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أبعاد الجودة في البنوكاأبعاد الجودة في البنوكأبعاد الجودة في البنوك أبعاد الجودة في البنوكأهمية و أبعاد الجودة في البنوكأهمية و أهمية واأهمية و

 )Quality( )�دة  )�دة  دة  ج ج�   � ه� ه�ك  �ك  ه� ه�ك  ك  البن البن�أداء  البن�أداء  البناأداء  أداء  لتقييم  الأ�سا�سي  العامل  يعتبر 

أو العميل( وااأو العميل( واأو العميل( والتجاه العالمي حاليا  ن �ن �ن  �اء الزب�اء الزب اء الزبساء الزبس سإر�سإر� إر�اإر�ا دة: �دة: �دة:  �خدماتها )الج�خدماتها )الج

دة لتحقيق �دة لتحقيق �دة لتحقيق  �( من ناحية الج�( من ناحية الج Customer( قع العميل )�قع العميل )�قع العميل � ا�ستطلاع ت� ا�ستطلاع ت �ه�ه�

أكد من حتمية التح�سين اأكد من حتمية التح�سين اأكد من حتمية التح�سين الم�ستمر  الت اتجاه التاتجاه  احب ذلك اساحب ذلك اساحب ذلك ال سائه، وي�سائه، وي� ائه، وي�سائه، وي�س سر�سر�

الأداء  على  للحفاظ  الأداء �دة  على  للحفاظ  الأداء �دة  على  للحفاظ  دة  للج للج�(   )� Continuous Improvement(
اجهة المناف�سين.�اجهة المناف�سين.�اجهة المناف�سين. �المتميز في م�المتميز في م

من  العديد  ا�ستعمال  من  بد  ل  المناف�س  دة �دة �دة  الج الج�ى  �ى  الج� الج�ى  ى  م�ست م�ست�ولتحقيق  �ولتحقيق 

اختيار  اختيار أن  اختيار اأن  أن  و كما  اختيار دة،  أن  و كما  اختيار دة،  أن  و� كما  و�دة،  كما  دة،  بعلم الج بعلم الج�ة  �ة  بعلم الجس بعلم الجسة  ة  والمهارات الخا� والطرق  والمهارات الخا�سالأ�ساليب  والطرق  سالأ�ساليب 

من  بالعديد  مرتبط  والمفيدة  الفعالة  الأداة  من أو  بالعديد  مرتبط  والمفيدة  الفعالة  الأداة  من اأو  بالعديد  مرتبط  والمفيدة  الفعالة  الأداة  أو  المنا�سب  ب �ب �ب  �الأ�سل�الأ�سل

ب �ب �ب  فالأ�سل وخارجيا،  داخليا  فالأ�سل�أة  وخارجيا،  داخليا  �أة  فالأ�سلسا وخارجيا،  داخليا  فالأ�سلساأة  وخارجيا،  داخليا  أة  بالمن� بالمن�ساة  ساة  بالمن�س بالمن�سة  ة  الخا� والظروف  الخا�سامل  والظروف  سامل  الخا�� والظروف  الخا��امل  والظروف  امل  �الع�الع

م قد �م قد �م قد  �ب المفيد لبنك ما الي�ب المفيد لبنك ما الي ب المفيد لبنك ما الي�ب المفيد لبنك ما الي� آخر والأ�سلاآخر والأ�سل�آخر والأ�سل�آخر والأ�سل لقد لقد ل يفيد بنكاً قد المفيد لبنك ما قد المفيد لبنك ما 

أخرى بعد �سنة.اأخرى بعد �سنة.أخرى بعد �سنة. أ�ساليب اأ�ساليب أ�ساليب  أو ا�ستعمال اأو ا�ستعمال أو ا�ستعمال  إلى تغيير، اإلى تغيير، اإلى تغيير،  إلى تغيير، يحتاج  إلى تغيير، يحتاج 

ى متميز في خدماته �ى متميز في خدماته �ى متميز في خدماته  �بد له من تحقيق م�ست�بد له من تحقيق م�ست لللتميز لللتميز ل أي بنك ي�سعى اأي بنك ي�سعى للتميز أي بنك ي�سعى للتميز أي بنك ي�سعى  إن اإن اإن  إن و إن و

ول ولإبهارهم،  ولإبهارهم،  واإبهارهم،  إبهارهم،  و وائهم  إبهارهم،  و وائهم  إبهارهم،  وس وسائهم  ائهم  لإر� با�ستمرار  المتغيرة  عملائه  متطلبات  لإر�سيلبي  با�ستمرار  المتغيرة  عملائه  متطلبات  سيلبي 

دة التي تحتاج بداية لبرامج �دة التي تحتاج بداية لبرامج �دة التي تحتاج بداية لبرامج  �إدخال نظم الج�إدخال نظم الج إدخال نظم الجاإدخال نظم الجا إدخال نظم الج ب إدخال نظم الجاإدخال نظم الجا باإدخال نظم الج ب إدخال نظم الجاإدخال نظم الج ب أن يتم اأن يتم أن يتم ذلك اإل يمكن 

�سطة وبقية العاملين ��سطة وبقية العاملين ��سطة وبقية العاملين وذلك  �مل الإدارة العليا والإدارة المت�مل الإدارة العليا والإدارة المت مل الإدارة العليا والإدارة المتسمل الإدارة العليا والإدارة المتس ستدريبية ت�ستدريبية ت�

دة.�دة.�دة. أ�س�س الجاأ�س�س الج�أ�س�س الج�أ�س�س الج أ�س�س الجعلى مختلف مبادئ و أ�س�س الجعلى مختلف مبادئ و

Continuous Quality( )�دة  )�دة  دة  للج الم�ستمر  التح�سين  عملية  للج�وتعتبر  الم�ستمر  التح�سين  عملية  �وتعتبر 

الم�ؤ�س�سات  أداء اأداء أداء  ير �ير �ير  تط لتحقيق  تط�حيدة  لتحقيق  �حيدة  تط� لتحقيق  تط�حيدة  لتحقيق  حيدة  ال ال��سيلة  ��سيلة  ال� ال��سيلة  �سيلة  ال ال�(   )� Improvement
ت�ساعد  المختلفة  وطرقها  ت�ساعد اأ�ساليبها  المختلفة  وطرقها  ت�ساعد اأ�ساليبها  المختلفة  وطرقها  أ�ساليبها  ب بادة  ادة  ب� ب�دة  دة  الج الج�م  �م  الج� الج�م  م  عل عل�إن  �إن  علا علاإن  إن  ك. �ك. �ك.  البن البن�ومنها  �ومنها 

متميزة  خدمات  متميزة سمان  خدمات  متميزة سمان  خدمات  مان  � خلال  من  �سك  خلال  من  سك  �� خلال  من  ��ك  خلال  من  ك  للبن مكا�سب  تحقيق  للبن�على  مكا�سب  تحقيق  �على 

Quality( )�دة  )�دة  دة  الج تح�سين  تقنيات  با�ستعمال  با�ستمرار  الج�رة  تح�سين  تقنيات  با�ستعمال  با�ستمرار  �رة  الج� تح�سين  تقنيات  با�ستعمال  با�ستمرار  الج�رة  تح�سين  تقنيات  با�ستعمال  با�ستمرار  رة  �ومتط�ومتط

أ�ساليب اأ�ساليب أ�ساليب  خلال  من  والأخطاء  من ساكل  والأخطاء  من ساكل  والأخطاء  اكل  الم� الم�س  س  وخف�س وخف�س(  س(  Improvement
خلل  خلل أي  خلل اأي  أي  ف سف سف  لك� البنك  في  لك�س(  البنك  في  س(  Quality Control( )�دة  )�دة  دة  الج الج�بط  �بط  الجس الجسبط  بط  س�س�

ممكن  وقت  وقت اأ�سرع  وقت اأ�سرع  أ�سرع  ب باإزالتها  باإزالتها  باإزالتها  إزالتها  و بأ�سبابه  إزالتها  و بأ�سبابه  إزالتها  و واأ�سبابه  أ�سبابه  ف سف سف  ولك� ولك�سره  سره  ولك�� ولك��ره  ره  تط لمنع  بدايته  تط�في  لمنع  بدايته  �في 

كلة حتى قبل سكلة حتى قبل سكلة حتى قبل  أو الم�اأو الم�سأو الم�سأو الم� أ اأ اأ  أو حتى بتجنب الخطاأو حتى بتجنب الخطاأو حتى بتجنب الخطاأو حتى بتجنب الخط  )Corrective Action(

الحفاظ  في  البنك  ي�ساعد  مما   )Preventive Action( )س�لها  )س�لها  لها  س�ح�س�ح�

أكبر عدد ممكن من العملاء الجدد.اأكبر عدد ممكن من العملاء الجدد.أكبر عدد ممكن من العملاء الجدد. على عملائه الأ�سا�سيين وك�سب 

Quality( )�دة  )�دة  دة  الج الج�إدارة  الج�إدارة  الجاإدارة  إدارة  أنظمة اأنظمة أنظمة  خلال  من  يتم  �سبق  ما  كل 

دة عن �دة عن �دة عن  �(، والتي تركز على التخطيط للج�(، والتي تركز على التخطيط للج Management Systems
Quality( )�دة  )�دة  دة  للج محددة  للج�أهداف  محددة  للج�أهداف  محددة  للجاأهداف  محددة  أهداف  ع سع سع  وو� وو�سدة،  سدة،  وو�� وو��دة،  دة،  الج �سيا�سة  الج�طريق  �سيا�سة  �طريق 

العمل،  يتم  ودقتها  الأهداف  هذه  العمل، أ�سا�س  يتم  ودقتها  الأهداف  هذه  العمل، اأ�سا�س  يتم  ودقتها  الأهداف  هذه  أ�سا�س  وعلى   )Objectives

دة المنا�سبة لتحقيق الأهداف، وبعد �دة المنا�سبة لتحقيق الأهداف، وبعد �دة المنا�سبة لتحقيق الأهداف، وبعد  أ�ساليب الجاأ�ساليب الج�أ�ساليب الج�أ�ساليب الج أ�ساليب الجوا�ستخدام تقنيات و أ�ساليب الجوا�ستخدام تقنيات و

أهداف تح�سينية جديدة اأهداف تح�سينية جديدة أهداف تح�سينية جديدة وهكذا  ع سع سع  سأهداف المحددة يتم و�سأهداف المحددة يتم و� أهداف المحددة يتم و�لاأهداف المحددة يتم و�لا لال للال ل ل لس�ل لس� س��س�� ���� �ال�ال

كل م�ستمر.سكل م�ستمر.سكل م�ستمر. سى الأداء ب�سى الأداء ب� ى الأداء ب��ى الأداء ب�� �رتقاء بم�ست�رتقاء بم�ست دواليك، وبذلك يتم ال

أهمية تطبيق الجودة في البنوك:اأهمية تطبيق الجودة في البنوك:اأهمية تطبيق الجودة في البنوك:

أحد اأحد أحد  دة �دة �دة تعتبر  أ�ساليب الجاأ�ساليب الج�أ�ساليب الج�أ�ساليب الج أن اأن أن  تدل نتائج العديد من الدرا�سات على 

ك �ك �ك  البن ومنها  الخدمية  الم�ؤ�س�سات  البن�أداء  ومنها  الخدمية  الم�ؤ�س�سات  البن�أداء  ومنها  الخدمية  الم�ؤ�س�سات  البناأداء  ومنها  الخدمية  الم�ؤ�س�سات  أداء  لتح�سين  الأ�سا�سية  المداخل 

ق.�ق.�ق. �لتحقيق ميزة تناف�سية في ال�س�لتحقيق ميزة تناف�سية في ال�س

ائد التي �ائد التي �ائد التي  أهم الفاأهم الف�أهم الف�أهم الف س�س�س �س��س� س�ويظهر من خلال العديد من الدرا�سات بخ�س�ويظهر من خلال العديد من الدرا�سات بخ�

وراء  من  المتحدة  ال�ليات  الخدمية في  الم�ؤ�س�سات  ال�لأن تحققها  الخدمية في  الم�ؤ�س�سات  ال�لأن تحققها  الخدمية في  الم�ؤ�س�سات  الاأن تحققها  الخدمية في  الم�ؤ�س�سات  أن تحققها  يمكن 

النتائج على تحقيق  النتائج على أكدت  النتائج على اأكدت  أكدت  دة �دة �دة حيث  �تبني برنامج فعال لتح�سين الج�تبني برنامج فعال لتح�سين الج

ائد التالية:�ائد التالية:�ائد التالية: �الف�الف

زيادة الإنتاجية..1

التقليل من البيروقراطية..2

اكل والأخطاء.ساكل والأخطاء.ساكل والأخطاء..3 س الم�س الم� ستخفي�ستخفي�س

ى الزبائن.سى الزبائن.سى الزبائن..4 سك�سب ر�سك�سب ر�

زيادة الكفاءة..5

دة �دة �دة  الج الج�إدارة  الج�إدارة  الجاإدارة  إدارة  تطبيق  مدى  عن  للتعرف  مدى أخرى  عن  للتعرف  مدى اأخرى  عن  للتعرف  أخرى  درا�سة  في  وكذلك 

ائد المترتبة �ائد المترتبة �ائد المترتبة  أن الفاأن الف�أن الف�أن الف أ�سفرت النتائج اأ�سفرت النتائج أ�سفرت النتائج عن  املة في م�ؤ�س�سات ساملة في م�ؤ�س�سات ساملة في م�ؤ�س�سات خدمية  سال�سال�

أهميتها تتمثل في:اأهميتها تتمثل في:أهميتها تتمثل في: على تطبيقها مرتبة ح�سب 

تح�سين الإنتاجية..1

فاء باحتياجات المتعاملين.�فاء باحتياجات المتعاملين.�فاء باحتياجات المتعاملين..2 �ال�ال

ستخفي�ستخفي�س النفقات المالية..3

بها  قام  التي  الميدانية  الدرا�سة  نتائج  عك�ست  ولقد 

التزام  التزام أن  التزام اأن  أن  التعليمية  الخدمات  مجال  في   )DOHERTY،1993(

املة ساملة ساملة ومعايير  سدة ال�سدة ال� دة ال��دة ال�� �امل الج�امل الج امل الج�امل الج� � الجامعات في المملكة المتحدة بع� الجامعات في المملكة المتحدة بع سبع�سبع�س

ل جامعة في المملكة المتحدة.سل جامعة في المملكة المتحدة.سل جامعة في المملكة المتحدة. أف�اأف�سأف�سأف� فةسفةسفةISO 9001جعلها  سا�سا� ا��ا�� �الم�الم

دة �دة �دة  إ�ستراتيجية فعالة للجاإ�ستراتيجية فعالة للج�إ�ستراتيجية فعالة للج�إ�ستراتيجية فعالة للج إ�ستراتيجية فعالة للجتبني  إ�ستراتيجية فعالة للجتبني  أن اأن أن  أخرى اأخرى أخرى  عديدة وت�ؤكد نتائج درا�سات عديدة وت�ؤكد نتائج درا�سات عديدة 

الم�ؤ�س�سات  في  الكلي  الأداء  لتح�سين  الأ�سا�سية  الم�ؤ�س�سات �امل  في  الكلي  الأداء  لتح�سين  الأ�سا�سية  الم�ؤ�س�سات �امل  في  الكلي  الأداء  لتح�سين  الأ�سا�سية  امل  الع الع�أحد  الع�أحد  العاأحد  أحد  يعتبر 

ك.�ك.�ك. �الخدمية ومنها البن�الخدمية ومنها البن

العلاقة  ناحية  من  العلاقة �اء  ناحية  من  العلاقة �اء  ناحية  من  اء  �س �س�ديدة،  �ديدة،  �سس �سسديدة،  ديدة،  ال� ح�سا�سيتها  ال�سك،  ح�سا�سيتها  سك،  ال�� ح�سا�سيتها  ال��ك،  ح�سا�سيتها  ك،  البن في  البن�كلة  في  �كلة  البنس في  البنسكلة  في  كلة  سوالم�سوالم�

خمة المترتبة عن سخمة المترتبة عن سخمة المترتبة عن  أو من ناحية النتائج ال�اأو من ناحية النتائج ال�سأو من ناحية النتائج ال�سأو من ناحية النتائج ال� والبنك رة بين العميل والبنك رة بين العميل والبنك  رة بين العميل سرة بين العميل س سالمبا�سالمبا�

يخ عثمانسيخ عثمانسيخ عثمان سر جميل �سر جميل � ر جميل ��ر جميل �� �الدكت�الدكت

دة�دة�دة �دة، ماج�ستير بالتح�سين الم�ستمر الج�دة، ماج�ستير بالتح�سين الم�ستمر الج دة، ماج�ستير بالتح�سين الم�ستمر الج�دة، ماج�ستير بالتح�سين الم�ستمر الج� إدارة الجاإدارة الج�إدارة الج�إدارة الج إدارة الجراه بنظم  إدارة الجراه بنظم  راه بنظم �راه بنظم � �دكت�دكت

رية�رية�رية �ية ال�س�ية ال�س ية ال�سسية ال�سس سفترا�سفترا� ق واسق واسق وال سناعية في جامعات حلب ودم�سناعية في جامعات حلب ودم� ناعية في جامعات حلب ودم�سناعية في جامعات حلب ودم�س سم الإدارة ال�سم الإدارة ال� م الإدارة ال��م الإدارة ال�� �دة وعل�دة وعل دة وعل�دة وعل� �مدر�س الج�مدر�س الج
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ح�س�ل الخطاأ �س�اء للبنك اأو للعميل. وفي النهاية كل ما �سبق ينعك�س 

هناك  اأخرى  ناحية  ومن  و�سمعته.  البنك  و�سع  على  اإيجابا  اأو  �سلبا 

الأف�سل،  الخدمات  لتقديم  المختلفة  البن�ك  بين  ال�سديدة  المناف�سة 

وال�سعي الدائم لتط�ير وتح�سين الخدمات المقدمة.

كل ما �سبق يجعل تطبيق الج�دة في البن�ك ه� اأمر �سروري لأن اأنظمة 

تر�سي  خدمة  اأف�سل  تحقيق  في  ت�ساعد  بالإجمال  الج�دة  واأ�ساليب 

العمليات  �سبط  مع  العملاء  لمتطلبات  الدائم  التغير  وتلبي  العملاء، 

الداخلية لتجنب الم�ساكل والأخطاء، وهذا ه� ما ت�سعى اإليه البن�ك.

الف�ائد  يقدم  اأن  يمكن  البن�ك  في  الج�دة  تطبيق  فاإن  عام  وب�سكل 

التالية:

تخفي�س عدد ال�سكاوى.. 1

تخفي�س اأخطاء العاملين.. 2

زيادة ر�سى العملاء الحاليين.. 3

زيادة الكفاءة.. 4

ال�ستغلال الأمثل لل�قت.. 5

جذب عملاء جدد.. 6

تح�سين ال��سع التناف�سي.. 7

متطلبات الج�دة  لعدم مراعاة  ال�سيئة  النتائج  اأهم  تلخي�س  ويمكن 

واأنظمتها ب�سكل �سحيح على ال�سكل التالي:

زيادة ن�سبة الأخطاء في ناتج العمليات المختلفة في البنك.. 1

العمليات . 2 ناتج  واإعادة  للت�سحيح،  الإ�سافية  الجه�د 

الخاطئة اإلى حالتها المطل�بة.

ب�سكل . 3 العمليات  لإنجاز  المحددة  الزمنية  الفترة  زيادة 

عام وبالتالي زيادة زمن اأداء الخدمات.

كثرة �سكاوي الزبائن وتزايدها با�ستمرار.. 4

ال�سمعة ال�سيئة.. 5

انخفا�س القدرة التناف�سية.. 6

وبمراجعة بن�د نظم اإدارة الج�دة ح�سب الم�ا�سفة القيا�سية الدولية 

ال�سروط  ي�ؤمن جميع  اأن تطبيق الج�دة  )ISO 9001:2008( يتبين 

المنا�سبة لتحقيق واأداء خدمة مميزة للبن�ك وباأقل الم�ساكل والأخطاء 

وذلك من خلال: 

ت�فير نظام مراقبة على جميع الم�ست�يات في البنك.. 1

ت�فير عنا�سر كف�ءة للقيام بالأعمال المطل�بة.. 2

�سيانة التجهيزات والحفاظ عليهاباأف�سل �س�رة ممكنة . 3

ل�سمان خدمة مميزة.

لخدمة . 4 لل��س�ل  اللازمين  والتاأهيل  التدريب  تاأمين 

مميزة تنا�سب متطلبات الزب�ن. 

ال�سعي الدائم لتاأمين متطلبات الزب�ن واإر�سائه.. 5

تحديد ال�سلاحيات والم�س�ؤوليات ب�س�رة دقيقة.. 6

�سبط الم�ارد والم�ستريات.. 7

التح�سين الم�ستمر للعمليات.. 8

�سبط وتحليل العمليات ب�سكل دائم.. 9

القيا�س والمراقبة الم�ستمرة لأداء العاملين.. 10

اأبعاد الجودة في البنوك:

والط�ل  )كالل�ن  للمنتجات  محددة  م�ا�سفات  ي�جد  كما  اإنه 

والعر�س... الخ( لبد من ت�سميمها وتجهيزها في المنتجات من قبل 

في  الخدمة  فاإن  الزبائن،  متطلبات  تلبي  بطريقة  المنتجة  ال�سركات 

البن�ك لها م�ا�سفات ت�سمى اأبعاد الج�دة لخدمة البن�ك.

لذلك لبد لنا اأول من معرفة هذه الأبعاد، ومن ثم ال�سعي لتحقيق هذه 

الأبعاد �سمن خدمة البن�ك بالطريقة التي تلبي متطلبات العملاء.

تحدد  التي  الج�انب  اأو  الأبعاد  ح�ل  الباحثين  بين  اتفاق  ي�جد  ل 

اأبعاد  ع�سرة  تط�ير  تم  اأنه  رغم  البن�ك،  في  الخدمة  ج�دة  م�ست�ى 

تحديدها  ويمكن  العملاء  لإدراك  وفقاً  البن�ك،  في  للج�دة  اأ�سا�سية 

على النح� التالي:

الخدمة . 1 اأداء  في  الت�ساق  درجة  تعني  )والتي  العتمادية: 

وتقديمها ب�سكل �سحيح من اأول مرة(، حيث لبد في خدمة 

لأن  مرة،  اأول  ومن  �سحيح  ب�سكل  الأعمال  اأداء  من  البن�ك 

اأداء عملية ما ب�سكل خاطئ قد يك�ن من ال�سعب ت�سحيحه 

اأحيانا، مثل ح�س�ل اأخطاء يتم اكت�سافها بعد مغادرة العميل 

مما يجعل عملية الإ�سلاح عملية �سعبة وخا�سة في حال عدم 

وحتى عند  ل�سالحه مثلا.  كان  اإن  بالخطاأ  العميل  اعتراف 

فاإن  المنا�سب  ال�قت  في  الخدمة  تقديم  في  الخطاأ  اكت�ساف 

مجرد معرفة العميل ب�ج�د خطاأ يحتاج لت�سحيح قد ي�ؤدي 

لإ�سعاف ثقة العميل بالبنك، وقد يتم نقل هذا الأمر لعملاء 

اآخرين من العميل �ساحب العلاقة، وهنا تك�ن الم�سكلة ذات 

اأبعاد واأ�سرار غير محدودة.

درجة ال�ستجابة: )والتي ت�سير اإلى �سرعة ا�ستجابة مقدمي . 2

في  ال�سروري  فمن  العملاء(،  واحتياجات  لمطالب  الخدمة 

لمطالب  البنك  في  العاملين  ا�ستجابة  �سرعة  البن�ك  خدمة 

وقت  و�سياع  تذمر  �سيت�سبب في  تاأخير  اأي  اأن  العملاء حيث 

المطل�ب،  من  اأط�ل  لفترات  العاملين  ان�سغال  مع  العميل 

وهذا �سيقلل من اإنتاجية العاملين، و�سينعك�س على التاأخر في 

خدمة عملاء اآخرين.
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الأفراد . 3 امتلاك  تعني  والتي  الخدمة:  مقدمي  وقدرة  كفاءة 

خدمة  تقديم  من  تمكنهم  التي  للقدرات  الخدمة  مقدمي 

مميزة للعملاء.

اإمكانية ال��س�ل: والتي ت�سير اإلى �سه�لة ال��س�ل اإلى مقدمي . 4

الخدمة والت�سال بهم عند اللزوم عن طريق ت�اجد العدد 

المنا�سب من العاملين، وتنظيم العمل ب�سكل يتم تاأمين و�س�ل 

العميل ب�سرعة، وي�سر للعاملين المنا�سبين دون ح�س�ل ت�سارب 

مع عملاء اآخرين، ودون وج�د احتمال ل��س�ل العملاء ب�سكل 

خاطئ لمكان ل يلبي طلباته.

المجاملة: وت�سير اإلى ح�سن معاملة العملاء، وتقدير ظروفهم . 5

تحية  مع  الجيد  وال�ستقبال  البت�سام  �سرورة  مثل  الخا�سة 

منا�سبة، وتقبل اأي �س�ؤال اأو ا�ستف�سار دون تذمر.

بالخدمة . 6 المتعلقة  المعل�مات  تبادل  تعني  والتي  الت�سال: 

بت�فير  ومب�سط  �سهل  ب�سكل  والعملاء  الخدمة  مقدمي  بين 

قبل  من  الفهم  �سهلة  تك�ن  والتي  تعبئتها  المطل�ب  النماذج 

مع  مب�سطة،  �سروح  مع  التعريف،  كتيبات  ت�فير  مع  العملاء 

جاهزية الم�ظفين الم�ؤهلين للاإجابة عن اأي ا�ستف�سار، ووج�د 

اأرقام للهاتف والفاك�س، وت�فر خدمة الرد ال�سريع والتح�يل 

للمخت�سين للرد المنا�سب.

مقدمي . 7 في  الثقة  من  عالية  درجة  ت�افر  وتعني  الم�سداقية: 

الخدمة من خلال مراعاة م�سالح واحتياجات العملاء.

الأمان: وتعني اإلمام العاملين بمهام وظائفهم وب�سكل يمكنهم . 8

من تقديم خدمة خالية من اأي ن�ع من المخاطر مثل تقديم 

�سرح خاطئ قد ي�سر بالعميل، اأو تنفيذ عملية خاطئة تختلف 

عما يرغب به العميل.

لإ�سعار . 9 الجه�د  كافة  ببذل  والعناية:  والرعاية  الهتمام 

العميل بذلك.

الج�انب المادية والب�سرية الملم��سة: وت�سمل المظهر الخارجي . 10

للمعدات والأفراد وم�اد وو�سائل الت�سال.

متعدد  مفه�م  البن�ك  في  الخدمة  ج�دة  مفه�م  اأن  من  وانطلاقاً 

الأبعاد فاإن بع�س الباحثين يرون �سرورة اأن يمتد نطاق مك�نات هذا 

الن�ساط لي�سمل الأبعاد المتعلقة بالبيئة الداخلية والخارجية التي تعمل 

في ظلها الم�ؤ�س�سة البنكية، حيث اأن التط�رات الحديثة في بيئة الأعمال 

اإلى مفه�م ج�دة  النظرة  المناف�سة قد �ساعدت على تط�ير  و�سغ�ط 

المتعلقة  الم�ؤ�سرات  على  يت�قف  قيا�سها  يعد  ولم  البن�ك،  في  الخدمة 

على  وقيا�سها  الج�دة  ماهية  تحديد  يمكن  بل  فقط  العميل  بر�سى 

الأقل من خلال ثلاث زوايا رئي�سية كما يلي:

تتعلق . 1 والتي  العميل  منظ�ر  من  الخدمة  ج�دة  مقيا�س 

بتحديد ما يريده العملاء.

الأ�ساليب . 2 ب�سحة  تتعلق  والتي  المهنية  الج�دة  مقايي�س 

والإجراءات التي تفي باحتياجات وت�قعات العملاء.

والفعالية . 3 بالكفاءة  تتعلق  والتي  الإدارية  الج�دة  مقايي�س 

وت�قعات  احتياجات  لم�اجهة  المتاحة  الم�ارد  ا�ستخدام  في 

العملاء.

الخلا�صة:

اإن البن�ك بخ�س��سيتها وح�سا�سيتها الناجمة عن التاأثيرات ال�سخمة 

الج�دة  لتطبيق  الحاجة  باأم�س  هي  الأخطاء  عن  الناجمة  وال�سلبية 

باأنظمتها واأ�ساليبها واأدواتها والتي ت�ساعد على اكت�ساف الأخطاء في 

ال�قت المنا�سب لمعالجتها، وتجنب تكرارها بمعرفة الأ�سباب الجذرية 

للاأخطاء، واتخاذ اللازم لإزالة هذه الأ�سباب ب�سبط جميع العمليات 

الداخلية.

في  البنكية  الم�ؤ�س�سات  ت�ساعد  واأ�ساليبها  واأدواتها  الج�دة  اأن  كما 

في  �سروري  وهذا  وم�سطرد،  م�ستمر  ب�سكل  اأدائها  وتح�سين  تط�ير 

الدائم نح�  ال�سعي  اأبرز �سماتها  والتي من  التناف�سية الحالية  البيئة 

الأف�سل.

كما اأن الج�دة لي�ست مفه�ماً ينظر اإليه ك�حدة واحدة ولكنها مفه�م 

ثم  اأول،  معرفتها  يجب  التي  الأبعاد  هذه  والج�انب  الأبعاد  متعدد 

المطل�ب  بال�سكل  ت�افرها  ل�سمان  وتحليلها  ودرا�ستها  عليها  التركيز 

لهذا  لما  الأبعاد  من  بعد  اأي  اإهمال  لتجنب  الأف�سل  الخدمة  لتحقيق 

الإهمال من تاأثيرات �سلبية قد تنعك�س في النهاية على �سمعة الم�ؤ�س�سة 

وو�سعها التناف�سي.


