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لاععة    سععواد خا  الوضععا العععي ه المععم ا في اععقت ا الونععم الععبا م  مععق تععقديام مععم م  عع ات   ععد ت 
ل خلي ععم ع ع  اذلك ا  علاهق لإجباد الكث  مم ال  ا ات ا  ن ا هق تجلى  قرجاة  خى للازيد مم الض ط

ونععم ال لمععك ت ا ناعع  قلجععة ا الأسععقلاا ال قلاديععة ا الإخارر ا ب زيععة اللمععديدر الابخيععة ا ااععقذ القععبارات  م
طاعة الديمقبا  كع   تم ل اعوي امضعقمافيهق  ال ديعد معم ا اعق اد اةديثعة مثع  عبزت الكث  معم الأسعقلاا ال قلاديعة 

 .اق نيا فا مفيدرجةالقاقخر  إلى غ  ذلك مم ا اق اد التي لم هكم 

اهعق فرر  ال عقمل    الإخاإن الال عزا  عفيرعب داعوي ا علعوه الأ عدان ال في اااعة  ه زيعز الاسع قبار   قعم عع
هماععة     ععق لععم مععم م الياععقدثمعع سع اهد ا هوععويب نععدرات ا في اععة علععى الياقععقد  الاسعع قبار  لعععا    ا  اعق  الكثعع  

ة يجقعاععة نلفي عععيا ععق ا الإ ان كقسععقت علععى الاععبخ ا ا في اععة علععى دععد خ سعععواد   يععدخي الال ععزا  إلى عععدخ مععم الفي
ضعع م م عع وى  اععة عافياععقللادس ععة  الأفععباخ ا اععق  م ععد  خ ران ال اعع     قاععم   ععدان ا في اععة عكاععقدر  ف قل

  في اععقت  ا اععقلععة مععم ا لاععم ال اععقل  ال عع  ب عععم ال اعع   ه ععبل ال اقالال ععزا  ال في ااععي يععدخي إلى ارهاععق  هك
 .البضق الوظااي

دمعة ياة إذ ه عد الخر ا فيقسع ن با  ق شهده ال قلم مم عالاة هوور سبيا ا  سقلاا هقديم الخدمقت نلجعوخ
ق  ه عع واا خ  ععد الععتي لا  ععد عفيرععب مععم عفيقتععب ا ععزيا ال  ععويقي  الوسععالة الإشععياق  اد اقجععقت ال اعع د  رغياععقه

 .هرااد استراهاجاة ه ويقاة

ل و عععة ك ع عععياا اممعععق  خى لأن هرعععياه ظعععق به الجعععوخر سضعععقمافيهق  سقسعععق ا  اعععا  عععقلات اةاعععقر  ذلععع
الخعدمقت  ن عالاعة هقعديمخنى شعك  ال فيقف اة ال ق اة التي  كاهق الجوخر  الياققد فاهق للأفضع  إذا  نعم لا يوجعد  

لععك  ن لمععك  عععق  ذالجععوخر نلفي ععياة للارععقرن علمععك   ععق   ا في اععقت الخدماععة ع  ععقإ إلى خرجععة عقلاععة مععم 
 .فاةق  ا رب جوخر الخدمقت يمكفيهق مم  قام البعه  ا   قل مازه هفيقف اة  اس ابارية ا الأعا

ا  الب ا عععي قعععي نل عععد  معععم  فيعععق ب اسععع فيياقل ملمعععكلة الدراسعععة   ديعععد م ق هعععق ا ع ديعععم الفي عععبي  ال وياا
 ال قلي: 

هاعععقرت  قلعععة لو  لجزا عععبياال في ااعععي علعععى   ععع  جعععوخر الخدمعععة ا رعععبفاة نليافيعععك العععوط   ل ل عععزا   عععب  يوجعععد ععع  
BNA ؟ 



 مقدمة

 
3 

 : لفيحو ال قلييمكم طبدهق على االابعاة مم      عه الإشكقلاة ه اب  مفيهق  اوعة مم الأسئلة 

  مقذا نقرد نلال زا  ال في ااي  مق ي  ع قخه؟ 
 ا ربفاة  مق ي  ع قخ ق؟ مق ا قروخ بجوخر الخدمة 
 زا ععبي لو قلععةلععوط  الجنليافيععك ا  عع   فيععقق ع نععة ععع  الال ععزا  ال في ااععي    عع  جععوخر الخدمععة ا رععبفاة 

  . BNAهاقرت 

 : الدراسةفرضيات 

 : هقو  الدراسة على الابضاقت ال قلاة

   ع  جعوخر   ال في ااعي الال زا ع  0.05   وىا  عفيد هوجد ع نة ذات خلالة إدرق اة: الفرضية الرئيسية
 .(BNAلولاية هاقرت ) يالخدمة ا ربفاة نليافيك الوط  الجزا ب 

  مم  عه الابضاة هفيياثم  رعا فبضاقت فبعاة    ي  قلأتي:

ة   جعوخر الخدمع   ع  عقطايال الال عزا رق اة ع  م  وى هوجد ع نة ذات خلالة اد: الأولى الفرعية الفرضية
 .(BNA)لولاية هاقرت ا ربفاة نليافيك الوط  الجزا بي 

   عع  جععوخر  لاسعع ابارياهوجععد ع نععة ذات خلالععة ادرععق اة ععع  م عع وى الال ععزا  : الثانييية الفرعييية الفرضييية
 .(BNA)الخدمة ا ربفاة نليافيك الوط  الجزا بي لولاية هاقرت 

ة جعوخر الخدمع  ع   اعقري   اهوجد ع نة ذات خلالعة ادرعق اة عع  م ع وى الال عزا  : الثالثة الفرعيةالفرضية 
 .(BNA)ا ربفاة نليافيك الوط  الجزا بي لولاية هاقرت 

 وط  الجزا ععبياة نليافيععك الععإيجقعاععة  ععو   عع  جععوخر الخدمععة ا رععبفهوجععد هوجهععقت : الرابعيية الفرعيييةالفرضييية 
(BNA) . 
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 أهمية الدراسة: 

دمععة قععديم جععوخر الخها بيععة ا ا اليافيععوق الجز  ال في ااععيه عع اد الدراسععة اةقلاععة  هما هععق مععم  هماععة الال ععزا  
ق لععم راسععة  و ععق هفيهماععة الدا رععبفاة علععى  ععدلاد الأشععخق  القععقخريم علععى  قاععم الال ععزا  ال في ااععي   اععق هعع ز  

لمعك  تأخيعة عالهعق ع ل في ااعي ى  هماعة الال عزا  اموضو  الال زا  ال في ااي  ا به على نوق  ا رعقرن نل  عبن علع
 لدراسة.اقلاة ا الجاد نلإضقفة الى نلة الدراسقت التي هبعط ع  ا    ات اة للأخادجاد  تولا 

 أهداف الدراسة: 

    :  بفاة مم هدن الدراسة إلى ال  بن على   ب الال زا  ال في ااي ا     جوخر الخدمة ا ر

  زا بية.الال زا  ال في ااي على     جوخر الخدمة ا ربفاة ا اليافيوق الج ديد   ب 
 الجزا بية.   اليافيوق ديد   ب الال زا  ال في ااي الاس اباري على     جوخر الخدمة ا ربفاة ا 
 زا بية. ديد   ب الال زا  ا  اقري على     جوخر الخدمة ا ربفاة ا اليافيوق الج 

 حدود الدراسة: 

 ددخ  خراس فيق نل قلي: 

 .BNAاقرت   قلة ه ه اث  اةد خ ا كقناة لهعه الدراسة نليافيك الوط  الجزا بي :المكانية الحدود

إلى  2022م شعهب فااعبي ام دت م ا در الزمفياة التي اس  بن هق الدراسة ا انجقز  عه الدراسة :الحدود الزمانية
 .2022شهب مقي 

 عو قلة هاقرت. BNAلجزا بي إن اةد خ اليالمبية لهعه الدراسة تمثلم سوظاي اليافيك الوط  ا الحدود البشرية:

 الدراسات السابقة:

ا  علععى ال ععقمل  ة ماداناععةعفيععوان تأ عع  مفيععقة الخدمععة ا الال ععزا  ال في ااععي   خراسععدراسيية الييد مصر م يي ف    
 ابضاقت ال قلي:   دق لم الدراسة الإجقعة على ال2011ا  ق د ال قفياة ال قع ة لجقم ة الوا  سفية 
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 ر( يعد ب الخع دخ سفيواتعان م  وى الال زا  ال في ااي لل قمل  ن   ن  رق رهد اللمخراة )الفيو   ال اب  
ععقم   86دجعد ال افيعة    ند علغ ا ا  ق د ال قفياة مفيقة الخدمة م فيو  يلمك  إيجقبي ا البضق الوظااي لل قمل

 ل قلاة:االدراسة الى الفي ق ا   هوتلممم ا  ق د ال قفياة ال قع ة لجقم ة الوا ا سور  

خ  ععع  ال اعععب  ععععد ااعععي    وى الال عععزا  ال فيال في ااعععي  عععقن مبها عععق   ان  فيعععقق فعععب   ا م ععع  إن م ععع وى الال عععزا
 اي.سفيوات الخ ر   ن  فيقق   ب م فيوي      مفيقة الخدمة ا م  وى الال زا  ال في ا

ا لمععبفقت  الترععوي    ا لمعبف  ع فيعوان البضعق الععوظااي ع ن عم نلال عزا  ال في ااعي لععدى دراسية اياياف في اد نييصاو 
 2007قعععبى سعععفية م عععة    الا كبمعععة  رسعععقلة مقج ععع   ا الإخارر الترعويعععة  ال خوعععاط جق مكعععةالترععععو ت  ديفيعععة 

ع نة    مم  على لونون م  وى الال زا  ال في ااي  ا دفم الدراسة الى ال  بن على م  وى البضق الوظااي 
 االياقدثعة  ع اعدتا  اقعاعة(الال زا   البضق لك  مم م   ات )الجفي    ا د   ال لااي  ال خرص  اةقلة الاج

لدراسععة علععى املمععبفة  هوتععلم  175ملمععبفق    103 عععه الدراسععة علععى ا ععفيها الوتععاي  ا  ععقرت عافيععة مععم 
 رجوخ ع نة ارهياقطاة إيجقعاة ع  البضق الوظااي  الال زا  ال في ااي. 

لعععة ريعععة ا الأرخن  ناعععقو جعععوخر الخعععدمقت ا رعععبفاة الععتي هقعععدمهق ا رعععقرن ال جق 1998دراسيية ي يييى مع ييي  
ق ا العتي هقعدمهقت ا رعب خراسقت ال لو  الإخارية  دق   الياقدث مم      عه الدراسة الى ناعقو جعوخر الخعدم
نياعع  ا رععقرن م معة ف لاععق ا رعقرن ال جقريععة الأرخناعة  نععد هوتع  إلى  ن م عع وى جععوخر الخعدمقت ا رععبفاة ا قاع
ات ر   عب ععدخ سعفيو لى ا  اعقإال جقرية الأرخناة م حر  الى مققرنة ما هون قت ال ا د   اق اسع هدفم الدراسعة 

 ال اا  ا عالاة هقااد ال ا د ا جوخر لخدمة ا ربفاة ا قدمة لهق. 

  اس اد الياقدث  فيق المج اا الوتاي. 

ذلعك  نعم   ا الياحعث   ي  قتاة ملمتر ة عفيهق  مم  عع إن  غليااة  عه الدراسقت اهيا م ا فيها الوتاي
  ن ا دجد يااق ت  الاالوان ة     عه الدراسقت اس خدمم الاس يااقن   خار لجاا ال تاليااق  لجاام  د 

 شكقلاة. عفيقد الإال افية  عا الا  ن ا الفي ق ا   قنم  عه الدراسة الاس اقخر ا ضياط الابضاقت   
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 أسبا  اخميار المصضصع : 

  إلى ر ح الاضو   ي ا  لمقن  ياق   عا ا وضو .  ضقفةنلإال خرص ال لي 
 ا باد الدراسقت ا  عا المجق  . ا  قهمة ا  واض ة ا 
  ز خر    فيععوق عع وى اليام مععب مهععد علععى ي  عع  الال ععزا  ال في ااععي  ععو ماهععو    عع  جععوخر الخدمععة ا رععبفاة

ف  فيعععق إلى خالأمعععور  العععوعي ا رعععبا لعععدى ال اععع د الي  خى إلى دعععدر ا فيقف عععة ا  ععععه اليافيعععوق  ععع   ععععه
 ا  اقر  عا ا وضو  خ ن سواه لاكون  دفق لدرسقهفيق  عه. 

 .محق لة ال وب  إلى موضو  لإفقخر الولياة نلدفوعقت الققخمة 

 ماهجية الدراسة: 

علعى  لإجقععة ل حلالعيتعاي او ا عفيها ال إع اعقخ علعى فقعد ب لدراسعةا علافيعق مفيهجاعة ابضعمه علعى معق ن با
 على اسلوع . ل ع اقخ سئلة الدراسة ن  ياقر فبضاقهق 

عبعاعععة   خ ر ت الأسعععلول الفي عععبي  ذلعععك نلبجعععو  إلى مرعععقخر ا  لومعععقت الثقنويعععة معععم   عععا   عععقلات
فاة الخدمعة ا رعب     جعوخر  الال زا  ال في ااي ام ذات ن  دمقت الانتر  اق تاليام وفبر ا ا ك ياقت  نواعد 

لعتي هفيق لعم االدراسعقت    ع قخ د ا خ لاة  ال  بن علعى   عد اضحة عم ا اهو     مفيهاق  توررن إعوقد دبه
 (.BNA)ا دس ة  الوثا م ا افيودة مم نيا ماهو  الال زا  ال في ااي  جوخر الخدمقت ا ربفاة   عا 

 الأس ص  الميداني: 

م معاعا اليااعق ت سع يااقن لجنس خدا  ا  ه ا اداني لأراد  فباخ   اعا الدراسعة داعث ب الاع اعقخ علعى ا
ال  ععبن علععى  رععبفاة   يجععوخر الخععدمقت ا ال في ااععي ا   عع   الال ععزا  فععباخ   اععا الدراسععة عععم مععدى تأ عع  

وى جعوخر اخرا هد     م  داةة لهق  ذلك مال في ااي ا الجزا ب س  وى جوخر الخدمقت ا ربفاة ا قدم الال زا 
 فاة. مقت ا رب ال في ااي  الخد الال زا ت ا ربفاة ا قدمة لهد ف اق    ديد ا د  ع قخ الخدمق
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 :الدراسة صعصبات

  اعم ن عب الياعقدثلهق ع اعة الإشقرر إلاا م  ر اعداخ  لهعا الياحث   رخ   ةت ونت  ملمق     اجه فيقلقد   
ت ومعقدث  ن  لز يعد الياعقهمرعقخر ا  لومعقت عضعب رر   مم  ج  هاقخيهق م  قيا   اق نوخ لام ا  ق  ا  د ل  

 ق يلي:و هد ال لااة  مم ع   عه الر ونت نع ب  همهق  ابحالكقفاة ل  ها  مهاة انجقز 

 نلة ا باجا   قتة هلك التي ه قلج مواضاا جوخر الخدمة ا ربفاة. -
 صنقعععع اععععك عععععم  نلوععععقعا ال ععععق   لقععععة ن وضععععو  دععععض  ان  جععععد ع ضععععهق  فا  ععععد ا  لومععععقت ا  نلععععة  -

 ا  لومقت  ه دخ ق ع  دخ مرقخر ق. 
قز  ععا علعى انجع     عه الرع ونت موضعوعاة الى جقنعا م ونعقت   عبى  قنعم ل ثع  عزيم فيعق  اتعبار  -

 علمبي.  ي جهد   الفيقق ص  م لا بخ  مم ع نن  قد بأ العي نللمك  العي  و علام  ال ا 

 هيكل الدراسة: 

ل في ااععي االال ععزا   بحاععث الارعع  الأ   العععي ا ععترا  لععم عفيععوانالياحععث إلى    ععة فرععو   هق ععادنععد ب 
 لهعععق  ث ب مععم ياقدعععم ثلال ععزا  ال في ااعععي  اشعع ا  علعععى  عع اععععباز   ععد هوعععورات االعععي سععفيحق   معععم   لععم 

ل في ااعي ت الال زا  اقخ  مكو على  ع ث الأ   على مق اة الال زا  ال في ااي  ا ا ياحث الثقني حياال  بن ا ا 
 نعد  دمعة ا رعبفاة.وخر الخجع عم عفيعوان   ا ا ياحث الثقلث هوور الإل زا  ال في ااي  مق الار  الثقني فقعد جعقد

رعععبفاة دمعععة ا لخمق اعععة جعععوخر ااشععع ا   ععععا الارععع  علعععى  ععع ث مياقدعععث بحاعععث ا ياحعععث الأ   ن وعععب  فاعععم الى 
  دمعععة ا رعععبفاةجعععوخر الخ اد جعععوخر الخدمعععة ا رعععبفاة    ا ياحعععث الثقلعععث سعععفي وبن فاهعععق إلى ا ياحعععث الثعععقني هق ععع
اداناعة داعث ملدراسعة   زيز القدرر ال فيقف عاة ا اليافيعوق  معق الارع  الثقلعث فقعد  ررعفيقه اد   لا   قل  ه

ط   عععب )اليافيعععك العععو فيعععوق الجزاعا   ععع  جعععوخر الخدمعععة ا رعععبفاة  ا ا ععد هوبنفيععق فاعععم إلى   عععب الال عععزا  ال في ااععي 
  مل  بهعا اليافيك.ى الزن م ا   ق( فقد ب هوزيا اس اقرر اس يااقن علBNA  قلة هاقرت  –الجزا بي 

اععث  رععص بحى مياحثعع   نعد اسعع     عععا الارعع  علعع نعد ب هوزيععا اسعع اقرر اسعع يااقن علععى ال ععقمل  بهعععا اليافيععك 
 دمهق.ث الأ   لجد   اليافيوق الوطفياة ال قملة سفيوقة هاقرت    د الخدمقت التي يقا ياح
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 لهق  تاقت التي مم  ا  ال و  مق ا ياحث الثقني فقد  قن ل حديد ن ق ا الدراسة  مفيقنلم هق  ال وت  ليا   الفي ق
 نافيق عاهد  عا ا وضو . 
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 :تمهيد

 ،العديد من الدراساااااااااااااا  وال    ه تإن الالتزام التنظيمي يعد من بين أهم المفاهيم الإدارية التي تتناول
ية ا  تل   وباعت اره أحد المتغيرا  السااااااااااااال نية ا ،اف التنظيما ، هم  لرك أحد أهم ال نامخز ا ساااااااااااااااسااااااااااااا
التنظيما ، ن نه عنصااااا  له  مير ا مد  لماظ المنظما  وأهيا أهداهما ورساااااامخلما، هالالتزام التنظيمي أ ااااا   

هتمام من ق ك ال احرين هم  ي لد لد  ا ه اد إحساا  بالانتما  والاندما  وما يزاف من الم ضا عا  اددي   بالا
 :مع المنظمة التي يعمل ن بها وبالتالي أهيا ا هداف الم س مة

لذلك س ف يتم ا هذا الفصك التط ق إلى الالتزام التنظيمي والاستع اض بعض اد انب النظ ية المتعلهة به نما 
 :يلي

 الالتزام التنظيمي : ماهيةالمبحث الأول

 ا تك ين الالتزام التنظيمي ساعد لما: مك نا  وإبعاد والع امك المبحث الثاني

 : تط ر الالتزام التنظيميالمبحث الثالث
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 :المبحث الأول: ماهية الالتزام التنظيمي

حيث تعدد  ع بة، الالتزام التنظيمي جز  أساااااا  من سااااال نيا  التنظيمية وه  أحد أنر  المفاهيم  ااااا
محدد له، لذا ساا ف أتط ق ا هذا  مضااامينه نظ ا للع امك أو المتغيرا  المرم   هيه اذا ي يتم الاتفاق علت تع ي 

 :الم  ث إلى مفم م الالتزام التنظيمي وخصامخصه وأهميته

 :الالتزام التنظيمي ممفهو  :الأولالمطلب 

إذ أ ااااااااااااا    أظت باهتمام  والسااااااااااااال نية الإدارية عل مالالتزام التنظيمي من المفاهيم الحديرة ا اليعتبر 
ا علت ساااااااال   ا ه اد داخك الإدارية و ميره ا السااااااااياسااااااااا همية ا العديد من ال احرين ونتاب ذلك لما له من 

 :زام التنظيمي تل  المنظما  لذلك قام العديد من ال احرين ب ضع تع يفا   تلفة لمصطل  الالت

 1ي ي يفارقه والالتزام الاعتناق.ع ف بلسان الع ب: لزم الشي  يلزمه لزوما ولازمة ملازمة أ لغة:

نك ط ف   لمنظمة وشااع رنفسااية واجتماعية تدف علت تطابا أهداف العاملين مع أهداف ا : ه  حالةاصطططلا ا
نما نتما  إليما والدهاع عم وأهداف المنظمة والشااااااااع ر اله ي بالاتجاه الط ف الآخ  وه  التمسااااااااك بهيب اج اته ا

  2وال غ ة ا الاستم ار هيما.

  3 بط أو يعلا ذا  الشخص بالمنظمة.: بأنه ع ار  عن اتجاه أو ت جه نح  المنظمة والذي يوكذلك يعرف

                                                             
 .195، ص 2004 بيرو ، ، دار ال ضا للنش  والت زيع،3، ط العربلسان ابن المنظ ر،  1
 20، ص 2011، دي ان المط  عا  ادامعية. ادزامخ ، دليل مصطلحات علم الاجتماع التنظيم والعملنا   قاسي،  2
، 2003، جامعة الدوف الع بية، ديسمبر 2،لة العل م الاجتماعية، العدد  المنظمة العربية للتنمية الإدارية،نطاوي، أحلام م سي محمد الش 3

 .66ص 
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الف د بهيم وأهداف المنظمة  لسااال نيا  التي تظم  علت شاااكك قناعة: بأنه ع ار  عن ،م عة من اويعرف كذلك
  1ف ،م دا  إضاهية من أجك منظمة.واستعداده ل ذ

 .خصائص الالتزام التنظيمي المطلب الثاني:

 :يتميز الالتزام التنظيمي بعده خصائص منها

  يشاااير الالتزام التنظيمي إلى ال غ ة التي ي ذاا الف د للتفاعك الاجتماعي من أجك تزويد المرساااساااة بالحي ية
 2والنشاط ومن ما ال لا . 

 ه اد العاملين ا التنظيم خلاف سل   ا  ت اعبإ، سة يست دف عليما من ظ اه  تنظيميةغير ملم   أنه حالة
 .مد  ولامخمم تجسيدوإلى 

 داخك التنظيمإنه حصيلة تفاعك العديد من الع امك الإنسانية والتنظيمية وظ اه  أداريه أخ   . 
    مير الع امك ا خ   درجه  تغير حساااااب التنظيمي قابك لل إلتزامهإنه خا اااااية الر ا ، نعم أن مسااااات

 .هيه
 3.للمرسسة ت نه الف د هيما يتعلا ب هامخما أو يرم  الالتزام التنظيمي علت ق ار 

 

 

 

                                                             
 ورقلة،، اط ح ه الدنت راه جامعة علاقة السلوك القيادي بالالتزام التنظيمي من عمال قطاع المحروقات بمنطقه ورق لهي، ير إسماعيك العم 1

 .50، ص 2017ادزامخ ، 
، رسالة ماجستير غير منش ره، مستوى الالتزام التنظيمي لدى العاملين بالجامعات الفلسطينية بقطاع غزهقياس إب اهيم حماد حن نة، سامي  2

 .13، ص 2006نلية التجار ، قسم أداره ا عماف، ادامعة الإسلامية غزه، 
 .79، ص 1996، الم نز الع بي للخدما  الطلابية، دط، ا ردن، ، تحليل السلوك التنظيميوآخ ون المده ن 3
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 :المطلب الثالث: أهمية الالتزام التنظيمي

علت الشااااااع ر بالت اها  ، هم  يساااااااعد الإنسااااااانااامةبالالتزام التنظيمي يعتبر من الحاجا   الشااااااع رإن 
 وضااااع  ال ذفوالضاااايا  النفسااااي، وه  مصاااادر هام ل احة الف د وأمنه وسااااعادته، ودون ذلك يشااااع  الف د بالت ت 

 :والتض ية لذلك تتمرك أهمية الالتزام التنظيمي بعد  نهاط هي

 ا ا وقا  التي لا لاسااااااااايما لعاملين بها، لرك الالتزام التنظيمي نمطا هاما ا ال بط بين المنظمة وا ه اد ا
لعمك وأهيا أعلت مسااااااااااااات   هز الملا مة لدهع هرلا  ا ه اد لتساااااااااااااتطيع هيما المنظما  أن تهدم الح ا

 1الإلماز. 
 ال ظيفي ا التن ر ب هامخمم  لمنظما  التي يعمل ن بها يعتبر عامك أنر  أهمية من ال ضااااااااااأن ولا  ا ه اد ل

 .ت نمم ااا منظماتهم أو 
  2هاما ا التن ر بفعالية المنظمة.يعتبر عاملا  
  ن نه ي ت ط بعدد من الع امك منما: سااال   الف د ونشااااطه وارت اطه باايكك المع ا مرك: ال ضاااا ال ظيفي

ساااااااتهلالية والمسااااااارولية، ارت اطه بساااااااما  الشاااااااخصاااااااية لاوالمشاااااااارنة، ارت اطه بساااااااما  ودور الم ظ  نا
الالتزام أهميااة هكااك عااامااك من هااذه الع امااك ي ت ط بإنتاااجيااة الف د وبالتااالي  للم ظ ، لمااا سااااااااااااا ا يعطي

 3المنظمة وهعاليتما.  بانتاجية

 

 

                                                             
، رسالة ماجستير غير منش ره، معمد العل م التجارية والاقتصادية وعل م التسيير، ادزامخ  التمكين وأثره على المواطنة التنظيميةخيره ب اف،  1

 .25، ص 2004
 .8، ص 1998، رسالة ماجستير غير منش ره، جامعة ناي ، ال ياض، السعودي للمديد الولاء التنظيميهيجان ع د ال حمن أحمد،  2 2
 .67، ص 2006، مكت ه حامد للنش  والت زيع، عمان، قيم العمل والالتزام التنظيمي لدى المدونين والمعلمين في المدارس، حمادا  محمد  3
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 لتزام التنظيميبعاد والعوامل المساندة في تكوين الاالثاني: مكونات وأ المبحث

الية من درجة على   العاملين لا بد من ال  اااا ف إلت هيا الاسااااتفاد  بشااااكك ن ير من قدرا  وإمكانا
المساااااااعد  ا تك ين الالتزام  اذا سااااااتتط ق ا هذا الم  ث إلى أبعاد ومك نا  والع امكالالتزام تنظيمي لديمم ا

 :التنظيمي

  التنظيمي المطلب الأول: مكونات الالتزام

 :يلي هيما التنظيمي الالتزامتتمرك مك نا  

 .شع ر الف د با من وا مان والطمأنينة الأمان: .1
 مشارنة أه اد جماعة )المنظمة( ا أعماام ونشاطاتهم. المشاركة: .2
ل ج د ووحده : شااااااااع ر الف د بأنه جز  من ادماعة ومتماسااااااااك معما حيث تجمعمم وحد  االتماسطططططططك .3

 .اادف والمصير المشتر 
سااال   أه اد ادماعة  عن هاز بعضااا ية هيما، بإضااااهة إلى رضااااشاااع ر الف د بأهمية ادماعة والاعتز  الرضططا: .4

 .واتفاقمم معمم
 .سي لديهعدم شع ر الف د بالمسرولية يردي إلى ضع  الالتزام المرس تحمل المسؤولية: .5
 .الإيجابية إليمم محاجة الف د إلى است سان الآخ ين ونظ ته تقدير الآخرين: .6
نما الشااااااخصااااااية  يك أحكامه لآخ ين مما لكنه من ألبا نفسااااااهبالمهارنة  : قيام الف دالمقارنة مع الآخرين .7

 1. نعاييرهايردي إلى زياد  الارت اط نعايير ادماعة والتهيد 

 

 

                                                             
 279-278، ص 2010، دار وامخك للنش  والت زيع، عمان، 1ط  الموارد البشرية، ادارةج ده محف ظ أحمد،  1



 الإطار النظري للالتزام التنظيمي   الفصل الأول:

 
15 

 التنظيمي : أبعاد الالتزامالمطلب الثاني

 :أبعاد رمخيسية هي 3للالتزام التنظيمي 

 :ا والاسااتمتاع لمنظمة والت حد معما والانتما  اويهصااد به الارت اط ال جداو والعاطفي با البعد العاطفي
، ويعبر عن ق   التطابا وتضااامن الف د مع المنظمة ورغ ته ا الاسااتم ار 1باسااتم ار بعضاا يتما  والسااعاد 

بالعمك بها  نه م اها علت قيمما وأهداهما، وينجم عن الدعم اديد من ق ك المنظمة للف د وذلك من 
تفاعك اديد والإيجابي داخك المنظمة حيث خلاف المشاااااااااااارنة الفعالة ا اتاذ اله ارا  والساااااااااااماظ ام بال

يأخذ الف د ا حساااااااااااااابه إلى حد ن ير ماذا لكن أن يه له الآخ ون ل  ت   العمك ا المنظمة، أي أ م 
 .ي ه ن   م يشع ون أن هذا واجب عليمم

 وعي العااامااك التكلفااة الم ت طااة المنظمااة من خلاف مهااارنااة الف د: وه  يشاااااااااااااير إلى البعطد الاسطططططططططططتمراري 
تنظيم اللل ها  ا  علت حاجتمم والمساااااهما  التي يهدمما للتنظيم ا مهابك ما عصااااك عليه التزام بهامخي،

 2أمك التكالي  المت قعة نتيجة ت   العمك.  ع نيطتيسلا و 
 :وه  يشااااااااااير إلى شااااااااااع ر الف د بأنه ملتزم بال ها  ا المنظمة بساااااااااا ب ضااااااااااغ ط الآخ ين  البعد المعياري

ها شاااااخاص الذين يه   لديمم الالتزام المعياري يأخذون ا حساااااابهم إذا حد ن ير ماذا لكن أن يه له 
التزام أدبي حتى ول  علت مخه بسااااااااااا ب ت نه العمك وبالتالي ه  لد  زملا ساااااااااااي الآخ ون ل  ت   انط اعا 

العامة والإج ا ا  التي يتم بها  مشااارنة العالميين ا رساام السااياسااا  ، هالمنظمة تشااجع3ساااب نفسااه ح
والتزام اتجاه المنظمة واسااااااااتم ار  ه يشااااااااع  الف د العامك ب اجب أخلاقيالعمك وأديد ا هداف، وهذا نل

 .العمك بها

                                                             
، اط ح ه الدنت راه، جامعة ناي  للعل م ا منية، واقع نظام تقويم الأداء الوظيفي وعلاقته بالالتزامات التنظيميالشميري محمد الحميدي،  1

 .55، ص 2013ال ياض، 
 .299، ص 2007، المكت ة العص ية، د ط، جامعة المنص ر ، ، المهارات السلوكية والتنظيمية للموارد البشريةع د الحميد ع د الفتاظ المغ بي 2
، ص 2012، رسالة ماجستير، ادامعة الإسلامية، غزه، في تعزيز الالتزام التنظيمي لدى العاملين إدارة التغييردور  ه  محمد أن م حلس،  3

41. 
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 ( أبعاد الإلتزام التنظيمي1-1الشكل رقم )

 

ا بعاد المفساااا   للالتزام التنظيمي تتل  نك حسااااب نظ ته واتجاهاته إلا  ساااا ا أن ممالكن أن نسااااتنت  
 .أننا لمد اتفاقا إلى حد ما ح ف ملا  أبعاد أساسية ورمخيسية وهي الالتزام المستم  والمعياري والعاطفي

 

 

 

 

 

 

 

التنظيمي لتزامالإ  

 الإلتزام العاطفي 

 لأن العامل الإستمرار في العمل
 يوافق على أهداف المؤسسة

 الإلتزام الإستمراري 

ة يستمر العامل في العمل بالمؤسس
 لأنه لا يمتلك غير ذلك

 

 الإلتزام المعياري

مل الاستقرار في المنظمة لان العا
 يتعرض لضغوط من الآخرين

 
 216، ص 2004عية، مص  ، الدار ادام ،”إدارة السلوك في المنظمات ”،: جينبر  جيرالد وروبير  بارونالمصدر
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 في تكوين الالتزام التنظيمي المساعدةالمطلب الثالث: العوامل 

علت تشاااااكيك  المسااااااعد  ري من الدراساااااا  المتميز  التي أشاااااار  إلى الع امك ومانادراساااااا  روب   مار  تعبر 
 :وتك ين الالتزام التنظيمي وهي

ضااااا ور  العمك علت ت س ساااااياساااااا  داخلية تسااااااعد علت إشااااا اع حاجة ا ه اد العاملين ا  السططططياسططططات: -1
ش ع  هذه الحاجا  هإن ذلك سيترتب عليه ات اع نمط سل ني إيجابي بشكك يساعد علت تك ين أ هاذا التنظيم،

ما يسااااامت بسااااال   مت ازن وهذا السااااال   النات  عن مسااااااند  التنظيم للف د ا إشااااا اع هذه الحاجا  يت لد عنه 
لت الحاجا  الفسي ل جية ا نظ ية الحاجا  الإنسانية ع ماسل  والاطمئنان والانتما ، ولهد اشارالشع ر بال ضا 

 .والحاجة إلى ا من والحاجة إلى الاحترام وأهيا الذا 

لتزام أو ال لا  نلما نان همم ا ه اد لإتعس نك ما نان  ا هداف واضاااااااا ة ومحدد ،   وضطططططططوف الأهداف: -2
 .التنظيمي أنبر

إن المشاااااااااااااارنة تعمك علت زياد  ال لا  والالتزام  العمل على تنمية مشطططططططططططاركة الأفراد العاملين في التنظيم: -3
 .التنظيمي وتجعك ا ه اد العاملين ي ت ط ن ب يئة عملمم بشكك أنبر

نا اااااا  والعلاقا  ه  ذلك المجاف للط ق وا ساااااااليب وا دوا  والع العمل على تحسطططططين المنان التنظيمي: -4
 .بيئة المنظمة بين ا ه ادالمتفاعلة داخك 

ال ظيفي وبالتالي زياد  الالتزام  ال ضات ه  ا نظمة المناس ة يردي إلى زياد  إن  ة  وافز مناسبة:تطبيق أنظم -5
 تكالي .الوارتفاع معدلا  ا دا  والإنتا  وتهليك 

أعضااا  بيئة عمك ا إن الاهتمام بإشاا اع حاجا  العاملين والنظ  إليمم  :العمل على بناء ثقافة مؤسططسططية -6
أدا  متميز  للأه اد وتعمك علت ت هير درجة ن ير  من الاحترام المت ادف بين الإدار  وا ه اد  واحد  ت سااااااااااااا  معايير

 .العاملين
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ه اد الإدارية باساااااااااااتخدام أنظمة إن الإدار  الناج ة هي الإدار  الهادر  علت تنمية ممارا  ا  نمط القيادة: -7
 .م لد  ا ه ادح اهز مناس ة والهامخد الناج  الذي يستطيع إرسا  الالتزا

اعي وقد  إي نظام اجتمايهصااااااااد بها الم ت ة الاجتماعية للشااااااااخص مهارنة بالآخ ين المكانة الاجتماعية:  -8
نح ه هتتك ن مكانه  عن شااااااع رهم اادماعة علت شااااااخص ما تع ير  تضاااااايفمااجتماعية  تك ن ونان رسميا أو م ت ة

 .غير رسمية

ينشاااا ال ضاااا من إدرا  الف د ويهصاااد به المشااااع  التي ي ديما ه ض نح  عمله ا التنظيم و  الرضططا الوظيفي:  -9
داد  درجه ال ضاااااااااااااا ال ظيفي الف ق بينمما از  يجب عليما أن تهدمه، ا نك ما قكما تهدمه له ال ظيفة وما  بين
 .لديه

 د العامك ومهاهته وقدرته هي ع امك ذا  العلاقة بالف د العامك نفسه مرك شخصية الف عوامل شخصية: -10
 1علت أمك المسرولية. 

 

 

 

 

 

                                                             
العل م ، رسالة ماجستير غير منش ره، نلية الدراسا  العليا، قسم الثقافة التنظيمية وعلاقتها بالالتزامات التنظيمي ،محمد بن غالب العف ي 1

 39-36، ص 2005الإدارية، جامعة ناي  الع بية، ال ياض، 
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 ( العوامل التي تؤثر في تشكيل الإلتزام التنظيمي2-1الشكل رقم )

المصططدر : سططاسططي إبراهيم ، واد  نونة، قياس مسططتوى الالتزام التنظيمي لدى العاملين بالجامعات الفلسطططينية بقطاع غزة، راسططلة ماجسططتير 
 .20، ص 2006 غير منشورة، كلة التجارة، قسم إدارة، الجامعة الإسلامية غزة،

 

 

 ضغ ط العمك

 الإلتزام

 الخصامخص الف دية

 الهيم -
 المعتهدا  -

 : ةالمرش ا  الاجتماعي

 الهيم الاجتماعية -
الظ وف الاقتصادية  -

والاجتماعية 
 والسياسية

 الع امك التنظيمية: 

 المناخ التنظيمي  -
 نظام الح اهز -
 العلاقا   -
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 المبحث الثالث: تطور الالتزام التنظيمي

لعامة، لذا سنتط ق ا هذا االالتزام التنظيمي من شأنه أهيا الفامخد  الم ج د  ا المرسسا  الخا ة أو 
للالتزام لتنظيمي والآثار التنظيميااة اتغيرا  التي ترم  علت الالتزام المو  التنظيمي الم  ااث إلى م احااك تط ي  الالتزام

 .التنظيمي

 المطلب الأول: مرا ل تطور الالتزام التنظيمي

 :متتابعة وهي ذن  أن الالتزام التنظيمي للف د ل  برلا  م احك "تشير المعاو إلى أن "ب نانن

احد يك ن الف د خلااا خاضاعا و عام  ن تاري  م اشا   الف د لعمله ولمد وهي التي تمتد م المر لة التجريبية: -1
  له ا المنظمة ومحاولة ، ويك ن خلاف تلك الفتر  اهتمامه منصااااااااااااا ا علت  مين وقتج بةالللتدريب والإعداد و 

لفتر  ي اجه الف د عددا من االتأقلم مع ال ضاااااااااااااع ادديد وال يئة التي يعمك هيما ويه ف" ب نانن "إنه خلاف هذه 
الم اق  أديا  العمك، تضااااااارب  تج ي ية وتهيئه للم حلة التي تليما من هذه حلة الم ه هذهعندالم اق  التي تك ن 

شااااااااع ر الها  نح  التنظيم، و ال لا ، عدم وضاااااااا ظ الدور، ظم ر ادماعا  المتلاحمة، إدرا  الت قعا ، نم  الاتجا
 .صدمةلبا

لمنظمة وتسااااتم  إلى ما لا  اية، ت دأ ته ي ا من الساااانة الخامسااااة من الت اق الف د با مر لة الثقة بالتنظيم:  -2
 .حيث يزداد ولاؤه وته   علاقته بالتنظيم والانتهاف إلى م حلة النض 

خلاف هذه الفتر  عاوف الف د  أع اممده هذه الم حلة بين العامين وا ربعة  تتراوظمر لة العمل والإنجاز:   -3
 1م م الإلماز، وأهم ما ليز هذه الفتر  ا همية الشخصية للف د.  نيد مف

 

                                                             
، رسالة ماجستير غير منش ره، نلية الدراسا  العليا، قسم العل م ، الثقافة التنظيمية وعلاقتها بالالتزام التنظيميمحمد بن غالب العف ي 1

 .37-36، ص 2005الإدارية، جامعة ناي  الع بية، ال ياض، 
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 :المطلب الثاني: المرا ل المؤثرة في الالتزام التنظيمي

 1ي جد عده متغيرا  نذن  منما: 

 :ت وج د ارت اط إيجابي بين أم ت  نتامخ  بعض الدراساااااااااااا  عل متغير العمر وعلاقته بالالتزام التنظيمي
 هعدف الالتزام التنظيمي لديمالتهدم بالعم  والالتزام التنظيمي،  نه نلما تهدم الم ظ  ا العم  ارتفع 

 .نتيجة  ن الك ار ا السن من الم ظفين أنر  ح  ا وظيفيا ا العمك
 :تنظيمي ي تفع مع تهدم أند  بعض الدراساااااااااااااا  أن معادلا  الالتزام ال علاقة الالتزام بمده الخدمة

ابي ا ما بين الم ظفين ساااااان ا  الخبر ، أي وج د علاقة ط ديه ايجابيه، لعد  أساااااا اب منما التفاعك الإيج
 .وزملا ه العمك من جمة

 الالتزام ومعدف لم ظ  : أند  بعض الدراساااااا  ا التأهيك العلمي لعلاقة الالتزام بمسططططتوى التعليم
 حاا  الف د التنظيمي، وذلاك نتيجاة  سااااااااااااا ااب عادياد  ي جع معظمماا لارتفااع معادلا  ت قعماا وطم

 .المرهك وسعيه المستم  لت هيا عامخد مادي ومعن ي أهضك
 :بأن ال جك أنر  بعض الدراساااااااااااااا أند  ا طبيعة العلاقة بين الالتزام التنظيمي وجنس الموظف  

ن م من ال جك ويه ف ال عض أر  التزا أ ، أما ال عض الآخ  أند علت أن الم أ  أناسااااااااته ار والتزاما من الم
 .لتزمة هي الم أ  غير المتزوجة   ا أنر  رضا وارت اط ب ظيفتماالمالم أ  

 :ند  هيما بعض الدراساااااااااا  أ علاقة الالتزام التنظيمي بالطموف والحاجة إلى العلاقات الاجتماعية
لاجتماااعيااة ونااذلااك بين  الالتزام التنظيمي والطم ظ والحاااجااة إلى العلاقااا  اعلت علاقااا  ايجااابيااه بين

 .الالتزام التنظيمي والحاجة إلى الإلماز
  العلاقة بين النطاق ال ظيفة  : أشار  بعض العلاقا  إلىالوظيفة والالتزام التنظيمي بين نطاقالعلاقة

 .ل ظيفةباد  الت دي الم ت ط زيا الى والالتزام التنظيمي، نلما زاد نطاق ال ظيفة أدف

                                                             
 .319-317، ص 2005، الدار ادامعية بالإسكندرية، مبادئ السلوك التنظيمي لاظ الدين ع د ال اقي،  1
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 :تشااير بعض الدراسااا  إلى وج د علاقة  العلاقة بين صططراع الدور وغموض الدور والالتزام التنظيمي
ن   اع الدور يردي إلى انخفاض الشع ر الدور والالتزام التنظيمي، حيث أ عكسية بين نك من غم ض

الدور يضااااع الف د ا م ق   اااا اع ويردي إلى  بالمساااارولية الذي يرم  ساااال يا علت التزام ا ه اد، غم ض
درجة وضاا ظ الدور  زاد إذا  ولكنزياد  الضااغ ط التي يشااع  بها الف د وبالتالي يرم  ساال يا علت الالتزام،

 .الذي يرديه الف د لد  التزامه به
 :نشااااااف  بعض الدراسااااااا  أن شااااااع ر الف د بزياد  عب  الدور   العلاقة بين العمل والالتزام التنظيمي

الدور   قد يردي إلى انخفاض درجة الالتزام التنظيمي، أي هنا  علاقة عكساااااااااااااية بين عب هالذي يردي
 والالتزام التنظيمي. 

 المطلب الثالث: الآثار التنظيمية للالتزام التنظيمي

التنظيمي، وقد تمكن أحد ال احرين من تهسيمما إلى  ف الآثار المترت ة علت الالتزامتعدد  الدراسا  ح  
قسااامين رمخيسااايين، الهسااام ا وف وه  متعلا بأم  الالتزام داخك النطاق العمك وال ظيفة، الهسااام الراو وه  متعلا 

 .بأم  الالتزام علت حياه الف د الخا ة أو خار  النطاق ال ظيفي

 أولا: الآثار الوظيفية للالتزام التنظيمي

المحتماك أن تك ن درجه  ظ  الملتزم تنظيمياا إذ حها مسااااااااااااات يا  أعلت من التهادم ال ظيفي من أن الم
تنظيم الالم ظ  ا قك التزاما، هالم ظ  حينما يشاااع  بالتزام أنبر نح  رضاااا درجة رضااااه عن هذا التهدم أنبر من 

 .الذي يعمك به

 ظ  ا نبر التزاما لديه درجه أنبر من نا يت اها مع التنظيم ما يك ن ذلك ا  اااااا  هذا التنظيم، هالم
الرهة ا التنظيم الذي يعمك به، مما يك ن لديه إحساااا  بأن التنظيم يكاهئه علت ولامخه مساااته لا عن ط يا المزيد 

تظم  إلى الالتزام التنظيمي باعت اااره  والتي ا نر  منطهيااة يفتااه، أن ال جمااة النظ يااة هي ال جااةمن التهاادم ا وظ
يه ومن المحتمك أن تردي إلى نتامخ  م غ بة داخك النطاق ال ظيفي للف د وتتمرك هذه النتامخ  ا ارتفاع ظاه ه ايجاب

 .تنسيا المزيد من التهدم الممس أو ال ظيفيعدلا  ا دا  وال ضا عن العمك و م
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 :ومن بين  ميرا  الالتزام التنظيمي علت المتغيرا  التنظيمية

 الذي يترتب عليه حب ا ه اد ظيمي دور ن ير ا رهع ال وظ المعن ية، ا م: للالتزام التنالروف المعنوية  
 .لتنظيمي وظ المعن ية الم تفعة إلى زياد  درجه الالتزام االعملمم ومنظماتهم وتردي 

 ظيمي ا بيئا  عملمم با دا  : ا ه اد الذين تت ه  لديمم درجا  عالية من الالتزام التنالمتميز الأداء
 .مةت اها أهداهمم بأهداف المنظو  وحماسمم ووامخمماديد نتيجة حب ا ه اد لعمله 

 :منما  يتهاضااااااانه ت ق  الف د عن العضاااااا ية ا المنظمة التي بأيع ف م لى ")التساااااا ب  تسطططططرب العاملين
(، ويع د ذلك إلى عدم شااع ره بال لا  والانتما  لعمله نا يرم  علت درجه التزامه ا العمك نهديا اتع يضاا

تسا ب البالمنظمة ويعتبر تسا ب العاملين من الظ اه  السال ية التي ترم  علت الالتزام التنظيمي وذلك  ن 
 1العمك.  أع ا يردي إلى تدو ا دا  وروظ المعن ية وزياد  

 :اتية للالتزام التنظيميالآثار الحي

يفتاه واتجااهااتاه نح  أبعااد حيااته بين اتجااهاا  الف د نح  وظ الترابطياةإن الاتجااه العاام من ا ثاا  يادعم العلاقاة 
علت درجة عالية من  الخا ااااة خار  النطاق ال ظيفي وتشااااير بعض الدراسااااا  إلى أن العامك يسااااتطيع أن عاه 

بهه من الت اها أو النفسااااااااااااي مع وظيفته ا نفس ال ق  الذي عههه هيه درجا  متشااااااااااااا الإنسااااااااااااجامالت اها أو 
 .الاندما  مع أس ته

أخ   من ال احرين تشااااااااااااكك ا وج د آثار ايجابيه للالتزام  هنا  ،م عا  السااااااااااااابا وعلت النهيض مع الاتجاه
مي م دودا  ساال ية تعكس ا إضااعاف تنظيال للالتزامالتنظيمي علت الحيا  الخا ااة للف د، همرلا ي   ال عض أن 

قدر  الف د علت ت هيا أدواره ا حياته الخا ة، ومن ثم هإن العامك ا نر  التزاما أنر  معانا  من م دودا  سل ية 
 2علت حياته الخا ة. 

                                                             
 55-53، ص 2003، سل   الف د وادماعة، دار الش ق للنش  والت زيع، سلوك المنظمةماجد  العطية،  1
 .188، ص 2004الهاه  ، ، الدار ادامعية، السلوك الفعال في المنظمات لاظ الدين محمد ع د ال اقي،  2
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 :خلاصة

يعد الالتزام التنظيمي من بين أهم الم اضيع التي لاق  اهتماما من ق ك العديد من ال احرين ا ،اف العل م 
الإدارية، لما له من أهمية ن ير  ا  تل  المنظما  ن نه يشجع ا ه اد علت ال ذف والعطا  أنر  لت هيا أهداف 

ما  يت ق  علت مد  الالتزام وتلاحم ادماعا  العمك المنظهنجاظ ورسالة المنظمة والتي تع د عليمم بالنفع، 
 لماظ المنظمة من لماحمم.من المنظمة يمتم ن نسته ك وسمعة و المختلفة ورضاهم ال ظيفي باعت ار أنفسمم جز  
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 :تمهيد

 ل الآونااا  بجع ا إااا لأهملمجااا  ل ا   اااإن الاهتمااابجو ةااادمة المصرااا  ا إااا المج  هاااك إ اااص  ا ااابجلا  ا   ااا  
بجل  تلا  اا  ل  اااد دجلمجاا  اا خاا ة واااصا أتااير ا اااد   المااصربج  ا إاا المج  أرااا ا طاا و ا  دا ياا  ا ت اااد ا  ا ت  

 .ا إ بجع  ا إ المج 

 :ا بجو  بج المجهبج ربج  لك لإ بجو اصا ا دطدع قسم هصا ا فإل إلى ثلاث ريبج ث 

  .جدمة المصر  ا إ المج   هلمجربج: المبحث الأول 

 .ا إ المج   ا لمجلمجم جدمة المصر: المبحث الثاني

 .لا تسبجب ا  ص ة ا ت بجاسلمج   لي دكجدمة المصر  ا إ المج   مصخل  :المبحث الثالث
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 .المبحث الأول: ماهية جودة الخدمة المصرفية

ا عمللمجابج  ة إما  م ن أن ا د  أمبلمجبج  جدمة المصر  خلال ا ع ص ن ا بجطلمجين وظه  بش ل  ئلمجسك ل رلمجبج
نااب بعاا   إلى جبجوا تساد   المااصربج  وقاص ا ااد   هااصت ا مبلمجابج  راان خاالال رسابجعصت ا   اا  راان الا تشابج  ين

 ا    . بعث    زبدن وراا  بجميملمجين وقص تم تأث  على وطع رداتفبج  المصر  وا  لمجز الجهدم الإما    على 

 مفهوم جودة الخدمة المصرفية المطلب الأول:

 :تعريف جودة الخدمة المصرفية -1

ما  رلائمة هاك ن )الجاد قصو ا عص ص رن ا يبج  ين اع  فبج   لجدمة وتم اع  فهبج ران قيال كابج   إيبجعلمجال أ
بائن نتلمججا  إال عللمجهابج ا از ا ا  ح لم فع ربج  تدقع  ا عملاء رن المصر  ا إ المج  ا  صر  إ لمجهم رع إم ا هم ا فعلك  

 قعبجتهم(ب  رع اد  إدلهم على المصر   صا ابجلجه  الجص صة رن وجه  نظ  ا عملاء هك ا   اتف  وات بج

 مابج ع اهاابج إشم كااد د بالجاادمة هااك رعلمجاابج  الإا اابجن ا ااصا لااب  بج  اات  ع ااص ا  لمجاابجو بامات  وهااك عمللمجاا  
لاااب ا ااا ا عللمجهااابج  ااام ل أبسااال ا عمااابجل ورااان خااالال ا اااص   والمج لمجااا  رساااتم ة رت اااد ة لا  دجاااص   عبججااال 
 1. ر هبجالمصربج  ا ت د ة ب      افدق ربج هد رتدقع 

أن الجاادمة ل اال عمللمجاا  ب اابجء وا ااتصار  ا علاقاا  رااع ا عماالاء و  اا   Wender & Judd  اا    اال راان -2
 2ا تلمجبججبجتهم ا  بجئم  وا ضم لمج . اليلمج  بتح لمج  و

 

 

                                                             
  ا 2015  ما و ن  ل ش  وا تدز ع  عمبجن  ، التسويق المصرفي مدخل معاصرادالمج  ا إبجف  عيص ا فتبجح ا عزاوإشم عيص الإ   ر ف   خبج ص  1

152. 
 .81-80  ا 2015  ما  تفبجء  ل ش  وا تدز ع  عمبجن  ، تسويق المنتجات المصرفيةإشم عيص ا فتبجح ا  سد  - 2
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أن جدمة المصرا  ران ا  بج المجبج  ا ا  اساي  إ طابجء ا عمالاء    Taylor & Grorinو     ل رن
ول ر بجبل اإن  طبج ا عملاء  ؤث  على ق ا  ا ش اء ا ست يل ا عملمجال وعلاى رساتد  إم ا ا   مابج أن جادمة المصرا  

 1. ا عملمجل والا تفبجظ ب   غي ا إ المج   عتبر ك طبج أ بج لمجبج لإكيبجع 

رن أن   ا ز وبش ل واطار علاى رابج يم ان أن  تدقعا  ا زبادن ران و اء  ن أا اع  ف لجدمة المصر  لا بصإ  •
 يب الجده ا  ش اء هصت المصر  اإن اع  ف الجدمة  تمحد   دل ا  بجاع ا   ا اصرهبج المصرا  إلى ا زبادن  لمجاث 

 لمج لمجاا  يماا  ا ا اال عص ااصة هااك ا تعراال وادقااع والإم اك ا زباادن لجاادمة المصراا  وقااص وتلااف إم اك ا اازبائن الجاادمة ا 
 يلمجل ا  بجل قص   دو ردظف ا بججز ران ا إا ف  ى لخصر  ا  صر  وبا تبج  عصو الا تفبجمة رن ال  المصر  اعل

وباازرن ا علمجاابج ا ل  ااين راان جهاا  أخاا   و اايب  خاا  قااص  علااى ا اابججز بإنجاابجز  بجااا  ا شاالمج بج  ا دجاادمة أربجراا 
 2ت طعلمجف. أماء  ش د أ ص ا زبائن رن جدمة المصر  ا     دو ابج ا دظف و عتبر

ن ا  طى ع  ا يحث و    ا يبج ث أن  بإر بجن تحص ص اع  ف كبجرل لجدمة المصر  ا إ المج  على أن   
 لمجب ا لازرا  ا  ا ق وا  ابج    إلابجما عملمجل واليلمج   غيبجا  وا تلمجبججبجا  وإلبجم الجد ا  بج ب    ل أث بجء ال لمجا   لخصرا

 .بج حتبجج إ لمج بص ج  عبج لمج  رن الجدمة والا تجبجب  بش ل    ع  

 ثانيا: أهمية جودة الخدمة المصرفية

اعتاابر جاادمة المصراا  ا إاا المج  أراا ا طاا و ش با  سااي   لمؤ ساابج  المصرلمجاا  و  اا  ب اا   تح لمجاا  الا اات  ا  
 :3وا  جبجح وا تسب أهملمج  الجدمة ل ا ص  المصربج  ربج  لك

ضاى اعال  ايلمجل  ا  أا وقاد رالماصربج  أ إ ا ازا ص أعصام ا  ظمبج  ا تجبج  ا  ا ا  ا اصو  :نمو مجال الخدمة( 1
ماااابج  ا تإاااال  د ا  ظا  اااابجل رشاااااش  ا عماااابجل ا تجبج  اااا  ا ر   لمجاااا   تعلاااا  نشاااابجطهبج بالمااااصربج  أطاااابجا  إلى  اااا

 .بالمصربج  ربج زال رستم ا بتد ع

                                                             
 .81  ا 2015ا إفبجء  ل ش  وا تدز ع  عمبجن    ما  تسويق المنتجات المصرفيةإشم عيص ا فتبجح ا  سد    1
 .91  ا 2010  ما  ا س ة  ل ش  وا تدز ع وا  يبجع   ا  يع  ا ولى  عمبجن  تسويق الخدماتمحمدم جبج م ا إمصا  ع مبجن  د ف   - 2
 .194  ا 2005  ما  ا إفبجء  ا  يع  ا ولى  عمبجن  ، إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءرعردن  للمجمبجن ا ص ا   3
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  ا  اابجل راان لهبج علااى ا  ااص إااد علااى  إ  راان ا علاادو أن ب اابجء ا شاا  بج  وا شابج  ع  عتمااص  :ازدياد المنافسةةة (2
 . ت بجاسلمج رن ا زاش ا بج ا عص صا  بجاس   ص   اإن ادا  جدمة المصر  ل ر تجبج  هصت ا شبج  ع والمصربج   دا  له

  ا ا از علاى ؤ سابج  ا اإن ا عملاء    اصون رعابجرلا  جلمجاصة و   هادن ا تعبجرال راع ا ( فهم أكثر للعملاء: 3
      لعملاء. فهم ا  ا  جدمة و ع  رع دل مون ادا  ا عبجرل  الجلمجصة وا  المصر  الا   فك ا ص  خصر

ا اص دل الاقتإاابجما لجادمة المصراا  أتاايحد ا ؤ سابج  المصرلمجاا  ل ا دقاد ا اابج  ا ا ااز علاى اد االمجع  إااتهبج 4
ا سدقلمج   ص   لب  ص   المحبجاظ  على ا عملاء ا بج لمجين و تح لمج      لا بص رن الاهتمبجو أ    استد  جدمة 

 1المصر . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
 .194  ا 2005  ما  ا إفبجء  ا  يع  ا ولى  أداره الجودة الشاملة وخدمه العملاءرعردن  للمجمبجن   1
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 المطلب الثاني: أبعاد جودة الخدمة المصرفية

 1لجدمة المصر  ا إ المج  ا بعبجم ا تبج لمج  هك: 

إا ف جا  ا تازاو ا هاك ل ال م  اعا  ا ماء وا ادا ين والا تازاو بت اص  المصرا   ساب ا دعاص و الاعتماديةة:  -1 
محااصمة     هلمج لااو المااصربجبا دعااص اهاابجت ا زباادن أا أن ا إاا ف  اازوم ا اازبائن دصراا  ردثاادق جااصا وا إاابج ف ا ااص
 .ت دن ل اعتمبجم عبج  ا زبلب ر اعبجتهبج ع ص ردعص اسللمجم وا ص  المصر  وا إبج ف تحتبجج أن ا دن أم     تدق

  و لمجفلمجاا  نجاابجز المصرااإو  إااص ااابج ا ااتعصام ا إاا ف  ت ااص  المصراا   زباادن بسااهد   و اا ع   الاسةةتجابة:  - 2
 .ا تعبجرل رع رت ليبج  ا زبائن

 .إ فوا ربجن  ا تملمجزة ا    عت ص ابج ا زبدن ل ا  واع  ا إصاقلمج  الثقة:  - 3

لبجم إف وا عمل على بج ل ا إ  و ش  إلى ا ع بج   با زبدن والاهتمبجو اش لت  ا   قص  تع   له التعاطف:  - 4
 .ا لدل ب      إنسبجنلمج   اقلمج  وا ص  اعبجطف والانتيبجت   ل ا زبائن

ك رإا ف و اتم  ياك  ادظف تم ا تع ف على هصا ا يعاص ران خالال ا اث ا دجادم أو ا ازا ا  الملموسين:  - 5
   بج ب. ادا  ا  بجن ا  بج ب  لمدظفين  م  تم  دا رن ا ص  المصر  الجلمجصة ل ا دقد ا

 

 

 

 

 

                                                             
  ا  بجن طبج ب  اؤاما حمدما ا ع بج   ا ز ج ا تسد  ك وأث ت ل ا إد ة ا ص     لزبائن  ا  يع  ا ولى  ما  تفبجء  ل ش  وا تدز ع  عمبجن 1

 .109-108  ا 2010
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 المطلب الثالث: مستويات ومعايير جودة الخدمة المصرفية:

 مستويات جوده الخدمة: -1

ا اابجل ل ا ساالع اااإن وجاادم المصراا  ا اا  ا ااصو إلى ا اازبائن رسااتدش  واتياابج ن الآ اء ل رسااتد   ماابج هااد 
  1هصت الجدمة وه بجك خمس رستدش  الجدمة وه بجك إر بجنلمج   تملمجلمجز خمس  رستدش  هك:

 واتم ل الجدمة ا       ا زبائن وجدب ادا هبج. الجودة التي يتوقعها الزبائن:

 ا إ ف وا   أنهبج ر بج ي .إما ة  رن :الجودة المدركة

 وهك ال  الجدمة ا   تحصم با داتفبج  ا  دعلمج   لخصر . :الجودة القياسية

 هك الجدمة ا   اؤما ابج المصر  اعلا. الجودة الفعلية:

 للمج .الجدمة ا   وعص ابج ا زبائن رن خلال ا ملا  ا او  الجودة المروجة للزبائن:

فدق زبدن أو ا تادقعبج  ا  رلاقبجةا إ ف على  ةأن جدمت المصر  اتعل  ل قص   Payneوا   
 بج لمج : دنا  أ رالمصر  لهبج  ةن جدمإالمصر  رن خلال قلمجبجس ا ماء و  ةعللمجهبج ويم ن رلا ظ  جدم

 وهك نتبجئج ا عمللمجبج . :الجودة الفنية  •

 لمصر .بدن رع ر صو اا يعص الإج ائك وك وط افبجعل ا ز  :الجودة الوظيفية )المهنية(  •

لمصرا  وهاك  ا ا لمجالمجم   ص  صم بع  ا  تبجب عش ة رعابج    ساتخصرهبج ا ساتهل  ل الخدمة: ةمعايير جود -ب
  بج تبج :

 ا عتمص   ) دن ككء جص   با     والاعتمبجم(  Credibilityا إصاقلمج   -1

 )مخبجط  او  (   الم  الملد رن   Securityا رن -2
                                                             

 .333-330  ا. ا 2005المجس  ا عجبج ر   ا تسد   ا إ ل  ما  الجبجرص  ل ش  وا تدز ع  ا  يع  ا ولى  ا  من  عمبجن   1
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 إر بجنلمج  ا دتدل إ لمج  بسهد  . Access  لشكء هد   ا دتدل  -3

 م با ل اا  ا اا الا ااتمبجع إلى ا اازبائن وا مااى والمحبجاظاا  علااى أخياابج ه  Communicationالااإاابجلا  -4
  ست لمجعدن اهمهبج.

 م.اهم ورع ا  ا زبائن: وطع جهدم  ع ا  ا زبائن وا تع ف ا صقلمج  على ا تلمجبججبجته -5

 لخإإظهبج  اسهلمجلا  ا بجم   وا عصا   ا كخبجا ل و بجئل الااإبجل...   ا لمد ين  -6

 .د مقلمج  تحلمجرنحا  ص ة على إنجبجز ا دعدم  لخصر  الا تمبج لمج  وعلك   Reliability: الاعتمبجم   -7

 .لمصر باا تجبجب  الإما ة  سبجعصت ا زبائن وازو صهم اد ا   Responsivenessالا تجبجب   -8

 .ارتلاك ا هبج ا  ا ع المج  ا  لدب   Competenceا  فبجءة -9

 1 .الا ااو ور اعبجة رشبجع  ا كخبجا الااإبجل وا دم   courtesy)ا  لمجبج  (  ا صربجئ  -10

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
 .333-330المجس  ا عجبج ر   ا تسد   ا إ ل  ر جع  بجب   ا.ا  1
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 المبحث الثاني: تقييم جودة الخدمة المصرفية

بج  ا ا  لاب ا ت ليا أن اي  الجدمة ل المصربج  ا إ المج   المجس با را  ا لمجسا   لمجاث إن ه ابجك عاصم ران
 .اداا هبج ل ا إبج ف وا   ا غب ل ا خص ابج  م ل  هبج رن    

 المطلب الأول: متطلبات جودة الخدمة المصرفية

 :يمكن تقسيمها في مجموعتين رئيسيتين

وخإابجئ  : اتعل  با ت ليبج  الإما    وا ت ظلمجملمج  ب مل الإما ة ا سبجئص با إا ف متطلبات أداريه وتنظيميه -1
 1 :ا ت ظلمجم ابج  المجمبج  لك ع   أهم ا ت ليبج 

 جااادمة الماااصربج  ف بضااا و ةلاااب أن  دجاااص اقت ااابجع الإما ة ا عللمجااابج  لمإااا   اقتنةةةالإ الإدارة العليةةةا للمصةةةر : -أ
 صااهبج أن وجاادمتح لمجاا  أهااو ا إاا المج   وراابج لهاابج راان مو  أ بج ااك ل ا  بجاساا  رااع غ هاابج راان ا إاابج ف  ول نجبج هاابج 

تجازأ ران  تيابج ت جازء لا    بال اعدجادم وا  ماد هاصا ا ت اد  واشاجلمجعا  ابج  ا ت ظلمجماك ا   هصا الاقت بجع ط و ش  تهلمجئ
 . فا إ لمجبج بج  وا ااالمججلمج  

لمجاث قاص لا إا المج   وبا  يع اإن عصو وجدم هاصا الاقت ابجع  ا ع س  اليبج علاى عمللمجا  ا اد   الماصربج  ا 
 .ل رن  ف   المج  محبج ب    وتهلمجئ  الجدانب ا  بج ي   تمد ل قص  تحص  إلى اشجلمجع   تدقف ا ر  ع ص   م عصو

ران    وا ا  ات ادنخال ا إا فا ي لمجا  ا ت ظلمجملمجا  إلى خإابجئ  بلمجئا  ا عمال مااسالمج   تهيئه البيئة التنظيميةة: -ب
 اال ا ت ظلمجمااك ا  والهلمجعااصت راان ع بجتاا  أو ا عداراال ر اال  االمجبجمة  وح ا عماال ل كاا ل ا  اا  و لمجفلمجاا  ا اابج  ا  اا ا  

 .وا علاقبج  وا دلاء والانتمبجء ونظم ا دااز وا  فبجءا 

 لمج  جص ااصة ا اابج  اسااد أ لعاابجرلين بإما ة واسااد   علااى اد لمجااص إن تهلمجئاا  ا يلمجئاا  ا ت ظلمجملمجاا   ت اادن رشااجع  
  دطعهبج ردطدع ا ت يلمج   عتبر ر ليبج رهمبج لجدمة المصر  ا إ المج .

                                                             
 .31  ا 2003 ة  نعلمجم  بجاظ أبد جمع   ا تسد   الابت بج ا  ر شد ا  ا  ظم  ا ع بلمج   لت ملمج  الإما     ا  بجه 1
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صربج  لمجا  ا اد   المابا از أهمو  لمجص ل هصا ا بجل ع ص ا ل ابجءا  راع ا اص بين ا عابجرلين با إا ف ران وقاد لآخا  لإ
الجص اصة   تساد  لمج اا ا ابج   ب ا  خبجتات  لمج  جص اصة وإنشابجء ا إ المج  واشاجلمجعهم علاى ا يحاث عان أا ابج  اساد 

 .ا ف ما  تم إخضبجعهبج  تحللمجل وا ص ا   وا تشجلمجع ا عمل ل ك ل ا    إلى جبجنب ا عمل وللمجز

 ع بجتا  ادطاالمجحهبجعاصت ران ا  ا اا ام ا شات لين اإا ف ااداا  إما ةرت ليابج  رتعل ا  بإما ة ا اا ام: ات لاب  -2
 :ل

 :ت الابتكارية شرطا لشغل الوظائفاختبار القدرا -أ

ورسااتد  علمااك أ اابجميمك  ااص  ا ااا ام ا  كااحين  تشاا لمجل ا دظاابجئف   لااب اعتياابج  ااادا  قااص ا  ابت بج  اا
 1 ف ك طبج رهمبج ط و ش ل نفس ا دقد. إا  إما ةمختلف  ل 

 اين  ا    (Barron)  ين  ت لب الابت بج  وجدم أا ام ريت   ن  وا رستد  علمك وهصا ربج أ اصت
أن ا شخ  ا يت   رن ا ض و ا أن  تدا   ص   ا ع ا  ا علملمجا  تحللمجللمجا  وا  اص ة علاى ا ا بل اابج  سامر با اتخصاو 

 2ا سبج  ل ا تبج    ص   على أ مل وج    ن. 

 ل هاصت ت اص ن  شاو ت لب ا ر  وجادم ر ابج لمجس أو أطا اف  تحص اص راص  ااداا  هاصت ا  ا ا ا   اص  ا 
   أوا لازرا   اص   ا هابج ا لي   أن   شبج هاصت ا  ابج لمجس أو ا  ا ق إ ا اادا    ص ا  المابرا  و ا دظبجئف  ويم ن  

لااى    أو  عتمااص عرتبج اا   ا اساتعين ااابج اسااتخصر  ا  ظمابج  ا مبجثلاا  ل هااصا ا ابجل و  اا  ل  بج اا  رابج إ ا  بجنااد
 .ط قا  بجاب الا تشبج    أو المبراء ا تخإإين ل ا د   وا تخصاو هصت ا  بج لمجس و 

تابر   ا إا المج   ع الماصربجإن وجادم نظابجو اعابج  تحفلمجاز علاى ا ت اد   ل نظام فعال لتحفيز علة  الابتكةار: -ب
ئلمج  وا اادااز   ا اات  بجأراا ا أ بج ااك راان الاا  المبجتاا  بإما ة أااا ام ا عاابجرلين باا  وقااص  تخااص كاا ل راابجما ) عاالاوا

 (وكهبجمة ا تملمجلمجز شهبجما  ا ت ص       ا علمج لمج  ا   ص  ( أو ا ش ل ا ع دا )

                                                             
 341  ا 2000  م دان ا  ش   21التسويق الفعال كيف تواجه تحديات القرن طلعد أ عص عيص ا ملمجص   1
 .35-31ا  ا التسويق الإبتكاري، مرجع سابق، نعلمجم  بجاظ أبد جمع  2
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ل ا اد     سابجهمدن ولب أن   دن هاصا ا  ظابجو عابجمل اعا  لاب أن  عمال علاى ر بجااعة ا اا ام ا اص ن
بجاسا   باين د ران ا  كا  إلى خلا  جابالا المصربج  ا إ المج   با ع س راع ران لا  سابجهم ل ا د  هابج  ابج  اؤما 

 ا عبجرلين قص  سبجهم إلى زشمة وا ة الابت بج  ماخل ا إ ف.

ا تساد   ل ا إا ف بااصو ا   ةا تاص  ب ل  ابجل ا اد   الماصربج  ا إا المج : لااب ا تحابجق ا شا لين ل أما   -ج
اص  يلمج  ل  بجل ا تف   الابت بج ا عمدربج وا تسد   الابت بج ا على وج  المإادا و  ا  ااصف ا ملمجا  قاص اتهم 

ران ا شا  بج  وا  بجااب الا تشابج    ل ا عابج   ورهبج اتهم ل هصا ا بجل وهاصا وران الجاص   با اص   أن ه ابجك ا عص اص
 1ا ع بي ا   ا صو بإعصام وا فلمجص ر ل هصت ا برارج. 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

                                                             
 .36ا  التسويق الإبتكاري، مرجع سابق،نعلمجم  بجاظ أبد جمع    1
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 المطلب الثاني: قياس جودة الخدمة المصرفية

 عتمص ا تخ لمجل  تحسين الجدمة اعتمبجما  للمجبج على قلمجبجس رساتدات  ام يم ان تحص اص ا تحساين ا  لادب  
 1و  ص تحصم  أ بج لمجب وط ق قلمجبجس جدمة المصر  عمللمجبج رن خلال ثلاث أبعبجم أ بج لمج . 

رلا  بج اعبجان  بجءاتهاى المصرا  و وهك الجدانب ا لمد   ا    تع   لهبج ا عملمجل ع ص  إد   علا الجودة المادية:  •
 رع ا شبجة.

  لعملمجل. المصرلمج   اتهبج أو ا ماء ا إبج ب لهصت المصر  ا  صر  الجوانب التفاعلية:  •

 ر  ا صو المص وهك ا إد ة ا صه لمج  ا   حتفظ ابج ا عملمجل على ا  شبجة ا   جوده المنشاة:  •

 و  لمجبج هبج  شمل رصاخل وهك:

 المدخل الاتجاهي: -1

 Taylorنتلمججااا   لص ا ااابج  ا ااا  قااابجو اااابج  ااال رااان  1992خااالال Servpef 2 ااام و عااا ف هاااصا ا  ماااد ج با
واعا ف الجادمة ل إطابج  هاصا ا  ماد ج رفهدرابج اهبجهابج  ا ايل بام اك ا عملمجال  ماء ا فعلاك  لخصرا    Croninو

 3و ع ف الاهبجت على أن  "ا لمجلمجم ا ماء على أ بجس  مدع  رن ا بعبجم ا  اي   بالمصر  ا  صر " 

ماء ا فعلاااك ا لمجااالمجم ا   اااد ج الاهااابجت علاااى أ ااابجس  بااال ا ااا ت ا فجااادة ل ا لمجااالمجم جااادمة المصرااا  و  ا اااز علاااى  اادو 
 ع هابج   ادع م ا تعيا  لخصرا   أا ا  لمجاز علاى جبجناب الإم ا ابج  المبجتا  با عمال ا ال   ا  أن جادمة المصرا   ات

ك ا ماء ا فعلا   طابج عانساتد  ارن الاهبجهبج  وهك ما   الإم ا بج  ا سبجب   وخبرا  هابج ب ا تعبجرال  ؤ سا  ور
  لخصر .

                                                             
 بج  أحمص علك عد  ر  ز  شء  لمجص أحمص  جدمة المصر  وأث هبج على  طبج ا عملاء ا بجعم ا غص   ا س  ع  اص    الم طدو   ل  ا ش ف  لص ا 1

 .24  ا 2,2008ا سلمجبج لمج   ا لص ا سبجبع  ا عصم 
2servperf   واع  أماء المصر  وات دن رن ا عيبج اينserve المصر  وperform ا ماء 
صون ا ع بي  قلمجبجس جدمة المصربج  ا إ المج  با تخصاو مخ ل ا سلمج  ة  م ا    بج       بج     ج طمن رت ليبج  نلمجل كهبجمة ا بج ا  إ  رلمج 3

 .70  ا 2017تأرلمج بج  وب دك  جبجرع  ابن خلصون المجبج    
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  لاك لهابج ران ا ماء اابج  طبج  سب هصا ا  مد ج  عتبر عبجرلا و المج بج باين الإم ا ابج  ا سابجب    لخصرا  و 
د  أن ا ولى نحاا يابج  ين هصا الإطبج  اتسم عمللمج  ا لمجلمجم جدمة المصر  رن ط ف ا عملمجل ول هصا ا إصم     أ ص

 صر ( رع ا ؤ س   عتبر ما    تدقعبجا  رسي    دل المالمصر  )أا ا لمجلمجم  تج بت  ا ولى

 ة اإنا   عتماصصت المابر ها رابج انعاصرد وبتعي   خ   ابج عملمجل   لمجم المصر  على أ بجس خبرا  ا سابجب    وإ ا
ما ا   عمللمجاا   لمصرا  هااكابشا ل أ بج اك علااى ادقعبجاا  خالال ر  لاا  رابج قياال ا شا اء وان ادقعبجاا  ا ساات يللمج   ادل 

ص قاطابج ا اصا   ادن ساتد  ا    ا بج  اع  أن: الاهبجت أو ردقف ا عملمجل رن المصر   ت لمجف طي بج ا لمجلمجم   لأماء 
 .     خلال اعبجرل  رع ا ؤ س 

 :وتضمن عملية تقييم الجودة وفقا لهذا النموذج الافتراضات التالية

و لمج  رستد  أ بإد ةصم تحا عملمجل ا سبجب   ل ا تعبجرل رع ا ؤ س  أ ن ادقعبج   دل المصر   خبرةل غلمجبجب  -1
 .ا لمجلمجم  لجدمتهبج

بجت راان رسااتد  إن عااصو  طااب اابجء علااى خاابرت ا عملمجاال ا ساابجب   ا اا ماا    تلمججاا   ت اا ا  ا تعبجراال رااع ا شاا    ااا -2
 .المصر  ا  صر    دمت إلى ر اجع  ا ستد  ا ول  لجدمة

  اااإن ا لمجاالمجم دمة وبا تاابجأخاا    سااتد  الجاا ا لمجاا ام  ا تعبجقياا  رااع ا ؤ ساا   اات دم إلى ر جعلمجاابج   الماابرا إن  -3
  تعلاا  ةاادمة ماابجالمج عملمجاال ا عملمجاال  سااتد  المصراا    اادن محإاال    اال عمللمجاابج  ا تعااص ل الإم ا ااك ا اا    اادو ااابج ا

ل م ا ابج  ا عملمجاشا لمجل الإرسابجعص ل ا المصر  وه صا اعنا  طبج ا عملمجل رن رستد  ا ماء ا فعلك  لخصر     أث 
  .لمجلمجم لجدمة وع ص ا  ا  ا ش اء اإن ا  طبج  إير أ ص ا صخلا  ا  ئلمجسلمج  ل عمللمج  ا ت 

 :مدخل الفجوة -2

ظه  خلال ا  مبجنلمج لمجبج  رن خلال ا ص ا ابج  ا ا  ا ابجو ب ال  Servqual  1 سمى  د ج ا فجدة ب
ب لمجااد ا ااتخصار  ل تحص ااص وتحللمجاال رإاابجم  ( و  اا  Parasuraman, Zeilhmalet berryراان )

 1. رشبج ل الجدمة وا سبجعصة ل  لمجفلمج  تحسلمج هبج

                                                             
1 servqual وهك جدمة المصر  وا  دن  رن عيبج اين service  المصر quality الجدمة. 
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صراااا  ساااتد  المأن ا لمجااالمجم الجااادمة  ساااب  ااااد ج ا فجااادة  عااا  تحص ااااص ا فجااادة باااين ادقعاااابج  ا عمااالاء  
 .1   ا ص  وإم ا هم  لأماء ا فعلك لهبج رع ا  وتحص ص رص  ا بجب  بين المصر  ا تدقع  المصر

 :ا تعي  ع هبج با علاق  ا تبج لمج ويم ن 

 التوقع -= الإدراك  Servqualجودة الخدمة 

 ا لمجالمجم جادمة لرن خلال ا ص ا بج  إلى أن المحاد  ا  بج اك  1985وزرلائ       berry وقص ادتل
 نهبج وادقعبجااا  بشااع ك  لخصراا المصرا  وااا  هااصا ا  مااد ج  تم اال ل ا فجاادة بااين إم اك ا عملمجاال  سااتد  ا ماء ا فعلاا
 .يمهبجوان هصت ا فجدة اعتمص على طيلمجع  ا فجدا  ا  اي   بتإملمجم المصر  واسد  هبج وا ص

 المجل جادمة للمجال و تحو عتمص ب بجء هصا ا  ماد ج علاى تحص اص الم ادا  ا ا  لاب أخاصهبج بالاعتيابج  ع اص 
م ال ل خمااس ات لدبا  و المصرا  وقاص  اصم  اد ج ا فجاادة ا فجادا  ا ا  اسايب عاصو ا  جاابجح ل ا اص  الجادمة ا 

 :يم ن ادطلمجحهبج رن خلال ا ش ل ا تبج 

 

 

                                                                                                                                                                                                     
 .74  ا 2006    بج   ربججست   جبجرع  محمص بدطلمجبجف  ا سلمجل   الجزائ   الخدمات وأثرها عل  رضا الزبونند  ا ص ن   بدع بجني 1
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 Servqual  ( نموذج الفجوة1-2الشكل ) 

 

 المشافية الخيرة السابقة الحاجات الشخصية

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة

 التسلم والأداء الفعلي

ترجمة الادراكات في 
 معايير جودة الخدمة

إدراكات الإدارة 
 لتوقعات الزبائن

الاتصالات الخارجية 
 بالسوق

5ا فجدة   

3ا فجدة   

2ا فجدة   

1ا فجدة   

 ا زبدن

 ر صو المصر 

 .75  ر جع  بجب   ا جودة الخدمات وأثرها عل  رضا الزبونند ا ص ن   ا إص : بدع بجني
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 :1ا ش ل ا سبجب   مبج  لكويم ن ك ح ا فجدا  الممس  ا دطدع  ل 

 وبصقا ائمابج  اص لا ااص ك ما ؤ سا   لخصرا  ا إما ةوا تج عان الاخاتلاف باين ادقعابج  ا عملمجال إم اك  :1الفجوة 
 . لبأ بجط ا  غيبج  ا عملاء و لمجفلمج    م ا عملمجل على ر دنا  المصر    ل  ا علدربج  عن ا سدق و 

 عابجرين أا اا ة  تدقعابج  : واش  إلى عاصو وجادم ا ابجب   داتافبج  المبجتا  بالمصرا  راع إم ا ابج  الإم2الفجوة 
صمة لى رداتافبج  محاإ جما    ا  اا ؤ س  المصرلمج   تدقعبج  ا عملمجال إلا أنهابج غا  قابجم ة علاى  إما ةأنهبج  غم إم اك 

 .ل المصر  ا  صر 

لمصرلمجا  راان ا  اد ا ؤ ساا  لمج  وا ماء ا فعلااك لهابج اااإ ا ل: وهااك اجادة بااين رداتافبج  المصراا  ا دطادع3الفجةوة 
ين علااى ب ا عاابجرلوعااصو اااص   ر ناا وطااع ا داتاافبج  ا  لدباا  ل المصراا  بساايب وجاادم رداتاافبج  رع ااصة وغاا  
 .صر هصت الم أمائهبج  د عصو اقت بجعهم با داتفبج  ا  لدب   أو عصو وجدم ا بجاز ا  بجل  ماء

ل ا نشاا   ع اابجة راان خاالاراان المصراا  ا  جاادة والمصراا  ا  صراا  أا أن ا دعاادم ا واتم اال ل اجاادة  :4الفجةةوة 
 تسااد   الماابج جكللمجاابج  وا ا اوللمجاا  لا ات اابجب  رااع ا ماء ا فعلااك  لخصراا  و  اا   دجاادم طااعف ا ت ساالمج  بااين ا عم

 . لمؤ س 

ع رااعاا  لا ات اابجب  لمصراا  ا تدقاواتعلاا  با فجاادة بااين المصراا  ا تدقعاا  والمصراا  ا ص  اا  وهااصا  عاا  أن  :5الفجةةوة 
 ؤ سااا  ة أماء االماااصربج  ا ص  ااا  وا ااادن محإااال  لجملمجاااع ا فجااادا   لمجاااث  اااتم علاااى أ بج اااهبج ا  ااام علاااى جااادم

 المصرلمج . 

 

 

 

                                                             
    بج     ج طمن رت ليبج  نلمجل كهبجمة ا بج ا قياس جودة الخدمات المصرفية باستخدام مخطط السيطرة دراسة حالةرلمجصون ا ع بي   1

 .73-72  ا ا 2017جبجرع  ابن خلصون المجبج     إ  تأرلمج بج  وب دك  
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 المطلب الثالث: مؤشرات تقييم جودة الخدمة المصرفية

 :هكر  إ لمج  و بع  ا  تبجب عش ة رؤك ا   ستخصرهبج ا زبائن ل ا لمجلمجم لجدمة المصر  ا  ص  ص  صم 

بج لمجااا  رااان ا صقااا  عاااابج قاااص ت ر اااصو المصرااا  ا  لدبااا  ر ااا  بص جااا    إاااص  :Rollabilityالاعتماديةةةة  -1
 والإا بجن.

  ورسابجعصت وا اتعصام ر اصرين الماصربج  لمصرا  غي واش  إلى  :Responsivenessالاستجابة  -2
 ا زبائن رهمبج  بجند ا ظ وف.

زراااا   ماء واعاااا  ارااااتلاك ر ااااصرك المااااصربج   لمهاااابج ا  وا ع ااااا  ا لا :Competenceالكفةةةةاءة  -3
 المصر .

إادل علاى المصرا  ا  إدم اابج  اهد   الااإابجل واسالمج  ا  :Accessسهوله الحصول عل  الخدمة  -4
 إاادل ر بجاااص ا راان طاا ف ا زباادن ات إاا  ااااة الانتظاابج   لحإاادل علااى المصراا  وااادا  عااصم  اابجل راان

 عللمجهبج.
عبجرال  وا ل اف ل ا ت والا اااو ا إصاق  واع  ابج لتع ر صرك المصربج  ب وح : Courtesy اللباقة -5

 حلمج  والابتسبجر  رع ا زبائن. بجلا ت يبجل ا  لمجب رع ا ت
 اااا  ا اااا    تضااااك هااااصا ا ؤكاااا  ازو ااااص ا اااازبائن با علدراااابج  با ل :communicationالاتصةةةةال  -6

  فهمدنهبج وا ص  ادطلمجحبج  ا لازر   دل طيلمجع  المصر  وا لفتهبج.
واشااا  إلى ر اعااابجة ر اااصرين المصرااا   لأربجنااا  وا إاااصق ل ا تعبجرااال راااع  :Credibilityالمصةةةداقية  -7

ا زبائن  بج  د ص ا     بين ط اين ر ل     هل حبجاظ المحبجرك على أ  ا  رد ل ؟ وهل     ب   لصابجع ع   
 1عن قضلمجت ؟

 ساااتخصو هاااصا و : واعااا  بااا  غلمجااابجب ا خااابجط ة وا شااا  ل ا تعبجرااال راااع ا ؤ سااا   Securityالأمةةةان  -8
رابج هاك م جا   ر ابجل   ا   اصرهبج  و  واالمجمن لتعي  عن م ج  ا شعد  با ربجن ل المصر  ا  صرا    ا ؤك 

 ك   أو غ ا  ا صق؟ با تئجبج ا ربجن ا ااي  على ا زبدن 
 :Knowing the customerوتفهم العميل  -9

                                                             
    بج   ا تخ ج طمن  BDL  م ا   رلمجصانلمج   ي   ا ت ملمج  المحللمج أثر جودة الخدمة المصرفية في زيادة ولاء الزبونحمزة نسلمجم    1

 .16  ا 2019بس  ت   -رت ليبج  نلمجل كهبجمة ا بج ا   إ  اسد    رإ   جبجرع  محمص خلمجض 
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بجتاا  المجاابجتهم ورع ااا  ا تلمجبجو  إااص ااابج بااصل ا هاادم راان طاا ف ر ااصرك المااصربج   فهاام  بججاابج  ا اازبائن 
فهااام لاااى تحص اااص واعا  إااار والا تشااابج ة وادجلمجااا  ا ااالازو و شااا  هاااصا ا ؤكااا  إلى راااص  ر اااصو المصرااا   وا اااص 

 ا تلمجبججبج  ا زبائن.

 لجوانب المادية الملموسة:ا

إلى ا ظها  المابج جك وا دقاع واإاملمجم ا اصاخلك  مو   واشمل ا تسهلمجلا  ا بجم   ا تبج    اص  ا ؤ سابج 
 لم ظم   ا جهزة ا ستخصر  ل أماء المصرا  ر ابجل   ا  هال ا ت  د دجلمجابج ا ساتخصر  ل ا اص  المصرا   ص  ا ؟ 

 1وهل اإملمجم ا ظه  ا صاخلك الهلمج ل ول بجن جدا ر حبج  لزبدن؟

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
 .341  ا 2005  ا  يع  ا ولى     ما  الجبجرصة  ل ش  وا تدز ع  عمبجنالتسويق المصرفي، المجس  ا عجبج ر  1
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 سية للبنوكة التنافإنساني وتعزيز القدر المبحث الثالث: جودة الخدمة المصرفية كما مدخل 

 ي دك بج  ع  ادج  االمجهبج   أن جدمة المصر  ا إ المج  وا ص رن أهم ا بجلا  ا   ل ن أن ات بجاس ا ي دك
بج  وا  غيااابج  الا تلمجبججااا ا ت بجاساالمج  باااين ا ي اادك نتلمججااا  ا  ماااد ا ساا  عة ل طلااب الماااصربج  ا إاا المج  واكاااتصام  اااص

 ا ا ام...

 نوكسية للبمساهمة جودة الخدمة المصرفية في زيادة القدرة التناف المطلب الأول:

 1 ص ص المصر  ا إ المج   ملمجزة ا بجاسلمج :تح -1

ا يحاث    اهتمبجر ابج لوهاد محاد  اتعصم الا ااالمججلمجبج  ا ت بجاسلمج  ا إا المج  اه ابجك ا ت ابجاس با دقاد ا ت ابجاس بالجادمة
 هصا. 

صربجتهبج عان خ لتملمجلمجز  ابجعلا أتيحد ا ي دك استعمل  د لمجل اعص جدمة المصر  ا إ المج   لا بج ا بجاسلمجبج 
عاااصت  TQM شااابجرل  االجااادمة إما ة ر بجاساااهبج  تح لمجااا  ا لمجااازة ا ت بجاسااالمج  و ت لاااب ا ااابجاس بالجااادمة تحاااد رظلااا  أ

 ر دربج  أهمهبج:

عتيابج   ي ا  أا اا تإاملمجم الماصربج  و بجاا  وظابجئف ونظام   ع ابجسا تلهبجو  بججابج  ا عمالاء وادقعابجتهم   
 لمحد  ا  ئلمجسك ا صا اصو   د   ا ااالمججلمجبج  ا ي  .ا عملمجل هد ا

 جعل الجدمة على  أس أو دش  الإما ة ا عللمجبج ل ا ي  .

  لمجبج.لمجبج واسد اختيبج  واص  ب و فز ا عبجرلين  ت ص  أماء رتملمجز قبجئم على الابت بج  ا إ ل ا  

 ران  ة ا ولى باصلاران ا ا ساللمجمايا  الساف  تأ لمجاص الجادمة ا  ساجم  راع رياصأ الجادمة ران ا  ياع وا ماء ا 
 اي  السف  ر اقي  الجدمة.

                                                             
  جبجرع   سلمجي  3ب  ش عيص ا  بجم   "جدمة المصربج  ا إ المج   مصخل  زشمة ا  ص ة ا ت بجاسلمج   لي دك   ل  اقتإبجمش  شمبجل اا   لمجبج  ا عصم   1

 .260-259  ا 2005بن بدعلك  جبجرع  ا شلف  الجزائ   
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 الجدمة ا شبجرل . إما ةاي  رفهدو ا تحسين ا ستم  تحد رظل  

 لمعلدربج  ل اإملمجم وا ص  المصربج  ا إ المج  وا ي دك ل  هبج أن ه  ا تخصاو ا ت  د دجلمجبج ا ت صر  
ا عص ص رن ا زاش ل  بج   ا ص  خصربج  رإ المج  عبج لمج  الجدمة وا تسبجب رلمجزت ا بجاسلمج   لمجث ل  هبج رن زشمة 

نإلمجب   إدل علىولاء ا ستهل  وماع   لا تم ا  با تعبجرل  سبج لمجت  با سع  ويم ن ا ي   زشمة ا يبج   وا
1. دقلمج  أ بر و إ 

1 

دمة خاصربجتهبج جالاى تحساين رزاش ا   اعدم على ا ي دك ران و اء ا  لمجاز الجهادم ع ب  ش عيص ا  بجم و لخ  عد  
 ل الآتي: 

  . لمج  رلمجزت ا بجاسلمج  ا  صة عن ب لمج  ا ي دك وبا تبج  على رداجه  ا ض دط ا ت بجاسلمجتح

 أماء ا عمللمجبج  ا إ المج .حمل ا بج لمجف أقل بسيب قل  ا خ بجء وا تح م ل 

 . باح أ برأأن المصر  ا تملمجزة اتلمجر ا ف ت   لي   إر بجنلمج   اع ا  عبج  وا عمدلا  وتح لمج   

 ب زبائن جصم. لمجين وجصأن المصر  ا تملمجزة و ا  الجدمة ا عبج لمج  ل ن ا ي   رن الا تفبجظ با زبائن ا بج

 تصقبجء وزرلاء.لجصم رن أابلمجع ل ادجلمج  وإق بجع ا زبائن أن المصر  ا تملمجزة هعل رن زبائن ا ي    م صوبي 

جاادمة المصراا  وا تساابجب ا  ااص ة ا ت بجاساالمج   لي اا :  ل ااص ة ا ت بجاساالمج  كاا ين ا ول هااد قااص ت ا تملمجااز علااى 
 اال رااان اإاااملمجم المصرااا    ةاعبج ااا  وراااؤث ة  لااازبائن راان خااالال جااادم  ا  بجاسااين  أرااابج ا  ااابجني هااد ا  اااص ة علاااى ر بجز اا

ل أن ا  جبجح ل ا ش  ا  بجني رتدقف على ا  جبجح ل ا شا  ا ول و اؤما ا  جابجح ل كا ين وا صيمهبج  ولا ك  
 2إلى نجبجح ل ا ص  ر فع  أعلى  لعملمجل و سب  طبجت وولائ  ورن ثم إلى زشمة ا إ  ا سدقلمج   لي  .

 
                                                             

 .260-259 ا ر جع  بجب    جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوكب  ش عيص ا  بجم   " 1
 .261 260  ا المرجع نفسه 2
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 ة في البنوكلتنافسياالمطلب الثاني: متطلبات تطوير جودة الخدمة المصرفية وزيادة القدرة 

 .اسلمج بج ا ت بجرن الجهص ا  ظم  زشمة  فبجءتهبج وقص ته  ر  رن ا ي دك الجزائ    ا     ت لب ا

المج  ومعام بج  ا إا  ويم ن ل هصا المإدا تحص اص عاصم ران محابجو  ا عمال ا  ئلمجسالمج   ت اد   جادمة الماصر
 :ا  ص ا  ا ت بجاسلمج   لي دك الجزائ    اتم ل أهمهبج المجمبج  لك

 :أحدث التطورات التكنولوجية في العمل المصرفي ةمواكب - 1

ماال علااى تح لمجاا  المج  وا عأهاام راابج يملمجااز ا عماال ا إاا ل ل عإاا  ا عد اا  هااد اعاابجظم مو  ا ت  د دجلمجاا  ا إاا  
لمج  لماصربج  ا إا اال ا اص  الا تفبجمة ا  إد  رن ثمبج  ا  د دجلمجبج ا علدربج  والااإبجلا  ب لمج  ا اد   نظام و ابجئ

ساابج ع  الإ  ابجع ا ت تلاءو راع اصة  لخصرا  ا إا المج   اتسام با  فاابجءة وا سا ع  ل ا ماء اابج وانتشابج  ا يلمج ابج  جص ا
 . لإ بجع  ا إ المج  ل ا   ن ا بجما وا عش  ن

وقااص اهتمااد ا ااصول ا ت صراا  بشاا ل خاابجا بت  لمجااف الا ااتخصاو ا  ااصث  ت  لمجاابج  ا علدراابج  والااإاابجلا  ل 
ا إا المج  ا ا  ااتم ماخال اا ع ا ي ا   لمجاث أتايحد لا اتجابجوز   ابجل ا إا ل  تح لمجا  هاصف ا فابج  ا عمللمجابج 

   1% رن إجمبج  ا عمللمجبج .  10

  ون بجط ا يلمجعإ ف الآ بلمج مبج اتم جملمجع ا عمللمجبج  ا خ   بسيب بدا    ق دا  إ  اونلمج  ر ل أجهزة ا 
 .إ المج ا ا ص  المصر   و  لمجبج الإ  اونلمج  وهد ربج اااب عللمج  ا  ا  رلحدظ  ل طيلمجع  

  لمجاابج ا  اابجاج عاان سااجل  بجاا ت  د اادجك  لي اادك ا عمدرلمجاا  ل ا   لاا  ا  اه اا  خبجتاا  ل ظاال ا  خاابجء ا اابج  
 .ا افبجع أ عبج  ا  فل

 ع  ااصاول  ابج  ضامن ااالإ  اع ل ا فلمجص كي   الااإبجلا  بين ا   ز ا  ئلمجسك   ل ب   وباقاك ا وعا  
بجتاا  لإ  اونلمجاا  المابجط بشااي   ا لازراا  عللمجهاابج  بالإطاابجا  إلى الا ايااا يلمجاابجنا  المبجتاا  با عماالاء وإجاا اء ا تساادش  

 . وا ؤ سبج  ا بج لمج  ا خ    محللمجبج وعبج لمجبج با ي دك

                                                             
 .263ب  ش عيص ا  بجم   ر جع  بجب   ا  1
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 .  اونيو بجئل ا صاع ردطع ا ت فلمجص  وخبجت  ا  ظبجو ا  بجت  الإ ابد الإ  اع ل جعل نظبجو

 وا تد ااع ل ATM ا إاا ف الآ طا و ة ا تد المجع ل ا ااتخصاو ا   ادم الإ  اونلمجاا  واعمالمجم خاصربج  
ا ا   ع الإ  اونلمجا ارا  ا اصاا تخصاو ا ي بجقبج  ا ي  لمج  بالإطبجا  إلى ا ص  خصربج  رت دع  ر ل اسجلمجل أو  اعملمجم

 .  ليهبج ا عملاء  تسد   رعبجرلتهم ا بج لمج  وا تجبج   

إتاااااصا  ا  ااااادانين وا تشااااا  عبج  المبجتااااا  با عمللمجااااابج  ا إااااا المج  الإ  اونلمجااااا   بج  ااااابجندن المااااابجا با تدقلمجاااااع 
الإ  ااااوني  وقااادانين ا ااا  اااا ظم ا تجااابج ة الإ  اونلمجااا   وا لمجلمجاااف ا  ااادانين ا سااابج    راااع ا اااد  ا عااابجرلا  ا إااا المج  

ااصا ك ا فجادة ا ت  د دجلمجا  ااصف تحاص ث  والإ  اونلمج   تزو ا  ب بجقا  ا ي  لمجا  واعمال ا ي ادك الجزائ  ا   بج لمجابج علاى
 :"Pierre Molivian" وعإ ن  نظم ا صاع  مبج أكبج  إلى      ئلمجس ا يع   الاقتإبجم   ا ف نسالمج  بالجزائا  

إن  على ا  غم رن وجادم نادع ران ا سايبج  إلا أن ابج نلا اظ ندعابج ران ا تحاص ث وأ اص أن جملمجاع ا ي ادك ا عمدرلمجا  
 1بج  رن أجل ا إدل على رعصا  وههلمجزا  إ  اونلمج . الجزائ    قص أعل د عن ر بجقإ

ا ت لف  ا  لمج لمج   عمللمج  ا صادعبج   اضلا عن ا ل  ا اتخصاو ا   ادم   لمجما فبج  ا لف  ا تش لمجل ولا   
 .الإ  اونلمج  بش ل عبجو

 ا إا المج   ص أم      إلى تح    ا عملاء رن قلمجادم ا  ابجن وا زرابجن وظهاد  رابج  عا ف بالماصربج  ا  ز لمجا  
 home banking .2ا   وا   ا دقد والجهص  عملاء ا ي دك 

وأخ ا ا ص أم  ا يلمج  ا ت  لمجبج  ا ص    إلى ل اين ا ي ادك ران ا اص  خاصربج   عملائهابج   ا ان رع واا    
مى با ي اادك وخااصربج   ااصام ا فااداا  با تللمجفاادن وظهااد  راابج  ساا ATM راان قياال ر اال أجهاازة ا إاا ف الآ 

 .ا ي   المحمدلالإ  اونلمج  و 

وعللمجاا  ا ااص أتاايحد ا ي اادك الجزائ  اا  ر بج ياا  بااو ا ز ااص راان ا هاادم  ت ااص  قااص تهبج ا ت بجاساالمج  نساالمجم  رااع 
  والانضمبجو ا  ا ب إلى ا  ظما  2005مخدل اافبجق ك ا   رع الاتحبجم ا و وبي  لمجز ا ت فلمجص ابتصاء رن  يتمبر 

 ك     وربج  تداجه  ا ي دك الجزائ    ا بجاس  GATS لمصربج  ا بج لمج ا عبج لمج   لتجبج ة واافبجقلمج  تح    ا تجبج ة ل ا

                                                             
 .264ب  ش عيص ا  بجم   ر جع  بجب   ا  1
 .42  ا 2001ا عصم ا  بجني    النشرة الاقتصاديةا ي   ا هلك ا إ ا   2
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رااان قيااال ا ي ااادك ا ج يلمجااا    ااام أطاااحد قاااص تهبج علاااى ا إااامدم ل رداجهااا  هاااصت ا تحاااصش  أرااا ا ب جبج هااابج ل 
الاعتماابجم علااى ا  لمجاابج  ا علدراابج   ع ااص   اابجئز ا اابج  ا  اا ا  ورااص  ا ااتفبجمتهبج راان ثااد ة ا علاام وا ت  د دجلمجاابج   اااع 

تد  ا ماء و عل أهم المحبجو  ا   لب أن نتي بجهبج الجزائ   تعظلمجم ا تفبجمتهبج رن ا يلمج ابج  ا  د دجلمجا  ل ا عمال رس
 .ا إ ل

  Information technology زشمة الاافبجق الا ت مبج ا ل  بجل ا ت  د دجلمجبج ا علدربج 

لمج    خصربج  رإا اس  وا صا  بجا باعتيبج ت أهم ا  لح  ا   تح س ا ي دك على اقت بجئهبج  لإمدم ل  لي 
 .رت د ة وأن اض لع ا صو   رهم  ا تحص ث

قت اابجء   ا إاا المج  بال ا إاا بجعو غاام الجهاادم ا يصو اا  راان طاا ف ا ي اادك الجزائ  اا   لا  اا  ا ت  د دجلمجاابج ل  اابج
ف ا ي دك لب عمل  رن ط     إلا أن  ربج زال      بجdelta أ صث ههلمجزا  وا دا لمجب وا نظم  الآ لمج    ظبجو

 . إ بجع  ا إ المج دجلمجبج ا الجزائ    ل هصا ا بجل ا دتدل إلى ا ستدش  ا عبج لمج  ل رلمجصان ا تخصاو ا  د 

 :تطوير وتنويع الخدمات المصرفية

  و  اان راان ا  بجاساا ل ظاال ا  بجاساا  المحتصراا  ا اا  أتاايحد اداجههاابج ا ي اادك  االمجس ا اال راان قياال ا ي اادك
  ن ا ع اص ن ا خا   ابجم  لا إ المج  ا خ   ولا  لمجمبج بعص ردج  ا تح   ران ا  لمجادم ا ا ا ؤ سبج  ا بج لمج  غ  

تحابجاظ علاى ا سابج   و  لا اتم ا علاى ا ي ادك الجزائ  ا  إ ا أ ام  ا  زارابج رن ا   ن ا عش  ن وأثا  هاصا ا تحاصا  عاص
تحصث ورابج باين ا وا ساللمجاصعلى  إتهبج ا سدقلمج  أن ا صو  زر  رت بجرل  رن المصربج  ا إ المج  همع ربج باين ا 

 .المصربج  ا   ا تجهبج ت اا  الجمل  وخصربج  ا تجزئ 

 اء للمجااا  ر ااال كاااالاهتمااابجو با  ااا و  ا شخإااالمج  وا ااا  اساااتخصو  تمد ااال الا تلمجبججااابج  ا شخإااالمج  وا عبجئ   • 
 .و صا     لمج  و لمجبج ا  وأجهزة ر ز لمج 

 .1الاهتمبجو با ت ص  ق و   لمش وعبج  ا إ  ة وا ت بجهلمج  ا إ   •  

                                                             
 .27  الج  صة ا  يلمج   قم 2004أا  ل  28بتبج  خ  ا إبجم ة 04-01ب   الجزائ   قم اعللمجم   1
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لى إ  ه ابجك  بججاا  إلى ا اص بالإطابجا  إلى أهملمجا  ا ا لمجاز علاى تاا اا  ا تجزئا  خالال هاصت ا   لا  أ اان ه ابجك  بججا 
 ا ص  بت ص  بع  المصربج  ا ص    أو اد ع ل ا  بجئم ر هبج ر ل. 

  Financial leasing ا تعج  ا تحد ل   •

   Syndicated Loans ا   و  ا شا     •

  Factoring خإم ا فداا  ا تجبج      •

  Forfaitingك اء الا تزاربج  ا تإص     • 

 .1رن مخبجط  ا ليبج  أ عبج  ا فبجئصة وا إ ف ا تحدط وا ت  لمج  ا ص  خصربج  •   

 :الارتقاء بالعنصر البشري

إر اابجنا    لال ا ااد خاا عااص ا ع إاا  ا يشاا ا راان ا   اابجئز ا  بج االمج   لا ا اابجء با ماء ا إاا ل و  اا  راان 
 مبج   لمجا  أاضال ا اتتداهبج وتحا عبجرلين وقص تهم ا لازر  لا تلمجعبجب ا ت اد ا  ل  ابجل الماصربج  ا إا المج  و ااع رسا

 . لمدا م ا يش    ل ا ي دك

ل ا فعابجل  إا  ا اد ج  و لا ا بجء استد  هصا ا ع إ  ا يش ا   ي اك ا اااالمججلمجبج  رت بجرلا   لدتادل إلى
 :نص  هبج  مبج  لك

 اااص ا يلمجااااد  المااابرة ا عبج لمجااا  أو ا ي اااادك ا  ااابر   تاااص  ب ا  اااادام  ا إااا المج  علاااى ا ااااتخصاو الا اااتعبجن  أ
 2وغ هبج.   swiftا  د دجلمجبج ا إ بجع  ا إ المج  وأموا  ا عإ  ر ل الإناند و د فد 

 .ا ص    ا كلمجر بع  ا فبجهلمجم ا ت د ة  ص  ردظفك ا ي دك بالإكبج ة إلى الإبصاع وا ت د ا 

 .ا تص  يلمج   ت بج ب ا ستدش  ا دظلمجفلمج تلمجبجغ  ا هصاف 

                                                             
 .36، ص 2001مدحت صادق، أدوات وتقنيات مصرفيه، دار غريب للطباعة والنشر وتوزيعه، مصر،  1
 .19  ا 1998  ا عصم ا  ابع  تطوير الخدمات المصرفيةدور تكنولوجيا المعلومات في ب   رإ  أو اق ب   رإ  ا يح لمج    2
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 ا د   ا تسد   ا إ ل

 سبجهم هصا ا فهدو ل زشمة ردا م ا ي   ورن ثم تح لمج  ا تادازن ل هلمج ال ا ادا م ا ي ا  وا اتخصاربجا  وران أهام  :
 1  بجئز وظبجئف ا تسد   ا إ ل ا ص ث هك: 

 .خل  وت بجع  ا عملمجل با سعك نحد ا عملمجل ا  ا ب   •

 .ا سبجهم  ل ا تشبجف ا ف ا الاقتإبجم   وم ا تهبج   •

 .اإملمجم رز ج المصربج  ا إ المج  ابج   فك الإكيبجع ا  غيبج  وا تلمجبججبج  ا عملاء   •

بج ااالمجاا  ا اا   عماال الاجتمبجعطاا و ة قلمجاابجو رسااؤو لمج  ا تسااد   ا إاا ا با عبج  اا  ا  بجرلاا   ليلمجئاا  الاقتإاابجم   و    •
 .ا ي  

 .بجئف ا تسد  لمج  ا ختلف  وا دظبجئف ا إ المج  ا خ  تح لمج  ا ت بجال بين ا دظ   •

 .ا  لمجبجو بيحدث ا سدق وجمع واح  وتحللمجل ا د ا  ا سدق واهبجهبجتهبج   •

ء عاان رااز ج بج  ا عماالار اقياا  ورتبجبعاا  ا علدراابج  ا  اااصة راان ا ساادق ا إاا ل ا اا  اضاامن قلمجاابجس ان يبجعاا   •
 .المصر  ا  صر  ورص  ا يلهم و طبجهم ع  

 .  بلمجئ  رإ المج  ر بج ي  ا عملاء  تم ين ا ي   بالا تفبجظ امتهلمجئ   • 

 :مواكبه المعايير المصرفية الدولية

ا سلمجبج ا  ا إا المج   علاى تابجنعك ب  ا سبج   ا إ المج  ا عبج لمج  رن ا د ا  رهم  ا طاد لدجعلى طدء ربج
وا ؤ سااابج  ا صو لمجااا  وطاااع ا عص اااص رااان ا  داعاااص وا عااابج   ألازرااا  إلى تح لمجااا  ا سااالار  ا إااا المج  ا صو لمجااا  ل ا ي ااادك 

                                                             
  .269-268جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك، مرجع سابق، ص ب  ش عيص ا  بجم    1
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الجزائ  ااا  ر بج يااا  ا اعااابجة هاااصت ا  داعاااص ل  ااالمجبجق  اااعلمجهبج إلى ا د اااع خاااصربجتهبج والا ا ااابجء اساااتد  المصرااا  ا  صرااا  
 1ا     ي ك ردا يتهبج نص   ربج  لك:  با سدق ا إ المج  رن بين أهم ا بجلا 

 .ا د   ا سلمجبج   الائتمبجنلمج  با ي دك   •

 .اصعلمجم قداعص ا  أيبج لمج        •

 .risk management الاهتمبجو بإما ة ا خبجط    •

 .تحص ث نظبجو الإما ة و لمجبج بج  ا إ المج    •

 .ل الجزائ افعلمجل مو  ا صو   وا ي   ا   زا  ت د   أماء الجهبجز ا إ ل    •

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
 .12  ا مرجع سبق ذكره  31,2003ب   الإ   ص     ا لص  1



  النظري لجودة الخدمة المصرفيةالإطار    :الثانيالفصل 

 
51 

 :الخلاصة

لمجم وإبعاابجم م ا فاابجه تضاار   اابج جللمجاابج راان خاالال راابج تم ع طاا  ل هااصا ا فإاال ا ااصا تم راان خلا اا  إباا از أهاا
 ابااد ول هااصا بج  مت اا ورسااتدش  المصراا  ا إاا المج  و  اا  أبي بإباا از أهاام ا يحاادث ا اا  جاابجء   دلهاابج وا بج هاا

مابج  عياد مو ا ره بجم ين ا ص ظلمجد باهتمبجو  ي  رن ا يبج  ين الاقتإا إصم تم الإكبج ة إلى جدمة المصربج  ا   
هاااصا  ك  لي ااادكل اإاااملمجم ر تاااص  المصرااا  واساااد     لمجاااث أتااايحد ع إااا ا  بجيااابج ل تحص اااص ا دقاااف ا ت بجاسااا

 .بالإطبجا  إلى قص ا  على  اع رستدش  ا  طبج  لعملاء و سب ولائهم
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 : تمهيد
صبح لزاما ائل المالية أات الوسذرية نظرا للتطورات الشريعة والمنافسة القوية من قبل البنوك الوطنية الجزائ
فبعد ، اجاتهاحتلبية  ن اجلمعلى البنك الجزائرية تطوير وتحسين خدماتها المصرفية التي تقدمها لعملائها 

رب ذلك بغية التقصرفية و مة المتحسين جودة الخدإستعراضنا للاطار النظري لموضوع أثر الإلتزام التنظيمي في 
يارت ائري لوكالة تني الجز ك الوطمن الواقع العلمي للبنوك في مجال خدماتها المصرفية قمنا باختيار البنأكثر 

(BNA ). 
 وتطرقنا فيه الى: 

 .خدماته و الجزائري الوطني بالبنك التعريف: الأول المبحث
 .التطبيقي للدراسة: الاطار المبحث الثاني

 .اختبار فرضيات الدراسة: المبحث الثالث
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 خدماته و الجزائري الوطني بالبنك التعريف:الأول المبحث
ائر لبنوك في الجز أقدم ا احد ، الذي يعتبرالتعريف بالبنك الوطني الجزائري سنتطرق في هذا المبحث إلى

ن خلال وكالة قدمها ملتي ياو ذلك من خلال التطرق إلى نشأة هذا البنك و تنظيمه إضافة إلى أهم الخدمات 
 تيارت. 

 تقديم البنك الوطني الجزائري المطلب الأول: نشأة و 
 نشأة و تقديم البنك الوطني الجزائري-1

ل شركة وطنية على شك 1966جوان  13بتاريخ  178-66أسس البنك الوطني الجزائري بمرسوم  
ع ا لم تتعارض ملخفية ماركات تسير بواسطة القانون الأساسي لها والتشريع التجاري و التشريع الذي يخص الش

 القانون الأساسي المنشئ لها.
ذه الوضعية أخلت همليون دج ،إلا أن  20على الرغم من أنها أسست على شركة وطنية برأس مال 

ل أس المال بمعدر همة في لمسابعض الشيء بمفهوم شركة وطنية ذلك  ومن خلال المادة السابعة ،سمح للجمهور با
 إليه أعلاه. ي أشرناه و الذبالمائة  و يمكن أيضا إن يصل إلى حد مبلغ مساهمة الدولة في رأس مال 5قدره 

تم شراء جميع هذه  ، أين 1970المساهمات الخاصة في رأس مال البنك بحلول عام و تم وضع حد لهذه 
سير من يالبنك  جميع المساهمات من طرف الدولة ليصبح البنك ملك للدولة ،حسب القانون الأساسي فان

ل جل و تمويويلة الأة و طقبل رئيس مدير عام و مجلس إدارة من مختلف الوزارات و يعمل كبنك ودائع قصير 
ية كالصناعة لاقتصادعات امختلف حاجيات الاستغلال و الاستثمارات لجميع الأعوان الاقتصاد لجميع القطا

وض الي بوضع القر طيط المالتخ ،التجارة ،الزراعة ...الخ كما أنها استخدمت كأداة لتحقيق سياسة الحكومة في
 الأجل. لمتوسطةاة و لقروض الطويلعلى المدى القصير و المساهمة مع الهيئات المالية الأخرى لوضع ا

ق حانت له لا انه كقام البنك الوطني الجزائري بكل الوظائف كأي بنك تجاري إ 1982حتى سنة و
 ال.ة في هذا المجالحكوم سياسةهذا تطبيقا لقطاع الزراعي بمد الدعم المالي والقروض و الامتياز في تمويل ال

تسير  ،ة اقتصادية على شكل شركة بالأسهممؤسسة عموميأصبح البنك الجزائري  1989فيفري  16في   
جوان  21ل 119-88و قانون  1988جانفي  12ل  04-88و  03-88و  01-88وفقا لقوانين 

و بقيت تسميته بالبنك الوطني  و بالقانون التجاري، 1988سبتمبر  28ل177-88قانون و   1988
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 99حددت مدته ب شارع شيغيفارة و  8بالجزائر ب عي و بالاختصار ب و ج  و بقي المقر الاجتما الجزائر
 سنة ابتداء من التسجيل الرسمي بالسجل التجاري.

مليار   14.600الجزائري حيث انتقل من  تم  رفع رأس مال البنك الوطني  2009في شهر جوان 
 سهم جديد يحمل كل سهم  27.000مليار دينار جزائري و ذلك بإصدار   41.600دينار جزائري إلى 

 1مليون دينار جزائري تم اكتتابها و شرائها من قبل الخزينة العمومية. 01قيمة 
 مليار دينار جزائري. 150تم رفع راس مال لبنك الى  2018نهاية سنة 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             

 ابن ،رسالة ماستر ، جامعة التجارية البنوك في التنافسية القدرة في تحسين دورها و الالكترونية الدفع ، أنظمةالعربي أحلام   1
 .79ص ، 2014خلدون،تبارت،
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 الهيكل التنظيمي المركزي للبنك الوطني الجزائري-2
 :نظيمي التالييكل التل الهيمكن عرضها من خلايتكون البنك المركزي الوطني الجزائري من عدة أقسام وفروع 

 
 

(  الهيكل التنظيمي المركزي للبنك الوطني الجزائري.1-3الشكل )  

 
 الهياكل الملحقة بقسم الالتزامات

 
 الهياكل التابعة للقسم الدولي

DGE: مديرية المؤسسات الكبرى 
 

 DMFE:  مديرية التحركات المالية مع
 الخارج     

DPME:  مديرية المؤسسات الصغيرة و
 المتوسطة

 

DRICE: العلاقات الدولية و  مديرية
 التجارة الخارجية

DCPS:  مديرية القروض للأفراد و
 القروض الخاصة

 
DOD: المستندية مديرية العميات 
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 الهياكل الملحقة بقسم المالية
 

الهياكل الملحقة بقسم الاستغلال و 
 العمل التجاري

DC:  المحاسبةمديرية 
 

DER: الشبكات مديرية تأطير 
DOMP:  مديرية تنظيم المناهج و

 الإجراءات
 

DMC: و الاتصال مديرية التسويق 
DCG: مديرية مراقبة التسيير 

 
DIPM: الدفع و النقد مديرية وسائل 

DMF: مديرية السوق المالي 
 

 مالهياكل الملحقة بقسم أجهزة الإعلا
د لعتاتسيير وسائل االهياكل الملحقة بقسم 

 و الموارد البشرية
 

DDEP: الدراسات و  مديرية تطوير
 المشاريع

DPRS:  مديرية الموظفين و العلاقات
 الاجتماعية

 
DTA: التكنولوجيات و الهندسة مديرية 

DMG: مديرية الوسائل العامة 
 

DPS: و الخدمات مديرية الإنتاج 

DPP: مديرية المحافظة على التراث 
 

الهياكل الملحقة بقسم التغطية و 
 الدراسات القانونية و المنازعات

DF: مديرية التكوين 
 

DSERC: المتابعة و التغطية  مديرية
 وتحصيل القروض

CGOS:  مركز تسيير الخدمات
 الاجتماعية

 

DEJC: الدراسات القانونية و  مديرية
 المنازعات

  
DRG: الضمانات مديرية تحصيل 

 www.bna.dzالمصدر : موقع البنك الوطني الجزائري على الانترنيت 
 
 
 

http://www.bna.dz/
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  2019يسمبرد 31المطلب الثاني: إحصائيات عن البنك الوطني الجزائري إلى غاية 
إلى  قل التطر ن خلامسنتعرف من خلال هذا المطلب على إحصائيات رسمية حول البنك الوطني الجزائري 

 .31/12/2019النتائج المالية و التجارية لهذا المصرف إلى غاية 
 2019ديسمبر 31البنك الوطني الجزائري إلى غاية   عن إحصائيات مهمة -1

 31/12/20192بعض الأرقام و الإحصائيات حول البنك الوطني الجزائري إلى غاية تاريخ 
 

 .الوطنيوكالة تجارية موزعة على كافة التراب   -211 
 مديرية جهورية للاستغلال  - 17
 (DAB) موزع آلي للأوراق النقدية  -142
 (GAB) شباك آلي للبنك92  -
 موظف 5288 -
 (EDI) المئات من المؤسسات لديها اشتراك في خدمة تبادل المعطيات الإلكترونية -
 بطاقة بنكية 165.160  -
 زبون   2.593.529 -   

 النتائج المالية 
 .مليون دج 103.559البنكي الصافي: المنتج 

 مليون دج 96 910الناتج الإجمالي للاستغلال: 
 مليون دج 41 703ناتج الاستغلال: 
 مليون دج 31.420الناتج الصافي: 

 النتائج التجارية 
 .مليون دج 2 843.371.178الميزانية الإجمالية: .

 مليون دج 1 673.844.881إجمالي موارد الزبائن )دون احتساب العملة الصعبة(: 

                                                             

 http://www.bna.dzالموقغ الرسمي للبنك الوطني الجزائرى   2 
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 .مليون دج 1 410.164وظائف الزبائن: 
 .مليون دج 30جاري القروض العقارية: أكثر من 

 .مليون دج 153 397جاري قروض المؤسسات: 
 .مليون دج 27 148جاري قروض المؤسسات الصغيرة و المتوسطة/ الصناعات الصغيرة و المتوسطة: 

 .زائريللبنك الوطني الج 540تيارت المطلب الثالث: بطاقة تعريفية لوكالة 
للبنك  يكل التنظيميراسة الهدإلى  سنستهل ألان موضوع دراسة الحالة في البداية بتناول تقديم الوكالة بالإضافة

 .540الوطني الجزائري وكالة تبارت 
نظرا للأعمال الهامة التي تقوم بها، تحمل   Aتعتبر وكالة تيارت وكالة رئيسية صنف : تقديم وكالة تيارت: 1

تم إنشاؤها مباشرة عقب إنشاء البنك الوطني الجزائري، وتتفرع وكالة تيارت عن مديرية  540وكالة تيارت الرقم 
حيث تشرف على أعمال الوكالة وترعاها، يقع مقرها  198الاستغلال لولاية مستغانم التي بدورها تحمل رقم 

موظف موزعين على مختلف المكاتب ومصالح البنك حسب  23دينة تيارت تضم حوالي بشارع الانتصار لم
 3الإحصائيات هم يتوزعون كما يلي:

 ( توزيع موظفي وكالة تيارت.1-3الجدول )
 Directeur  d’agence 01 المدير

 Directeur adjoint 02 المدير المساعد
 Chef service 02 رؤساء المصلحة
 Chef de section 02 رؤساء الأقسام
 Charge d'étude 07 مكلفون بالدراسة
  Chargé de clientèle 02 مكلفون بالزبائن
 Caissier 20 أمناء الصندوق
  Guichier 02 موظفي الشباك
 Femme de ménage 01 عاملة النظافة

                                                             
 540رئيس مصلحة القروض ، البنك الوطني الجزائري ، وكالة تيارت   3
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 Total 21 المجموع
 

 540تيارت المصدر : نائب المدير ، وكالة البنك الوطني الجزائري 
 

،   2017لسنة  اية هذها بديذكر أنا وكالة تيارت للبنك الوطني الجزائري  عرفت تنظيما إداريا جديد
لشبابيك و اة أمام لمقدماكان القصد منه تحسين أداء الوكالة نحو عملائها من خلال الفصل بين الخدمات 

 تلك الخاصة
دقيق  تحديد  اته ورغبة البنك عصرنة  خدمبمنح القروض و عمليات التجارة الخارجية ، في ضل 

دة في ذات جو  ونوعة للمسؤوليات داخل الوكالة و أيضا تسهيل حصول العملاء على خدمات مختلفة و مت
 أفضل الظروف.

 
 للبنك الوطني الجزائري 540( الهيكل التنظيمي لوكالة تيارت 2

 طني الجزائريللبنك الو  540(  الهيكل التنظيمي لوكالة تيارت 2-3الشكل )
  

 

 

 

 

 

 

 

العامة      الأمانة مصلحة المنازعات  المديـــر  

 المراقبة الدائمة          القسم الإداري
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 540المصدر : نائب المدير ، وكالة البنك الوطني الجزائري تيارت 
 
 لزبائنهالخدمات التي يقدمها البنك الوطني الجزائري : 3

 الخدمات من واسعة شكيلةت مؤسسات و حرفيين و مهنيين ، أفراد من لزبائنه البنك الوطني الجزائري  يقدم
 4يلي : فيما نلخصها

  :يلي ما تضم و  :للأفراد المقدمة الخدمات-1 
 .كاتالشي إصدار و ، الصعبة بالعملة حساب شيكي، حساب فتح خدمات ، الودائع خدمات-

                                                             
الموقع الرسمي للبنك الوطني الجزائري  :من المستقاة المعلومات على بناءا الجزائري الوطني البنك خدمات تلخيص تم 4

http://www.bna.dz 
 

دراسة و تحليل ملفات 
 القروض

المكلف 
 بالزبائن

القروض مصلحة   

 

مصلحة التجارة 
    الخارجية

 مصلحة الصندوق قطب التعامل مع الزبائن

 front  office  نائب المدير back  office  نائب المدير

قسم الصندوق بالعملة 
 الوطنية 

 مصلحة التوطين
قسم الصندوق بالعملة 

 الصعبة 

مصلحة الاعتماد 
 المستندى و تحويل

 الأموال
مصلحة متابعة 

 القروض  

 قسم وسائل الدفع 

قسم الاستثمار و 
 المنتجات
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 .الصعبة بالعملة أو بالدينار التحويل و الدفع ،السحب، الإيداع خدمات -
 بطاقة شيكي، حساب نيملكو  ،الذين زبائنه تصرف تحت الجزائري الوطني  البنك : وضعالنقدية خدمات-

 أيام(7 /)أيام7 و سا(، 24 /سا 24 وقت) أي في النقود بسحب بالقيام لهم تسمح التي وCIB السحب
  المختلفة  الآلي الصرف موزعات كل مستوى على ذلك و
 طريق أشخاص ،عن ئنهلزبا الاستشارة و النصح بإسداء البنك الوطني الجزائري : يقومالمساعد خدمات-

 .ل زبونك حاجة حسب مكيفة حلول بتقديم ذلك و فروعه، من فرع كل مستوى على بذلك مكلفين
 ذلك للادخار و دفترا نهتصرف زبائ تحت أيضا البنك الوطني الجزائري : يضعالتوظيف و الادخار خدمات-

 ون.النقود ، بالفائدة أو بدون فائدة حسب رغبة الزب إيداع و سحب عمليات لتسهيل
 بناء ، توسيع ، قديمة سكنات ، جديدة كالسكنات العقارات تمويل يخص هذا المنتج  : العقارات تمويل-

 .ذاتي
 للأفراد لموجهةا السياحية السيارات بتمويل الجزائريالبنك الوطني  يقوم : السيارات تمويل-

 صناديق  – كراء خدمة
 بالعملة ابحس جاري، حساب فتح الودائع، خدماتوتتمثل في  :للمؤسسات المقدمة الخدمات-2

 .الشيكات إصدار و الصعبة،
 المؤسسات توسيع و رتطوي ، إنشاء يخص فيما الاستشارة و النصح إسداء تشمل و : المساعدة خدمات -
 .التوظيف و الادخار خدمات-
  وتضم التمويلات:-
 لإعادة الموجهة السلع ، مصنعة النصف المنتجات ، الأولية المواد تمويل (الصندوق طريق عن الاستغلال تمويل *

 . )للتصدير مسبق تمويل ، المستحقات تمويل ، البيع
 .الاستثمارات تمويل *
 .) المقدمة عةالدف ضمان ، الأداء ضمان كفالات المناقصة، رهن ( الإمضاء خلال من التمويل *
 .النفعية السيارات تمويل تشمل و : السيارات تمويل *
 : تشمل و دولي مستوى على خدمات-
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 التسليم ، للتصدير المستندي الاعتماد ، للاستيراد المستندي الاعتماد ( الخارجية التجارة تدفقات تنظيم *
 .)للتصدير المستندي التسليم ، للاستيراد المستندي

 .) التصدير و للاستيراد (دولية ضمانات *
 في بما مبتكرة جديدة منتجات تقديم خلال من للأفراد المقدمة خدماته تطوير الجزائري الوطني البنك يواصل و

 التامين على الحياة و الممتلكات. ذلك
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 المبحث الثاني: الاطار التطبيقي للدراسة
ناول هنوووة، حيوووث سووونتسووووف نحووواول في هوووذا الفصووول توضووويح اسوووتراتيجية الإجوووراءات المنهجيوووة للدراسوووة الرا    

ت جمووع المعلومووا اعد علووىتسوو مجووالات الدراسووة والموونهج المسووتخدم بالإضووافة إلى جملووة موون الأدوات العلميووة الووتي
ة ث واختيوار عينوموع البحوتحديود مجت وتقّص الواقع الفعلي للظاهرة لوصوفها وصوفا دقيقوا، كموا تم في هوذا الفصول

لمسوتخدمة في االأبعواد  تفسوير البيوانات المتعلقوة بكول بعود مون سونحاولالدراسة وفق ما تتطلوب طبيعوة البحوث، 
 .استمارة البحث

 : تحديد مجتمع الدراسة واختبار العينةالأول المطلب
 تيارت  BNAشمل مجتمع الدراسة بنك الوطني الجزائري  تحديد مجتمع الدراسة: .1
تم  تيارت ، اذ BNA( موظف بنك الوطني الجزائري 40حيث شملت العينة ) اختبار نوع وحجم العينة: .2

 توزيع استبيان الالتزام التنظيمي وتحسين جودة الخدمة المصرفية .
 منهجية البحث المستخدم: .3
ت عة من العملياهو مجمو لعلمي فتم اعتماد المنهج الوصفي يعتبر اختيار المنهج خطوة أساسية في البحث ا     

ط الذي يستخدمه الباحث مرتب المعروف أن تحديد المنهج والخطوات التي يتبعها بغية تحقيق أهداف بحثه، ومن
 .المدروسة أو محل الدراسة بموضوع ومحتوى الظاهرة

 البيانات:أدوات جمع  .4
ادها من أجل حث بإعدتقوم كبا الاستبيان هو عبارة عن مجموعة من الفقرات والأسئلة والعبارات التي        

بحث هداف كتابة التحقق أ لالهاخالحصول على البيانات التي تحتاج إليها من أجل الوصول إلى النتائج التي من 
ن كباحث من يث تتمكعث بحنها مترابطة مع بعضها البالعلمي، وتتميز الأسئلة والفقرات في الاستبيان بأ
 ر كالتالي :ث محاو لى ثلا، حيث تم تقسيم العبارات إخلالها من الحصول على البيانات التي تحتاج إليها

فردة من حيث: الجنس، أسئلة المتعلقة بالم 05البيانات الشخصية يضم وهو محور  المحور الأول: .1
 المستوى الوظيفي، الخبرة.السن، المؤهل العلمي، 

 التنظيمي . عبارة كلها تتعلق باستبيان الالتزام 12فقد اشتمل على  المحور الثاني: .2
 لمصرفية .اعبارة تتعلق استبيان تحسين جودة الخدمة  16اشتمل على المحور الثالث:  .3
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 ( رت الخماسياليكوقد تم إعداد استمارة استبيان وفقا لمقياس )
 رت الخماسيايمثل درجات مقياس ليك( 2-3الجدول رقم )

 
                    

 الفقرة
 موافق بشدة موافق محوووايد غير اوافق غير موافق بشدة

 05 04 03 02 01 درجة 
 بتانالمن اعداد الطالمصدر: 

زم الإحصائية مج الحبرنا للتأكد من فرضيات الدراسة ومعالجة بيانات الاستمارة تم الاعتماد على  
تم اعتماد  قة، حيثوأكثر د لأنه الأكثر ملائمة لمعالجة موضعنا والحصول على نتائج أكثر عمق 21.0اصدار 

 رت الخماسي وحساب طول الخلايا كالتالي:امقياس ليك
 حساب المدى بطرح أكبر درجة من أقل درجة من المقياس كالتالي:  -

 .4= (1الحد الأدنى ) -( 5الحد الأعلى )     
 0.8( = 5عدد الفئات ) –( 4لتحديد طول الفئة تمت العملية التالية: المدى ) -
 1.8= 0.8+1ومنه فإن طول الفئة الأولى لقيم المتوسط الحسابي =  -
 .2.6=0.8+1.8المتوسط الحسابي = طول الفئة الثانية لقيم  -
 3.4= 0.8+2.6طول الفئة الثالثة لقيم المتوسط الحسابي =  -
 4.2= 0.8+3.4طول الفئة الرابعة لقيم المتوسط الحسابي =  -
  5.0= 08+.4.2طول الفئة الخامسة لقيم المتوسط الحسابي = -

 كما موضحة في الجدول التالي 
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 مستواهاو رت الخماسي  اليك( يبين طول فئات لمقياس 3-3الجدول رقم )
 

 الاستجابة المتوسط المرجح
 غير موافق بشدة 1.8الى  1من
 غير موافق 2.6الى  1.8من 
 محايد 3.4الى  2.6من 
 موافق 4.2الى  3.4من 
 موفق بشدة 5.0الى  4.2من 
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 الميدانية. تحليل نتائج الدراسة المطلب الثاني
 يمكن عرض نتائج الدراسة ومناقشتها كما يأتي:       

 الصـدق والثبـات -1
يوتم الجوزم  خلالهموا إن دراسة وتمحيص الاستبيان يستوجب حساب معواملي الصودق والثبوات اللوذان مون       

 بصحة النتائج المتوصل اليها من عدمها، والجدول التالي يوضح ذلك.
 معامل الصدق والثبات لعينة الدراسة. (:04-03الجدول رقم )

 الثبـات الصـدق المحاور
 محور: الالتزام التنظيمي 

 0.831 **0.993 بعد الالتزام العاطفي -
 0.891 **0.951 بعد الالتزام الاستمراري -
 0.902 **0.922 بعد الالتزام المعياري -

 محور تحسين جودة الخدمة المصرفية 
 0.947 **0.911 بعد العناصر الملموسة -
 0.943 **0.963 بعد الاعتمادية -
 0.959 **0.995 بعد سرعة الاستجابة -
 0.968 **0.993 بعد الامان -
 0.935 **0.997 بعد الاهتمام -

 .SPSS 21.0المصدر: من اعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات 
يوووع ان جم الى حسووواب صووودق الاتسووواق الوووداخلي وعرضوووه أيووون توصووولنايتبوووين مووون خووولال الجووودول أعووولاه        

 ، وهي صادقة وتؤكد على صلاحية 0.01عبارات استبيان صادقة ودالة احصائيا عند 
 ثبات أداة الدراسة: 1.1

 الاستبيان
 

 ألفا كرونباخ عدد الفقرات
28 0.879 
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  spss vr 21المصدر من اعداد الطالبتان مخرجات 

يوود فوع جيوود، بحيوث تز ممووا يعوني ان الاسووتبيان يتمتوع بدرجووة وثبوات عووال ومرت %87.90بلغوت قيمووة الثبوات    
 صال بين عبارات الاستبيان.، مما يؤكد وجود علاقة ترابط وات %60هاته النسبة عن النسبة المقبولة اقتصاديا 

 وصف خصائص مجتمع الدراسة -2
للدراسوة وهوي  ت مسوتقلةحددت الطالبتان خمسة متغيرات شخصية وتنظيميوة أساسوية تم اعتبارهوا متغويرا       

 ح أفراد العينة.( يوض02الجنس، السن، المؤهل العلمي، مجال الوظيفة الحالي، الخبوورة. والجدول )
 

 ظيميةن(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المتغيرات الشخصية والت05-03الجدول )
 الرقم

 المتغيرات
 التكرار العناصر

النسبة 
 المئوية

 
01 

 الجنس
 70% 28 ذكر
 %30 12 انثى

 
02 
 
 

 السن
 

 0% 0 20اقل من 
 %20 08 30الى  21من 
 60% 24 40الى  31من 

 %20 08 40اكثر من 
03 

 المؤهل العلمي
 %05 02 ثانوي

 %42.50 15 ليسانس
 52.50 21 دراسات عليا

 
 الخبرة 04

 %10 04 05اقل من 
 %70 28 10الى  06من 

 20% 08 10اكثر من 
 60 24 موظف الوظيفة الحالية 
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 %05 02 مساعد مدير 05
 %37.50 13 رئيس قسم

 2.5% 01 مدير
 .SPSS 21.0المصدر: من اعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات برنامج 

فهووم  ثوور الكبووير فين لهووا الايتبووين لنووا موون خوولال الجوودول أعوولاه أن محووور البيووانات الشخصووية والوظيفيووة كووا       
 افراد عينة الدراسة والإجابة عنها بموضوعية  كالاتي:

% و هي نسوبة أقول 70ث تمثل تبين النتائج المتعلقة بمتغير الجنس في الجدول بأن نسبة الإنامتغير الجنس:  .أ
 بنك الووطنيفي ال رعة العم% من عينة الدراسة، ولعل ذلك يشير إلى طبي30مقارنة بنسبة الذكور التي تمثل 

ناث أيوون لعمووال الاليقضووي بتوووفر العنصوور الانثوووي حيووث أن طبيعووة الوظيفووة تتطلووب حضووور دائووم  الجزائووري
 تلعب الكفاءة المهنية والبنية الجسمية دور كبير هنا.

بين  وح أعمارهم مالعينة تتراامن خلال الإحصائية المبينة في الجدول يتضح لنا أن معظم أفراد غير السن: مت .ب
شوير الى أن هوي فئوة ي% وهي أعلى نسوبة مقارنوة بالنسوب الأخورى، وهوذا  60ر بوووووو( بنسبة تقد31-40)

ا ر بالمؤسسووة، كموولاسووتمراانيووة االكهووول نظوورا لمووا تتميووز بووه موون ولاء تنظيمووي وقوودرة علووى العموول بمرونووة وامك
% وهي فئة تلحق  20( بنسبة 20-31سنة وفئووة ) 41سجلنا تساوي فئة عمرية للعمال لفئة أكثر من 

ول يوووفر الجهوود باب فووالأبفئووة الشووباب والووتي تعووني  أن المؤسسووة تقوووم بالمووزج بووين عنصوور الخووبرة وعنصوور الشوو
 .لموارد البشريةلنسبة لفعالة بالنظر إلى ما تمثله باوالوقت والتكاليف والعنصر الثاني يشكل القوة ال

معيوووة ليسوووانس ادات الجاأظهووورت نتوووائج الدراسوووة أن افوووراد عينوووة الدراسوووة أن الشوووهمتغـــير التأهيـــل العلمـــي:  .ت
، وان أكوووبر ( لا يتجووواوز مسوووتواهم العلموووي المسوووتوى الثوووانوي%05(، وأن )% 42.50سوووجلت بنسوووبة )

ت ملووون شووهادايح( أصووحاب الدراسووات العليووا، ومووا نلاحظووه هنووا ان غالبيووة المبحوووثين %52.50نسووبة )
ئوري الووطني، بنوك الجزاليتبوين أن الإطوار العموالي علمية تعطي مصداقية لدراستنا من جهة ومن جهة أخرى 

 لإطوواراتاورة علووى هووو إطووار ذو قوودرات مهنيووة وتعليميووة عاليووة أي أن عمليووة الاسووتقطاب والتوظيووف محصوو
 المتعلمة وفقط حيث أن طبيعة العمل بها تفرض وجود كفاءات عالية.
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راسوة موظوف و ني ( مون أفوراد عينوة الد%60نلاحظ مون خولال الجودول أعولاه أن أعلوى نسوبة )الوظيفة:  .ث
 تصوادي خودماتيلفئة رئويس القسوم، وهوذا راجوع لطبيعوة المؤسسوة حيوث هوو قطواع اق 37.5%أعلى نسبة 

 وهووذا اء المصووالحالعمووال ذو كفوواءة مهنيووة عاليووة حيووث يشووكل موووظفين ضووعف رؤسوويحتوواج لنسووبة كبوويرة موون 
 يشير الى ان الرؤساء المصالح يشكلون نصف الموظفين. 

مون أفوراد عينوة  10ل نسوبة %تبوين الإحصواءات الوواردة في هوذا الجودول أن أقوسنوات الخبـــرة في الميدان:  .ج
 06هم فئوة مون مون 70ات ، في حوين تمثول نسوبة %سونو  05البحث تنحصر أقدمية العمل لديها أقل مون 

 ،راد العينوةمون أفو %20سونوات أكوبر نسوبة قودرت بووو  10سنوات، في حين سجلت فئة أكثر من  10 -
لوذي يعمول ف البنوك ايلاحظ أن ذوي الخبرة يقل عددهم و ذلك راجع إلى السياسة المنتهجة مون طور ومنه 

عوورف تطووورا نووك الووتي تالكفوواءات العلميووة تماشوويا مووع طبيعووة البعلووى الحفوواى علووى تجديوود اطاراتووه موون ذوي 
 .علميا

 تقييم مستوى الالتزام التنظيمي في البنك الوطني الجزائري تيارت  -
تضمن ( والذي ي03ل )ان الجدو لمعرفة مستوى الالتزام التنظيمي في البنك الجزائري الوطني أعدت الطالبت       

 .ابات المبحوثينسبية لإجتوسط الحسابي والانحراف المعياري والأهمية النعناصر الالتزام التنظيمي حسب الم
ة ت افراد عينة لإجاباية النسبي(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهم06-03الجدول رقم )

 الدراسة عن عبارات محور الالتزام التنظيمي .

 الاتجـاه
الاهمية 

 %النسبية 
الانحراف 
 المعياري

 المتوسط
 الحسابي

الالتزام 
التنظيمي 

 وعبارات القياس
 

 4.761 74.18 موافق

4.170 

 01ف 3.709

 الالتزام العاطفي
موافق 
 بشدة

 02ف 4.658 3.837 93.16

 03ف 3.601 8.708 72.02 موافق
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موافق 
 بشدة

 04ف 4.715 7.861 94.3

موافق 
 بشدة

88.44 0.461 
3.935 

 05ف 4.422
 الاستمراريالالتزام 

 06ف 3.681 13.655 73.62 موافق
 07ف 3.702 5.688 74.04 موافق
 6.502 66.56 موافق

3.982 

 08ف 3.328

 الالتزام المعياري

 09ف 3.565 9.059 71.3 موافق
موافق 
 بشدة

 10ف 4.829 3.828 96.58

موافق 
 بشدة

 11ف 4.69 8.782 93.8

 12ف 3.498 13.098 69.96 موافق
 .SPSS 21.0لمصدر: اعداد الطالبتان بناءا على مخرجات برنامج 

  نلاحظ من خلال الجدول أعلاه ما يلي:       
بالبنوك الجزائوري الووطني  الالتوزام التنظيموي  : تشير نتوائج الجودول أعولاه الى ارتفواع مسوتوىالالتزام التنظيمي  -

حصوولت  كمووا ان كوول فقوورات البعوود كانووت درجووة متوسووط الحسووابي بهووا عاليووة بالنسووبة لكوول عبووارات البعوود، وقوود
، وتليهوا الفقورة 3.828وانحوراف معيواري قودر بوو   4.829( على اعلى متوسط حسوابي قودره 10الفقرة رقم )

وتليها الفقورة رقوم ، 7.861وانحراف معياري قدر بو  4.715( على  ني اعلى متوسط حسابي قدره 04رقم )
وتليهووا الفقوورة رقووم ،  8.782وانحووراف معيوواري قوودر بووو  4.69( علووى  ني اعلووى متوسووط حسووابي قوودره 11)
، وهوذا وقود حصولت 3.837وانحوراف معيواري قودر بوو  4.658( على  ني اعلى متوسوط حسوابي قودره 02)

، وهووذا 4.761وانحووراف معيواري قودره  3.709ط حسووابي قودر بوو ( هوي الاخوورى علوى متوسو01الفقورة رقوم )
هاما في الربط  يدل على قبول المبحوثين لعبارات محور الالتزام التنظيمي ، ومنه ان الالتزام التنظيمي يمثل عنصرا 
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ز الملائمووة بووين المنظمووة والأفووراد العوواملين بهووا لاسوويما في الأوقووات الووتي لا تسووتطيع فيهووا المنظمووات أن تقوودم الحووواف
 لموظفيها، ودفعهم لتحقيق أعلى مستوى من الإنجاز.

 تقييم مستوى تحسين جودة الخدمة المصرفية في بنك الوطني الجزائري تيارت. -
الطالبتووان  تأعوود –ارت تيوو –لمعرفووة مسووتوى تحسووين جووودة الخدمووة المصوورفية في البنووك الوووطني الجزائووري        

نسوووبية والأهميوووة ال الجوووودة حسوووب المتوسوووط الحسوووابي والانحوووراف المعيووواري( والوووذي يتضووومن محوووور 04الجووودول ) 
 لإجابات الموظفين بالبنك .

ة ت أفراد عينة لإجاباية النسبي(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهم07-03الجدول رقم )
 الدراسة عن عبارات محور تحسين جودة الخدمة المصرفية .

 
 الاتجـاه

الاهمية 
النسبية 

% 

الانحراف 
 المعياري

 المتوسط الحسابي

تحسين جودة 
الخدمة 

المصرفية   
وعبارات 
 القياس

 البعد

 3.107 60.26 موافق
3.208 

 13ف 3.013
العناصر 
 الملموسية

 14ف 3.461 8.103 69.22 موافق
 15ف 3.151 5.566 63.02 موافق

 12.1 84.36 موافق بشدة

3.620 

 16ف 4.218

 الاعتمادية
 17ف 3.83 10.98 76.6 موافق
 18ف 3.252 11.25 65.04 موافق
 19ف 3.18 4.49 63.6 موافق

 13.53 87.68 موافق بشدة
4.528 

سرعة  20ف 4.384
 21ف 4.672 8.404 93.44 موافق بشدة الاستجابة

 الأمان 22ف 3.645 3.871 2.67 72.9 موافق
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 23ف 3.876 4.474 77.52 موافق
 24ف 4.092 11.55 81.84 موافق
 3.107 60.26 موافق

3.202 

 25ف 3.013

 الاهتمام
 26ف 3.461 8.103 69.22 موافق
 27ف 3.151 5.566 63.02 موافق

 28ف 4.218 12.1 84.36 موافق بشدة
 .SPSS 21.0المصدر: اعداد الطالبتان بناءا على مخرجات برنامج 

 هذا الجدول ما يلي:يتبين لنا من خلال 
ة الخدموووة سوووين جوووودتحى : تشوووير نتوووائج الجووودول أعووولاه الى ارتفووواع مسوووتو  تحســـين جـــودة الخدمـــة المصـــرفية  -

كول ليوة بالنسوبة لبي بهوا عاكما ان كل فقرات البعود كانوت درجوة متوسوط الحسواالمصرفية بالبنك الوطني الجزائري  
راف معيواري قودر وانح 4.672ى متوسط حسابي قدره ( على اعل21حصلت الفقرة رقم ) عبارات البعد، وقد

 ني اعلووى متوسوووط  ( علووى20، وتليهووا الفقوورة رقووم )وهووي عبووارة خاصووة بالبعوود سوورعة الاسوووتجابة  8.404بووو 
، وهووذا  سووتجابةوهووي عبووارة خاصووة بالبعوود سوورعة الا 13.53وانحووراف معيوواري قوودر بووو  4.384حسووابي قوودره 

اري قووودره وانحووراف معيوو 4.218( هووي الاخوورى علووى متوسووط حسووابي قوودر بووو 16وقوود حصوولت الفقوورة رقووم )
لاخرى علوى متوسوط ( هي ا28، ، وهذا وقد حصلت الفقرة رقم )وهي عبارة خاصة بالبعد الاعتمادية 12.1

 أنوهووذا يشووير  ، موهووي عبووارة خاصووة بالبعوود الاهتمووا 12.1وانحووراف معيوواري قوودره  4.218حسووابي قوودر بووو 
ة مون خولال موا اس الجوودجودة الخدمة المصورفية إلى قودرة البنوك علوى تووفر خودمات تحقوق الإشوباع للزبوون، وتقو

، كموا تعتوبر ات عاليوةيقدمه البنك من خدمات تلقى قبولا لدى الزبائن وكانت أبعادها هنا قد سجلت متوسوط
ل الجووودة ن موون خوولان الوصووول إلى أعلووى رضووا للزبووو عنصوورا اسووتراتيجيا في خطووط البنووك التسووويقية، حيووث يمكوو

 وبالتالي يمكن للبنك الحصول على قدرة تنافسية.
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 يوضح الخصائص الإحصائية لأبعاد الاستبيان (08-03)جدول رقم 
الأهمية  المتوسط الحسابي الابعاد

 %النسبية
 الترتيب درجة الموافقة

 الالتزام التنظيمي
 02 عالية 83.40 4.170 الالتزام العاطفي

 04 عالية 78.70 3.935 الالتزام الاستمراري
 03 عالية 79.64 3.982 المعياريالالتزام 

 جودة الخدمة المصرفية
 07 عالية 64.16 3.208 العناصر الملموسة

 06 عالية 72.40 3.620 الاعتمادية
 01 عالية جدا 90.56 4.528 سرعة الاستجابة

 05 عالية 77.42 3.871 الأمان
 08 عالية 64.04 3.202 الاهتمام

 .SPSS 21.0المصدر: اعداد الطالبتان بناءا على مخرجات برنامج 
سب كل بعد بيان وحلى الاستتشير نتائج الجدول أعلاه الى مدى موافقة عينة الدراسة من موظفي البنك ع   

 صرف له مستوى أن الما يعنيممأهمية نسبية من ابعاد الاستمارة تبين لنا ان بعد سرعة الاستجابة حقق اكبر 
 عال من النظم العلائقية
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 المبحث الثالث: اختبار فرضيات الدراسة:
 الفرضيات  المطلب الأول: اختبار

لالتــزام التنظيمــي بــين مســتوى ا %5عنوود مسووتوى  ذات دلالــة إحصــائية توجــد علاقــةالرئيســية: الفرضــية 
 بالبنك الوطني الجزائري بولاية تيارت.وتحسين جودة الخدمة المصرفية  

- 0H= وتحسوين جوودة يمي مستوى الالتزام التنظبين  %5ذو دلالة إحصائية عند مستوى  علاقة لا توجد
 بولاية تيارت  . الخدمة المصرفية بالبنك الوطني الجزائري

- 1H= وتحسووين جووودة  مسووتوى الالتوزام التنظيموويبووين  %5ذو دلالووة إحصووائية عنود مسووتوى  علاقووة توجود
 بولاية تيارت . الخدمة المصرفية بالبنك الوطني الجزائري

عمال حزموووووة  (، وذلوووووك باسوووووتPearsonلدراسووووة الفرضوووووية مجووووول الدراسوووووة نعتمووووود علوووووى اختبوووووار بيوووووورسون )    
(SPSS21:وتتضح النتائج من خلال الجدول التالي ،) 

لخدمة  جودة اوتحسينيمي : اختبار بيرسون للارتباط بين مستوى الالتزام التنظ(09-03الجدول رقم )
 المصرفية 

 الدلالة معامل بيرسون العلاقة
مستوى الالتزام التنظيمي 

 وتحسين جودة الخدمة المصرفية 
0.992** 0.01 

 .SPSS 21المصدر: من اعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات 
دة الخدموووة تحسوووين جوووو يتبوووين مووون خووولال الجووودول أعووولاه أن معووواملات الارتبوووا  بوووين مسوووتوى المسوووؤولية و        

لاقووووة قويووووة ع(، وسووووجلت معوووواملات الارتبووووا  0.01المصوووورفية  سووووجلت قيمووووا معنويووووة عنوووود مسووووتوى التغووووير )
ين لما زاد مستوى تحسك  (، أي أنه كلما زاد مستوى الالتزام التنظيمي1H**(، وهو ما يلزمنا قبول )0.992)

 جودة الخدمة المصرفية .
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 المطلب الثاني : تحليل النتائج 
ين ومســتوى تحســ فيم العــاطذات دلالــة إحصــائية بــين البعــد الالتــزا الفرضــية الفرعيــة الأولى: توجــد علاقــة

 جودة الخدمة المصرفية بالبنك الوطني الجزائري.
- 0H=  لخدموووة ا جوووودة ومسوووتوى تحسووين ذات دلالوووة إحصووائية بوووين البعووود الالتووزام العووواطفي توجوود علاقوووةلا

 بولاية تيارت. المصرفية بالبنك الوطني الجزائري
- 1H= مة المصرفية ودة الخدجومستوى تحسين  ذات دلالة إحصائية بين البعد الالتزام العاطفي توجد علاقة

 بولاية تيارت. بالبنك الوطني الجزائري
عمال حزموووووة  (، وذلوووووك باسوووووتPearsonلدراسووووة الفرضوووووية مجووووول الدراسوووووة نعتمووووود علوووووى اختبوووووار بيوووووورسون )    
(SPSS21:وتتضح النتائج من خلال الجدول التالي ،) 

ودة جتحسين  ومستوى في(: اختبار بيرسون للارتباط بين البعد الالتزام العاط10-03الجدول رقم )
 الخدمة المصرفية بالبنك الوطني الجزائري بولاية تيارت

 الدلالة معامل بيرسون العلاقة
ومستوى  البعد الالتزام العاطفي

 تحسين جودة الخدمة المصرفية
0.779** 0.05 

 .SPSS 21المصدر: من اعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات 
ثوواني مووع المحووور ال ور الأوليتبووين موون خوولال الجوودول أعوولاه أن معوواملات الارتبووا  بووين بعوود الأول موون المحوو       

(، 0.779)** (، وسووجلت معوواملات الارتبووا  علاقووة قويووة0.05سووجلت قيمووا معنويووة عنوود مسووتوى التغووير )
درت قوووؤسسوووة كلموووا زادت طفي بالم(، أي أنوووه كلموووا زاد الاهتموووام ببعووود الالتوووزام العوووا1Hوهوووو موووا يلزمنوووا قبوووول )

 المؤسسة على تحسين جودة الخدمة المصرفية.
ودة جومستوى تحسوين  لاستمرارياذات دلالة إحصائية بين البعد الالتزام  توجد علاقةالفرضية الفرعية الثانية: 

 الخدمة المصرفية بالبنك الوطني الجزائري تيارت.
- 0H=  دة الخدمووة سوين جوو ومسوتوى تح ذات دلالوة إحصووائية بوين البعود الالتوزام الاسووتمراري توجود علاقوةلا

 بولاية تيارت. المصرفية بالبنك الوطني الجزائري



 (BNA) بوكالة تيارت بنك  الوطني الجزائريلدراسة حالة با        الفصل الثالث: 
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- 1H= لخدمووة ا جووودة ومسووتوى تحسووين ذات دلالووة إحصووائية بووين البعوود الالتووزام الاسووتمراري توجوود علاقووة
 بولاية تيارت. المصرفية بالبنك الوطني الجزائري

عمال حزموووووة  (، وذلوووووك باسوووووتPearsonلدراسووووة الفرضوووووية مجووووول الدراسوووووة نعتمووووود علوووووى اختبوووووار بيوووووورسون )    
(SPSS21:وتتضح النتائج من خلال الجدول التالي ،) 

 جودة وى تحسينمست مراري(: اختبار بيرسون للارتباط بين البعد الالتزام الاست11-03الجدول رقم )
 الخدمة المصرفية بالبنك الوطني الجزائري بولاية تيارت 

 الدلالة معامل بيرسون العلاقة
 البعد الالتزام الاستمراري

مستوى تحسين جودة الخدمة 
 المصرفي

0.893** 0.01 

 .SPSS 21المصدر: من اعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات 
لثوواني ل مووع المحووور اور الأو يتبووين موون خوولال الجوودول أعوولاه أن معوواملات الارتبووا  بووين بعوود الثوواني موون المحوو       

**(، 0.893) (، وسووجلت معوواملات الارتبووا  علاقووة قويووة0.01سووجلت قيمووا معنويووة عنوود مسووتوى التغووير )
ى تحسوين ة كلموا زاد مسوتو ري للمؤسسو(، أي أنوه كلموا زاد الاهتموام الالتوزام الاسوتمرا1Hوهو ما يلزمنا قبوول )
 جودة الخدمة المصرفية.

سين جودة مستوى تح ياريام المعذات دلالة إحصائية بين البعد الالتز  الفرضية الفرعية الثالثة: توجد علاقة
 الخدمة المصرفية بالبنك الوطني الجزائري بولاية تيارت.

- 0H=  لخدموووة ا جوووودة مسوووتوى تحسوووين ذات دلالوووة إحصوووائية بوووين البعووود الالتوووزام المعيووواري توجووود علاقوووةلا
 بولاية تيارت. المصرفية بالبنك الوطني الجزائري

- 1H= لمصووورفية االخدمووة  مسوووتوى تحسووين جوووودة ذات دلالووة إحصوووائية البعوود الالتوووزام المعيوواري توجوود علاقوووة
 بولاية تيارت. بالبنك الوطني الجزائري

عمال حزموووووة  (، وذلوووووك باسوووووتPearsonالفرضوووووية مجووووول الدراسوووووة نعتمووووود علوووووى اختبوووووار بيوووووورسون )لدراسووووة     
(SPSS21:وتتضح النتائج من خلال الجدول التالي ،) 



 (BNA) بوكالة تيارت بنك  الوطني الجزائريلدراسة حالة با        الفصل الثالث: 
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ودة الخدمة جتحسين  مستوى اري(: اختبار بيرسون للارتباط بين البعد الالتزام المعي12-03الجدول رقم )

 ة تيارتالمصرفية بالبنك الوطني الجزائري بولاي
 الدلالة معامل بيرسون العلاقة

 دةجو  مستوى تحسين البعد الالتزام المعياري
 الخدمة المصرفية

0.857 * * 0.01 

 .SPSS 21المصدر: من اعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات 
لثوواني ل موع المحوور اور الأو يتبوين مون خولال الجوودول أعولاه أن معواملات الارتبوا  بووين بعود الثالوث مون المحوو       

**(، 0.857)  (، وسوجلت معواملات الارتبوا  علاقوة قويوة0.01سوجلت قيموا معنويوة عنود مسوتوى التغوير )
سوتوى تحسوين ؤسسوة كلموا زاد معياري للم(، أي أنه كلما زاد الاهتمام ببعد الالتزام الم1Hوهو ما يلزمنا قبول )

 جودة الخدمة المصرفية.
 لجزائري.بنك الوطني افية بالالفرضية الفرعية الرابعة: توجد توجهات إيجابية نحو تحسين جودة خدمة المصر 

- 0H=  توجد توجهات إيجابية نحو تحسين جودة خدمة المصرفية.لا 
- 1H=  خدمة المصرفية.توجد توجهات إيجابية نحو  تحسين جودة 

 T.TEST(: اختبار ت 13-03الجدول رقم )
t ddl Sig. 

(bilatérale) 
Ecart-

type 
Moyenne N الابعاد 

 تحسين جودة الخدمة المصرفية 40 4.06 0.3509 0.000 39 11.09
 .SPSS 21المصدر: من اعداد الطالبتان بالاعتماد على مخرجات 

راف ( بانحو4.06بلوغ ) توسط الحسابي الإجموالي لعبوارات الاسوتبيان قود( أن الم12-03)يوضح الجدول رقم    
أن توجوود  يأ، حســن(، مووا يعووني أن إجووابات المبحوووثين جوواءت ضوومن درجووة تقيوويم 0.3509معيوواري قوودره )

 توجهات إيجابية نحو تحسين جودة الخدمة المصرفية.



 (BNA) بوكالة تيارت بنك  الوطني الجزائريلدراسة حالة با        الفصل الثالث: 
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المقابلوة لهوا والوتي  sig قيموة بعوين الاعتبوار تعتوبر هوذه العبوارات ذات دلالوة معنويوة إحصوائية. ولقود تم الأخوذ   
فيووود بوجووود الووتي ت =1Hوهووذا موووا يقووود إلى تأكيووود الفرضوووية  0.05وهوووي أقوول مووون مسوووتوى  0.000تسوواوي 

 بالبنك الوطني الجزائري.نحو تحسين خدمة جودة المصرفية توجهات إيجابية 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 (BNA) بوكالة تيارت بنك  الوطني الجزائريلدراسة حالة با        الفصل الثالث: 

 
80 

 خلاصة: 

حيث  الجزائري الوطني البنك النظرية التي تطرقنا اليها فيتطبيق المفاهيم لقد حاولنا في هذا الفصل 
بصفة خاصة  (BNA)رت وكالة تياالبنك الوطني الجزائري تناولنا نشأة وتطور البنك بصة عامة وتعريف 

لخدمة  تحسين جودة افينظيمي الت امالالتز محاولة منا معرفة أثر وقمنا باستخدام الاستبيان كأداة لجمع البيانات 
 أساسين الأول جزئيين اها إلىمن خلاله بتوزيع الاستبيانات قسمنفية في كسب ولاء الزبون والذي قمنا المصر 

وذلك من أجل  SPSS ناتالبياغ في عملية تفري استخدمناوالثاني لجودة الخدمة المصرفية،  التنظيمي للالتزام
 رضيات. الف رواختباالخروج بنتائج وتحليلها قصد الإجابة على الإشكالية والأسئلة الفرعية 

 



 

 
1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

خاتمة



 خاتمة

 
82 

الإمام بأهم عناصر من خلال دراسة لموضوع آثر الالتزام التنظيمي على جودة الخدمة المصرفية حولنا 
البحث وهي التعرف على الالتزام التنظيمي مفهوم جديد دخل على جودة الخدمة المصرفية والأثر الذي يلعبه 

 .الالتزام التنظيمي في تحسين جودة الخدمة

لقد قمنا من أجل ذلك بالجمع بين دراسة النظرية والدراسة الميدانية من جهة أخرى حيث عالجنا في 
وثاني الإطار النظري للالتزام التنظيمي لإبعاده )الاستمراري، العاطفي، المعياري( وجودة الخدمة  الفصل الأول

وتحليل العلاقة هذه المتغيرين  ، الاهتمام(المصرفية بمفهومها وأبعادها )الملموسين، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان
فعالية اعتمدنا لهذه الدراسة على استبيان في رغبه في إعطاء أكثر  BNA على مستوى البنك الوطني الجزائري

 . BNA الدراسة الميدانية الموجهة العينة من مجتمع الدراسة عمال البنك الوطني الجزائري في وكالة تيارت

 :النتائج العامة للدراسة

 ن الالتزام التنظيمي هو درجه انهماك العمل في عمله ومقدار الوقت الذي يكرسه لهذا الغرض وقوة إيما
 .الفرد بالمنظمة

  أتعرف على أهم أبعاد الالتزام التنظيمي هي )المعياري، الاستمراري، العاطفي، وكيفية تأثيرها على
 تحسين الخدمة المصرفية(

  الالتزام التنظيمي من أبرز المتغيرات السلوكية التي تسلط عليها الضوء حيث إن الالتزام تنظيمي في بيئة
 .مستوى مجموعة من الظواهر السلبيةالعمل ينتج عنه انخفاض 

  جودة الخدمة المصررررررررررررفية هي معيار الإقرار الذي ند اارسرررررررررررته عند القيام بأي أداء وملاءمة ما يتوقعه
 العملاء من الخدمة المصرفية.

 (الإهتمام ة، الاعتمادية، الأمان،لخدمة المصرفية )الاستجابة، الملموسهناك أبعاد الجودة ا. 
  التنظيمي حسررررررررين جودة الخدمة المصرررررررررفية وذلك عسررررررررقاد كل أبعاده على الجودة الخدمة تأثير الالتزام

 المصرفية.
  مسرررررادة جودة الخدمة المصررررررفية في ز دة القدرة التنافسرررررية في البنوك وذلك من خلال الالتزام التنظيمي

 الذي ساهم في تحسين جودة الخدمة في البنوك.
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 : ا إلىتوصلناما بالنسبة للجانب التطبيقي 

وكالة  BNAتشرررررررررير النتائج ام ارتفاع مسرررررررررتوى الالتزام التنظيمي بالبنك الوطني الجزائري  :الالتزام التنظيمي 
وقد حصررررررلت  تيارت كما أن كل فقرات البعد كانت درجة متوسررررررط بسررررررببها عالية بالنسرررررربة لكل عبارات البعد

 3،828وإنحراف معياري قد برررررررر  4،829من بعد الالتزام المعياري على أعلى متوسط حسابي قدره  10الفقرة 
وانحراف معياري قدر بر  4،69قدره لبعد الالتزام العاطفي على ثاني أعلى متوسررررررط حسررررررابي  4الفقرة رقم تليها 

 3،837وانحراف معياري قدر بررررررر  4،658ط حسابي قدره سعلى ثاني اعلى متو  2الفقرة رقم  وتليها 8،782
 4،761وانحراف معياري قدره  3،709على متوسط حسابي قدر برررررررررر هي الأخرى  1فقد حصلت الفقرة رقم 

 وهذا يدل على قبول المبحوثين للعبارات.

والأفراد العاملين مة أن الإلتزام التنظيمي يمثل عنصرررا هاما في الربط من المنظالمحور الالتزام التنظيمي ومنه 
لتحقيق أعلى ان تقدم الحوافر الملائمة لموظفيها ودفعهم في أوقات لا تسررررررررتطيع فيها الم سررررررررسررررررررات بها لاسرررررررريما 

 مستوى من الإنجاز.

كما كل فقرات البعد   BNAللبنك الوطني الجزائري كالة تيارت اما تحسرررررررررررين جودة الخدمة المصررررررررررررفية 
بسررررعة اسرررتجالة  21 عالية بالنسررربة لكل عبارات البعد وقد حصرررلت الفقرةبها كانت درجة المتوسرررط الحسرررابي 

على ثاني أعلى  20وتليها الفقرة  8،404وانجراف معياري قدر بررررررررررر  4،672حسابي قدره  طعلى اعلى متوس
 ي عبارة كذلك على سرعة الاستجابة. وه 14،53وانحراف معياري قدر بر  4،284متوسط حسابي قدره 

وانحراف معياري  4،218بعنصرررر بعد الاعتمادية على متوسرررط حسرررابي قدر  16الفقرة وقد حصرررلت 
اري وانحراف معي 4،218لبعد الاهتمام على متسود حسابي قدر برررر  28وقد حصلت الفقرة رقم  12،1قدره 

لزبائن اتلقى قبولا لدى إم قدرة البنك من خدمات وهذا يشررير إم أن جودة الخدمة المصرررفية  12،1قدر برررررررررررررررر 
في خطط البنك التسويقية حيث يمكن كما تعتبر عنصرا استراتيجيا طات عالية  سو أبعادها قد سجلت متوكانت 

 ن للبنك الحصول على قدرة تنافسية. يمكوبالتالي الوصول إم رضا الزبون من خلال الجودة 
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 إختبار الفرضيات: 

صرررائية بين مسرررتوى الالتزام التنظيمي وتحسرررين جودة إحت دلالة اذعلاقة توجد الرئيسرررية نتائج الفرضرررية أظهرت 
أي أن كلما زاد مستوى الإلتزام 0.05الخدمة المصرفية بالبنك الوطني الجزائري بولاية تيارت عند مستوى الدلالة 

 .التنظيمي زاد مستوى تحسين جودة الخدمة المصرفية

 أظهرت نتائج الفرضيات الفرعية مايلي:كما 

مسررررتوى ي و عاطفبين مسررررتوى الالتزام ال 0.05قة ذو دلالة إحصررررائية عند مسررررتوى توجد علاالأوم: الفرضررررية 
 .زائري بوكالة تيارتجودة الخدمة المصرفية بالبنك الوطني الجتحسين 

أي أن كلما زاد الاهتمام  h1 البديلة وقبول الفرضرررررية h0بعد فحص الفرضرررررية تبين لنا رفر الفرضرررررية العدمية 
  جودة الخدمة المصرفية بالبنك الوطني الجزائري لوكالة تيارت.العاطفي كلما زاد تحسينببعد الالتزام 

ومسرررتوى الإسرررتمراري عد الالتزام الببين 0.05عند مسرررتوى توجد علاقة ذات دلالة إحصرررائية  ثانية:الفرضرررية ال
 الجزائري لوكالة تيارت.تحسين جودة الخدمة المصرفية بالبنك الوطني 

أي أن كلما زاد الاهتمام  h1 البديلة وقبول الفرضررررية h0بعد فحص الفرضررررية تبين لنا رفر الفرضررررية العدمية  
 كلما زاد تحسين جودة الخدمة المصرفية بالبنك الوطني الجزائري لوكالة تيارت.الإستمراري  ببعد الالتزام 

وى على مسرررررت لمعياريبين بعد الالتزام ا0.05عند مسرررررتوى ة: توجد علاقة ذات دلالة إحصرررررائية لثالفرضرررررية الثا
 .الوطني الجزائري بوكالة تيارت  بالبنكتحسين جودة الخدمة المصرفية 

أي أن كلما زاد الاهتمام  h1 البديلة وقبول الفرضرررررية h0بعد فحص الفرضرررررية تبين لنا رفر الفرضرررررية العدمية 
 بالبنك الوطني الجزائري لوكالة تيارت. ي كلما زاد تحسين جودة الخدمة المصرفيةلمعيار ببعد الالتزام ا

 .بالبنك الوطني الجزائري لوكالة تيارت الخدمة المصرفيةتوجهات إنابية نحو تحسين جودة : توجد لرابعةالفرضية ا

نه توجد توجهات أي أ h1 البديلة وقبول الفرضررررررررية h0بعد فحص الفرضررررررررية تبين لنا رفر الفرضررررررررية العدمية 
 جودة الخدمة المصرفية بالبنك الوطني الجزائري لوكالة تيارت.تحسين إنابية نحو 
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 :التوصيات

 أدية العمل على تعزيز الالتزام لدى العاملين في البنوك الوطنية الجزائري. -1
 نشر ثقافة الجودة بين جميع الموظفين. -2
 .ديد نقاد القوة والضعف في الخدمة المصرفيةتحإدارات المصارف  ىلند ع -3
ق التنافسرررررري على و في البنك الوطني الجزائري من اجل تحقيق التفضرررررررورة تطبيق جودة الخدمة المصرررررررفية  -4

 باقي البنوك.
 ضرورة مراقبة الجودة في المصرف. -5
العمل على بحث المتغيرات التي تحول في تطوير الالتزام التنظيمي لدى الموظفين ضمن مختلف المستو ت  -6

 الإدارية.
 رف.صت العملاء التي ينتظرونها من المللتعرف على متطلبااجراء دراسات ميدانية  -7

 آفاق الدراسة: 

نا نقترح بعر إنفكن دراسرررررررررته من جواند أخرى حيث يم مهم،الأخير إم أن مجال البحث واسرررررررررع و نشرررررررررير في 
 :يليين البحوث مستقبلا كما او ن عنكو وضوع البحث التي يمكن أن تيع ذات الصلة بمضالموا

 هل توجد علاقة بين الالتزام التنظيمي وجودة الخدمة المصرفية. -
 الالتزام التنظيمي ومقارنة النتائج المتحصل عليها.اختبار أبعاد  -
 الالتزام التنظيمي وتأثيره على القدرة التنافسية للبنوك.  -
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 ملخص:

ثلت ابثار هدفت هذه الدراسةةةةةةع اة اثرفع اتر ا للتاظ اللفي تحسين ج دةةةةةةة  لمصرف ا داع ا  ةةةةةةرفتحع ا  م
الثفياصةةةةةةةةةةةر فتحسا مثلت أبثار لمصرف ا داع ا  ةةةةةةةةةةةرفتحع ج )، الثاطفين، ا ثتحار ( اسةةةةةةةةةةةلسرار ا للتاظ اللفي تحسين ج )

مجسص ع ان  سال البفيك ومثل مجلسع الدراسةةع ج ، الأاان، ا هلساظ( ا سةةلبابعةةةةةةةةةةةةةةة ا  لسار ع، سةةر ع ا لسصسةةع
، وقد ا لسدت ج الجانب اللطبتحقين  لى اسةةةةةةةةةةةةةلبتحان الذ   ثل  ك راف   BNAالصطني الجتائر  وكالع تتحارت 

ودلتحل  االا  40ان  تحفيع اكصنع ان  BNAان  سال البفيك الصطني الجتائر  لصكالع تتحارت سع الةتحاسات لج
 واخلبار فرضتحات الدراسع. SPSSباسلخداظ برنااج ا ح ائين البتحانات 

 اا  لين:  ت الدراسع إة للحلتحل وافياقشع الفيلائج وانطلاقا ان اخلبار الفرضتحات 

ب  اةةةةلصلا ا للتاظ اللفي تحسين ودةةةة  لمصرف ا داع ا  ةةةرفتحع بالبفيك تصلمد  لاقع  ات ر لع إح ةةةائتحع  -
  .BNAالصطني الجتائر  لصكالع تتحارت 

 .BNAتصلمد تصلمهات إيجابتحع نحص دة  لمصرف ا داع ا  رفتحع بالبفيك الصطني الجتائر  بصكالع تتحارت  -

 .لمصرف ا داع ا  رفتحع اللفي تحسين، ا للتاظ الكلمات المفتاحية:

 

 

 

 

 

 

 

  



Abstract:  

This study aimed at finding out the impact of organizational commitment in 

improving the quality of banking service when the dimensions of organizational 

commitment are represented in (continuous, emotional, standard) as the dimensions 

of quality of banking service are represented in (credibility concrete elements, 

response speed, security, attention) The study community is represented in a group 

of employees of the National Bank of Algeria, BNA currents agency, In the 

application side, I relied on a questionnaire that serves as a tool to collect policies 

from the workers of the National Bank of Algeria for the BNA Currents Agency from 

a sample of 40 employees and data analysis using the SPSS statistical program and 

testing the study hypotheses. 

Starting from the hypothesis test to analyze and discuss the results, the study 

summarized as follows: 

- There is a statistical link between the level of organizational commitment and the 

improvement of the quality of banking service at the Algerian National Bank for 

BNA Currents Agency. 

- There are positive trends towards improving the quality of banking service in the 

National Bank of Algeria with BNA Currents Agency. 

Key words: Organizational commitment, quality-Banking service. 

 

 

 

 

 

 

 



 

Résumé:  

Cette étude visait à découvrir l'impact de l'engagement organisationnel sur 

l'amélioration de la qualité du service bancaire lorsque les dimensions de 

l'engagement institutionnel sont représentées (continu, émotionnel, standard) comme 

les dimensions de la qualité de l' service bancaire sont représentés dans (crédibilité 

éléments concrets, vitesse de réponse, sécurité, attention) L'étude communauté est 

représentée dans un groupe d'employés de la Banque Nationale d'Algérie, agence 

BNA courants, côté application, je me suis appuyé sur un questionnaire qui sert 

d'outil pour collecter les politiques auprès des travailleurs de la Banque nationale 

d'Algérie pour l'agence BNA Currents d'un échantillon de 40 employés et analyse 

des données à l'aide du programme statistique SPSS et en testant les hypothèses de 

l'étude. 

En partant du test d'hypothèse pour analyser et discuter des résultats, l'étude se 

résume comme suit : 

- Il y a un lien statistique entre le niveau d'engagement organisationnel et 

l'amélioration de la qualité du service bancaire à la Banque Nationale Algérienne 

pour l'agence BNA Currents. 

- Il y a des tendances positives vers l'amélioration de la qualité du service bancaire 

au sein de la Banque Nationale d'Algérie avec BNA Currents Agenc 

Mots clés : 

Engagement organisationnel, service bancaire de qualité. 

 


