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 وكالة تقرت

 كما أشكر لجنة المناقشة على موا فقتها مناقشة المذكرة
 إلى كل من ساهم من قريب أو بعيد في إخراج هذا العمل
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 الملخص :
الخــارجي الجزائــري  و القــرض الشــعبي الجزائــري ــدف هــذه الدراســة إلى التعــرف علــى محــددات جــودة الخــدمات البنكيــة في البنــك 

زبـون، ولتحقيـق أهـداف الدراسـة اسـتخدم  120بمدينة تقرت ولاية ورقلة، وطبقت الدراسة على عينة عشـوائية بسـيطة مكونـة مـن 
ت عــــن طريــــق اســــتخدام الحزمــــة الإحصــــائ ت الــــواردة في الاســــتبا ت، و تم تحليــــل البيــــا ية للعلــــوم الباحـــث الاســــتبانة لجمــــع البيــــا

لاعتمــاد علــى المتوســطات الحســابية، الانحرافــات المعياريــة، معــاملات الارتبــاط، تحليــل الانحــدار المتعــدد، و  Spss  الإجتماعيــة
  : خلصت الدراسة لعدد من النتائج أهمها 

ت عالية من جودة الخدمة في المؤسسات محل الدراسة؛ -   أثبتت الدراسة أنه هناك مستو
ئن في المؤسسات محل الدراسة كذلك هناك -  ت رضا الز  .ثير متوسط لأبعاد جودة الخدمات البنكية على مستو
ئن على جـودة الخـدمات المقدمـة تعـزى كما  - ت رضا الز توصلت الدراسة إلى أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في مستو

 .إلى المتغيرات الشخصية و الوظيفية
ئن،  جودة الخدمة البنكية:  الكلمات المفتاحية   .الخارجي الجزائري، القرض الشعبي الجزائري، البنك رضا الز

ABSTRACT : 
    The study aimed to identifying the determinants of banking services quality in the Algerian 
External bank and the Algerian popular credit in Touggourt.  This study was applied on random 
sample consisting of 120 clients. to achieve the objectives of the study the researcher used 
questionnaire to collect data, the data were analyzed by using the statistical package for social 
sciences (Spss). Depending on the means, standard deviation, correlations coefficient, multiple 
regression. The study concluded with the following results:   

-  The study showed that there are high levels of service quality in companies under study; 
-  There is also impact of banking service quality dimensions on the levels of customer 

satisfaction in companies under study. 
- There are no statistically significant differences in the levels of customer satisfaction with 

banking service quality provided due to personal and functional variables. 
Keywords: banking service quality, customer satisfaction, BEA & CPA. 
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   أ

  :توطئة
يتجـــه العـــالم نحـــو العولمـــة بكافـــة أشـــكالها، لاســـيما الماليـــة منهـــا، حيـــث تلعـــب صـــناعة الخـــدمات الماليـــة دورا هامـــا ومميـــزا في        

ت وأسواق الدول المختلفة الأمر الذي يتطلب من البنوك فهم وقياس جودة الخدمات البنكية المقدمة، ودراسة توقعات و . اقتصاد
ئن لجودة   .الخدماتإدراكات الز

تعد البنوك التجارية من المؤسسات المالية ذات الأهميـة البالغـة في النشـاط الاقتصـادي وتمثـل حلقـة مـن حلقـات تطـور النظـام        
ا البنكيـة الـتي  المالي في أي قطـر وانعكاسـا لأنظمتـه الاقتصـادية و الماليـة وتـؤدي هـذه البنـوك وظائفهـا الاقتصـادية عـن طريـق خـدما

ئن الحــاليين فهــي بوابــة العبــور تعــد الوا ئن الجــدد و المحافظــة علــى الــز جهــة الرئيســية للمتعــاملين مــع البنــك ووســيلة هامــة لجــدب الــز
 .للتعامل في أنشطة البنك المختلفة 

إدارة إن النمــو المســتمر في الخــدمات البنكيــة وارتفــاع معــدلات توقعــات العمــلاء عــن مســتوى جــودة الخدمــة المقدمــة ، يلــزم        
ت جودة الخدمات التي تقدمها  ئن لمستو  .البنك على ضرورة التعرف ومواكبة اتجاهات و ادراكات وتوقعات الز

ولهذا فقد أصـبح التنـافس في تقـديم أجـود الخـدمات هـدفا تسـعى لتحقيقـه العديـد مـن البنـوك، وذلـك بعـد أن صـارت جـودة        
دة ربحيتها، مما دفع  معظم البنـوك لتحسـين وتطـوير  الخدمة هي المعيار الأساسي لنجاحها وضمان بقائها واستمرارها في السوق وز

ئن إزاء مـــا يقـــدم لهـــم مـــن  ئن، وذلـــك مـــن خـــلال تقيـــيم جـــودة هـــذه الخـــدمات اعتمـــادا علـــى آراء هـــؤلاء الـــز خدماتـــه المقدمـــة للـــز
  .الخدمات

عـادة تصـميم و تطـوير خدماتـه بمـا يلـبي تطبيق جودة الخدمات يمكن البنك مـن الحصـول علـى المعرفـة       اللازمـة الـتي تسـمح لـه 
ئن ، وهذا ما سيتم دراسته في هذا المبحث  م، من أجل الوصول إلى رضا الز   .حاجات ورغبات عملائه ويتجاوز توقعا

 أولا/ إشكالية الدراسة 
ثير أبعاد جودة     ئن ؟ما هي محددات جودة الخدمات البنكية ؟ وما مدى    الخدمات البنكية في رضا الز

ينا تجزئته إلى أسئلة فرعية وهي  :للإجابة على التساؤل الرئيسي ار  
    ما هو واقع جودة الخدمات البنكية  المقدمة من طرف البنوك محل الدراسة ؟. 1 
ت رضا عالية من قبل العملاء على الخدمات المقدمة من البنوك محل الدرا. 2  سة ؟هل هناك مستو  
ئن في المؤسسات محل الدراسة ؟. 3  ثير لمحددات جودة الخدمات على رضا الز هل يوجد   



 المقدمــــــة
 

   ب

الجنس، السن، المستوى ( هل توجد فروق ذات دلالة احصائية على جودة الخدمات البنكية تعزى إلى المتغيرات الشخصية .  4 
  ؟) التعليمي، الوظيفة، نوع الحساب البنكي

  فرضيات الدراسة / نيا 
  :بعد الإطلاع على الدراسات السابقة و الأدب الظري المتعلق بموضوع الدراسة تم صياغة فرضيات الدراسة على النحو التالي      

ا ذات جودة عالية .   1   .تتميز الخدمات البنكية المقدمة من طرف البنوك محل الدراسة 
ت رضا عالية من .  2   .قبل العملاء على الخدمات المقدمة من البنوك محل الدراسة هناك مستو
ئن في المؤسسات محل الدراسة .   3 ثير قوي لمحددات جودة الخدمات البنكية على رضا الز   .هناك 
الجنس، السن، المستوى ( توجد فروق ذات دلالة احصائية في جودة الخدمات البنكية تعزى إلى المتغيرات الشخصية .  4
  ) .عليمي، الوظيفة، نوع الحساب البنكيالت

  أهداف الدراسة: لثا 
  : تسعى هذه الدراسة لتحقيق الأهداف التالية 

  التعرف على واقع جودة الخدمات البنكية المقدمة من قبل البنوك محل الدراسة ؛.  1
  لمنظمات المبحوثة ؛الوقوف على أهم العوامل المؤثرة في الحكم على جودة الخدمات المقدمة من قبل ا.  2
ت رضا العملاء في المنظمات محل الدراسة .  3 ثير جودة الخدمات البنكية على مستو   .الكشف عن مدى 

  أهمية الدراسة: رابعا 
  : تتجلى أهمية الدراسة في جانبين هما    

 : من الجانب النظري 
هيله للاستمرار في عملية تطوير البنـاء استهتم هذه الدراسة و بشكل كبير في تطوير القدرات البحثية للباحث  .1 لأكـاديمي و و 

  .و الارتقاء بمهارات الاتصال و القدرة على الكتابة و التحليل . كه العلمية و المعرفية ا و توسيع مدر . البحثي 
ا  .2 إمكانية تطبيق دراسات و . تعتبر هذه الدراسة كمرجع في المكتبات يساعد الباحثين في الإطلاع على نتائج الدراسة و توصيا

ة على عينات أخرى  ا ،متشا  .أو في مجالات ذات علاقة 
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   ت

 :من الجانب التطبيقي      
تعتـبر البنـوك  أحـد المنظمــات و الركيـزة الماليـة للعديـد مــن المشـاريع و  الـتي تسـاهم في التنميــة المحليـة في الجزائـر كغيرهـا مــن   

مــات المتواجــدة بمدينــة تقــرت لتطبــق عليهــا  موضــوع الدراســة ألا و هــو محــددات جــودة الــدول ممــا جعــل الباحــث يختــار أحــد المنظ
م  م ورغبا ئن في تلبية حاجا ثير جودة الخدمات المقدمة على رضا الز   .الخدمات البنكية لمعرفة مدى 

  مبررات اختبار الموضوع : خامسا 
  .صية تكمن مبررات اختيار الموضوع في مبررات موضوعية وأخرى شخ

  :تتمثل المبررات الموضوعية فيما يلي : المبررات الموضوعية 
  معرفة مساهمة جودة الخدمات في رضا الزبون ؛ .  1  
لسلع المادية ؛.   2    الرغبة في الموضوع ، نظرا لكون الزبون يجد صعوبة أكبر في تقييم جودة الخدمة مقارنة 
  .معرفة مستوى جودة الخدمات في البنوك الجزائرية .  3 

  :تتمثل المبررات الذاتية فيما يلي : المبررات الشخصية 
  الميل الطبيعي للبحث و الاستطلاع ،.  1 
  .الموضوع له علاقة مباشرة مع التخصص العلمي .  2 
  
  
  
  
  
  
  
  
  



 المقدمــــــة
 

   ث

  نموذج الدراسة: سادسا 
   Mediating Variableالمتغيرات الوسطية 

  
 
 
 
 

     
 
 
 

 Dependent Variableالمتغير التابع                                    Independent Variableالمتغير المستقل 
لإعتماد على الدراسات السابقة  : المصدر      .من إعداد الطالبة 

  
  حدود الدراسة     : سابعا 

  :يكون نطاق الدراسة على النحو التالي 
  .ورقلة أجريت هذه الدراسة في مؤسسة البنك الخارجي الجزائري، القرض الشعبي الجزائرية بمدينة تقرت ولاية :  الحدود المكانية 
و قد تم توزيع الاستبيان على عينة من )  29/04/2017إلى  19/12/2016(  كانت فترة التربص ممتدة من: الحدود الزمنية 

ئن المتواجدون في هذه المؤسسات     .الز
  
 

            

 الجنس
 المستوى التعليمي

 السن
 الوظيفة

 الاعتمادية جودة الخدمات : نوع الحساب البنكي
 الأمان 

 المصداقية
 الاستجابة
 الجدارة

 الملموسية
 رضاء الزبائن



 المقدمــــــة
 

   ج

  مرجعية الدراسة: منا 
  .انواعها تم الاعتماد على مجموعة من المراجع العربية والأجنبية بمختلف 

  هيكل الدراسة : سعا 
  :سنحاول في الفصل الأول التعرض لمبحثين أساسيين وهما 

  في المبحث الأول يتم التطرق إلى كل من مفاهيم جودة الخدمات البنكية والعوامل المؤثرة على محددات جودة الخدمات 
 .) الاعتمادية، الأمان، المصداقية، الاستجابة، الجدارة، الملموسية ( 
  ئن  .وفي المبحث الثاني يتم التطرق للدراسات السابقة التي تناولت موضوع جودة الخدمات و رضا الز

  :سنحاول في الفصل الثاني التعرض لمبحثين أساسيين وهما 
   في المبحث الأول يتم التطرق لمنهجية الدراسة و الأدوات المستخدمة في الدراسة. 
 ئج واستخراج الاستنتاجات وفي المبحث الثاني يتم عرض النتا. 

ت الدراسة: عاشرا    صعو
ت الدراسة  -      .صعوبة في استرجاع استبا
  

                                                                            
 



 

  

  : الفصل الأول
الأدبيات النظرية والتطبيقية للجودة الخدمات 

 البنكية
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  :تمهيد 

لقـد شـهدت البنـوك العديــد مـن المسـتجدات المتلاحقـة وعرفــت الكثـير مـن التطـورات، الــتي انعكسـت بـدورها علـى إعــادة   
صياغة النظام البنكي خاصة على المستوى العالمي، وقد بدأت تلك الملامح تتضح أكثر مع موجة التحريـر البنكـي، وبـروز المنافسـة  

تم عليهـا البحـث عـن وسـائل ومن هذا أصبحت البنـوك في موقـف يحـ .ومنها البنك اتنظمفشل المكحقيقة أساسية تحدد نجاح أو 
تستخدمها في سبيل الوقوف في وجه المنافسة، وكانت إحـدى هـذه الوسـائل هـي الجـودة، فـالجودة هـي أحـد المفـاتيح الـتي أصـبحت 

  .المنظمات تستخدمها في سبيل ضمان البقاء والاستمرارية
ـــالات الأكثـــر أهميـــة في القطـــاع البنكـــي، ولهـــذا ازدادت الحاجـــة إلى تطـــوير إن الاهتمـــام بجـــودة    الخـــدمات هـــي إحـــدى ا

ت التي تواجه قطاع الخدمات  البنكية منافسة شديدة وقوانين وتشريعات صـارمة وتغيـيرات  وتحسين الخدمات البنكية، نظرا للتحد
  .هرت بشكل واضح في السوق البنكيةمتباينة لمواكبة تطورات التكنولوجيا، فكل هذه التغيرات ظ

ينا تقسيم هذا الفصل إلى     :بناءا على ما سبق ار
  .الأدبيات النظرية لجودة الخدمات البنكية: المبحث الأول
  .الأدبيات التطبيقية لجودة الخدمات البنكية: المبحث الثاني
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حث الأول ة لجودة الخدمات : الم ق ة والتطب ات النظر ةالأدب  البن
بسبب الدور الكبير الذي كانت تلعبه الخدمات في تسهيل حياة الأفراد و عمل المنظمات، أصبحت دراسة الخدمة وتحديد         

مفهومها و طبيعتها لها توجـه كبـير ممـا يشـجع العديـد مـن المختصـين في مجـال التسـويق وخصوصـا في تسـويق الخـدمات والعـاملين في 
  .الاهتمام بشكل خاص بتحديد مفهوم جودة الخدمة وطبيعتها وأبعادها المختلفة المنظمات الخدمية على 

  الخدمات البنكية الإطار المفاهيمي لجودة :المطلب الأول
ئن عنــد البحــث عــن جــودة الخدمــة     تتعــدد التعريفــات المقدمــة لجــودة الخــدمات وذلــك لاخــتلاف حاجــات وتوقعــات الــز

ئــن قــد تكــون هــي المطلوبــة، وكــذلك الاخــتلاف في  الحكــم علــى جــودة الخدمــة، فجــودة الخدمــة تختلــف مــن زبــون إلى آخــر هنــاك ز
ن جودة الخدمة ليس هي المطلوبة ئن قد تكون    .الجودة المتوقعة أو المدركة وهناك ز

  الخدمات البنكيةجودة  مفهوم: أولاً 
  تجعلها ملبية للحاجات المعلنة أو المتوقعة أو قادرة على مجموع الصفات المميزة للخدمة أو للسلعة التي :" تعريف الجودة

 .1"تلبيتها 
ئن المتوقعة        .ركز هذا التعريف على خصائص الخدمة أو السلعة المقدمة من اجل تلبية حاجات و رغبات الز
 ــا تلــك النشــاطات المعرفــة ولكــن غــير محسوســة وتمثــل الهــدف الرئيســي " يمكــن تعريــف الخدمــة   :تعريــف  الخدمــة علــى أ

ئن،  ــدف أساســا إلى إشــباع حاجــات ورغبــات الزبــون وتحقيــق المنــافع 2لتحقيــق رضــا الــر أي هــي منتجــات غــير ملموســة 
 "3.له

دف لتحقيق  ئن وكسب رضاهم يوضح هذا التعريف أن الخدمة هي منتجات غير ملموسة    .المنافع للز
  ا في ": جودة الخدمة تعريف ئن أو يـدركو هي جودة الخدمات المقدمة سواء كانت متوقعة أو مدركة أي التي يتوقعهـا الـز

ت الرئيسية التي تزيد  الواقع الفعلي، وهي المحدد الرئيسي لرضا الزبون أو عدم رضاه حيث يعتبر في نفس الوقت من الأولو

                                                           
 1 Bassm Sweilem Oqleh Eyal Awwad. Assessment of the Services Quality of Civil Status and 
Passports Dpartment from the Perspective of clients. Zarqa Joumal For Research and Studies in 
Humanities, Volume 16. No 3.2016. Jordan. 2016. Pag 48.  ،28، ص 2005، الطبعة الأولى، الوراق للنشر، عمان، الأردن،دراسات في تسويق الخدمات المتخصصة منهج تطبيق عبد العزيز أبو نبعة. 2  

.35، ص2006الطبعة الأولى، دار المناهج للنشر والتوزيع، ، تسويق الخدمات  وتطبيقاته زاكي خليل المساعد،  3  
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ا،تعزي وجـودة الخدمـة المدركـة هـي الاتجـاه الـذي يحـدد وجهـة نظـر الزبـون العـالمي تجـاه الخدمـة،  1ز مسـتوى الجـودة في خـدما
م عن الأداء الفعلي للخدمة ئن الخدمة مع إدراكا  تجة عن مقارنة توقعات ز  2."ووجهة النظر هذه 

ودة الخــدمات المدركــة أو المتوقعــة الــتي تحــدد وجهــة نظــر يركـز هــذا التعريــف علــى الهــدف الرئيســي الــذي يزيــد مــن مســتوى جــ  
ئن تجاه الخدمة   .الز

  هـي معيـار لدرجـة تطـابق الأداء الفعلـي للخدمـة مـع توقعـات العمـلاء لهـذه الخدمـة، " : جودة الخدمات البنكية تعريف
م للأداء الفعلي لها، ا الفرق بين توقعات العملاء للخدمة وإدراكا   3وا

م للأداء الفعلي لها        .يوضح هذا التعريف الفرق بين توقعات العملاء للخدمة و ادراكا
  ئن ودراسة قدرة البنك علـى تحديـد هـذه المتطلبـات والقـدرة هي :"  البنكيةوتعرف جودة الخدمات إرضاء لمتطلبات الز

يجـب أن يسـعى مـن خلالهـا التفـوق علـى متطلبـات البنـك عمليـة تقـديم خدمـة ذات جـودة عاليـة  على إاتقائها، فإذا تبـنى
ئن  4."الز

ئن و تقديم أفضل الخدمات لهم    يرى هذا التعريف لأن جودة الخدمة البنكية تتمثل في قدرة البنك على تحديد متطلبات الز
  .من أجل التفوق على هذه المتطلبات 

مــن خــلال التعريــف الســابقة نســتخلص أن جــودة الخــدمات المقدمــة هــي المحــدد الرئيســي لرضــا الزبــون و الــذي يعتــبر في         
ـا سـواءا كانـت خدمـة مدركـة أو متوقعـة مـن وجهـة نظـر  د ت الرئيسية في تعزيـز جـودة الخـدمات و ز نفس الوقت من الأولو

م وتقدم لهم خد ئن من أجل تلبية رغبا مات ذات جودة عالية و ذلك من خلال معيار تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع الز
ئن للخدمة  .توقعات الز

ت جودة الخدمات البنكية: نيا   مستو
ت جودة الخدمات إلى أربعة مراتب       ه هيكما   يمكن ترتيب مستو   5:موضحة في الشكل أد

.143، ص2001، الطبعة الأولى، دار الثقافة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، إدارة الجودة الشاملة مأمون الدرادكة، وآخرون،                                                             1  
.198، ص2007ر والتوزيع، عمان، الأردن، ، الطبعة الأولى، دار التواصل العربي للنشعولمة جودة الخدمة المصرفية رعد حسن الصرن،  2  
  .83، ص2007، شهادة ماجستير، تخصص بنوك ونقود، جامعة سطيف، أثر تكنولوجيا الإعلام والإتصال على أنشطة البنوك التجارية الجزائرية محمد شايب،3
لد الثاني،  المصرفيةالتسويق الإلكتروني وأثره على جودة الخدمات عمران علي أبو خريص، مصطفى أحمد شكشك، 4 لة الجامعة، العدد السابع عشر، ا ، ا

  .159، ص2015الجامعة الأسمرية، 
ن،   .42، ص2011رسالة ماجستير، جامعة أبي بكر بلقايد، تلمسان، أثر محددات جودة الخدمات على رضا العملاء، عبد القادر مز 5  
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ت): 1.  1(الشكل   جودة الخدمة مستو
  
  
  
  

يــف، علــوان المحيــاوي، : المصــدر ، 2006الطبعــة الأولى، دار الشــروق للنشــر والتوزيــع، عمــان ، )مفــاهيم وعمليــات وتطبيقــات(إدارة الجــودة في الخــدمات قاســم 
   .90ص

 ا تمثل : جودة الخدمة المتوقعة  .توقعات العميل لمستوى جودة الخدمة المقدمة له من طرف البنكوتعرف على أ
 ـا العميـل أثنـاء تجربـة حصـوله  :جودة الخدمة الفعلية وتتمثل في المستوى الفعلـي لأداء الخدمـة، فهـي الجـودة الـتي يشـعر 

 .الفعلي على الخدمة
 لمقارن :جودة الخدمة المدركة ربةوهي الجودة التي يدركها العميل عند قيامه   .ة بين الجودة المتوقعة والجودة ا
 ئنه عن تقديمهم لتلك  :جودة الخدمة المروجة للعملاء أي مدى الرضا و القبول التي يمكن أن يحصل عليها البنك من ز

 .الخدمات
 لمواصفات النوعية للخدمة، ويظهر هذا النوع من الجودة تطابقًا شبه كامـل بـ :جودة الخدمة القياسية ين حاجـة المحددة 

المســتفيد ومــدركات الإدارة، وغالبــا مــايظهر هــذا النــوع في الإنتــاج الــذي يمكــن قيــاس مواصــفاته النوعيــة والــذي يصـــعب 
 1.الخروج على مواصفاته القياسية

واذا لم يتحقـق هـذا التطـابق فهنــاك . نسـتنتج ممـا سـبق ذكـره أن جــودة الخدمـة هـي مـدى التطــابق بـين الحاجـة ومـا قـدم فعــلا  
ي سنجد أنفسنا أمام مستوى أقل من الجودة أو أعلـى مـن الجـودة وبصـفة أوضـح جـودة الخدمـة تعـني خدمـة العميـل بطريقـة خلل أ

لمعلومات الدقيقة وإحترام وقته والإهتمام الدائم به فادته    .ترضيه وذلك 
 

  أبعاد جودة الخدمات البنكية: لثا
                                                           

.86، ص2013الأولى، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع،عمان، الطبعة إدارة جودة الخدمات، عادل محمد عبد الله،   1  

 مستوى الجودة إدراكات العميل توقعات العميل

 جودة الخدمة
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لتـالي حكمهـم علـى بنكيـالخـدمات الت المتعلقة بجودة لقد تناولت معظم الدراسا      م و ة الأبعـاد الـتي يبـني عليهـا العمـلاء توقعـا
، إلا أنـه لا يوجـد اتفـاق بـين هـذه الدراسـات حـول تلـك المعـايير أو العناصـر المكونـة لكـل بنوكة الخدمات المقدمة من طرف الجود
  .معيار

  :وتنفيذ البنك لوعوده تجاه العميل وذلك عن طريقوتعني ثبات الأداء وإنجاز الخدمة بشكل سليم، : الإعتمادية. 1
ت والملفات وعدم حدوث الأخطاء -أ   .دقة الحسا

  .ة بشكل صحيح، وفي الوقت المناسببنكيتقديم الخدمة ال -ب
  .ثبات مستوى أداء الخدمة -ج

لبنـك في تقـديم : سرعة الإسـتجابة مـن قبـل العـاملين .2 الخدمـة ومسـاعدة العمـلاء والـرد علـى وتشـير إلى رغبـة واسـتعداد العـاملين 
م والسرعة في أداء الخدمة والاستجابة الفورية لطلب العميل   1.إستفسارا

لرعاية، العناية، : الفهم والمعرفة. 3 يشير هذا المعيار إلى مدى قدرة مقدم الخدمة على تحديد، وتفهم احتياجات العملاء وتزويدهم 
  2.النصح والإستشارة

ة علــى الوفــاء بتقــديم نظمـيعكــس إلى حـد كبــير مــدى قــدرة المة، وهــو نظمـبعــد عـن درجــة ثقــة الزبــون في الميعــبر هــذا ال :المصـداقية .4
ئن وبدرجـة عاليـة مـن الدقـة، ومـن المتوقـع أن يفضـل الز  ات الـتي نظمـبـون التعامـل بصـفة دائمـة مـع المالخدمات في المواعيد المحـددة للـز

ات التي تكون فيها التعليمات واضحة ومفهومـه للزبـون نفسـه، وبمعـنى آخـر فـان شـعور الزبـون نظملمتتبع تعليمات محددة ودقيقة، أو ا
  3.لثقة يزداد في الحالات التي تقل فيها أخطاء العاملين

ئن حـــول طبيعـــة الخدمـــة المقدمـــة والـــدور الـــذي يلعبـــه الزبـــون للحصـــول علـــى الخدمـــة : الاتصـــال .5 تقـــديم المعلومـــات الضـــرورية  للـــز
  .المطلوبة

م على التحليل والاستنتاج و المعرفة التي ): الجدارة(الكفاية  .6 م و قدر و تتعلق بكفاءة و جدارة مقدمي الخدمة من حيث مهارا
تمكــنهم مــن أداء مهمــتهم بشــكل جيــد، فالعميــل عــادة مــا يلجــأ الى الشــهادات العلميــة و مصــادرها، و الخــبرات العلميــة للتعامــل مــع 
                                                           

لد 17مجلة العلوم الإقتصادية، العدد جودة الخدمات المصرفية واثرها على رضا العميل، هاجر محمد الملك، الطاهر محمد أحمد علي،   1   ، جامعة السودان 1، ا
   .57،ص2016للعلوم والتكنولوجيا، كلية الدراسات التجارية، 

.145، ص2009دار اليازوري، الطبعة الأولى، الأردن، عمان، تسويق الخدمات، حميد الطائي، بشير العلاق،   2  
.61، ص2003الطريق إلى المنظمة المستقبل، منشورات المنظمة العربية للتنمية الإدارية، مصر الجديدة، الأداء التنظيمي المتميز، عادل زايد،   3  
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ت تعليمية عالية و مصادر معتمدة رسميا، مثل التعامل مع مكتب مقدمي الخدم ة لأنه يفضل تلقي الخدمة من أشخاص ذوي مستو
  .1محاماة يحتوي على محامين ذوي كفاءة و خبرة 

  .2ويعني خلو المعاملات البنكية من الخطورة : الأمان .7
املــة، التعــاطف، التعــاون وهــي حســن م: اللباقــة .8 ــا ا عاملــة العمــلاء وتقــدير ظــروفهم الخاصــة واحــترام عــادات وتقاليــد ويقصــد 

  .العميل
م عند اللزوم: الفورية .9   3.والتي تشير إلى سهولة الوصول إلى مقدمي الخدمة والإتصال 

يئتـه مــ: الجوانـب الماديــة الملموســة .10 لمظهـر الخــارجي للبنــك و ن الــداخل تشــمل التسـهيلات الماديــة المســتخدمة في العمـل بــدءا 
  4.والأجهزة والوسائل المستخدمة في أداء الخدمة

  5:وقد تم دمج المعايير السابقة في خمسة معايير لتقييم جودة الخدمة البنكية وهي    
وتعبر عن قدرة البنك من وجهة نظر العملاء على تقديم الخدمة في الوقت الذي يطلبها العميل وبدقة ترضي طموحه  : الإعتمادية.1

لتزاماته تجاه العميلكذلك تعبر   . عن مدى وفاء البنك 
  .والتي تشير إلى سرعة استجابة مقدمي الخدمة لمطالب وإحتياجات العملاء: الإستجابة .2
املــة، التعــاطف، التعــاون وهــي حســن معاملــة العمــلاء وتقــدير ظــروفهم الخاصــة وإحــترام عــادات : التعــاطف. 3 ــا أيضــا ا ويقصــد 

  .وتقاليد العميل
ن الخدمـــة المقدمــة للعمــلاء تخلـــو مــن الخطــأ أو الخطـــر أو الشــك: الأمــان .4 شــاملا الاطمئنـــان  وهــو الإطمئنـــان مــن قبــل العمــلاء 

  .6، و هو درجة مترتبة من استعمال الزبون للتقنيات الحديثة الملازمة للخدمة المقدمة النفسي والمادي
المعدات، الأجهزة، الأفراد : العميل في ضوء مظهر المحيط المادي للخدمة مثل غالبا ما يتم تقييم جودة الخدمة من قبل: الملموسة .5

  .1  ووسائل الاتصال التابعة لمقدم الخدمة
                                                           

.72، ص2007رسالة ماجستير، في التسويق، جامعة محمد بوضياف،المسيلة، ودة الخدمات و أثرها على رضا العملاء، جبو عنان نور الدين،   1  2 Khayree Ali Awsow. Luay Lateef Batrus. Evaluating the Level Bank Quality Services.AL- 
Moustansyrib Uneversity. Volumm 89. N 30; 2008; page25. 2009.   ،42، ص2010الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر، عمان، إدارة الجودة الشاملة في الخدمات المصرفية، محمود حسين الوادي. 3  

دة القدرة التنافسية للبنوك، ع القادر بريش،  ت شمال إفريقيا، العدد جودة الخدمات المصرفية كمدخل لز .257، ص2005، جامعة شلف، 3مجلة اقتصاد 4  
.45، ص2006الطبعة الأولى، دار الكتاب الحديث للتوزيع، قياس الجودة والقياس المقارن، توفيق محمد ع المحسن،   5  

   .177، ص2013، جامعة بغداد ، 34مجلة كلية للعلوم الاقتصادية، العدد  جودة الخدمات و دورها في الاداء المتميز،حمزة محمد الجبوري،  6
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ا مترابطة ومكملة لبعضها البعض من اجل تقييم مستوى جودة الخدمات و ذلك بمعرفة          نستنتج من الأبعاد المذكورة سابقا أ
ئن و فهــم مــدى قــدرة مقــدم الخدمــة وهــذا مــن خــلال تنفيــذ البنــوك لوعــوده اتجــاه العميــل و تقــديم . علــى تحديــد و فهــم حاجــات الــز

ـــم عنـــد اللـــزوم، وحســـن  خـــير، وكـــذا ســـرعة اســـتجابة مقـــدمي الخدمـــة لمطالـــب الزبـــون و الاتصـــال  خدماتـــه في الوقـــت المحـــدد دون 
زبون يتجـه الى البنـوك الـتي تـوفر لـه الخـدمات بكفـاءة و جـدارة، كمـا معاملتهم و تقدير ظروفهم الخاصة، و يشير هذا المعيار إلى أن ال

  .يعبر هذا عن درجة ثقة الزبون في المنظمة
  :نماذج قياس جودة الخدمات البنكية: رابعا
دف قياس ج       :و هي كالتالي  ة الخدمة البنكيةودهناك بعض النماذج المقترحة و المقدمة من الباحثين 

  2:الخدمة من منظور العملاء قياس جودة  -أ
ا العملاء خلال فترة زمنية معينة مقياسا هاما يعبر على أن الخدمات : مقياس عدد الشكاوي -1 يمثل عدد الشكاوي التي يتقدم 

كـن وهـذا المقيـاس يم. المقدمة دون المستوى أو يقدم لهم من خدمات لايتناسب مع إدراكهم لها والمستوى الذي يريدون الحصول عليه
  .المنظمات الخدمية من اتخاذ الإجراءات المناسبة لتجنبها حدوث المشاكل وتحسين مستوى جودة ما تقدمه من خدمات لعملائها

ستخدام مقياس ليكارت : مقياس الرضا -2 ويعتبر من أكثر الطرق استخداما لقياس اتجاهات العملاء نحوى جودة الخدمة وذلك 
أهميــة عناصــر الخدمــة مــن وجهــة نظــر العمــلاء، وغالبــا مــا يــتم توجيــه الأســئلة الــتي تقــيس الأهميــة بعــد مــن خمســة نقــاط لقيــاس درجــة 

حصــول العمــلاء علــى الخدمــة وذلــك مــن خــلال قائمــة إســتبيان، بطاقــات تــدوين الملاحظــات أو المقــابلات الشخصــية، وتتميــز هــذه 
ا تمد المنظمة الخدمية بمعلومات هامة متعلقة ب   3.شعور العملاء عن الخدمة المقدمة وجوانب القوة والضعف لهاالطريقة في أ

ولــة غالبــا للتوصــل إلى نمــوج علمــي وعملــي لقيــاس جــودة الخدمــة يتمتــع ذإســتمرارا للجهــود المب: مقيــاس الأداء الفعلــي للخدمــة -3
  إلى المقياس الذي يركز على  (Gronin and Taylor)بدرجة عالية من الثقة والمصداقية وإمكانية التطبيق، فقد توصل الباحثين 

عتبار أن جودة الخدمة هذه يمكن الحكم عليها مباشرة من خلال اتجاهات العملاء، وأنه يمكن التعبير  الأداء الفعلي للخدمة المقدمة 
لمعادلة التالية   :عنه 

،  3العدد، 16مجلة الزرقاء للبحوث و الدراسات الانسانية، المجلد تقييم جودة الخدمات من وجهة نظر الزبائن، عواد، بسام سويلم عقله عيال  1                                                                                                                                                                                      يف علوان المحياوي،3  . 48ص، 2016   .98-97، ص مرجع سابق قاسم 
   .51مرجع سابق، ص ، محمد عبد المحسن توفيق 4 

الأداء الفعلي= جودة الخدمة   
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علــى أن القيمــة الــتي تقــدمها منظمــة الخدمــة للعمــلاء تعتمــد علــى المنفعــة  تقــوم الفكــرة الأساســية لهــذا المقيــاس: مقيــاس القيمــة -4
لخــدمات المدركــة مــن جانــب العميــل والتكلفــة للحصــول علــى هــذه الخــدمات، فالعلاقــة بــين المنفعــة والســعر هــي الــتي تحــدد  الخاصــة 

لخــدمات المدركـة كلمـا زادت القيمــة ا ت المنفعـة الخاصـة  لمقدمـة للعمـلاء و كلمــا زاد اقبـالهم علـى طلــب القيمـة، فكلمـا زادت مســتو
دة المنفعــة المدركــة  لتــالي فإنــه مــن واجــب منظمــة الخدمــة اتخــاذ الخطــوات اللازمــة مــن اجــل ز هــذه الخــدمات، و العكــس صــحيح و 

لشـــكل الـــذي يـــؤدي الى تخفـــيض ســـعر الحصـــول علـــى علـــى الخدمـــة، ولا شـــك ان وجـــود مثـــل هـــذا المقيـــاس ســـوف يـــدف ا  ع لخـــدما
قل تكلفة ممكنة   .1 منظمات الخدمة الى تركيز جهودها نحو تقديم خدمة متميزة للعملاء 

  )مقياس الفجوة(ادراكات العميل/ قياس جودة الخدمة من وجهة نظر توقعات -ب
وهو الذي يقوم على توقعات العملاء لمستوى أداء الخدمة المقدمـة  Parasuramanet et al .1985ينسب هذا المقياس الى 

ستخدام الأبعاد الخمس الممثلة لمظاهر جودة الخدمة   2.لفعل، ومن ثم تحديد الفجوة بين التوقعات والإدراكات وذلك 
ا، تقاس جودة بمدى التطـابق بـين مسـتوى الخدمـة المقدمـة فعـلا للعمـلاء وبـ: تعريف مقياس الفجوة -1 ين مـا يتوقعـه العمـلاء بشـأ

لتالي فإن جودة الخدمة تعني الدراسة والتحليل والتنبؤ بتوقعات العملاء ومحاولة الإرتقاء إليها بشكل مستمر   .و
  : 3 ومن هنا يتضح لنا مفهومين أساسيين يتقابلان لتحديد الفجوة في جودة الخدمة وهما    
المرجعية للأداء الناتجة عـن خـبرات التعامـل مـع الخدمـة والقبلـة للمقارنـة، والـتي إلى حـد مـا  وهي المعايير أو النقطة: توقعات العميل* 

  .تصاغ في شروط ما يعتقد العميل أن تكون في الخدمة أو سوف يحصل عليها
ــل*  ـــا العميـــل الخدمـــة فعليـــا كمـــا قـــدمت لـــه :ادراكـــات العميـ احثـــان وفي ذلـــك كمـــا ذكـــر الب. وهـــي النقطـــة المرجعيـــة الـــتي يـــدرك 
)Vandarmne and Leunis ( فإن نموذج)SER VQUAL ( لايركز فقط على نتائج الخدمة، بل أيضا على عمليات

ايــة  لإشــارة أن هــذا النمــودج انتشــر تطبيقــه منــذ  تســليم الخدمــة، والعلاقــة التفاعليــة بــين مقــدمي الخدمــة والعمــلاء، وممــا هــو جــدير 
  .التي تقدمها منظمات الاعمال  الثمانينات في انواع مختلفة من الخدمات

لعملاء كمحور أساسي في تقييم    و الملاحظة ان الكثير من الباحثين ابدوا فكرة الفجوة بين التوقعات و الإدراك الخاص 
  :ت، و هي التاليو يقوم هذا النموذج على معادلة ذات طرفين هما الإدراكات و التوقعا. جودة الخدمة 

                                                           
يف علوان المحياوي،   .51 ص ،2013 ،1 سطيف عباس، فرحات جامعة الاقتصادية، العلوم في دكتورة، اطروحة الخدمة، جودة قياس طرق و نماذج صالح، الله بوعبد 1  .105، صنفس المرجع قاسم  2  
. 86، ص2007رسالة ماجستير، في التسويق، جامعة منتوري، قسنطينة، قياس جودة الخدمة المصرفية، جبلي هدى،   3  

 الإدراكات –التوقعات = جودة الخدمة 
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وهو يمثل قياس الجودة من منظور مقدميها و يكون ذلك بدلالة المدخلات و العمليات المطلوبة لانجاز : قياس الجودة المهنية -ج

ا النهائية المقدمة للزبون و هذا يتم من خلال الأداء المقارن أو الأسئلة الموجهة  لخدمة بصور   1.للعاملينالخدمة و النتائج المتمثلة 
هذا القيـاس يـتم مـن وجهـة نظـر كـل مـن الزبـون و مقـدمي الخدمـة لكـي تـتمكن  :قياس الجودة من المنظور الشامل أو الكلي -د

   .المؤسسة من تقديم برامج التحسين لجودة الخدمة
ئن مفهومه و أهم العوامل المؤثرة فيه: المطلب الثاني   رضا الز

ئن، وهو المقياس الذي يجب أن تسترشد به المنظمة لقياس مدى لنجاح أي منظمة و استمرار    نشاطها مرتبط برضا الز
كمــا أن رضــا الزبــون مــن المفــاهيم المهمــة في مجــال . نجاحهـا في تحقيــق جــودة الخــدمات لعملائهــا و الارتقــاء بمســتوى الجــودة المقدمـة 

ئن نذكرمنها تسويق الخدمات إذ تم طرح العديد من التعاريف من قبل الباحثين    :حول رضا الز
  مفهوم رضا الزبون: أولا 

  2"درجة إدراك الزبون مدى فاعلية المنظمة في تقديم المنتجات التي تلبي احتياجاته ورغباته: "  رضا الزبونمفهوم. 
و رغبـات  يرى هذا التعريف أن رضا الزبون يتمثل في مدى قدرة المنظمة على تحديد وتقديم منتجات من اجـل تلبيـة حاجـات

ئن    .الز
 هو ذلك الانطباع الإيجابي أو السلبي الذي يشعر به زبون ما تجاه تجربة شراء أو استهلاك و هو : "  مفهوم رضاء الزبون

 " .اتجاه منتج ما و أدائه المدرك ) الزبون ( تج عن مقارنة توقعاته 
يشـعر بـه الزبـون اتجـاه تجربـة مـا سـواءا كـان ايجـابي أو سـلبي بينما يركز هذا التعريف علـى أن رضـا الزبـون هـو الانطبـاع الـذي   

  .نتج عن توقعاته اتجاه منتج ما
 3" هو الحكم على جودة المنتوج الناتج عن مقارنة بين توقعات الزبون للخدمة و الأداء:" كما يعرف رضا الزبون 

  .للحكم على جودة المنتوج الناتجبمعنى أن رضا الزبون هو مقارنة الأداء الفعلي و توقعات الزبون للخدمة    
                                                           

.28، ص2009مذكرة ماجستير غير منشورة، تخصص تسويق، جامعة ورقلة، دور التسويق الداخلي في تطوير جودة الخدمة الفندقية، بوبكر عباسي،   1  
.222، ص2009مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، الأردن، إدارة علاقات الزبون، يوسف حجيم سلطان الطائي و هاشم فوزي العبادي،   2  

  .9،ص2012مذكرة لإستكمال متطلبات شهادة الماستر، تخصص تسويق خدمي، جامعة ورقلة،  قياس جودة الخدمات المصرفية من وجهة نظر العملاء،سمية بن خدومة،  3
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 العوامل المؤثرة في سلوك الزبون
 
 
 
 
 
 

م لمدى فاعلية المنظمة في تقـديم         ئن و إدراكا من خلال التعاريف السابقة نستخلص أن مفهوم رضا الزبون هو توقعات الز
م ، و هــو المقيــاس الــذي تسترشــد بــه المنظمــة لتقيــيم مســتوى الجــو  م و رغبــا دة خــدمات ذات جــودة عاليــة مــن اجــل تلبيــة حاجــا

ئن و ولاءهم لها  ئنها و مدى تحقيق نجاحها في كسب رضا الز  .المقدمة لز
  العوامل المؤثرة في سلوك الزبون :نيا

إن الفرد يمثل نظام مفتوح يتفاعل مع الأنظمة المحيطة به يتأثر و يؤثر عليها و عملية التفاعل تلعب الدور الأساسي في   
لمحيط المواليالتأثير على سلوك الاستهلاكي،    :وبشكل عام يمكن تمثيل العوامل المؤثرة في سلوك الزبون 

  العوامل المؤثرة في سلوك الزبون) :  2.  1( الشكل رقم 
  
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 المصدر : علاء فرحان طالب، أميرة الجنابي، إدارة المعرفة، دار صفاء، المطبعة الأولى، الأردن،2009، ص 78.

  : 1ومنه العوامل المؤثرة في السلوك الشرائي للزبون هي  
  العوامل الثقافية: أولا 
تعتبر الثقافة بمفهومها العام من أكثر العوامل المؤثرة على سلوك الزبون وهي من المحددات الرئيسية لرغبات و سـلوك الزبـون و       

و بقدر تعلق الأمـر في الجانـب التسـويقي فـإن ) الثقافة العامة، الثقافة الفرعية، الثقافة الاجتماعية ( تتضمن العوامل الثقافية مايلي 
  .الثقافية تقيد السلوك الشرائي للمنتجات و الخدمات و سلوك التعامل مع المتاجر العوامل

.13، ص2010ورقلة، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر، تخصص تسويق خدمي، جامعة دور جودة الخدمات في تحقيق رضا الزبون، زوزو فاطمة الزهرة،                                                              1  

 العوامل الثقافية
 الثقافة العامة

 الثقافة الفرعية 
 الثقافة الاجتماعية

 العوامل الاجتماعية
 الجماعات المرجعية

 الأسرة
 الأدوار و المكانة

 العوامل الشخصية
 العمر

 دور حياة الأسرة
 الظروف الاقتصادية

 نمط الحياة

 العوامل النفسية
 الدافعية
 الادراك
 التعليم

 الاتجاهات
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  العوامل الاجتماعية: نيا 
لعوامــل الاجتماعيــة مثــل الجماعــات المرجعيــة و الأســرة و الأدوار و المكانــة الاجتماعيــة، وتشــير الجماعــات     يتــأثر ســلوك الزبــون 

ـا و الضـغوط الـتي المرجعية إلى الجماعات التي ينتمي إ ليها الزبون و التي يطمح إلى الانتماء إليها من خـلال المعلومـات الـتي تـزوده 
  .تمارسها عليه

ــا الفــرد وبشــكل مســتمر أيضــا، ممــا يعــني أن المســتهلك ســيؤثر ويتــأثر    موعــة الأولى الــتي يصــل  كمــا تشــير العائلــة إلى ا
موعـات وكــل لعائلـة المحيطـة بـه، أمـا الأدوار و المكانـة  لـدور و المكانـة الـتي يمثلهـا في هـذه ا فتشـير إلى موقـع الفـرد الــذي يتحـدد 

تمع   .دور يحمل مكانة تعكس الاحترام و التقدير العام المرتبط به في ا
  العوامل الشخصية: لث 

ت تتفــق أو تتماشـى مـع البيئـة ا   لخاصـة لـه، وتعتـبر الشخصــية تشـير إلى الخصـائص النفسـية المميـزة الـتي تـؤدي ألى اسـتجا
ـا و تسـويقها  ئن حسـب انـواع الشخصـية الـتي يتميـزون  احد المتغيرات المفيدة في تحليل سلوك المستهلك حيث يمكـن تصـنيف الـز

  .1يمكن الاستفادة من السمات المختلفة لشخصية الزبون في تحديد الخدمات و المنتجات و العلامات التي يقوم بشرائها
  وامل النفسيةالع: رابعا 

ربعة عوامل نفسية     خيارات الزبون في الشراء تتأثر 
  إذ يشـــير إلى رغبـــات او احتياجـــات غـــير محققـــة ويحـــاول الفـــرد العمـــل علـــى إشـــباعها، فالمســـتهلك في ســـلوكه : التحفيـــز

ا تمثل بحقيقتها  استقرار لوجوده ومـن الشرائي يبحث عن شراء الحاجات من السلع و الخدمات التي هي أكثر حاجة لأ
لبحث عن تلبية الحاجات الأخرى ذات الأهمية الأقل تي   .ثم 

  هو العملية التي يـتم مـن خلالهـا معرفـة الفـرد للأشـياء الموجـودة في عالمـه المحـيط بـه عـن طريـق حواسـه الخمـس و  :الإدراك
رة  دف إ ئن وذلك من بحدود العمل التسويقي فإن المسوق عليه ان يفعل الشيئ الكثير  انتباه أكبر عدد ممكن من الز

 .خلال العديد من الوسائل كأسلوب عرض البضائع، أسلوب الإعلان، الديكور الخارجي للمؤسسة

.14، صمرجع سابقزوزو فاطمة الزهرة،                                                              1  
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  المعتقد هو توصيف الفكرة التي يحملهـا الفـرد عـن شـيء مـا، إمـا الاتجـاه فيشـير إلى الموقـف أو  :المعتقدات و الاتجاهات
ن و الــذي يكــون إيجابيــا أو ســلبيا نحــو منــتج أو خدمــة معينــة، والمؤسســات التســويقية عليهــا أن التقيــيم الثابــت لــدى الزبــو 

ا م نحو السلع التي تتعامل  ئن لا أن تعمل على تغيير اتجاها ا بما يتفق مع اتجاهات الز  .تضع منتجا
  المتراكمـة لديـه، أي أن الزبـون يتعامـل مـع  هو المتغيرات الحاصلة في سلوك الفرد و الناجمـة عـن الخـبرات السـابقة :التعليم

 .بيئة تسويقية خلال فترة حياته اليومية و يكتسب من كل حالة مستوى خبرة معين 
من خلال العوامل السابقة الذكر نستخلص أنه من المحددات الرئيسية لرغبات و سلوك الزبون هي العوامل الثقافية و التي تقيد 

لعوامــل الاجتماعيــة و الــتي . الخــدمات و ســلوك التعامــل مــع التــاجرالســلوك الشــرائي للمنتجــات و  كمــا يتــأثر ســلوك الزبــون 
ـا و الظغـوط الـتي تمارسـها عليـه كمـا تعتـبر العوامـل الشخصـية مـن . يطمح في الانتماء اليها من خلال المعلومـات الـتي تـزوده 

كمــا تتــأثر خيــارات . مات و المنتجــات الــتي يقــوم بشــرائهااحــد المتغــيرات المفيــدة في تحليــل ســلوك الزبــون مــن اجــل تحديــد الخــد
ربعة عوامل نفسية و هي التحفيز، الادراك، المعتقدات و الاتجاه، التعليم  و عليه عملية التفاعل بين تلعب .الزبون في الشراء 

  .الدور الأساسي في التأثير على سلوك الاستهلاكي
 
 
 
 

ئنالعلاقة بين جودة الخ: المطلب الثالث    دمات و رضا الز
لنسبة للمنظمة مسألة حياة أو موت فهي تستقي منهم المواصفات التي تحولها إلى مقـاييس أو معـايير تنـتج      ئن  يعتبر الز

عتبـار أن لجـودة  لفشـل لأنـه لا يحمـل مواصـفات الجـودة في نظـر مشـتريه،  وفقها، فكـل منـتج خـال مـن هـذه المعـايير محكـوم عليـه 
ئن الحاليين و المرتقبين. فعال في تحقيق رضا الزبون الخدمة دور كبر عدد من الز   .ولهذا تتسابق المؤسسات إلى الظفر 

  علاقة جودة الخدمة برضا الزبون: أولا 
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ئن و المحافظــة علـيهم و اســتمرارية تعزيـز العلاقــة معهـم، و الوصــول إلى ال         رضــا تتمثـل المهمــة الرئيسـية للتســويق في جـذب الــز
ئن عن الخدمات البنكية المقدمة لهم، فالزبون يضع جانب جودة الخدمـة في مقدمـة الأمـور المطلوبـة، فالإيـداع والسـحب  الكلي للز

  .و التحويل كلها ترتبط بعنصر الجودة من حيث الدقة و السرعة  و الكفاءة في العمل، و الانترنت بطبيعة الحال يوفر ذلك 
ت العميــل الشــرائية، كعنصــر مــؤثر ويمثــل نقطــة البدايــة لتخطــيط السياســات وأن معرفــة حاجــات         ورغبــات و أدواق و إمكــا

وصياغة الاستراتيجيات التسويقية للبنك، وهي أمر ضروري لمعرفة ما يمكـن تسـويقه، ووضـع مـزيج تسـويقي خـاص لكـل شـريحة مـن 
ئن وذلك بسبب التطور التكنولوجي المبير و الانفتاح الإقت دة حدة المنافسة، الز   صادي وز

ــا تشــير إلى المقارنــة بــين الخدمــة          ولأن الرضــا ينــتج عــن المقارنــة بــين لخدمــة المتوقعــة و الخدمــة المدركــة، بينمــا جــودة الخدمــة فأ
  .1المطلوبة أو المرغوب فيها من قبل العملاء و الخدمة المدركة 

  لجودة الخدمةالعوامل المؤثرة في ادراكات الزبون : نيا 
  :هناك عدة عوامل رئيسية تؤثر في ادراكات الزبون للخدمة وهي  موضحة في الشكل التالي   

  
  
  
  
  

  العوامل المؤثرة في ادراكات الزبون للخدمة) :  3.  1(الشكل 
  
  
  
  
  

ئن، صلاح الذين مفتاح سعد الباهي،   1                                                               .51، ص2016رسالة ماجستير في إدارة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط، أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية على رضا الز

 جودة الخدمة
 رضا                                القيمة
 الزبون

 

إدراك 
 الخدمة

 خدمة المواجهة دليل الخدمة
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  .363، ص2005التسويق المصرفي، دار الحامد، عمان، تيسير العجارمة، : المصدر 
  من وجهة نظر الزبون فإن الانطباع المشرق للخدمـة يحصـل في مواجهـة الخدمـة  ):اللحظات الحقيقية ( خدمة المواجهة

سـتخدام خبرتــه السـابقة مـن حيــث الاسـتقبال وسـرعة تقــديم  عنـدما يتفاعـل الزبـون مــع مقـدم الخدمـة حيــث يبـدأ الزبـون 
 .الخدمة و الدقة وغيرها

 اكات الزبون للخدمة، وذلك كـون الخدمـة غـير ملموسـة يعد من العوامل الرئيسية المؤثرة في ادر :  دليل أو ملامح الخدمة
 .و الزبون يبحث عن دليل أو مظهر للخدمة في أي عملية تفاعل مع مقدم الخدمة 

 مــا بعــد الانطبــاع المباشــر لخدمــة المواجهــة و تقييمــات دليــل الخدمــة، ادراكــات الزبــون يمكــن أن تتــأثر  :هنيــة الصــورة الذ
ا الزبون في لتصور الذهني أو السمعة لمقد م الخدمة، و هنا تعرف صورة مقدم الخدمة كإدراكات تعكس فكرة يتحفظ 

ذاكرتــه، وهــذه الصــورة قــد تكــون أقــل ثبــا جــدا مثــل ســاعات العمــل، أو ســهولة الوصــول أو قــد تكــون أقــل ثبــا حــتى 
رة، الاعتمادية، التقليد و البراعة  .تعاطفية مثل الإ

 ثير كبير في إدراكات الجودة و الرضا و القيمة وذلك لأن الخدمة غير ملموسة، سعر الخدمة أيضا قد :  السعر يكون له 
وغالبــا مــن الصــعب الحكــم عليهــا قبــل الشــراء و كثــيرا مــا يعــول علــى الســعر كمؤشــر بــديل، و الــذي ســيؤثر في توقعــات 

وهـذه الإدراكـات الفعليـة سـوف تتــأثر وادراكـات الجـودة ، فـإذا كـان السـعر عاليـا جـدا مـن المحتمـل أن يتوقـع جـودة عاليـة 
ئن عن مسـتوى عـال للجـودة ومـن  لتوقعات وإذا كان السعر عاليا جدا ربما يكون بمثابة ملاحظة أو رسالة تطمينية للز

ئن قد تشك في قدرة مقدم الخدمة على تسليم جودة عالية   . 1وجهة أخرى إذا كان السعر متدنيا فالز
كما تؤثر اللحظات . أن ملامح الخدمة من العوامل الرئيسية المؤثرة في ادراكات الزبون للخدمةمن خلال ماسبق نستنتج     

ســتخدام خبرتــه الســابقة مــن حيــث الاســتقبال و ســرعة تقــديم الخدمــة و الدقــة كمــا يمكــن أن تتــأثر ، الحقيقيــة حيــث يبــدأ الزبــون 
ا الزبون في ذاكرتهلتصور الذهني أو السمعة لمقدم الخدمة، وهنا تعرف صورة مقد أما . م الخدمة كادراكات تعكس فكرة يتحفظ 

ثير كبير في إدراكات الجودة و الرضا و المقيمة و ذلك لأن غير ملموسة  .السعر له 
.364، ص نفس المرجع السابقتيسير العجارمة،                                                              1  

 الصورة الذهنية سعر الخدمة المقدمة
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حث الثاني ة: الم ة لجودة الخدمة البن ق ات التطب   الأدب
الــتي لهــا علاقــة مباشــرة بمتغــيرات الدراســة، وقــد تم ) عربيــة و أجنبيــة(ســنحاول في هــذا المبحــث التعــرض لأهــم الدراســات الســابقة    

عرض هذه الدراسة السابقة وفق تتبع زمني من الأقدم إلى الأحـدث، ثم بعـد ذلـك التعقيـب علـى هـذه الدراسـات وإبـراز أهـم نقـاط 
براز جوانب التشابه والإختلاف بينها وبين من هذه الدراسات السابقة وما أضافته إلى  الاستفادة الدراسة الحالية، ونختتم المبحث 

 .الدراسة الحالية
  .عرض الدراسات السابقة : المطلب الأول

  :الدراسات العربية: أولا
التسويق،   رسالة ماجستير في "رضا العملاء  جودة الخدمات وأثرها على" بعنوان)  2007بو عنان نور الدين ،   (دراسة  -1

  .جامعة محمد بوضياف المسيلة
حيث تطرقنا ، لسكيكدة ءؤسسة المينابم هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على جودة الخدمات و أثرها على رضا العملاء

لإضافة إلى التعرف على طرق الإصغاء للعميل  لمؤسسة ومساهمته في تحقيق الجودة في الخدمات  إلى نظام إدارة الجودة المطبق 
إستخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي المقارن، حيث تكونت عينة الدراسة العشوائية  .العميل  المعتمد و كيفية قياس رضا

مج 40 من ت وتم التوصل إلى جملة من النتائج أهمها )) SPSS عميل، وتم الإعتماد على بر   :لمعالجة البيا
العملاء بحصول المؤسسة  أغلبيةلسكيكدة و عملائها ضعيفة وهذا ما يفسر عدم علم  ءؤسسة المينامعملية الاتصال بين  -1

  .أهم التغيرات التي حدثت في المؤسسةالذي يعتبر من ) شهادة المطابقة للمواصفات العالمية  على
  .عدم توفر العاملين والموظفين على المعلومات التي يطلبها العميل مما يجعله ينتقل كثيرا في المكاتب بحثا عن المعلومة -2
  .عدم مراعات عمال و موظفي مؤسسة المينائية لسكيكدة للوقت الخاص بتقديم الخدمة  -3
مـذكرة ضـمن متطلبـات نيـل " دور جـودة الخـدمات في تحقيـق رضـا الزبـون: "بعنـوان) 2011بن تفات ع الحق، (دراسة  -2

  .ورقلة ، الجامعة  تخصص تسويق خدمي، شهادة الماجستير
ئن عــن الخدمــة المقدمــة لهــم بتعزيــز قــرار عــودة الزبــون للتعامــل مــع مقــدم الخدمــة و    هــدفت هــذه الدراســة إلى أهميــة رضــا الــز

ئن يمثـل التغديــة العكسـية لمســتوى الخـدمات المقدمــة ممـا يســاعد مقـدم الخدمــة علـى تطــوير و لتـالي تكــرار الشـرا ء و خلــق رضـا الــز
ختبـار المصـلحة الطبيـة الجراحيـة الضـياء بورقلـة لمحاولـة التعـرف علـى مسـتوى جـودة الخدمـة . تحسين هذه الخدمة  وقد قام الباحـث 
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ئن عـن الخدمـة الم لتالي رضا الـز ت  إسـتخدم الباحـثؤ .قدمـة المقدمة و المـنهج الوصـفي التحليلـي في هـذه الدراسـة، وتم جمـع البيـا
سمـح لنـا الباحــث وقــد  ، اسـتمارة)  50( مريضــا و تم اسـترجاع ) 70(عـن طريـق اسـتمارة إســتبيان وزعـت علـى عينــة عشـوائية مـن 

دمات مساهمة فعالة في تحقيق رضا الزبون، وذلك ستخلاص نتائج هامة و اقتراح بعض آفاق للبحث حيث تبين لنا أن لجودة الخ
بعاد جودة الخدمة   .من خلال اهتمام مقدم الخدمة 

ئنأثر جودة الخدمة المصرفية   : بعنوان)   2012، الضمور و حلوز ( دراسة -3 مقالة منشورة بمجلة  ،دنيةالأر للبنوك  في ولاء الز
لد لإدراسات العلوم ا  .، الأدن   1، العدد 39دارية ، ا

ئن للبنـوك الأردنيـة و تحديـدها بغـرض مسـاعدة هـذه ه   دفت هذه الدراسة إلى تحليل أثر جـودة الخدمـة المصـرفية في ولاء الـز
ئنهــا و لتحقيــق أهــداف الدراســة إختــيرت عينــة ميســرة مــن مجتمــع  البنــوك في تبــني إســتراتيجيات مناســبة تمكنهــا مــن الحفــاظ علــى ز

الملموســـية، الإعتماديـــة، الآمـــان، (توصـــلت الدراســـة إلى أن كافـــة أبعـــاد جـــودة الخدمـــة المصـــرفيةعميـــل،  421الدراســـة مكونـــة مـــن 
ئن للبنـوك الأردنيـة، كمـا يـؤثر كـل بعـد وحـده) الإستجابة السـريعة، التعـاطف في ولاء ) أي بصـفة مسـتقلة(مجتمعـة تـؤثر في ولاء الـز

ئن للبنوك الأردنية، و قد كان بعـد الفعاليـة ثـيرا مقارنـة ببـاقي الأبعـاد الز كـم أظهـرت النتـائج أن العلاقـة . و التعـاطف هـو الأكثـر 
ئن تختلـف نتيجـة لعـدة عوامـل وسـيطة هـي جـنس العميـل، و دخلـه الشـهري، و إسـم  بين جـةدو الخدمـة المصـرفية و مـدى ولاء الـز

  .البنك الذي يتعامل معه، و سنوات تعامله مع البنك
ضـى، سامر فهد ( دراسة   -4 " أثـر أبعـاد جـودة الخدمـة علـى رضـا العمـلاء في البنـك العـربي"بعنـوان ) 2016سليمان الر

  .رسالة ماجستير في التسويق، كلية الدراسات العليا، جامعة الزرقاء 
لملموســية و الاعتماديـة و الأمــان و الاســتجابة و    هـدفت إلى التعــرف علــى أثـر أبعــادجودة الخــدمات المصـرفية و المتمثلــة 

و اسـتهدفت الدراسـة . التعاطف في رضا العملاء في البنك العربي، عـن طريـق دراسـة أبعـاد جـودة الخدمـة المصـرفية موضـوع الدراسـة
و اســتخدمت الاســتبانة وســيلة للحصــول علــى البينــات، و . بنــك العــربي في مدينـة الزرقــاءالعمـلاء المســتفدين مــن حيــث خــدمات ال

اسـتبانة بنسـبة  371، وخضـع منهـا للتحليـل % 95بنسـبة  398عميلا للبنك و استراد استبانة  148تكونت عينة الدراسة من 
ت غير قابلة للتحليل % 93   .بعد استبعاد الاستبا
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ا بشكل عـام مـن قبـل العمـلاء عـن جـودة الخدمـة المقدمـة مـن قبـل البنـك، و حـاز الأمـان علـى افضـل اظهرت النتائج انه يوجد رض
لمقابل يبد العملاء رضاهم عن متغير  لأمان،  قيمة من حيث رضا العملاء عنه، لما يتبعه البنك من سياسات تحقق تشعر العميل 

  .التعاطف كأحد ابعاد الجودة المصرفية
ثيرا وأثبتت الدراسة ان  ثير معنو لأبعاد جودة الخدمة المصرفية المقدمة على رضا العملاء، وعد متغير الاستجابة هو أكثر  هناك 

ثيرا لتحقيق رضا العملاء من بين المتغيرات الأخرى لمقابل أظهرت النتائج ان متغير الملموسية هو الاقل    .في تحقيق الرضا، 
جــودة الخــدمات المصــرفية و أثرهــا علــى رضــا : "بعنــوان)  2016هر محمد أحمــد علــي هــاجر محمد الملــك، والطــا(دراســة  -5

لــد الأول، بكليــة الدراســات التجاريــة، جامعــة مقالــة منشــورة ب  "العميــل مجلــة العلــوم الإقتصــادية العــدد الســابع عشــر، ا
   السودان للعلوم التكنولوجية

سعت هذه الدراسة لمعرفة أثر جودة الخدمات المصرفية الحديثة على رضا العملاء في القطاع المصرفي من خلال تجربة بنك تنمية     
ت الأولية عن طريق أداة الإستبيان في عينة من عملاء  الصادرات، اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، وتم جمع البيا

تم تطبيــق . مبحـوث) 100(ثم تم تصـميم إســتبانة وجهـت للعمــلاء الـذين تم إختيــارهم مـن عينــة مكونـة مــن بنـك تنميـة الصــادرات 
مج ال    :، وقد خلصت الدراسة إلى العديد من النتائج من اهمها)SPSS(أسلوب التحليل الإحصائي عن طريق بر

  .سرعة الإستجابة هي العنصر الأكثر جاذبية في إستقطاب عملاء المصرف -1
يوجد إرتباط طردي متوسط بين كلا من محور رضا العميل وبعد الإعتمادية، وهناك إرتباط طردي ضعيف وليس له دلالة بين   -2

  .كلا من محور رضا العميل وبعد الملموسية
  

  :الدراسات الأجنبية: نيا
ة  -1 وان  (chakib Hamdi, 2010 ) دراس  The Impact of Quality of Online Banking on »:بعن

Customer Commitment» Ibima publishing communications of the ibima htt// 
.com/ journals/ cibima/ cibama html / university of Marrakech.  www.ibimapublishing

Morocco.  
هدفت هذه الدراسة إلى توضيح العلاقة السببية بين الجودة المدركة للخدمات المصرفية المقدمة عبر مواقـع الإنترنـت ورضـا و إلتـزام      

بعادهــا  ئن، وكــذلك أثــر الرضــا علــى الإلتــزام، حيــث تم قيــاس جــودة الخدمــة  ســهولة الإســتخدام، التصــميم، الســرية والأمــان، (الــز
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مــــن ) 203(، حيـــث تم إســـتخدام الإســـتبيان كـــأداة للدراســـة، وتكونـــت عينـــة الدراســـة مـــن )الوقـــت، التفاعليـــة المعلومـــات، تـــوفير
  :مستخدمي الخدمات المصرفية عبر الإنترنت، وأظهرت نتائج هذه الدراسة

ئن، وكـذلك وجـود أثـر إيجـابي مباشـر لجـودة الخـدمات الإل -1 كترونيـة علـى الرضـا  وجود علاقة سببية بـين الجـودة المدركـة ورضـا الـز
  . والإلتزام

أن لعامل الرضا أثرا إيجابيا مباشرا على إلتزام العملاء، ورفضت وجود أثـر ضـعيف لجـودة الخدمـة علـى الإلتـزام في حالـة وجـود  -.2
  .الرضا كمتغير وسيط

ة    -2 وان  Akhtar,et. al, 2011)(دراس  Relationship between Customer Satisfaction and» :بعن
Service Quality of Islamic Banks » SW Akbar GSK Niazi 2011 papers ssm .com    

هذه الدراسة إلى قيـاس مسـتوى وعـي العمـلاء حـول البنـوك الإسـلامية، وتسـليط الضـوء علـى العلاقـة بـين جـودة الخـدمات  سعت     
بعادهــا  كســتان  ئن في البنــوك الإســلامية العاملــة في  ، إعتمــدت )الإمتثــال، الموثوقيــة، التعــاطف والإســتجابة(المصــرفية ورضــا الــز

ت من عينة ) 167(إسـتبانة، ومنهـا ) 187(، تم إسـترجاع عـدد )285(تمثل مجتمع الدراسة تكونت مـن  الدراسة على جمع البيا
  : إستبانة صالحة للتحليل، وأظهرت نتائج الدراسة

ئن) الإمتثال، الموثوقية، التعاطف، الإستجابة(جود علاقة مباشرة بين أبعاد جودة الخدمة و   -   .ورضا الز
كستان، وأظهرت أن جميع الأبعاد التي أن بعدي الإمتثال والإستجابة لهم - ئن في البنوك الإسلامية في  ثير أكبر على رضا الز ا 

تمثلــت في جــودة الخــدمات لــديها دور مهــم في قيــاس مســتوى رضــا العمــلاء في المؤسســات الماليــة الإســلامية، ويتعــين علــى المصــارف 
  .عملائها بشأن المنتجات والخدمات التي تقدمهاالإسلامية أن تركز على توفير مجموعة واسعة من المعلومات ل

 Measuring the Perceived Service Quality and»: بعنوان (Khafafa and Shafii 2013)  دراسة -3
Customer Satisfaction in Islamic Bank Windows in Libya Based on Structural 
Equation Modelling (SEM) » afro Eurasian studies. Vol 2. Issues 1& 2 spring & 

fall 2013. 
ئن في المصـارف التجاريـة الليبيـة وهـي       مصـرف الجمهوريـة ومصـرف الوحـدة ومصـرف (هدفت هذه الدراسـة إلى قيـاس رضـا الـز

ام ، وذلــك خــلال العــ)الإعتماديــة، الإســتجابة، التعــاطف، الملموســية والأمــان(، عــن جــودة الخدمــة مــن خــلال الأبعــاد )الصــحاري
ئن البنوك، حيث وزعت 2012 ئـن ) 600(، وتم إستخدام الإستبيان كأداة دراسة، وتكون مجتمع الدراسة من ز إسـتبانة علـى ز
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ت الصـــالحة للتحليـــل هـــي . هـــذه البنـــوك       إســـتبانة، وخلصـــت الدراســـة إلى أن مقيـــاس) 366(وكانـــت الإســـتبا
)SERVQUAL (ثــيرا علــى رضــا  هــو الأداة المناســبة لقيــاس جــودة الخدمــة المصــرفية، وأن بعــد الإســتجابة كــان هــو الأكثــر 

ئن، تليها الإعتمادية والتعاطف والأمان والملموسية، وأشارت نتائج الدراسة   :الى  الز
ئن وجودة الخدمة المدركة من خلال أبعاد الجودة الخمسة -1   .وجود علاقة إيجابية بين رضا الز
السـلطات الليبيـة المسـؤولة عـن تطـوير القطـاع المصـرفي، وإقترحـت الدراسـة علـى مـديري البنـوك إجـراء صنع السياسات من قبـل  -2

ئن البنوك   .التحسينات على بعض الصفات التي دلت على إنخفاض مستوى رضا ز
 :بعنوان  (SIDDIQUE et al,2016)دراسة  -4

Determinants of Service Quality Factors towards the Public Specialized Banks of 
Bangladesh  . Global Journal of Management and Business Research: A 
Administration and Management Volume 16 Issue 12 

ئن البنوك المحلية و الاجنبية في دكا  هدفت    هذه الدراسة الى التعرف على محددات جودة الخدمات المتصورة بين ز
ست خدام نسسخة معدلة من نموذج سيرفكوال، ويخلص التقرير الى أن المصارف الاجنبية قدمت بشكل عام تدابير بنغلادش 

لنسبة للمصارف المحلية الخاصة يمكن الاعتماد على الموثوقية و الاتصال و  لبنوك المحلية، و  أفضل قليلا في معظم الأبعاد مقارنة 
لنسبة للمصارف الاجنبية، فان الموثوقية و المصداقية و الامن و القابلية للتأثر ب حية أخرى  شكل كبير على جودة الخدمة، ومن 

  .المصداقية و القابلية للتأثر هي العوامل الهامة و الوحيدة التي تؤثر على جودة الخدمة
 

لدراسات السابقة : المطلب الثاني   .مقارنة الدراسة الحالية 
سنحاول من خلال هذا المطلب مقارنة الدراسة الحالية مع الدراسـات السـابقة سـواءا العربيـة أو الأجنبيـة وإسـتخراج أوجـه الشـبه    

  والإختلاف بينها،
  :أوجه الشبه 

ت     .تكمن في أن جميع الدراسات إعتمدت على الإستبانة كأداة رئيسية لجمع البيا
  :أوجه الإختلاف 
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أوجه الإختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة مـن حيـث الـزمن والمكـان، العينـة، والجـدول التـالي يوضـح هناك العديد من 
  .أوجه الإختلاف بينهما 

لدراسات السابقة) : 1.1(الجدول    يوضح مقارنة الدراسة الحالية 
 الدراسة الحالية الدراسة السابقة

ســنوات التاليــة تمــت في بيئــة عربيــة وأجنبيــة وكانــت في 
2010,2007،2011 ،2013 ،2016. 

تمت الدراسة الحالية في مدينة تقرت ولاية ورقلة سنة 
2017 

من حيث المكان 
 والزمن

تناولــت الدراســات الســابقة عينــات مختلفــة أكثــر وأقــل 
 من عينة الدراسة الحالية

 من حيث العينة زبون 120تناولت الدراسة 

ــــت الدراســـــات الســـــابقة  متغـــــيرات مختلفـــــة منهــــــا تناولـ
 إلخ. …الجودة المدركة للخدمات

ــــدمات  ـــودة الخـ ــــراز محـــــددات جــ هـــــدفت الدراســـــة إلى إبـ
ئن البنكية  على رضا الز

 من حيث المتغيرات

  . من اعداد الطالبة: المصدر
  
  
  

  
  .مجال الإستفادة من الدراسات السابقة: المطلب الثالث

ــا أســهمت في إثــراء و إعــداد الأدبيــات النظريــة وصــياغة فرضــيات     تكمــن أهــم مجــالات الإســتفادة مــن الدراســات الســابقة في كو
  :الدراسة وكذا

ال للباحث في إعداد المنهجية المتبعة -   .التعرف على منهجيات الدراسات السابقة ، مما فتح ا
ت الدراسات السابقةساهمت و بشكل كبير في تصميم استمارة الإس -   .تبيان، من خلال الجانب النظري و استمارات استبيا
المســـاعدة في الإطـــلاع علـــى الأســـاليب الإحصـــائية المســـتخدمة في هـــذه الدراســـات و تحديـــد الأســـاليب اللائقـــة لاختبـــار صـــحة  -

  .فرضيات الدراسة الحالية



  ة الخدمات البنكيةالأدبيات النظرية و التطبيقية حول محددات جود………………:الفصل الأول 
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لنتائج المتوصل إليها من طرف هذه الدراسة مما  - لانطلاق في الدراسة الحاليةالإلمام   .مكن الباحث 
  
  
  
  
  
 
 
 
  
  
  
  
  
  

  :خلاصة الفصل 
  
  :من خلال دراستنا لهذا الفصل نستخلص إلى أنه  

يئــة المنــاخ المناسـب الــذي يســاعد علــى تطــور ونمــو هــذا القطــاع وذلــك  نظـرا لأهميــة قطــاع الخــدمات تســعى المؤسســات الخدميــة إلى 
ح و ضــمان الاســتمرارية و النمــو، فأحــد المهــام الأساســية لتركيــز علــى جــودة الخــدمات  ئن قصــد تحقيــق الأر المقدمــة لمختلــف الــز

  .للمؤسسات الحديثة هي استشعار الاحتياجات و الرغبات الحقيقية للمستهلكين وليس مجرد تخمين أو تقدير تلك الاحتياجات
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سـم حيـث يعتـبر الزبـون مقيـاس لمفهـوم جـودة الخدمـة، فالـذي يحـدد ا   لخدمـة هـو الزبـون و لـيس المؤسسـة وهـذا مـا يعـرف 
  .الجودة المدركة

ت التي يجريهـا الزبـون بـين مـا يتوقـع أن يحصـل عليـه الزبـون مـن المؤسسـة ومـا يحصـل    وجودة الخدمة تتحدد في ضوء المقار
  .عليه الزبون فعليا من نفس المؤسسة، كذلك الجودة العالية تعتبر من مقدمات الرضا غالبا

كما تبين أيضا أن نماذج قيـاس جـودة الخدمـة تسـاعد إدارة المؤسسـة الخدميـة في التعـرف علـى مـدى قـدرة الخدمـة المقدمـة   
م و يحقق رضاهم  لشكل الذي يتفق مع توقعا م  م و رغبا حتياجا ئن على الوفاء    .للز

 
 



 

 

  : ثانيالفصل ال
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  :  تمهيد
  

ـــة، وكـــذا أهــــم          بعـــد التطـــرق للفصــــل الأول مـــن الدراســـة والــــذي تنـــاول في جانبـــه النظــــري محـــددات جـــودة الخــــدمات البنكي
ـال سـنحاول في هـذا الفصــل إسـقاط الجانـب النظـري علـى عينـة مــن المؤسسـات  بمدينـة تقـرت ولايــة  الماليـةالدراسـات السـابقة في ا

  ورقلة، مبرزين في ذلك جودة الخدمات البنكية والعوامل المؤثرة فيها من خلال المؤسسات محل الدراسة
  :وقد تم تقسيم هذا الفصل إلى مبحثين أساسين

 يتم التطرق إلى منهجية الدراسة والأدوات المستخدمة: في المبحث الأول. 
 عرض النتائج واستخراج الاستنتاجاتسيتم التطرق إلى : وفي المبحث الثاني. 
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حث الأول  قة والأدوات المستخدمة في الدراسة: الم   الطر
  . سيتم التطرق في هذا المبحث إلى طريقة و الأدوات المستخدمة في الدراسة

  طريقة الدراسة: المطلب الأول 
  : منهج الدراسة. 1

عليهــــا الباحــــث في إعــــداد البحــــث وذلــــك للوصــــول إلى النتــــائج والأهــــداف يبــــين المــــنهج مختلــــف الخطــــوات الــــتي يعتمــــد     
ـدف التعـرف علـى  الموضوعة، ومنه يمكن اعتبـار المـنهج علـى أنـه الطريقـة الـتي يتبعهـا الباحـث لدراسـة ظـاهرة مـا أو موضـوع معـين 

ا وتقديم حلول لها   :لمناهج التاليةوبغية تحقيق الأهداف المرجوة من البحث يتم الاعتماد على ا. أسبا
الــذي يتــيح لنــا جمــع المعلومــات عــن الظــاهرة محــل الدراســة ووصــف النتــائج الــتي تم التوصــل :  المــنهج الوصــفي التحليلــي.أ 

  .إليها وتحليلها وتفسيرها
ت الميدانيــة عــن طريــق تصــميم اســتمارة تتضــمن مجموعــة مــن الأســئلة المتعلقــة : المــنهج الاستقصــائي. ب لاســتغلال البيــا

  .بموضوع البحث ومحاولة البرهنة على الفرضيات المطروحة
ســـتعمال الأســـاليب والأدوات الإحصـــائية في تحليـــل : المـــنهج الإحصـــائي.ج الـــذي يمكننـــا مـــن اختبـــار صـــحة الفرضـــيات 

ت   . البيا
ساســــيين أســــتخدام مصــــدرين دراســــة عينــــة مــــن المؤسســــات البنكيــــة الجزائريــــة بتقــــرت ولايــــة ورقلــــة مــــن خــــلال  لــــكو ذ   

  :للمعلومات 
  .وتتمثل في الكتب والمراجع العربية والأجنبية ، الملتقيات والمقالات وكذا الأبحاث والدراسات السابقة: المصادر الثانوية 
ت الأوليــة مــن خــلال تصــميم اســتبانة مخصصــة لهــذا الغــرض، و وزعــت علــى مجموعــة مــن : المصــادر الأوليــة  وتتمثــل في جمــع البيــا

الواقعة بمدينة تقرت )  CPA، مؤسسة القرض الشعبي الجزائري BEAمؤسسة بنك الجزائر الخارجي ( عملاء المؤسسات التالية 
   .ولاية ورقلة
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  : مجتمع الدراسة وعينة الدراسة. 2
  .ويتكون مجتمع الدراسة من عملاء البنوك الجزائرية محل الدراسة :الدراسة مجتمع  -
عميــل مــن بــين عمــلاء المؤسســتين محــل الدراســة ،  120قــام الباحــث بســحب عينــة عشــوائية بســيطة قــدرها : عينــة الدراســة  -

، % 96,67أي ما يعـادل نسـبة  116استبانة على عملاء المؤسستين المذكورة سلفا ، وتم استرجاع   120حيث تم تزيع 
ت التي لم تسترجع ب  ت الغير صالحة للتحليل  % 3,33استبانة أي نسبة  04وبلغ عدد الاستبيا أما فيما يخص الاسبيا

ه يوضح توزيع عينة الدراسة  % 16,38استبانة أي ما يعادل  19فكانت    .والجدول أد
  توزيع عينة الدراسة) :  2.  2( الجدول 

عدد 
ت   الاستبا

الغير صالح   الغير مسترجع  المسترجع  الموزع
  للتحليل

  النهائي
  97  19  04  116  120  العدد
  %83,62  %16,38  %3,33  %96,67  %100  النسبة

ت :  المصدر    .من إعداد الطالبة وفقا لتوزيع الاستبيا
  خصائص عينة الدراسة . 3 

  :إيضاحها في ما يلي تتميز عينة الدراسة بمجموعة من الخصائص يمكن     
  متغير الجنس. أ    

  يوضح توزيع أفراد الدراسة حسب متغير الجنس) :  3.  2( الجدول 
  النسبة  التكرار  الفئة
  %75.5  73  ذكر

  %24.7  24  أنثى 
موع   %100  97  ا

مج  : المصدر    .Spssمن إعداد الطالبة وفقا لمخرجات البر
ث الـتي بلغـت  % 75.5من خلال الجدول السابق نلاحظ أن نسبة الذكور بلغت          % 24.4وهي أعلى من نسبة الإ
  .أن أغلب عملاء البنك هم مقاوليين و اصحاب شركاتذلك إلى ويرجع 
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  متغير المستوى التعليمي. ب  
  يوضح توزيع أفراد الدراسة وفقا للمستوى التعليمي) :  4.  2( الجدول 

  النسبة  التكرار  المستوى التعليمي
نوي   % 26.8  26  أقل من 

  % 51.5  50  نوي
  % 21.6  21  جامعي
موع   % 100  97  ا
مج  :المصدر    .  Spssمن إعداد الطالبة وفقا لمخرجات البر

ت الجدول و المتعلق بتوزيع أفراد عينة حسب المستوى التعليمي أن             من المستجبين ذو  %26,8يلاحظ من خلال بيا
نـــــوي، ثم يليـــــه المســـــتوى جـــــامعي بنســـــبة  ــــدر  %21,6المســـــتوى اقـــــل مـــــن  ـــبر تقـ نـــــوي أكــ ، في حـــــين كانـــــت نســـــبة المســـــتوى 

  .وهذا راجع إلى أن هذه الفئة الأكثر نشاطا وتعاملا مع البنوك ، %51,5ب
  متغير السن. ج 

  لمتغيرات السنيوضح توزيع أفراد الدراسة وفقا ) :  5.  2( الجدول 
  النسبة  التكرار  فئة السن

  % 25.8  25  30إلى  20من 
  % 46.4  45  40إلى  31من 
  % 20.6  20  50إلى  41من 

  % 6.2  6   51أكثر من 
موع   % 100  97  ا
مج  : المصدر    . Spssمن إعداد الطالبة وفقا لمخرجات البر

، في حين تقاربت نسبة كل من فئتي من  % 46.4بلغت أكبر نسبة و هي  40إلى  31الجدول أن الفئة من  يتبين من         
بنسـبة   51، ثم تليهـا الفئـة الأكثـر مـن على التـوالي % 20.6و  % 25.8بنسبتي  سنة 50إلى  41سنة و من  30إلى  20

لنسبة للفئات الأخرى، وهذا يعني أن أكثـر العمـلاء في البنـوك محـل الدراسـة هـم مـن الفئـة العمريـة  و هي تمثل% 6.2 أقل نسبة 
  .سنة، وهي الفئة الأكثرا نشاطا  40إلى  31من 
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  متغير الوظيفة .د
  يوضح توزيع أفراد العينة وفقا لمتغير الوظيفة) :  6.  2( الجدول 

  النسبة  التكرار  الوظيفة
  % 6.2  6  جر

  % 53.6  52  موظف
  % 30.9  30  أعمال حرة

  % 9.3  9  متقاعد
موع   % 100  97  ا
مج : المصدر    . Spssمن إعداد الطالبة وفقا لمخرجات البر

، ثم تليهـا  % 53.6من خلال المعلومات التي يوضحها الجدول نلاحظ أن نسبة وظيفة الموظف تحتل أكبر نسبة و هي         
، وهذا % 6.2و أخيرا التاجر بنسبة منخفظة  وهي  ،% 9.3ثم تليها نسبتي المتقاعد بنسبة  ،% 30.9الأعمال الحرة بنسبة 

  .يعني أن أكثر المتعاملين مع البنك هم الموظفين
  متغير نوع البنك الذي تتعامل معه. ه 

  لمتغير نوع البنك الذي تتعامل معهيوضح توزيع أفراد العينة وفقا ) :  7.  2( الجدول 
  النسبة  التكرار  نوع البنك الذي تتعامل معه

  % 52.6  51  تجاري
  % 45.4  44  استثماري

  % 2.1  2  إسلامي
موع   % 100  97  ا
مج :  المصدر   . Spssمن إعداد الطالبة وفقا لمخرجات البر

تي البنـوك الإسـتثمارية بنسـبة  % 52.6ان أكثر البنك تعاملا هي البنـوك التجاريـة و الـتي بلغـت نسـبة    وهـذا  ،% 45.4، ثم 
 . % 2.1، أما البنوك الإسلامية  تبدو منعدمة بنسبة  بسبب تواجدها على المستوى المحلي
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  متغير نوع الحساب البنكي :و
  أفراد العينة وفقا لمتغير نوع الحساب البنكييوضح توزيع ) :  8.  2(الجدول 

  النسبة  التكرار  نوع الحساب البنكي
  % 24.2  24  حساب التوفير
  % 33.3  33  حساب إيداع
  % 31.3  31  حساب جاري

  % 11.1  11  حساب القرض
موع   % 100  97  ا
  من إعداد الطالبة حسب نتائج الاستبيان : المصدر 

يتعـاملون مـع  % 31.3يتعاملون مـع حسـاب ايـداع، ومـا نسـبته   % 33.3من خلال الجدول نلاحظ أن ما نسبته     
يتعاملون مع حساب القرض وهي  % 11.1يتعاملون مع حساب التوفير، أما ما نسبته   % 24.2حساب جاري، وما نسبته 

 .أقل نسبة وهذا حسب العينة الموجودة يوم الدراسة في محل الدراسة
  متغير اسباب إختيار التعامل مع البنك: ز

  يوضح توزيع أفراد العينة وفقا لمتغير اسباب اختيار التعامل مع البنك) : 9.  2( الجدول 
  النسبة  التكرار  اسباب إختيار التعامل مع البنك

  % 9.6  11  العلاقة الشخصية مع البنك
  % 18,3  21  الخدمة الجيدة و الفعالة

  % 6,1  7  الفعالةرسوم الخدمة 
  % 16,5  19  سلوك الموظفين الجيد
  % 34,8  40  موقع البنك مناسب

  % 14,8  17  السمعة الجيدة للبنك
موع   % 100  115  ا
  .من إعداد الطالبة حسب نتائج الإستبيان : المصدر 

يتضح لنا مـن الجـدول السـابق أن مـن أسـباب إختيـار التعامـل مـع البنـك لـدينا أكـبر نسـبة مـن أفـراد العينـة تميـل إلى موقـع           
( مــن أفــراد العينــة مــن أجــل الخدمــة الجيــدة و الفعالــة، ثم تليهــا نســبة )  % 18,3( ، ثم تليهــا نســبة )% 34,8( البنــك بنســبة  
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تي الفئــة الــتي اختــارت البنــك مــن أجــل الــذين اختــار التع)  % 16,5 امــل مــع البنــك مــن وجهــة نظــر ســلوك المــوظفين الجيــد، ثم 
تي أقل ) % 9.0( ، ثم الفئة التي اختارت العلاقة الشخصية مع البنك  بنسبة )% 14,8( السمعة الجيدة للبنك بنسبة    ، تم 

  ).% 6,1( لة بنسبة نسبة من الفئة التي اختارت البنك من أجل رسوم الخدمة الفعا
  الأدوات المستخدمة في الدراسة: المطلب الثاني 

  أداة الدراسة. 1
ت الدراســــة مــــن خــــلال الاعتمــــاد علــــى الدراســــات الســــابقة              جبلــــي ( تم اســــتخدام الاســــتبيان كــــأداة رئيســــية لجمــــع بيــــا

دور جــودة : ، بعنــوان2011زوزو فاطمــة الزهــراء (، )قســنطينة جامعــة -قيــاس جــودة الخدمــة المصــرفية، بعنــوان 2007هــدى،
ن ع القـادر، ) ( جامعـة ورقلـة ،الخدمات في تحقيق رضا الزبون  أثـر محـددات جـودة الخـدمات علـى رضـا : بعنـوان، 2012مـز

البنكيـة، وقـد تم في مجـال محـددات جـودة الخـدمات ) Rasel Uddin et al,2016 (، و كـذا دراسـة) جامعة تلمسان، العملاء
  :وقد قسمت الاستبانة إلى ثلاثة أقسام تتمثل في ) لا أوافق / محايد / موافق ( إعداد استبانة وفقا لمقياس ليكارت الثلاثي 

الجــنس، المســتوى التعليمــي، الســن، الوظيفــة، نــوع البنــك الــذي ( ويتضــمن هــذا القســم المتغــيرات الشخصــية : القســم الأول   -
 ) .الحساب البنكي تتعامل معه، نوع 

بعادهـا السـت : القسم الثاني  - الاعتماديـة، الأمـان، المصـداقية، الاسـتجابة، ( ويتضمن المتغـير المسـتقل وهـو جـودة الخـدمات 
عبــارات قســمت وفــق مقيــاس  7أو  6أو  5عبــارة ، موزعــة لكــل بعــد )  43( وشملــت هــذه الأبعــاد  ) . الجــدارة، الملموســية 

 .ليكارت الثلاثي
ئن وشمل هذا القسم : م الثالث القس -   سمة وفقا لمقياس ليكارت الثلاثي عبارة مق)  14( ويتضمن المتغير التابع وهو رضا الز

  العبارات التي تقيس أبعاد جودة الخدمات البنكية) : 10.  2(الجدول 
  رقم العبارة  البعد

  ) 1.2.3.4.5.6.7.8(  الإعتمادية
  ) 9.10.11.12.13.14(   الأمان

  ) 15.16.17.18.19.20.21(   المصداقية
  ) 22.23.24.25.26.27.28.29(   الاستجابة
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  ) 30.31.32.33.34.35(   الجدارة
  ) 36.37.38.39.40.41.42.43(   الملموسية

  .من إعداد الطالبة وفقا لمعطيات الدراسة :  المصدر
ئن) :  11. 2( الجدول    العبارات التي تقيس بعد رضا الز

  رقم العبارة  البعد
ئن   ) 14 – 1(   رضا الز

  . من إعداد الطالبة وفقا لمعطيات الدراسة: المصدر 
  صدق أداة الدراسة . 2

لصــدق أن أداة الدراســة تقــيس مــا صــممت لقياســه ولا تقــيس شــيئا أخــر وفي اطــار حــرص الباحــث علــى تحقيــق            يقصــد 
ــال و أسمــاء الصــدق لمحتــوى اســتمارة الاســتبانة، قــام الباحــث  لفــت مــن خمســة مختصــين في ا بعرضــها علــى مجموعــة مــن المحكمــين 

جـراء مــا يلــزم مــن حـذف و تعــديل و إضــافة في ضــوء )1(المحكمـين في الملحــق رقــم  ، وقــد اسـتجاب الباحــث لآراء المحكمــين وقــام 
  .المقترحات المقدمة، وبذلك خرج الاستبيان في صورته النهائية

  الدراسةثبات أداة . 3
لتأكـــد مـــن ثبــات الأداة عـــن طريـــق            يعتــبر الثبـــات أن الاختبـــار يــؤدي  إلى نفـــس النتـــائج في حالــة تكـــراره وقـــام الباحــث 

  :حساب معامل الثبات ألفا كرونباخ الذي يوضحه الجدول الموالي 
  معامل الثبات الكلي للاستبانة) :  12.  2( الجدول 

  ل الثبات ألفا كرونباخمعام  عدد العبارات  المحاور
ــدمات و أثرهــــا علــــى رضــــا  محــــددات جــــودة الخــ

ئن   الز
57  0.783  

مج : المصدر    . Spssمن إعداد الطالبة وفقا لمخرجات البر
، أي 0.62وهـي أكـبر مـن  0.783يمكن أن نلاحظ قيمة ألفا كرونباخ تقـدر ب ) 11.  2( الجدول رقم  لمن خلا    

وهــي تعــبر عــن إمكانيــة ثبــات النتــائج الــتي يمكــن أن يعطيهــا الاســتبيان مــرة أخــرى أو  0.783قيمــة الثبــات الكليــة للاســتبيان هــي 
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ســتجواب أفــراد العينــة مــن جديــد وفي نفــس الظــروف فــإن  مــن أفــراد العينــة المدروســة  % 78بعبــارة أخــرى، في حالــة مــا إذا قمنــا 
  .تكون نفس الإجابة 

  أساليب المعالجة الإحصائية: 
ســتخدام مجموعــة مــن الأســاليب الإحصــائية مــن أجــل التحقــق مــن ثبــات أو صــدق أداة      قــام الباحــث في هــذه الدراســة 

ت الدراسة، وهذه الأساليب هي    :الدراسة والتحليل الإحصائي لبيا
  .ة التكرار و النسب المئوية لمعرفة خصائص أفراد عينة الدراس -1
  .معامل كرونباخ ألفا لتحديد معامل ثبات أداة الدراسة  -2
ت أفـراد عينـة الدراسـة اتجـاه محـاور و أبعـاد أداة  -3 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتحديد أهميـة الدراسـة لاسـتجا

  .الدراسة 
  .لتابع معامل الانحدار المتعدد وذلك لقياس أثر المتغير المستقل على متغير ا -4
  .للفرق بين أكثر من متوسطين  ANOVAو  T  (TESTE( اختبار  -5
  .لمعرفة طبيعة توزيع أفراد عينة الدراسة )  Normal distribution( اختبار التوزيع الطبيعي  -6

  .كما استخدم الباحث مقياس ليكارت الثلاثي التالي في محوري دراسته   
  ليكارت الثلاثييوضح مقياس ) :  13. 2( الجدول 

  لا أوافق  محايد  موافق
3  2  1  

  .من إعداد الطالبة : المصدر 
ا في أي فئة يتم ذلك من خلال إيجاد      :ولتحديد قيم المتوسط الحسابي، كو

  2) =   1-3( أصغر قيمة  –أكبر قيمة ) =  RANGE( المدى  -
إلى الحـد الأدنى للمقيـاس فتصـبح  )  0,66( يضـاف وبعـد ذلـك  0,66) =  3/  2(ثم قسمة المدى علـى عـدد الفئـات  -

  :كالتالي 
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  ؛) منخفض ( لا أوافق ]  1,66،  1[ 
  ،) متوسط ( محايد ] 2,33، 1,67[ 
  .) مرتفع ( موافق ]  3،  2,34[ 

حث الثاني   النتائج و المناقشة: الم
خـلال المتوسـطات و الانحرافـات المعياريـة في هذا المبحث سيتم عرض النتائج من خلال الفرضـيات الدراسـة وتحليلهـا مـن     

  .لأبعاد موضوع الدراسة 
  عرض نتائج الدراسة: المطلب الأول 

ا ذات جودة عالية:الفرضية الأولى    .تتميز الخدمات البنكية المقدمة من طرف البنوك محل الدراسة 
ت أفـــراد عينـــة للإجابـــة علـــى هـــذه الفرضـــية قـــام الباحـــث بحســـاب المتوســـطات الحســـابية، والانح     رافـــات المعياريـــة لاســـتجا

الاعتماديـــة، الأمـــان، المصـــداقية، ( الدراســـة علـــى العبـــارات الممثلـــة لمحـــور جـــودة الخـــدمات ، وذلـــك وفقـــا للأبعـــاد المكونـــة لـــه وهـــي 
  ) .الاستجابة، الجدارة، الملموسية 

  .الاعتمادية : البعد الأول 
  الحسابية و الانحرافات المعيارية لبعد الاعتماديةقيم المتوسطات ) :  14.  2( الجدول 

المتوسط   البيان  الرقم
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

مستوى 
  الإجابة

  مرتفع  0,51  2,77  .يقوم البنك بتقديم خدمات خالية من الأخطاء  01
خير  02   مرتفع  0,72  2,44  .يؤدي البنك خدماته في الوقت المحدد دون 
  متوسط  0,81  2,17  .خدماته دوما دون انقطاعيقدم البنك   03
حـل المشـاكل للعمـلاء حـول الخـدمات المقدمـة يحرص البنك عل   04

   لهم بسهولة ويسر
  متوسط  0,81  2,20

  متوسط  0,87  2,14  .البنك  بتقديم الخدمات بسهولة ويسر ويقوم موظف  05
  متوسط  0,85  2,10  يؤدي البنك خدماته بشكل متميز  06
  متوسط  0,86  2,04  .البنك الخدمات بطريقة صحيحة من المرة الأولىينجز   07
  متوسط  0,83  2,12  .للعميلئح في اختيار الخدمة الملائمة البنك نصا يقدم  08
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  متوسط  0,40  2,23  المتوسط العام لبعد الاعتمادية
مج : المصدر    . Spssمن إعداد الطالبة وفقا لمخرجات البر

  .الأمان : البعد الثاني 
  قيم المتوسطات الحسابية  و الانحرافات المعيارية لبعد الأمان) :  15. 2( الجدول 

المتوسط   البيان  الرقم
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

مستوى 
  الاجابة

لاطمئنان في التعامل مع البنك  01   مرتفع  0,47  2,80  تشعر 
  متوسط  0,82  2,26 يقدم البنك خدمات خالية من المخاطر   02
  متوسط  0,84  2,25  يمتلك موظفو البنك قدرات عالية في تقديم الخدمة   03
لعملاء منذ طلب الخدمة   04 يتابع موظفوا البنك الإجراءات الخاصة 

  و لغاية تقديمها
  متوسط  0,85  2,28

مة  05 لعملاء من قبل البنك بسرية    متوسط  0,86  2,23  تعامل المعلومات الخاصة 
لعمــلاء تشــعر بحــرص البنــك   06 علــى أن تكــون الإتصــالات الخاصــة 

  .سرية
  متوسط  0,87  2,18

  متوسط  0,36  2,33  المتوسط العام لبعد الأمان
مج : المصدر    Spssمن إعداد الطالبة وفقا لمعطيات البر

  المصداقية : البعد الثالث 
  المصداقيةقيم المتوسطات الحسابية و الانحرافات المعيارية لبعد ) :  16.  2( الجدول 

المتوسط   البيان  الرقم
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

مستوى 
  الاجابة

لمصداق  01   مرتفع  0.29  2,93 .ية من قبل البنك في تنفيذ خدماتهتشعر 
لنسبة للعملاء  02   متوسط  0,80  2,31 .موظفو البنك موضع ثقة 
  مرتفع  0,85  2,37 .اتجاه العميل يلتزم البنك بوعوده  03
  متوسط  0,84  2,26 .االمعلومات الصادرة من البنك دقيقة وصادقة  04
  متوسط  0,87  2,25 .العروض التي يقدمها البنك مطابقة للواقع  05
ا  06   متوسط  0,86  2,22  . القيمة التي يدفعها العميل مقابل الخدمة غير مبالغ 
  متوسط  0,86  2,33 .يراعي البنك القوانين والتعليمات في تحديد الأسعار  07
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  مرتفع  0,41  2,38  المتوسط العام لبعد المصداقية
مج : المصدر    .Spssمن إعداد الطالبة وفقا لبر

  الإستجابة: البعد الرابع 
  قيم المتوسطات الحسابية و الانحرافات المعيارية لبعد الاستجابة) :  17.  2( الجدول 

المتوسط   البيان  الرقم
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

مستوى 
  الإجابة

م لتقديم المساعدة لك   01   مرتفع  0,52  2,81  .موظفو البنك على استعداد 
يسـعى موظفـو البنــك لمسـاعدتك في حـل المشــاكل الـتي تواجهــك   02

  .في تقديم الخدمة 
  متوسط  0,848  1,99

يستجيب موظفو البنك  لاحتياجات العملاء مهما كانت درجة   03
 .انشغالهم 

  مرتفع  0,31  2,92
  مرتفع  0,59  2,66  .تم إدارة البنك بشكاوي واستفسارات العملاء  04
ـــدف ســـرعة   05 يـــتم اختصـــار بعـــض الإجـــراءات مـــن قبـــل العـــاملين 

 .خدمة العملاء 
  متوسط  0,84  2,23

يقـــدم الموظفـــون الخدمـــة للعمـــلاء حســـب أولويـــة دخـــولهم البنـــك    06
  .وبدون تجاوز 

  متوسط  0,88  2,10
ـــدف يتـــوفر    07 في البنـــك لوحـــات إرشـــادية عنـــد تقـــديم الخـــدمات 

 .تسريع الخدمة
  متوسط  0,87  2,10

  متوسط  0,85  2,21 .يتوفر عدد كاف من الموظفين الذين يقدمون الخدمة للعملاء  08
  مرتفع  0,34  2,38  المتوسط العام لبعد الإستجابة

مج : المصدر    . Spssمن إعداد الطالبة وفقا للبر
  الجدارة: الخامس البعد 

  قيم المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لبعد الجدارة) :  18.  2(الجدول 
المتوسط   البيان  الرقم

  الحسابي
الانحراف 
  المعياري

مستوى 
  الإجابة

  مرتفع  0,47  2,87  . يمتلك موظفو البنك الكفاءة العالية في تقديم الخدمة  01



ئن البنوك الجزائرية . ……: الفصل الثاني  الدراسة الميدانية لمحددات جودة الخدمة البنكية من وجهة نظر ز
) BEA  ،CPA  (بتقرت 

 

36  

  مرتفع  0,71  2,49  . يقدم موظفو البنك الخدمات بمهارات عالية  02
لشكل الأمثل  03   مرتفع  0,84  2,35  . يحاول موظفو البنك القيام بدورهم 
لقيــــــام    04 ـــــنهم  ــــتنتاجية تمكـ ـــون قــــــدرات اســ ــــك يمتلكـــ ــــو البنــ موظفــ

 دوارهم
  متوسط  0,88  2,25

لعمـــل تمكـــنهم  05 مـــن القيـــام  موظفـــو البنـــك لـــديهم المعرفـــة التامـــة 
 دوارهم

  مرتفع  0,78  2,47
  متوسط  0,83  2,32  .موظفو البنك يمتلكون معلومات كافية عن الخدمة المقدمة  06

  مرتفع  0,41  2,46  المتوسط العام لبعد الجدارة
مج : المصدر   Spssمن إعداد الطالبة وفقا للبر

  الملموسية:  البعد السادس
  المتوسطات الحسابية و الانحرافات المعيارية لبعد الملموسيةقبم ) :  19.  2( الجدول 

المتوسط   البيان  الرقم
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

مستوى 
  الإجابة

  مرتفع  0,26  2,95 .مظهر موظفي البنك لائق  01
  متوسط  0,77  2,32  .يستخدم البنك معدات وأجهزة تكنولوجية حديثة ومناسبة  02
  متوسط  0,92  2,25   .ذات مظهر جميل ومميزالتجهيزات والمباني   03
  متوسط  0,92  2,15 .التصميم الداخلي للبنك يوفر جواً مريحاً لك  04
  متوسط  0,92  2,23  .مريحةالانتظار قاعات   05
  متوسط  0,91  2,13  . يوفر البنك مرافق صحية نظيفة   06
مواقع البنك المختلفة مناسبة للعملاء ويمكن الوصول بسهولة إليها   07

. 
  متوسط  0,91  2,15

لنظافة والإضاءة والتكييف  08   متوسط  0,90  2,07  .يهتم البنك 
  متوسط  0,43  2,28  المتوسط العام لبعد الملموسية

مج : المصدر    . Spssمن إعداد الطالبة وفقا للبر
وبناء على ما ورد في الجداول السابقة فإن أبعاد جودة الخـدمات في المؤسسـات البنكيـة محـل الدراسـة تكـون وفـق الترتيـب   

  : الآتي
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  متوسطات أبعاد جودة الخدمات) :  20.  2( الجدول 
  مستوى الإجابة  المتوسط الحسابي  البيان  الرقم

  متوسط  2,23  الاعتمادية  01
  متوسط  2,33  الأمان  02
  مرتفع  2,38  المصداقية  03
  مرتفع  2,38  الاستجابة  04
  مرتفع  2,46  الجدارة  05
  متوسط  2,28  الملموسية  06

  مرتفع  2,34  المتوسط العام لأبعاد جودة الخدمات
مج  :المصدر    . Spssمن إعداد الطالبة وفقا للبر

ت رضا عالية من قبل العملاء على : الثانية الفرضية    الخدمات المقدمة من البنوك محل الدراسةهناك مستو
ت     للتأكد من صحة هذه الفرضية أو عدمها، قام الباحث بحساب المتوسطات الحسابية، و الانحرافات المعيارية لاستجا

ئن    .أفراد عينة الدراسة على العبارات الممثلة لمحور رضا الز
ئنقيم المتوسطات الحسابية و الانح) :  21.  2( الجدول    رافات المعيارية لبعد رضا الز

المتوسط   البيان  الرقم
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

مستوى 
  الإجابة

ئن  01   مرتفع  0,30  2,93  .يقوم البنك دوما بتلبية حاجات ورغبات الز
ستمرار لتحسين جودة الخدمات المقدمة  02   مرتفع  0,30  2,56  . يسعى البنك 
ســـتمرار   03 م يطـــرح البنـــك  ئن بغيـــة التعـــرف علـــى حاجـــا أســـئلة للـــز

م   .ورغبا
  متوسط  0,90  2,25

ئن  04   متوسط  0,90  2,15  .تعتبر جودة الخدمات المقدمة أفضل من توقعات الز
  متوسط  0,85  2,31  .فترة الإنتظار قصيرة جدا  05
ئن  06   متوسط  0,91  2,22  .يتعامل البنك بعدالة مع جميع الز
  مرتفع  0,80  2,42  .الزبون دائما على حقيعتبر البنك أن   07
ئن علاقة طيبة على الدوام  08   متوسط  0,89  2,33  .علاقة موظفي البنك مع الز
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لكفاءة العالية في تقديم الخدمات  09   متوسط  0,88  2,29  .يتميز موظفوا البنك 
  مرتفع  0,86  2,39  .لم أقدم أي شكوى لإدارة البنك بسبب تعامل الموظفين  10
م لتأدية الخدمات  11   مرتفع  0,88  2,36  .أشعر أني معروف افراد البنك عند الإتصال 
ئن فوق كل إعتبار  12   متوسط  0,88  2,19  .يضع البنك منفعة الز
أســـتطيع الوصـــول غلـــى الشـــخص المعـــني بتقـــديم الخدمـــة بســـهولة و   13

  .يسر
  متوسط  0,86  2,28

  متوسط  0,86  2,23  .يوفر البنك معلومات كافية عن نشاطاته  14
ئن   مرتفع  0,27  2,35  المتوسط العام لبعد رضا الز

مج : المصدر   . Spssمن إعداد الطالبة وفقا لبر
لفرضية الثالثة ت الرضا لدى العملاء: النتائج المتعلقة  ثير قوي للأبعاد جودة الخدمات البنكية على مستو   .هناك 

ئننتائج تحليل ) :  22. 2( دول الج   الانحدار لاختبار العلاقة بين المتغير المستقل جودة الخدمات و المتغير التابع رضا الز
درجــــات   مجموع المربعات  المصدر

  الحرية
ــط  ــــ ــــ ــــ ــــ متوســـ

  المربعات
ـــــتوى  ــــ ــــ ـــ مســـــ

  الدلالة
ــل  ــــ ـــ ــــ ــــ ــــ ــــ معامـ

ــــد  ــــ ــ ( التحدي
2R (  

ــل  ــــ ـــ ــــ ــــ ــــ ــــ معامـ
ـــــاط  ــــ ـــ ( الاتبــ

R (  
Constant  

 

  7590,  6130,  3760,  0,000  0.333  6  1,997  الانحدار
    0.047  70  3,316  الخطأ

موع     76  5.312  ا
مج : المصدر    )0,05(دال عند مستوى *             Spssمن إعداد الطالبة وفقا لبر

  
 
  
  
  

  العلاقة الإرتباطية بين جميع متغيرات الدراسة
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  العلاقة الارتباطية بين جميع المتغيرات) : 23.  2( الجدول 
  الخدماتأبعاد جودة   الاحصاءات  المحاور

  الملموسية  الجدارة  الاستجابة  المصداقية  الأمان  الاعتمادية  
ـــــتوى  ــــ ــــ ـــ ــــ ــــ مســ

  الدلالة
0,824  0,058  0,840  0,002  0,216  0,031  

ــل  ــــ ـــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ معامــ
  الارتباط

0,223  1,926  0,202  3,166  1,248  2,195  

  97  97  97  97  97  97  حجم العينة
  . Spssمن إعداد الطالبة وفقا لمخرجات : المصدر 

لفرضية الرابعة ئنتوجد فـروق ذات دلالـة احصـائية في : النتائج المتعلقة  ت رضـا الـز علـى جـودة الخـدمات المقدمـة  مسـتو
الجـنس، السـن، المسـتوى التعليمـي، الوظيفـة، نـوع البنـك الـدي تتعامـل معـه، نـوع الحسـاب ( تعزى إلى المتغـيرات الشخصـية 

  )البنكي
  :اختبار طبيعة التوزيع  -1

يتمكن الباحث من معرفـة المتغـير التـابع إلى أي نـوع مـن التوزيـع يخضـع و مـدى وجـودة علاقـة ذات دلالـة إحصـائية  حتى  
ئن و المتغيرات الوسطية و هي   ( بينه و بين المتغيرات الشخصية، قام بتطبيق اختبار طبيعة التوزيع بين المتغير التابع و هو رضا الز

ه يوضـح طبيعـة ) ، الوظيفـة، نـوع البنـك الـذي تتعامـل معـه، نـوع الحسـاب البنكـي الجنس، المسـتوى التعليمـي، السـن و الجـدول أد
  .التوزيع 

  
  
  
  

  اختبار طبيعة التوزيع) : 24. 2( الجدول 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test  
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ئن رضا   الز
N 94 
Normal Parametersa,b Mean 2,3518 

Std. Deviation ,26669 
Most Extreme Differences 

Absolute ,100 
Positive ,098 
Negative -,100 

Kolmogorov-Smirnov Z ,966 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,308 

Monte Carlo Sig. (2-tailed) 
Sig. ,295c 
95% Confidence 
Interval 

Lower Bound ,286 
Upper Bound ,304 

 . Spss من مخرجات :  المصدر  
  .فإن المتغيير يتبع التوزيع الطبيعي ) 0.05( و هي أكبر من مستوى الدلالة )  SIG= 0,30(إن   
في حالة المتغير   ANOVAفي حالة المتغير يحتمل إجابتين و إختبار   Teste( T(ولذلك سنقوم بتطبيق اختبار   

  . يحتمل أكثر من إجابتين
  : Teste ( T) متغير الجنس و

علـى أســاس بيــان العلاقـة بــين المتغــير التـابع و المتغــيرات الشخصــية الـتي لا تحتمــل إلا علــى إجــابتين و  يقـوم هــذا الاختبــار  
ئن ذات دلالة احصائية أم لا    .الهدف منه بيان هذه العلاقة بين الجنس و رضا الز

  F SIG  المتغير  الرقم
  0,48  0.49  الجنس  01

 spssمن إعداد الطالبة بناءا على مخرجات : المصدر
  :  ANOVA المتغيرات الأخرى و اختبار

ئن ( يقوم هذا الاختبار على أساس بيان العلاقة بين المتغير التابع    و المتغيرات الشخصية التي تحمل على أكثر ) زضا الز
ئن ذات دلالة إحصائية أ   .م لا من إجابتين و الهدف منه هو بيان العلاقة بين المتغيرات الشخصية الاخرى و رضا الز

  لمتغيرات الوسطية  ANOVAاختبار ) :  25.  2( الجدول 
 F Ddl  SIG  المتغير  الرقم
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  0,267  16  1,23  المستوى التعليمي  01
  0,400  16  1,06  السن  02
  0,909  16  0,55  الوظيفة  03
  0,207  16  0,32  نوع البنك الذي تتعامل معه  04

  . Spssمن إعداد الطالبة وفقا لمخرجات : المصدر
ئن تعزى لأبعاد جودة الخدمات   : اختبار إذا ما كان فروق ذات دلالة إحصائية في رضا الز

  اختبار أبعاد جودة الخدمات) :  26. 2( الجدول 
  Beta T  SIG  الخطأ  المتغير  الرقم 

  0,003  0,22  0,03  2,623  الاعتمادية  01
  0,004  1,92  0,21  2,582  الأمان  02
  0,221  0,20  0,02  1,300  المصداقية  03
  0,003  3,16  0,33  2,636  الاستجابة  04
  0,003  1,25  0,14  2,627  الجدارة   05
  0,029  2,19  0,23  1,977  الملموسية  06

 . Spssمن إعداد الطالبة وفقا لمخرجات : المصدر 
  
  
  
  
  

  )المناقشة ( تحليل نتائج الدراسة : المطلب الثاني 
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ثـــير جـــودة  اختبـــار فرضـــياتل نتـــائج في هـــذا المطلـــب ســـيتم تحليـــ   الدراســـة مـــن متوســـطات و انحرفـــات و اختبـــار مـــدى 
ئن في المؤسسة محل الدراسة    .الخدمات على رضا الز

  :الفرضية الأولىتحليل نتائج اختبار . 1
  متوسطات أفراد العينة لبعد الجدارة ): 1(التحليل رقم 

أن بعـــد الجـــدارة ســـائد بدرجـــة مرتفعـــة في المؤسســـتين محـــل الدراســـة بمتوســـط حســـابي )  18.  2( يتضـــح مـــن الجـــدول رقـــم         
" يمتلــك موظفــو البنــك الكفــاءة العاليــة في تقــديم الخدمــة " كمــا يتضــح مــن الجــدول أن أكثــر العبــارات أهميــة هــي عبــارة ) 2,46(

لعمل تمكنهم من "، ثم تليها عبارة )0,47(معياري و انحراف )  2,47( بمتوسط حسابي بلغ  موظفو البنك لديهم المعرفة التامة 
دوارهـــم  يحـــاول موظفـــو البنـــك القيـــام بـــدورهم " ،  تليهـــا عبـــارة )0,78( وانحـــراف معيـــاري ) 2,47( بمتوســـط حســـابي " القيـــام 
موظفو البنك يمتلكون معلومـات كافيـة عـن " عبارة ، ثم ) 0,84( وانحراف معياري ) 2,35( بمتوسط حسابي " لشكل الأمثل 
موظفـــو البنـــك يمتلكـــون قـــدرات " ، وفي الأخـــير  العبـــارة )0,83(وانحـــراف معيـــاري ) 2,32( بمتوســـط حســـابي " الخدمـــة المقدمـــة 

دوارهــم  لقيــام  ل الدراســة ، وهــذا يعــني أن البنــوك محــ)0,88( وانحــراف معيــاري ) 2,25(بمتوســط حســابي " اســتنتاجية تمكــنهم 
ئن   .تتميز بجدارة عالية في تعاملها مع الز

  متوسطات أفراد العينة لبعد المصداقية): 2(التحليل رقم 
( أن بعــد المصــداقية ســائد بدرجــة مرتفعــة في الموسســة محــل الدراســة بمتوســط حســابي ) 16.  2(يتبــين مــن الجــدول رقــم           

تي في المرتبــة الأولى العبــارة وهــذا ظــاهر مــن خــلال العبــارات الأك).  2,38 لمصــداقية في التعامــل مــع البنــك "ثــر أهميــة و " تشــعر 
بمتوســـط " يلتـــزم البنـــك بوعـــوده اتجـــاه العميـــل" ، و في المرتبـــة الثانيـــة العبـــارة )0,29(وانحـــراف معيـــاري ) 2,93(بمتوســـط حســـابي 

بمتوســـط " المعلومـــات الصـــادرة مـــن البنـــك دقيقـــة " والي ، ثم تليهـــا العبـــارتين علـــى التـــ)0,85(وانحـــراف معيـــاري ) 2,37(حســـابي 
و انحراف ) 0,25(بمتوسط حسابي " العروض التي يقدمها البنك مطابقة للواقع" ، )0,84(و انحراف معياري )  2,26(حسابي 
ـا" ، وفي المرتبة الأخيرة العبارة )0,87( معياري  ) 2,22(بمتوسـط حسـابي " القيمة التي يدفعها العميل مقابل الخدمة غير مبـالغ 

لمصــداقية في تعــاملهم مــع البنــوك محــل )86، 0(وانحــراف معيــاري  ئن يشــعرون  ، مــن خــلال المتوســطات الســابقة نلاحــظ أن الــز
  .الدراسة 
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  متوسطات أفراد العينة لبعد الاستجابة ) : 3(التحليل رقم 
، كمـا يـبن الجـدول ) 2,38(درجة مرتفعـة  بمتوسـط حسـابي أن بعد الاستجابة سائد ب) 17.  2(يلاحظ من الجدول رقم        

بمتوسـط حسـابي " يستجيب موظفـو البنـك لاحتياجـات العمـلاء مهمـا كانـت درجـة اشـغالهم " العبارات الاكثر أهمية و هي العبارة 
م لتقـــديم المســـاعدة لـــك " ، ثم العبـــارة )0,31(وانحـــراف معيـــاري ) 2,92( ( توســـط حســـابي بم" موظفـــو البنـــك علـــى اســـتعداد 

بمتوســــط حســــابي " ــــتم غــــدارة البنــــك بشــــكاوي و استفســــارات العمــــلاء " ، تليهــــا العبــــارة )0,52( وانحــــراف معيــــاري ) 2,81
ــدف " ، كمـا تليهـا العبـارتين علـى التـوالي )59، 0(وانحـراف معيـاري ) 2,66( يــتم اختصـار بعـض الاجـراءات مـن قبـل العـاملين 

بمتوســـطات حســـابية علـــى التـــوالي " ر عـــدد كـــاف مـــن المـــوظفين الـــذين يقـــدمون خدمـــة للعمـــلاء يتـــوف" ، "ســـرعة خدمـــة العمـــلاء 
يقـــدمو الموظفـــون الخدمـــة للعمـــلاء حســـب أولويـــة " ، ثم العبـــارتين )0,85( ، )0,84( وانحـــراف معيـــاري ) 21، 2( ، )2,23(

ــدف تســريع الخدمــة يتــوفر في البنـــك لوحــات ارشــادية عنــد تقــديم الخـــد" ، "دخــولهم البنــك وبــدون تجــاوز بــنفس المتوســـط " مات 
يسعى موظفو البنك لمساعدتك في حل المشاكل التي تواجهك " ، وفي الأخير العبارة )0,88(وانحراف معياري ) 2,10(الحسابي 

، وهــذا يــدل علـــى أن البنــوك محــل الدراســة يســـتجيب ) 0,84( وانحـــراف معيــاري ) 1,99(بمتوســط حســابي " في تقــديم الخدمــة 
ي خدمة بشكل سريع للا ئن ويقدم لهم جميع المعلومات المتعلقة    .ستفسارات الز

  متوسطات أفراد العينة لبعد الأمان) : 4(التحليل رقم 
، يــبن الجــدول العبــارات ) 2,33(أن بعــد الأمــان ســائد بدرجــة متوســطة  بمتوســط حســابي ) 15.  2( يوضــح الجــدول رق      

لاط" الأكثر أهمية هي  تي العبـارة )0,47(وانحراف معيـاري ) 2,80( بمتوسط حسابي " مئنان في التعامل مع البنكتشعر  ، ثم 
لعملاء منذ طلب الخدمة و لغاية تقديمها "  وانحراف معياري ) 2,28( بمتوسط حسابي " يتابع موظفو البنك الاجراءات الخاصة 
" يمتلك موظفو البنك قدرات عالية في تقديم الخدمـة "، "المخاطر  يقدم البنك خدمات خالية من" ، تليها العبارتين على)0,85(

تشـــعر بحـــرص " ، وفي الأخـــير العبـــارة)0,84(، )0,82(وانحـــراف معيـــاري ) 2,25(، )2,26(بمتوســـطات حســـابية علـــى التـــوالي 
لعمــلاء ســرية ، و مــن خــلال )0,87( وانحــراف معيــاري ) 2,18(بمتوســط حســابي " البنــك علــى أن تكــون الاتصــالات الخاصــة 

لأمان في التعامل مع البنوك محل الدراسة    .العبارة الأولى المتحصلة على مستوى من الإجابة مرتفع نستنتج أن الزبون يشعر 
  متوسطات أفراد العينة لبعد الاعتمادية ) : 5(التحليل رقم 
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، كما يوضح لنا الجدول )2,23(توسط حسابي أن بعد الاستجابة سائد بدرجة متوسطة بم) 14.  2( يبين الجدول              
و انحراف ) 2,77( في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي " يقوم البنك بتقديم خدمات خالية من الأخطاء" العبارات أكثر أهمية و هي 

خر" ، وفي المرتبة الثانية العبارة) 0,51( معياري وانحراف ) 2,44( بي بمتوسط حسا" يؤدي البنك خدماته في الوقت المحدد دون 
يحـرص البنـك علـى حـل المشـاكل للعمـلاء حـول الخـدمات المقدمـة لهـم بسـهولة " ، ثم تليها في المرتبـة الثالثـة العبـارة)0,72(معياري 

تي في المرتبــة الرابعـة العبــارة )0,81(وانحـراف معيــاري ) 2,20(بمتوســط حســابي " ويسـر " يقــدم البنـك خدماتــه دون انقطــاع" ، و
بمتوســـط " يــؤدي البنــك خدماتــه دون انقطــاع" ، وفي المرتبــة الخامســـة العبــارة)0,81(وانحــراف معيــاري ) 2,17(حســابي  بمتوســط
بمتوسط " ينجز البنك الخدمات بطريقة صحيحة من المرة الأولى" ، وفي الأخير العبارة)0,85(وانحراف معياري ) 2,10( حسابي 
ا يـدل علـى أن الزبــون يعتمـد علـى البنــك مـن خـلال تقــديم الخـدمات خليـة مــن ، ممــ) 0,86( وانحـراف معيـاري ) 2,04(حسـابي 

  .الأخطاء  و في الوقت المحدد، في حين لا يعتمد عليه في أنه يؤدي الخدمات بشكل متميز 
  متوسطات أفراد العينة لبعد الملموسية) : 6(التحليل رقم 

، فيــبن لنــا الجــدول )2,28(ائد بدرجــة متوســطة بمتوســط حســابي أن بعــد الملموســية ســ) 19.  2( يوضــح الجــدول رقــم           
" ، و العبارة)0,26( و انحراف معياري ) 2,95( بمتوسط حسابي " مظهر موظفي البنك لائق" العبارات الأكثر أهمية مثل العبارة

" ، ثم العبارة)0,77( ي و انحراف معيار ) 2,32( بمتوسط حسابي " يستخدم البنك معدات وأجهزة تكنولوجية حديثة و مناسبة
التصــميم " ، تليهــا العبــارتين)0,92( و انحــراف معيــاري ) 2,25(بمتوســط حســابي " التجهيــزات والمبــاني ذات مظهــر جميــل و مميــز

بمتوسـطات حسـابية " مواقع البنك المختلفـة مناسـبة للعمـلاء ويمكـن الوصـول بسـهولة اليهـا" ، " الداخلي للبنك يوفر جوا مريحا لك
لنظافـة و الإضـاءة و التكيـف" ، وفي الأخير العبارة)0,92( وانحراف معياري ) 2,15( ة متساوي بمتوسـط حسـابي " يهـتم البنـك 

ئن يقيمــون مؤشـــر الملموســية تقييمـــا دقيقــا مـــن خــلال العبـــارات )0,90( و انحــراف معيـــاري ) 2,07( ، وهــذا يـــدل علــى أن الـــز
  .السابقة 

  ودة الخدماتمتوسط أبعاد ج) : 7(التحليل رقم 
بمدينـة تقـرت ولايـة ورقلـة )  BEA / CPA( فـإن مؤسسـتي ) 20.  2( بناءا على النتائج الـتي يوضـحها الجـدول رقـم         

قــي الأبعــاد الأخــرى المــذكورة ســلفا لكنهــا  ــا لا تخلــو مــن  يســود فيهــا بعــد الجــدارة و المصــداقية و الاســتجابة بدرجــة مرتفعــة إلا أ
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ت أفـراد عينـة الدراسـة حـول محـور جـودة الخدمـة بجميـع أبعادهـا و عباراتـه بشـكل   .بدرجة متوسطة أما المتوسـط الحسـابي لاسـتجا
  .و هو مستوى مرتفع و هذا ما يثبت صحة الفرضية الأولى  )  2,34( عام كان 

  :الفرضية الثانيةتحليل نتائج اختبار . 2
ئن متوسطات إجابة أفراد العينة لم) : 8(التحليل رقم    تغير رضا الز

ئن  يســود في المؤسســة محــل الدراســة بدرجــة ) 21.  2( بنــاءا علــى النتــائج الــتي يوضــحها الجــدول              فــإن متغــير رضــا الــز
يقـــوم البنــك دومـــا بتلبيـــة " ، كمـــا يتضـــح مــن الجـــدول أن أكثـــر العبــارات اهميـــة هــي العبـــارة) 2,35( مرتفعــة وبمتوســـط حســابي    

ئنحاجــات و رغبــ يســعى البنــك " بدرجــة مرتفعــة جــدا، ثم العبــارة) 0,30(وانحــراف معيــاري ) 2,93(بمتوســط حســابي " ات الــز
يعتبر البنك أن الزبون دائما " ، ثم العبارة)0,30( و انحراف معياري ) 2,56( بمتوسط حسابي " ستمرار لتحسين جودة الخدمة

ئن علاقـة طيبـة علـى " ، تليها عبارة)0,80(و انحراف معياري ) 2,42(بمتوسط حسابي " على حق علاقة موظفي البنـك مـع الـز
ئن بغيـة التعـرف علـى " ، ثم العبـارة)0,89(و انحراف معيـاري ) 2,33(بمتوسط حسابي " الدوام سـتمرار اسـئلة للـز يطـرح البنـك 

م ئن فـوق كـل اعتبـاريضـع ا" ، وفي الأخـير العبـارة)0,90( و انحراف معياري ) 2,25(بمتوسط حسابي " رغبا " لبنـك منفعـة الـز
ئن سـائد بدرجـة )0,88( و انحراف معياري ) 2,19(بمتوسط حسابي  ، و من خلا ل العبارات السـابقة أن بعـد الرضـا لـدى الـز

ئن    .مرتفعة في المؤسسة محل الدراسة أي أن جودة الخدمة المقدمة أفضل من توقعات الز
   :ثالثةنتائج إختبار الفرضية التحليل . 3

  تحليل الإنحدار الخطي ) : 9(التحليل رقم 
، حيـث أن مسـتوى دلالـة )22. 2( أجري تحليل الانحدار الخطي وكانت نتائج التحليل التباين كما يبينها الجدول رقـم            

 )F ( البالغ)ثـير قـوي " مستوى الدلالة المعتمد و هذا يوجب قبول الفرضية الـتي تـنص علـى ) 0,05( أقل من )  0,00 هنـاك 
ت الرضا لدى العملاء في المؤسسات محل الدراسة بمدينة تقرت ولاية ورقلة، ويعـزز هـذا  لأبعاد جودة الخدمات البنكية على مستو

، والعلاقة هي علاقة طردية لأن معامل الارتباط إشارته موجبة،إلا أن هذه العلاقـة ليسـت )R = 0.61 ( قيمة معامل الارتباط 
مرتفعـة نسـبيا ممـا يعـني أن  و هـي قـوة تفسـيرية ) R2 = 0.38( قوية بل هي متوسطة ، أما القوة التفسـيرية للنمـوذج فقـد بلغـت 

ئن ( من المتغير التابع ) % 38(تفسر ما مقداره ) أبعاد جودة الخدمات ( أبعاد المتغير المستقل  و الباقي يرجع لعوامل ). رضا الز
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لتالي يمكن كتابة معادلة الانحدار التي تعبر عن علاقة المتغـير المسـتقل    .أخرى  ( لمتغـير التـابع ) ) X(أبعـاد جـودة الخـدمات ( و
ئن    :كالأتي ) )  y( رضا الز

Y= 0.759 + 0 .61X 
   :حيث 

Y   :ئنلمتغير ا   . التابع رضا الز
X1  : المتغير المستقل جودة الخدمة.  

  العلاقة الارتباطية بين متغيرات الدراسة ) : 9( التحليل رقم 
العلاقة الارتباطية بين جميع متغيرات الدراسة حيـث أنـه توجـد علاقـة ارتباطيـة متوسـطة بـين أبعـاد جـودة )  23.  2( يبين الجدول 

ئن    ) . 0,05( عند مستوى دلالة الخدمات و رضا الز
  :نتائج الفرضية الرابعةتحليل .  4

  و متغير الجنس   TESTE ( T( اختبار ) :  10(التحليل رقم 
ئن في المؤسســة محــل الدراســة )  24.  2( توضــح نتــائج الجــدول رقــم    أنــه لاتوجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية لرضــا الــز

  .مستوى الدلالة المعتمد)  0,05( و هو أكبر من) ،0,48( الدلالة المحسوبتعزى لمتغير الجنس حيث نجد أن مستوى 
قي المتغيرات الشخصية ANOVA اختبار ) : 11( التحليل رقم    و 

السن، المستوى التعليمي، الوظيفة، نوع البنك الدي تتعامل (أن المتغيرات الشخصية) 25.  2( يلاحظ من خلال الجدول        
وعليـه لا توجـد فـروق ذات دلالـة )  0,05( كـان مسـتوى دلالـتهم أكـبر مـن مسـتوى الدلالـة المعتمـد ) البنكي معه، نوع الحساب

ئن تعــزى كــل مــن المتغــيرات الشخصــية، و مــن خــلال مــا توصــلت إليــه الدراســة يجــب علــى المؤسســة أن تميــز  إحصــائية في رضــا الــز
  .دائها في تقديم الخدمات و في الوقت المحدد

ئن و أبعاد جودة الخدمات ) : 12( التحليل رقم    اختبار العلاقة بين رضا الز
فعليـه لا توجـد  0,05أن مستوى الدلالة لبعد المصـداقية أكـبر مـن مسـتوى الدلالـة )  26.  2( يتبين من خلال الجدول رقم     

ئن و بعد المصداقية ، أما الأبعاد الاعتمادية ، الأمـان ، الاسـتجابة ، الجـدارة (  الأخرى  علاقة ذات دلالة  إحصائية بين رضا الز
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ئن  0,05، فكان مستوى دلالتهم أقل من مستوى الدلالة ) ، الملموسية  ، و عليه توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين رضا الز
ئن في المؤس   .سات محل الدراسة و أبعاد الجودة المذكورة سابقا ، و هذا يعني أن أبعاد الجودة تؤثر على رضا الز

لفرضيات    : ربط النتائج 
  :اختبار صحة الفرضية الأولى 

محــل الدراســة مــن خــلال  الخــدمات البنكيــة المقدمــة مــن طــرف البنــوك محــل الدراســة ذات جــودة عاليــةأثبتــت الدراســة أن   
و )  2,38( لي الـذي كانـت قيمتـه حساب المتوسطات لكل بعد من أبعاد جودة الخدمة ، وهذا ما يعززه المتوسط الحسابي الإجمـا

ــي (و هــــذا يتوافــــق مــــع دراســــة كــــل مــــن . هــــو مســــتوى مرتفــــع  ــ و دراســــة ) 2016هــــاجر محمد الملــــك، والطــــاهر محمد أحمــــد عل
)Akhtar,et. al, 2011(  

  ".تتميز الخدمات البنكية المقدمة من طرف البنوك محل الدراسة " وهذا ما يؤكد صحة الفرضية الأولى و التي تنص على 
  : إختبار صحة الفرضية الثانية

ت رضا عالية من قبل العمـلاء علـى الخـدمات المقدمـة مـن البنـوك محـل الدراسـة   مـن  .كما أثبت الدراسة أن هناك مستو
ئن ت أفراد العينة حول متغير رضا الز   )2.35(و الذي جاء مرتفع ب خلال حساب المتوسط الحسابي لإجا

ت رضــا عاليــة مــن قبــل العمــلاء علــى الخــدمات " الثانيــة و الــتي تــنص علــى  وهــذا مــا يؤكــد صــحة الفرضــية   هنــاك مســتو
  ".المقدمة من البنوك محل الدراسة 
  :اختبار صحة الفرضية الثالثة 

ئن عند مسـتوى دلالـة أقـل أو يسـاوي    ثير ذو دلالة  إحصائية بين جودة الخدمة و رضا الز توصلت الدراسة إلى وجود 
و العلاقة هـي طرديـة لأن اشـارته موجبـة ،إلا أن التـاثير كـان متوسـط،  و أمـا القـوة )  0,61( ز هذا بقيمة ارتباط  ، ويعز  0,05

تفسر ما مقداره ) جودة الخدمة ( و هي قوة تفسيرية نسبيا مما يعني ان أبعاد متغير المستقل ) R2= 0.38( التفسيرية فقد بلغت 
ئن ( مــن المتغــير التــابع )  % 38(   Khafafa and(و هــذا يتوافــق و دراســة. و البــاقي يرجــع لعوامــل أخــرى) رضــا الــز

Shafii 2013 ( و دراسة) 2016هاجر محمد الملك، والطاهر محمد أحمد علي.(  
  :اختبار صحة الفرضية الرابعة 
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توصــلت  ANOVA ; TESTE (T)حيــث ثم اختبــار صــحة هــذه الفرضــية مــن عــدمها عــن طريــق اختبــار      
ئن في المؤسســات محــل الدراســة تعــزى لمتغــير الجــنس حيــث نجــد أن  الدراســة إلى أنــه لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية لرضــا الــز

قي المتغـيرات الشخصـية)  0,05( و هو أكبر من )  0,48( مستوى الدلالة المحسوب  السـن، (مستوى الدلالة المعتمد، كم أن 
( كان مستوى دلالتهم أكبر من مستوى الدلالة ) ليمي، الوظيفة، نوع البنك الدي تتعامل معه، نوع الحساب البنكيالمستوى التع

ئن تعزى للمتغيرات الشخصية)  0,05   .و عليه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في رضا الز
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  :خلاصة الفصل 
  

ئن بمؤسسات البنك الخارجي الجزائري ، و تطرقنا في هذا الفصل إلى واقع و أبعاد جودة    الخدمات و أثرها على رضا الز
ســتعمال أســاليب إحصــائية  المتوســط الحســابي، معمــل الارتبــاط، ( القــرض الشــعبي الجزائــري ، وذلــك مــن خــلال تحليــل الاســتبيان 

ثيرها على رضا) …الانحراف المعياري ئن  وتوصلنا إلى معرفة أبعاد جودة الخدمات و مدى    .الز
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يعتـــبر موضـــوع جـــودة الخدمـــة و نمـــاذج قياســـها مـــن المواضـــيع الـــتي جـــذبت اهتمـــام الكثـــير مـــن البـــاحثين في مجـــال تســـويق          

الخــدمات، ففــي الســابق كــان التركيــز منصــبا علــى مفهــوم الجــودة في المنتجــات الماديــة الأمــر الــذي نــتج عنــه العديــد مــن الأســاليب و 
لزبـون فقـد أضـحى الاهتمـام بموضـوع جـودة الخدمـة ضـرورة ملحـة و الاجراءات التي من خلالها يمكن ل لمؤسسات لضـرورة التوجـه 

مــا هــي محــددات جــودة الخــدمات :  و هــذا مــا دعــا إلى طــرح الإشــكالية التاليــة. مطلبــا هامــا لا يمكــن للمؤسســات أن تتجاهلــه
ثير أبعاد جودة الخدمة البنكية في رضا الزبون ؟   البنكية ؟ و ما مدى 

ثيرهـا علـى    و التي سعينا مـن خـلال هـذه الدراسـة الإجابـة عنهـا، حيـث تـبرز هـذه الدراسـة أبعـاد جـودة الخدمـة و مـدى 
ئن في المؤسســات محــل الدراســة، وهــي مؤسســة البنــك الخــارجي الجزائــري، مؤسســة القــرض الشــعبي الجزائــري ، حيــث تعتــبر  رضــا الــز

ة لجـودة الخدمـة في المؤسسـات محـل الدراسـة مـن حيـث التعـرف علـى أهـم أبعادهـا و  هذه الدراسة في منطقها دراسة إحصائية وصفي
ـا تكتشــف عــن مــدى  وجــود علاقـة بــين جــودة الخدمــة و رضــا  ثيريــة و ارتباطيــة كو ئن فيهـا و هــي دراســة  كـذا مســتوى رضــا الــز

ئن    .الز
ختبار صحة الفرضيات   النتائج الخاصة 

  ت عاليــة مــن جــودة الخدمــة في المؤسســات محــل الدراســة مــن خــلال أثبتــت الدراســ: الفرضــية الأولى ة أنــه هنــاك مســتو
( حساب المتوسطات الحسابية لكل بعد من أبعاد جودة الخدمة، وهذا ما يعززه المتوسـط الحسـابي الاجمـالي الـذي كانـت 

 .قياس و هو مستوى مرتفع إلى الفئة التي ينتمي إليها عن طريق مدى توافر عبارات الم)  2,38
 ت رضا عالية من قبل العملاء على الخـدمات المقدمـة مـن البنـوك محـل الدراسـة: الفرضية الثانية مـن خـلال  هناك مستو

ت أفراد عينة الدراسة على هذا المتغير و قد كان  . )2,35( حساب المتوسط الحسابي لإجا
  ئن دلالة أقل أو يساوي  :الفرضية الثالثة ثير ذو دلالة إحصائية بين ابعاد جودة الخدمة و رضا الز )  0,05( وجود 

( و العلاقة هي طردية لأن اشارته موجبـة، أمـا القـوة التفسـيرية فقـد بلغـت )  R=0.613( ، ويعزز هذا بقيمة ارتباط 
R2 = 0.38 ( و هـي قـوة تفسـيرية قويـة نسـبيا ممـا يعـني أن أبعـاد متغـير المسـتقل ) ( تفسـر مـا مقـداره ) جـودة الخدمـة

ئن ( من المتغير التابع )  % 38  .و الباقي يرجع لعوامل أخرى ) رضا ز
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  ئن في المؤسسـا: الفرضية الرابعة ت محـل الدراسـة توصلت الدراسة إلى أنه لا توجد فروق ذات دلالة احصائية لرضا الـز
مســـتوى الدلالـــة )  0,05( وهـــو أكـــبر مـــن )  0,48( تعـــزى لمتغـــير الجـــنس حيـــث نجـــد أن مســـتوى الدلالـــة المحســـوب 

حيـث كـان ) السن، المستوى التعليمي، الوظيفة، نوع الحساب البنكي(المعتمد، وكذلك بقية المتغيرات الشخصية الاخرى
و عليــه لا توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية علــى رضــا )  0,05( د مســتوى دلالــتهم أكــبر مــن مســتوى الدلالــة المعتمــ

ئن   .الز
  :نتائج الدراسة 

  .توصلت الدراسة إلى أن المؤسسات البنكية محل الدراسة تتميز بجودة خدمة عالية. 1
ت رضا عالية من قبل العملاء على الخدمات المقدمة البنوك محل الدراس. 2   ة؛أثبتت الدراسة أنه هناك مستو
ئن في المؤسسات محل الدراسة؛. 3 ثير قوي لمحددات جودة الخدمات البنكية على رضا الز   أثبتت الدراسة هناك 
ئن على جودة الخدمات المقدمـة .4 ت رضا الز كذلك توصلت الدراسة غلى أنه توجد فروق ذات دلالة إحصائية في مستو

  .تعزى إلى المتغيرات الشخصية
  :توصيات الدراسة 

ئن    دة رفع رضا الز دف المساهمة في ز كخلاصة بما جاءت به هذه الدراسة، نقدم  جملة من التوصيات و الاقتراحات 
  :في المؤسسات محل الدراسة و كذا جودة الخدمات المقدمة و تتخلص هذه التوصيات في 

ئن لمستوى جودة الخدمات الفعليـة الـتي تقـدمه   - ا البنـوك كانـت إيجابيـة، إلا أن مسـتوى جـودة على الرغم من أن تقييم الز
د حدة التنافس بين البنوك ينبغي أن تتوقع احتمال تحول بعض من  ئن كانت أعلى، ومع ازد الخدمات التي يتوقعها هؤلاء الز

ئنها إلى البنوك الأخرى   .ز
دائها في تقديم الخدمات و في الوقت المحدد    -   .على المؤسسات أن تتميز 
نوصي بضرورة قيام الإدارة البنكية بمعرفة المحددات الأساسية لجودة الخدمات التي تقدمها، وذلك من خلال القيام بتوزيع    -

لبنوك الأخرى المنافسة ئن لمعايير الجودة المختلفة قياسا  ئن وإجراء بحوث دورية لمعرفة تقييمات الز   .الاستمارات على الز
ئنإعداد برامج علمية لتط  -   .وير خبرات و مهارات الموظفين من أجل تقديم أفضل الخدمات الممكنة للز
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لتقيـيم الإيجـابي لمسـتوى جـودة الخـدمات البنكيـة الفعليـة المقدمـة   - الإستفادة من نتائج هذه الدراسة و لا سيما فيما يتعلـق 
ئن   .إلى الز

  :آفاق البحث 
  ؛) حالة البنك الخارجي الجزائري، و القرض الشعبي الجزائري  (قياس رضا الزبون بجودة الخدمات البنكية   -
  ) .حالة عينة من البنكين ( تفعيل رضا الزبون بتحسين جودة الخدمة البنكية ثم كسب ميزة تنافسية   -
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 الملحق ( 01 ) : قائمة الأساتدة المحكمين للاستبيان
 الرقم اسم الأستاذ الدرجة العلمية جهة العمل

ح  ورقلة -جامعة قاصدي مر "أ"أستاذ محاضر   01 مناصرية رشيد 
ح  ورقلة -جامعة قاصدي مر "أ"أستاذ محاضر  عرابةالحاج    02 
ح  ورقلة -جامعة قاصدي مر "أ"أستاذ محاضر   03 حجاج عبد الرؤوف 
ح  ورقلة -جامعة قاصدي مر "أ"استاذ مساعد   04 بن شويحة بشير 
ح  ورقلة -جامعة قاصدي مر "ب"أستاذ محاضر  ديس   05 بخلوة 

 المصدر: من إعداد الطالبة
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 الملحق رقم ( 02 ) : استمارة الاستبيان
  

  
  

ح – ورقلة –  جامعة قاصدي مر
 كلية العلوم الإقتصادية و علوم التجارية و العلوم التسير 

  قسم علوم التسير
  إدارة الأعمالنية ماستر تسيير : التخصص

الاستبياناستمارة   
  
  
  
  
  

  
  

  معلومات شخصية: الجزء الأول
  
  ىأنث                                                  ذكر :    الجنس -1
  : المستوى التعليمي -2
نوي                       يجامع          نوي                           أقل من 
  : السن -3
 فأكثر 51                    50-41                         40-31                          30 – 20من    

  

  ؛ أخي العميل، أختي العميلة    
  تحية طيبة و بعد؛

علـى شـهادة الماسـتر في علـوم التسـيير تخصـص إدارة الأعمـال، تحـت يندرج هـذا الإسـتبيان في إطـار دراسـة ميدانيـة للحصـول   
ـــوان  ـــ ـــ ــــ ـــــ ـــ ــــة "عنــــ ــــ ــــ ـــ ــــ ــــ ـــــوك الجزائريــ ـــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــة البنـ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــة حالـ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــة دراســ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــدمات البنكيـ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــ ــــودة الخـــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــ ـــــددات جــ ــــ ــــ ــــ ـــ ــــ                  ".محـ
لإجابــــة علــــى الأســــئلة الــــواردة في جميــــع فقــــرات    هــــذه الإســــتبانة نضــــع بــــين أيــــديكم هــــذه الإســــتمارة راجــــين مــــنكم التكــــرم 

داخــل المربــع المناســب والــذي يتفــق مــع رأيكــم بغــرض إســتخدامها لأغــراض البحــث العلمــي فقــط ) ×(بموضــوعية، وذلــك بوضــع إشــارة 
مة   .وسيتم التعامل معها بسرية 

شكرًا على تعاونكم                                                                        
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  :الوظيفة -4
  متقاعد    أعمال حرة                                 موظف               جر                     
   

  :نوع الحساب البنكي -6
  حساب إيداع                     حساب جاري                      حساب القرض                 حساب توفير    

  
  موضوع الدراسة: الجزء الثاني

  الرقم الأسئلة موافق محايد لا أوافق
 الإعتمادية: المحور الأول

 01  .يقوم البنك بتقديم خدمات خالية من الأخطاء   
خيريؤدي البنك خدماته في      02 .الوقت المحدد دون 
 03 .يقدم البنك خدماته دوما دون انقطاع   
 04 يحرص البنك على حل المشاكل للعملاء حول الخدمات المقدمة لهم بسهولة ويسر   
 05 .البنك  بتقديم الخدمات بسهولة ويسر ويقوم موظف   

 06 .يؤدي البنك خدماته بشكل متميز   
 07  .الخدمات بطريقة صحيحة من المرة الأولىينجز البنك    
 08  .للعميلئح في اختيار الخدمة الملائمة البنك نصا يقدم   

 الأمان: المحور الثاني
لاطمئنان في التعامل مع البنك     09  تشعر 
 10 يقدم البنك خدمات خالية من المخاطر    
 11  يمتلك موظفو البنك قدرات عالية في تقديم الخدمة    
لعملاء منذ طلب الخدمة و لغاية تقديمها     12  يتابع موظفوا البنك الإجراءات الخاصة 
مة.    لعملاء من قبل البنك بسرية   13  تعامل المعلومات الخاصة 
لعملاء      14  .سريةتشعر بحرص البنك على أن تكون الإتصالات الخاصة 

  المصداقية: المحور الثالث
لمصداق     15 .ية من قبل البنك في تنفيذ خدماتهتشعر 
لنسبة للعملاء     16 .موظفو البنك موضع ثقة 
 17 .اتجاه العميل يلتزم البنك بوعوده   
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 18 .االمعلومات الصادرة من البنك دقيقة وصادقة   
 19 .مطابقة للواقعالعروض التي يقدمها البنك    
ا     20  . القيمة التي يدفعها العميل مقابل الخدمة غير مبالغ 
 21 .يراعي البنك القوانين والتعليمات في تحديد الأسعار   

  الإستجابة: المحور الرابع
م لتقديم المساعدة لك      22  .موظفو البنك على استعداد 
 23  .المشاكل التي تواجهك في تقديم الخدمة يسعى موظفو البنك لمساعدتك في حل    
 24 .يستجيب موظفو البنك  لاحتياجات العملاء مهما كانت درجة انشغالهم    
 25  .تم إدارة البنك بشكاوي واستفسارات العملاء   
دف سرعة خدمة العملاء      26 .يتم اختصار بعض الإجراءات من قبل العاملين 
 27  .الخدمة للعملاء حسب أولوية دخولهم البنك وبدون تجاوز يقدم الموظفون     
دف تسريع الخدمة       28 .يتوفر في البنك لوحات إرشادية عند تقديم الخدمات 
  29  .يتوفر عدد كاف من الموظفين الذين يقدمون الخدمة للعملاء   

  الجدارة: المحور الخامس
  30  . يمتلك موظفو البنك الكفاءة العالية في تقديم الخدمة   
  31  . يقدم موظفو البنك الخدمات بمهارات عالية   
لشكل الأمثل      32  . يحاول موظفو البنك القيام بدورهم 
دوارهم     لقيام    33 موظفو البنك يمتلكون قدرات استنتاجية تمكنهم 
دوارهمموظفو البنك لديهم المعرفة     لعمل تمكنهم من القيام    34 التامة 
  35  .موظفو البنك يمتلكون معلومات كافية عن الخدمة المقدمة   

  الملموسية: المحور السادس
  36  .مظهر موظفي البنك لائق   
  37  .يستخدم البنك معدات وأجهزة تكنولوجية حديثة ومناسبة   
  38   .ومميزالتجهيزات والمباني ذات مظهر جميل    
  39 .التصميم الداخلي للبنك يوفر جواً مريحاً لك   
  40  .مريحةالانتظار قاعات    
  41  . يوفر البنك مرافق صحية نظيفة    
  42  .مواقع البنك المختلفة مناسبة للعملاء ويمكن الوصول بسهولة إليها    
لنظافة والإضاءة والتكييف      43  .يهتم البنك 
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  .امام الخيار المناسب) (ضع علامة : أسباب إختيار التعامل مع البنك
  

العلاقة 
الشخصية مع 

  البنك
الخدمة الجيدة و 

  الفعالة
سلوك الموظفين   رسوم الخدمة فعالة

  الجيد
موقع البنك 

  مناسب
السمعة الجيدة 

  للبنك
            
  
  
ئن   رضاء الز

لا   محايد  موافق   الأسئلة  الرقم
  أوافق

ئن 01         .يقوم البنك دوما بتلبية حاجات ورغبات الز
ستمرار لتحسين جودة الخدمات المقدمة 02         . يسعى البنك 
م 03 م ورغبا ئن بغية التعرف على حاجا ستمرار أسئلة للز         .يطرح البنك 
ئن 04         .تعتبر جودة الخدمات المقدمة أفضل من توقعات الز
        .قصيرة جدافترة الإنتظار  05
ئن 06         .يتعامل البنك بعدالة مع جميع الز
        .يعتبر البنك أن الزبون دائما على حق 07
ئن علاقة طيبة على الدوام 08         .علاقة موظفي البنك مع الز
لكفاءة العالية في تقديم الخدمات 09         .يتميز موظفوا البنك 
        .بسبب تعامل الموظفينلم أقدم أي شكوى لإدارة البنك  10
م لتأدية الخدمات 11         .أشعر أني معروف افراد البنك عند الإتصال 
ئن فوق كل إعتبار  12         .يضع البنك منفعة الز
        .أستطيع الوصول غلى الشخص المعني بتقديم الخدمة بسهولة و يسر 13
        .يوفر البنك معلومات كافية عن نشاطاته 14

لاعتماد على الدراسات السابقة .  المصدر : من إعداد الطالبة 
 

 
ئن  الملحق رقم ( 03 ) : معامل الثبات لأبعاد جودة الخدمات و رضا الز
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Group Statistics 
 رضاء الزبائن الملموسية الجدارة الإستجابة المصداقية الأمان الإعتمادية 

 الإعتمادية
Pearson 
Correlation 1 ,195 ,444 ,281 ,424 ,194 ,307 
Sig. (2-tailed)  ,066 ,000 ,007 ,000 ,068 ,003 
N 94 90 90 92 92 89 91 

 الأمان
Pearson 
Correlation ,195 1 ,345 ,190 ,446 ,236 ,441 
Sig. (2-tailed) ,066  ,001 ,071 ,000 ,026 ,000 
N 90 93 89 91 91 89 90 

 المصداقية
Pearson 
Correlation ,444 ,345 1 ,256 ,415 ,264 ,323 
Sig. (2-tailed) ,000 ,001  ,014 ,000 ,013 ,002 
N 90 89 93 91 91 88 90 

 الإستجابة
Pearson 
Correlation ,281 ,190 ,256 1 ,355 ,064 ,403 
Sig. (2-tailed) ,007 ,071 ,014  ,000 ,547 ,000 
N 92 91 91 95 94 90 92 

 الجدارة
Pearson 
Correlation ,424 ,446 ,415 ,355 1 ,171 ,403 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  ,105 ,000 
N 92 91 91 94 95 91 92 

 الملموسية
Pearson 
Correlation ,194 ,236 ,264 ,064 ,171 1 ,320 
Sig. (2-tailed) ,068 ,026 ,013 ,547 ,105  ,002 
N 89 89 88 90 91 92 89 

رضاء 
 الزبائن

Pearson 
Correlation ,307 ,441 ,323 ,403 ,403 ,320 1 
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Sig. (2-tailed) ,003 ,000 ,002 ,000 ,000 ,002  
N 91 90 90 92 92 89 94 

 
 

 الملحق (04) : اختبار طبيعة التوزيع
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 الزبائن رضاء 
N 94 

Normal Parametersa,b Mean 2,3518 
Std. Deviation ,26669 

Most Extreme Differences 
Absolute ,100 
Positive ,098 
Negative -,100 

Kolmogorov-Smirnov Z ,966 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,308 

Monte Carlo Sig. (2-tailed) 
Sig. ,295c 

95% Confidence Interval 
Lower Bound ,286 
Upper Bound ,304 

a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Based on 10000 sampled tables with starting seed 2000000 
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Teste (T)  الملحق (05) : لمتغير الجنس   
Group Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الجنس 

 رضاء الزبائن
 03148, 26522, 2,3491 71 ذكر
 05777, 27704, 2,3602 23 أنثى
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  اختبار للمتغيرات الشخصية الأخرى  ANOVA) :06( الملحق 

ANOVA 
 Sum of 

Squares 
df Mean 

Square 
F Sig. 

 الجنس

Between 
Groups 2,434 16 ,152 ,784 ,698 
Within 
Groups 14,939 77 ,194   

Total 17,372 93    

 المستوى التعليمي

Between 
Groups 9,275 16 ,580 1,228 ,267 
Within 
Groups 36,342 77 ,472   

Total 45,617 93    

 السن

Between 
Groups 12,248 16 ,766 1,068 ,400 
Within 
Groups 54,483 76 ,717   

Total 66,731 92    

 الوظيفة

Between 
Groups 5,454 16 ,341 ,552 ,909 
Within 
Groups 47,525 77 ,617   

Total 52,979 93    

نوع البنك الذي تتعامل 
 معه

Between 
Groups 5,923 16 ,370 1,321 ,207 
Within 
Groups 21,577 77 ,280   

Total 27,500 93    
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 الملحق (07) : تحليل الانحدار

 
 
 

 الملحق (08 ) : معادلة الانحدار
Coefficients 

Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig. 95,0% Confidence 
Interval for B 

B Std. Error Beta Lower Bound 

1 

(Constant) ,759 ,248  3,057 ,003 ,264 
ةالإعتمادي  ,016 ,071 ,025 ,223 ,824 -,126 

 005,- 058, 1,926 210, 077, 149, الأمان
 132,- 840, 202, 023, 073, 015, المصداقية
 096, 002, 3,166 335, 082, 259, الإستجابة
 055,- 216, 1,248 145, 073, 092, الجدارة
 013, 031, 2,195 228, 065, 142, الملموسية

 
 

Model Summary 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 
Change Statistics 

R Square Change F Change df1 
1 ,613 ,376 ,322 ,21764 ,376 7,026 6 
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ت   فهرس المحتو
ـــان الصفحة ــــ ــــ ـــــــــ ـــــــ ـــــــ  البيــ

III. الإهداء 
IV. الشكر 
V. ملخص الدراسة 
VI. ت  قائمة المحتو
VII.  الأشكالقائمة  
VIII. قائمة الجداول 
IX. قائمة الملاحق 

جــــ –أ   المقدمة 
الأدبيات النظرية والتطبيقية لجودة الخدمات البنكية: الفصل الأول   

 تمهيد 2
الأدبيات النظرية لجودة الخدمة البنكية: المبحث الأول 3  
جودة الخدمات البنكية: المطلب الأول 3  

ئن: المطلب الثاني 10 رضا الز  
ئن: المطلب الثالث  14 العلاقة بين جودة الخدمات و رضا الز  
الأدبيات التطبيقية لجودة الخدمة البنكية: المبحث الثاني 16  
)عربية وأجنبية(الدراسات السابقة : المطلب الأول 16  

16 -18 الدراسات العربية: أولا    
19 – 20 الدراسات الأجنبية: نيا    

المقارنة بين الدراسات والدراسة الحالية: المطلب الثاني 21  
مجال الاستفادة من الدراسات السابقة: المطلب الثالث 22  
 خلاصة الفصل 23
ئن الدراسة الميدانية : الفصل الثاني   لمحددات جودة الخدمات البنكية من وجهة نظر الز

 تمهيد 24
الدراسةالطريقة والأدوات المستخدمة في : المبحث الأول 25  
طريقة الدراسة: المطلب الأول 25  
الأدوات المستخدمة في الدراسة: المطلب الثاني 30  
النتائج والمناقشة: المبحث الثاني 34  
عرض نتائج الدراسة: المطلب الأول 34  
)المناقشة ( تحليل نتائج الدراسة : المطلب الثاني 43  
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52 - 54  الخاتمة 
56 - 58  المراجع 
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