودة الخدمة المصرفیة من وجهة نظر داخلیة وأخرى خارجیة   
ام بالمواصفات التي تم تصمیم الخدمة إذ تقوم وجهة النظر الداخلیة على أساس الإلتز 

المصرفیة على أساسها، وهي تعبر عن وجهة نظر الإدارة فیما تركز وجهة النظر 
 ,Payne, 1993(الخارجیة على جودة الخدمة المصرفیة المدركة من قبل الزبائن 

147 - 154.(  

 علیه فإن الحكم الحقیقي على تقییم مستوى جودة الخدمة هو الزبون ولیست  
  .المنظمة الخدمیة

إن تقییم الزبائن لجودة الخدمة المصرفیة لا یتم فقط على أساس معاییر ترتبط   
بالخدمة المصرفیة نفسها بل یمتد إلى الإسلوب الذي تؤدى به الخدمة، وعلیه فإن 

  :)1(هناك مدخلین أساسیین لقیاس جودة الخدمة المصرفیة هما
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  :المدخل الإتجاهي/ 1

ل على أساس أن جودة الخدمة المصرفیة تمثل مفهوماً یركز هذا المدخ  
إتجاهیاً یتصل بالرضا، ولكنه لیس مرادفاً له، كما أنه یرتبط بإدراك الزبون للأداء 

م من أن الباحثین یعترفون بأهمیة إدراك لخدمة المصرفیة المقدمة فعلى الرغالفعلي ل
من جودة الخدمة المصرفیة الزبون لجودة الخدمة المصرفیة، إلا أنهم یرون أن لكل 

ورضا الزبون یختلف عن الآخر ویعود السبب في ذلك إلى أن جودة الخدمة 
المصرفیة كما یقیمها الزبائن هي شكل من أشكال الإتجاه الذي یعتمد على عملیة 
تقییم تراكمیة بعیدة المدى، أما الرضا فیمثل حالة نفسیة عابرة وسریعة الزوال، فضلاً 

زبائن یشكلون إتجاهاتهم إزاء الخدمة المقدمة لهم على أساس الخبرات عن ذلك فإن ال
السابقة، وعلیه فإن هذا الإتجاه یتكیف طبقاً لمستوى الرضا الذي حققه من خلال 
تعامله مع المنظمة الخدمیة وقد أكدت نتائج عدد من الدراسات كفاءة إستخدام الأداء 

  .زبائن كمقیاس لجودة الخدمة المصرفیةالفعلي للخدمة المصرفیة المدركة من قبل ال

  :مدخل نظریة الفجوة/ 2

یقوم هذا المدخل على أساس أن الفرق بین توقعات الزبائن بشأن الخدمة   
المصرفیة وبین إدراكهم الفعلیة لها یحدد مستوى جودة الخدمة المصرفیة، وعلیه فإن 

لخدمة المدركة، بمعنى مستوى جودة الخدمة المصرفیة یتحدد بین الخدمة المتوقعة وا
أن جودة الخدمة المصرفیة تعني مسایر توقعات الزبائن بشكل مستمر، وبناء على 

  :.)1(ذلك فإن جودة الخدمة المصرفیة تقاس على النحو الأتي

إذا كانت الجودة المتوقعة أكبر من الجودة المدركة فإن جودة الخدمة   .أ 
 .تكون أقل من مرضیةالمصرفیة 

المتوقعة أقل من الجودة المدركة فإن جودة الخدمة المصرفیة إذا كانت الجودة   .ب 
 .تكون أكثر من مرضیة وتتجه نحو الجودة المثالیة على المدى المحدد

  .إذا كانت الجودة المتوقعة مساویة لجودة الخدمة المدركة فإنها تكون مرضیة  .ج 
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  :أبعاد جودة الخدمة المصرفیة

كل من الملموسیة والإعتمادیة یتمثل أبعاد جودة الخدمة المصرفیة في   
  :)1(والإستجابة والتعاطف، ویمكن تعریف هذه الأبعاد على النحو التالي

  :الملموسیة/ 1

  .تعني إظهار التسهیلات المادیة مثل المعدات والأجهزة ووسائل الإتصال  

  :الإعتمادیة/ 2

وعودة تشیر الإعتمادیة إلى قدرة مقدم الخدمة المصرفیة على أداء الخدمة الم  
بشكل یمكن الإعتماد علیها وبدرجة عالیة من الدقة والصحة، فالزبون یتوقع أن یقدم 

  .له خدمة دقیقة من حیث الإلتزام بالوقت والأداء

  :الإستجابة/ 3

یجاد الحلول المناسبة    إستجابة الإدارة لتقدیم المساعدة المطلوبة للزبائن وإ
  .لمشاكلهم
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  الفصل الثالث

  زبونــــالا ــــــرض

  ماهیة ومفهوم وخصائص وتحدیات رضا الزبائن: ولالمبحث الأ 

  الزبون: المبحث الثاني
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  ولالمبحث الأ 

  ماهیة ومفهوم وخصائص وتحدیات رضا الزبائن

  :الرضا: أولاً 

یعتبر الرضا لدى الزبائن من أهم المعاییر التي تمكن المؤسسة من التأكد من   
یعتبر مصدر ولاء العملاء للمؤسسة، لذلك تسعى إلى جودة سلعها وخدماتها لأنه 

  .العمل على زیادة درجة الرضا لدى عملاءها للمحافظة على بقاءها

  :مفهوم الرضا

  :توجد العدید من التعریف الخاصة برضا العمیل ونذكر منها  

وهو الإنطباع بالمكافأة أو عدم المكافأة لقاء " Fheth, Howard"تعریف  -1
 .تحملها العمیل عند الشراءالتضحیات التي ی

وهو شعور العمیل الناتج عن المقارنة بین خصائص  B. Duboisتعریف  -2
 .المنتوج مع توقعاته

وهو الحكم على جودة المنتوج الناتج عن مقارنة  Zeithimalet collتعریف  -3
 .بین توقعات العمیل للخدمة والأداء

مدرك الأقل مثلما هو تقییم یثبت بأن التجربة كانت على ال Huntتعریف  -4
 .)1(كان من المفترض أن تكون

كما یعرف الرضا على أنه مستوى من إحساس الفرد الناتج على المقارنة بین  -5
 .)2(الأداء المدرك وتوقعاته
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ستهلاك خدمة معینة یترجم  -6 یعرف أیضاً بأنه حالة نفسیة لما بعد شراء وإ
العمیل والأداء ناتج عن الفرق بین توقعات ) مؤقت(بواسطة شعور عابر 

 .المدرك، ویعتمد بالمؤازرة مع ذلك على الموقف السابق تجاه الخدمة

إدراك العمیل لمستوى إیجابة المعاملات لحاجاته "یمكن تعریفه على أنه  -7
 ".وتوقعاته

 .)1(ویعرف كذلك أنه إدراك العمیل لمستوى تلبیة مطالبه -8

حساس نفسي یع ضا عبارة عنمن خلال التعریف السابقة نستنتج بأن الر  بر شعور وإ
عن الفرق بین أداء السلعة أو الخدمة المدركة وتوقعات العمیل، وبذلك یمكن التمییز 

  :بین ثلاثة مستویات

 .التوقعات          اللاجودة           العمیل غیر راضي< الأدء   -أ 

 .التوقعات          الجودة            العمیل راضي= الأداء    -ب 

 .التوقعات          الجودة العالیة          العمیل راضي جداً > الأداء   -ج 

وبذلك فإن المستویات العالیة من الجودة تخلق نوعاً من الإرتباط العاطفي بین 
  .العمیل والمؤسسة وبالتالي یخلق هذا الإرتباط الولاء والوفاء للمؤسسة

  :خصائص الرضا

الخصائص الثلاث الموضحة یمكن التعریف على طبیعة الرضا من خلال   
  :في الشكل التالي
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  )3/1/1(شكل رقم 

  خصائص الرضا

  

  

  

  

  

  

  

Source: www.sciencsdircet.com 

  :الرضا ذاتي -1

یتعلق رضا العمیل هنا بعنصرین أساسیین هما طبیعة ومستوى التوقعات   
الشخصیة للعمیل من جهة والإدراك الذاتي للخدمات المقدمة من جهة أخرى، فنظرة 
العمیل هي النظرة الوحیدة التي یمكن أخذها بعین الإعتبار فیما یخص موضوع 

ضوعیة، فهو یحكم على الرضا، فالعمیل لا یحكم على جودة الخدمة بواقعیة ومو 
جودة الخدمة من خلال ما یتوقعه من الخدمة، فالعمیل الذي یرى بأن الخدمة 
المقدمة بأنها أحسن من الخدمات المنافسة یراها عمیل آخر بأنها أقل جودة من 
الخدمات الموجودة في السوق، ومن هنا تظهر أهمیة الإنتقال من النظرة الداخلیة 

 -الجودة(إلى النظرة الخارجیة التي تعتمد على  )المطابقة - الجودة(التي تركز على 

  الجودة المدركة

 الجودة المتوقعة

  الرضا ذاتي

 )إدراك العمیل(

  نسبيالرضا 

 )متعلق بالتوقعات(

  تطوريالرضا 

 )تغیر مع الزمن(
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نما ) الرضا فالمؤسسة یجب أن لا تقدم خدمات وفق مواصفات ومعاییر محددة وإ
  .تنتج وفق ما یتوقعه ویحتاجه العمیل

إن الخاصیة الذاتیة للرضا ینتج عنها ضرورة وجود عناصر مادیة خاصة   
المعنویة للخدمة ملموسة حتى تجعل جودة  بالأنشطة الخدمیة أي جعل العناصر

  .الخدمة مرئیة ومن أجل إظهار الرضا الخفي لدى العمیل

  :الرضا النسبي -2

نما بتقدیر نسبي فكل عمیل یقوم بالمقارنة    لا یتعلق الرضا هنا بحالة مطلقة وإ
  .من خلال نظرته لمعاییر السوق

ات التوقع ففي حالة فبرغم من أن الرضا ذاتي إلا أنه یتغیر حسب مستوی  
لین یستعملان نفس الخدمة في نفس الشروط یمكن أن یكون رأیهما حولها یعم

مختلف تماماً لأن توقعاتهما الأساسیة نحو الخدمة مختلفة وهذا ما یفسر لنا بأنه 
  .)1(لیست الخدمات الأحسن هي التي تباع بمعدلات كبیرة

ن الأكثر توافقاً مع توقعات فالمهم لیس أن تكون الأحسن، ولكن یجب أن تكو   
  .العملاء

من هنا یمكن أن نفهم بشكل أفضل الدور المهم لتقسیم السوق في مجال   
نما لتحدید التوقعات المتجانسة  التسویق، فلیس بهدف تحدید القطاعات السوقیة وإ

  .للعملاء من أجل تقدیم خدمات تتوافق مع هذه التوقعات

  

  

                                                        
1 - www.sciencsdircet.com 
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  :الرضا تطوري -3

مستوى التوقع من : عمیل من خلال تطویر هاذین المعیارینیتغیر رضا ال  
لتوقعات جهة أخرى، فمع مرور الزمن یمكن  جهة، ومستوى الأداء المدرك من

العمیل أن تعرف تطوراً نتیجة لظهور خدمات جدیدة أو تطور المعاییر الخاصة 
لإدراك العمیل ونفس الشئ بالنسبة . بالخدمات المقدمة، وذلك بسبب زیادة المنافسة

لجودة الخدمة الذي یمكن أن یعرف هو أیضاً تطوراً خلال عملیة تقدیم الخدمة إن 
قیاس رضا العمیل أصبح یتبع نظام یتوافق مع هذا التطورات عن طریق الأخذ في 

  .)1(الحسبان جمیع التغیرات الحاصلة

  :تحدیات رضا الزبائن

  :تتمثل تحدیات رضا الزبائن فیما یلي  

  :رة الداخلیة والخارجیة للجودةالنظ -1

منذ مدة كان مفهوم الجودة یقتصر على المجال الهندسي والمؤسسة كانت   
تقوم بتدریب الكفاءات وتوفیر الموارد من أجل الحصول وتحقیق منتوجات ذات جودة 

  .عالیة

فالمعاییر والمواصفات الخاصة بالجودة كانت تحددها المؤسسة بالإعتماد   
والوسائل التقنیة المتاحة من أجل الإجابة بشكل أفضل على حاجات على المعارف 

  .ومتطلبات العملاء

                                                        
1 - www.sciencsdircet.com 
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م التسویق الكثیر للمؤسسة بفضل دراسات السوق، والدراسات المتعلقة لقد قد  
بالمنتوجات من أجل تطویر النظرة الخارجیة للجودة التي تعتمد على التوجه بالعمیل 

  .جودة قیاس رضا العملاءولم یبقى إلا أن تدمج في مسعى ال

  :جودة الخدمة -2

فیما یخص الجودة في الخدمات تقوم المؤسسة ببیع ومراقبة عمله، والمقصود   
فالعمیل لا یراقب العملیة . بذلك مجموعة من الوسائل التي توضع في متناول العمیل

تقدیم ویمكن الإستعانة بالعناصر المختلفة لعملیة . إلا في بدایتها ولا في نهایتها
دة إلى إصلاح الخطأ وكمثال على ذلك في حالة أن عون الخدمة، لكن لا یمكن العو 

فإذا . الاستقبال نقل خبر سيء للعمیل على أن الطائرة معطلة ولا یمكنها الإقلاع
كان عون الإستقبال ینقل الخبر وهو عابس ومتزمر فهذا لا یصلح الخدمة المخیبة 

  .ائل التي تخفف على العمیلللأمل ولكن یمكن البحث عن الوس

ولهذا یعتبر قیاس رضا العمیل من الوسائل الأساسیة لمعرفة رضا العمیل ثم   
  .)1(بعد ذلك العمل على تحسین جودة الخدمة المقدمة له

  :من الجودة إلى الربح -3

نجازها للكثیر من الدراسات سمح لها بأن    إن ممارسات المؤسسة في المیدان وإ
فالجودة تعتبر مصدر للمیزة التنافسیة . علاقة بین الجودة والربح تلمس بأنه هناك

  :للمؤسسة لأنها تسمح بـ

 .إرضاء العمیل -

 .زیادة درجة الولاء لدى العمیل -

 .زیادة ربحیة المؤسسة على المدى المتوسط والطویل -
                                                        

1 - www.sciencsdircet.com 
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  :الجودة مصدر للرضا - أ

ستحق له رضا بما أن جودة الخدمة تحدد إنطلاقاً من توقعات العمیل فإنها ت  
كبیر، وفي الواقع فإن تقییم العمیل لجودة الخدمة یكون من خلال قیاس الإنحراف 

الجودة (وما تقدمه له المؤسسة ) الجودة المتوقعة(بین ما یتوقعه من الخدمة 
  ).المدركة

  :الرضا مصدر الولاء - ب

إن العمیل الراضي یمیل إلى تسهیل عملیة الشراء من جدید للخدمات التي   
یستغرقه في البحث عن مما یساعده على ربح الوقت الذي سوف . حققت له الرضا

  .مؤسسات أخرى أو خدمات أخرى

  :الولاء مصدر للربح - جـ

  :الكثیر من الدراسات أشارت أن العمیل الوفي

تسمح له بالتقلیل من تكالیف البحث لأنه هو الذي یأتي إلى المؤسسة،  -
نما ت ثبات جودة عمل على إغراء والمؤسسة لا تدفع نقوداً وإ وجذب العمیل وإ

 .خدماتها

في المحیط الذي یعیش فیه، ) من الفم إلى الأذن(یقوم بالإشهار عن طریق  -
 .الذي یمثل وسیلة إتصال مجانیة للمؤسسة

یشتري العمیل الخدمة الممیزة ویمكنه أن یزید من شراءه لتشكیلة الخدمات  -
 .المعروضة

 .ة لأنه یعتبره ثمن راحته وثقة العلامةیقبل العمیل دفع أثمان باهظ -
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إن العمیل الوفي یترك الوقت للمؤسسة من أجل الإستجابة للتهدیدات من طرف 
المنافسین، ویمثل أحد عناصر رأس مال العمیل الذي یسمح بتجنب إنخفاض 

  :الحصة السوقیة للمؤسسة ویمكن توضیح ذلك من خلال الشكل التالي

  )3/1/2(شكل رقم 

 من الجودة إلى الربححلقة 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

Source: www.sciencsdircet.com 

  :دورة جودة الخدمة -4

عمل الباحثون على إعطاء نماذج تسمح بتوضیح وبشكل سهل دور الخدمة   
أي نموذج   Carrd Averoueeوفیما یلي نقترح نموذج یستعمل كثیر وهو 

Averouce.  

 الجودة

 الرضا

 الولاء

 الربح
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  )3/1/3(شكل رقم 

  مربع الجودة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

Source: www.sciencsdircet.com 

  :الشكل یتضح وجود أربع مراحل لدورة جودة الخدمةمن خلال 

في هذه المرحلة تبحث المؤسسة عن معرفة بفضل الدراسات : المرحلة الأولى
التسویقیة، توقعات العملاء، معرفة نقاط عدم رضا العملاء من خلال الشكاوي، 

  .الخ... البحوث

وارد البشریة والتقنیة بعدما تقوم المؤسسة بدراسات المنافسة والم: المرحلة الثانیة
  .الضروریة تقوم بتحدید تموقع خدماتها والمتعلق بالجودة المرغوبة

 العمیل العمیل

 ) 1(الجودة المتوقعة 

 

 ) 2(الجودة المتوقعة 

 

 قیاس جودة الخدمة 

 

 قیاس رضا العمیل 

 

 ) 4(الجودة المدركة 

 

 ) 3(الجودة المحققة 
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بعد تحدید الجودة المرغوبة تقوم المؤسسة بتحدید المعاییر : المرحلة الثالثة
والمواصفات التي یجب أن تحترم عند تقدیم الخدمة ثم تصنع العملیة التي تسمح لها 

  ).الجودة المحققة(بالحصول على جودة الخدمة 

الجودة (لكل عمیل نظرته الخاصة حول الجودة والتي تسمى : المرحلة الرابعة
فقیاس رضا العمیل هو الذي یسمح بمراقبة أهداف الجودة المدركة من ) المدركة

دراكه، وتعتبر هذه الدراسة مصدر لمعرفة  طرف العمیل وذلك بالمقارنة بین توقعاته وإ
  .ملاء لتحسین جودة الخدمةالتوقعات الجدیدة للع

  :التفاعل بین الرضا والجودة

تدفع مسؤولي الجودة في المؤسسات  9000إن التطور الحالي لمعاییر الإیزو   
إلى دمج رضا العملاء في محیط عمله، ففي هذا المحتوى الذي أخذ بالتطور یمكن 

  :عرض بعض العناصر الضروریة والتي تسمح بـ

 .ضمن عملیات المؤسسة خاصة علاقتها بالجودةوضع قیاس رضا العملاء  -1

تقسیم المهام، تحدید (وضع مخطط العمل من أجل جعله أكثر فعالیة  -2
 ).المؤشرات

  :مؤسسة یمكن توضیحها في أربعة مراحل هي/ إن التسلسل الزمني لعلاقة عمیل

ي البدایة العمیل المستقبلي له توقعاته وبفضل عملیة الإصغاء للعمیل یمكن ف -1
سسة تحویل هذه التوقعات إلى الجودة المرغوبة أي أن الهدف من هذه للمؤ 

 :العملیة هو الإجابة على توقعات العمیل، ویمكن توضیح ذلك بالشكل التالي

  

  )3/1/4(شكل رقم 
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  عملیة الإصغاء للعمیل

  

  

  

  

Source: www.sciencsdircet.com  

من المرور من الجودة المرغوبة إلى الجودة المحققة،  تكونتهذه المرحلة  -2
وتتضمن هذه المرحلة فیما یخص المؤسسات الخدمیة المشاركة الفعالة للعمیل 

الشفافیة لأنها تتم في تحقیق الجودة على عكس السلع حیث تتمتع هذه المرحلة ب
 :داخل المؤسسة، ویمكن توضیحها بالشكل التالي

  )3/1/5(شكل رقم 

  من الجودة المرغوبة إلى الجودة المتوقعة

  

  

  

  

Source: www.sciencsdircet.com  

  

  

 الإصغاء للعمیل                                       
  العمیل

  الجودة 

 المتوقعة

  المؤسسة
  الجودة 

 رغوبةالم

  

  

 الإصغاء للعمیل                                       
  العمیل

  الجودة 

 المتوقعة

  المؤسسة
  المرغوبةالجودة 

  

 الجودة المحققة
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بعد الحصول على الجودة المتوقعة تأتي مرحلة تحویلها إلى المشتریین عن  -3
طریق الإتصال والبیع الذي یسمح للعملاء بعد الشراء من إستعمال الخدمة، 

 :ویمكن توضیحها في الشكل التالي) الجودة المدركة(وبعدها یتم تكوین الإدراك 

  )3/1/6(شكل رقم 
  إلى الجودة المتوقعة دركةالجودة الم من

  

  

  

  
 

Source: www.sciencsdircet.com 

والجودة المدركة ) قبل الشراء(یتم المقارنة بین الجودة المتوقعة في هذه المرحلة  -4
  .لتحقیق الرضا أو عدم الرضا لدى العمیل) بعد الشراء والإستعمال(

كما یمكن الإشارة إلى أن تشكل الشعور بالرضا أو عدم الرضا له ردود فعل   
  :للعمیل تجاه المؤسسة ویمكن توضیح ذلك بالشكل التالي على التوجهات المستقبلیة

   

  

  

  میل الإصغاء للع                                       
  

  البیع                                    

  العمیل
  المتوقعة الجودة 

  

 الجودة المدركة

  المؤسسة
  المرغوبةالجودة 

  

 الجودة المحققة
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  )3/1/7(شكل رقم 

  قیاس رضا العمیل

  

  

  

  

  

  

Source: www.sciencsdircet.com  
وبالإضافة إلى ذلك رضا العملاء یقیس مدى التوافق بین بدایة ونهایة   
  .العملیة

  :ولتحقیق رضا العمیل من الضروري القیام بـ  

 .یجب تخفیض درجة الإنحراف من أجل المطابقة بین التوقعات والإدراك -

یجب خلق إنحرافات إیجابیة على طول السلسلة لجعل الإدراك أكبر من  -
 .التوقعات

صدر إذن فعدم الرضا یمكن أن ینتج عن ثلاثة أنواع من الإنحرافات السلبیة حسب م
  :الإنحراف وهي

لة وجود إنحراف بین الجودة المتوقعة والجودة المرغوبة هذا یعني أنه یوجد افي ح -أ
  .خطأ في الإصغاء للعمیل سواء نقص في عملیة الإصغاء أو أن الإصغاء محرف

  

  

  الإصغاء للعمیل                                                      

  

  

  

 البیع                                               

  العمیل
  المتوقعة الجودة 

  

  

  

  

  الجودة المدركة

  المؤسسة
  المرغوبةالجودة 

  

  

  

 الجودة المحققة

  تكوین الإتجاه

  .الإعتقاد والتوقع -

  .الثقة والإرتباط بالعلامة -

 قرار الشراء -

 مسعى الجودة
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في حالة وجود إنحراف بین الجودة المرغوبة والجودة المحققة هذا یعني أن  -ب
ة في الجودة، فدفتر الشروط المحدد لم یحترم أثناء تقدیم المؤسسة تعاني من مشكل

  .الخدمة

في حالة وجود إنحراف بین الجودة المحققة والجودة المدركة فإن عملیة الإتصال  -ج
والبیع لیست في المستوى وتشیر التجربة إلى أنه توجد هنا مشاكل في تنظیم عملیة 

ویمكن أن نوضح ذلك ) الخ...التقدیم تأخر في التقدیم، أخطاء أثناء عملیة(الإمداد 
  :من خلال الشكل التالي

  )3/1/8(شكل رقم 

  قیاس الأداء وقیاس الرضا

  

  

  

  

  

  

  

Source: www.sciencsdircet.com  

   

  

                    

  الإصغاء للعمیل                                                                    

  

  

  

  البیع                                                               

  
  

 )المحققة(قیاس الجودة )                                            الإدراك(قیاس رضا العمیل        

  العمیل
  المتوقعة الجودة                

  

  

  

  

  الجودة المدركة                     

  المؤسسة
  المرغوبةالجودة 

  

  

  
 الجودة المحققة

  تكوین الإتجاه

  .الإعتقاد والتوقع -

الثقة والإرتباط  -
  .بالعلامة

  

أداء  مسعى الجودة
  رضا العمیل المؤسسة

  الجودة المركة 
 الجودة المتوقعة 
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  :یمكن أن نستنتج الفرق بین نوعین من المؤشرات من خلال هذا الشكل

المؤشرات الخاصة بالجودة الداخلیة التي تقیس الأداء الحقیقي للمؤسسة  -
 .)الجودة المحققة والمرغوبةدرجة التوافق بین (

من الإصغاء (قیاس رضا العمیل الذي یأخذ بعین الإعتبار مجموعة العملیات  -
 .الذي یرتكز على إدراك العمیل) الخدمةالأولى لحاجات العمیل إلى تقدیم 

من خلال ذلك نستنتج بأن مؤشرات جودة الخدمة تعتمد على معاییر   
حقیقة ملموسة بالمقابل مؤشرات ومواصفات تضعها المؤسسة الشيء الذي یعبر عن 

رضا العمیل تعتمد على قاعدة حساسة یصعب لمسها وهي إدراك العملاء، ومن 
ة وقیاس رضا العمیل یتضح التناقض المتكرر في النتائج، خلال قیاس جودة الخدم

ذلك لأنه مهما تكن الجودة الحقیقیة فإن الجودة المدركة هي الأهم لأن العمیل هو 
  .الذي یقرر في النهایة مع من یتعامل مع المؤسسة أو منافسها
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  المبحث الثاني

  الزبون

  :التعرف علي الزبون/ 1

 تستخدم كلمة زبون لوصف ثلاثة انواع من الزبائن الزبون الداخلي وهم عملیاً 
ل المؤسسة والثاني الزبون علي شكل افراد وثالثهما الزبون الافراد العاملین داخ

الصناعي او المؤسس حیث تسعي جمیع المؤسسات لتحقیق رغبات وحاجات هؤلاء 
  .الزیائن

  :نمفهوم الزبو/ 2

المستخدم النهائي لخدمات المنظمة وتتاثر قراراته بعوامل داخلیة الزبون هو       
مثل الشخصیة والمعتقدات والاسالیب والدوافع والذاكرة والعوامل الخارجیة مثل الموارد 

و منظمات ئلة وجماعات التفعیل والاصدقاء وقد یكون الزبائن أفراد أوتاثیرات العا
  .)1(ف شرائح المجتمعسواء من مناطق الریف او المدینة او مختل

م 1995هنالك العدید من التعاریف التي تطرقت الي الزبون فقد عرفه عبیزات 
هو ذلك الفرد الذي یقوم بالبحث عن سلعة او خدمة ما وشراؤها لاستخدامه الخاص (

  .او استخدامة العائلي

م الزبون بانه ذلك الشخص الذي یقتنع  2004في حیث عرفة البكري 
  .تري بهدف اشباع حاجاته المادیة والنفسیه او لافراد عائلتهالبضاعة او یش

كما یعرف الزبون الشخص العادي او الاعتباري الذي یقوم بشراء السلع 
قة رشیدة في الشراء یطر بوالخدمات من السوق لاستهلاكة الشخصي او لغیرة 

باته التي والاستهلاك حیث یقوم الزبون بعملیة الشراء الرشیدة لاشباع حاجاته ومتطل
تشبع من خلال حصوله علي السلع والخدمات من السوق عن طریق عملیات 

  .مختلفة
                                                        

  .75-74، ص ص )م2009دار الصفاء، : عمان(، ادارة المعرفة ادارة معلافة الزبونعلاء فرحان طالب ، امیر الجانبي،  -1
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یعرف الكاتبان الزبون هو ذلك الشخص الداخلي او الخارجي الذي یقتنع 
منتج منظمة ما من السوق الصناعي او الاستهلاكي او الداخلي داخل المنظمة 

  .یق عملیة الشراء والمبادلةلتحقیق حاجاته ورغباتة او رغبات عائلته عن طر 

المالي  القرار) م2002الدراكة والشیلي ) (م 1999كوتلر (ومیز كل من 
ارجي هو ذلك الفرد خبین نوعین من الزیائن هما الزبون ال) م2004نجم (م 2001

المستهلك الذي تتمحور حوله كافة الانشطة والجهود من اجل تحدید رغباته وتحفیذه 
  .الخدمة التي تنتجها المنظمةفي اقتناء السلع او 

یع الادارات والاقسام والشعب الذین ویشمل الافراد العاملین في جم: ليالزبون الداخ
  . )1(یتعاملون مع بعضهم البعض لانجاز الاعمال

  :العوامل المؤثرة في سلوك الزبون

  :وبشكل عام یمكن تمثیل العوامل المؤثرة في سلوك الزبون بالمخطط التالي  

  )3/2/1(رقم شكل 

  العوامل المؤثرة في سلوك الزبون

  

  

  

  
  

دار : عمان(، علاء فرحان طالب ، امیر الجانبي، ادارة المعرفة ادارة معلافة الزبون: المصدر

  .76، ص)م2009الصفاء، 
                                                        

 59، ص ص)م2009دار الوراق للنشر، : عمان(، إدارة علاقات الزبونیوسف حجیم سطان الطائي، ھاشم فوزي دباس العبادي،  -  1
– 60.  

  العوامل الثقافیة

  الثقافة العامة -

  .الثقافة الفرعیة -

 .الثقافة الإجتماعیة -

  جتماعیةالعوامل الا

  الجماعات المرجعیة -

  .الأسرة -

 .والمكانةالأدوار  -

  شخصیةالعوامل ال

  العمر ودور حیاة الأسرة -

  الظروف الاقتصادیة -

 نمط الحیاة -

  نفسیةالعوامل ال

  .الدافعیة -

  .الإدراك -

  .التعلیم -

 .الإتجاھات -
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  :ومن العوامل المؤثرة في السلوك الشرائي للزبون هي 

   :العوامل الثقاقیة :اولاً 

تعتبر الثقافة بمفهومها العام من اكثر العوامل المؤثرة علي سلوك الزبون وهي من 
المحددات الرئیسیة لرغبات وسلوك الزبون وتتضمن العوامل الثقافیة ما یلي الثقافة 
العامة ،الثقافة الفرعیة ، الطبقة الاجتماعیة ، وبقدر تعلیق الامر في الجانب 

فان العوامل الثقافیة تقید السلوك الشرائي للمنتجات والخدمات وسلوك التسویقي 
  .التعامل مع المتاجر

هي الكل المعقد من المعرفة والعقیدة والفن والقانون والتقالید والقدرات الثقافة 
والعادات والتي یحصل علیها الفرد كعضو في المجتمع وتؤثر الثقافة علي كل ما 

ونظام القیم ووالعادات والتقالید والسلوك الاجتماعي كلها یحیط بالانسان من فنون 
ات ئفیة تنعكس علي نمط الاستهلاك اما عن تأثیر ثقافي علي سلوك فامكونات ثق

من الافراد یشعرون بكینونه واحدة ومتمیزة عن تلك الكینونة المتعلقة بالثقافة الام ولها 
تاثیر الطبقة الاجتماعیة الأم یطلبها افراد الحضارة  يمتطلبات قد تختلف عن الت

) الغنیة ـ المتوةسطةـ الدنیا(یة یهتم رجل التسویق بدراسة الطبقات الاجتماعیة التال
ولكن ضروري معینة فقط  فسلعة رجل التسویق یجب ان لا تشجع رغبات وحاجات

  .ان تتماشي هذه السلعة مع الحیاة الاجتماعیة والمتمدنة بمختلف طبقاتهم

  :امل الاجتماعیة العو : ثانیاً 

یتأثر سلوك المستهلك بالعوامل الاجتماعة مثل الجماعات المرجعیة الي 
الجماعات التي ینتمى الیها الزبون والتي یطمح الي الانتماء الیها من خلال 

  .)1(ا علیهالمعلومات التي تزودة بها الضغوط التي تمارسه
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ها الفرد وبشكل كما وتشیر العائلة الي المجموعات الاولي التي یصل ب
قرارات  مستمر ایضا مما یعني ان المستهلك سیؤثر ویتاثر بالعائلة المحیطة به في

الشراء المتخذة اما الأدوار والمكانة فتشیر الي موقع الفرد الذي یتحدد بالدور والمكانة 
التي یمثلها في هذه المجموعات وكل دور یحمل مكانة تعكس الاحترام والتقدیر العام 

بط به في المجتمع وفي الغالب نجد ان الناس یختارون المنتجات التي تتفق مع المرت
  .مكانتهم في المجتمع 

  تشیر الي : العوامل الشخصیة: ثالثاً 

یشتري المستهلك خلال حیاتة العدید من السلع والخدمات تختلف تبعا الي : العمر
المسوق ان یتعامل مع كل المرحلة العمریة التي یعیشها وما یعتقده منسابا له علي 

  .فئه عمریة باسلوب یختلف عن الفئة الاخري

نمط الحیاة الفردي یمكن ارجاعة الي معیشة الفرد في العالم المحیط به : نمط الحیاة
والانشطة المختلفة التي یقوم بها واهتماماته وارائه فنمط الحیاة لا یمكن ان یفسر 

حیطة به وعلیه فان المسوقین یبحثون في طبیعة الفرد ككل وتفاعلة مع البیئة الم
   .العلاقة القائمة بین الخدمات والمنتجات وانماط الحیاة لهذه المجامیع

الشخصیة تشیر الي الخصائص النفسیة الممیزة التي تؤدي الي استجابات 
حد المتغیرات المفیدة في أتتفق او تتماشي مع البئیة الخاصة له وتعتبر الشخصیة 

لمستهلك حیث یمكن تصنیف الزبائن حسب انواع الشخصیة التي تحلیل سلوك ا
یتمیزون بها وتسویقیا یمكن الاستفادة من السمات المختلفة لشخصیة الزبون في 

   .)1(تحدید الخدمات والمنتجات والمنتجات والعلامات التي یقوم بشرائها
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  :العوامل النفسیة: رابعاً 

  :عة عوامل نفسیة خیارات المستهلك في الشراء تتاثر بارب

اذا یشیر الي رغبات او احتیاجات غیر محققة ویحاول الفرد العمل علي : التحفیز
اشباعها فالمستهلك في سلوكه الشرائي یبحث عن شراء الحاجات مع السلع 
والخدمات التي هي اكثر حاجة لانها تمثل بحقیقتها استقرار لوجودة ومن ثم یاتي 

  خري ذات الاهمیة الاقل بالبحث عن تلبیة الحاجات الا

هو العملیة التي یتم من خلالها معرفة عن طریق حواسه الخمس وبحدود : الادراك
عمل التسویقي اثارة انتباه اكبر عدد ممكن من الزبائن وذلك من خلال العدید من لا

  .الوسائل كاسلوب عرض البضائع اسلوب الاعلان الدیكور الخارجي للمؤسسة

المعتقد هو توصیف الفكرة التي یحملها الفرد عن شئ ما اما : تالمعتقدات والاتجاها
الاتجاه فیشیر الي الموقف او التقییم الثابت لدي الزبون والذي یكون ایجابیا او سلبیا 
نحو منتج او خدمة معینة والمؤسسات التسویقیة علیها ان تضع منتجاتها بما یتفق 

  .جاهاتهم نحو السلع التي تتعامل بهامع اتجاهات الزبائن لا ان تعمل علي تغییر ات

هو التغیرات الحاصلة في سلوك الفرد الناجمة عن الخبرات السابقة المتراكمة : التعلیم
لدیة اي ان الزبون یتعامل مع بیئة تسویقیة خلال فترة حیاته الیومیة ویكتسب من كل 

  .)1(حالة مستوي خبرة معین

  

   

  :توقعات الزبون للخدمة 
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  :توقعات الزبون للخدمة والعوامل المؤثرة مستویات / أ

وافكار معینة یحملها  ها معتقداتان توقعات الزبون عن الخدمة هي بحد زات
جودة الخدمة كونها الزبون لتكون بمثابة معاییر او مقاییس ثابته یعود الیها لیقرر 

  .ئن حصیلة تعاملهم او تبادلهم للخدمةتنبؤات من الزبا

ه تم الاتفاق بصورة عامة علي ان التوقعات هي هناك من اشار الي ان
احتمالیة یحددها ویعینها الزبون عن وقوع احداث قد تكون سلبیة او ایجابیة اذا ما 

  اشترك المستهلك في انتاجها حیث حددت ثلاث مستویات مختلفة لتوقعات الزبون 

  وتعكس ما یریدة الزبون : الخدمة المطلوبة 

الذي یكون الزبائن علي استعداد لتقبله المعیار الذي عنده المستوي : مة الكافیةدخال
  .تحقق حالة الزبون عند الزبائن

  مستوي الخدمة الذي یعتقد الزبائن بانه یمكن ان یحدث : الخدمة التي یتم التنبؤ بها

  :العوامل المؤثرة في توقعات الزبون للخدمة تنقسم الي ثلاثة هي/ ب

  :)1(طلوبةالعوامل المؤثرة في الخدمة الم

الاحتیاجات الشخصیة وفلسفة الزبون بخصوص الخدمة والتي تتعلق بالحالة النفسیة 
  والمادیة التي یكون علیها الزبون 

بقاء الخدمة كثیفة وهي عوامل مستقلة وساكنة تقود الزبائن الي درجة عالیة من 
  .الحساسیة

  :العوامل التي تؤثر في الخدمة الكافیة
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التي یجدها الزبون مقبولة بشكل عام هذه العوامل قصیرة وهي مستوي الخدمة 
  :المدة وهي

 .كثافة الخدمة المؤقته  -

 .ادراك بدائل الخدمة -

 .ادراك الزبون لدور الخدمة -

 .عوامل ظریفة -

 .تنبؤات الخدمة -

  :)1(العوامل المؤثرة في الخدمة المطلوبة والمتنبأ بها هي

 .الوعود الواضحة للخدمة -

 .دمةالوعود الضمنیة للخ -

 .الكلمة المنطوقة -

   .الخبرة السابقة  -

  :محددات توقعات الزبون

اشار بعض الكتاب الي ان العوامل ذات العلاقة بالزبون تشكل توقعات في 
الخدمة لدي الزبون بتاثیر الكثیر من العوامل التي یمر بها الزبائن مع مقدمي الخدمة 

جیة لدي الزبون عند تلقیه وانتهاء بالحالة السیكولو ) في نفس القطاع(للاخرین 
  .الخدمه

كما یعرضها  Zeithaml, berry & parasuramanویطرح كل من 
  .الشكل التالي عوامل عدة أو محددات تؤثر في توقعات الزبون عند الخدمة

  )3/2/2(شكل رقم 
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  طبیعة ومحددات توقعات الزبون للخدمة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   
  

  .358ص ،)م2005دار الحامد ، : عمان(، التسویق المصرفي ،تیسیر العجارمة: المصدر

  

  وعود الخدمة الصریحة الإعلان

  .البیع الشخصي الإتفاقیات  -

 .الإتفاقیات الأخرى -

الضمنیة المادیة وعود الخدمة 
  )الملموسة(

 السعر  -

  الكلمة المنطوقة 
  .الأشخاص  -
  .الخبراء -
  .تقاریر المستھلك -
 .دعایة وكلاء مستشارین نواب -

  )التجربة السابقة(الخبرة 

 

  الخدمة المتنبأ بھا

 

  توقعیة الخدمة الثابتة

  .التوقعات المشتقة  -

 .فلسفة الخدمة الشخصیة -

  الإحتیاجات الشخصیة

 

  تكثیف الخدمة الثابتة

  مشاكل الخدمة –الطوارئ 

  إدراك بدائل الخدمة

 

  إدراك دورة الخدمة

 

  الظروف المؤقتھ 

  الكوارث –التخصصیة 

  الطلب فوق القدرة

الخدمة 
 المتوقعة

الخدمة 
 طلوبةالم

درجة 
 الأحتمال

الخدم ة 
 الكافیة

 الخدمة المدركة
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  :)1(ومنه محددات توقعات الزبون للخدمة هي

  :تقویة الخدمة الثابته/ 1

الزبون الي درجة اعلي من الحساسیة هي عوامل شخصیة مستقرة تقود 
للخدمة واحدي هذه العوامل توقعات الخدمة المشتقة حیث تتوجه توقعات الزبون فیها 
بتاثیر طرف اخر ومثال علي ذلك عندما یعتمد مستخدمو الخدمة ویشتقون توقعاتهم 
من مدارهم ومن مستخدمیهم المباشرین وهناك عامل اخر قوي وهو فلسفة الخدمة 

ن من معني الخدمة وكذلك صیة والمعني هنا هو الاتجاة الضمني العام للزبو الشخ
ما یبدو فان الزبائن الذین یمیلون فعلا  ىمقدمي الخدمات وعلمن الناتج الحقیقي ل

اتجاة الخدمات او الذین عملوا في هذا المیدان في الماضي ویمتلكون فلسفة قویة 
لون فلسفة شخصیة خاصة بهم حول بشكل خاص واذا كان الزبائن بشكل عام یحم

عملیة تقدیم الخدمة فانه من المحتمل ان تكون توقعاتهم عن معظم مقدمي الخدمة 
  .متشددة وقویة

  :الاحتیاجات الشخصیة/ 2

هي الحالات او الظروف الاساسیة البیولوجیة والسیكولوجیة لزبون وهذه 
افة الي العدید من الفئات الاحتیاجات هي العامل الذي یشكل الخدمة المطلوبة بالاض

الثانویة الاخري بما في ذلك الفئات المادیة والاجتماعیة والسیكولوجیة فالزبون الذي 
تتسم احتیاجاته بمستوي عال من الاعتمادیة الاجتماعیة علي سبیل المثال ، قد 

  .ل توقعات عالیة المستويمیح

  :وعود الخدمة الظاهرة / 3

یقدمها مقدم الخدمة بصورة شخصیة او غیر وهي جمیع التصریحات التي 
  .شخصیة الي الزبون عن الخدمة
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  :الوعود الضمنیة/ 4

ات العلاقة بالخدمة من غیر الوعود الظاهرة وهذه الوعود ذوهي الوعود 
تعطي الزبون فكرة عما ینبغي ان تكون علیة الخدمة وما ستكون علیه فعلیا وتشمل 

  .دیة والملموسة الاخري في تقییم وتقدیر الجودةهذه الوعود الاسعار والجوانب الما

  :اتصالات الكلمة المنطوقة/ 5

ان اتصالات الكلمة المنطوقة عن مستوي اداء الخدمة لها وزنها الخاص 
كمصدر للمعلومات لانها تعد الشائبة فیها ولا غبار علیها ان هذه الكلمة المنطوقة 

مات وذلك بسبب الصعوبات التي المباشرة تكون في غایة الاهمیة في مجال الخد
یواجهها الزبائن في تقییم الخدمات قبل عملیة الشراء ولانهم یمرون بتجربة الخدمة 

  .بصورة مباشرة

  :الخبرة التجربة السابقة/ 6

ان الحالات الماضیة او السابقة التي تعرض فیها الزبون للخدمة تعد عاملا 
  .الزبائن ات والرغبات لدىالتوقعات والتنبؤ  اخر یؤثر في صیاغة وتكوین

  :الكثافة المؤقتة / 7

زبون اكثر ادراكا لوكثافتها عادة لمدة قصیرة ، ومن العوامل التي تجعل ا
لاحتیاجاته لخدمة الحالات الشخصیة الطارئة التي تكون الخدمة فیها ملحة او 

  .)1(موسمیة

  

  :اداك بدائل الخدمة / 8
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معها الي خدمة اخري في نفس  دمة التي یتعمالكانتقال الزبون من الخ
  .القطاع لعدم قناعتة بالخدمة الكافیة المقدمة من الخدمة التي تركها

  :ادراك بدائل الخدمة/ 9

وتخص هذه الناحیة الادراك المتحقق لدي الزبون من اهمیة تواجد الخدمة 
 وعدم غیابها فقد یقبل التعامل بمستویات متدنیة مع مقدم خدمة معینة مدرس الزبون

  .واضح علي معلومات الزبونلان غیاب مقدم الخدمة من هذا المكان سیترك الاثر ا

  :الظروف المؤقته/ 10

  تم الحاجه الي هذه الخدمة في ظروف طارئة یو 

  :تنبؤات الخدمة /11

المستوي الذي یعتقد الزبائن انه من المحتمل ان یحصلوا علیه وهذا النوع من 
كتنبؤات تشكل من قبل الزبون بخصوص ما التوقعات للخدمة یمكن ان یصور 

  )1( .یحتمل ان یحصل كتفاعلات تكاد ان تحصل او تتغیر

  : ابعاد رضا الزبون :ثالثا

  :)2(الرضا عن الاجراءات/ 1

بعد اجراءات سیر المعاملات یشمل انجاز المعاملات في وقت محدد دون 
  .تاخیر ووضوح الاجراءات وبساطتها وبعدها عن الروتین

  

  

  :الرضا عن العاملین/ 2
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كفاءة العاملین وحسن تعاملهم مع الاخرین واستجابتهم لاحتیاجاتهم ، 
وتواجدهم دائما علي راس اعمالهم وتنفیذهم المعاملات دون تمیز وتقیدهم 

  .بالمواعیدالمحددة لانجاز المعاملات

  :الرضا عن الخدمات/ 3

لائمة اللوحات یشمل فاعلیة مكتب خدمة الجمهور، توفر مواقف سیارات م
النمازج الخاصة بسیر  داجالارشادیة الدالة علي مواقع الادارات والاقسام ، تو 

، توفر المرافق الصحیة وقاعات انتظار مناسبة وخدمة تصویر وثائق وكذلك المعاملة
  )1(.فاعلیة الاتصال الهاتفي كل هذه الخدمات تؤدي الي رضا الزبون

   

                                                        
 .26حاكم جبوري الخفاجي، مرجع سابق، ص  - 1
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  المبحث الأول

  مصرف الإدخار والتنمیة الاجتماعیة لىنبذة تعریفیة ع

  :المقدمة

القرن التاسع بدأ میلاد بنوك الادخار في العالم في الدول الأوربیة في أوائل 
عشر بهدف مساعدة الذین یعانون من وطأة الحاجة ثم انتشر في أجزاء أخرى من 

أكتوبر  31العالم، وأفتتح بنك الادخار السوداني في یوم الادخار العالمي الموافق 
م واختیرت مدینة ود مدني مقرا لرئاسته لأن منطقة الجزیرة تعتبر منطقة وسط 1974

نیین وذوي الدخول المتوسطة والمحدودة وتعاظم الاهتمام أكثر وتذخر بالحرفیین والمه
م بكوبنهاجن والتي نادت 1995بهذه الفئات بعد قیام قمة التنمیة الاجتماعیة عام 

بمحاربة الفقر والبطالة ووجهت الدول المشاركة بوضع استراتیجیات وآلیات خاصة 
  .بتخفیف وطأة الفقر ضمن الاقتصادیة الكلیة

طار وتماشیا مع توجیه القمة تم تحویل بنك الادخار السوداني إلي في هذا الإ
عد للدولة في في تخفیف حدة مصرف الادخار والتنمیة الاجتماعیة لیعمل كذراع مسا

، وبموجب ذلك أصدر رئیس الجمهوریة مرسوم مؤقت في التاسع عشر من الفقر
كا خالصا لفقراء لیكون ملم بإنشاء مصرف یدار بواسطة هیئة أمناء 1995العام 

، وبالتالي تم تحویل مذكرة الرئیس إلي الخرطوم وأصدر قانونه الرسمي في السودان
  .)1(م1996ینایر 

یقوم المصرف بجمیع الأعمال المصرفیة والمعاملات المالیة داخلیا وخارجیا 
لدعم وتقویة مركزة المالي بالصورة التي تمكنه من أداء دوره الأساسي وانجاز رسالته 
السامیة المتمثلة في تحسین الوضع الاقتصادي والاجتماعي لشرائح المجتمع الفقیرة 

ئله وذلك من خلال تقدیم خدمات التمویل الأصغر القادرة علي الإنتاج ولا تملك وسا
لدعم مشروعات الفئات المستهدفة التي تتناسب مع كفاءتهم وقدراتهم وخبراتهم 
مكانیاتهم ، حیث تساهم هذه المشروعات  العلمیة وبضمانات میسرة تناسبهم وتفق وإ

                                                        
  .3م، ص 2013الإدخار والتنمیة الاجتماعیة، كتیب مصرف  -  1
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ور الممولة في خلق فرص عمل وتطور الممارسة الإنتاجیة والحرفیة للمرأة وتط
مفهوم العمل الحر وخفض نسب العطاله في المجتمع كإضافة فاعلة للاقتصاد 
القومي ، كما یعمل المصرف كآلیة لتنسیق جهود المؤسسات والمنظمات والمنظمات 
التي تعمل علي مكافحة الفقر من خلال عمل مصرفي مؤسسي یوظف المال 

نشطة التي تعمق مفهوم لأغرض التنمیة الاجتماعیة ، كما یقوم المصرف بتمویل الأ
التنمیة المستدامة من خلال تمویل البنیات التحتیة بالولایات ، إضافة إلي ذلك یتفرد 

محفظة الخریج، (المصرف بتقدیم خدمات اجتماعیة أخرى منها علي سبیل المثال 
، مشروع تسلیف الطالب الجامعي ، عم الاجتماعي ، صرف كفالة الطلابتوزیع الد

  ).الخ...تروني بالجامعاالتسجیل الالك

  :الرؤیا
المؤسسة المصرفیة الأولي في السودان في تقدیم خدمات التمویل الأصغر 

  .وحفز ثقافة الادخار

  : الرسالة
  .خلق منتجات ادخاریة مبتكرة لحفز ثقافة الادخار* 
  . تقدیم الخدمات المتمیزة للزبائن وأن نكون المصرف المفضل لهم* 
فذتیه التجاریة والتمویل الأصغر تعمل علي خلق مجتمع تمویلات المصرف بنا* 

  . منتج ومتكافل
  . تقدیم تمویل البني التحتیة بولایات السودان في إطار التمویل ذو البعد الاجتماعي* 
دعم جهود وزارة الرعایة والضمان الاجتماعي في محاور التنمیة الاجتماعیة عن * 

  . طریق خدمات التمویل الأصغر المالیة وغیر المالیة
تقدیم خدمات مالیة متنوعة لكل نشاط اقتصادي قادر علي العمل والكسب في * 

لة مع تحقیق الریف والحضر السوداني بجوده وكفاءة عالیة لتخفیف حدة الفقر والبطا
  . الاستدامة
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   :القیم
  .الاهتداء بشرع االله في جمیع المعاملات* 

  .الاحتراف* 

  . النزاهة  والاستقامة* 

  . الشفافیة* 

  . الابتكار والإبداع* 

  . القیام بدور فعال في المجتمع* 

  . التحسین المستمر* 

  :الشعار
  الأول في التمویل الأصغر في السودان 

  :الأهداف العامة
تكون أغراض المصرف تنمیة الوعي الادخاري وتشجیعه لدي المواطنین 
وتجمیع المدخرات واستثمارها في مجالات التنمیة الاقتصادیة والاجتماعیة ، ومباشرة 
أعماله وفقا لأحكام وقواعد الشریعة الإسلامیة وهدیها، وأحكام قانون تنظیم العمل 

خاصة للمصرف ، ومع عدم الإخلال م ، مع مراعاة الطبیعة ال1991المصرفي سنة 
  : )1(بعموم ما تقدم تكون للمصرف الأهداف الآتیة

القیام عموما بجمیع الأعمال المصرفیة والمعاملات المالیة والتجاریة والاستثماریة / أ
والمساهمة في مشروعات التنمیة الصناعیة والزراعیة والعمرانیة ومشروعات التنمیة 

  .الأخرى داخل السودان وخارجهالاقتصادیة والاجتماعیة 
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تخطیط السیاسة ووضع قواعد الإشراف علیها والتنسیق مع الجهات المختصة / ب
لتنفیذها في إطار سیاسة المصرف الادخاریة ، ووضع قواعد الإشراف علیها 

  .والتنسیق مع الجهات المختصة في إطار السیاسة العامة للدولة

دي لخدمة التنمیة الاقتصادیة والاجتماعیة توجیه موارده نحو النشاط الاقتصا/ ج
  .الشاملة

تقدیم التمویل اللازم لمختلف القطاعات ، وعلي وجه الخصوص المشروعات / د
الخاصة للفقراء وصغار المنتجین والحرفیین والمهنیین والمهندسین والأسر المنتجة 

هیئات وذوي الدخل المحدود ومستحقي الزكاة والطلاب والمرأة والمنظمات وال
  .وأصحاب العمل ، مع مراعاة الضمانات الملائمة لظروفهم

تمویل البحوث ودراسات الجدوى الاقتصادیة والاجتماعیة في مجال المشاریع / هـ
  )  ج(الاستثماریة للقطاعات المذكورة في الفقرة

   :الانتشار الجغرافي

  :الفروع / أ

مفتاح   الهاتف  الفاكس  الفرع  الرقم  الولایة
  المدینة

تاریخ افتتاح 
  الفرع

  
  
  
  
  
  

  الخرطوم 

  م1987  0183  798688  764772  الأمم المتحدة  1
  م1996  0183  778808  779975  السوق العربي   2
  م1992  0183  472196  485930  الخرطوم جنوب  3
  م2002  0183  436394  436392  السوق المحلي ـ الخرطوم   4
  م1991  0187  553946  578500  المنطقة الصناعیة ـ امدرمان    5
  م1990  0187  464537  464538  امدرمان   6
  م2001  0185  343315  343314  الخرطوم بحري   7
  م2012  0183  747815  747813  الفرع النموذجي للتمویل الاصغر   8
  م2014  0183  780056  780056  جامعة النیلین    9
          سوق لیبیا امدرمان   

  م1974  0511  843013  842109  ود مدنى   10  
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  الجزیرة

  م1986  0511  825285  843583  السوق الجدید ـ ود مدني   11
  م1994  0511  827978  843280  النشیشیبة ـ ود مدني   12
  م1979  0545  0120839213  853180  رفاعة   13
  م1978  0541  832263  832455  الحیصاحیصا   14
  م1978  0517  872014  872005  المناقل   15
  م2012  0511  0120349078  -  تمبول   16
  م2012  -  0120344559  -  الكاملین  17

  
  سنار

  م1981  0561  822028  822044  سنار  18
  م1985  0562  822077  822172  سنجة   19
  م1986  0565  824288  824244  السوكي   20

  
  نهر النیل

  م1987  0211  822718  822724  عطبرة  21
  م1989  0261  877130  872197  شندي  22
  م2007  -  120871654  825490  بربر  23
  م2013    0912241216    أبو حمد   24

  
  القضارف

  م1984  0441  843557  843553  القضارف  25
  م2011  -  -  -  الصباغ  26
  م1986  0521  0120848159  -  الفاو  27

  م1985  0571  825970  822728  كوستي   28  النیل الأبیض
  م1989  0572  821825  825130  ربك   29

  م2002  0551  821418  820340  الدمازین   30  النیل الأزرق
  م1990  0411  822136  827588  كسلا   31  كسلا

  م1993  0311  826051  826050  بورتسودان   32  البحر الأحمر 

  م2000  0241  824601  822957  دنقلا  33  الشمالیة 

  م1988  0611  823186  822556  الأبیض   34  شمال كردفان 
  م2012  0611  0120790084  -  الخوى   35

  م2000  0634  0120862254  822072  الدلنج   36  جنوب كردفان 
  م2012  0631  225988  822568  كادقلي   37

  م2008  0731  848505  848500  الفاشر  38  شمال دارفور 
  م2012  0731  -  -  الكومة   39

  م2005  0711  836205  836204  نیالا   40  جنوب دارفور

  م2009  0741  822985  822984  الجنینة   41  دارفورغرب 
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  :)1(عضویة المصرف في المؤسسات المالیة داخل وخارج السودان

  . عضو إتحاد المصارف السودانیة* 

  . عضو إتحاد المصارف العربیة* 

  . عضو صندوق ضمان الودائع المصرفیة  ـ الخرطوم* 

  . عضو الجمعیة العالمیة لبنوك الادخار بروكسل ـ بلجیكا* 

  .عضو هیئة المحاسبة والمراجعة للمؤسسات المالیة الإسلامیة ـ المنامة ـ البحرین* 

  .عضو المجلس العام للبنوك والمؤسسات المالیة الإسلامیة ـ كوالمبور ـ مالیزیا* 

  :المسئولیة الاجتماعیة للمصرف تجاه المجتمع

  :دعم الاجتماعي للفقراءال/ 1

تم اختیار مصرف الادخار والتنمیة الاجتماعیة كآلیة لتوزیع الدعم الاجتماعي 
لما یتمیز به من انتشار واسع بكل ولایات السودان المختلفة ولدوره الاجتماعي الذي 
یقوم به في التنمیة الاجتماعیة وفقا لما نص علیة قانونه ، ولتنفیذ عملیة توصیل 

مستحقیه اجتهد العاملون لفروع المصرف في الوصول للمستحقین بمناطقهم الدعم ل
بدأت المرحلة . وتسلیمهم للدعم یدا بید في سبیل التعرف علیهم والتأكد من هویتهم 

ألف أسرة تستحق دعم شهري بمبلغ مائة جنیها للأسرة ،  100الأولي باختیار عدد 
د العالي لعلوم الزكاة والمعتمد بواسطة وفق الكشوفات التي تم إعدادها بواسطة المعه

في المرحلة الثانیة عدد الأسر ) الاتحادیة(وزارة الرعایة والضمان الاجتماعي 
جنیه شهریا  150أسرة والدعم الشهري  250م  31/12/2013المستفیدة حتى 

  .للأسرة

  :المرأة الریفیة/ 2
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لمصرف حیث عملت وزارة الرعایة لإنشاء قرض حسن للنساء بالریف عبر ا
للمرأة كما قام ) إنتاجیة، زراعیة(خصص المصرف نوافذ بفروعه لتنفیذ المشاریع 

امرأة بتمویل قدرة  6716بتسلیم المبالغ للمستفیدات في أماكنهن بلغ عدد المستفیدات 
  .ملیون جنیه كقرص حسن 6

  :ذوى الإعاقة/ 3

اد مشروع عملت وزارة الرعایة والضمان الاجتماعي عبر المصرف علي إعد
متكامل لتنمیة المعاقین بتوفیر التمویل للأنشطة التي یقوم بها ذوى الإعاقة استفاد 

  .معاق في ست ولایات 555من هذا القرض عدد

  :المتعایشون مع فیروس نقص المناعة/ 4

وفق اتفاقیة بین المصرف والجمعیة السودانیة لرعایة المتعایشین مع فیروس 
دف التعاون المشترك في تقدیم التمویل الأصغر للجمعیات نقص المناعة الاتحادیة به

من صندوق الأمم المتحدة للسكان في جمیع ولایات السودان المختلفة حیث قام 
جنیه حتى نهایة دیسمبر  428590مستفید بمبلغ ) 144(المصرف بتمویل عدد 

  .م2013

  :تسلیف الطالب الجامعي/ 5

ألف جنیه بضمان ولي أمرة كآلیة  یقوم المصرف بتسلیف الطالب مبلغ ثلاثة
تسهم في تخفیف العبء المالي علي طلاب التعلیم العالي وأسرهم مما یتیح لهم 

جنیه حتى نهایة دیسمبر  3212الاستقرار المعیشي والأكادیمي تم تسلیف عدد 
  .)1(م2013

  :صرف كفالة الطالب الجامعي/ 6
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ب في صرف الكفالة بدأ تعاون المصرف مع الصندوق القومي لرعایة الطلا
م ، وتم تكوین وحدة منفصلة لكفالة الطلاب برئاسة 1998للطلاب منذ العام 

المصرف تتكون من عدد من الموظفین وكاونتر منفصل لاستقبال الطلبة وحل 
المشاكل التي تواجههم في صرف الكفالة باستخدام نظام تقني متقدم لإضافة الكفالة 

اریر المطلوبة عدد الطلاب الذین تشملهم كفالة الطالب لبطاقات الطلبة واستخراج التق
  .ألف طالب 170الجامعي في جمیع أنحاء السودان ، حوالي 

تدفع كفالة الطالب الجامعة مساهمة من السادة الصندوق القومي لرعایة 
الطلاب ودیوان الزكاة ومن خلال فروع المصرف المنتشرة في جمیع ولایات السودان 

جنیه اعتبارا من شهر  100جنیه إلي  75كفالة الطالب الجامعي من ، تم رفع مبلغ 
  .م2013أكتوبر

  :التسجیل الإلكتروني بالجامعات/ 7

بدأ التسجیل الإلكتروني حدیثا بمصرف الادخار والتنمیة الاجتماعیة وذلك 
توفیرا للوقت والجهد للجامعة والطلاب ، ومصرف الادخار لدیة ستة منافذ لتحصیل 

لجامعیة إلكترونیا وهي فروع سنار ، القضارف ، الفاشر ، النشیشیبة ، الرسوم ا
  .جامعات أخرى 4شندي ، وتوكیل جامعة النیلین وتم توقیع العقد مع 

  :البطاقة الإلكترونیة/ 8

أعلنت شركة الخدمات المصرفیة الإلكترونیة عن منتجها الجدید تحت مسمي 
الادخار والتنمیة الاجتماعیة والذي بإذن المحفظة الإلكترونیة بالتعاون مع مصرف 

االله سیكون عاملا مساعدا في تعمیم البطاقة المصرفیة علي طلاب الولایات ونشر 
ثقافة الادخار بإصدار بطاقات بلاستیكیة باسمة وعلیها شعار المصرف ومسجلة 

  .  )1(لدي المحول القومي شبیهه ببطاقات الصراف الآلي

  المبحث الثاني
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  البیانات واختبار الفرضیاتتحلیل 
  :العمر

 العمر یبین اراء عینة الدراسة حسب) 4/2/1(جدول 
 النسبة التكرارات 

 المتغیرات

  40.0 32 سنة 25 من اقل
 21.3 17 سنة35-26من

 20.0 16 45-36 من

 13.8 11 سنة60-46من

 5.0 4 سنة60من اكثر

 100.0 80 المجموع
  م2014واقع الدراسة المیدانیة اعداد الباحث من :المصدر
  العمر یبین اراء عینة الدراسة حسب) 4/2/1(شكل 

 
سنة هي  25- 1من الجدول والشكل اعلاه نجد ان نسبة الفئة العمریة اقل من 

بنسبة  35-26وتلیها الفئة العمریة % 40الاعلى من بین النسب حیث تمثل 
عینة الدراسة متباینة  ، مما سبق یتضح ان% 20بنسبة  45-36والفئة % 21.3

    .وهي فئة الشباب 39-25الاعمار ما بین متوسط عمر 
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  :العلمي  المؤهل
 المؤھل العلمي یبین اراء عینة الدراسة حسب) 4/2/2(جدول 

 النسبة التكرارات 

 المتغیرات

 27.5 22 سودانیة شهادة

 7.5 6 وسیط دبلوم

 41.3 33 بكلاریوس

 6.3 5 ماجستیر

 17.5 14 اخرى

 100.0 80 المجموع
 م2014اعداد الباحث من واقع الدراسة المیدانیة :المصدر

 المؤھل العلمي یبین اراء عینة الدراسة حسب) 4/2/2( شكل

 
من الجدول والشكل اعلاه نجد ان نسبة الذي یحملون مؤهل البكلاریوس هي الاعلى 

مؤهل الشهادة السودانیة وتلیها الفئة التي تحمل % 41.3من بین النسب حیث تمثل 
والفئة ماجستیر ودبلوم وسبط % 17.5والفئة مؤهلات اخرى بنسبة % 27.5نسبة 

، وهذا بدوره یشیر الى ان عینة الدراسة تحمل % 7.5و % 6.3على التوالي بنسب 
 .مؤهلات لا باس بها

  :العلمي التخصص
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 التخصص العلمي یبین اراء عینة الدراسة حسب) 4/2/3(جدول 
 النسبة التكرارات 

المتغیرا
 ت

 6.3 5 محاسبة

 1.3 1 اعمال ادارة

 3.8 3 اقتصاد

 1.3 1 محاسبیة معلومات نظم

 87.5 70 اخرى

 100.0 80 المجموع
  م2014اعداد الباحث من واقع الدراسة المیدانیة :المصدر

 التخصص العلمي یبین اراء عینة الدراسة حسب) 4/2/3( شكل

 
والشكل اعلاه نجد ان اغلبیة عینة الدراسة من التخصصات الاخرى التي من الجدول 

وتلیها الفئة التي % 87.5لم تذكر في هذا الجدول وذلك بنسبة كبیرة جدا تمثل 
% 1.3و  1.3وفئات ادارة اعمال واقتصاد % 6.3تتخصص في المحاسبة بنسبة 

    .مما سبق یتضح ان التخصصات متنوعة لدى عینة الدراسة
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  :الخبرة سنوات
 سنوات الخبرة یبین اراء عینة الدراسة حسب) 4/2/4(جدول 

 
 النسبة التكرارات 

 المتغیرات

 45.0 36 سنة 1-5

 11.3 9 سنة 6-10

 23.8 19 سنة 11-15

 2.5 2 سنة 16-20

 17.5 14 سنة20 من اكثر

 100.0 80 المجموع
  م2014المیدانیة اعداد الباحث من واقع الدراسة :المصدر

 سنوات الخبرة یبین اراء عینة الدراسة حسب) 4/2/4( شكل

 
من الجدول والشكل اعلاه نجد ان عینة الدراسة اغلبیتها من الفئة التي عملت من 

والفئ % 23.8سنة  15-11وتلیها الفئة التي عملت ما بین % 45سنة بنسبة  1-5
، مما سبق % 2.5سنة بسنبة  20-16والفئة % 17.5سنة بنسبة  20اكثر من 

یتضح ان عینة الدراسة لدیها خبرة كبیرة في المجال الذي عملت بها ، وتتباین 
    .وتختلف سنوات الخبرة لدیها
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 :الشهري الدخل مستوى
 الدخل الشھري یبین اراء عینة الدراسة حسب) 4/2/5(جدول 

 النسبة التكرارات 

 المتغیرات

 51.3 41 جنیه 1000-500

 28.8 23 جنیه 2000-1500

 6.3 5 جنیه 3000-2500
4000-3500 3 3.8 

 8.8 7 جنیه 4000 من اكثر

 100.0 80 المجموع
 م2014اعداد الباحث من واقع الدراسة المیدانیة :المصدر

 الدخل الشھري یبین اراء عینة الدراسة حسب) 4/2/5( شكل

 
الدراسة من ذوي الدخل الشهري  من الجدول والشكل اعلاه نجد ان اغلبیة عینة

وذلك یعود الى ان عینة الدراسة اغلبیتها من % 51.3جنیه بنسبة  500-1000
الى  500الموظفین ، حیث ان قانون العمل في السودان یمنح الموظف ما بین ال

كحد اعلى للمرتبات الثابتة ، الا اننا نجد ان هنالك فئة دخلها ما بین  1000
 4000دخلها اكثر من % 8.8وفئة اخرى بنسبة % 28.8بنسبة  1500-2000

وهذا یدخل على وجود فئات من عینة الدراسة من غیر الموظفین یتقاضون اجور 
    .اعلى
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  :هنالك علاقة ارتباط ایجابیة بین الملموسیة ورضا الزبون: الفرضیة الاولى
  :متطورة ومعدات تجهیزات بالمصرف یوجد/ 1

 العبارة الاولى عینة الدراسة حسبیبین اراء ) 4/2/6(جدول 
 النسبة التكرارات 

 المتغیرات

 5.0 4 بشدة اوافق

 52.5 42 اوافق

 17.5 14 محاید

 15.0 12 اوافق لا

 10.0 8 بشدة اوافق لا

 100.0 80 المجموع
 م2014اعداد الباحث من واقع الدراسة المیدانیة :المصدر

 العبارة الاولى الدراسة حسبیبین اراء عینة ) 4/2/6( شكل

 
 

هي الاعلى من بین النسب حیث ) اوافق (من الجدول والشكل اعلاه نجد ان نسبة 
 وهذا یشیر الى ان اغلبیة عینة الدراسة توافق على ان یوجد) %52.5(تمثل 

    .متطورة ومعدات تجهیزات بالمصرف
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  :وجذابة مربحة الانتظار وقاعات المرافق/ 2
 العبارة الثانیة یبین اراء عینة الدراسة حسب) 4/2/7(جدول 

 النسبة التكرارات 

 المتغیرات

 10.0 8 بشدة اوافق

 41.3 33 اوافق

 21.3 17 محاید

 21.3 17 اوافق لا

 6.3 5 بشدة اوافق لا

 100.0 80 المجموع
  م2014اعداد الباحث من واقع الدراسة المیدانیة :المصدر

 
 العبارة الثانیة اراء عینة الدراسة حسبیبین ) 4/2/7( شكل

 
هي الاعلى من بین النسب حیث ) اوافق (من الجدول والشكل اعلاه نجد ان نسبة 

 المرافق وهذا یشیر الى ان اغلبیة عینة الدراسة توافق على ان) %41.3(تمثل 
 وجذابة مربحة الانتظار وقاعات
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  :السیارات لوقوف مریحة مواقف توجد/ 3
 العبارة الثالثة یبین اراء عینة الدراسة حسب) 4/2/8(جدول 

 النسبة التكرارات 

 المتغیرات

 7.5 6 بشدة اوافق

 27.5 22 اوافق

 12.5 10 محاید

 38.8 31 اوافق لا

 13.8 11 بشدة اوافق لا

 100.0 80 المجموع
 م2014اعداد الباحث من واقع الدراسة المیدانیة :المصدر

 العبارة الثالثة یبین اراء عینة الدراسة حسب) 4/2/8(  شكل

 
هي الاعلى من بین النسب ) اوافق لا (من الجدول والشكل اعلاه نجد ان نسبة 

ه لا  وهذا یشیر الى ان اغلبیة عینة الدراسة توافق على ان) %38.8(حیث تمثل 
    .السیارات لوقوف مریحة مواقف توجد
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  :.المقدمة الخدمات ونوعیة لطبیعة ملائم للمصرف العام المظهر/ 4
 العبارة الرابعة یبین اراء عینة الدراسة حسب) 4/2/9(جدول 

 النسبة التكرارات 

 المتغیرات

 15.0 12 بشدة اوافق

 46.3 37 اوافق

 12.5 10 محاید

 17.5 14 اوافق لا

 8.8 7 بشدة اوافق لا

 100.0 80 المجموع
 م2014الدراسة المیدانیة اعداد الباحث من واقع :المصدر

  

 العبارة الرابعة یبین اراء عینة الدراسة حسب) 4/2/9( شكل

 
 

هي الاعلى من بین النسب حیث ) اوافق (من الجدول والشكل اعلاه نجد ان نسبة 
 العام المظهر وهذا یشیر الى ان اغلبیة عینة الدراسة توافق على ان) %46.3(تمثل 

 .المقدمة الخدمات ونوعیة لطبیعة ملائم للمصرف

  :توجد علاقة ارتباط بین الاعتمادیة ورضا الزبون: الفرضیة الثانیة
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  :.المحددة الاوقات في الاعمال یتنفیذ المصرف یلتزم/ 1
 عن العبارة الاولىیبین اراء عینة الدراسة ) 4/2/10(جدول 

 النسبة التكرارات 

 المتغیرات

 30.0 24 بشدة اوافق

 37.5 30 اوافق

 8.8 7 محاید

 13.8 11 اوافق لا

 10.0 8 بشدة اوافق لا

 100.0 80 المجموع
 م2014اعداد الباحث من واقع الدراسة المیدانیة :المصدر

 عن العبارة الاولىیبین اراء عینة الدراسة ) 4/2/10( شكل

 
هي الاعلى من بین النسب حیث ) اوافق (من الجدول والشكل اعلاه نجد ان نسبة 

 یلتزم وهذا یشیر الى ان اغلبیة عینة الدراسة توافق على ان) %37.5(تمثل 
 .المحددة الاوقات في الاعمال یتنفیذ المصرف

 :المرضیة الحلول تقدیم خلال من الزبائن بمشاكل المصرف موظفو یهتم/ 2
 العبارة الثانیة یبین اراء عینة الدراسة حسب) 4/2/11(جدول 
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 النسبة التكرارات 

 المتغیرات

 8.8 7 بشدة اوافق

 58.8 47 اوافق

 13.8 11 محاید

 11.3 9 اوافق لا

 7.5 6 بشدة اوافق لا

 100.0 80 المجموع
 م2014اعداد الباحث من واقع الدراسة المیدانیة :المصدر

 العبارة الثانیة یبین اراء عینة الدراسة حسب) 4/2/11( شكل

 
هي الاعلى من بین النسب حیث ) اوافق (ان نسبة من الجدول والشكل اعلاه نجد 

 موظفو یهتم وهذا یشیر الى ان اغلبیة عینة الدراسة توافق على ان) %58.8(تمثل 
 .المرضیة الحلول تقدیم خلال من الزبائن بمشاكل المصرف

 :الاولى المرة ومن صحیح بشكل الخدمة تقدیم على المصرف ادارة حرص/ 3
 العبارة الثالثة اراء عینة الدراسة حسبیبین ) 4/2/12(جدول 

 النسبة التكرارات 
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 المتغیرات

 18.8 15 بشدة اوافق

 38.8 31 اوافق

 20.0 16 محاید

 17.5 14 اوافق لا

 5.0 4 بشدة اوافق لا

 100.0 80 المجموع
 م2014اعداد الباحث من واقع الدراسة المیدانیة :المصدر

 العبارة الثالثة عینة الدراسة حسبیبین اراء ) 4/2/12( شكل

 
 

هي الاعلى من بین النسب حیث ) اوافق (من الجدول والشكل اعلاه نجد ان نسبة 
 ادارة حرص وهذا یشیر الى ان اغلبیة عینة الدراسة توافق على ان) %38.8(تمثل 

 .الاولى المرة ومن صحیح بشكل الخدمة تقدیم على المصرف
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 :تحدیدها تم التي المواعید في الخدمة تقدم/ 4
 العبارة الرابعة یبین اراء عینة الدراسة حسب) 4/2/13(جدول 

 النسبة التكرارات 

 المتغیرات

  16.3 13 بشدة اوافق
 38.8 31 اوافق

 16.3 13 محاید

 21.3 17 اوافق لا

 7.5 6 بشدة اوافق لا

 100.0 80 المجموع
 م2014الدراسة المیدانیة اعداد الباحث من واقع :المصدر

 العبارة الرابعة یبین اراء عینة الدراسة حسب) 4/2/13( شكل

 
هي الاعلى من بین النسب حیث ) اوافق (من الجدول والشكل اعلاه نجد ان نسبة 

 تقدم الخدمة وهذا یشیر الى ان اغلبیة عینة الدراسة توافق على ان) %38.8(تمثل 
 .تحدیدها تم التي المواعید في

  :هناك علاقة ارتباط ایجابیة معنویة بین الاستجابة ورضا الزبون: الفرضیة الثالثة
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  :الخدمة تقدیم مواعید عن بدقة الزبائن اعلام یتم/ 1
 اراء عینة الدراسة عن العبارة الاولى یبین) 4/2/14(جدول 

 النسبة التكرارات 

 المتغیرات

 31.3 25 بشدة اوافق

 37.5 30 اوافق

 15.0 12 محاید

 10.0 8 اوافق لا

 6.3 5 بشدة اوافق لا

 100.0 80 المجموع
  م2014اعداد الباحث من واقع الدراسة المیدانیة :المصدر

 
 اراء عینة الدراسة عن العبارة الاولى یبین) 4/2/14( شكل

 
هي الاعلى من بین النسب حیث ) اوافق (من الجدول والشكل اعلاه نجد ان نسبة 

 اعلام یتمه وهذا یشیر الى ان اغلبیة عینة الدراسة توافق على ان) %37.5(تمثل 
 الخدمة تقدیم مواعید عن بدقة الزبائن

 :الزبائن لمساعدة دائم استعداد یوجد/ 2
 العبارة الثانیة یبین اراء عینة الدراسة حسب) 4/2/15(جدول 
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 النسبة التكرارات 

 المتغیرات

 18.8 15 بشدة اوافق

 62.5 50 اوافق

 16.3 13 اوافق لا

 1.3 1 بشدة اوافق لا

 98.8 79 المجموع

 100.0 80 المجموع
  م2014اعداد الباحث من واقع الدراسة المیدانیة :المصدر

 
 العبارة الثانیة یبین اراء عینة الدراسة حسب) 4/2/15( شكل

 
 

بین النسب حیث هي الاعلى من ) اوافق (من الجدول والشكل اعلاه نجد ان نسبة 
 استعداد یوجد وهذا یشیر الى ان اغلبیة عینة الدراسة توافق على ان) %62.5(تمثل 
 .الزبائن لمساعدة دائم

 :للزبائن الخدمة لتقدیم قصیرة الانتظار فترة/ 3
 یبین اراء عینة الدراسة عن العبارة الثالثة) 4/2/16(جدول 
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 النسبة التكرارات 

 المتغیرات

 16.3 13 بشدة اوافق

 18.8 15 اوافق

 23.8 19 محاید

 22.5 18 اوافق لا

 18.8 15 بشدة اوافق لا

 100.0 80 المجموع
  م2014اعداد الباحث من واقع الدراسة المیدانیة :المصدر

 یبین اراء عینة الدراسة عن العبارة الثالثة) 4/2/16( شكل

 
 

هي الاعلى من بین النسب حیث ) اوافق (من الجدول والشكل اعلاه نجد ان نسبة 
 الانتظار فترة وهذا یشیر الى ان اغلبیة عینة الدراسة توافق على ان) %23.8(تمثل 
 .للزبائن الخدمة لتقدیم قصیرة

 :بسرعة یتم الزبائن شكاوي على الرد/ 4
 یبین اراء عینة الدراسة عن العبارة الرابعة) 4/2/17(جدول 
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 النسبة التكرارات 

 المتغیرات

 8.8 7 بشدة اوافق

 15.0 12 اوافق

 25.0 20 محاید

 32.5 26 اوافق لا

 18.8 15 بشدة اوافق لا

 100.0 80 المجموع
 م2014اعداد الباحث من واقع الدراسة المیدانیة :المصدر

 یبین اراء عینة الدراسة عن العبارة الرابعة) 4/2/17( شكل

 
هي الاعلى من بین النسب ) اوافق لا (من الجدول والشكل اعلاه نجد ان نسبة 

 الرد وهذا یشیر الى ان اغلبیة عینة الدراسة توافق على ان) %32.5(حیث تمثل 
 .بسرعة یتم لا  الزبائن شكاوي على
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  اثبات الفرضیات
 الدراسة اتاختبار فرضی

ــــع ـــــاي تربیـــــــع  یعتبـــــــر توزیـــ ــم الأدوات  )Chi-Square(كــ ــــ ـــــهر وأهـ ــــــن أشــ ـــداً مـ واحــــ
الإحصــائیة المســتخدمة فــي تحلیــل الظــواهر الاجتماعیــة ســواءً الوصــفیة منهــا أو غیــر 

التـي تنـتهج الأسـلوب  لعلـوم الإداریـةا وأبحـاثلذا فغالباً ما لا تخلـو دراسـات  ،الوصفیة
ن وم. الكمي أو السلوكي من تطبیق أو استخدام هذا الأسلوب في التحلیل الإحصائي

  .ايع كالتطبیقات المعروفة لتوزی

 : اختبار التجانس

. مربــع كـــاي أو التماثــل أحـــد التطبیقــات المهمــة لتوزیــع –یعتبــر اختبــار التجــانس 
 :وتكون خطوات اختبار التجانس كما یلي

  ). أو التماثل(هو فرض التجانس : الفرض العدمي – 1
 . هو عدم التجانس: الفرض البدیل – 2

      : وتأخذ الإحصائیة الشكل التالي : الإحصائیة – 3
e

) e - O (  X
K

I

2
2  

هي عدد الخلایا أو الأقسام أو  Kحیث  K – Iبدرجات حریة  2والتي لها توزیع كا
  ترمز للتكرارات المتوقعة  eترمز للتكرارات المشاهدة،  O، ...الفئات
مــن الخطــوة المحســوبة (حیــث تــتم مقارنــة قیمــة الإحصــائیة : المقارنــة والقــرار  -4
ــــة ــة ) الثالثـ ـــد مســـــتوي المعنویـــ ـــة عنــ ـــع القیمـــــة الجدولیــ ـــة )0.05(مــ ، فـــــإذا كانـــــت القیمــ

ــول الفــــرض العــــدمي  ــن الجدولیــــة القــــرار یكـــون قبــ أي قبــــول فــــرض (المحســـوبة اقــــل مــ
، والعكــس إذا كانــت القیمــة المحســوبة اكبــر مــن الجدولیــة القــرار هــو رفــض )التجــانس

أي قبــول فــرض عــدم التجــانس وذلــك بمســتوى . الفــرض العــدمي وقبــول الفــرض البــدیل
یرى الباحث أن هذا النوع مـن الاختبـار هـو مناسـب لاختبـار . )0.05( معنویة یساوي

  .فرضیة الدراسة مع اختبار الارتباط والانحدار
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  : إثبات الفرضیة الأولي: أولاً 
 "هناك علاقة ارتباط ایجابیة بین الملموسیة ورضا الزبون "

ایجـاد الأولـي سـیتم  فرضـیة الدراسـةتحقـق  ىمد حول آراء المبحوثین لمعرفة اتجاهات
  .ولیةدقیمة مربع كاي المحسوبة ومقارنتها مع قیمة مربع كاي الج

 بـین ایجابیـة ارتبـاط علاقـة هنالـك: الفرضیة الاولـىلعبارات  Chiإختبار مربع كـاي 
  :الزبون ورضا الملموسیة

  )4/2/18(جدول 
  الفرضیة الأولىنتائج اختبار مربع كـــاي لعبارات 

 العبارات  م
  القیمة

 المحسوبة

  القیمة
 الجدولیة

درجة 
 حریة

Sig. 

 ومعدات تجهیزات بالمصرف یوجد   1
  0.000  3 3.182  47.517  .متطورة

 مربحة الانتظار وقاعات المرافق  2
  .وجذابة

50.621 2.776 4  0.000  

  0.000  3 3.182  36.759  .السیارات لوقوف مریحة مواقف توجد  3

 لطبیعة ملائم للمصرف العام المظهر  4
  .المقدمة الخدمات ونوعیة

42.552  3.182 3  0.000  

 مSPSS ،2014إعداد الباحث من واقع الدراسة المیدانیة باستخدام برنامج : المصدر
 :السابق یلاحظ) 4/2/18(من الجدول رقم 

بلغــت قیمــة مربــع كــآي المحســوبة لدلالــة الفــروق بــین إجابــات المبحــوثین المختلفــة  .1
وهذه القیمة اكبر من قیمة مربع كاي المستخرجة ) 47.517(على العبارة الأولي 

، )3.182( البالغـة) 3( ودرجـات حریـة%) 5(من الجدول تحت مستوي المعنویـة 
تشیر هذه النتیجة إلى وجود فروق معنویة بین إجابات المبحوثین حول هـذه الفقـرة 

ــــذین  ــوثین الـ ـــالح المبحـــ ــــو یولصــ ـــارة  نوافقـ ـــى العبــ ـــد "علــ  تجهیـــــزات بالمصـــــرف یوجــ
 ).0.000(وهي  .Sig، ویؤكد ذلك قیمة ".متطورة ومعدات
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بلغــت قیمــة مربــع كــآي المحســوبة لدلالــة الفــروق بــین إجابــات المبحــوثین المختلفــة  .2
وهذه القیمة اكبر من قیمة مربـع كـاي المسـتخرجة ) 50.621( الثانیةعلى العبارة 

، )2.776( البالغـة) 4( ودرجـات حریـة%) 5(من الجدول تحت مستوي المعنویـة 
ابات المبحوثین حول هـذه الفقـرة تشیر هذه النتیجة إلى وجود فروق معنویة بین إج

 مربحـة الانتظـار وقاعـات المرافـقعلـى العبـارة ن وافقو لایولصالح المبحوثین الذین 
 ).0.000(وهي  .Sig، ویؤكد ذلك قیمة ".وجذابة

بلغــت قیمــة مربــع كــآي المحســوبة لدلالــة الفــروق بــین إجابــات المبحــوثین المختلفــة  .3
وهذه القیمة اكبر من قیمة مربع كاي المستخرجة ) 36.759(على العبارة الأولي 

، )3.182( البالغـة) 3( ودرجـات حریـة%) 5(من الجدول تحت مستوي المعنویـة 
تشیر هذه النتیجة إلى وجود فروق معنویة بین إجابات المبحوثین حول هذه الفقـرة 

ــالح المبحــــوثین الــــذین  ــو یولصــ ــة مواقــــف توجــــد "علــــى العبــــارة  نوافقــ  لوقــــوف مریحــ
 ).0.000(وهي  .Sig، ویؤكد ذلك قیمة " .السیارات

بلغــت قیمــة مربــع كــآي المحســوبة لدلالــة الفــروق بــین إجابــات المبحــوثین المختلفــة  .4
وهذه القیمة اكبر من قیمة مربع كاي المستخرجة ) 42.552(على العبارة الأولي 

 ،)3.182( البالغـة) 3( ودرجـات حریـة%) 5(من الجدول تحت مستوي المعنویـة 
تشیر هذه النتیجة إلى وجود فروق معنویة بین إجابات المبحوثین حول هـذه الفقـرة 

 ملائـــم للمصــرف العـــام المظهــر "علـــى العبــارة  نوافقــو یولصــالح المبحــوثین الـــذین 
 ).0.000(وهي  .Sig، ویؤكد ذلك قیمة ".المقدمة الخدمات ونوعیة لطبیعة

ككل ، فیمكننا ملاحظة ذلك من الجدول ولایجاد الاتجاه العام لمتوسط المحور الاول 
  .ادناه

  )  4/2/19(جدول رقم 
  الاتجاه العام لمتوسط محور الدراسة الاول

القیمة   الاتجاه
 الاحتمالیة

درجات 
 الحریة

قیمة مربع 
  كاى

الانحراف 
 المعیارى

الوسط 
 الحسابى

 3.51 0.70 11.067 10 0.035 اوافق 
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 )2014 –الاستبیان من بیانات (اعداد الباحث : المصدر .5

من الجدول اعلاه یمكننا ملاحظة ان الوسط الحسابى لعبارات المحور مجتمعة قد 
بأن وهو المحدد سلفا بالموافقة ، وعلیه یمكننا تأكید  الفرض القائل ) 3.51(بلغ 

  .هناك علاقة ارتباط ایجابیة بین الملموسیة ورضا الزبون
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  :إثبات الفرضیة الثانیة للبحث

  ":توجد علاقة ارتباط بین الاعتمادیة ورضا الزبون" 

ایجـاد الثانیـة سـیتم  فرضـیة الدراسـةتحقـق  ىمـد حـول لمعرفة اتجاهات آراء المبحـوثین
كمـا فــي الفرضــیة  ولیــةدقیمـة مربــع كـاي المحســوبة ومقارنتهــا مـع قیمــة مربـع كــاي الج

  .الأولى

)4/2/20(  
  الثانیةالفرضیة نتائج اختبار مربع كـــاي لعبارات 

 العبارات  م
  القیمة

 المحسوبة

  القیمة

 الجدولیة

درجة 
 حریة

Sig. 

 الاوقات في الاعمال یتنفیذ المصرف یلتزم  1
  .المحددة

53.034  3.182 3  0.000  

 الزبائن بمشاكل المصرف موظفو یهتم   2
  .المرضیة الحلول تقدیم خلال من

59.103  3.182 3  0.000  

 الخدمة تقدیم على المصرف ادارة حرص  3
  .الاولى المرة ومن صحیح بشكل

42.000  3.182 3  0.000  

4  
 تم التي المواعید في الخدمة تقدم

  .تحدیدها
77.310  3.182 3  0.000  

 مSPSS ،2014إعداد الباحث من واقع الدراسة المیدانیة باستخدام برنامج : المصدر

  :تبین الآتيی )4/2/20(رقم  من الجدول

بلغــت قیمــة مربــع كــآي المحســوبة لدلالــة الفــروق بــین إجابــات المبحــوثین المختلفــة  .1
وهذه القیمة اكبر من قیمة مربع كاي المستخرجة ) 53.034(على العبارة الأولي 

، )3.182( البالغـة) 3( ودرجـات حریـة%) 5(من الجدول تحت مستوي المعنویـة 
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تشیر هذه النتیجة إلى وجود فروق معنویة بین إجابات المبحوثین حول هذه الفقـرة 
 في الاعمال یتنفیذ المصرف یلتزم "على العبارة  نوافقو یولصالح المبحوثین الذین 

 ).0.000(وهي  .Sig، ویؤكد ذلك قیمة " المحددة الاوقات

ت المبحــوثین المختلفــة بلغــت قیمــة مربــع كــآي المحســوبة لدلالــة الفــروق بــین إجابــا .2
وهذه القیمة اكبر من قیمة مربع كاي المستخرجة ) 59.103(على العبارة الأولي 

، )3.182( البالغـة) 3( ودرجـات حریـة%) 5(من الجدول تحت مستوي المعنویـة 
تشیر هذه النتیجة إلى وجود فروق معنویة بین إجابات المبحوثین حول هذه الفقـرة 

ــالح المبحـــوثین الـــذین  ــارة  نوافقـــو یولصـ  المصــــرف موظفـــو یهـــتمتوجـــد  "علـــى العبـ
وهـي  .Sig، ویؤكـد ذلـك قیمـة " المرضـیة الحلـول تقـدیم خلال من الزبائن بمشاكل

)0.000.( 

بلغــت قیمــة مربــع كــآي المحســوبة لدلالــة الفــروق بــین إجابــات المبحــوثین المختلفــة  .3
وهذه القیمة اكبر من قیمة مربع كاي المستخرجة ) 42.000(على العبارة الأولي 

، )3.182( البالغـة) 3( ودرجـات حریـة%) 5(من الجدول تحت مستوي المعنویـة 
بات المبحوثین حول هذه الفقـرة تشیر هذه النتیجة إلى وجود فروق معنویة بین إجا

 تقـدیم علـى المصـرف ادارة حرص "على العبارة  نوافقو یولصالح المبحوثین الذین 
ــــة ــــرة ومـــــن صـــــحیح بشـــــكل الخدمـ ـــى المـ ـــك قیمـــــة " .الاولــ ـــد ذلــ ــــي  .Sig، ویؤكــ وهـ

)0.000.( 

بلغــت قیمــة مربــع كــآي المحســوبة لدلالــة الفــروق بــین إجابــات المبحــوثین المختلفــة  .4
وهذه القیمة اكبر من قیمة مربع كاي المستخرجة ) 77.310(على العبارة الأولي 

، )3.182( البالغـة) 3( ودرجـات حریـة%) 5(من الجدول تحت مستوي المعنویـة 
بات المبحوثین حول هذه الفقـرة تشیر هذه النتیجة إلى وجود فروق معنویة بین إجا

 تــم التــي المواعیـد فــي الخدمـة تقــدمعلـى العبــارة  نوافقــو یولصـالح المبحــوثین الـذین 
 ).0.000(وهي  .Sig، ویؤكد ذلك قیمة ".تحدیدها
ككل ، فیمكننا ملاحظة ذلك من الجدول  تجاه العام لمتوسط المحور الثانيولایجاد الا

  .ادناه
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  )  4/2/21(جدول رقم 
  الاتجاه العام لمتوسط محور الدراسة الثانى 

القیمة   الاتجاه
 الاحتمالیة

درجات 
 الحریة

قیمة مربع 
 كاى

الانحراف 
 المعیارى

الوسط 
 الحسابى

 3.45 0.53  5.333 9 0.008 اوافق 

 )2014 –من بیانات الاستبیان (اعداد الباحث : المصدر

 لعبارات المحور مجتمعة  ه یمكننا ملاحظة ان الوسط الحسابيمن الجدول اعلا
 هبأنوهو المحدد سلفا بالموافقة ، وعلیه تأكید  الفرض القائل ) 3.45(قد بلغ 

  .توجد علاقة ارتباط بین الاعتمادیة ورضا الزبون
    



134 
 

تجابة :إثبــات الفرضــیة الثالثــة للبحــث ین الاس ة ب ة معنوی اط ایجابی ة ارتب اك علاق ھن
  :ورضا الزبون

ایجـاد الثالثـة سـیتم  فرضـیة الدراسـةتحقـق  ىمـد حـول المبحـوثینلمعرفة اتجاهات آراء 
كمـا فـي الفرضـیتین  ولیـةدقیمة مربع كاي المحسوبة ومقارنتها مع قیمة مربع كاي الج

  .الأولى والثانیة

  الفرضیة الثالثةنتائج اختبار مربع كـــاي لعبارات 

)4/2/22(  
ـــاي لعبارات    الفرضیة الثالثةنتائج اختبار مربع ك

 العبارات  م
  القیمة

 المحسوبة

  القیمة
 الجدولیة

درجة 
 حریة

Sig. 

 تقدیم مواعید عن بدقة الزبائن اعلام یتم  1
  0.000  3 3.182  50.414  .الخدمة

  0.000  3 3.182  46.138  .الزبائن لمساعدة دائم استعداد یوجد  2

 الخدمة لتقدیم قصیرة الانتظار فترة  3
  0.000  3 3.182  41.586  .للزبائن

  0.000  3 3.182  54.966 .بسرعة یتم الزبائن شكاوي على الرد  4
 مSPSS ،2014إعداد الباحث من واقع الدراسة المیدانیة باستخدام برنامج : المصدر

  :تبین الآتيی السابق )4/2/22(رقم  من الجدول

بلغــت قیمــة مربــع كــآي المحســوبة لدلالــة الفــروق بــین إجابــات المبحــوثین المختلفــة  .1
وهذه القیمة اكبر من قیمة مربع كاي المستخرجة ) 50.414(على العبارة الأولي 

، )3.182( البالغـة) 3( ودرجـات حریـة%) 5(من الجدول تحت مستوي المعنویـة 
تشیر هذه النتیجة إلى وجود فروق معنویة بین إجابات المبحوثین حول هذه الفقـرة 
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 مواعید عن بدقة الزبائن اعلام یتم "على العبارة  نوافقو یولصالح المبحوثین الذین 

 ).0.000(وهي  .Sig، ویؤكد ذلك قیمة ".الخدمة تقدیم

بلغــت قیمــة مربــع كــآي المحســوبة لدلالــة الفــروق بــین إجابــات المبحــوثین المختلفــة  .2
وهذه القیمة اكبر من قیمة مربع كاي المستخرجة ) 46.138(على العبارة الأولي 

، )3.182( البالغـة) 3( ودرجـات حریـة%) 5(من الجدول تحت مستوي المعنویـة 
بات المبحوثین حول هذه الفقـرة تشیر هذه النتیجة إلى وجود فروق معنویة بین إجا

ــالح المبحــــوثین الــــذین  ــو یولصــ  لمســــاعدة دائــــم اســــتعداد یوجــــد "علــــى العبــــارة  نوافقــ
 ).0.000(وهي  .Sig، ویؤكد ذلك قیمة " .الزبائن

بلغــت قیمــة مربــع كــآي المحســوبة لدلالــة الفــروق بــین إجابــات المبحــوثین المختلفــة  .3
وهذه القیمة اكبر من قیمة مربع كاي المستخرجة ) 41.586(على العبارة الأولي 

، )3.182( البالغـة) 3( ودرجـات حریـة%) 5(من الجدول تحت مستوي المعنویـة 
تشیر هذه النتیجة إلى وجود فروق معنویة بین إجابات المبحوثین حول هذه الفقـرة 

 لتقـدیم قصـیرة الانتظـار فتـرة "علـى العبــارة  نوافقــو یولصـالح المبحــوثین الـذین 
 ).0.000(وهي  .Sig، ویؤكد ذلك قیمة ".للزبائن الخدمة

بلغــت قیمــة مربــع كــآي المحســوبة لدلالــة الفــروق بــین إجابــات المبحــوثین المختلفــة  .4
وهذه القیمة اكبر من قیمة مربع كاي المستخرجة ) 54.966(على العبارة الأولي 

، )3.182( البالغـة) 3( ودرجـات حریـة%) 5(من الجدول تحت مستوي المعنویـة 
تشیر هذه النتیجة إلى وجود فروق معنویة بین إجابات المبحوثین حول هذه الفقـرة 

 یـتم الزبـائن شـكاوي علـى الـردعلـى العبـارة  نوافقـو یولصـالح المبحـوثین الـذین 
 ).0.000(وهي  .Sig، ویؤكد ذلك قیمة ".بسرعة

 
  

ملاحظة ذلك من الجدول ولایجاد الاتجاه العام لمتوسط المحور الثالث ككل ، فیمكننا 
  .ادناه
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  ) 4/2/23(جدول رقم 
  الاتجاه العام لمتوسط محور الدراسة الثالث 

القیمة   الاتجاه
 الاحتمالیة

درجات 
 الحریة

قیمة مربع 
 كاى

الانحراف 
 المعیارى

الوسط 
 الحسابى

 3.48 0.55 26.000 11 0.006 اوافق 

  )2014 –من بیانات الاستبیان (اعداد الباحث : المصدر
لعبارات المحور مجتمعة قد  ه یمكننا ملاحظة ان الوسط الحسابيمن الجدول اعلا

 هناكبأن الفرض القائل  وهو المحدد سلفا بالموافقة ، وعلیه یمكننا تأكید) 3.46(بلغ 
 .الزبون ورضا الاستجابة بین معنویة ایجابیة ارتباط علاقة
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ـــــــــــــــــــــــــــــــــــالخاتمـــــــــــــــــــــــــــ
 ـــــــــة 
:وتشتمل على  

 ً النتائج: أولا  

 ً التوصیات: ثانیا  
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  :النتائج: أولاً 

  :من خلال الدراسة المیدانیة توصل الباحث إلى النتائج التالیة

 .یوجد بالمصرف تجهیزات ومعدات متطورة -1

 .الإنتظار مریحة وجذابةالمرافق وقاعات  -2

 .المصرف یلتزم بتنفیذ الأعمال في الأوقات المحددة -3

 .موظفوا المصرف یهتمون بمشاكل الزبائن من خلال تقدیم الحلول المرضیة -4

 .إدارة المصرف تحرص على تقدیم الخدمة بشكل صحیح ومن المرة الأولى -5

 .الخدمة تقدم للزبون في المواعید التي تم تحدیدها -6

 .مواقف مریحة لوقوف السیارات لا توجد -7

 .المظهر العام للمصرف ملائم لطبیعة ونوعیة الخدمات المقدمة -8

 .إعلان الزبائن بدقة عن مواعید تقدیم الخدمة تمی -9

 .لمساعدة الزبائن اد دائمستعدیوجد إ -10

 .قصیرة لتقدیم الخدمةلیست فترة إنتظار الزبون  -11

  .الرد على شكاوي الزبائن لا تتم بسرعة -12
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  :التوصیات: یاً ثان
  :من خلال النتائج یوصي الباحث بالأتي

  :توصیات خاصة بمصرف الإدخار والتنمیة الاجتماعیة

یوصي الباحث المصرف بضرورة السرعة في الإجراءات وتقدیم الخدمة  -1
 .للزبون في فترة قصیرة وذلك لتفادي الإزدحام

الاهتمام و إدارة فترة إنتظار العملاء یوصي الباحث المصرف بضرورة  -2
وذلك من  والعمل على حلها وتلاشیها الرد على شكاوي الزبائنوالسرعة في 

 .أجل الحفاظ على الزبون

حتى  مریحة لوقوف السیاراتیوصي الباحث بضرورة توفیر وتجهیز مواقف  -3
 .لا یجد الزبون صعوبة في وقوف السیارة

الموظفین بأهمیة تطبیق مفهوم جودة الخدمة من أجل المحافظة على  إعلام -4
 .الزبائن وولائهم للمصرف وخدماتها

  :توصیات عامة للجهاز المصرفي

یوصي الباحث الجهاز المصرفي بضرورة توفیر تجهیزات ومعدات متطورة  -1
 .حتى تتلائم مع خدمة الزبون

بتنفیذ الأعمال في الأوقات یوصي الباحث الجهاز المصرفي بضرورة الإلتزام  -2
المحددة حتى یضمن للزبون المصداقیة في الخدمة المقدمة له من قبل 

 .المصرف

العاملین في المصرف أن یتعاملوا مع الزبائن بأخلاق حسنة یوصي الباحث  -3
 . والرد على اسئلتهم واستفساراتهم وشكاویهم والعمل على حلها

لتقنیات التسویقیة الحدیثة مثل إدارة على الإدارات المصرفیة الإعتماد على ا -4
علاقات الزبائن مما یساعدها على معرفة العدید من المعلومات عن زبائنها 

 .وحاجاتهم ورغباتهم ومن ثم تقدیم الخدمات المصرفیة المناسبة لهم
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  :محددات الدراسة

تمثلت محددات الدراسة في عدم الإستقصاء لعینة كبیرة من مجتمع الدراسة 
ة في زبائن مصرف الإدخار والتنمیة الاجتماعیة، تم فقط أختیار عینة المتمثل

  .فرد من زبائن فروع المصرف بولایة الخرطوم) 80(عشوائیة مكونة من 

    :مقترحات لدراسات وبحوث مستقبلیة

أثناء القیام بهذه الدراسة ظهرت أكثر من مشكلة تصلح أن تكون واحدة منها   
والبحوث المستقبلیة، إلا أن المشكلات التي تبدو أكثر أحد الموضوعات للدراسات 

  :أهمیة هي

 .رف على تحقیق رضا العملاءاأثر السلوك الإنساني لدى العاملین في المص -1

 .أثر إستخدام أنظمة إدارة علاقة العملاء على رفع أداء الخدمة -2
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المصادر 
  عـــــــــــــــــــــوالمراج
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  :المصادر والمراجعقائمة 

  القرآن الكریم

 :الكتب/ 1

التسویق السیاحي والفندقي، أسعد حامد أورمان، أبي سعد الدیوه جي،  -
  ).م2001دار حامد للنشر، : عمان(

 ).م2005دار الحامد ، : عمان(، التسویق المصرفيتیسیر العجارمة،  -

  ).م2005دار حامد للنشر، : عمان(التسویق السیاحي، تیسیر العجارمة،  -
دار المسرة للنشر والتوزیع، : عمان(إدارة الجودة، خضیر كاظم محمود،  -

 ).م2002

علاء فرحان طالب ، امیر الجانبي ادارة المعرفة ادارة معلافة الزبون،  -
 ).م2009دار الصفاء، : عمان(

إدارة الجودة عبداالله عبد الرحیم إدریس، . عمر أحمد عثمان المقلي، د -
 ).م2007ن، . د: الخرطوم(الشاملة، 

دار صفاء للنشر : عمان(إدارة الجودة الشاملة، مأمون الدراركة وآخرون،  -
 ).م2001والتوزیع، 

دار : عمان(الجودة في المنظمات الحدیثة، مأمون الدراركة، طارق نشبلي،  -
 ).م2002صفاء للنشر والتوزیع، 

شر دار صفاء للن: عمان(الإدارة الرائدة، محمد عبد الفتاح الصیرفي،  -
 ).م2003والتوزیع، 

الدار الجامعیة، : القاهرة(محمد فرید الصحن، قراءات في إدارة التسویق،  -
 ).م2002
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دار وائل للنشر، : عمان(، 3طتسویق الخدمات، هاني حامد الضمور،  -
 ).م2005

نظم لیث علي الحكیم، . محمد عاصي العجیلي، د. یوسف حجیم الطائي، د -
دار الیازوري : عمان(إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجیة والخدمیة، 

 ).م2006للنشر، 

إدارة علاقات یوسف حجیم سطان الطائي، هاشم فوزي دباس العبادي،  -
 ).م2009دار الوراق للنشر، : عمان(، الزبون

  :المجلات العلمیة/ 2

الإداریة، المجلد ، مجلة العلوم قیاس جودة الخدمات المصرفیةناجي معلا،  -
 .م1998، )2(، عدد 25

  :الرسائل العلمیة/ 3

رسالة ماجستیر جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء، بوعنان نور الدین،  -
في إدارة الأعمال غیر منشورة، كلیة علوم الاقتصاد وعلم التسییر والعلوم 

 .م2007التجاریة، جامعة محمد بوضیاف المسیلة، 

رضا الزبون كمتغیر وسیط بین جود الخدمة وولاء ي، حاكم جبوري الخفاج -
، رسالة ماجستیر غیر منشورة، جامعة الكوفة، كلیة الادارة والاقتصاد، الزبائن

 .م2010فرع النجف،   -دراسة حالة مصرف بابل الاهلي

تقییم مستوى جودة الخدمات المصرفیة من وجهة نظر خیري علي أوسو،  -
دارة الأعمال، كلیة الإدارة والاقتصاد، جامعة رسالة ماجستیر في إالزبائن، 
 .م2008دهوك، 
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الملاحــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
  ـــــــــــــــــــــــــــــق
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  )1(ملحق رقم 

  الإستبانة
  بسم الله الرحمن الرحیم

  سودان للعلوم والتكنولوجیاجامعة ال
  كلیة الدراسات العلیا 

  ماجستیر العلوم في إدارة الأعمال

  )MSC(الدفعة التاسعة 
  

  المحترم / ....................................... السید

  السلام علیكم ورحمة االله تعالى وبركاته 

  استمارة استبانة: الموضوع

: بعنوانلنیل درجة الماجستیر في العلوم في إدارة الأعمال دراسة  عدادبإ یقوم الباحث
دراسة میدانیة  –أثر تطبیق جودة الخدمات المصرفیة على تحقیق رضا الزبون (

ولكي یتم ربط الدراسة العلمیة بالواقع ) على مصرف الإدخار والتنمیة الاجتماعیة
العملي یتطلب إجراء دراسة میدانیة تتمثل في إستمارة إستبانة تتضمن مجموعة من 

لال تحدید الأهمیة لكل عبارة علماً بأن وأملین في الإجابة علیها من خ. العبارات
البیانات والأراء المعطاه لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط وسوف تحاط 

ن نتائج الدراسة سوف تكون تحت طلبكم في أي وقت إذا رغبتم ذلك   .بسریة وإ

ستجابتكم الكریمة للعمل في خدمة البحث . وشكراً لسیادتكم على تعاونكم الصادق وإ
  دعو االله عز وجل أن یجزیكم خیر الجزاءون

  :البیانات الشخصیة: أولاً 
  

  : العمر/ 1
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  سنة  35 – 26من         سنة 25أقل من 
  سنة  60 – 46من          سنة   45 – 36من 

  سنة  60أكثر من 
  

  :المؤهل العلمي/ 2
    بكلاریوس      دبلوم وسیط         شهادة سودانیة

  دكتوراه        ماجسیتر          دبلوم عالي
  أخرى 

  

  :الوظیفة/ 3
  مراجع خارجي      مراجع داخلي    محاسب

  أخرى      رئیس حسابات    مدیر مالي
  
  :التخصص العلمي/ 4

  إدارة أعمال      تكالیف         محاسبة 
  نظم معلومات محاسبیة    دراسات مصرفیة        اقتصاد
  أخرى 

  

  :سنوات الخبرة/ 5
  سنوات 10 – 5من           فأقلسنوات  5

  سنة 20 – 16من          سنة 15 – 11من 
  سنة  20أكثر من 

  
  :مستوى الدخل الشهري/ 6

  جنیه3000 – 2500  جنیه    2000 – 1500     جنیه  1000 – 500
  جنیه  4000أكثر من    جنیه  4000 – 3500

  
  .ورضا الزبون هناك علاقة ارتباط ایجابیة بین الملموسیة : الفرضیة الأولى

وافق أ لا لا  محاید  وافقأوافق أ  العبارة  الرقم
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  بشدة  وافقأ  بشدة
            .یوجد بالمصرف تجهیزات ومعدات متطورة  1
            .المرافق وقاعات الإنتظار مریحة وجذابة  2
            .توجد مواقف مریحة لوقوف السیارات  3
المظهر العام للمصرف ملائم لطبیعة ونوعیة الخدمات   4

  . المقدمة
          

  توجد علاقة ارتباط بین الاعتمادیة و رضا الزبون: الفرضیة الثانیة

وافق أ  العبارة  الرقم
  بشدة

 لا  محاید  وافقأ
  وافقأ

وافق أ لا
  بشدة

            .یلتزم المصرف بتنفیذ الأعمال في الأوقات المحددة  1
موظفوا المصرف بمشاكل الزبائن من خلال تقدیم یهتم   2

  .الحلول المرضیة
          

حرص إدارة المصرف على تقدیم الخدمة بشكل صحیح ومن   3
  المرة الأولى

          

            .تقدیم الخدمة في المواعید التي تم تحدیدها  4
 .الزبونهناك علاقة ارتباط ایجابیة معنویة بین الاستجابة و رضا : الفرضیة الثالثة

وافق أ  العبارة  الرقم
  بشدة

 لا  محاید  وافقأ
  وافقأ

وافق أ لا
  بشدة

            .یتم إعلام الزبائن بدقة عن مواعید تقدیم الخدمة  1
            .یوجد إستعداد دائم لمساعدة الزبائن  2
            .فترة الإنتظار قصیرة لتقدیم الخدمة للزبائن  3
            . الرد على شكاوي الزبائن یتم بسرعة  4

  

  )2(ملحق رقم 

  قائمة بأسماء محكمي الإستبانة
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 الرقم الاسم  جامعةال

 1 الطاهر محمد أحمد. د   جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا

 2 یوسف عبداالله . د   جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا

  

 

 


