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ولاية مصارف من عينة دراسة خلال من المصرفية الخدمة جودة على التسويقي التدقيق تأثير مدى معرفة إلى الدراسة هذه تهدف  

برنامج استخدام مع موظفا، 33 من مكونة لعينة إلكتروني استبيان توجيه تم الهدف، لهذا الوصول أجل ومن بسكرة،  

في تحليل البيانات احصائيا.  (Spss.v20) 

   الخدمة جودة على( الدورية الاستقلالية، مية،و النظ الشمولية،) الأربعة التسويقي تدقيقال بعادلأ إيجابي أثر وجود إلى النتائج أشارت حيث
(BADR EL SALLAM BNA)بولاية بسكرة المصرفية بعينة من البنوك   

 

بسكرة ولاية المصرفية الخدمة جودة ويقي،التس قيقالتد: المفتاحية الكلمات .  

 ملخص الدراسة



 
 
 

The study Summary : 

This study aims to know the extent of the impact of marketing auditing on the quality of banking service by 

studying a sample of banks in the state of Biskra, and in order to reach this goal, an electronic 

questionnaire was directed to a sample of 33 employees, with the use of the (Spss.v20) program in 

analyzing the data statistically. 

 

Where the results indicated that there is a positive effect of the four dimensions of marketing audit 

(comprehensive, systematic, independent, and periodic) on the quality of banking service in a sample of 

banks (BADR EL SALLAM BNA) in the state of Biskra. 

Keywords marketing audit, banking service quality, Biskra state 
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 :تمهيد

بشكل  تهيوقد برزت أهم تها،يستمرار  وإ لضمان بقاء المؤسسة هيوالحاجة الماسة إل قيالدور الفعال للتسو  ةيالحال ةيالاقتصاد ئةيفي الب ظهري             
لمنتجاتها من خلال إتباع  قييالاهتمام من قبل المؤسسات بالنشاط التسو  زاد كما  ة،ی كب  ةيأجواء تنافس شيقوي خاصة في تلك الصناعات التي تع

والذي هو اختبار دوري  قييالتسو  قيذلك تحتاج المؤسسة إلى التدق قيتحق وحتى تتمكن منخدماتها،  جيمجال ترو  في ثةيالحد بيكل الطرق والأسال
 مناسبة ةيقيوذلك من خلال خبرات تسو  ةيقيالتسو  تهايللمنظمة، رسالة المنظمة وأهدافها وإ ستراتج ةيقيالتسو  ئةيالب وشامل ومستقل ومنتظم لكل من

 .لتحقيق الجودة  المقترح ريوالتطو  مييالتق یمومستقلة من داخل أو من خارج المنظمة لتقد

ساسي الذي يقوم لأالباحثین لكونها تعد العنصر ا من أبرز المواضيع التي تصدرت اهتمامالتي تعد  بالأخص جودة الخدمات المصرفية               
وهذا  ول،لأبشكل رئيسي قرار الشراء وتكراره لدى العميل بناء على ما يدركه من هذه الجودة في المقام ا عليه تعامل العميل مع المصرف فهي تحدد

تسويقية التي ة من قيم رمزيالخدمات نما لما تتصف به تلك الحصول عليها إء المصارف في طلب الخدمات المصرفية ليس فقط لمجرد لايعني أن توجه عم
 عنها العميل، وتشكل بالنسبة له جودة أفضل من وجهة نظره. بحثي لتييحصل من تلك الخدمة، وا

خلال تأثیه على و ذلك من  التسويقيالمجال  فيؤسسات لمو من سيحدد مسار ومستقبل اهطار لإذا اهولعل التدقيق التسويقي وضمن         
 ؤسسة .حاضر ومستقبل الم ليعطي صورة واضحة حو  ذاهو جودة الخدمات المصرفية و تحسينها  

 BADR-BNA-EL SALEMول دور التدقيق التسويقي على جودة الخدمات المصرفية في عينة من البنوك   دراستنا ح تمحورتوقد      
الدراسات  هاته لمثلمة لائم اتمؤسس تمثلانتاجية وصناعية  اتا مؤسسنهوأ كبیدور اقتصادي وحيوي   اتوذ ةات كبی ا مؤسسهباعتبار ، بسكرة 
 الميدانية.

 :ةــــــــــــالإشكاليأولا :

باعتبار التدقيق التسويقي هو دراسة مفصلية للبيئة التسويقية للشركة، ونشاطات التسويق المحددة، ونظام التسويق الداخلي، ويركز على 
 بحث تسويقي وجمع معلومات .دراسة أسواق الشركة وزبائنها ومنافسيها في سياق البيئة الاقتصادية والسياسية الإجمالية، وهو يستلزم تنفيذ 

 : نجد أنفسنا أمام طرح التساؤل التالي  جودة الخدمات المصرفيةعنصر مهم في التدقيق التسويقي وباعتبار 
  ؟ببسكرة  BADR-EL SALLAM-BNAبنك : التدقيق التسويقي على جودة الخدمة المصرفية ب تأثيرما مدى 

 الفرعية التالية :و ينبثق من هذا السؤال الرئيسي الاسئلة 

 :  وتقودنا الإشكالية هذا السؤال بدوره يقودنا إلى طرح مجموعة من الأسئلة الفرعية أهمها
 ؟( BADR.EL SALLAM.BNA) البنوك من بعينة المصرفية الخدمة جودةيؤثر التدقيق التسويقي من خلال بعد الشمولية على  هل     
 ( ؟BADR.EL SALLAM.BNAجودة الخدمة المصرفية بعينة من البنوك )مية على و النظ بعد خلال من التسويقي التدقيق يؤثر هل     
 (؟BADR.EL SALLAM.BNAجودة الخدمة المصرفية بعينة من البنوك )الاستقلالية على  بعد خلال من التسويقي التدقيق يؤثر هل     
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 ؟( BADR.EL SALLAM.BNA) البنوك من بعينة المصرفية الخدمة جودة علىالدورية  بعد خلال من التسويقي التدقيق يؤثر هل     
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في  (BADR.EL SALLAM.BNAبعينة من البنوك )يؤثر التدقيق التسويقي  بأبعاده على جودة الخدمة المصرفية :الأساسية الفرضية 
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 :ةالدراسات السابق -ثالثا
الدراسوووات السوووابقة من بین أهم العوامل الموجهة و المحددة الإطار النظري للموضووووع المراد دراسوووته، تمكن من تسوووهيل الدراسوووة و عملية  تعتبر         

 البحث، و من أهم الدراسات في هذا المجال نجد: 
بغرض البحث العلمي(، تهدف هذه  ، زلوم، الرواشوووودة، أثر مسووووتوى التدقيق التسووووويقي على أداء الشووووركات الصووووناعية، أطروحةروحي) دراسةة  -

د اهتمام الدراسة إلى التعرف على أثر التدقيق التسويقي على أداء الشركات الصناعية الأردنية المساهمة العامة، حيث توصلت النتائج إلى أنه يوج
ة إحصوووووووائية بین مسوووووووتوى تطبيق التدقيق بتطبيق التدقيق التسوووووووويقي في الشوووووووركات الصوووووووناعية الأردنية المسووووووواهمة المحدودة و هناك علاقة ذات دلال

قيق التسويقي و أداء الشركات الصناعية الأردنية المساهمة العامة، و لا يختلف باختلاف خبرة الشركات كما توجد عقبات تحد من استخدام التد
 التسويقي.  التسويقي في الشركات الصناعية الأردنية المساهمة العامة، أبرزها قلة إدراك العليا لأهمية التدقيق

المجلة العربية للمعلوماتية و أمن التســـويق الالكتروني و أثرل على جودة الخدمات المصـــرفية  ) الطاهر، م،ع و لينا احمد محمد بابكر، دراســـة -
زيز العلاقة بین ،( هدفت هذه الدراسووووووة إلى معرفة مفهوم و أهمية التسووووووويق الالكتروت، و دوره في تع 2020،  1المعلومات، المجلد الأول العدد 

المصووووووارف عملائها باسووووووتخدام المنهج التحليلي الوصووووووفي للبيانات و المعلومات، حيث نتجت عن هذه الدراسووووووة أنها توجد علاقة بین التسووووووويق 
 .)الالكتروت و عناصر جودة الخدمات المصرفية ) الملومسية، الاستجابة، الاعتمادية، الأمان و التعاطف

 منهجية البحث:-رابعا

شد المنهج هو الطريقة التي توصلنا إلى الحقيقة العلمية استنادا إلى قواعد يهتدي بها الفكر، ويعرف أيضا بكونه الخيط غی المرئي الذي ي         
تجاهات التي البحث من بدايته حتى النهاية قصد الوصول إلى النتائج، ولكون البحث العلمي يستند في جانب مهم منه على الآراء والسلوكيات والا

الشمولية ومنها  تتأثر بالجانب المعرفي ، والذي ينعكس دورها في ترجمة الأفكار العلمية إلى أفكار عملية، لذا كان لابد من اختيار منهج يمتاز بالنظرة
 اعتماد أساليب متعددة لجمع البيانات والمعلومات كالاستبانة. 

في جودة  وأثره، الذي نراه ملما بكل ما ذكرنا سابقا، لعرض المفاهيم المرتبطة بالتدقيق التسويقي ستدلاليلذا استقر الرأي على تبني المنهج الا
 الخدمات المصرفية ، كما اعتمدنا على:

 .الحدود الموضوعية :اقتصرت الدراسة على تحليل العلاقة بین التدقيق التسويقي وجودة الخدمات المصرفية 

 .انب التطبيقي للدراسة بولاية بسكرةالحدود المكانية: سوف نركز في الج

 الحدود الزمنية :أنجزت الدراسة الميدانية خلال الفصل الثات من السنة الجامعية. 

إلا أن هنالك تفاوتا بین المنظمات من حيث مستوى استخدام التدقيق التسويقي ،و الذي قد يعزى إلى وجود عوامل مختلفة  و قد جاءت هذه 
 أثر تطبيق التدقيق التسويقي على جودة الخدمات المصرفية. الدراسة للتعرف على

 أهمية الدراسة:-خامسا
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كمن أهمية الدراسة في كونها إحدى المحاولات التي تهدف إلى دراسة واقع التدقيق التسويقي  وستحاول التركيز على مدى توفر وفاعلية ت            
التدقيق التسويقي والتي يشكل غيابها أو ضعفها عانقا وتحديا كبیا أمام فعاليته في الشركات . كما تعتبر هذه المفاهيم الأساسية المطلوبة لبناء ونجاح 

ا سوف الدراسة من الدراسات المهمة كون نجاح وكفاءة المنظمة تتوقف إلى حد كبی على القدرة على تنفيذ المهام وفقا للمعايی المطلوبة. . كم
و  لتحقيق احسن جودة في الخدمة  طوير قدرة المصارف على استخدام التدقيق التسويقي كنظام ضروري لتحسین أدائهاتساهم هذه الدراسة في ت

 المصرفية.

 أهداف الدراسة: -سادسا

 التعرف على مدى أهمية التدقيق التسويقي قي إضفاء الجودة على الخدمات المصرفية. -
 المساهمة في إثراء هذا المجال. -
 الوقوف على إجراءات التدقيق التسويقي.  -
 تسليط الضوء على الصفات التي تكسب الخدمة المصرفية صفة الجودة. -

 للدراسة  هيكل -سابعا
 تم تقسيم الدراسة إلى فصلین كالآتي: لمعالجة الإشكالية المطروحة، وإختبار صحة الفرضيات     

 .و مراحله ومحدداته حيث تطرقنا فيه الى ماهية التدقيق التسويقيالفصل الأول: الذي عالج مدخل للتدقيق التسويقي  -
أما الفصووووول  تقييم جودة الخدمات المصووووورفية جودة الخدمات المصووووورفية ،  مفهومجودة الخدمات المصووووورفية، تناولنا فيه ماهية وعالج الفصووووول الثات  -

يحتوي على بطاقة تعريفية للبنوك الثلاث والاطار والذي   (BADR-BNA-ELSALAM)دانية لعينة من البنوكيالدراسوووووووووووووووة المالثالث 
 المنهجي للدراسة ، اختبار الفرضيات واستخلاص النتائج وتحليلها.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

  

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الأول:الفصل 
 مدخل للتدقيق التسويقي
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 تمهيــــــــــــــد:

، فهناك أيضاً أهداف واستراتيجياتهاتحدد خطة التسويق الأهداف التسويقية للمؤسسة وتقترح استراتيجيات لتنفيذها، وهي لا تحتوي على كل      
والمالية والشخصية، والتي لا يمكن وضع أي منها في عزلة فخطة أي شركة تتضمن عدداً من الخطط الفرعية المحتوية على خطة  الإنتاجيةالأهداف 
 للشركة، حيث تبقى تحتاج إلى الموافقة والتنسيق ضمن خطة عمل إجمالية واحدة. الإجماليةالتسويق 

المؤسسة ، ونشاطات التسويق المحددة، ونظام التسويق الداخلي، ويركز على دراسة أسواق  والتدقيق التسويقي هو دراسة مفصلية للبيئة التسويقية في
المؤسسة  الشركة وزبائنها ومنافسيها في سياق البيئة الاقتصادية والسياسية الإجمالية. وهو يستلزم تنفيذ بحث تسويقي وجمع معلومات تاريخية حول

مات من حيث مستوى استخدام التدقيق التسويقي ، والذي قد يعزز إلى وجود عوامل مختلفة قد تلعب ، إلا أن هنالك تفاوتا بین المنظ ومنتجاتها
 دورا مؤثرا على استخدامه.

 المباحث التالية: إلىو في هذا الصدد سوف نتطرق في هذا الفصل 

 .المبحث الأول: ماهية التدقيق التسويقي

 .التسويقي للتدقيق الإدارية والمحدداتالتدقيق التسويقي  المبحث الثاني: مراحل

  .المبحث الثالث: منهجية التدقيق التسويقي
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 .المبحث الأول: ماهية التدقيق التسويقي

التها التدقيق التسويقي أو ما يعرف بالمراجعة التسويقية والتي هي اختبار دوري و شامل ومستقل ومنتظم لكل من البيئة التسويقية للمؤسسة ورس
ح للأداء التسويقية من خلال خبرات تسويقية مناسبة ومستقلة من داخل أو من خارج المؤسسة لتقدیم التقييم والتطوير المقتر  وإستراتجيتهاوأهدافها 

 .التسويقي لتحقيق الأفضل للمؤسسة

 مطالب كالتالي:  أربعةيتضمن المبحث على 

 مفهوم التدقيق التسويقيالمطلب الأول :

  :أولا: تعريف التدقيق التسويقي 

.  الإدارية العملية في أهمية الرقابة آليات أبرز من يعد و للمنظمة، التسويقي السلوك على رقابية آلية التسويقي التدقيق يعتبر
(2005,Kloudova) 

 المؤسسي تخطيطال  إطار و الأداء لمعايی القاعدة يوفر فهو (.Schildge،2006)  التسويق نتائج و ممارسات تقييم و الدقيق لفحص بها يقصد و

 التي و .التسويق فعالية لتحديد كوسيلة  الكمية النتائج المؤسسات من العديد الطلب. تختار خلق و الخارجي الإيجابي المفهوم تعظيم أجل من الفعال
لهذا التدقيق  الرجوع الواحدة. يمكن البيع عملية نفقات تخفيض و المبيعات، دورة تخفيض مثل عوامل يتضمن مسبق معيار على مبنية تكون أن يجب

مجالات نمو المبيعات وقيمة الشركة أو الإشارة إلى التعديلات التي يمكن دوريا لمعرفة إذا ما كان لأي تعديل يتم إجراؤه أثرا إيجابيا على أداء الشركة في 
 (Cravens&Piercy, 2003أن تطلب،مثل التنظيم أو خلق الطلب على دوائر المبيعات )

الإستراتيجية ( ، يجب أن يتناول تدقيق التسويق ستة مجالات تسويقية للشركة بما في ذلك، البيئات الكلية والجزئية، Kotler 1997و حسب )
 التسويقية، تنظيم التسويق، أنظمة التسويق، إنتاجية التسويق ووظائف التسويق.

يجب على المدقق أن يستخدم قائمة تدقيق التسويق لجمع البيانات حول عمليات تسويق الشركة ، ثم يقارن النتائج مع  Wilson( 1993حسب )
 والصناعة. مجموعة من المؤشرات أو التوقعات التي طورت للشركة

 (2004التصحيحية . )الصميدعي ، الإجراءاتوهي عملية مستمرة لاكتشاف وقياس الانحراف عن النتائج المرغوب بها واتخاذ 

 أن خصائص نظام التدقيق التسويقي الناجح تتمثل في : 2007و قد أوضح البكري 

 ة كان نظام الرقابة فيها أكثر تعقيدا.الملائمة لطبيعة نشاط المنظمة و حجمها ، فكلما كانت المنظمة كبی  -1

 المرونة لغرض التكييف مع المتغیات البيئية الداخلية و الخارجية للمنظمة  - 2

 المنظمة وضوح ودقة البيانات و المعايی المستخدمة من القائمین على نظام الرقابة في -3

 للخطة نحو تحقيق أفضل الأهداف الخاطئالتحديد المبكر للانحرافات و المعالجة السريعة للتنفيذ  -4
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شركة تشيكية أن التدقيق  276( على Kloudova,2005وقد أكدت دراسة ) المتحققة من نظام التدقيق أكبر من نفقاته الإيراداتجعل  -5
 ة في عملية التدقيق التسويقي فيالتسويقي الذي يتم من خارج الشركة أكثر تعقيدا منها من داخلها، كما أكدت على أهمية وجود استمرارية و دوري

 المنظمات.

( يعرف التدقيق التسويقي على أنها تقييم ومراجعة نظامية نقدية غی متحيزة لجميع التسويق فيما يتعلق بالأهداف والسياسات wildيعرف )
( bellيذ السياسات وبلوغ الأهداف؛ وعرف )والافتراضات التي قامت عليها وكذلك التنظيم والإفراد والأساليب والإجراءات التي تستخدم في تنف

الأداة التي تعتمد عليها الإدارة العليا في تحقيق  التدقيق التسويقيالتدقيق التسويقي على أنها تضم اختبار نظامي وشامل لمركز المنظمة السوقي يعتبر 
الدوري والمنتظم أو المنهجي والمستقل للبيئة التسويقية للمشروع ( بأنه الفحص الشامل و kotlerالرقابة الإستراتيجية في مجال التسويق;. ولقد عرفه)

ع لأهدافه واستراتيجياته وسياساته وأنظمته التسويقية وذلك بهدف تحديد نواحي الضعف فأي منها وتقدیم التوصيات لتحسین مستوى الأداء ورف
 الكفاءة الإنتاجية للنشاط التسويقي ككل.

 :قيللتدقيق التسوي التعريف الشامل

هي تقييم  هو عبارة عن عملية تهدف إلى تحديد نقاط القوة والضعف للأفكار والتنظيم والإجراءات المعززة من قبل المنظمات )المؤسسة( وأساس الفكرة
 الحالة ككل للبرنامج التسويقي بحيث يؤكد على نقاط القوة وتعزيزها وتجري معالجة نقاط الضعف. 

 ثانيا: أهمية التدقيق التسويقي: 

 (55-56،ص ص. 2004يمكن إجمال أهمية التدقيق التسويقي في الأتي: )زناقي،

 .ية واسعة شاملة داخليا وخارجياً إن التدقيق التسويقي تحقق للمنظمة رؤ  -

 قبل أن يحطم التقادم نجاحها؛يساعد التدقيق التسويقي المنظمات في تعزيز تنسيق أنشطتها التسويقية وتحديث إستراتجيتها  -

 يساعد التدقيق التسويقي في تقدیم المقترحات اللازمة لرسم الخطط التسويقية المقبلة. -

ومقارنتها تمكن التدقيق التسويقي من التعرف على عوامل الضعف التي قد تعات منها المنظمة وذلك من خلال القيام بمراجعة إستراتجيتها التسويقية  -
 ات المنافسین وتحليل درجة الاتساق والتطابق الداخلي بین أنشطة التسويق وبین وظيفة التسويق والوظائف الأخرى.بإستراتجي

 والحالية للأنشطة التسويقية وتحديد الفرص والتهديدات التسويقية. والممارسات السابقةتمكن التدقيق التسويقي من تقييم السلوك -

 يقية.يسهم في تشخيص الانحرافات التسو  -

 وضع الحلول المناسبة على أسس علمية وموضوعية في معالجة الحالة أو المعضلة التسويقية التي -

 تجابه المؤسسة.

 يسهم التدقيق التسويقي في تقييم كفاءة وفاعلية الأنشطة التسويقية للمؤسسة. -
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لمسؤوليات التي تؤدي بالمؤسسة على نحو جيد، ولكن تساهم في بيان تعد عملية التدقيق التسويقي من الأهمية ليس فقط لتحديدها وتعليق الواجبات وا
 جوانب الفشل وعدم النجاح في المؤسسة وتعد سمة من سمات المؤسسة الفاعلة.

 ثالثا: عناصر التدقيق التسويقي: 

 (2008إن عناصر التدقيق التسويقي تشتمل علي الآتي ) أحمد ،

 ةرسالة لإستراتيجيتها التسويقية للمنظم_ 

 الخطط والأهداف التسويقية ._ 

 الوظيفة التسويقية ) المنتج ، السعر ، الترويج ، التوزيع ( ._ 

 البيئة التسويقية ) الكلية ، الأعمال ، الداخلية ( ._ 

 الإنتاجية التسويقية ._ 

 الهيكل التنظيمي للتسويق بالمنظمة ._ 

 النظم التسويقية للتسويق_ 

  Kotler ,عناصر تدقيق التسويق التي قدمها كل من .( Kloudova,2005وقد عرض )

(2000 ,p.213 ,)Tomek, J. (1999). Lyková, J.(2000, p.13) Kotler, P) 

 هي: البيئة.

 الإستراتيجية._ 

 التنظيم._ 

 أنظمة التسويق._ 

 الإنتاجية._ 

 الوظائف._ 

 التسويق، وضبط النفقات على التسويق. ضبط منافعوأشاروا إلى أن نظام ضبط التسويق يجب أن يشمل ضبط نتائج التسويق، 

 ويتم التدقيق التسويقي من خلال المجالات التالية :

 تدقيق البيئة التسويقية_ 

 الإستراتيجيةتدقيق _ 
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 تدقيق النظام التسويقي_ 

 يتدقيق فعالية النظام التسويق_ 

 (2005تدقيق الوظيفة التسويقية ) الصميدعي، و الساعد ، _ 

تتطلب معلومات متكاملة و دقيقة من  كما انهاو تتم عملية التدقيق التسويقي عن طريق الشركة أو من خلال مكاتب التدقيق التسويقي الخارجية ، و  
تختص بتحليل البيئة التسويقية بالكامل من حيث تأثیها على الأسواق ، المستهلكین ، المنافسین ، و الموزعین .  والمصادر الداخلية و الخارجية. 

 (2009جعة الأهداف والاستراتيجيات و مقدرة الشركة على تحقيقها ) العبدلي، العلاق، اإلى مر  بالإضافة

 التسويقي مجالات التدقيقخصائص و :  الثانيالمطلب 

 أولا: خصائص التدقيق التسويقي: 

 (14،ص2010تتمثلل خصائص التدقيق التسويقي الى اربعة كمايلي : )روحي و اخرون ،

أي أن المراجعة التسويقية تمثل مراجعة شاملة وتغطي البيئة  ، حيث انه يغطي كافة المجالات الخاصة بالنشاط التسويقي للمؤسسةالشمولية :  – 1
 .واسًتراتيجياتها ومنظماتها ونظمهاالكاملة،  أهدافهاالتسويقية للمنظمة و 

، من حيث اهمية ان يتم بصورة منتظمة و تنصب على تحليل البيئتین الخارجية للمنظمة ، و الاهداف و الاستراتيجيات التسويقية لها: نظميةال -2
ومتى ذلك بما يضمن التحليل السليم للنتائج ومن  مراجعته و أين وكيفبمعنى أن المراجعة تتم وفقا لمنهج معین ومحدد حيث يتم تحديد ما هو مطلوب 

 . ثم التشخيص واتخاذ الإجراءات الصحيحة

بمعنى أن الجهة التي تقوم بعملية التدقيق التسويقي يجب أن تتسم بالحيادية سواء كانت تلك الأخرى، و ذلك عن باقي الادوات : الاستقلالية -3
جهة خارجية لضمان  أو من خارج المنظمة وعادة ما يفضل اللجوء إلى -على أن تكون من خارج العاملین في مجال التسويق   داخل المنظمة الجهة من

 توافر الحيادة والاستقلالية.

يتم و لالفحص  أن لا تنتظر المنظمة وقوع المشكلة ثم القيام بعملية  ، أيمن حيث الاستمرارية و عدم الاقتصار على فترات محددة فقطالدورية:  -4
 بشكل دوري ومستمر. ذلك الفحص

 ثانيا: مجالات التدقيق التسويقي: 

قد يكون حدث بها من تغیات وما يكون قد نتج عن هذه  تبدأ عملية التدقيق التسويقي بفحص البيئة المحيطة في المرحلة الأولى وذلك للوقوف على ما
التغیات من مشاكل أو فرص تسويقية جديدة، بعد ذلك ينتقل المراجع التسويقي إلى فحص النظام الداخلي للمشروع من حيث أهداف وسياسات 

يد الفاعلية التسويقية. وبشكل عام فان المجالات التي واستراتيجيات التسويق، ثم فحص الوظائف التسويقية خاصة تلك التي تلعب دورا رئيسيا في تحد
 (166،161: )عبد الحليم،ص ص فيما يلييتناولها نظام التدقيق التسويقي بالفحص والتحليل تتمثل 

 . تدقيق البيئة التسويقية1
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في أي مكون من مكونات هذه البيئة. ويشمل تتضمن مراجعة وتحليل التغیات التي تحدث في البيئة المحيطة بالمشروع بشكل عام، وتلك التي تحدث 
 والتكنولوجية والسياسية والحضارية(؛ الاقتصاديةذالك مراجعة للنواحي التالية ) الأسواق المستهلكون المنافسون الموزعون الموردون البيئة 

 . تدقيق الاستراتيجيات التسويقية2

الظروف البيئة المحيطة، وفي ضوء أهداف المشروع وموارده المتاحة ويتطلب ذالك فحص تتضمن تقييم مدى فاعلية الاستراتيجيات التسويقية في ضوء 
 الجوانب التالية ) الأهداف التسويقية، الإستراتجية التسويقية، الإستراتجية التسويقية(؛

 . تدقيق تنظيم وظيفة التسويق3 

التنسيق بین إدارة التسويق والإدارات الأخرى بالمشروع ويقتضي ذالك فحص تتضمن مراجعة مدى فاعلية التنظيم الخاص بوظيفة التسويق وأيضاً درجة 
 النواحي التالية الهيكل التنظيمي للإدارة التسويق، الكفاءة أو الفاعلية التنظيمية، درجة التكامل بین التسويق والوظائف الأخرى(؛

 . تدقيق الأنظمة التسويقية 4

أنها تشمل الجوانب التالية )نظام المعلومات التسويقية، نظام  في جمع المعلومات وفي التخطيط والرقابة أي أي مراجعة الأنظمة التسويقية المستخدمة
 التخطيط التسويقي ، نظام الرقابة التسويقية، نظام تطوير المنتجات

 الجديدة(؛

 :. تدقيق الإنتاجية التسويقية: تتضمن جانبین اثنین هما5

منتج ، منطقة بيعية، منفذ توزيع، وتحديد مدى إمكانية التوسع أو الانسحاب أو الدخول في أسواق جديدة واثر تحليل الربحية على مستوى كل  -
 ذالك على الربحية؛

عها لتخفيض تحليل كفاءة أو فعالية الإنفاق التسويقي، وتحديد نواحي النشاط التسويقي التي تعات من الإسراف في الإنفاق و الإجراءات الممكن إتبا -
 التكاليف؛

 . تدقيق الأنشطة التسويقية6

 البيعية، الإعلان والترويج والنشر( تتضمن الدراسة التحليلية لعناصر المزيج التسويقي على النحو التالي )المنتجات الأسعار التوزيع، القوة

 : أساليب التدقيق التسويقيالثالثالمطلب 

 (415ص،1999وتشمل العناصر التالية: )أبو جمعة،

 :العنصر الفكري -01

 ويمثل هذا العنصر تعريف التدقيق التسويقي )المراجعة التسويقية ( وعناصرها ومراحلها وأهدافها وأساليبها ؛

 (2،ص 2006العنصر الإحصائي:)عبد القادر،-02
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قارنة بین المنظمة وبيانات قطاع الأعمال ويمثل هذا العنصر التحليل الإحصائي لقواعد البيانات التسويقية و تحليلات السلاسل الزمنية والتحليلات الم
ط ويفضل الذي ينتمي إليه، وتجدر الإشارة إلى أن هذه التحليلات لا يشترط أن تكون بعد مضي فترة من مزلية النشاط بل قد تكون قبل مزاولة النشا

 أن تحول كل الأرقام إلى صورة ونسب مئوية ليسهل تتبعها بالسنوات اللاحقة؛

 العنصر الاستقصائي: -03

قوائم الثلاث ويتمثل  هذا العنصر في قوائم استقصاء ر أي كل من المراجع التسويقي، العملاء الموظفین بالمؤسسة، ومن ثم يتم تجميع درجات الترجيح لل
نسب مئوية من أجمالي الدرجة القصوى للقائمة  المشار إليها في قائمة رئيسية واحدة مجمعة للوصول إلى درجة التدقيق التسويقي التي تحول بعد ذلك إلى

 الرئيسية؛

 .العنصر الإستنتاجي-04

ليل العنصر ويتمثل في تقرير التدقيق التسويقي الذي يتعرض لدور أعمال التدقيق التسويقي الذي قام به المراجع تفصيليا والفترات الزمنية ونتائج تح
قارنة سواء الخاصة بالسنوات السابقة أو الخاصة بالمنافسة وبقطاع الأعمال المرتبطین بالتقرير، ثم الإحصائي والاستقصائي مشیا إلى الإحصاءات الم

 . يختم التقرير بالتوصيات التي سيتم تتبعها بالتقرير اللاحق

 

 التدقيق  التسويقي أهدافالمطلب الرابع: 

 (54،ص 2012السعودي،الزيادات،إن الأهداف الرئيسية للتدقيق التسويقي تتجسد فيما يلي: )

 . تقييم إجراءات التخطيط التسويقي والرقابة التسويقية؛1

 .تقدير العروض التسويقية لنظر في. تحديد التغیات البيئية التي تحتاج إلى إعادة ا2

 .قطاعات السوقية المتباينة.تقدیم وصف دقيق للأرباح المتوقعة من المنتجات وال3

 .رسالتها السابقة وتصبح غی ممكنة. تحديد رسالة المنظمة عندما تتقادم 4

 .خرى ينبغي أن تنفذ لتزيد الربحية. تقييم استراتيجيات التسويق للكشف عن مدى وجود أفعال أ5 

 .. دعم وتعزيز عملية التقييم واتخاذ القرارات من خلال جمع البيانات عن تطورات البيئة والمنافسین6 

 .أن تؤثر في استراتيجيات التسويق ستهلكین والتي من المتوقعوالم

 .فل عدم اتخاذها قرارات غی سليمة. التوجيه الصحيح للمنظمات بما يك7

 .التي تلبي حاجة المستهلك ورغباته. تطوير قدرات المنظمة على تقدیم المنتجات 8
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من خلال جمع البيانات اللازمة عن البيئة  تخاذ القرارات التصحيحية اللازمة، وذلكا و أدائها. يساعد التدقيق التسويقي المؤسسات في عملية تقييم 9
 .التسويقية للمؤسسة التسويقية والأسواق والمنافسین والعوامل المؤثرة في الإستراتجية

رص المؤسسة غی المستغلة . يساعد في تشخيص عناصر القوة والضعف للمؤسسة، إذا أن تشخيص عناصر القوة يساعد المدقق في اكتشاف ف10
ة هذه النقاط والعمل كتابة تقريره عن الطريقة التي يمكن للمؤسسة من خلالها مجابه  بشكل صحيح، أما تشخيص عناصر الضعف فيساعد المدقق في

 .على تجاوزها

فهوم التسويقي الذي تراه المؤسسة مناسباً وذات .يعزز من قدرة المنظمة على تقدیم المنتجات المختلفة التي تلبي حاجات ورغبات الزبائن وفقا للم11 
 منفعة عامة.
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 .للتدقيق التسويقي الإداريةالمحددات مراحل التدقيق التسويقي و  المبحث الثاني :

حدود وأبعاد ومواضيع المهمة من  يبدأ التدقيق التسويقي باجتماع تحضیي يضم الجهة الطالبة للتدقيق والجهة القائمة به، أين يتم الاتفاق على      
داد مخطط حيث المدة الزمنية، موارد المعلومات المتاحة للمدقق والإشكالية الواجب حلها عن طريق تقدیم التوصيات حولها، فيبدأ المدقق مهمته بإع

التي سيتعامل معها، مع تحديد عناصر التدقيق  عمل يشمل اختيار المستجوبین وتحديد الصلاحيات التي يحتاجها من الإدارة العليا والجهات الداخلية
باشرة المتعلقة بالموضوع، التي ستشملها قوائم التدقيق الرئيسية والقوائم الفرعية، ثم تأتي مرحلة التنفيذ أين يقوم المدقق بجمع المعلومات التاريخية وكذا الم

 ر.ثم معالجتها وتحليلها للوصول إلى النتائج التي سترتب على شكل تقري

 .المطلب الأول :مراحل التدقيق التسويقي

 :)قبل عملية التدقيق( :التحضیية المرحلة -1

 متى يجب القيام بالتدقيق التسويقي؟ 
  من يقوم بمهمة التدقيق التسويقي؟ 
 بماذا يجب أن يتعلق التدقيق  التسويقي )إشكالية(؟ 

 )مهمة التدقيق التسويقي(: _مرحلة التنفيذ2

  والمعلومات.جمع البيانات 
 .تحليلها 
 . برنامج التدقيق التسويقي 
 . التوصيات و المقترحات 
 متعدد المصادر،المقارنة  بمنافس نموذجي. قائمة الفحص، ستقصاء،و الا الوسائل 

 _المرحلة الختامية )بعد عملية التدقيق التسويقي(3

  .مقدمة التقرير النهائي 
  .تجميع البيانات الختامية 
 مستويات التدقيق . 

و المدقق التسويقي للقيام  العليا لجهة الإسناد الإدارةو يتم فيها الاجتماع التحضَیي بُین (9، صفحة 2016)مليكة،، المرحلة التحضیية :  1-
الأهداف قابلة للقياس حتى  ، يجب أن تكون شموليتها لعناصر الأداء التسويقي بالاتفاق على الأهداف المطلوبة من عملية التدقيق ، و درجة

 .تقييم أعمال التدقيق التسويقي بالنهاية تساعد على
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لإنجاز مهامه، وتحرير خطة التدقيق و  بها المدقق لتحديد الأدلة اللازمة هذه المرحلة تتم الدراسة الأولية التي يقوم في :التخطيط مرحلة  2-
و الجهات الداخلية التي سيتعامل معها لأغراض التدقيق ، وتحديده عناصر التدقيق التي ستشملها قوائم  العليايحتاجها من الإدارة  التيالصالحيات 

 .التدقيق الرئيسية كالقوائم الفرعية

 استخلاصنات و ،و التي تتناول البيانات الكمية و النوعية ،وتحليل البيا اعتمادهايتم تنفيذ خطة التدقيق بعد  و:  مرحلة التنفيذ و التحليل 3-
 النتائج

هذه المرحلة صياغة تقرير التدقيق التسويقي وعرضه و مناقشته مع جهة الإسناد ،و الوقوف على  مرحلة إعداد التقرير و مناقشته : و يتم في 4-
 المدقق. حجم الأهداف المتحققة منها من الأولية المتفق عليها بین الجهة و

 (176_171، صفحة 2019)صادق**، :للتدقيق التسويقي الإداريةالمحددات : المطلب الثاني

 : التسويقيتوفر المعلومات لعملية التدقيق -1

تطبيق  والفوائد المتوقعة من الإمكانياتفبالرغم من  المحددات الرئيسية في عملية التدقيق التسويقي يعد عدم توفر المعلومات والخبرة اللازمة من
التسويقي  استغلال الفوائد المرجوة من عملية التدقيق انه في الكثی من الحالات يمكن إلافي المنظمة  التدقيق التسويقي لتحسین المزايا التنافسية

التسويقي.إن وفرة  ومات في صنع القراربعض المعل بأهمية المنظمة إدارةهناك نقص في الوعي العام لدى  قد يكون أوبسبب نقص في المعلومات 
المعنيین بها، لذا فانه إذا لم  للتواصل و الفهم و الاستيعاب من قبل الأفراد توافر المعرفة، فالمعرفة هي معلومات قابلة المعلومات تعني بالضرورة

مفيدة بل أنها ينبغي أن  ات لا يكفي أن تكونهذا المنطلق فان المعلوم للاستخدام و التطبيق فإنها لن تكون معرفة.ومن تخضع المعلومات
المعلومات من قبل  فهي حصيلة مهمة و نهائية الاستخدام و استثمار تستخدم بشكل مفيد،فمصطلح المعلومات هو مرتبط بمصطلح المعرفة

على مستقبل تطور علم  امة ستؤثرالمعلومات إلى معرفة و عمل مثمر يخدمهم ويخدم مجتمعاتهم. وهناك عدة قضايا ه مستخدميها الدين يحولون
 : المعلومات و المعرفة وأهمها

 . وعي الأفراد في جميع مناحي الحياة بدور وأهمية المعلومات و المعرفة- 1

 .بكفاءة و استخدام فعال التوزيع المتوازن لمصادر المعلومات والمعرفة إلى كل الناس مع إمكانية الوصول إليها- 2

 و أن تكون دقيقة وملائمة تقدم في التوقيت المناسب ولكي تحقق المعلومات فوائدها المرجوة ينبغي المعلومات الجديدةتطبيقات تكنولوجيا -3
زيادة  حيث نشأت الحاجة للتدقيق من أجل التدقيق للمعلومات وهذا بالتالي أثر كثیا في عملية هذا يعني ضرورة الأخذ بأحداث تقنية مناسبة

إدارة  عملية التدقيق التسويقي اتجاها جديدا في أصبحت قد أساسا يعتمد عليه في عملية اتخاذ القرارات .و بيانات التي تجعلهادرجة الموثوقية في ال
 في مساعدة الأنواع لإمكانيتهاالأعمال 

 و وتحسينها ليس فقط في مجال التسويقالأعمال  لديها، وبالتالي فإنه يمكن أن تساهم في تبسيط المختلفة من المنظمات بتدقيق الهياكل التسويقية
 .لكن أيضا في مجال الأداء الكلي للمنظمة
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 : التسويقي استقلالية المدقق حيادية-2

 فيما يرتبط بالعمل الموكول أخرىاي مؤثرات  وبعيدا عنشخصيته وان يكون موضوعيا وحياديا  هو يقصد بها استقلال المدقق التسويقي بتفكی
 ضرورة إلىيقود  بها وهذا ما الرأي إبداء التسويقي عندعلى استقلال وحياد المدقق  وأخیاولا  الثقة بالمنظمة محل التدقيق يتوقفا أنبسبب  إليه

يكون  المنظمة لوها توأثی مباشر في عمله لذا لابود أن مكانة المدقق في أن، ومن المعلوم المدقق التسويقيالثقة فيما يخص حيادية واستقلالية  إيجاد
مهمته تستوجب حرية التعبی والحكم مع  فيها. فعلى الرغم أنه في إطوار داخل المنظمة لكن مستقل عن الوظوائف و العمليات التي سيدقق

 .على الموضوعية الكاملة في الوتحقيق المحافظة

 تنظيم )نظامية( عملية التدقيق: -3

للمسؤوليات و الأهداف. كما عليه،  لجيد للمراجعات الداخلية المحققة، مع توحديد دقيقا و تنظيوم التدقيق تتمثل في ضمان السی إدارة عملية
يتم توظيف مناسب للمراجعین ذوي  المنظمة و لتحقيق الأهداف المرجوة من التدقيق عملية ملائمة و دورية وذلك حسب أوضاع وضع برامج
تِجري عملية التدقيق التسويقي بصورة  والمراقبات المسطرة في برنامج التدقيق. ينبغي أنالعالية لضمان النوعية و الجوودة في التحقيقات  الكفاءات

ومقترحات مهمة، إنما فاعليتها تتحقق  أن تطبيق التدقيق عشوائيا لن يقوود إلوى نتوائج نِظامية،بمعنى أن التنفيذ بصورة عشوائية، وهذا لا يعني
دمن أن التّدقيق أكد للت منهجي كما هو الحال في التّدقيق المحاسبي العام،و لتّشخيص بشكلبكثی عندما يتِم توحيد خطوات ا بشكل أفضل

 المراجع  الخطة خطوة بخطوة  نبغي أن يعتمد الطرف في نظامية؛ التّسويقي يجري بصورة

ة عمليات التسويق والقيمة المحتملة طبيع بین مدير المنظمة و مدقق الحسابات لاستكشاف وتبدأ عملية التدقيق التسويقي بالدعوة جراء لقاء
 للتدقيق التسويقي. 

البيانات،  الأهداف، التغطية )مجال( وعمق، ومصادر التسويقي،بعدما توصلوا إلى اتفاق على تحديد بعد قناعته من الفوائد المحتملة للتدقيق
 المستويات التشغيلية لتفقد العمليات و العليا والمتوسطة لإدارةلللمراجعة و التدقيق  التسويقي يسمح  التدقيق و وشكل التقرير، والفترة الزمنية

التسويقية بل هو أداة مفيدة لتحديد المشاكل  المدراء التنفيذيین حول أنشطة ونتائج البرامج التسويقية بدقة.والتشخيص بنية استخدامها لإبلاغ
عام لنشاطه  إطاريقدم مدقق التسويق  و للعمليات، والتنظيم وعقلية المنظماتجذرية  الحلول لها وتمثل إعادة الهندسة وإعادة تصميم وإيجاد

النقاش ويطور مفهومه الخاص للإجراءات التسويقية اللازمة والأكثر طلبا , وعندما  ومن خلال هذه العملية مدير المنظمة يستوعب والنتائج
المعنية للذين كلفوه بالعمل ويتكون  وعرضها لموظف المنظمة أو المجموعةمذكرات  مرحلة جمع البيانات ، يقوم مدقق التسويق بإعداد تنتهي

الخاصية الأكثر أهمية هو  إن ( Kotler)الرئيسية، وتقدیم التوصيات الرئيسية وكما يبین ، والتي تبین النتائجللأهدافإعادة صياغة  العرض من
 أو يجب أن تكون محفوظة لإجراء مراجعة أفقية"تركيز. وفترة "التدقيق التسويقيضيق في ال التدقيق على نطاق واسع بدلا من إجراءأنه يجبان يتم 

المقابل حدوث عملية التدقيق العمودية (أو  الاستراتيجيات، والتنظيم، والنظم. في و الأهداف ) تغطي البيئة التسويقية للمنظمة،و شاملة
 . من وظائف التسويق الرئيسية إلى بعض تلقي نظرة عميقة أنيكون عندما تقرر الإدارة ))بتعمق
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 المبحث الثالث: منهجية التدقيق التسويقي

تيجية طرح كوتلر طريقة القيام بالتدقيق التسويقي من خلال ستة عناصر رئيسية والمتمثلة في تدقيق البيئة الكلية وقطاع النشاط تدقيق ألإسترا
والوظائف. ف ينبغي أن يتم التدقيق التسويقي في بداية عملية التخطيط التسويقي. تدقيق التنظيم تدقيق النظم والإجراءات وتدقيق الإنتاجية 

. ولكن فهو يأخذ نظرة فاحصة على طبيعة الأعمال الحالية داخليا و  خارجيا ويتعین على المسیين اتخاذ قرار بشأن أي بيئة سيتم التركيز عليها
لة وصورة إجمالية للبيئة التسويقية فمن الضروري القيام بكلاهما . حيث أصبح التسويق فن إذا كانوا يريدون الوصول إلى التغذية الراجعة الشام

 وعلم في نفس الوقت فالمسوقون يسعون جاهدين لإيجاد حلول جديدة مبتكرة لجميع تحديات البيئة التسويقية في القرن الواحد والعشرون

ت(، يقظة تجارية )تحديد الأسواق المحتملة، المنافسین، الموزعین(، يقظة بيئية يجب تحقيق يقظة تكنولوجية )على عمليات التصنيع المنتجا
 )اجتماعيه اقتصاديه سياسيه تشريعية(، ويقظة على المشاريع.

 :التسويقية الإستراتيجيةالمطلب الأول : تدقيق البيئة و 

التخطيط التسويقي فهو يأخذ نظرة فاحصة على طبيعة الأعمال لتسويقية: ينبغي أن يتم التدقيق التسويقي في بداية عملية اتدقيق البيئة  -1
ذية الراجعة الحالية داخليا وخارجيا، ويتعین على المسیين اتخاذ قرار بشأن أي بيئة سيتم التركيز عليها. ولكن إذا كانوا يريدون الوصول إلى التغ

ا. يكون تحليل الطلب معقدا في حالة ما إذا لم تكن الشركة في علاقة مباشرة الشاملة وصورة إجمالية للبيئة التسويقية فمن الضروري القيام بكلاهم
،وبهذا يمكن أن ينقسم عارضین السوق إلى  business to business مع الزبون فيكون الطلب مشتقا، أي أن الطلب يكون عمل لعمل

 .كان ، شركة أم فردا  قسم يشتري ليعيد البيع وهو ذو خاصية تفاوضية قويه وقسم يشتري ليستهلك سواء

حدات الأعمال التابعة لها، والأهداف التسويقية،  باستعراض رسالة الشركة و-ب كوتلرحس-تدقيق إستراتيجية التسويق: يقوم المدقق  -2
طريق  وكذلك الاستراتيجيات التسويقية ومدى مناسبتها للبيئة التسويقية الحالية والمستقبلية للشركة، ويتم تدقيق الإستراتيجية حسب كوتلر عن

ة على تدقيق البيئة والإستراتيجية التسويقية ما يلي: تحليل ثلاث نقاط رئيسية، المهمة )الرسالة(، الأهداف والإستراتيجية . من الأدوات المساعد
، و نموذج بطاقة  PESTEL ،تحليل SWOT القوى الخمسة لبورتر، تحليل العرض والطلب تحليل نقاط القوة والضعف الفرص والتهديدات

 .BSCD (وScorecard Balancedقياس الأداء المتوازن )

 .لنظم و الإجراءاتالمطلب الثاني  : تدقيق التنظيم   ا

 الإستراتيجيةتدقيق التنظيم: يختص تدقيق التنظيم بتقييم القدرات التنظيمية لإدارة التسويق ، ومدى توافر الكفاءات اللازمة لتنفيذ  -1
وسائل الموضوعة ، مع التطبيق المثالي لمبدأ تخصص وتقسيم العمل،  وقد عرف "هنري مينزبرغ" الهيكل التنظيمي على أنه "مجموعة من الطرق أو ال

ى ومن ثم ضمان التنسيق الضروري بین هذه النشاطات"؛ وعليه، اتخاذ القرارات عل التي يتم بموجبها تقسيم العمل إلى نشاطات واضحة ومحدده
يتم خلق كافة المستويات التنظيمية من أجل تحقيق الأهداف المتفق عليها يمكن تحسین أداء الموظف بزيادة القدرة والحافز وفرصة المشاركة ، وقد 
اخلي مناخ اجتماعي مناسب يشجع الموظفین على التصرف بما يتماشى مع أهداف الشركة، فالبيئة الاجتماعية المواتية للابتكار والتسويق الد
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في والتعلم التنظيمي هي بنيات مواتية لتحسین الابتكار على المستويین الفردي والتنظيمي الذي يؤدي إلى أفكار إبداعية من الموظفین تؤدي 
  ..الموظفین أداء تحسین إلى النهاية

في خدمة أهدافها، وفي تحليل تخطيط ورقابة  تدقيق النظم والإجراءات: يقوم المدقق التسويقي بتقدير وتقيم جودة الأنظمة الفرعية للشركة -2
المختلفة ، وفي هذا الصدد يتم تقييم كل من: نظام المعلومات التسويقية، نظام التخطيط التسويقي، نظام الرقابة التسويقية، و  الأنشطة التسويقية

 "McKinsey 7’S ". ظم والإجراءات نموذجنظام تنمية وتطوير المنتجات الجديدة. و من الأدوات المساعدة على تدقيق التنظيم، الن

 .المطلب الثالث:  تدقيق الإنتاجية و الوظائف التسويقية

 (5س،ص-وتتمثل في: )سعدون،صادق،د

 تدقيق الإنتاجية: يأتي تدقيق الإنتاجية التسويقية للتمكن من معرفة مدى فعالية النشاط التسويقي بالنسبة إلى تكاليفه. حسب كوتلر فإن -1
ة الإنتاجية يتم عبر نقطتین تحليل المردودية، وتحليل الإنتاجية. أضاف هومبورغ  عن الإنتاجية: "...هي فعالية وكفاءة الأنشطة التسويقيتدقيق 

ین للشركة فيما يتعلق بالأهداف المتصلة بالسوق، مثل الإيرادات والنمو، وحصتها في السوق..." بالنسبة لإنتاجية الأشخاص ، يتم التمييز ب
اتب الموظف العامل كعامل )شخص يستخدم قوته العضلية( وعاملا يعمل كموظف )من يستغل طاقاته العقلية( في العمل. مسألة الأجر هي ر 

ا مسألة أخلاقيات الشركات لأن الأجر التفاضلي يطرح مشكلة أخلاقية في الشركة ، لأنه إذا حصل المديرون على مكافآت زائدة عن الحد، بينم
  . ون الآخرون صعوبة في تلبية الاحتياجات الأساسية، تنشأ مشكلة عدم التقاسم العادل للنمويجد الموظف

، تدقيق الوظائف التسويقية: يقوم المدقق التسويقي بتقييم معمق لكل عنصر من عناصر المزيج التسويقي )السلعة، السعر، الترويج، التوزيع( -2
تعتبر "مقاييس التسويق ونموذج المزيج التسويقي" المقاربات المطروحة فيما يخص تدقيق الإنتاجية ومدى قدرته على تحقيق الأهداف التسويقية. 

المقارنة  والوظائف التسويقية، فحسب كوتلر، فإنه يتم قياس الإنتاجية التسويقية عبر مقاربتین متكاملتین هما : مقاييس التسويق، "القياس الكمي،
ج المزيج التسويقي، "التنبؤ بالعلاقات السببية وقياس مدى توليد النشاط التسويقي للمخرجات". وتعتبر وتفسی الأداء التسويقي"، و نموذ 

تب "جداول القيادة" الطريقة المنظمة لنشر الأفكار المستقاة من هذين المنهجین داخل الشركة إضافة إلى طريقة : لتقييم المنتج، مصفوفة مك
"لتحليل محفظة المنتجات، و نموذج مصفوفة آرثر دو ليتل. ويمكن أن يكون هناك أكثر من مزيج تسويقي للشركة  BCGالاستشارات بوسطن"

ة الواحدة في حالة تعدد منتجاتها فمثلا يكون هناك مزيج تسويقي خاص بالمنتجات الصناعية وآخر للمنتجات الخدمية في حالة قيام نفس الشرك
صر وهي: تخطيط المنتجات، التسعی، عن 12زيج التسويقي في مجموعة من ات. وقد قدم "بوردن" عناصر المبإنتاج هذين النوعین من المنتج

قائق العلامات التجارية، قنوات التوزيع، البيع الشخصي، الدعاية، التخفيضات، التعبئة والتغليف. العرض، الخدمة، التعامل المادي، وتقصي الح
ة الاتصال الإلكتروت التي يستخدمها المسوقون لتوصيل السلع والخدمات نحو السوق، فقد تم نقل التسويق وتحليلها. التسويق الرقمي هو وسيل

الرقمي إلى الصناعة العصرية في جميع أنحاء العالم، والهدف الأسمى للتسويق الرقمي يسمح للمستهلكین بالاختلاط بالمنتج بفضل الوسائط 
مثل المراسلة على مواقع الويب والإعلانات على المواقع سيعطي دفعة كبیة من قبل فريق المبيعات، هناك  الرقمية. إن طريقة التعامل المختلفة

 الكثی من الفرص والتنبؤات.
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 الأول: خلاصة الفصل

كافة العمليات و السياسات و التحقق من    أصبح جزء من الإدارة ، لما يلعبه من دور كبی في التسويقيالتدقيق في ضوء ما سبق يتضح أن      
تجاري قائم على تفاعل أطراف التبادل بأقل تكلفة وجهد و أكثر  الخطط التي ترسخها المؤسسة من أجل تحقيق أهدافها , و لما يحققه من تعامل

 كسب ولاء الزبائن سواء إنتاجية أو خدمية، فهو ضرورة لا غنى عنها لأي مؤسسة او تنظيم يستهدفكبی    سهولة الأمر الذي يضمن إلى حد
التميز والاستقرار في السوق.



 

 

 الفصل الثاني:
 جودة الخدمات المصرفية ماهية    
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 تمهيد:

المصرفية على أنها ذات قيمة استراتيجية، و أن دراستها تساعد  ينظر إلى جودة الخدماتنظرا لتشابه معظم الخدمات التي تقدمها المصارف أصبح 
قات بین لاالعر جدد وتطويلاء وجعلهم راضین، إضافة لزيادة فرص بيع الخدمات المصرفية وجذب عم اموظفيهئها  لابعم الاحتفاظالمصارف على 

ء وتلبية لاداء الصرفي على المستوى العالمي لتحقيق رضاء العمالأوتحسین ا رباح السوقيةالأء والمصرف وتعزيز السمعة وتخفيض التكاليف وزيادة لاالعم
 حاجاتهم ورغباتهم.

 :ینولقد تناولنا في هذا الفصل مبحث

 المبحث الأول: مفهوم جودة الخدمات المصرفية.

 الخدمات المصرفية.المبحث الثاني: تقييم جودة 
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 جودة الخدمات المصرفيةمفهوم المبحث الأول: 

هذا المبحث سنتطرق الى معرفة مفهوم جودة الخدمات المصرفية حيث قسمنا المبحث الى مطلبین يتمثل المطلب الأول في معرفة تعريف جودة في 
 أبعاد جودة الخدمات المصرفية.الخدمات المصرفية أما المطلب الثات يتمثل في تحديد أهم 

 جودة الخدمات المصرفية: تعريفالمطلب الأول : 

 : تعريف جودة الخدمات المصرفيةأولا

رضائهم لإء ذات جودة عالية لاإلى تقدیم خدمات للعم مفهوم جودة الخدمة ومنه فهي تهدف عنيختلف  لافإن مفهوم جودة الخدمة المصرفية     
 ء والتعبی عنها.لافهي تكمن في ادراكات العم ورغباتهم بصفة مستمرة،وتلبية حاجاتهم 

غنى عنها في خلق ميزة تنافسية  أن العميل المشبع و الراضي يعتبر وسيلة رئيسية لا( Disney 1999 )يرىو هنا نذكر بعض التعريفات كالتالي: 
 (Payne 1993)  رضا و ولاء العميل من خلال إشباع احتياجاته. و يضيفعلى تحقيق  في بيئة الاعمال، و لذا يجب أن ينصب اهتمام المنشأة

 العملاء بتحديد مدى رضاهم عن الأداء الحالي لجودة الخدمة المقدمة . منالطلب  ان الممارسین في الواقع غالبا ما يقيمون جودة الخدمة من خلال

و عليه سيكون العميل راضيا عندما تكون خصائص الخدمة مطابقة  لمواصفاتالجودة بأنها مطابقة المنتج أو الخدمة ل(Crosby 1979 )و يعرف 
 1985 للتنمية الاقتصادية ببريطانيا ) عدم المطابقة فإن ذلك سوف ينعكس سلبا على مستوى الرضا.كما يعرف المكتب القومي لمتطلباته، وفي حالة

 ,NEDO)عبد المحسن،  السوق توافر في منتج أو خدمة معينة بهدف الوفاء بمتطلباتالخصائص التي يجب أن ت الجودة بأنها مجموعة العوامل أو (
 (.39، ص2006

خلال إدراك المستفيد للجودة و درجة مطابقتها لتوقعاته. فإذا ما  و قد تبنى البعض مفهوما عن جودة الخدمة مؤداه: أن مفهوم الجودة ينعكس من
إليه متفق مع توقعاته أو تفوق عليها  نى مما كان يتوقعه فقد اهتمامه بالمؤسسة. و إذا كان ما قدمالخدمة و كان ما قدم إليه أد حصل المستفيد على

 الخدمية . فإنه سوف يقبل على تكرار التعامل مع المؤسسة

الخدمة و درجة مطابقتها في ضوء إدراك العميل لجودة المنتج أو  وجهة النظر السابقة حيث يرى أن جودة الخدمة تتحدد( Gaither 1996) و يؤيد 
التي من خلالها يتم إنتاج خدمة تلبي  أن الجودة هي تكامل مجهودات كافة الأنشطة و الأقسام و( Feigenbaum 1993)  لتوقعاته . كما يرى

 (.40، 2006) عبد المحسن،  توقعات العملاء

تتميز بها الخدمة مبنية على قدرة المؤسسة الخدمية و احتياجات  لصفات أن جودة الخدمة تشی إلى مستوى متعادل( Badiru 1995) و كما يقول 
 يضيف أن مجموعة الصفات التي تحدد قدرة جودة الخدمة على إشباع حاجات العملاء و، العملاء 

ؤسسة الخدمية نحو الجودة يجب أن يكون هناك التزام من قبل الم ولية كل مستخدم أو عامل في المؤسسة. و من أجل تحقيق الاستمرارية فيؤ هي مس
 بطريقة صحيحة . خدماتها، فالوصول لأداء متميز في الجودة لا يتحقق فقط من إدراك العملاء مالم تستخدم المستفيدين من
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دام برنامج أو حدثا وقتيا و لكنها عملية مستمرة تهدف إلى الاستخ كما أن هناك العديد من الآراء الأخرى التي تنظر إلى الجودة على أنها ليست
 و المادية لصالح المنشاة بشكل خاص، المجتمع بشكل عام فضلا عن الوفاء باحتياجات الأمثل للموارد البشرية

 (.41، 2006. ) عبد المحسن، المساهمین

 من الصعب وضع تعريف محدد لجودة الخدمة المصرفية فالجودة في السلع الملموسة تختلف عن الجودة المدركة في الخدمة المصرفية وذلك لصفات     
مد الخدمات المصرفية و لتواجد العنصر البشري كمقدم للخدمة و متلقي للخدمة)عميل للمصرف( و كذلك أن الحكم على جودة الخدمة المصرفية يعت

 ى رأي العميل. عل

" قدرة المصرف على الاستجابة لتوقعات العملاء و متطلباتهم أو التفوق عليها, فمن خلال  الجودة تسعى و تعني جودة الخدمة المصرفية     
تكمن ". و المصارف لدعم قدرتها التنافسية من خلال تقديم الخدمة الممتازة التي تعزز موقف المصرف و مكانته في السوق المستهدفة

جودة جودة الخدمات المصرفية في ادراكات العملاء, عليه فإن الحكم الحقيقي على تقييم مستوى جودة الخدمة هو العميل و ليس المصرف كما تعرف 
تيار أفراد ة من العلاقات بین العملاء و العاملین بالمصرف و يجب العمل و كذلك  على تحسین تلك العلاقة باخلالخدمة المصرفية على أنها " سلس
 ( 2009سمی، محمد) . قادرين على تقدیم خدمة أفضل

إرضاء لمتطلبات العملاء و دراسة قدرة المصرف على تحديد هذل المتطلبات و القدرة على فإن جودة الخدمة المصرفية تعرف على أنها " 
, الصرن) "لها التفوق على متطلبات العملاءالتقائها, فإذا تبنى المصرف عملية تقديم خدمات ذات جودة عالية يجب أن يسعى من خلا

 (2008،رعد

 :أهمية جودة الخدمات المصرفية:اانيث

 :تكمن أهمية جودة الخدمات المصرفية فيما يلي

 : العملاءجودة الخدمة هي المدخل لتحقيق رضا  1-

ل المدخل الرئيسي تسعى المصارف جميعا إلى تحقيق رضا العملاء من اجل البقاء والاستمرار، وزيادة الحصة السوقية، والإنتاجية، والربحية المتميزة، ويتمث
على رغباته واحتياجاته إليهم في الأخذ بفلسفة التوجه بالعميل، والتي تعني التركيز على العميل والتعرف  الخدمات المقدمةلتحقيق رضا العملاء عن 

 .الحالية والمستقبلية والعمل على إشباعها بجودة عالية مقارنة بالمنافسین

 :جودة الخدمة مصدر للميزة التنافسية-2

 ( على 1993Klineفي السوق، فقد أكدت نتائج دراسة) تعتبر جودة الخدمة أحد المداخل الأساسية لتحسین أداء المصارف وتحقيق ميزة التنافسية
 ( إلى أن الاهتمام بالجودة أدى إلى تخفيض عدد Barnes and Pike 1996التكلفة، كما توصل ) أهمية الجودة في زيادة الإنتاجية، تخفيض

الشكاوى، تخفيض التكلفة، زيادة النصيب السوقي، تقليل عدد الحوادث في بيئة العمل، زيادة رضا العملاء، زيادة الربحية وجذب عملاء 
 (51ص . 2019تي،،)السحا.جدد
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 :الخدمة الجيدة تساهم في الحفاظ على العمالة -3

الموارد البشرية وكفاءات المتميزة، وتبدو العالقة بین جودة  تشی تجارب المصارف الرائدة في خدمة العملاء أن الخدمة الجيدة تساعد في الحفاظ على
وتوسيع نطاق  في تحقيق رضا العملاء ومن ثم استمرارهم في التعامل مع المصرف حيث تساهم الخدمة الجيدة الخدمة والحفاظ على العاملین واضحة

الترقي والحوافز والإشباع الوظيفي للعاملین، الأمر الذي يؤدي إلى الاستمرار  معاملاتهم معها، وهو ما يؤدي إلى زيادة أعمال المصرف ومن ثم توافر فرص
 في تقدیم الخدمة الجيدة

 :تجذب عملاء جددالخدمة الجيدة  -4

جدد، تساعد الخدمة الجيدة في ذات الوقت إلى تناقل الاتصالات الإيجابية بین العملاء ومن ثم تحسین سمعة المنظمة، مما يؤدي إلى جذب عملاء 
 .وتدل الدراسات على أن العميل الراضي يستطيع أن يجذب خمسة عملاء آخرين للتعامل مع المصرف

 : الرديئة الآثار السلبية للخدمة 5-

يتمثل الجانب السلبي لعدم تحسین الجودة في فقد أو تدت الصور ة الذهنية عن المصرف لدى عملائها، وخسارة في النصيب السوقي للمصرف، 
لانحرافات انخفاض شكاوى العملاء ومطالبهم بتعويضات المسؤولية القانونية إزاء الغی، إهدار موارد مالية وبشرية في محاولات تدارك القصور وتصحيح ا

 (52السحاتي،ص مقدرة المصرف على المنافسة، وتناقص الربحية في الأجل الطويل بالإضافة لتناقص أ عدم رضا العميل .)مرجع سبق،

 .جودة الخدمة المصرفية  أبعادالمطلب الثاني: 

جودة الخدمة المصرفية، حيث يرى البعض أن جودة الخدمة هي محصلة التفاعل بین العميل وبین عناصر تتعلق  أساسياتتعددت المحاولات لتحديد    
 :لجودة الخدمة هي أبعادثلاثة    (Lhtinen and Lehtinen)بالمؤسسة الخدمية نفسها، ضمن هذا الإطار حدد الباحثان

 .) والمباتكالتجهيزات وتتضمن الجوانب المادية، في الخدمة ) :المالية الجودة 1.

 .وتعني سمعة المؤسسة وصورتها لدى الجمهور :المؤسسية الجودة 2.

أن هناك بعدين لجودة الخدمات المصرفية  Gronroosويرى  .التي تستمد من التفاعل بین موظفي المؤسسة الخدمية وعملائها :التفاعلية الجودة 3.
 هما:

إلى الجوانب الكمية للخدمة، بمعنى الجوانب التي يمكن العبی عنها بشكل كمي، مثل  وتشی:(QualityTechnical) الفنية الجودة -
 .المعيدات والأدوات المستخدمة في تقدیم الخدمة

و تشی إلى الكيفية التي تتم فيها عملية نقل الجودة الفنية إلى المستفيد من الخدمة. فهي  :(QualityFunctional)الوظيفية الجودة -
)عطاوي .مقدم الخدمة والمستفيد منها، وهنا تبرز خاصية الجودة الوظيفية والتي تعتمد بالأساس على العنصر البشريالتفاعل بین 

 (38. – 37ص  2015الهام،،
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على الجودة الفنية والجودة  الأولىتعكس انطباعات العملاء عن المصرف، والتي تتوقف بالدرجة  :(Image Corporate)الصورة الذهنية -
الوظيفية بالإضافة إلى عناصر أخرى اقل أهمية تتمثل في عوامل خارجية تضم العادات والأيديولوجيات، والكلمة المنطوقة، وعوامل داخلية 

 (15ص . 2016تضم أنشطة التسويق التقليدية كالإشهار، التسعی والعلاقات العامة)الرياضي،،
 تي تبني عليها العملاء توقعاتهمإلى أن الأبعاد الBerry and Parasuraman , Zeitthamal 1985في حین توصل كل من  . -

 (44-43،ص ص 2012تمتد لتشمل عشرة أبعاد رئيسية وهي كما يلي: )مزيان، وبالتالي الحكم على جودة الخدمة المصرفية

، فالعميل يتوقع أن تقدم له خدمة دقيقة من حيث الالتزام بالوقت والأداء تماما هي قدرة مقدم الخدمة على أداء الخدمة المطلوبة منه :الاعتمادية  1.
 .مثلما تم وعده وأن يعتمد على مقدم الخدمة من هذه الناحية بالذات

والشكل . الاستجابة: تشی إلى مدى واستعداد ورغبة مورد الخدمة في تقدیم المساعدة للعميل، أو حل مشاكله مهما كانت الظروف بالسرعة 2
 المناسب.

لمعارف الكافية . الكفاءة: ويقصد بها القدرة والجدارة، وتعني كفاءة القائمین على تقدیم الخدمة من حيث المهارات والقدرات للتحليلية والاستجابة، وا3
 لعمليات وإجراءات الخدمة، والقدرة على التصرف في المواقف الاستثنائية.

 :ى الخدمة في الوقت والمكان المناسبین من حيثالفورية: مدى سهولة الحصول عل .4

 ملائمة موقع مكان الخدمة. 
 كفاية أماكن الانتظار. 
 سهولة الوصول إلى المسؤولین على الخدمة. 
 سهولة الحصول على الخدمة عن بعد. 

الخدمة واللطف في التعامل واحترام عادات وتقاليد .اللباقة: ويقصد به أيضا الود، المجاملة، التعاطف، التعاون وهي توفی الاحترام والتقدير لطالب 5
 .العميل

ية الاتصال: يستدعي هذا المؤثر وصف الخدمة والمعلومات المتعلقة بها بلغة بسيطة، سهلة وواضحة يفهمها العميل، من خلال المهارات الاتصال .6
 .الإنصات والمخاطبة والقدرة علىلمقدمي الخدمات مع العمال، 

 أو الائتمان والثقة، وهي السمعة والطيبة عن المصرف، الأمانة والصدق في المصداقية: .7

 .التعامل مع العملاء، ومدى التزام مقدم الخدمة بوعوده، وهذا من شانه توليد الثقة بین المصرف وعملائه

ة خالية من المخاطر والشك؟، مثال على ذلك: الأمان: هذا المؤشر يعبر على مدى الشعور بالأمان في الخدمة المقدمة ومن يقدمها، أيهل الخدم .8
 .العميل للصراف الآلي درجة الأمان مرتبطة من استخدام

 ج والاستشارة..الفهم والمعرفة: يشی هذا المعيار إلى مدى قدرة مقدم الخدمة على تحديد، وتفهم احتياجات العملاء وتزويدهم بالرعاية، العناية، النض9
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يتم تقييم جودة الخدمة من قبل العميل على ضوء مظهر المحيط المادي للخدمة مثل: الموقع، التصميم الداخلي لمكان تقدیم .الملموسية: غالبا ما 10
 .الخدمة، الأجهزة المستخدمة، أداء الخدمة ومظهر مقدميها

في خمسة أبعاد: الاتصال والمصداقية، والأمان، توصلوا إلى إمكانية دمج أبعاد العشر السابقة الذكر  1988وفي دراسة الحقة للباحثین أنفسهم عام ،
ان، فيما بقيت والكفاءة والمجاملة في بعد  واحد أطلقوا عليه اسم التعاطف ودمجوا بعدي فهم/ معرفة العميل وإمكانية الحصول على الخدمة في بعد الألم

 حه الشكل الآتي:أبعاد الجوانب المادية الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة على حالها، كما يوض

 أبعاد جودة الخدمات المصرفية 01الشكل رقم :

 

 

 

 

 

 

 

 (12ص . س،-دالسحاتي،): المصدر

 (335. – 334ص  2014الخمسة الجديدة:)بابان،، للأبعادوفيما يلي شرح 

الجوانب الملموسة والمتعلقة بالخدمة مثل المبات والتقنيات الحديثة المستخدمة والتسهيلات الداخلية للأبنية،  لوتتمث : Tangiblesالملموسية1.
 .والتجهيزات اللازمة لتقدیم الخدمة، ومظهر الموظفین

وعود، وتعبر أيضا عن قدرة تعبر عن درجة ثقة العميل بالمصرف، وعن مدى قدرة المصرف على الوفاء بال والتي : Reliability عتماديةلاا 4.
 .المصرف على تقدیم الخدمة في الوقت الذي يطلبها العميل وبدقة ترضي طموحه، كذلك تعبر عن مدى وفاء المصرف بالتزاماته تجاه العميل

لال القدرة على تعني قدرة المصرف في المبادرة إلى مساعدة العملاء والرد الصريح على استفساراتهم من خ:Responsivenessالاستجابة .3
ام من قبل التعامل الفعال مع كل متطلبات العملاء والاستجابة لشكاويهم، والعمل على حلها بسرعة وكفاءة، بما يقنع العملاء بأنهم محل تقدير واحتر 

 .وهذا يعزز ثقة العملاء بالمصرفالمصرف الذي يتعاملون معه. إضافة إلى ذلك فإنها تعبر عن المبادرة في تقدیم الخدمة من قبل الموظفین بصدر رحب، 
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يعكس خلو المعلومات مع المصرف من الشك أو المخاطرة، حيث أن الألمان هو الاطمئنان من قبل العملاء :Assurance التوكيد أو الثقةو .الأمان 4
 درجة ثقة العملاء بموظفي المصرف. النفسي والمادي، وهذا يعكس شاملا الاطمئنانالخطأ أو الخطر أو الشك  بان الخدمة المقدمة لهم تخلو من

والرغبة في تقدیم الخدمة حسب حاجاته، وتتمثل أيضا في  بأهمية وإشعارهوهو إبداء روح الصداقة والحرص على العميل  :Empathy.التعاطف5
والصحيحة عن كل ما يجول في خاطرهم مدى الاهتمام الذي تبديه إدارة المصرف وموظفيه بحاجات العملاء وحرصهم على إعطاء المعلومات الكافية 

 (34,35,36,37،ص 2020/ 2019)حسات،واستفساراتهم بدرجة عالية من الإحساس بالمسؤولية والالتزام بالعمل.
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 .تقييم جودة الخدمات المصرفيةالمبحث الثاني: 

و اهم  علينا معرفة كيف يتم قياسها )طرق قياسها( و ماهي صعوبات قياسهابعد التطرق الى مفهوم جودة الخدمة المصرفية في المبحث الاول وجب 
  نماذج قياسها المتمثلة في المطالب التالية

 : صعوبات قياس جودة الخدمات المصرفية المطلب الأول 

 فيما يلي: قياس جودة الخدمات المصرفيةكمن صعوبات ت

بعملية الشراء على عكس السلع التي يستطيع  يمكن إدراك ذلك إال بعد القيام لاللعميل، فإن تقييم جودة الخدمة أمر صعب حق بالنسبة  -
 مواصفتها وجودتها. معاينتها قبل عملية الشراء، وبالتالي الحكم على

أكثر من توجههم الخدمة على أفراد موجهین بالمهام  في الخدمات يلعب العنصر البشري دورا مهما في إنتاج الخدمة، ومن هنا تعتمد جودة -
 ء.لاباحتياجات العم

تحدث هنا عن عملية تفاعلية بین مقدم الخدمة ن كما إن جودة الخدمة تعتمد على مشاركة المستفيد في عملية إنتاج الخدمة، و بالتالي فإننا  -
أساليب القياس ما  ء يجب تنويعلاتعدد العم ء ومحاولة الوفاء بها، ومعلاالمعلومات دقيقة عن احتياجات العم والمستفيد، وهنا تحتاج المؤسسة إلى

 يجعل توافر مقياس ثابت لجودة الخدمة أمر صعبا.

  ن تتم عملية القياس في أوقات مختلفة.أ خرى وهنا يجبلأوانما يتغی من فترة  يكون الطلب عليها ثابتا لاهناك بعض الخدمات  -

 من الصعب قياس الجودة بالنسبة لألطراف المتعددة. طراف المؤثرة في القرار، فبالتاليلأيتخذ المشتري قرار الشراء بمفرده وبالتالي تعدد ا لاقد  -

 إضافة إلى ذلك يواجه المدراء عدد من الصعوبات في قياس جودة الخدمة:

ض منه، غر للنظام بالمعرفة الكافية بما الذي يقاس، وال المصممین والمستخدمینء لاتكون الكثی من نظم القياس متصدعة نظرا لعدم إلمام هؤ  -
 النتائج. استخداموكيفية 

داء الداخلي فقط، بعضهم التركيز على قياسات الأ ل سلسلة الخدمة، فبينما يمكن أن يختارلايان الجودة خالأحيقيسون في اغلب  لاالمدراء  -
 .العميل الخارجية فقط، وبالطبع، وما يلزم هو اتزان بین كل منهما اساتخر على قيلأفيمكن أن يركز بعضهم ا

نتاج إحساس مرتفع لإيكفي ذكر "تحسین الجودة"  تلاقياس ادراكات العميل يمكن أن يزيد في حد ذاته من التوقعات، وفي الكثی من الحا -
 بالتوقع من ناحية العميل.

ء والموظفین من الكثی جدا من القياسات، لاالعم من لااسات، فتواجه التنظيمات بمخاطر إرهاقها كالمشكلة النهائية هي الكثی جدا من القي -
 يزيد عن حده. لاهذا التمرين، من الحتمي إ زمة لتنفيذ مثللاوبمعرفة الوقت والمصارف ال
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ر حاجة ماسة لقيام كل قطاع بتطوير مقاييس وهنا تظه يصعب وضع معايی ثابتة لقياس جودة الخدمات وتعميمها على كل المؤسسات الخدمية -
-2010)فیوز قطاف، الخدمات وطالبي الخدمة في آن واحد، وبالتالي تحقيق أهداف المصرف ككل.  تحقيق نوع من التوازن بین أهداف مقدمي

 (102-101، ص2011

  طرق قياس جودة الخدمات المصرفيةالمطلب الثاني: 

 فيما يلي:  المصرفيةقياس جودة الخدمات تتمثل طرق 
 :مقياس عدد الشكاوى 

ل فترة زمنية معينة مقياس هاما يعبر على أنالخدمات المقدمة دون المستوى أو ما يقدم لهم من الخدمات لاء خلاتمثل الشكاوى التي يتقدم بها العم    
حدوث مشاكل  جراءات المناسبة لتجنبلإالمؤسسات من اتخاذ االذي يريدون الحصول عليه، ويمكن هذا المقياس  المستوى وا يتناسب مع إدراكهم له لا

 ها.لائوتحسین مستوى جودة ما تقدمه من خدمات لعما

 :مقياس الرضا 

بعد حصولهم على هذه الخدمات عن طريق توجيه  ء نحو جودة الخدمات المقدمة وخاصةلاوهو أكثر المقاييس استخداما لقياس اتجاهات العم      
 استراتيجية ء نحو الخدمة المقدمة لهم وجوانب القوة والضعف بها، كما يمكن لهذه المصارف من تبنيلاالعم شف للمصارف طبيعة شعورسئلة التي تكالأ

 تتلاءم مع احتياجات العملاء نحو ما يقدم لهم من خدمات.

 :مقياس القيمة 

مستويات المنفعة للخدمات المدركة، انخفض سعر الحصول  فكلما ازدادت قة بین المنفعة والسعر الذي يحدد القيمة،لايتركز هذا المقياس على الع    
 (105، ص2011و من ثم يزداد إقبالهم على طلب الخدمات.)جباري ،  ءلاللعم  عليها، وبالتالي تزداد القيمة المقدمة

 مقياس الفجوة : 

ء الخدمة المقدمة بالفعل، ومن ثم تحديد الفجوة بین هذه التوقعات وهو الذي يستند إلى توقعات الزبائن لمستوى الخدمة وإدراكاتهم لمستوى أدا   
 .والإدراكات

 :مقياس الأداء الفعلي  
 لية: يقوم هذا المقياس على اعتبار أن جودة الخدمة يمكن الحكم عليها مباشرة من خلال اتجاهات العملاء، ويمكن التعبی عنها بالمعادلة التا    

 الفعليجودة الخدمة = الأداء 
مقياس يعجز عن مساعدة الإدارة على الكشف  إن هذا الأسلوب يتميز بالبساطة والسهولة وارتفاع درجة المصداقية والواقعية، وبالرغم من ذلك فهو

 .عن مجالات القوة والضعف في الخدمة المقدمة والتي تتعلق بجوانب متعددة وليس فقط بإدراكات العميل للخدمة
  بدلالة المدخلات و العمليات و المخرجات:قياس جودة الخدمات 
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اعتبار المدخلات أو الموارد جوهر الخدمة وجودتها فإذا ما توفر للمؤسسة البناء المناسب بتجهيزاته ومعداته والعاملون الأكفاء  بإمكان  بمعنى      
فضلا  بالنتائج النهائية ،، و كذلك العمليات و المراحل المختلفة لتقدیم الخدمة المطلوبة، و أيضا يتعلق الكافية  والقوانین والأدوات والنظم المساعدة

 (106، ص2010) المحياوي، .مميزة دون شك عن الأهداف المحددة والواضحة والعميل المستفيد لتلقي الخدمة وإذا توفر كل هذا كانت الخدمة

  .المصرفية نماذج جودة الخدمات :المطلب الثالث
أساسي على مجموعة من المؤشرات التقييمية  لقد توصل الباحثون إلى تحديد نموذجین لتقييم جودة الخدمة، يعتمد هذان النموذجان بشكل      

 قابلة للتكيف أو التعديل حسب نوع الخدمة:
 نموذج الفجوة: .1

 Zeilhmaletberty)بها كل من  ل الدراسات التي قاملال الثمانينات من خلاظهر خ   (Servqual)  يسمى نموذج الفجوة ب   
& Parasuraman مشاكل الجودة والمساعدة في كيفية تحسينها.و مصادر  (وذلك بغية استخدامه في تحديد وتحلي 

Servqual يعني جودة الخدمة ومكون من العبارتین :Service و الخدمة Quality .الجودة 

وتخطيط جودة الخدمة، وقد حدد نموذج الفجوة، الفجوات  عتبار عند تحليللاتحديد الخطوات التي يجب أخذها بايعتمد بناء هذا النموذج على    
 و تتمثل في خمس فجوات كما يلي:  المطلوبة التي تسبب عدم النجاح في تقدیم الجودة

ء وكيفية حكم العميل لارغبات العم تدرك دائما وبدقة لاف بین توقعات العميل وا إدارة المصرف، فقد لاختالاوتنتج عن ا: 01 الفجوة  -
 الطلب. على مكونات الخدمة لقلة المعلومات عن السوق وأنماط

العميل أي أنه رغم إدراك إدارة  دارة مع توقعاتالإوتشی إلى عدم وجود تطابق المواصفات الخدمات الخاصة مع ادراكات ا: 02 الفجوة -
 مواصفات محددة في الخدمة المقدمة.  ا غی قادرة على ترجمة ذلك إلىأنه إلاالمصرف لتوقعات العميل 

الفعلي للخدمة، وقد يرجع ذلك  وتشی إلى عدم وجود تطابق بین مواصفات جودة الخدمة الموضوعية، ومواصفات التسليم: 03 لفجوةا -
 عدات المستخدمة في تقدیم الخدمة.جهزة والملأمثال إلى تدت مستوى مهارة مقدمي الخدمات المصرفية أو حدوث  عطب في ا

نشطة الترويجية ال تتطابق مع الأا للاوتتمثل في الفجوة من الخدمة المروجة والخدمة المقدمة، أي أن الوعود المعطاة من خ: 04 لفجوةا -
 داء الفعلي للخدمة وذلك لوجود ضعف في التنسيق بین العمليات التسويقية الخارجي المصرف.الأا

تتطابق مع الخدمة الفعلية. وتتمثل هذه لا بین الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة، إي إن الخدمة المتوقعة  الاختلافوتظهر في  :05الفجوة  -
على أساسها الحكم على جودة أداء المصرف ككل. وحتى يمكن سد الفجوة  الفجوة المحصلة النهائية لجميع الفجوات السابقة، إذ يتم

يتسبب في إحداث  ربع سوفلأربع، حيث أن وجود أي فجوة سلبية من هذه الفجوات الأسد جميع الفجوات ا من بدلا الخامسة، فانه 
ء للخدمة الفعلية المقدمة لهم وبین لاء، ومن ثم وجود فروقات سلبية بین ادراكات العملاقصور في الخدمة المقدمة بالفعل للعم

 (65، 2014)حماد،توقعاتهم.
 داء الفعلي للخدمة المصرفية:الأ أو مقياس Servperfنموذج  .2
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م، إلى نموذج جديد لقياس 1994(في عام  et Taylor Cronin )، إلى توصل الباحثین Servqualنتقادات الموجهة لنموذج الاأدت ا
 الخدمة يمكنداء الفعلي للخدمة المقدمة، باعتبار أن جودة لأحيث يعتمد هذا النموذج على تقييم ا "،Servperfجودة الخدمة يعرف ب "

 .ل اتجاهات المتلقین للخدمةلاالحكم عليها مباشرة من خ

داء الفعلي للخدمة، أي التركيز على جانب لأتقييم ا ، على أساس رفض فكرة الفجوة في تقييم جودة الخدمة، ويركز علىServperfيقوم نموذج  
 دراكات السابقة للمتلقینلإتجاهات، وهي دالة للا عنها كنوع من اأن جودة الخدمة يتم التعبی كلدراكات الخاصة بمتلقي الخدمة فقط، ذلاا

 لاالحالي للخدمة، فالرضا حسب هذا النموذج يعتبر عام  داءلأومستوى الرضا عن ا( ، المصرف) للخدمة، وخبراتهم وتجاربهم في التعامل مع المؤسسة 
 طار تتم عملية تقييم جودة الخدمة من طرف متلقي الخدمة.لإهذا اداء الحالي لها، وضمن لأوا دراكات السابقة للخدمةلاوسيطا بین ا

دارة، في لإأنه يعجز عن مساعدة ا لابمصداقية وواقعية أكثر، إ ، كما يمتازServqualستخدام، مقارنة بنموذج لاكما أنه يتميز بالبساطة وسهولة ا
) عثمات، بجوانب متعددة، ليست فقط بإدراكات متلقي الخدمة عن الخدمة المقدمة.في الخدمة المقدمة، والتي تتعلق  ت القوة والضعلاالكشف عن مجا

 (.71-70، ص2015
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 الثاني: خلاصة الفصل

 من خلال ما تم استعراضه في الفصل الثات نلخص أهم النتائج في النقاط التالية:          

 . المقدمة إليهم مع إدراكهم الفعلي للمنفعة التي يحصل عليها الخدمة المصرفيةتعرف جودة الخدمات المصرفية بأنها ملائمة مع ما يتوقعه العملاء من  -

ري الضرو على المصرف التميز بین خدمات مصرف وأخر، لذا كان من  تجعل من الصعب ملامستهاإن خصائص الخدمات المصرفية وخاصة عدم  -
 المنافسة بین مختلف المصارف. قواعد وإرساءأو التركيز على جودة الخدمات المصرفية لتحقيق التميز  التوجه

ازدياد ضرورة حتمية لتحقيق نموها وتطويرها وتعظيم أرباحها خاصة مع  لمصارف تهتم بقياس جودة الخدمات المصرفية وأساليب تحسينهامما جعل ا -
.وتحقيق رضاهالعملاء بعامل الجودة لتتمكن من تلبية حاجاتهم ورغباتهم  وعي



 

 

 الثالث:الفصل 
 -البنوك من لعينة الميدانية الدراسة

BNA-EL-SALAM– 
BADR- 
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 تمهيد:

 التجارية من أهم البنوك النشطة، و هذا بسبب قدرتها على توفی الموارد المالية لأصحاب المشاريع، و كذلك بتقدیم مختلف الخدمات  البنوك تعتبر      

لتلبية كافة احتياجات و رغبات  مقر الوكالة إلىالمصرفية  و الإلكترونية ، التي بدورها تسهل على الزبائن  الحصول عليها دون الحاجة إلى الانتقال 
 الزبائن، و كذلك تحقيق أهداف المؤسسة في جودة الخدمات المصرفية من خلال التدقيق التسويقي.

 بعد قيامنا بدراسة نظرية مفصلة لهذا الموضوع أردنا إسقاط هذه الدراسة على الواقع و و المصرفيةجودة الخدمات  التسويقي فيو لمعرفة دور التدقيق 

 حيث في هذا الفصل تطرقنا إلى: (BADR-ELSALAM-BNAالبنوك )لهذا اخترنا عينة من   

 (BADR-ELSALAM-BNAمن عينة من البنوك )المبحث الأول : بطاقة تعريفية 

 المنهجي للدراسة. الإطارالمبحث الثاني: 

 المبحث الثالث:عرض نتائج الدراسة و تحليلها واختبار الفرضيات.
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 المبحث الأول: بطاقة تعريفية من عينة من بنوك 

 BADR: بطاقة تعريفية لبنك الفلاحة والتنمية الريفيةالأولالمطلب 

وترقية الفلاحة ، كما يعدمن البنوك  تنمية القطاع الفلاحي من وسائل سياسة الحكومة، والتي تساهم في BADRيعتبر بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
 الأكثر انتشارا على مستوى الوطن،وهو يحتوي على وكالات وفروع مكثفة، وذلك لتقريب مصالح البنك من مختلف المستفيدين منه.

 القطاعات الممولة ويبقى الشريك الأكبر للقطاع  هو من قطع أشواط كبیة في زيادة عدد نشاطات وعليه فقد تمكن بنك الفلاحة والتنمية الريفية
 والمتوسطة وتقدیم التشكيلة متنوعة من الخدمات لجلب أكبر عدد ممكن من العملاء. المؤسسات الصغیةالفلاحي كما ركز على تمويل 

 -BADR–فية : تعريف ونشأة بنك الفلاحة والتنمية الريالأولالفرع 

 -BADR–ة والتنمية الريفية لاحأولا: تعريف بنك الف

أو لأجل، ويمثل أيضا بنك تنمية باعتباره يستطيع القيام بمنح  يعرف بنك الفلاحة والتنمية الريفية بأنه بنك تجاري يمكنه جمع الودائع سواء كانت جارية
السنوات تعددت  الثابت، أوكلت له مهمة التكفل بالقطاع الفلاحي، ومع مرور طويلة، وهدفها تكوين رأس المال القروض سواء كانت متوسطة أو

 06وكالة، منها  296إلى 1985يصبو إليه إذ بلغ عدد وكالاته سنة  نشاطاته، بدءا بتدعيم فروعه على مستوى التراب الوطني حيث حقق ما كان
 21التراب الوطني ويضم أيضا  فرع محلي في مختلف واليات 40ة موزعة على وكال 300يومنا هذا فشبكته تضم أكثر من  فرع، أما في 31رئيسية و

فرد، ويبلغ رأس ماله  7000على مستوى هياكله المركزية والإقليمية والمحلية لا تتجاوز  وكالات عدد العمال والإطارات التي تعمل 05مديرية مركزية و
 مليار دينار جزائري وهذا ما يفسر تطوره. 33حاليا 

 في المركز الأول في ترتيب البنوك  2001لطبعة  مجلة البنوكا لكثافة نشاطه ومستواه فقد صنف بنك الفلاحة والتنمية الريفية من قبل قاموس ونظر 

 بنك مصنف. 4100عالميا من أصل  688الجزائرية و

 ثانيا: خدمات بنك الفلاحة والتنمية الريفية

 تظهر أهم الخدمات في:

 للعملاء وتخليص الصكوك بأمر المعني أو بأمر الآخرين.فتح مختلف الحسابات  -
 التحويلات المصرفية. -
 الخدمات المتعلقة بالدفع والتحصيل فيما يخص التعاملات الخارجية. -
 خدمة كراء الخزائن الحديدية. -
 أرصدتهم عبر التي طرأت على  ومراجعة التحويلاتالتي تمكن العملاء من معاينة  consulte BADRخدمات البنك للمعاينة  -

 المتاحة. الإعلام الآليطرف البنك من خلال استعمال أجهزة  المعطاة مناستعمال الأرقام الشخصية السرية لهم 
 شبكة الفحص السلكي في  البنك باستعمالالتي تسمح بخدمة أحسن لعملاء  Télétraitementخدمات الفحص السلكي  -
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 الحقيقي.تنفيذ العمليات التحويلية المصرفية في الوقت 

 الوكالات منتشرة عبر كامل التراب الوطني والتي  في توزيع خدماته المصرفية على التوزيع المباشر من خلال شبكة من BADRويعتمد بنك 

 من العملاء أيضا وضع البنك تحت تصرف عملائه نظم توزيع الإلكتروت وذلك عن طريق أكبر عددوكالة بهدف الوصول إلى  300تتعدى 

 أيضا خدمات مصرفية عبر الهاتف لكنها  كما يوفر  GABالنقدية  الآلية للأوراقأو عن طريق الشبابيك  DABالنقدية  الآلية للأوراقالموزعات 

 محدودة جدا.

 التعرف على بنك السلام الجزائرالمطلب الثاني:

، نظرا لعدم وجود تشريعات وقوانین خاصة به وتحترم خصوصيته، لهذا نجد سوى بنكین الإسلاميةبالنسبة للبنوك  الاقتصادياتمن أعقد  الاقتصاد الجزائري
 .، بنك السلام إحداهاالإسلاميةيتعاملن بصيغ التمويل 

 : تعريف بنك السلام الجزائرأولا :

 مار القطرية، بنك لبنات كندي، شركةالعربية المتحدة، يظم العديد من المساهمین من بينهم مجموعة إع الإماراتأجنبي من أصل  إسلاميهو بنك  

 وتمت المصادقة عليه من قبل  2006جوان ، 08أنشئ مصرف السلام في الجزائر في  .المساهمین المحليین  إلى بعض بالإضافة، الإماراتتأمین في  

 مليون دولار)، وتم رفعه 100(ار دج ملي 7.2برأس مال قدره  2008أكتوبر  20وبدأ في ممارسة نشاطه في  2008سبتمبر ، 10بنك الجزائر في 

 مليار دج وفقا للقواعد الجديدة لبنك الجزائر . 10إلى  

 ه مند التنصيب، واليوم يضم سبعة فروع في خمس ولايات، ثلاثة في الجزائر العاصمة، واحدة في سطيفلاتبدأ المصرف في توسيع شبكة وكا

 في السوق الجزائري، وهو  الإسلاميةالثات في الجزائر بعد بنك البركة من حيث تقديمه للخدمات  الإسلاميوالبليدة ووهران وقسنطينة، و هو البنك  

 إن مصرف السلام .حيث البنوك الفرنسية هي المهيمنة Bank ABCرابع بنك خليجي يتموضع في الجزائر بعد بنك البركة، بنك الخليج، 

 بات التنمية الاقتصادية في جميع المرافق الحيوية بالجزائر، من خلال تقدیم خدمات مصرفية الجزائر يعمل وفق إستراتيجية واضحة تتماشى و متطل 

 هيئة معاملتهالراسخة لدى الشعب الجزائري، بغية تلبية حاجيات السوق والمتعاملین و المستثمرين، تضبط  الأصيلةعصرية تنبع من المبادئ و القيم 

 .ة والاقتصاد شرعية تتكون من كبار العلماء في الشريع

 الخدمات المقدمة من طرف البنك : ثانيا

 الجزائر مجموعة من الخدمات المبتكرة على الصعيد المحلي مثل الصعيد الدولي، تتوافق والتطورات الحاصلة في الميدان، تتمثل في-يقترح مصرف السلام

 .عن طريق أدوات الدفع الآلي الأموالخدمة تحويل  -

 .م مباشر"بعد "السلا الخدمات المصرفية عن -
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 .خدمة الايميل سويفت "سويفتي" -

 .كترونية "آمنة"بطاقة الدفع الال -

 ."Amina-E" خدمة الدفع عبر الانترنت- 

 ."أمان" ناتالأماخزانات - 

 .ماكينات الدفع الآلي -

 .ماكينات الصراف الآلي -

 .تك التجارية الدولية دون تأخیتنفويذ توعاملا -

 .توى الدولي، العمليات المستندية على المسوسائل الدفع -

 .التعهدات و خطابات الضمان البنكية -

 BNAالمطلب الثالث:بنك الوطني الجزائري

 BNAأولا:  التعريف بالبنك الوطني الجزائري

 البنكي الجزائري، وبالضبط ، تم إنشاء هذا البنك بعد تأميم النظام" Sociétéparactions" البنك الوطني الجزائري هو عبارة عن شركة أسهم

  .م بالجزائر العاصمة1966جوان  13في  

 م، وقد تم1988/01/12بتاريخ  01 -88وقد توسع البنك كثیا واتسعت فروعه حيث تم تأسيس البنك الوطني الجزائري بالمدية وفقا لقانون 

 ، وتم التعديل في هذا القانون وكان آخر تعديل بتاريخ إدراج ذلك في القانون التجاري وفقا لقواعد خاصة مطبقة على البنوك والقرض 

      les statuettes et les textes)وتم إبراز هذه القوانین في نصوص ومقررات خاصة بالبنوك 93-08وهو التعديل رقم ، 1993أفريل ، 12
subsequents) 

 ثانيا: الخدمات التي يقدمها البنك الوطني الجزائري

 .خدمات، منتجات ومميزات مالية تجارية ومصرفية هامة ومتكاملة في المزيد والعديد من القطاعات والمجالاتيقدم البنك عدة 

 خدمات بنك عن بعد

 ماتيسعى البنك الوطني الجزائري دائمًا إلى مواكبة الحداثة والتطورات العصرية بهدف تسهيل المعاملات على عملاءه وتبسيطها. لذلك يوفر خد

 الشخصي وكل ذلك  عد. تتمثل هذه الخدمات خاصة في الخدمات الإلكترونية للبنك التي لا تحتاج إلا توفر الإنترنت، الهاتفعن ب    بنك 
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 لتسهيل وتحسین فعاليات المواطنین. من أهم مكونات هذه الخدمة 

 الخدمات البنكية الإلكترونية-

 خدمة تبادل المعطيات المرقمنة- 

  الإنترنتخدمة الدفع الإلكتروت عبر-

 الفتح المسبق للحساب المصرفي عبر الإنترنت-

  BNA-WIMPAY- تطبيق 

 طلب التمويل عن بعد-

تامین تقترحها شركات تامین وتشمل اليقوم البنك الوطني الجزائري بواسطة الاستغلال الشبكي، بعملية تسويق لمنتجات :خدمات التأمین البنكي_
 .الأشخاص والممتلكات

 .تنقسم هذه الخدمة إلى نوعین الإيداعات لأجل ولإيداعات الحرة:والادخار خدمات التوفی_

يوفر البنك الوطني الجزائري خدمات تجارية على المستوى الخارجي، بواسطة عدة تفرعات وفروع خارجية وداخلية وشبكة :خدمات التجارة الخارجية_
 .علاقات تجارية هامة

قدیم قروض لعدة فئات وفقًا لمعايی وشروط محددة. يمكن الاطلاع على هذه الخدمات أكثر فأكثر من خلال تتمثل هذه الخدمات في ت:خدمات التمويل_
 .الموقع الرسمي للبنك المذكور في الأعلى
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 المنهجي للدراسة الإطار:المبحث الثاني 

 وجب علينا الاعتماد على طرق معينة لجمع المعطيات,اوجمع المعلومات النظرية عنه الأبحاثوإجراء مختلف ,محل الدراسة  وكبعد التعرف على البن

 حيث سنقوم في هذا المبحث بالتعرف على حدود الدراسة و المنهجية المتبعة وصدق, والقيام بتنظيمها و تحليلها ثم تفسیها للخروج بنتائج,اللازمة  

 الدراسة. أداةو ثبات  

 .و منهجية الدراسة أدوات: الأولالمطلب 

 :حدود الدراسةأولا

 لهذه الدراسة عدد من الحدود المكانية والزمنية والموضوعية والبشرية، تتمثل في:

 :البنوك تم هذا البحث في عينة من الحدود المكانية(BADR-ELSALAM-BNA). 
 :2023إلى غاية جوان  2023امتدت فترة الدراسة من مارس  الحدود الزمنية. 
  بنك  موظفياقتصرت الدراسة على  البشرية:الحدود(BADR-ELSALAM-BNA) موظف  33 تشمل حيث كانت العينة

 موظفین. BNA   :9    \موظفین  ELSALAM :9  \موظف  BADR :15موزعة كالتالي:   
 :اهتمت هذه الدراسة بدراسة العلاقة بین التدقيق التسويقي)كمتغی مستقل(،و جودة الخدمات المصرفية )كمتغی تابع(. الحدود الموضوعية 

 ثانيا: منهجية الدراسة:

 كافية  معلومات على المرتكز أساليب التحليل من أسلوب بأنه يعرف الذي و ,ستدلاليالا المنهج استخدام تم من الدراسة الأهداف المرجوة تحقيق بغرض
التدقيق على دور  للتعرف القياس.و و للدراسة متاحة موجودة وممارسات وظواهر أحداث تناول حيث البحث في محدد موضوع أو ظاهرة عن دقيقة و

 جمع في رئيسية كأداة  الاستبيانعلى (تم الاعتماد BADR-ELSALAM-BNA)بنك  موظفيلدى جودة الخدمات المصرفية في  التسويقي
 من البيانات لجمع وسيلة يعتبر و الاجتماعية، و الاقتصادية البحوث في استخداما الأكثر الأداة الاستبيان يعتبر بمتغیات الدراسة،حيث الخاصة البيانات

 .عليها الإجابة المستجوبین من يطلب التي العبارات أو الأسئلة من مجموعةى عل احتوائها خلال

إشكالية  عن الإجابة إلى الوصول و النتائج استخلاص بعدهاو  الأدوات الإحصائية من مجموعة باستخدام إليها المتوصل الإجابات تحليل يتم و
 الدراسة.

 :يلي كما  أجزاء ثلاثة إلى الاستبيان حيث قمنا بتقسيم

 الخبرة،المهنة(الجنس(لأفراد عينة الدراسة  الوظيفية و الشخصية بالخصائص الأول: يتعلق الجزء، 
 تقسيمها تم عبارة 20من الجزء هذا أبعاد التدقيق التسويقي(، ويتشكل ( ل الدراسة محل البنك موظفي تقييم مستوى الجزء هذا ويعكس: الثات الجزء 

 :كالتالي  محاور عدة على
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 التدقيق التسويقي كالتالي بأبعاد من المحور الأول إلى غاية المحور الرابع تتعلق : 
 

 .يوضح أبعاد و عدد عبارات محور التدقيق التسويقي(: 01الجدول رقم )

 العبارات البعد المحور
 5العبارة  إلى 1من العبارة  الشمولية المحور الاول
 10العبارة  إلى 6من العبارة  النظمية المحور الثات

 15العبارة  إلى 11من العبارة  الاستقلالية المحور الثالث
 20العبارة  إلى 16من العبارة  الدورية المحور الرابع

 

 SPSSالطالب بالاعتماد على مخرجات  إعداد المصدر: من

 تم عبارة 15من  الجزء هذا (، ويتشكلجودة الخدمات المصرفية ( الدراسة محل البنك موظفي تقييم مستوى الجزء هذا ويعكس:الجزء الثالث  
 كالتالي  محاور عدة على تقسيمها: 

 :جودة الخدمات المصرفيةغاية المحور الخامس تتعلق بأبعادمن المحور الأول إلى 

 جودة الخدمات المصرفية(: يوضح أبعاد و عدد عبارات 02الجدول)

 العبارات البعد المحور
 23الى العبارة21من العبارة  الاعتمادية الأولالمحور 

 26الى العبارة24من العبارة  الاستجابة المحور الثات
 29العبارة إلى 27من العبارة المصداقية المحور الثالث
 32الى العبارة30من العبارة  التعاطف المحور الرابع

 35العبارة  إلى 33من العبارة  الملموسية المحور الخامس
 SPSSالاعتماد على مخرجات الطالب  إعداد المصدر: من

 لعبارات الاستبيان وذلك كما هو موضح في الجدول الموالي:وقد تم استخدام سلم "ليكرت الخماسي" لقياس استجابات المبحوثین 
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 (: درجات سلم ليكرت الخماسي03الجدول رقم )

 موافق بشدة موافق محايد غی موافق غی موافق بشدة الاستجابة

 5 4 3 2 1 الدرجة
 : من إعداد الطالبالمصدر

 أدوات التحليل الإحصائي-

 Statistical Package For Social Sciences SPSS V20استخدام الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية تم 

وبغرض تحقيق أهداف هذه الدراسة وللإجابة على أسئلتها، فقد تم استخدام عدة أساليب  ,في تحليل البيانات الأولية التي تم تجميعها
 منها: إحصائية 

 لوصف بيانات العينة.التكرارات والنسب المئوية  -
 المتوسطات الحسابية لمعرفة درجة موافقة زبائن المصرف. -
 الانحراف المعياري لمعرفة درجة التشتت عن الوسط الحسابي. -
 لمعرفة ثبات فقرات الاستبانة.Cronbach s Alpha معامل ألفا كرونباخ  -

لتابع.معامل الارتباط تم استخدامه لتحديد طبيعة العلاقة بين المتغير   المستقل والمتغير ا

 ثبات وصدق الاستبانة:

 يلي: يعد الثبات من متطلبات أداة الدراسة لذلك قمنا بالتأكد من صدق وثبات أداة الدراسة على ما

 كل  لتغطية العبارات كفاية  العبارات ومدى صياغة وضوح مدى و لأجله ضعت و ما لقياس العباراتملائمة  مدى من دللتأك :الظاهري الصدق 1-
 و ملاحظاتهم أخذ تم قد و المحكمین، من مجموعة على الاستبيان عرض ،تماللغوية صياغته مدى من متغیات الدراسة،والتأكد محاور من محور من

 على المباشر بالتوزيع القيام و النهائي شكله في الاستبيان صياغة تمت و المطلوبة، التعديلات إجراء تم الأساس هذا الاعتبار،وعلى بعین نصائحهم
 .المدروسة العينة أفراد

( فأكثر حيث كانت 0.60عن طريق تطبيق اختبار ألفا كرونباخ لكل متغی من متغیات الدراسة، والذي يحدد مستوى قبول أداة القياس بمستوى )-2
 :يلي  النتائج كما
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 معامل ثبات ألفا كل بعد (: يوضح04الجدول رقم )

 معامل الثبات ألفا كرونباخ العباراتعدد  المتغی

 0.955 20 التدقيق التسويقي

 0.960 15 جودة الخدمات المصرفية

 0.968 35 الاستبيان ككل

 SPSSالطالب بالاعتماد على مخرجات  إعداد المصدر: من

، بالنسبة لمحاور  0.960و 0.955نلاحظ من خلال الجدول السابق أن قيمة معامل الثبات ألفا كرونباخ كانت مرتفعة، حيث بلغت  
، للإشارة الاستبيان على التوالي،  وهي نسبة ثبات عالية تؤكد الاتساق الداخلي لكل عبارات الاستبيان و هذا يؤكد إمكانية استخدامها في الدراسة

، أي أنها تعطي نفس النتائج إذا تم الاستمارة. وهو ما يدل على ثبات 0.60نسبة المعتمدة والدالة على وجود اتساق داخلي تقدر ب فإن ال
 مرة أخرى تحت ظروف مماثلة. إعادتهااستخدامها أو 

 وبالتالي فعبارات الاستبانة ثابتة صادقة فيما وضعت لقياسه. 0.968ونلاحظ أيضا أن معامل الاستبيان ككل عال

 خصائص عينة الدراسة:

 : الجنس: يوضح الجدول أدناه توزيع العينة حسب الجنس:1

 (: توزيع أفراد العينة حسب الجنس.05رقم) الجدول

 %النسبة المئوية التكرار الفئات المتغی

 نسالج

 %66,7 22 ذكر

 %33,3 11 أنثى

 %100 33 المجموع

 SPSSالاعتماد على مخرجات  الطالب إعدادالمصدر: من 

 فردا وبنسبة مقدارها  22يلاحظ من الجدول أعلاه أن النسبة العالية من أفراد العينة هي من الذكور حيث بلغ عددهم  

 .وذلك راجع لطبيعة ونوع العمل %33,3وبنسبة  11، في حین بلغ عدد الإناث 66,7%
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 الخبرة: سنوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الخبرة في الجدول الموالي:: 2

 

 (: توزيع أفراد العينة حسب الخبرة.06رقم) الجدول

 

 

 

 

 

 

 SPSSالطالب بالاعتماد على مخرجات  إعدادالمصدر: من 

 سنوات(وذلك بنسبة 05إلى  01وبالنسبة للخبرة فيتضح من الجدول أعلاه أن أغلب أفراد العينة تتراوح خبرتهم بین )

سنوات في حین   للذين خبرتهم أقل من  10الأكثر من سنوات( ، و أيضا 10إلى  05( الذين خبرتهم)%21,2( في حین أن نسبة )45,5%) 
من ذوي الفئة التي تتراوح  الموظفین  أن البنك أغلب(BADR-ELSALAM-BNA)(، مما يدل على أن  %12,1سنة  تمثلت النسبة )

 سنوات(. 05إلى  01خبرتهم بین )

 يوضح الجدول التالي توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة: الوظيفة:: 3

 (: توزيع أفراد العينة حسب الوظيفة07رقم) الجدول

 %النسبة المئوية التكرار الفئات المتغی

 الوظيفة

 %18,2 6 مكلف بالدراسات

 مكلف بالعمليات
 

1 3% 

 %6,1 2 صراف

 %3 1 مكلفتجاري

 %3 1 مندوب التمويلات

 %النسبة المئوية التكرار الفئات المتغی

 الخبرة

 12,1% 4 سنة اقل من

 45,5% 15 ( سنوات01-05)

 21,2% 7 ( سنوات05-10)

 21,2% 7 سنوات  10أكثر من 

 %100 33 المجموع



  BNA-EL-SALAM-BADR  -البنوك من لعينة الميدانية الدراسةالثالث: ـــــــــــــــــــــــــــــــالفصل 

40 
 

 % 12,1 4 مستشار زبائن

 %3 1 مساعد مدير

 %3 1 عون استقبال 

 %12,1 4 رئيس مصلحة الزبائن

  %3 1 مكلف بالزبائن 

 %6,1 2 محاسب

 9,1% 3 مكلف بالقروض 

 3% 1 موظف

 9,1% 3 مساعد قروض

 3% 1 مسی إداري

 3% 1 قابض شباك

 %100 41 المجموع

 SPSSالاعتماد على مخرجات  الطالب إعداد المصدر: من

ثم تليها %18.2أفراد وبنسبة 6البنوك هم من فئة المكلف بالدراسات، إذ بلغ عددهم  موظفينلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن غالبية 
أما باقي الوظائف كانت نسبتهم  %9,1، ثم مساعد القروض و المكلف بالقروض بنسبة  %12,1مستشار زبائن و رئيس مصلحة الزبائن بنسبة 

 . %3%  , 6,1على التوالي 
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 المبحث الثالث:اختبار الفرضيات واستخلاص النتائج و تحليلها

(في الجداول التالية، والتي تبرز تباين BADR-ELSALAM-BNA)بنك  موظفيلتسهيل الإجابة على الفرضيات تم تلخيص إجابات 
غی موافق تماما وهذا يظهر جليا من خلال التكرارات والنسب المئوية  إجابات عينة الدراسة حول سلم ليكرت الخماسي أي مابین موافق تماما إلى غاية

 لكل عبارة.

 المطلب الأول: تحليل إجابات الدراسة

بنك  موظفي،ولقد تم تقسيم إجابات  SPSSعينة الدراسة تم تفريغها من أجل معالجتها بالاستعانة ببرنامج موظفيبعد توزيع الاستمارات على 
(BADR-ELSALAM-BNAع) لكل إجابة على كل محور، للتمكن من  وذلك للقيام بعملية التحليل أجزاء ثلاثةينة الدراسة إلى

 استخلاص النتائج المتعلقة بالتدقيق التسويقي وأبعاده من جهة، و جودة الخدمات المصرفية من جهة أخرى.

حول مقياس ليكرت الخماسي، إضافة إلى نسبة  التسويقي التدقيق مجال الدراسة في الجدول الأتي و الذي يبین تكرار كل عبارة لكل بعد من أبعاد
 التكرار من إجمالي التكرارات حيث:

-BADR)التسويقي المقدم من طرف بنوك كلما كان التكرار يميل إلى غی موافق تماما وبالتالي التقييم السلبي للتدقيق  1كلما مالت العبارة إلى 
ELSALAM-BNA)كلما مال التكرار إلى الموافقة بشدة، أي التقييم الإيجابي لعينة الدراسة.  5لى ، وكلما مالت العبارة إ 

 (: مقياس تحديد الاتجال للوسط الحسابي08رقم) الجدول

 مستوى التقييم الوسط الحسابي
 منخفض جدا 1-1.80

 منخفض 1.81-2.60
 متوسط 2.61-3.40
 مرتفع 3.41-4.20

 مرتفع جدا 4.21-5
 SPSSالطالب بالاعتماد على مخرجات  إعداد المصدر: من

 كما يوضحه الجدول التالي:  التسويقي محور التدقيق-
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 التسويقي ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجابات أفراد عينة البحث عن  التدقيق09الجدول:رقم  ) 

المتوسط  الأبعاد
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 تقييم التدقيق نسبة التقييم
 %التسويقي

 %74,12 مرتفع 0,953 3,706 :الشموليةأولا

 %75,32 مرتفع 1,016 3,766 ثانيا:النظمية

 %73,60 مرتفع 1,1166 3,608 ثالثا :الاستقلالية

 %77,84 مرتفع 0,9472 3,892 رابعا :الدورية

 SPSSالطالب بالاعتماد على مخرجات  إعدادالمصدر:من 

 ما يلي:يبین الجدول أعلاه المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري لعبارات أبعاد  التدقيق التسويقي لعينة الدراسة زمن خلال النتائج نلاحظ 

 لدورية:ا:بعد أولا

بدرجة %77,84تقدر بونسبة تقييم  0,9472و انحراف معياري  3,892بمتوسط حسابي  الأولىيحتل المرتبة  بعد الدورية أننلاحظ من الجدول 
 مرتفع، ومنه يمكن القول أن معظم أفراد العينة المستجوبة يوافقون على أن البنك يتمتع بالدورية.

 ثانيا:بعد النظمية:

اما فيما يخص نسبة التقييم  1,016اما انحرافه المعياري فيقدر ب 3,766يقدر متوسطه الحسابي ب  النظمية بعد أننلاحظ من الجدول 
 و بدرجة مرتفع،ومنه يمكن القول أن معظم أفراد العينة المستجوبة يوافقون على أن البنك يتمتع بالنظمية. %75,32فهي تقدر ب 

 لاستقلالية:اثالثا:بعد 

اما نسبة التقييم فهي  1,1166وانحراف معياري 3,608بمتوسط حسابي  خیةالأالاستقلالية يحتل المرتبة  بعد أننلاحظ من الجدول 
 معظم أفراد العينة المستجوبة يوافقون على أن البنك مستقل. القول أنوبدرجة مرتفع  . وبشكل عام يمكن  73,60%

 

 رابعا:بعد الشمولية:

 %74,12بنسبة تقييم تقدر ب  0,953انحرافه المعياري فهو  آما 3,706نلاحظ من الجدول ان بعد الشمولية يقدر متوسطه الحسابي ب 
 معظم أفراد العينة المستجوبة يوافقون على أن البنك شامل لكل الخدمات. القول أنوبدرجة مرتفع. ومن هنا يمكن 

 محور جودة الخدمات المصرفية:-2
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جودة الخدمات  عن عينة البحثهمية النسبية لإجابات أفراد ( يمثل المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأ 10الجدول:رقم ) 
 المصرفية

المتوسط  البعد
 الحسابي

 %نسبة التقييم التقييم الانحراف المعياري

 4.200 الاعتمادية أولا
 

 %84.00 مرتفع 0.8856

 4.380 الاستجابة ثانيا
 

 %87.60 مرتفع جدا 0.7430

 4.290 المصداقيةثالثا 
 

 %85.80 جدامرتفع  0.7753

 %86.40 مرتفع جدا 0.6576 4.320 التعاطفرابعا 

 %84.40 مرتفع جدا 0.8443 4.220 خامسا الملموسية

  SPSSالطالب بالاعتماد على مخرجات إعدادالمصدر: من 

 الدراسة زمن خلال النتائج نلاحظ ما يلي: المصرفية لعينةيبین الجدول أعلاه المتوسطات الحسابية والانحراف المعياري لعبارات أبعاد  جودة الخدمات 

 :الاعتمادية :بعد أولا

 4.200من حيث الترتيب حيث يقدر متوسطه الحسابي ب  الأخیهو  الاعتماديةبعد  أن أعلاهنلاحظ من خلال الجدول 

العينة المستجوبة يوافقون على أن البنك  أن معظم أفراد بدرجة مرتفع . ومنه يمكن القول % 84.00و نسبة تقييم  0.8856و انحرافه المعياري ب 
 يعمل على تحقيق الاعتمادية بشكل جيد من خلال استقطاب الزبائن و تعزيز العلامة التجارية للبنك .

 ثانيا:بعد الملموسية:

نسبة تقييم و و  0.8443و انحرافها المعياري ب  4.220يقدر متوسطها الحسابي ب  نلاحظ من خلال الجدول اعلاه ان بعد الملموسية
بدرجة مرتفع جدا .ومن هنا يمكن القولأن معظم أفراد العينة المستجوبة يوافقون على أن البنك يعمل على تحقيق الملموسية من خلال عدة %84.40هي

 وسائل و طرق للتشجيع على دعم منتجات البنك.

 :ثالثا:الاستجابة
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 و نسبة  0.7430وانحراف معياري 4.380بمتوسط حسابي  الأبعادبین  الأولىرتبة تحتل الم الاستجابة بعد أن أعلاهنلاحظ من خلال الجدول 

 معظم أفراد العينة المستجوبة يوافقون على أن البنك يحقق بعد الاستجابة. القول أنبدرجة مرتفع جدا.ومنه يمكن %87.60تقييم 

 :رابعا:التعاطف

 و درجة تقييم تقدر 0.6576و انحراف معياري  4.320المرتبة الثانية بمتوسط حسابي  التعاطف يحتلبعد  أن أعلاهنلاحظ من خلال الجدول 

 يحقق بعد التعاطف.معظم أفراد العينة المستجوبة يوافقون على أن البنك  القول أنبدرجة مرتفع جدا. ومنه يمكن % 86.40ب  

 خامسا:المصداقية:

 و درجة تقييم تقدر 0.7753و انحراف معياري 4.290المصداقية يحتل المرتبة الأخیة بمتوسط حسابي بعد  أن أعلاهنلاحظ من خلال الجدول 

 يحقق بعد المصداقية.معظم أفراد العينة المستجوبة يوافقون على أن البنك  القول أنبدرجة مرتفع جدا. ومنه يمكن %85.80ب  

 المطلب الثاني : اختبار فرضيات الدراسة

 ، BADR ،BNAعلى جودة الخدمة المصرفية في عينة من البنوك بسكرة ) التسويقي بأبعادهلتدقيق الأساسية:  يؤثر االفرضية 

EL-SALAM) 

 التي ينبثق منها الفرضيات الفرعية التالية:

، BADR ،BNAالبنوك بسكرة )على جودة الخدمة المصرفية في عينة من خلال الشمولية  التسويقي منلتدقيق الفرضية الفرعية الأولى:يؤثر ا
EL-SALAM) 

،   BADR ،BNAعلى جودة الخدمة المصرفية في عينة من البنوك بسكرة ) خلال النظمية التسويقي منلتدقيق الفرضية الفرعية الثانية:يؤثر ا
EL-SALAM) 

،   BADR ،BNAالمصرفية في عينة من البنوك بسكرة )على جودة الخدمة خلال الاستقلالية التسويقي منلتدقيق الفرضية الفرعية الثالثة:يؤثر ا
EL-SALAM) 

-BADR ،BNA   ،ELعلى جودة الخدمة المصرفية في عينة من البنوك بسكرة )خلال الدورية  التسويقي منلتدقيق الفرضية الفرعية الرابعة:يؤثر ا
SALAM) 

أبعاد التدقيق  بین الارتباط تبین علاقةبواسطة وضع الجداول التالية والتي  الإجابة من خلال اختبار الفرضيات الأساسية يجبللإجابة على الفرضية 
 (BADR ،BNA ،EL-SALAMجودة الخدمة المصرفية بعينة من البنوك بسكرة ) و التسويقي
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 التسويقي أقلهو أن تكون قيمة مستوى الدلالة لأبعاد التدقيق  عينة الدراسةقبل الإجابة على فرضيات الدراسة نشی إلى أن مقياس علاقة الارتباط 
مستوى  أكبر من موجبة وقوية  و أنه هناك علاقة ارتباط وكلما كانت كانت العلاقة0.01من فكلما كانت القيمة أقل0.01مستوى الدلالة من

 سالبة وعدم وجود ارتباط. كانت العلاقة0.01الدلالة

،   BADR ،BNAعلى جودة الخدمة المصرفية في عينة من البنوك بسكرة )خلال الشمولية  التسويقي منلتدقيق ر االفرضية الفرعية الأولى:يؤث
EL-SALAM) 

 جودة الخدمات المصرفيةو  الشمولية(: علاقة الارتباط بين 11رقم) الجدول

                                

 

 

 

 

 

 

 SPSSالطالب بالاعتماد على مخرجات  إعدادالمصدر: من 

، المستوى المعتمد وعليه فإن علاقة  0.01وهي قيمة أقل من 0.000من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن مستوى المعنوية المسجل هو: 
 الأولى محققة.علاقة ارتباط موجبة قوية و بالتالي الفرضية الفرعية  في عينة البنوك هي جودة الخدمات المصرفيةو  الشمولية الارتباط بین

،   BADR ،BNAعلى جودة الخدمة المصرفية في عينة من البنوك بسكرة )من خلال النظمية  لتدقيق التسويقييؤثر االفرعية الثانية:الفرضية 
EL-SALAM) 

 جودة الخدمات المصرفية.و  علاقة ارتباط بين النظمية(: 12رقم) الجدول

جودة الخدمات  
 المصرفية

 النظمية

 Pearson 1 0.749معامل الارتباط  جودة الخدمات المصرفية

 Sig  0.000مستوى الدلالة 

 N 33 33حجم العينة 

 
 

جودة الخدمات 
 المصرفية

 الشمولية

 Pearson 1 0.575معامل الارتباط  جودة الخدمات المصرفية
 Sig   0.000مستوى الدلالة

 N 33 33حجم العينة 
 Pearson 0.575 1معامل الارتباط  الشمولية

  Sig 0.000 مستوى الدلالة
 N 33 33حجم العينة 
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 Pearson 0.749 1معامل الارتباط  لنظميةا
  Sig 0.000مستوى الدلالة 

 N 33 33حجم العينة 
 SPSSالطالب بالاعتماد على مخرجات  إعدادالمصدر: من 

، المستوى المعتمد وعليه فإن علاقة  0.01وهي قيمة أقل من 0.000من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن مستوى المعنوية المسجل هو: 
 الثانية محققة.علاقة ارتباط موجبة قوية و بالتالي الفرضية الفرعية   جودة الخدمات المصرفية في عينة البنوكهيو  الشمولية الارتباط بین

،   BADR ،BNAعلى جودة الخدمة المصرفية في عينة من البنوك بسكرة )من خلال الاستقلالية  لتدقيق التسويقييؤثر االفرعية الثالثة:الفرضية 
EL-SALAM) 

 جودة الخدمات المصرفية.و  الاستقلالية(: علاقة الارتباط بين 13رقم) الجدول

جودة الخدمات  
 المصرفية

 الاستقلالية

 Pearson 1 0.425معامل الارتباط  المصرفيةجودة الخدمات 

 Sig  0.014مستوى الدلالة 

 N 33 33حجم العينة 

 Pearson 0.425 1معامل الارتباط  الاستقلالية
  Sig 0.014مستوى الدلالة 

 N 33 33حجم العينة 
 SPSSالطالب بالاعتماد على مخرجات  إعدادالمصدر: من 

وجد ت، المستوى المعتمد وعليه لا 0.01وهي قيمة أكبر من  0.014من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن مستوى المعنوية المسجل هو: 
 غی محققة.في عينة البنوكو هي علاقة ارتباط سالبة و و بالتالي الفرضية الفرعية الثالثة  جودة الخدمات المصرفيةو  الاستقلاليةعلاقة الارتباط بین 

،   BADR ،BNAعلى جودة الخدمة المصرفية في عينة من البنوك بسكرة )من خلال الدورية  لتدقيق التسويقيالفرضية الفرعية الرابعة: يؤثر ا
EL-SALAM) 

 جودة الخدمات المصرفيةو  علاقة ارتباط بين الدورية(: 14رقم) الجدول
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جودة الخدمات  
 المصرفية

 الدورية

 Pearson 1 0.585معامل الارتباط  جودة الخدمات المصرفية

 Sig  0.000مستوى الدلالة 

 N 33 33حجم العينة 

 Pearson 0.585 1معامل الارتباط  الدورية
  Sig 0.000مستوى الدلالة 

 N 33 33حجم العينة 
 SPSSالطالب بالاعتماد على مخرجات  إعدادالمصدر: من 

علاقة وجد ت، المستوى المعتمد وعليه 0.01وهي قيمة أقل من 0.000من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن مستوى المعنوية المسجل هو: 
 و هي علاقة ارتباط موجبة و قوية و بالتالي الفرضية الفرعية الرابعة محققة. بعينة البنوك جودة الخدمات المصرفيةو  ارتباط بین الدورية

 كما هو موضح في الفرضية الأساسية   نستنتج أن هناك علاقة ارتباط موجبة بین أبعاد التدقيق التسويقي و جودة الخدمات المصرفيةو بالتالي 

 ، BADR ،BNAعلى جودة الخدمة المصرفية في عينة من البنوك بسكرة )بأبعاده  لتدقيق التسويقيفرضية الأساسية:  يؤثر ا

EL-SALAM) التالي ى الجدول من خلال الاعتماد عل: 

 جودة الخدمات المصرفيةعلى  للتدقيق التسويقي(: العلاقة الارتباطية 15رقم ) الجدول

 للتدقيق التسويقي جودة الخدمات المصرفية 

جودة الخدمات 
 المصرفية

معاملالارتباط 
Pearson 

1 0.675 

 Sig  0.000مستوى الدلالة 

 N 33 33حجم العينة 

معامل الارتباط  للتدقيق التسويقي
Pearson 

0.675 1 

  Sig 0.000مستوى الدلالة 

 N 33 33حجم العينة 
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فهذا  0,01أقل من معنوية الاختبار0.000الدلالة  و بما أن مستوى0.675من خلال الجدول نلاحظ أن معامل الارتباط الكلي يساوي 
 علاقة طردية موجبة وقوية بین التدقيق التسويقي  ككل و جودة الخدمات المصرفية.يعني وجود 

 وهذا ما يؤكد صحة الفرضية الأساسية التي تنص على أنه : 

 .(BADR ،BNA ،EL-SALAMعلى جودة الخدمة المصرفية في عينة من البنوك بسكرة ) لتدقيق التسويقييؤثر ا
 الثالث: خلاصة  الفصل

( وكذا هيكله التنظيمي، ولقد اعتمدنا BADR ،BNA ،EL-SALAMهذا الفصل بأخذ لمحة عن بنوك محل الدراسة)قمنا خلال 
البنوك، والذي تحتوي على محورين وهما التدقيق التسويقي و جودة الخدمات  موظفيعلى  في انجاز هذا العمل على طريقة الاستبيان الذي وزعناه

التدقيق التسويقي على جودة الخدمة المصرفية  تأثيرما مدى الدراسة هو الإجابة على إشكالية بحثنا التالية:  المصرفية، وكان هدفنا من خلال هذه
 بالقطاع المصرفي ؟

رونباخ، وبعد استرجاعها قمنا بتفريغها وتحليل بياناتها باستخدام أساليب إحصائية عديدة كالمتوسط الحسابي، الانحراف المعياري، اختبار ألفا ك
تغی التدقيق قمنا بعرض وتحليل وتفسی نتائج الدراسة الميدانية واختبار الفرضيات، وتوصلنا إلى عدة نتائج أهمها أن هناك دور ذو دلالة إحصائية لمثم 

 (؟BADR ،BNA ،EL-SALAMبعينة من البنوك بسكرة ) التسويقي في جودة الخدمات المصرفية

للبنك من خلال أفراد عينة البحث، وجدنا  التسويقي على نحو مستقل في جودة الخدمات المصرفيةوعند بحث دور كل بعد من أبعاد التدقيق 
بعينة من البنوك  جودة الخدمات المصرفية للتدقيق التسويقي على ( لكل من أبعادa=0.01أن هناك دور ذو علاقة ارتباط عند مستوى المعنوية )

 (.BADR ،BNA ،EL-SALAMبسكرة )
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 :خاتمــــــــــــــــــة

-BADR-ELSALAM)البنوك تحسین جودة الخدمة المصرفية عينة من  في  التسويقيالتدقيق دور هذه الدراسة إلى توضيح  تهدف
BNA) الشمولية ،النظمية، ) بعاده و خصائصه  و مراحله و ذكر أ للتدقيق التسويقيلتوضيح هذا الدور تم التطرق إلى مدخل  وبسكرة

و التي تحتل أهمية  جودة الخدمة المصرفية( كمتغی مستقل و من هذا المنطلق تم التطرق إلى المتغی الثات )التابع( و المتمثل في الاستقلالية، و الدورية
بعادها ) الاعتمادية، و التعرف على أ افي تحسین و تطوير و استمرارية البنك حيث تطرقنا إلى التعريف به اجد كبیة و هذا بسبب مساهمته

 ة، المصداقية، التعاطف و الملموسية(.الاستجاب

بسكرة ، (BADR-ELSALAM-BNA)البنوك عينة من  لو من خلال الدراسة التطبيقية التي تم التطرق فيها إلى توزيع الاستبيان 
 من خلال تحليل النتائج تم التوصل إلى ما يلي:   بأبعاد جودة الخدمة المصرفيةو محور خاص  بأبعاد التدقيق التسويقيمحورين محور خاص  إلىالمقسم 

 تائج البحث: ن -1
 من خلال الدراسة التطبيقية و النظرية تم التوصل إلى النتائج التالية: 

 النتائج النظرية :  -

 وك بالاعتماد على جميع أبعاد التدقيق التسويقي.قوم البنت -

 في التعامل مع الزبائن لتحسین خدمة و صورة البنك. أبعادتطبيق و الاعتماد على كل  -

 .الاستقلاليةتعات الوكالات من عدم الاهتمام العملي بتطبيق قواعد التسيی الحديثة و لاسيما  -

لى خوف العميل من ، و هذا راجع إو تحسووین جودة الخدمة المصوورفيةضووعف التركيبة الاجتماعية في الثقافة الإلكترونية أدى إلى كبح سوویورة تطوير  -
 التعاملات الإلكترونية التي لا تمنحه الأمان.

  :التطبيقية النتائج      -

من (BADR ،BNA   ،EL-SALAMعلى جودة الخدمة المصرفية في عينة من البنوك بسكرة )الشمولية لتدقيق التسويقي من خلال يؤثر ا -
 هذه الفرضية صحيحة.  أن إلىخلال الدراسة التطبيقية توصلنا 

من (BADR ،BNA   ،EL-SALAMعلى جودة الخدمة المصرفية في عينة من البنوك بسكرة )النظمية لتدقيق التسويقي من خلال يؤثر ا -
 هذه الفرضية صحيحة.  أن إلىخلال الدراسة التطبيقية توصلنا 

-BADR ،BNA   ،ELالمصووووووووووووووورفية في عينة من البنوك بسوووووووووووووووكرة )على جودة الخدمة الاســـــــــــتقلالية لتدقيق التسوووووووووووووووويقي من خلال يؤثر ا -
SALAM) صحيحة.غی هذه الفرضية  أن إلىمن خلال الدراسة التطبيقية توصلنا 



  

 
 

 

من (BADR ،BNA   ،EL-SALAMعلى جودة الخدمة المصرفية في عينة من البنوك بسكرة )الدورية لتدقيق التسويقي من خلال يؤثر ا -
 هذه الفرضية صحيحة.  أن إلىتوصلنا  خلال الدراسة التطبيقية

  :التوصيات  2-

 هذه الدراسة يمكننا تقدیم توصيات كما يلي:  خلال من

 تقدیم تسهيلات من طرف البنوك للباحثین بهدف طرح الموضوع بشكل جيد. -
 في البنوك. الاستقلاليةتطوير عنصر  -
 الحديثة.تكييف المنظومة المصرفية للتكيف مع التطورات العالمية  -

  :البحث آفاق  3-

لدورها المهم و الفعال في جودة الخدمة المصووووورفية بناءا على الدراسوووووة التي قمنا بها  يمكن طرح مجموعة جديدة من المواضووووويع الجديرة بالدراسوووووة في مجال 
العالم قرية كونية  أصوووبحالمجتمعات حيث اسوووتمرارية البنك في العصووور الحديث، لاسووويما عصووور العولمة حيث تزول الحدود و المسوووافات بین الشوووعوب و 

 المالية الخاصة بالفرد. الأمورواحدة تمتزج فيها القيم و العادات والتقاليد و الثقافات ليصبح الاعتماد على الثقافة الالكترونية لتسيی 
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والمتغير المستقل والمتغير التابع : علاقة الإرتباط بين أبعاد الدراسة04الملحق رقم 



   

 
 

 

  
 

 



   

 
 

 

 : يوضح استمارة الاستبيان05الملحق 

 والبحث العلميوزارة التعليم العالي 

 –بسكرة  –جامعة محمد خيضر 

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 العلوم التجاريةقسم 

 :الِاستبانة وعـوضــم

 تأثير التدقيق التسويقي على تحسين جودة الخدمة المصرفية 
 أخي الكريم...  أختي الكريمة... 

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته

يسرنا أن نقدم لكم هذه الِاستبانة التي صممت لجمع المعلومات اللازمة للدراسة التي نقوم بإعدادها استكمالا للحصول 
 بعنوان:    تسويق مصرفي  ، تخصص:العلوم التجاريةعلى شهادة الماستر في 

 المصرفية. الخدمة جودة علىالتدقيق التسويقي  تأثير

 لعينة من البنوك
رأيكم في هذا المجال، نأمل منكم التكرم بالإجابة على أسئلة الِاستمارة بدقة، حيث أن صحة النتائج تعتمد ونظرا لأهمية 

بدرجة كبیة على صحة إجابتكم، لذلك نهيب بكم أن تولوا هذه الِاستمارة اِهتمامكم، فمشاركتكم ضرورية ورأيكم عامل أساسي 
 .من عوامل نجاحها

 كم لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط.ونحيطكم علما أن جميع إجابات

 وتفضلوا بقبول فائق التقدير والِاحترام.

 :الطالبمن إعداد 

 ميساوي حسين عبد النور 

 2022/2023السنة الجامعية: 

 

 

 

هذه الاس تمارة أ نجزت لغرض علمي بحثي، ولن تس تعمل 

 ل ي غرض أ خر، ولن تسلم ل ي جهة مهما كانت صفتها.

 ومصداقية.نرجو منكم الإجابة عليها بكل دقة 



   

 
 

 

 القسم الأول: البيانات الشخصّية
بغرض تحليل النتائج فيما بعد.نرجو منكم التكرم لأفراد عينة الدراسة يهدف هذا القسم إلى التعرف على الخصائص الشخصية 

 ( في الخانة المناسبة لاختيارك:Xبالإجابة على الأسئلة بوضع الإشارة )

 الجنس
  ذكر
  أنثى

 الخبرة 
  أقل من سنة 

  سنوات 05سنة إلى  01من 
  سنوات 10سنوات إلى  05من 

 سنوات 10أكثر من 
 الوظيفة:

............................... 

 

 القسم الثاني: محاور الِاستبانة

الرجاء بولاية بسكرة، التدقيق التسويقي وتحسین جودة الخدمة المصرفية ببنككم فيما يلي عدد من العبارات التي تقيس أبعاد كل من 
 ( في المكان المناسب لِاختيارك.xبتمعن، وذلك بوضع إشارة ) تهابعد قراء تحديد درجة موافقتك على كل من هذه العبارات

 محايد موافق موافق بشدة التدقيق التسويقيالمحور الأول: الرقم
غير 

 موافق 

 موافق غير

 بشدة

 الشمولية .1

01 
يوجد لدى موظفي البنك معرفة حول موضوع التدقيق 

 التسويقي.
     

      تمارس إدارة البنك التدقيق التسويق لكل الوظائف. 02

03 
يتلقى موظفو البنك دورات تكوينية حول موضوع التدقيق 

 التسويقي
     



   

 
 

 

04 
بشكل  تستخدم إدارة البنك مخرجات التدقيق التسويقي

 فعلي
     

05 
يستعین البنك بمكاتب دراسات متخصصة في التدقيق 

 التسويقي
     

 النظمية .2

06 
لدى موظفي البنك إحاطة علمية حول موضوع النظمية في 

 التدقيق التسويقي
     

07 
يجدد موظفو البنك معرفتهم حول القضايا المتعلقة بنظمية 

 التدقيق التسويقي
     

08 
إدارة البنك التدقيق التسويقي بشكل نظامي وليس تمارس 

 إجتهادات فردية
     

      نظمية التدقيق التسويقي تفيد البنك في خدمة عملائه. 09

10 
لا تتغی مواعيد التدقيق التسويقي لديكم من فصل لأخر 

 ومن مكان لأخر.
     

 الإستقلالية .3

      يستعین البنك بمدققین خارجيین. 11

12 
يثمن موظفو البنك موضوع الإستقلالية في التدقيق 

 التسويقي.
     

13 
يوجد أثر إيجابي لإستقلالية التدقيق التسويقي على النتائج 

 المرجوة منه.
     

14 
يقارن مدققو البنك نتائج التدقيق مع المعايی المحددة سلفا 

 دون تغيی.
     

15 
والمجاملة في آداء مدققو البنك يتسمون بعدم المحاباة 

 مهامهم
     

 الدورية .4



   

 
 

 

      لدى موظفي البنك فكرة حول دورية التدقيق التسويقي 16

17 
يسهر مدققو البنك على القيام بالتدقيق التسويقي بشكل 

 دوري ومنتظم
     

18 
لا يفعل البنك التدقيق التسويقي فقط عند وجود 

 المشاكل.
     

19 
عن التدقيق في حالة النجاح المبهر لا تتخلى إدارة البنك 

 وتحقيق الأهداف
     

20 
مواعيد إجراء التدقيق عي مواعيد مهمة و لا تحتمل 

 التأجيل.
     

 

 المحور الثاني:

 المحور الثاني: تحسين جودة الخدمة المصرفية الرقم
موافق 
 بشدة

 محايد موافق
غير 

موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

 .الإعتمادية1

      الإعتماد على موظفي البنك لأداء الخدمة بشكل جيد ووقت مناسبيمكن  21

      يقدم البن خدمات دقيقة وخالية من الأخطاء تقريبا. 22

      الخدمات التي يقدمها البنك تلبي حاجات ورغبات الزبائن 23

 .الإستجابة2

      يستجيب الموظفون وإدارة البنك لإستفسارات وشكاوى العملاء. 24

      يحرص البنك على الرد السريع على طلبات عملائه. 25

      يسعى الموظفو بالبنك إلى تقدیم أفضل ما يمكن من الخدمات المصرفية للعملاء. 26

 .المصداقية3

      يشعر العملاء بالاطمئنان في التعامل مع البنك 27



   

 
 

 

      والسرية المهنية.تتم المعاملات البنكية على درجة عالية من الأمان  28

      يفضل العملاء التعامل معكم لثقتهم بكم. 29

 .التعاطف4

      يظهر الموظف المعرفة الشخصية للعميل ويحرص على الترحيب به. 30

      يدرك الموظف طبيعة الخدمة التي يرغب بها الزبون. 31

      إليها الزبائن.يتصف الموظفون باللباقة في عرض خدماتهم التي يحتاج  32

 .الملموسية5

      يستخدم البنك معدات وأجهزة تكنولوجية تسهل خدمة العميل وتلبي إحتياجاته. 33

      يتناسب المظهر العام للمراق المادية للبنك مع نوع الخدمة المقدمة. 34

      موقع البنك ملائم ويمكن الوصول إليه بسهولة. 35

 الطيبلكم جهدكم  شاكرين

 وتقبلوا منا فائق الِاحترام والتقدير

 

 

 

 

 

 

 

 

 


