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  لإهداءا
  إليه أنيبما توفيق إلا باالله عليه توكلت و 

  نور بصري إلى من رضاها سر نجاحيإلى منى عمري و 
ا بلسم جراحي    "أمي الغالية "، إلى الثريا التي تضيء حياتي وحنا

  ،سم ملامح قصتي و وضع بنود مسيرتين ر إلى م
  ،باقيسلاحي الن كان و لا يزال درعي الواقي، و إلى كل م

  "أبي الغالي  " إلى مثلي الأعلى الذي لا يفارقني
  فظهما ليأطال االله في عمرهما و 

  "بشيري بوزيد "سندي الحامي لخطيبي الغالي إلى رفيق دربي ومخبأ سري و 
صلاح الدين،  :، إلى رياحين عمري ..إخوتي فقتهم تريحنيوإلى من وجودهم يؤنسني ور 

رحمه  "عبيدة "دون أن أنسى أخي المتوفي و ، عبد المنعم لي، ريهام، محمد عأميرة ، كوثر
  االله

  بشيريوكل أهلي وأحبابي وعائلة خطيبي وكل من يحمل لقب رقاقدة و 
 جدتي الغالية عندي وهي سبب توفيقي في حياتي وشمعة عمريإلى أعز و أغلى ما و 

  حفظها االله لي
  أحبابي وفقهم االلهوإلى كل أصدقائي وزملائي و 

  يساتذة و كل من ساعدني من قريب وبعيد ولو بكلمة طيبة أهدي ثمرة جهدإلى كل الأ
مسعودة



 

  
  عرفانشكر و 

  يلا على نعمته أنعم علي بالعلم ووفقنيالحمدالله رب العالمين نحمده ونشكره شكرا جز 
  إتمام إعداد مذكرتيفي دراستي و  

  ا ينبغي لجلال وجهك وعظيم سلطانكفيا ربي لك الحمد كم
  متناني و تقديري للأستاذة المشرفة اأتقدم بالشكر الجزيل و 

  ****فروحات حدة  ****
ت بقبولها الإشراف على المذكرة والتي تمثل صورة مجسمة للخير والفضل ومثالا طيبا للبذل التي تفضل

ا القيمةالتي غمر والعطاء و    تني بفائض عملها و توجيها
ا النهائية فجزاها االله عني كل خير   التي كان لها الأثر الطيب في إخراج هذه المذكرة بصور

إثراء هذا العمل  على مناقشة و  االامتنان إلى أعضاء لجنة المناقشة الذين وافقو كما أتقدم بجزيل الشكر و 
  علوم التسييرالعلوم الإقتصادية والتجارية و  كلية  عمالا لا ننسى شكرنا إلى كل أساتذة و كم

  –ورقلة  –جامعة قاصدي مرباح 
  لو بكلمة طيبة لإتمام هذا العمل القيمكل من ساعدنا من قريب أو بعيد و   إلىو 

  
  
  

  مسعودة                                                            
  



 

  ملخص:

ة الخدمات البنكية وتوضيح تأثيرها على رضا العميل في بنك السلام دف هذه الدراسة إلى معرفة جود
الجزائري، من خلال معالجتنا للإشكالية التالية: هل يختلف أثر رفع مستوى جودة الخدمات المصرفية على رضا 

يان على العملاء في البنوك التقليدية عنه في البنوك الاسلامية؟ ومن أجل تحقيق أهداف الدراسة، تم توزيع استب
منها، وتم استخدام  90مفردة على عملاء بنك السلام الجزائري بوكالة ورقلة، واسترجاع  100عينة مكونة من 

لمعرفة النتائج المتوصل إليها واختبار فرضيات  spss 22.00عددا من الأساليب الاحصائية ومعالجتها ببرنامج 
  البحث التي تم وضعها.

ارتباط ايجابية بين جودة الخدمات البنكية ورضا العملاء وقد خلصت  وأظهرت هذه الدراسة وجود علاقة
الدراسة غلى ان الجودة الخدمات البنكية تؤثر على رضا العملاء، بحيث كان بعد الاستجابة أكبر تأثير وبعد 

  التعاف اقل تأثير.
رضا العملاء ،بنك السلام،  ،الجوانب الملموسة، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف الكلمات المفتاحية:

  الخدمة البنكية .
Summary: 

This study aims to know the quality of banking services and to clarify its impact 
on customer satisfaction in the Algerian Al Salam Bank, through our treatment 
of the following problem: Is the effect of raising the quality of banking services 
different on customer satisfaction in traditional banks than in Islamic banks? In 
order to achieve the objectives of the study, a questionnaire was distributed on 
a sample consisting of 100 items to the clients of the Algerian Salam Bank in 
Ouargla Agency, and 90 were retrieved, and a number of statistical methods 
were used and dealt with with the 22.00 spss program to find out the findings 
and test the research hypotheses that had been developed. 

This study showed that there is a positive correlation between the quality of 
banking services and customer satisfaction. The study concluded that the 
quality of banking services affects customer satisfaction, so that the response 
dimension had the greatest impact and after recovery the least impact. 

Key words: the five dimensions of quality (tangible aspects, reliability, 
responsiveness, safety, empathy
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  :المقدمة

القــد أصــبحت جــودة الخــدمات تلعــب دورا م ــا و  همــا في رفــع قــدرا ــاو كفاءا لات أهميــة في مــن أكثــر ا
عتــبر جــودة الخــدمات تواكبــة التطــورات التكنولوجيــة، و ــذا أصــبح تطــوير المصــرفية أمــرا ضــروريا لمالقطــاع المصــرفي، و 

ة قياسها من أكثر المواضيع التي لاقت اهتماما كبيرا من قبل الباحثين منذ الثمانينات لإيجاد الحلول المناسبالمصرفية و 
ـا كـل مـن قيـاس جـودة الخـدمات وهـي أول و ل  Pama suraman . Zelthml and )أهـم الدراسـة الـتي قـام 

berry 1985)  ـــث ـــه ...........و حي ـــاس جـــودة الخدمـــة وأطلقـــوا علي ـــذي أعـــد مـــن قبـــل وضـــعوا نمـــوذج لقي ال
(crmim and taylor 1992)   أكثر المقاييس تطبيقا عبر مختلف العالم.بحيث يعتبران أهم و  

ا    حيـــث قامـــت البنـــوك التجاريـــة بقيـــاس تـــأثير جـــودة الخـــدمات المصـــرفية لتســـتطيع تحســـين جـــودة خـــداما
المصـرفية لتـتلاءم مـع احتياجـات  ، بحيـث تعمـل علـى تشـكيل الخـدماتقق لها الاستقرار والاسـتمراريةالمختلفة مما يح

ــاو  ــة علــى ات الفئــات الــتي يتعامــل معهــا البنــك، و متطلب لبنــك أن يقــوم بتصــميم وتحســين جــودة لتحقيــق هــذه الغاي
  يخدم كافة العملاء .بما يرقى للمتطلعات والتوقعات و  الخدمة من خلال التنويع و تطوير الخدمات

  *إشكالية الموضوع  

  ؟ ماهو اثر جودة الخدمات البنكية في تحقيق رضا العملاء في البنوك الجزائرية  -

  :قاط التاليةة فرعية تدور حول النأسئل وبالتالي تتفرع 

  البنكية محل الدراسة ؟ بالوكالةهل يوجد اثر ايجابي ذو دلالة إحصائية لبعد ملموسية على رضاء الزبون  .1

  البنكية محل الدراسة ؟ بالوكالةهل يوجد اثر ايجابي ذو دلالة إحصائية لبعد الاعتمادية على رضاء الزبون  .2

  البنكية محل الدراسة؟ بالوكالةبة على رضاء الزبون هل يوجد اثر ايجابي ذو دلالة إحصائية لبعد الاستجا .3

  البنكية محل الدراسة؟ بالوكالةهل يوجد اثر ايجابي ذو دلالة إحصائية لبعد أمان على رضاء الزبون  .4

  فرضيات البحث :

ؤلات المطروحة :  ِ   سأضع بعض الفرضيات للتسا

البنكيـــة محـــل  بالوكالــةســية علـــى رضــاء الزبـــون يوجــد اثـــر ايجــابي ذو دلالـــة إحصــائية لبعـــد ملمو   الفرضــية الأولـــى:
  الدراسة
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ــة: ــة علــى رضــاء الزبــون   الفرضــية الثاني ــة إحصــائية لبعــد الاعتمادي البنكيــة محــل  بالوكالــةيوجــد اثــر ايجــابي ذو دلال
  الدراسة 

بنكيــة محــل ال بالوكالــةيوجــد اثــر ايجــابي ذو دلالــة إحصــائية لبعــد الاســتجابة علــى رضــاء الزبــون   الفرضــية الثالثــة :
  الدراسة

  البنكية محل الدراسة بالوكالةيوجد اثر ايجابي ذو دلالة إحصائية لبعد الأمان على رضاء الزبون  الفرضية الرابعة:

  أهمية البحث: 

  الأهمية العلمية :   .1

 . جودة الخدمة البنكية هي المسؤولة عن استقطاب اكبر عدد من الزبائن  

 دف تطويرها .معرفة توجهات زبائن البنوك نحو الخ   دمة البنكية المقدمة لهم وذلك 

 .  لفت انتباه إدارات البنوك لأهمية جودة الخدمة في كسب رضا وولاء الزبون  

   الأهمية العملية :.   2

  محاولة وإفادة البنوك بضرورة تنويع أساليب وتقنيـات تقـديم الخدمـة البنكيـة وفقـا لمـا افـرزه الاقتصـاد المعاصـر مـن
  ن اجل إرضاء الزبون والمحافظة عليه .تكنولوجيا م

  تبيــان مــدى أهميــة اســتخدام الأســاليب الإحصــائية والبرمجيــات في تحليــل المعلومــات المتحصــل عليهــا عــن طريــق
  الاستبيان 

  توفير قاعدة من المعلومات للبنوك التجارية الجزائرية عن تقييم الزبائن لمسـتوى مـا يقـدم لهـم مـن خـدمات بنكيـة
م عـــن جـــودة الخـــدمات البنكيـــة يســـاهم في تحـــديث ورفـــع الموقـــع ومـــدى رضـــاهم ع نهـــا، بالإضـــافة إلى توقعـــا
  التنافسي للبنك .

  تحديـد أهـم العوامـل الـتي يوليهـا الزبــون أهميـة نسـبية عاليـة ،خاصـة عنــد تقيـيمهم لجـودة تلـك الخـدمات ،وذلــك
 لمعرفة آليات تطوير الخدمات البنكية .
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  منهج البحث:

ـــي في  في ضـــوء طبيعـــة  ـــتي نســـعى الى تحقيقهـــا تم اســـتخدام المـــنهج الوصـــفي التحليل الدراســـة و الاهـــداف ال
الجانــب النظــري ، وذلــك بتقــديم التعريــف و ضــبط المصــطلحات و المفــاهيم و المــداخل العامــة في جــودة الخــدمات 

الحالة من خلال المقابلة و  البنكية و رضا العملاء و العلاقة بينهما ، أما في الجانب التطبيقي فاعتمدنا على دراسة
مـن أجـل معرفـة و دراسـة مختلـف المؤشـرات و تحليلهـا لتعـرف علـى مـدى أثـر   SPSS22 الاستبيان و اسـتخدام 

  جودة الخدمات البنكية لتحقيق رضا العملاء بالمؤسسة محل الدراسة .

  :أهداف البحث

تحســينها ونمـاذج تقييمهــا بالإضـافة إلى التعــرف تحديـد المفـاهيم المتعلقــة بجـودة الخدمــة البنكيـة أســاليب قياسـها و  .1
  على رضاء الزبون وطرق قياسه 

  التعرف على تقييم الزبائن لمستوى جودة الخدمة المقدمة في الوكالات البنكية محل الدراسة .2

  اختيار التأثير بين إبعاد جودة الخدمة البنكية و رضاء الزبون .3

  ل الدراسةمعرفة درجة رضاء الزبون للوكالات البنكية مح .4

  التوصل إلى بعض النتائج والاقتراحات التي من الممكن أن تساهم في تطوير جودة الخدمة البنكية .5

  حدود البحث :

: دراسـة ظـاهرة جـودة الخـدمات البنكيـة بصـفة عامـة، وكـذا التطـرق لمفهـوم الزبـون ورضـاه علـى الحـدود النظريـة
  مختلف الخدمات البنكية .

  )بنك السلام الجزائري(  ميبنك إسلا: الحدود المكانية

  

  

  

  



 المقدمة

 
 د 

  لقد تم إعداد خطة مبدئية كالتالي : هيكل البحث :

: سوف أتطرق من خلاله للجانب النظري للدراسة حيث يتضمن المـدخل المفـاهيمي لجـودة الفصل الأول
م الزبـون ، وكـذلك التطـرق لمفهـو إلى عموميـات حـول الخدمـة البنكيـة الخدمة البنكية ورضا الزبون مـن خـلال التطـرق

  ورضا الزبون وأهميته، وكذلك علاقة البنك بالزبون، وتأثير جودة الخدمة البنكية على رضا الزبون .
: يتضمن  دراسة إحصـائية لأثـر جـودة  الخدمـة البنكيـة علـى رضـا الزبـون بوكـالات بنكيـة بولايـة ورقلـة الفصل الثاني

لدراسة وكذا الإطار المنهــــــــجي للدراسة وخصائص العينة من خلال التطرق لنظرة عامة على الوكالات البنكية محل ا
  ثم أدوات جمــــع وتحليل البيـــــانات و المعلومات ،وكذا التطرق للمعالجة الإحصائية لبيانات الإستبيان.

  صعوبة الدراسة 

  صعوبة ايجاد مكان للقيام بالدراسة الميدانية  

  صعوبة جمع الاستبيان  

 فراد العينة من حيث شرح العبارات صعوبة التعامل مع ا



 

  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  مفاهيم جودة الخدمات البنكية و رضا العملاء 
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  تمهيد:

ـا ذات قيمـة إسـتراتيجية، و تعتبر جودة الخدمة المصرف  الاحتفـاظإن دراسـتها تسـاعد المصـرف علـى ية على أ
ر طــويتالمصــرفية و جــذب عمــلاء جــدد و  مات، إضــافة لزيــادة فــرص بيــع الخــدو موظفيــه و جعلهــم راضــينبعملائــه 

لـذلك الأرباح و تحسين الأداء المصـرفي و  زيادةالعلاقات بين العملاء والمصرف، وتعزيز السمعة وتخفيض التكاليف و 
ا الأساسـية الـتي تركـز عليهـامحـدة الخدمـة وخصائصـها و ركز العاملين في البنك على فهم مـا تعنيـه جـو  ، ومـن ثم ددا

  .رة المصرف فهمها من قبل إدا
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  المبحث الأول: مفاهيم جودة الخدمات البنكية و رضا العملاء
  ستطرق الى مفاهيم جودة الخدمات البنكية و أبعاد جودة الخدمات البنكية و معايير تقويمها ، رضا العملاء

  المطلب الأول: مفاهيم جودة الخدمات البنكية

  لبنكية:الفرع الاول: ماهية جودة الخدمات ا

يعــد موضــوع جــودة الخدمــة البنكيــة مــن المواضــيع الــتي تصــدرت اهتمامــات البــاحثين، وقــد تولــد علــى ذلــك 
العديـد مــن الدراســات الــتي عالجــت الموضـوع، فمنهــا مــا انصــب اهتمامــه بالدرجـة الأولى علــى وضــع تعريــف لجــودة 

الخدمـة، وعلـى ضـوء هـذا سـنقوم في هـذا  كز آخرون علـى دراسـة أبعـاد جـودةر الخدمة المصرفية وإيضاح مفهومها، و 
ا كذا أبعاده   ا.المبحث باستعراض وشرح معنى جودة الخدمة وتوضيح مستويا

  عرفهــاJayaraman،Iyer » طبيعــة تســليم الخدمــة البنكيــة الــتي يقــدمها البنــك كمــا هــي موصــوفة في مجموعــة
  1»امؤشرات مثل عرض الخدمة المنجزة و تأخر وصول الخدمة و معدل خسار

  عرفهــاParasuraman  » الاتجـــاه أو التقــدير الشخصـــي العـــالمي المتعلــق بامتيـــاز، حيـــث يتعلــق الرضـــا بعمليـــة
  »محددة

  عرفهاpayne :ا تتعلق بقدرة البنك على الإبقاء بتوقعات العميل أو التفوق عليهـا، ويمكـن ملاحظـة  «على أ
  2»جودة الخدمة من خلال قياس نتائج الأداء

 ــا، "ذلـك التفاعــل بـين العميــل المقـدم الخدمــة حيـث يــرى العميـل بــأن جـودة الخدمــة مـن خــلال وينظـر إليهـا ب أ
  3»مقارنته بين ما يتوقعه والأداء الفعلي للخدمة. 

من خلال التعاريف السابقة نستخلص أن جودة الخدمات البنكية: تعتمد تقييم العميـل الـذي يحكـم عليهـا 
  ع ما توقعه من تلك الخدمة؛عن طريق مقارنة ما حصل عليه فعلا م

  
                                                             

 . 198، ص  2007، دار التواصل العربي للنشر و التوزيع ، عمان ،  1رعد حسن الصرن ، عولمة جودة الخدمات المصرفية ، ط 1
 . 199رعد حسن الصرن ، نفس المرجع السابق ، ص   2
لد23ضا الزبون، مجلة تكريت للعلوم الغدارية والاقتصادية، العددخير الدين محدمد علي، دور أبعاد جودة المصرفية الإسلامية في تحقيق ر  3   33، ص 2011، 07، ا
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  1أولا: مستويات جودة الخدمات البنكية: تتميز جودة الخدمات البنكية بخمسة مستويات وهي:

 .الجودة التي يتوقعها العملاء: وممثل الجودة التي يرى العملاء وجوب توفرها  

 .ا مناسبة   الجودة المدركة: من إدارة البنك وترى إ

  الجودة التي تحدد بالمواصفات النوعية للخدمة.الجودة القياسية: وهي تلك  

 .الجودة الفعلية: و هي الجودة التي تؤدي به الخدم فعلا  

  الجودة المروجة للعملاء: وهي الجودة التي وعد العملاء من خلال الحملات الترويجية 

  الفرع الثاني: أبعاد جودة الخدمة ومعايير تقويمها.

  اولا: أبعاد جودة الخدمات: 

إن جودة الخدمة لها بعدان أساسيان هما الجودة المادية و التي تتضمن الجوانـب  Swanamdcomb1976ی ير  -
الماديــة الملموســة الــتي يتعــرض لهــا العميــل حــال حصـــوله علــى الخدمــة، والجــودة التفاعليــة حيــث تمثــل أداء العمليـــة 

ا أثناء تفاعل العاملين بالمؤسسات مع العملاء.   الخدمية ذا

) بــين ثلاثــة أبعــاد للخدمــة هــي العناصــر الماديــة، التســهيلات  sasser et al.1976فــس الاتجــاه يميــز (وفي ن -
  2الأفراد.

ــا في قيــاس جــودة الخدمــة إلى  1982lentinen and lentinenويضــيف ( عــدين الــذين حــددها ب) بعــدا ثالث
)swan combلذهني عنها في نظر العميل.) وهو جودة المؤسسة والتي تتعلق بصورة المؤسسة أو الانطباع ا  

) إلى تطوير عشر أبعاد أساسية للجودة وهي التي تحدد جـودة الخدمـة parasammon et at،1985ولقد وصل(
  وفق لإدراك العملاء والتي تم تحديدها على النحو التالي:

اول  : والــتي تعــني درجــة الاتســاق في أداء الخدمــة وتقــديمها بشــكل صــحيح مــنreliabilityالاعتماديــة  - 1
  مرة.

  

                                                             
 . 13،ص 2012- 2011بلحسن سميحة، تأثير جودة الخدمات على تحقيق رضا الزبون، مذكرة ماستر، جامعة ورقلة،  1
 .330تسيير العجارمة ، مرجع سبق ذكرة، ص  2
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والــتي تشــير إلى ســرعة اســتجابة مقــدمي الخدمــة لمطالــب واحتياجــات  responsivenessدرجــة الاســتجابة  -2
  1العملاء.

: والـتي تعـني امـتلاك الأفـراد مقـدمي الخدمـة للقـدرة الـتي تمكـنهم compétenceكفاءة وقـدرة مقـدمي الخدمـة   -3
  من تقاسم خدمة مميزة للعملاء.

ملائمة موقع مكان الخدمة ، سـهولة الوصـول المكاتـب والأفـراد والمسـؤولين عـن  Accessدمة الوصل إلى الخ - 4
  الخدمة وسهولة الوصول إلى الخدمة عند بعد.

املة  -5   :وتشير إلى حسن معاملة العملاء، وتقدير ظروفهم الخاصة.courtesyا

لاء وتوفير المعلومـات اللازمـة وسـهولة : مهارات العاملين في الاتصال بالعمcommunicationsالاتصالات  -6
  الاتصال بالإدارة عن الحاجة.

: وتتضــمن مراعــاة البنــك بالأمانـة و الصــدق في التعامــل مــع العمـلاء، ممــا يولــد الثقــة Credibilityالمصـداقية  -7
  بين الطرفين لأن العمل المصرفي قائم على أساس الثقة.

في الحصـــــول علـــــى خدمـــــة جيـــــدة، في المحافظـــــة علـــــى ســـــرية  : ويشـــــمل الشـــــعور بالأمـــــانsecurityالأمـــــان  -8
  وخصوصيات المستفيدين من الخدمة.

  الاهتمام والرعاية والعناية: عن طريق بذل كافة الجهود لإشعار العميل بذلك. -9

ــا بالمظــاهر الخارجيــة -10  الجوانــب الماديــة والبشــرية الملموســة: وتشــمل التســهيلات الماديــة المســتخدمة في العمــل 
يئته من الداخل والأجهزة المستخدمة والوسائل المستخدمة في اداء الخدمة.   للبنك و

و زملائـه لاحـق مـن دمـج الأبعـاد العشـرة لجـودة الخدمـة في خمسـة أبعـاد فقـط  parasuramanولقد تمكـن 
  ما يلي:بعد سلسلة من الاختبارات باستخدام أسلوب تحليل العاملين و أطلق على هذه الأبعاد الخمسة على 

الجوانب الملموسة: تضم التسهيلات المادية و المعدات المستخدمة في إنتاج وتقديم الخدمة، والمظاهر الخارجي  - 1
  في منظمة الخدمة.

                                                             
  . 46-45ة والقياس المقارن، دار الفكر العربي، دار الكتاب الحديث،  دب، دت، ص وفيق محمد عبد المحسن، قياس الجود 1
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الثقــة والاعتماديــة: وتتمثــل في المقــدرة علــى أداء الخدمــة وفــق للوعــود المقدمــة وذلــك علــى النحــو الــذي يمكــن  -2
  من الأخطاء ) الاعتماد عليه وبدقة (خالية

  الاستجابة: وتعکس استعداد العاملين بمنظمة الخدمة لمعاونة العميل وتقديم الخدمة و بسرعة. -3
م على -4   كسب ثقة العميل. الضمان: ويعكس معرفة وخبرة العاملين بمنظمة الخدمة، وقدرا
  التعاطف ويعكس العناية بالعميل والاهتمام الشخصي بكل عميل. -5

  :ير تقييم جودة الخدمة البنكيةثانيا: معاي
ا شركة  تبين من خلالهـا أن هنـاك خمسـة معـايير لتقـويم أبعـاد  1986الأمريكية عام  foromفي دراسة أجر

  جودة الخدمة هي:
أ) الجـدارة بالثقـة: أي العهـد الـذي يأخـده البنـك علـى نفســه بتقـديم خدمـة بنكيـة ذات جـودة متميـزة تعكـس الثقــة 

  العميل له. بالبنك وتحقق ولاء
ـا موظفـو البنـك بحيـث ثقـة العميـل  ب) التأكد مـن جـودة الخدمـة: أي المعـارف و المهـارات والقـدرات الـتي يتمتـع 

  به.

ج) الاهتمام: توقع الاهتمام العالي المستوى من قبل البنك بالعميل الذي يتعامـل معـه بحيـث يسـتمتع بالرعايـة الـتي 
  يبديها البنك تجاهه.

  .لخدمة: أي السرعة في تلبية احتياجات ورغبات العملاءد) سرعة تقديم ا

ه) الواقعيــة: أي تقــويم العميــل لفعاليــات و إدارات البنــك الــتي يتلقــى الخدمــة منهــا، فمهمــا كانــت الخــدمات الــتي 
  1يقدمها البنك صغيرة أو كبيرة فإن العميل يلتمس واقعيتها.

  الفرع الثالث: نماذج تقييم جودة الخدمة:

اسات أن هناك نمـوذجين رئيسـيين علـى مجموعـة مـن المؤشـرات التقييميـة قابلـة للتكييـف و التعـديل تشير الدر 
  2حسب نوع الخدمة 

                                                             
 . 28حلوز وفاء، تدعيم جودة الخدمة البنكية وتقييمها من خلال رضا العميل، أطروحة دكتوراه، تخصص بنوك، جامعة تلمسان، ص  1
 .208-207رعد حسن الصرن ، مرجع سبق ذكرة ، ص  2
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ا کل من  serveperf ــــنموذج الفجوة: يسمى أيضا بــــ -1 ظهر خلال الثمانينات من خلال الدراسات التي قام 
)Parasuraman،zeithmal et berryفي تحديــد وتحليــل مصــادر ومشــاكل الجــودة  ) وذلــك بغيــة اســتخدامه

والمســاعدة في كيفيــة تحســينها إلى تقســيم الجــودة حســب نمــوذح الفجــوة يعــني تحديــد الفجــوة بــين توقعــات العمــلاء 
  لمستوى الخدمة و الإدراك الفعلي لها، ويمكن التعبير عنها بالعبارة التالية:

  

  

ــيم  1988وزملائــه ســنة  berryومــن خــلال الدراســية الــتي قــام  فقــد توصــل إلى أن المحــور الأساســي في تقي
  1جودة الخدمة وفق هذا النمودج يتمثل في الفجوة بين إدراك العميل مستوى الأداء الفعلي للخدمة وتوقعاته.

  ): نماذج تقييم جودة الخدمة01- 01الشكل رقم (

  الخبرة السابقة -

  الحاجات السابقة -

  فصالات خارجية للزبون -

  الخدمة الموقعة -

  راك جودة الخدمةإد -

  05الفجوة  -

  الخدمة المدركة -

  04الفجوة  -

  أداء الخدمة (خدمة مقدمة) -

                                                             
  .31،ص 2008جودة الخدمات من وجهة نظر الزبون، رسالة ماسجتير غير منشورة، علوم تجارية، جامعة باتنة، رقاد صيحة، تقييم  1

 

 توقعات الزبائن  - = الإدراك الفعلي  servperf جودة الخدمة
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  01الفجوة -

  التعامل مع -

  الزبائن (خدمة مروجة) -

  03الفجوة  -

  تحديد خصائص الخدمة وفقا لتوقعات الزبائن (خدمة المصممة) -

  02الفجوة  -

  ادراكات الادارة لموقعات الزبائن -

لاف بـين توقعـات العميـل وإدراك إدارة المؤسسـة الخدميـة، فقـد لا تـدرك دائمـا الفجوة الأولى: وتنتج عن الاخت -1
  وبدقة رغبات العملاء وكيفية حكم العميل على مكونات الخدمة لقلة المعلومات عن السوق وأنماط الطلب.

عميـل أي الفجوة الثانية: وهي عدم وجـود تطـابق المواصـفات الخاصـة بالخدمـة مـع ادراکـات الإدارة لتوقعـات ال -2
ـا غـير قـادرة علـى ترجمـة ذلـك إلى مواصـفات محـددة في الخدمـة  أنه رغم إدراك إدارة المؤسسة لتوقعـات العميـل إلا أ

  المقدمة.

الفجوة الثالثة: وهي فجوة بين مواصفات الخدمة الموضوعة والأداء الفعلي لها، فـإذا تمكنـت المؤسسـة الخدميـة  - 3
دمة، فلا يمكنها أداء هذه الخدمـة بسـبب وجـود مواصـفات معقـدة وغـير مرنـة، من وضع المواصفات المطلوبة في الخ

وعدم تدريب العاملين على أداء هـذه الخدمـة أو عـدم اقتنـائهم بالمواصـفات المطلوبـة، أو عـدم وجـود الحـافز الكـافي 
  لأداء هذه الخدمة.

ة، أي أن الوعـــود المعطـــاة مـــن خـــلال الفجـــوة الرابعـــة: وتتمثـــل في فجـــوة مـــن الخدمـــة المروجـــة والخدمـــة المقدمـــ - 4
الأنشـطة الترويجيــة لا تتطـابق مــع الأداء الفعلـي للخدمــة وذلـك لوجــود ضـعف في التنســيق بـين العمليــات والتســويق 

  1الخارجي للمؤسسة الخدمية.

                                                             
 . 31صليحة رقاد ، مرجع سابق ، ص   1
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عة لا تتطابق الفجوة الخامسة: وتتعلق بالفجوة بين الخدمة المتوقعة والخدمة المؤداة، وهذا يعني أن الخدمة المتوق - 5
مـــع الخدمـــة المدركـــة وتكـــون محصـــلة لجميـــع الفجـــوات بحيـــث يـــتم علـــى أساســـها الحكـــم علـــى جـــودة أداء المؤسســـة 

  الخدمية.

ا كل من( 1992ظهر خلال  servperfنموذج الاتجاه: ويعرف باسم  -1  Taylorنتيجة للدارسات التي قام 

et Croninاتجــاهي يــرتبط بــإدارة العميــل لــلأداء الفعلــي للخدمــة  ) وتعــرف الجــودة في إطــار هــذا النمــوذج مفهــوم
  المقدمة ويعرف الاتجاه على أنه تقييم الأداء على أساس مجموعة من الأبعاد المرتبطة بالخدمة المقدمة.

ـــي  ـــى تقيـــيم الأداء الفعل ويقـــوم نمـــوذج الاتجـــاه علـــى أســـاس رفـــض فكـــرة في تقيـــيم جـــودة الخدمـــة، ويركـــز عل
ى جانب الادراكات الخاصـة بالعميـل فقـط ذلـك لأن جـودة الخدمـة يـتم التعبـير عنهـا كنـوع للخدمة، أي التركيز عل

مــن الاتجاهــات وهــي دالــة لإدراكــات العمــلاء الســابقة وخــبرات و تجــارب التعامــل مــع البنــك ومســتوى الرضــا علــى 
  الأداء الحالي للخدمة .

  قياسهالمطلب الثاني: رضا العميل على جودة الخدمة البنكية و أساليب 

تسعى البنوك دوما للاحتفاظ بالعملاء الحاليين وجذب أکبر عدد ممكن مـن العمـلاء المحتملـين ولا يمكنهـا 
م ، وبالتـالي كسـب رضـاهم  م و إدراكـا ذلك إلا من خلال تقديم خدمات مصرفية ذات جـودة تتوافـق مـع توقعـا

طرق في هذا المطلب إلى مفاهيمه وكذا التعريف وهذا الأخير اصبح يحتل مرکز محوري في دراسته والذي سنحاول الت
  1بالعميل وأساليب قياس رضا العملاء.

  مفهوم رضا العملاء واهميته  :لالفرع الأو 

  مفهومه  :أولا

  تعريـف رضـا العميـل "حالـة نفسـية مرضـية أو شـعور بالرضــا مـن طـرف العميـل نتيجـة لنجـاح المؤسسـة في تحقيــق
 .رغبات و حاجات العميل لمرة واحدة

   كما يعرف رضا العميل بأنه "مستوى الفرد الناجم عن مقارنة بين أداء المنتج و بين توقعات هذا الفرد  

                                                             
 .113، ص 2007-2006بوعنان نور الدين، جودة الخدمات المصرفية وأثرها على رضا العملاء، مذكرة ماجستير، جامعة محمد بوضياف، المسيلة،  1



 مفاهيم جودة الخدمات البنكية و رضا العملاء                                                الفصل الأول: 

 
10 

 ) تعريـفZeithimal et Call الحكـم علـى جـودة المنتـوج النـاتج عـن مقارنـة بـين توقعـات العميـل للخدمـة" (
  1والأداء".

 أو السلبي الـذي يشـعر بـه عميـل مـا تجـاه تجربـة  تعريف كوتلر وآخرون": رضا العميل هو دلك الانطباع الايجابي
 شراء و/أو استهلاك وهو ناتج عن مقارنة توقعاته (العميل) اتجاه منتج ما وأدائه المدرك ." 

  2هناك العديد من التعاريف التي وضعها الباحثون لرضا العميل نقدم بعضا منها فيما يلي 

  :عواطفرضا العميل هو تقييم ال : ) (Humt، 1977تعريف  

  رضا العميل هو تقييم ذاتي تفصيلي يقوم به الأفراد (West brook  ، 1980 ) تعريف 

  رضا العميل هو استجابة عاطفية راجعة لإستخدام منتج أو خدمة ما  ) (Oliver ،1981تعريف 

مـورد ولاء العميـل كمـا يلـي  هـو اسـتعداد العميـل للشـراء مـرة  أخـرى مـن  ) (Formell etal ، 1996و يعـرف 
  و الذي يلعب دورا في الاحتفاظ بالعملاء وتحقيق الربح )نية سلوكية (الخدمة والمنتج  

ــارة عــن الأفعــال و ومــن التعــاريف الســابقة نقــول أن ر  ــا الأفــراد فيضــا العميــل هــو عب  التصــرفات الــتي يقــوم 
وإتبـاع الحاجـات  ،ليـة الشـراءلإنسـاني فيمـا يخـتص بعمويمثل تغـيرا عـن السـلوك ا ،التخطيط لشراء منتج او خدمة ما

ـــل اســـتجابة لمحفـــزات بيئـــة خارجيـــةوان الســـلوك هـــو نشـــاط خـــارجي يم ـــل و  ،ث ـــتعلم  العوامـــل النفســـية مث الـــدوافع وال
  3والرضا المطلوب للزبائن .، ة الذهنية من اجل تحقيق الإشباعوالصور ، والإدراك

   4هميته أ -ثانيا

مــات الرغبــة في تحقيــق الاســتمرار والنمــو في الســوق يــع المنظيكتســب رضــا العميــل اهميــة كبــيرة لــذا نحتــاج جم
اذ ان رضا العملاء هو موضوع بالغ الاهمية لتحقيق النجاح في أي الاعمال سواء التقليدية او عبر الانترنت  قياسه،

   : قياس رضا العميل من خلال ما يأت وتبرز اهمية

                                                             
 .122، ص 1998، مكتب عين الشمس ، القاهرة ، مصر ،  1عائشة مصطفى العتباوي ، سلوك المستهلك ( المفاهيم الاستراتيجية) ، ط  1
، دراسة حالة بنك البركة الجزائري ، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماجيستر ، غير  2 جامعة منثوري ، قسنطينة ،  منشورة ،لجبلي هدى ، قياس جودة الخدمات المصرفية ّ

 . 79-78، ص  2010- 2009
 . 113بوعنان نور الدين ، نفس المرجع ، ص  3
قسم  نية كلية الاقتصاد و العلوم الادراية ،رفاه لحلوح ، رهام زين الدين ، أثر جودة الخدمات المصرفية على رضا العملاء في البنوك التجارية في مدينة نابلس ، جامعة النجاح الوط  4

 . 2016ادارة الاعمال ، 



 مفاهيم جودة الخدمات البنكية و رضا العملاء                                                الفصل الأول: 

 
11 

  الوقوف على تحقيق مدى رضا العميل -

  . مثلا جميع الممولين لشركاء في أي منظمة ..النتائج لتقديم -

  يساعد في تشخيص اسباب عدم تحقيق اهداف المنظمات -

  معرفة هل ان الفئة المستهدفة قد استفادت من الخدمة المقدمة -

  يساعد المشرفين على امكانية توسيع نطاق الانشطة والخدمات التي تقدمها المنظمة في شمل مجتمعات اخرى -

  ار نفس الاخطاء في الانشطة والخدمات التي سوف تقدمها المنظمة تجنب تكر -

  معرفة اذا كان نمط الادارة المتبع يحقق رضا الزبائن ام يحتاج الى مراجعة -

رضـا العميـل عــن الخدمـة المقدمـة اليــه مـن قبــل المنظمـة سـيقلل مــن احتمـال توجـه العميــل الى منظمـات اخــرى او -
  المنافسة 

ا يمثـل رضــا العميـل - تغذيــة عكسـية للمنظمــة فيمـا يتعلــق بالخدمــة المقدمـة اليــه ممـا يقــود المنظمـة الى تطــوير خــدما
  المقدمة الى المستهلك 

  ان المنظمة تسعى الى قياس رضاء العميل تتمكن من تحديد حصتها السوقية -

  1وتحديد التطوير في حاجات العملاء ،تقييم مستوى الاداء المتوقع حسب كل معيار -

  تصنيفات وخصائص رضا العملاء  :رع الثاني الف

   2التصنيفات :أولا 

  :تصنف العملاء إلى الأنواع التالية 

ت وهـم القـائمون علـى إعـداد اسـتراتجيا لداخلي المورد البشري في المؤسسـة،العميل الداخلي  يقصد بالعميل ا -/1
ا  من تفاعل هذا العنصر يشكل الأطر ال المؤسسة وتنفيذ أنشطتها وخططها، تنظيمية في المؤسسة وثقافتها واتجاها

اهم جوانب إدارة الجودة الشاملة تعزيز العلاقة مـع العميـل الـداخلي بشـكل دائـم وتحسـينها باسـتمرار لأنـه المسـؤول 

                                                             
 . 42، ص  2010،  2009شيروف فضيلة ، أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية ، رسالة ماجستير ، غير منشورة ، تخصص تسويق ،  1
م ، ص 2014-هـ 1435لتوزيع المملكة الهاشمية ، عمان ، الطبعة الاولى احمد يوسف دودين ، ادارة الجودة الشاملة ، جامعة الزرقاء قسم ادارة الاعمال ، اكاديمية ، للنشر و ا  2

109 -111. 
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ــة الــتي تتعامــ ــا المؤسســة مــع محيطهــا الخــارجي،علــى التنفيــذ وهــو الــذي يغطــي الواجهــة الأمامي خاصــة في مجــال  ل 
لأنـه سـيكون علـى اتصـال  ؤسسة يتميز بالكفاءة أمـر ضـروري،الخدمات يعتبر تأهيل عنصر بشري في الم ،التسويق 

  وعلاقة مباشرة مع زبائن المؤسسة وهذا ما يعرف بالتسويق التفاعلي 

مـلاء وتميـز بـين ثـلاث ع ان تربط المؤسسة بمحيطها الخـارجي،يعبر عن العلاقات التي يمكن  :العميل الخارجي -/2
  :يين أساسيين للمؤسسة هوخارج

البنوك يقصد بالمورد مختلف التموين أو التمويل الـتي تتعامـل معهـا المؤسسـة بمـا في ذلـك مـورد رأس المـال كـ :المورد -
تعتبر عقود المؤسسة مع ، و )سوق العمل(ومورد العنصر البشري  ،ومورد المواد الأولية  ومختلف المؤسسات المصرفية،

ن العقـود المتوسـطة أو الطويلـة الأجـل تتطلـب تطـوير علاقـة قويـة معهـم تسـمح بمشـاركتهم في الموردين في الغالـب مـ
   .خلق قيمة للزبون

ــة داخــل قنــوات التوزيــع  :المــوزع- ــار المــوزع عنصــر اســتراتيجي في نشــاط المؤسســة لان العلاقــات التعاوني ينبغــي اعتب
ــة  ــة التعــاون هــذه مــن وجــود اتصــال تســاهم في تحقيــق رضــا الزبــون النهــائي وبالتــالي تحقيــق ربحي المؤسســة وتنــتج حال

مباشر بين الموزعين والزبائن على اخـتلاف أنـواعهم وخصائصـهم ويمثـل المـوزعين مجموعـة المؤسسـات التسـويقية الـتي 
  تسهل مختلف التدفقات بين المؤسسة والزبون 

شــخص الـذي يشــتري ويسـتعمل مــا تنتجــه يعتــبر الزبـون في الفكــر التسـويقي العميــل الأكثـر أهميــة ويمثـل ال :الزبـون-
  1.المؤسسة 

  

 

 

  

  

  

                                                             
 . 113بوعنان نور الدين ، المرجع السابق ، ص  1
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  الخصائص  -ثانيا

  1:يمكن التعرف على طبيعة الرضا من خلال الخصائص الثلاثة الموضحة في الشكل الأتي 

  يوضح خصائص رضا العملاء)  (1-2الشكل 

  

قعـات الشخصـية للعميـل مـن طبيعـة ومسـتوى التو  :يتعلق رضا العميل هنا بعنصرين أساسـيين  :الرضا الذاتي  -/1
 فنظرة العميل هي النظرة الوحيدة التي يمكن أخذها بعـين ،جهة والإدراك الذاتي للخدمات المقدمة من جهة أخرى 

ــا أحســن مــن الخــدمات المنافســة  الاعتبــار فيمــا يخــص موضــوع الرضــا،   فالعميــل الــذي يــرى بــأن الخدمــة المقدمــة بأ
ــا اقــل جــو  فالمؤسســة يجــب أن لا تقــدم خــدمات وفــق  الخــدمات الموجــودة في الســوق، دة مــنيراهــا عميــل آخــر بأ
  .تج وفق ما يتوقعه ويحتاجه العميلمواصفات ومعايير محددة وإنما تن

 أي جعـــل ،إن الخاصـــية الذاتيـــة للرضـــا ينـــتج عنهـــا ضـــرورة وجـــود عناصـــر ماديـــة خاصـــة الأنشـــطة الخدميـــة 
  .جل إظهار الرضا الخفي لدى العميلدة الخدمة مرئية ومن احتى تجعل جو  العناصر المعنوية للخدمة ملموسة،

                                                             
 بوعنان نور الدين ، مرجع سابق ذكره .  1
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الرضا النسبي  لا يتعلق الرضا هنا بحالة مطلقة وإنما بتقدير نسبي فكل عميل يقوم بالمقارنـة مـن حـلال نضـرته  -/2
مان فهـي حالـة عميلـين يسـتخد ،لمعايير السوق فبالرغم من ان الرضا الذاتي إلا انـه يتغـير حسـب مسـتويات التوقـع 

نفس الخدمة في نفس الشروط يمكن ان يكون رأيهما حولها مختلف تماما لان توقعتهما الأساسية نحو الخدمة مختلفة 
لكـن  ، فـالمهم أن تكـون الأحسـن،وهذا ما يفسـر لنـا بـأن بـين الخـدمات الأحسـن هـي الـتي تبـاع بمعـدلات كبـيرة  ،

 .يجب أن تكون الأكثر توافقا مع توقعات العملاء 

ـدف تحديـد  هـم لتقسـيم السـوق في مجـال التسـويق،نا يمكن ان نفهـم بشـكل أفضـل الـدور المومن ه فلـيس 
  القطاعات السوقية وإنما تحديد التوقعات المتجانسة للعملاء من اجل تقديم خدمات تتوافق مع هذه التوقعات 

مســتوى و  ،لتوقــع مــن جهــة مســتوى ا :نيــل مــن خــلال تطــوير هــاذين المعيــارييتغــير رضــا العم  :الرضـا تطــوري -/3
فمــع مــرور الــزمن يمكــن لتوقعــات العميــل إن تعــرف تطــورا نتيجــة لظهــور خــدمات  الأداء المــدرك مــن جهــة أخــرى،

ونفــس الشــيء بالنســبة لإدراك  لمعــايير الخاصــة بالخــدمات المقدمــة، وذلــك بســبب زيــادة المنافســة،جديــدة أو تطــور ا
  أيضا تطورا خلال عملية تقديم الخدمة . العميل لجودة الخدمة الذي يمكن ان يعرف هو

الحســابات جميــع  أصــبح يتبــع نظــام يتوافــق مــع هــذه التطــورات عــن طريــق الأخــذ في إن قيــاس رضــا العميــل،
  . التغيرات الحاصلة

  الفرع الثالث: أساليب قياس رضا العميل

  1العميل.قبل التطرق إلى أساليب قياس رضا العميل تعطي نظرة شاملة على تعريف قياس رضا 

  :تعريف قياس رضا العميل -أولا
ــا المؤسســة للوقــوف علــى مــدى رضــا عملائهــا عمــا تقدمــه لهــم مــن  هــو تلــك الجهــود المنهجيــة الــتي تقــوم 
ـــدف إجـــراء التعـــديلات المؤسســـية والبرمحيـــة اللازمـــة بحيـــث تصـــبح أكثـــر اســـتجابة لاحتياجـــات  خـــدمات وبـــرامج 

تمع التي تخدمهم.   وتطلعات أفراد ا

  :أساليب قياس رضا العميل -ثانيا
هنــاك العديـــد مــن الأســـاليب المتعلقــة بقيـــاس رضــا العميـــل، والــتي تتمثـــل في القياســات الدقيقـــة والقياســـات 

  ن هذه الأخيرة تتكون من البحوث الكيفية والبحوث الكمية.إالتقريبية و 

                                                             
 33- 32سميحة بلحسن، مرجع سبق ذكره ، ص   1
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  إن القياسات الدقيقة متعددة نذكر منها : :القياسات الدقيقة -1
السوقية: إن قياس الحصـة السـوقية نسـبا سـهل إذا كانـت مجموعـة العمـلاء، فهنـاك مـن يقـيس هـذه الحصـة  الحصة-

بتحديــد عــدد العمــلاء إلا أن النجــاح هــذه الحالــة يكــون في المـــدى القصــير أيــن هــدف المؤسســة نمــو رقــم أعمالهـــا  
لا يعبر حقيقة عن الحصة السوقية وهناك  المردودية عوائد رأس المال مقابل تقيم أسعار تنافسية أي أن عدد العملاء

من يقيس هـذه الأخـير مـن خـلال العمـلاء الـذين لهـم علاقـة طويلـة مـع المؤسسـة أن مقيـاس الحصـة السـوقية مـرتبط 
بقدر الأعمال المنجزة مع عملائها وتنويعها بالنسبة لكل عميل حيث أن هذا المقـدرات يمكـن أن يـتقلص في حالـة 

  الرضا كما قد يرتفع في الحالة التي يكون فيها راضي عما تقدمه المؤسسة له. شعور العميل بحالة عدم
 عميـلوعليه يمكن قياس الحصة السوقية من خلال عدد العملاء، رقم الأعمال سواء اماني أو الخـاص بكـل 

  كمية المشتريات.

 ء الحـاليين ، يعتمـد معدل الاحتفاظ بالعملاء: إن أحسن طريقة للحفاظ أو نمـو حصـة وهـي الاحتفـاظ بـالعملا
فبـاس الرضـا أو عـدم رضـا علـى العمـلاء مـن خـلال معـدل نمـو مقـدار النشـاط المتجـر مـع العمـلاء الحـاليين كمـا قـد 

  يكون هذا القياس بصفة نسبية أو مطلقة وهي تعبر عن العملاء الذين احتفظت المؤسسة بعلاقات دائمة معهم.

 ا مـن العمـلاء لكسـب جلب عملاء جدد: مـن اجـل نمـو مقـدار النشـاط تبـد ل المؤسسـة جهـدها لتوسـع قاعـد
  أکبر عدد من العملاء)

  عدد المنتجات المستهلكة من قبل العميل: إن كان العميل يستعمل أكثر من منتج للمؤسسة في ظل سوق غير
ا.   احتكارية فهذا خير دليل على أنه راضي عن المؤسسة و خدما

  القياسات التقريبية -2

  قريبية تعتمد على نوعين هما:إن القياسات الت

البحوث الكيفية: إن العميل أصبح يمثل نقطة ارتكاز ولقد ظهرت عدة شعارات تؤکد هذا مثل" العميـل أولا "  -أ
  ،"وضع العميل في...المؤسسة"" "العميل دوما على حق

لهم وهي تتمثل وفي هذا الإطار فالقياسات الدقيقة فهي تعتمد على انطباعات العميل من خلال الاستماع 
  في:
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 .تسيير شكاوي العميل  
  .بحوث حول العملاء المفقودين  

 .بحوث العميل الحلفي  
 .بحوث قياس رضا العميل  

وتعتبر سجل الشكاوي والاقتراحات غير كافية لإعطاء قياس دقيق عـن رضـا العميـل حيـث  :البحوث الكمية -ب
بير عن عدم رضاهم، وعلى الموسمية استعمال طـرق قيـاس هناك نسبة كبيرة من العملاء غير راضيين لا يفضلون التع

الكمية والتي تحسد في استخدام حوت الرضا من خلال القضاء لمعرفة مدى رضا العميل عن جودة الخدمة المقدمة 
  من طرف المؤسسية.
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  الدراسات السابقة  :المبحث الثاني 

  ية و الأجنبية الدراسات السابقة باللغة العرب :المطلب الأول 

صرفية سنحاول في هذا المطلب التطرق إلى أهم الدراسات المتعلقة بموضوع تأثير محددات جودة الخدمات الم
    في تحقيق رضا العملاء، ومن أهم هذه الدراسات ما يلي

لمينائيـة دراسـة ميدانيـة في المؤسسـة ا-أثرهـا علـى رضـا العمـلاء جـودة الخـدمات و  "بوعناب نور الدين  "دراسة -/1
  2007.1-006سنة  –لسكيكدة 

هدفت هذه الدراسـة في أن قطـاع الخـدمات المينائيـة يلعـب دورا هامـا في الاقتصـاد الجزائـري إلا أن الاهتمـام بـه مـن 
  قبل الباحثين و الدارسين لا يزال هزيلا في الجزائر 

   :أهم النتائج و 

لائها ضعيفة و هـذا مـا يفسـر عـدم علـم أغلبيـة العمـلاء بين المؤسسة المينائية لسكيكدة و عم الاتصالأن عملية -
الذي يعتبر من أهـم التغـيرات الـتي حـدثت في  )المطابقة للمواصفات العالمية  (بحصول المؤسسة على شهادة الأيزو 

  المؤسسة .

  ء .لاتأثير الجودة المدركة للخدمة المينائية المقدمة من طرف المؤسسة المينائية لسكيكدة على رضا العم-

  الأمان.و  الاستجابةالمؤشرات التي أثرت على رضا العملاء تأثير أكبر مقارنة بالمؤشرات الأخرى هما مؤشري -

، دراسـة حالـة اسة أثرها على رضـا العميـل البنكـيتقييم جودة الخدمات المصرفية و در  "فيروز قطاف  "دراسة -/2
  2 -2011-2010لولاية بسكرة –بنك الفلاحة و التنمية الريفية 

لخـدمات المصـرفية المقدمـة لهـم  هدفت الدراسة إلى التعرف على تقييم عملاء بنك الفلاحة و التنميـة الريفيـة لجـودة ا
مقيـاس  اسـتخدامدراسة العلاقة بين جودة الخدمة المصرفية و رضا العميلة بالإضافة إلى تحديد حـدي القـدرة علـى و 

  . لقياس جودة الخدمات المصرفية servperfالأداء 

  

                                                             
 2007-006سنة  –دراسة ميدانية في المؤسسة المينائية لسكيكدة -العملاء جودة الخدمات وأثرها على رضا  "بوعناب نور الدين  "دراسة  1
 2011- 2010لولاية بسكرة –تقييم جودة الخدمات المصرفية و دراسة أثرها على رضا العميل البنكي، دراسة حالة بنك الفلاحة و التنمية الريفية  "فيروز قطاف  "دراسة  2
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  :أهم ما توصل إليه و 

ات مــن اتجاهــ انطلاقــاالخدمـة و يقــوم النمـوذج بقيــاس جــودة  servperfعلـى مقيــاس  اعتمــدتإن هـذه الدراســة 
، أي أن هـــذا المقيـــاس اعتمـــد علـــى مســـتوى الأداء الفعلـــي للخدمـــة المصـــرفية الـــتي المســـتفيدين مـــن الخدمـــة المقدمـــة

  توقعات العميل . الاعتبارالأخذ بعين  يقدمها بنك الفلاحة و التنمية الريفية دون

التنميــة الريفيــة الخدمــة المصــرفية كــان متوســط علــى العمــوم مــع تســجيل مســتوى تقيــيم عمــلاء بنــك الفلاحــة و إن -
بكـل العناصـر الماديـة المسـاهمة في تقـديم  الاهتمـامهـو مـا يؤكـد نجـاح البنـك في عض الملموسية لمستوى رضا مرتفع و ب

إرسال الشيك عـبر الحاسـب تعلق ببطاقات السحب الالكتروني و من التكنولوجيا خاصة فيما ي الاستفادةالخدمة و 
  ، ما يرفع من جودة الخدمة المصرفية المقدمة .

دراسـة حالـة الصـندوق الـوطني –اثر محددات جودة الخدمات علـى رضـا العمـلاء  "مزيان عبد القادر  "دراسة -/3
  2012.1-2011سنة  -CNMALللتعاون الفلاحي 

ذلــك مــن خــلال تحديــد الأهميــة ت الجــودة في تحقيــق رضــا العمــلاء و هــدفت هــذه الدراســة إلى توضــيح دور محــددا
بين سلوك مـا بعـد بالزبائن في تقييمهم لجودة الخدمات التأمين و توضيح العلاقة النسبية للمعايير التي يعتمد عليها 

  الرضا .الشراء للعميل و 

   :ومن أهم ما توصل إليه 

الملموسـية ، الاعتماديـة ،  (اك علاقة ذات دلالة إحصائية بين محـددات جـودة الخـدمات وكالـة التـأمين الممثلـة هن-
  و مستويات رضا العملاء .  )الاستجابة ، الأمان ، التعاطف ، خدمة التأمين 

ة شـركة التـأمين خدمـ اقتنـاءأيضا وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين سلوكيات الناجمـة عـن رضـا العمـلاء بعـد و -
  للصندوق الوطني للتعاون الفلاحي و الرضا عن الجودة الكلية لهذه الخدمات .

دراســة حالــة البنــوك  –تقييمهـا مــن خــلال رضــا العميــل تــدعيم جــودة الخدمــة البنكيــة و  "حلــوز وفــاء  "دراسـة -/4
  2014.2-013سنة  -العمومية الجزائرية ولاية تلمسان

                                                             
 2012- 2011سنة  - CNMALدراسة حالة الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي –دات جودة الخدمات على رضا العملاء اثر محد "مزيان عبد القادر  "دراسة  1
 2014-013سنة  -دراسة حالة البنوك العمومية الجزائرية ولاية تلمسان –دراسة " حلوز وفاء " تدعيم جودة الخدمة البنكية وتقييمها من خلال رضا العميل  2
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مات البنــوك الموجهــة لتحســين جــودة خــدتســيير وتســويق متكاملــة و حديثــة و  آليــةر هــدفت هــذه الدراســة إلى تطــوي
، مـن خـلال رصـد متغـيرات نوك لاسيما في ظـل الظـروف الراهنـةفي هذه البتوعية متخذي القرار العمومية الجزائرية و 

ا  البنـوك في تقييمهـا التعرف على الدور الذي يلعبه رضا العملاء هذه تعزيز مستوى هذه الجودة من جهة و من شأ
 قيـاس جـودة مـا تقدمـه مــن ، بغيـة تـوفير فائـدة المعلومـات تسـاعد إدارة البنـوك العموميـة الجزائريـة فيمـن جهـة أخـرى

  تحديد أهم المعايير التي يوليها العملاء أهمية نسبية عالية بغرض معرفة أولويات التطوير خدمات و 

  أهم النتائج المتوصل إليها  و 

 الاجتماعيـة، فالعلاقـات الدراسـة صـحيحة بمسـتويات دلالـة ومعنويـة تـتراوح بـين مقبولـة وجيـدة تأن كل الفرضيا-
ـا تـؤثر إيجابيـا عـن التي تشكل بين البنـك و  العميـل تـدعم بشـكل كبـير جـودة الخـدمات البنكيـة المقدمـة إليهـا كمـا أ

بالمنافع المالية التي يكتسـبها العميـل مـن تتأثر هذه الأخيرة إيجابيا و ، لمدركة من طرف العميل بشكل متوسطالقيمة ا
، كمـا أن القيمـة المدركـة تـؤثر إيجابيـا علـى لبنكية المقدمة إليه مـن جهـة أخـرىتعامله مع البنك جملة وجودة الخدمة ا

ؤثر ، و يـ لمرتبـة الأولدعهمـا بشـكل جيـد في افي تقيـيم جـودة الخدمـة البنكيـة و  رضا العميـل و الـذي يسـاهم بـدوره
  ولائه .على التزام العميل و إيجابيا 

قياس جودة الخدمـة المصـرفية ، دراسـة حالـة بنـك البركـة الجزائـري "مذكرة ماجستير بعنوان  حبلي هدى"دراسة -/5
  1 -2015جامعة قسنطينة –

  :الهدف من الدراسة 

رفـة توجيهـات معديد أبعادهـا، و تحوجهة نظر العملاء و هدفت هذه الدراسة إلى قياس جودة الخدمات البنكية من  
   .العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملاء اختيارء نحو جودة الخدمات المصرفية، و العملا

، أما فيمـا يتعلـق بالجانـب التطبيقـي فقـد تم لوصفي التحليلي في الجانب النظرياالمنهج  استخدامتم  :المعالجةطريقة 
كـــة تمــت هــذه الدراســة علـــى عمــلاء بنــك البر ، كمـــا SPSSبرنــامج  باســتعمالالاعتمــاد علــى المــنهج الإحصـــائي 

 138 اســتردادإســتمارة علــى أفــراد العينــة حيــث أنــه تم  200ذلــك مــن خــلال توزيــع الجزائــري بمدينــة قســنطينة، و 
  .منها استمارة

                                                             
 2015جامعة قسنطينة –مذكرة ماجستير بعنوان "قياس جودة الخدمة المصرفية ، دراسة حالة بنك البركة الجزائري  حبلي هدى"دراسة  1



 مفاهيم جودة الخدمات البنكية و رضا العملاء                                                الفصل الأول: 

 
20 

علـى  أوضحت الدراسة بوجود رابط مفهوم جودة الخدمة من وجهة نظر العميل بمدى قدرة المنظمة :نتائج الدراسة
ــاين في جــودة الخدمــة تقابــل توقعاتــه و  تقــديم خدمــة مصــداقية نمــوذج أداء الخدمــة مــع قدرتــه العاليــة علــى تفســير التب

  .رضا عملاء بنك البركة على الجودة الكلية للخدمة المصرفية المقدمة إليهمايجابي  و  انطباعبالإضافة إلى وجود 

 Izah Mohd Tahir and Nor Mazlima Abu Bakat1دراسة -/6

   " )2007(تقييم جودة الخدمات المصرفية  " :بعنوان 

الهدف من الدراسة  هدفت هذه الدراسة إلى تقييم جودة الخدمات المصرفية التي يقدمها البنوك التجاريـة في ماليزيـا 
  ، بالإضافة إلى تقييم مستوى رضا العملاء عنها .)الساحل الشرقي في ماليزيا  (

  ا الغرض نموذج جودة الخدمة طريقة المعالجة  استخدم الباحثان لهذ

لبنـوك كــان أقـل مــن نتـائج الدراسـة  لقــد أظهـرت نتــائج الدراسـة أن جـودة الخــدمات المقدمـة فعليــا مـن طـرف هــذه ا
نمـا اهتمـام العمـلاء ، بيبعـد اسـتجابة قائمـة  احتـل، أما فيما يخـص أهميـة أبعـاد جـودة الخدمـة فقـد توقعات العملاء

كمــا بينــت النتــائج أن رضــا العمــلاء عــن جــودة الخــدمات المقدمــة إلــيهم كانــت   ،احتــل التعــاطف الترتيــب الأخــير
   ضعيفة 

  2 :قام الباحثين بإجراء دراسة تحت عنوان   Yousaprompaiboom and khamchitopolدراسة -/7

An empirical investigation of service quality indicators of foreing versus the 
customers in the banking industry  

مـــن طـــرف كـــلا مـــن المصـــارف قـــد اســـتهدفت الدراســـة قيـــاس و مقارنـــة جـــودة مســـتوى الخدمـــة المصـــرفية المقدمـــة و 
التايلندية و المصارف الأجنبية في تايلندة من قبل وجهة نظر عملاء هذه المصارف أيضا أهدفت الدراسة إلى قياس 

طــول مــدة افيــة للمجمــوعتين، مثــل العمــر، والمســتوى التعليمــي، و جــودة الخدمــة بنــاءا علــى بعــض المتغــيرات الديموغر 
ت و قـد شملـ SERVQUALذلـك باسـتخدام نمـوذج القيـاس لمصـرف، وحجـم ودائـع العمـلاء، و التعامل مـع ا

 لإغــراض إجــراء الدراســة تم ترجمــة نمــوذج القيــاسانكوك و التايلنديــة في مدينــة بــالدراســة خمســة مصــارف الأجنبيــة و 
SERVQUAL ذلـك مـن قبـل مكتـب ترجمـة معتمـد في ه مرة أخرى إلى اللغة الأجنبية و ترجمتلغة التايلندية و إلى ال

                                                             
1 Izah Mohd Tahir and Nor Mazlima Abu Bakat 

2 An empirical investigation of service quality indicators of foreing versus the customers in the banking industry  
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م، و ة و أيضــا تم تـدريب مجمو تايلنـد قــد كـان مــن أم نتـائج الدراســة هــو عــة مـن الأشــخاص لمقابلـة العمــلاء واسـتبيا
مــ ، أيضـا عــدم صـارف الأجنبيـةوعتين مـن حيـث الجـودة المدركـة، وذلــك لصـالح المعـدم وجـود فـروق جوهريـة بـين ا

وجــود فــروق جوهريــة مــن حيــث العمــر أو المســتوى التعليمــي أو طــول مــدة التعامــل مــع المصــرف أو حجــم ودائــع 
  العملاء .

  مقارنة الدراسة الحالية و الدراسات السابقة  :المطلب الثاني

  أوجه التشابه -/1   

ا -   هي الاستبيانات .س الطريقة في جمع البيانات ألا و نف تاستخدمتتماثل هذه الدراسة مع الدراسة السابقة كو

  بالنسبة للمنهج المتبع كذلك هو المنهج الوصفي التحليلي -

ـــا اســتفدت- تكملـــة للدراســة الســابقة مــن خــلال النتـــائج تعتــبر كبدايــة للدراســة الحاليــة و  مــن الدراســة الســابقة أ
  .الحالي المتوصل إليها مع الموضوع 

   :فالاختلاأوجه -/2

و معظـم الدراسـات كانـت *بالنسبة للدراسات السـابقة  أجريـت هـذه الدراسـات في بيئـة عربيـة مختلفـة بشـكل عـام 
، حيـث العـاملون المصـرف و تم إجراء هـذه الدراسـة علـى عمـلاء تختلف من بنك إلى مؤسسة أخرى، و لكن وطنية و 

  .ما يخدم رضا العملاء ة بناءا علىتحسين جودة الخدمات المصرفيركزت الدراسة على قياس و 

تــأثير وذلــك مـن خـلال مؤشــري الاسـتجابة والأمـان و تميـزت هـذه الدراسـة بتــأثير جـودة الخدمـة علــى رضـا العمـلاء و 
لمصـارف مـن حيـث الجـودة المتوقعـة القيمة المدركة ايجابيا على رضا العملاء و ولائهم ، و عدم وجـود فروقـات بـين ا

  المدركة .و 

الوحـــدة مدينـــة ورقلـــة بنـــك الســـلام الجزائـــري، وكالـــة ورقلـــة، و كانـــت هـــذه الدراســـة في   :ثـــة *بالنســـبة للدراســـة الحدي
هـدفت هـذه الدراسـة إلى معرفــة درجـة رضـا العمــلاء سـة هــي عمـلاء بنـك السـلام الجزائــري، و المبحوثـة في هـذه الدرا

  .دة الخدمة المقدمة من قبل المصرفعلى جو 

البنــوك في  المحــددات الــتي يســتخدمهاات المصــرفية علــى رضــا العمــلاء، و لخــدمتميــزت الدراســة بمعرفــة تــأثيرات جــودة ا
  .جودة الخدمة المصرفية
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  خلاصة الفصل الأول:

ـــة  مـــن خـــلال مـــا ســـبق ذكـــره فإننـــا نجـــد أن جـــودة الخـــدمات البنكيـــة تلعـــب دورا مهمـــا في المؤسســـات المالي
وك تكـــون متشـــابكة مـــن حيـــث الطبيعـــة والإنتاجيـــة وبـــالأخص البنـــوك، فالخـــدمات البنكيـــة المقدمـــة مـــن طـــرف البنـــ

ا كمجــال للتميــز و محاولــة التعــرف  الإجرائيـة، وعلــى هــذا الأســاس تســعى البنــوك إلى تطــوير وتحســين جــودة خــدما
على حاجات ورغبات الزبائن والعمل على تلبيتها، إذ يعتبر الزبون العمود الفقري لها، كمـا تجـدر الإشـارة انـه يجـب 

  ة البنكية من وجهة نظر الزبون (المستفيد) كونه أهم ركيزة في بناء إستراتيجية البنك.أن ينظر إلى جودة الخدم

كما أن نماذج قياس جودة الخدمة تساعد إدارة المؤسسة الخدمية في التعرف على مدى قدرة الخدمة المقدمـة 
م ويحقــق رضــاهم وبالتــ  ولائهـــمالي كســب للزبــائن علــى تلبيــة حاجــاهم ورغبــاهم بالشــكل الــذي يتفـــق مــع توقعــا

  بالإضافة إلى التعرف على مواطن الضعف فيها ومعالجتها.

  

  

  

  

  

  

  



 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

جودة الخدمات البنكیة و أثرها على رضا العملاء بنك السلام 
  الجزائري 

  

  الفصل الثاني
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   :تمهيد

ة حــول محــددات الخــدمات المصــرفية ورضــا العمـــلاء في بعــدما تطرقنــا في الفصــل الأول إلى الأدبيــات النظريــ
ة مــا مــدى صــدق ، ســنتطرق في الفصــل الثــاني إلى الدراســة التطبيقيــة بإســقاط المعــارف المتوصــل إليهــا لمعرفــبنــوكال

ء البنـك بطريقـة ذلك عن طريق اختيار عمـلاتيار بنك السلام الجزائري بورقلة، و لذلك قمنا باخوواقعية معلوماتنا، و 
  :يتضمن قمنا بتقييم الفصل إلى مبحثين و  لهذاعشوائية للدراسة، و 

  المبحث الأول  الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية 

  مناقشة نتائج الدراسة التطبيقية عرض و  :المبحث الثاني
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  الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية  :المبحث الأول

صــائية الطــرق مــن الأســاليب الإحيــتم اســتعمال مجموعــة مــن الأدوات و مــن خــلال هــذه الدراســة ســوف -
   :اسبة لخصائص مجتمع وعينة الدراسة، بغرض عرض ومعالجة وتحليل المعطيات، وسوف نتطرق لذلك كالتاليالمن

  طريقة الدراسة الميدانية  :المطلب الأول 

  مجتمع وعينة الدراسة  :الفرع الأول 

ارات الاسـتبيان علـى قـد تم توزيـع اسـتمالسـلام الجزائـري بوكالـة ورقلـة و  يتكون مجتمع الدراسـة في عمـلا بنـك
اسـتبيان علـى عمـلاء  100قـدر عـدد الاسـتبيانات حـوالي اشر من خلال زيارتنـا إلى البنـك و عملاء البنك توزيع مب

ــــك و تم اســــترجاع حــــوالي  ــــل أمــــا  90منهــــا  95البن اســــتبيانات تم  5اســــتبيان مقبولــــة لإجــــراء الدراســــة و التحلي
  استبعادها لعدم استكمال الإجابات .

  يوضح عدد الاستبيانات الموزعة و المسترجعة و القابلة للمعالجة )01- 02 (م الجدول رق

  

  

  متغيرات الدراسة  :الفرع الثاني   

  التعاطف .، و الأمانية والاستجابة، و جودة الخدمات البنكية والجوانب الملموسية والاعتماد  المتغير المستقل

  رضا العملاء  :المتغير التابع

  

  

  

  

  

  

  الاستبيانات القابلة للمعالجة  الاستبيانات المسترجعة  الاستبيانات الموزعة

100  95  90  
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  يوضح النموذج الافتراضي لمتغيرات الدراسة )01- 02(الشكل 
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  الأدوات والبرامج المستخدمة في الدراسة  :المطلب الثاني 
  أداة الدراسة  :الفرع الأول  

لكتب االاعتماد على الدراسات السابقة و من خلال  تم الاعتماد على الاستبيان كأداة لجمع المعلومات
  :ون الاستبيان من ثلاثة أجزاء وهيبحيث يتك ،ذات الصلة بمتغيرات الدراسة

عبارة  21يتعلق بمستوى جودة الخدمات البنكية التي يدركها العملاء عن البنك وتتكون من  :*الجزء الأول 
   :موزعة كالتالي  ،التعاطف ،الأمان ،الاستجابة ،الاعتمادية ،سيةالجوانب الملمو (وتترجم الأبعاد الخمسة للجودة 

للبنك مثل المظهر الخارجي  المتمثل في الجانب المادي 05إلى  01عبارات من  5تتكون من  :الجوانب الملموسية-
   .الاجهزة ،المعدات ،التصميم ،للبنك

  يها العميل على البنك في تقديم الخدمة ويعتمد ف 09إلى  06وتتكون من أربعة  عبارات من  :الاعتمادية-

  عبارة والذي يتمثل في مدى الاستجابة الفورية  13إلى  10وتتكون من أربعة عبارات من  :ةالاستجاب-

  عبارة يوضح درجة الأمان الذي يضعه العميل في البنك  17إلى  14تتكون من أربعة عبارات من  :الأمان-

  عبارة وهذه العبارات تشرح مدى الاهتمام بالعملاء  21إلى  18من تتكون من أربعة عبارات  :التعاطف-

عبارات وتحدد درجة رضا العميل على الخدمات التي يقدمها البنك  06ويتضمن هذا الجزء على  :الجزء الثاني 
  لعملائه 

فة إلى مدة التعامل ويتعلق بالخصائص الديموغرافية للعملاء الجنس والعمر والمستوى الدراسي وبالإضا :ثالجزء الثال
  مع البنك 

بعد التأكد من صدق أداة الدراسة تم استخراج معامل ثبات الأداة باستخدام معادلة ألف كرونباخ  
  .)صدق الأداة (
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  الفرع الثاني : ثبات و صدق الدراسة 
عادلة الفاكرونباخ ( بعد التأكد من صدق الاداة الدراسة تم استخراج الدراسة معامل ثبات الاداة ، باستخدام م

  صدق الاداة

  يوضح معامل ألف كرونباخ ومعامل الصدق )02- 02 (الجدول رقم 

  

  

من خلال الجدول نلاحظ أن معامل ألف كرونباخ كبير وهذا يعبر عن مصداقية الإجابات مما يشير إلى  أن 
   .وبالتالي يمكن تعميمها على جميع مجتمع الدراسة ،في الاستبيانبين العبارات هناك علاقة وترابط 

  الفرع الثالث : برامج و اساليب الدراسة 

 برنــامج  علــى بعــض الادوات الاحصــائية نــذكر منهــا  الاعتمــادمــن اجــل متابعــة معطيــات الاســتبيان ثم 
Excel و تشـــغل البرنـــامج الاحصـــائي SPSS22  ـــبعض الادوات و بواســـطة هـــذا البر نـــامج تمـــت الاســـتعانة ب

ا منها :    الاحصائية التي تتناسب مع فرضيات الدراسة و متغير

 معامل ثبات و صدف الفاكرونباخ لقياس ثبات و صدق الاداة  - 1

ـــة حســـب متغـــيرات الخصـــائص  - 2 ـــراض العين ـــع اف ـــة توزي ـــك لمعرف ـــة و ذل اســـتخدام التكـــرارات و النســـب المئوي
 الديموغرافية .

ـدف الكشـف عـن اتجـاه اراء العينـة حــول متوسـطات الح - 3 سـابية و الانحـراف المعيـاري لكـل بعـد و عباراتـه 
 متغيرات الدراسة .

 معامل ارتباط بيرسون لكشف عن علاقة الارتباط بين المتغيرات . - 4

 للكشف عن التأثيرات بين المتغيرات oun-simpel teste اختبار - 5

لمعرفـة الفروقـات في اجابـات العينـة Independent semples test اختبـار فـرق المتوسـطين (ت)  - 6
 التي تعزى المتغيرات الديموغرافية ذات الثنائية الجنس مثلا .

    معامل الصدق  كرنباخمعامل الفا   المجال
  31  805  التقييم
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لمعرفـة الفروقــات في اجابـات العينـة الـتي تعـزى للمتغــيرات  ANOVA اختبـار تحليـل التبـاين الاحـادي  - 7
  الديمغرافية ( مدة التعامل مع البنك، السن ، مستوى الدراسي )

   :عرض ومناقشة نتائج الدراسة التطبيقية  :الثانيالمبحث 

ـدف إلى التعـرف علـى مـدى تـأثير جـودة الخـدمات البنكيـة  يتضمن هذا المبحث عرض نتائج الدراسة التي 
على رضا العملاء بالإضافة إلى مدى تطبيق البنك لإبعاد جودة الخدمات البنكية من اجـل المحافظـة علـى عملائهـا 

ات أفضــل لــذى ســيتم في هــذا المبحــث عــرض النتــائج عــن طريــق تحليلهــا واختبــار فرضــيات عــن طريــق تقــديم خــدم
  الدراسة .

  عرض نتائج الدراسة التطبيقية  :المطلب الأول 
  سوف نتطرق في هذه المرحلة إلى نتائج الدراسة وتحليلها 

  عرض النتائج المتعلقة بالخصائص الديموغرافية معينة  :الفرع الأول  
   : هذه الدراسة باعتماد أربعة متغيرات نوعية لأفراد العينة الدراسة حيث تضمنت الأتي لقد قمنا في

   :الجنس -/1
  توزيع العينة حسب الجنس يوضح( 03-02)  رقم الجدول

  العبارات  التكرار  النسب المئوية
  الذكر  52 57.8%
  الانثى  38 42.2%
موع  90  100%   ا

ــة الدراســة مــن الــذكور بتعــدد57.8يــاني إن نســبة نلاحــظ مــن خــلال الجــدول والشــكل الب  52% مــن عين
  حيث نلاحظ النسبة الأكبر هي من الذكور  ،عميلة  38من عينة الدراسة من الإناث بتعدد  %42.5عميل و 
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58%

42%

الجنس
.ذكر انثى

  )01شكل رقم (

   :السن-/2

  السن حسب العينة توزيع يوضح( 03-02)  رقم الجدول

  العبارات  التكرار  ويةالنسب المئ
  سنة 35الى  18من   44 48.9%
  سنة 55الى  36من   34 37.8%
  فما فوق 56من   12 13.3%
موع  90  100%   ا

الى  18من خلال الجدول والشـكل البيـاني نلاحـظ ان اكـبر نسـبة تعـود الى الفئـة الـتي يـتراوح سـنها مـابين   
ســنة  55الى  36وتليهــا الفئــة الــتي يــتراوح ســنها مــابين  %48.9عميــل تقابلهــا نســبة  44ســنة والمقــدرة ب  35

 12% وعـددهم  13.3سـنة فمـا فـوق بنسـبة  56% وفي الاخير تليها الفئة التي يتراوح سنها من  37.8بنسبة 
  .عميل
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  )02الشكل رقم (

   :المستوى الدراسي -/3

  الدراسي المستوى  حسب ةالعين توزيع يوضح( 04-02)  رقم الجدول

  العبارات  التكرار  النسب المئوية
  ابتدائي  17 18.9%
  متوسط  20 22.2%
  ثانوي  31  34.4%
  جامعي  22 24.4%
موع  90  100%   ا

% بتعـدد 34.4من خلال الجدول والشكل البياني نلاحظ ان اكبر نسبة تعود الى فئة مسـتوى الثـانوي قـدرت ب 
وتليهـــا المرتبـــة الثالثـــة فئـــة  ،عميـــل  22%بتعـــدد 24.4الـــتي قـــدرت ب انيـــة فئـــة الجامعيـــةعميـــل وفي المرتبـــة الث 31

وفي المرتبة الرابعة والاخيرة فئة الابتدائي التي قدرت  ،عميل  20% بتعدد  22.2مستوى المتوسط التي قدرت ب 
  عميل . 17% بتعدد 18.9ب 
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  )03شكل رقم (

   :تعامل مع البنك مدة ال-/4

  البنك مع التعامل مدة حسب العينة توزيع يوضح(05-02)  رقم الجدول

  العبارات  التكرار  النسب المئوية
  اقل من سنة  36 40%

  سنوات 5من سنة الى   42 46.7%
  سنوات 10سنوات الى  6من   12  13.3%
موع  90  100%   ا

قــدرت ب  ســنوات 5 الى ســنة مــنمــن خــلال الجــدول والشــكل البيــاني نلاحــظ ان اكــبر نســبة تعــود الى   
، وتليهــا عميــل  36%بتعــدد 40الــتي قــدرت ب اقــل مــن ســنةعميــل وفي المرتبــة الثانيــة فئــة  42% بتعــدد 46.7

  عميل .12% بتعدد  13.3التي قدرت ب  سنوات 10 الى سنوات 6 منالمرتبة الثالثة فئة 
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  )04الشكل رقم (

  فرع الثاني  : عرض نتائج الفرضيات 

سنقوم بتحليل احصائي لإجابات افراض عينة حول كل عبارة من عبـارات ابعـاد جـودة الخـدمات المصـرفية حسـب  
  .لجودة الخدمات البنكية  لتقيميهمكل بعد من الابعاد الخمسة التي يعتمد عليها العملاء في 

 أولا : تحديد اتجاه آراء أفراد العينة حول متغيرات الدراسة
  اتجاهات آراء أفراد العينة فيما يخص الجوانب الملموسة - 01 

 ) اتجاهات أفراد العينة فيما يخص بعد الجوانب الملموسة09- 02جدول رقم: (
 نبالجوا

  الملموسة
  مقاييس الإجابة

العبارة 
)01(  

المتوسط   غ موافق  محايد  موافق  المقياس
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

  الاتجاه

  12  09 79  التكرار
  عالي  0.682  2.67

  %12  %09  %79  النسبة

 عالي  0.562  2.74  06  14  80  التكرارالعبارة 
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  %06  %14  %80  النسبة  )02(

العبارة 
)03(  

  16  16  68  التكرار
 عالي  0.759  2.52

  %16  %16  %68  النسبة

العبارة 
)04(  

 عالي  0.393 2.87 02 09 89  التكرار
 %02 %09 %89  النسبة

العبارة 
)05(  

 ضعيفة  0.882  1.70 58 14 28  التكرار
 %58 %14 %28  النسبة

  عالي  0.655  2.50 اجمالي بعد الجوانب الملموسة
  spssالمصدر: من إعداد الطالبة بناء على البرنامج الإحصائي 

علاه أن اتجاهات أفراد العينة البعد الجوانب الملموسة كانت تحوعالي متوسط يتضح من خلال الجدول أ 
) كانت نحوعالي 4و3و2و1) في حين كانت العبارات (0.655) و انحراف معياري (2.50حسابي ( 

- 0.582 – 0.682) وانحرافات معيارية (2.87 – 2.52 – 2.74 – 2.67بمتوسطات حسابية (
) و 1.70، أما العبارة الخامسة فكانت نحو ضعيف متوسط حسابي (  ) على الترتيب0.393-  0.759

  )0.882إنحراف معياري (
  اتجاهات آراء أفراد العينة فيما يخص الاعتمادية - 02

  اتجاهات أفراد العينة فيما يخص بعد الإعتمادية 10- 02جدول رقم: (
  مقاييس الإجابة  الاعتمادية
العبارة 

)06(  
المتوسط   موافقغ   محايد  موافق  المقياس

  الحسابي
الانحراف 
  المعياري

  الاتجاه

  09  22 69  التكرار
  عالي  0.651  2.60

  %09  %22 %69  النسبة

العبارة 
)07(  

  11  16  73  التكرار
 عالي  0.678  2.62

  %11  %16  %73  النسبة

 عالي  0.562  2.63  04  29  67  التكرارالعبارة 
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  %04  %29  %67  النسبة  )08(

ة العبار 
)09(  

 عالي  0.622 2.58 07 28 65  التكرار
 %07 %28 %65  النسبة

  عالي  0.586  2.61 اجمالي بعد الاعتمادية

  spssالمصدر : من إعداد الطالبة بناء على البرنامج الإحصائي 
دول اعلاه أن اتجاهات أفراد العينة لبعد الاعتمادية كانت نحو عالي متوسط حسابي يتضح من خلال الج

) كانت نحو عالي متوسطات 9, 8و  7و  6)، في حين كانت العبارات (0.586) و انحراف معياري ( 2.61(
- 0.562 – 0.678 – 0.651) و انحرافات معيارية (2.58 – 2.63 – 2.62 – 2.60حسابية (
  ) على الترتيب.0.622

  اتجاهات آراء أفراد العينة فيما يخص الاستجابة - 03 
  تجاهات أفراد العينة فيما يخص بعد الاستجابة) ا11- 02جدول رقم: (

  مقاييس الإجابة  الاستجابة
العبارة 

)10(  
المتوسط   غ موافق  محايد  موافق  المقياس

  الحسابي
الانحراف 
  المعياري

  الاتجاه

  05  22  73  التكرار
  عالي  0.566  2.68

  %05  %22  %73  النسبة

العبارة 
)11(  

  12  24  64  التكرار
 عالي  0.703  2.52

  %12  %24  %64  النسبة

العبارة 
)12(  

  16  45 39  التكرار
 متوسط  0.709  2.23

  %16  %45  %39  النسبة

العبارة 
)13(  

 عالي  0.671 2.57 10 23 67  التكرار
 %10 %23 %67  النسبة

  عالي  0.662  2.50  الاستجابة اجمالي بعد 

  spssصائي المصدر: من إعداد الطالبة بناء على البرنامج الإح
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اهات أفراد العينة لبعد الاعتمادية كانت نحو عالي متوسط   يتضح من خلال الجدول أعلاه أن ا
 – 2.68) كانت نحو عالي بمتوسطات حسابية (13ر11و 10) في حين كانت العبارات (2.50حسابي(
 حين ) على الترتيب، في0.671-  0.709- 0.703 – 0.566) و انحرافات معيارية (2.57- 2.52

  ).0.709) و انحراف معياري (2.23) فكانت نحو متوسط بمتوسط حسابي (12العبارة الثانية عشرة (
 اتجاهات آراء أفراد العينة فيما يخص الأمان - 04

  ) اتجاهات أفراد العينة فيما يخص بعد الأمان12- 02جدول رقم: (
  مقاييس الإجابة  الأمان
العبارة 

)14(  
المتوسط   موافقغ   محايد  موافق  المقياس

  الحسابي
الانحراف 
  المعياري

  الاتجاه

  05  16 79  التكرار
  عالي  0.543  0.274

  %05  %16  %79  النسبة

العبارة 
)15(  

  02  22  76  التكرار
 عالي  0.485  2.74

  %02  %22  %76  النسبة

العبارة 
)16(  

  01  18 81  التكرار
 عالي  0.426  2.80

  %01  %18  %81  النسبة

رة العبا
)17(  

 عالي  0.671 2.43 10 37 53  التكرار
 %10 %37 %53  النسبة

  عالي  0.531  2.68  الامان اجمالي بعد 

 spssالمصدر: من إعداد الطالبة بناء على البرنامج الإحصائي 
حسابي (  عالي بمتوسط دول أعلاه أن اتجاهات أفراد العينة البعد الأمان كانت نحويتضح من خلال الج

) كانت نحو عالي 17و16و15و 14)، في حين كانت العبارات (0.531و انحراف معياري (  )2.68
 – 0.426 – 0.543انحرافات معيارية () و 2.43 – 2.80 – 2.74- 2.74ية (متوسطات حساب

  ) على الترتيب.0.671
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  اتجاهات آراء أفراد العينة فيما يخص التعاطف – 05
  لعينة فيما يخص بعد التعاطف) اتجاهات أفراد ا13- 02جدول رقم: (

  مقاييس الإجابة  التعاطف
العبارة 

)18(  
المتوسط   غ موافق  محايد  موافق  المقياس

  الحسابي
الانحراف 
  المعياري

  الاتجاه

  16  47  37  التكرار
  متوسط  0.701  2.21

  %16  %47  %37  النسبة

العبارة 
)19(  

  02  39  59  التكرار
 عالي  0.659  2.50

  %02  %39  %59  النسبة

العبارة 
)20(  

  12  18 70  التكرار
 عالي  0.699  2.58

  %12  %18  %70  النسبة

العبارة 
)21(  

 عالي  0.728 2.34 15 36 49  التكرار
 %15 %36 %49  النسبة

  عالي  0.696 2.40  التعاطف اجمالي بعد 

  spssالمصدر: من إعداد الطالية بناء على البرنامج الإحصائي 
 ل الجدول أعلاه أن اتجاهات أفراد العينة لبعد الاعتمادية كانت بنحو عالي بمتوسط حسابييتضح من خلا

) كانــت نحوعــالي بمتوســطات 21و20و 19)، في حــين كانــت العبــارات( 0.696) و انحــراف معيــاري (2.40(
 ) على الترتيب،0.728. - 0.699 – 0.659) و انحرافات معيارية ( 2.34 – 2.58 – 2.50حسابية (

ـــــارة الثامنـــــة عشـــــرة ( ـــــت نحـــــو متوســـــط بمتوســـــط حســـــابي  (18في حـــــين العب ـــــاري 2.21) فكان ) و إنحـــــراف معي
)0.701.(  
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  اتجاهات آراء أفراد العينة فيما يخص رضا العميل عن البنك:- 06
  ) اتجاهات أفراد العينة فيما يخص بعد رضا العملاء14- 02جدول رقم: (

رضا 
العميل عن 

  البنك

  ةمقاييس الإجاب

العبارة 
)01(  

المتوسط   غ موافق  محايد  موافق  المقياس
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

  الاتجاه

  03  18  79  التكرار
  عالي  0.495  2.76

  %03  %18 %79  النسبة

العبارة 
)02(  

  13  24  63  التكرار
2.50  0.718  

 عالي

  %13  %24  %63  النسبة

العبارة 
)03(  

  09  26 65  التكرار
2.56  0.656  

 عالي

  %09  %26  %65  النسبة

العبارة 
)04(  

 متوسط  0.779 2.14 24 38 38  التكرار
 %24 %38 %38  النسبة

العبارة 
)05(  

 عالي  0.586  2.60 05 30 65  التكرار

     %05 %30 %65  النسبة

العبارة 
)06(  

 عالي  0.618  2.68 08 16 76  التكرار

     %08 %16 %76  النسبة
    0.642  2.54  رضا العميل عن البنك  اجمالي بعد

  spssالمصدر: من إعداد الطالبة بناء على البرنامج الإحصائي 
)و 2.54يتضــح مـــن خـــلال الجـــدول أعـــلاه أن اتجاهـــات رضــا العمـــلاء كانـــت نحوعـــالي بمتوســـط حســـابي (

طات حسـابية ) بنحو موافـق بمتوسـ6و  5و  3و  2و  01)، في حين كانت العبارات (0.642انحراف معيار ( 
) 0.618- 0.856 – 0.718- 0.495) و انحرافــــات معياريــــة (2.68 – 2.56 – 2.50 – 2.76( 
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) و إنحـــراف معيـــاري 2.14علـــى الترتيـــب، أمـــا بالنســـبة للعبـــارة الرابعـــة فكانـــت باتجـــاه متوســـط بمتوســـط حســـابي (
)0.779.(  

  ثانيا: اختبار الفرضيات 
السلام الجزائري بوكالة ورقلة أولوية لبعد الأمان على حساب أبعاد اختبار الفرضية الأولى: يولي عملاء بنك 

جــودة الخــدمات البنكيــة الأخــرى مــن خــلال الجــداول الســابقة الــتي توضــح آراء اتجاهــات أفــراد العينــة الجــدول الآتي 
  يوضح ترتيب أولوية الأبعاد:

  ) تقييم أبعاد جودة الخدمة المصرفية.15-02جدول رقم (
  الترتيب  التقييم  الانحراف المعياري  الحسابيالمتوسط   البعد

  4  عالي  0.655  2.50  الجوانب الملموسة
  2  عالي  0.586  2.61  الاعتمادية
  3  عالي  0.662  2.50  الاستجابة
  1  عالي  0.531  2.68  الأمان

  5  عالي  0.696  2.40  التعاطف
  spssالمصدر : من إعداد الطالبة بناء على البرنامج الإحصائي 

الجدول أعلاه تبين بأن تقييم العمـلاء لجـودة الخدمـة البنكيـة مـن خـلال الأبعـاد المعتمـد عليهـا في  من خلال
النموذج حيث يختلف المتوسط الحسابي مـن بعـد إلى أخـر، بحيـث أن أغلـب العمـلاء يقيمـون جـودة الخدمـة البنكيـة 

ولى ، ثم يليـه بعـد الاعتماديـة ثم بعـد في المرتبـة الأ 2.68عند مؤشر الأمان تقييم عـالي وبمتوسـط حسـابي يقـدر ب 
) 2.40- 2.50 – 2.50 – 2.61الاستجابة ثم بعد الجوانب الملموسة ثم بعد التعاطف متوسطات حسابية (

  على الترتيب.
توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمات البنكية (الجوانب الملموسة، اختبار الفرضية الثانية:  

ابة، الأمـان ، التعـاطف) ورضـا العمـلاء، تم اختيـار العلاقـة باسـتعمال معامـل الارتبـاط پيرسـون الاعتماديـة والاسـتج
  والجدول الآتي يوضح ذلك.
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  ) :يو ضج معامل الارتباط بين جودة الخدمات المصرفية و رضا العملاء16- 2جدول رقم (
الجوانب   

  الملموسة
جودة   التعاطف  الأمان  الاستجابة  الاعتمادية

ت الخدما
  البنكية

رضا 
  العملاء

رضا 
العملا

  ء

PEARSO
N 

0.300*
*  

0.507*
*  

0.594*
*  

0.542*
*  

0.443*
*  

0.61
8**  

1  

  SIG  .002  .000  .000  .000  .000  .000    
  N  90  90 90 90 90 90 90 

  **LA CORRR2LATION EST SIGNIFICATIVE AU NIVEAU 
0.01 (BILATERAL) 

  SPSSالبرنامج الإحصائي المصدر: من إعداد الطالبة بناءا على 
) أن هناك ارتباط طردي بـين بعـد الجوانـب الملموسـة، الاعتماديـة 16-02نلاحظ من خلال الجدول رقم (

الاستجابة، الأمان، التعاطف وتحقيق رضا العملاء للبنك حيث قدر معامل الارتباط بين الجوانب الملمومية و رضـا 
ـــدر بعـــد الاســـتجابة**r=0.507عـــد الاعتماديـــة ، أمـــا بالنســـبة لب**r=0.300العمـــلاء قـــدرت ب    ، ق
r=0.592**  ــــدر بعــــد الأمــــان ب ــــاط ليعــــد التعــــاطف ب r=**0.542، ق ــــدر معامــــل الارتب ، في حــــين ق

r=0.404** ) وهـو مـا يفسـر 0.05، حيث كانـت مسـتوى المعنويـة للأبعـاد الخمسـة أقـل مـن مسـتوى المعنويـة (
ة إحصائية بين أبعاد جـودة الخـدمات البنكيـة و رضـا العمـلاء. ومـن عن وجود علاقة ارتباط طردي مثوسط ذا دلال

خلال الجدول نلاحظ بان جـودة الخـدمات البنكيـة لهـا علاقـة ارتبـاط طـردي متوسـط موجـب ذات دلالـة إحصـائية 
  ).0.05وكانت مستوى المعنوية أقل من مستوى المعنوية (  **r=0.618برضا العملاء العامل ارتباط 

: جودة الخدمات البنكية تؤثر علـى رضـا العمـلاء و لاختبـار هـذه الفرضـية سـيتم اسـتخدام ية الثالثةإختبار الفرض 
لقياس المتوسط الحسابي لإجابات أفراد عينة على جودة الخدمات البنكية  One - Sirnpelt Testeاختبار 

  ى قاعدة القرار التالية:و تأثيرها على رضا العملاء من وجهة نظر العينة المستقصاة و ذلك بالاعتماد عل
اكــبر مــن   )sigأقــل مــن قيمتهــا الجدولمــة و قيمــة (مســتوى المعنويــة  Tنقبــل الفرضــية الصــفرية إذا كانــت قيمــة  -

  المطلوب.) 0.05المستوى المعنوية (
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) أقـل مـن Sig) أكبر من قيمتهـا الجدوليـة وقيمـة (مسـتوى المعنويـة :Tترفض الفرضية الصفرية إذا كانت قيمة ( -
  ) المطلوب. 0.05مستوى المعنوية (

  وفي ما يلي نتائج اختبار الفرضية الثالثة بالاعتماد على الاستبيان الموجه إلى عملاء بنك السلام الجزائري
لأثر الجودة البنكية على رضا العملاء  one _simplet teste): نتائج اختبار 17-02جدول رقم (

  م الجزائريحسب الاستبيان الموجه لعملاء بنك السلا
المتوسط   المحاور   الرقم

  الحسابي
الانحراف 
  المعياري

T   درجة
  الحرارة

مستوى 
الدلالة 

sig 

متوسط 
  الفروق

الجوانب   01
  الملموسة

2.1850  0.53962  40.492  99  000.  2.18500  

  2.59000  .000 99  46.901  0.55222  2.5900  الاعتمادية  02

  2.62500  .000 99  50.091  0.52404  2.6250  الاستجاية  03

  2.58500  .000 99  53.599  0.48229  2.5850  الأمان  04

  2.27500  .000 99  36.160  0.62915  2.2750  التعاطق  05

  2.72000  .000 99  853..56  0.47842  2.7200  الرضا  06

جودة الخدمات 
  المصرفية

2.4066  0.5342  47.349  99  000.  2.4966  

  SPSSالبرنامج الإحصائي  المصدر: من إعداد الطالبة بناءا على
نلاحظ من خلال النتائج الجدول السابق أن متوسط الفروق لمحاور الدراسة الخاصة بجودة الخـدمات البنكيـة 

موجـــب و مـــن ناحيـــة أخـــرى نلاحـــظ أن القيمـــة الاحتماليـــة  T) و 2.4966و أثرهــا علـــى رضـــا العمـــلاء هـــو ( 
)Sig) 0.05.) وهي أقل من قيمتها المطلوبة (000) تساوي.(  
توجد فروقات ذات دلالة إحصالية لتأثير الأبعاد على رضا العملاء تعزى للمتغرات  إختبار الفرضية الرابعة :  

  الديمغرافية، وقد تم تقسيم هذه الفرضية كما يلي:
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  توجد فروقات ذات دلالة إحصائية في إجابات عينة الدراسة تعزى للمتغير مدة التعامل مع البنك -أ
الفروق رضا العملاء على جودة  ANOVA) نتائج إختبار تحليل التباين الأحادي (18) 2جدول رقم (

  الخدمات البنكية و التي تعزي متغير مدة التعامل مع البنك
مجموعة   مصدر التباين  المجال

  المربعات
درجة 
  الحرارة

 Fقيمة   متوسط المربعات
  المحسوبة

مستوى الدلالة 
sig 

الجوانب 
  الملموسة

  0.643  0.560  0.165  3  0.496  موعةبين المج
  0.295  96  28.332  داخل المجموعة

    99  28.827  المجموع
  0.612  0.606  0.187  3  0.561  بين المجموعة  الاعتمادية

  0.309  96  29.629  داخل المجموعة
    99  30.190  المجموع

  0.784  0.357  0.100  3  0.300  بين المجموعة  الاستجابة
  0.280  96  26.888  جموعةداخل الم

    99  27.188  المجموع
  0.187  1.633  0.373  3  1.118  بين المجموعة  الأمان

  0.228  96  21.909  داخل المجموعة
    99  23.028  المجموع

  0.088  2.247  0.857  3  2.572  بين المجموعة  التعاطف
  0.381  96  36.616  داخل المجموعة

    99  39.188  المجموع
  0.794  0.343  0.080  3  0.240  بين المجموعة  الرضا

  0.234  96  22.420  داخل المجموعة
    99  22.660  المجموع
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  SPSSالمصادر: من إعداد الطالبة بناءا على البرنامج الإحصائي 
مـن خــلال الجــدول أعــلاه نلاحــظ أنـه لا توجــد فروقــات ذات دلالــة إحصــائية تعـزي لمتغــير مــدة التعامــل مــع 

  )0.05بنك لكون قيمة مستوى الدلالة الإحصائية أكبر من مستوى الدلالة الإحصائية (ال
  توجد فروقات ذات دلالة إحصائية في إجابات عينة الدراسة تعزى للمتغير الجنس: -ب 

التحديد فيما إذا كانت هناك فروق بين منوسهلين إجابات الذكور والإناث من العينـة، قمنـا بـإجراء إختبـار 
، وذلك لمعرفة ما إذا كان مسـتوى الدلالـة لجميـع الأبعـاد  inddeepedent seinples testلمتوسطين فرق ا

  % نقول أنه لايوجد فروق ذات دلالة إحصائية في الإجابات الذكور والإناث.5أكبر من 
  لفروقات متغير الجنس T-teste) نتائج اختبار 19-02جدول رقم (

المتوس   المجموعة  المجال
  الحسابي

 Fقيمة   Tقيمة 
  المحسوبة

مستوى الدلالة 
sig 

الجوانب 
  الملموسة

  0.418  0.661  - 174-  2.1807  ذكر
  - 195-  2.2059  أنثى

  
  الاعتمادية

  0.247  1.359  495  2.6024  ذكر
  550  2.5294  أنثى

  0.670.6417  0.175  1.339  2.6566  ذكر  
  1.502  2.4706  أنثى

  0.357  218.  1.928  2.6265  ذكر  الاستجابة
  2.008  2.3824  أنثى

  
  الأمان

  393.  0.857  1.134  2.3072  ذكر
  1.175  2.1176  أنثى

    0.737  133  2.7229  ذكر  الرضا
  166  2.7059  أنثى

  SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بناءا على البرنامج الإحصائي 
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فـروق ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى نلاحـظ مــن خــلال النتــائج الـواردة في الجــدول الســابق عــدم وجــود 
) بين المتوسطين الحسابيين الإجابات أفراد الفئتين وهما فئة الذكور و فيـة الإنـاث، فقـد  0.05الدلالة الإحصائية ( 

الات أكبر من (   )0.05كان مستوى الدلالة في جميع ا
  ر السنتوجد فروقات ذات دلالة إحصائية في إجابات عينة الدراسة تعزى للمتغي-ج

لفروق رضا العملاء على جودة  ANOVA) نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي 20-02جدول رقم (
  الخدمات البنكية والتي تعزى متغير السن

مجموعة   مصدر التباين  المجال
  المربعات

درجة 
  الحرارة

 Fقيمة   متوسط المربعات
  المحسوبة

مستوى الدلالة 
sig 

الجوانب 
  الملموسة

  0.384  0.968  0.282  2  0.564  عةبين المجمو 
  0.291  97  28.263  داخل المجموعة

    99  28.828  المجموع
  0.231  1.488  0.449  2  0.899  بين المجموعة  الاعتمادية

  0.302  97  29.291  داخل المجموعة
    99  30.190  المجموع

  0.622  0.477  0.132  2  0.265  بين المجموعة  الاستجابة
  0.278  97  26.923  وعةداخل المجم
  0.356  99  27.187  المجموع

  0.702  0.356  0.084  2  0.168  بين المجموعة  الأمان
  0.236  97  22.860  داخل المجموعة

    99  23.027  المجموع
  0763.  0.272  0.109  2  0.218  بين المجموعة  التعاطف

  0.402  97  38.969  داخل المجموعة
    99  39.188  المجموع
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  0.523  0.652  0.150  2  301  بين المجموعة  الرضا
  0.231  97  22.359  داخل المجموعة

    99  22.660  المجموع
  SPSSالمصدر : من إعداد الطالبة بناءا على البرنامج الإحصائي 

من خلال الجدول أعـلاه نلاحـظ أنـه لا توجـد فروقـات ذات دلالـة إحصـائية تعـزي لمتغـير السـن لكـون قيمـة 
  ).0.05ستوى الدلالة الإحصائية أكبر من مستوى الدلالة الإحصائية (م
  توجد فروقات ذات دلالة إحصائية في إجابات عينة الدراسة تعزي لمتغير المستوى الدراسي-د

لفروق رضا العملاء على جودة  ANOVA) نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي 21-02جدول رقم (
  المستوى الدراسيى متغير الخدمات البنكية والتي تعز 

مجموعة   مصدر التباين  المجال
  المربعات

درجة 
  الحرارة

 Fقيمة   متوسط المربعات
  المحسوبة

مستوى الدلالة 
sig 

الجوانب 
  الملموسة

  0.001  5.655  1.443  3  4.329  بين المجموعة
  0.255  96  24.498  داخل المجموعة

    99  28.827  المجموع
  0.326  1.168  0.354  3  1.063  موعةبين المج  الاعتمادية

  0.303  96  29.127  داخل المجموعة
    99  30.190  المجموع

  0.162  1.750  0.470  3  1.410  بين المجموعة  الاستجابة
  0.269  96  25.778  داخل المجموعة

    99  27.188  المجموع
  0.032  3.055  0.669  3  2.007  بين المجموعة  الأمان

  0.219  96  21.021  ةداخل المجموع
    99  23.027  المجموع
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  0.003  4.963  1.754  3  5.262  بين المجموعة  التعاطف
  0.353  96  33.926  داخل المجموعة

    99  39.188  المجموع
  0.090  4.963  0.492  3  1.477  بين المجموعة  الرضا

  0.221  96  21.183  داخل المجموعة
    99  22.660  المجموع
  spssدر: من إعداد الطالبة بناءا على البرنامج الإحصائي المص

من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أنه لا توجـد فروقـات ذات دلالـة إحصـائية تعـزي لمتغـير المسـتوى الدراسـي  
)، بينما بعد الجوانـب الملموسـة 0.05لكون قيمة مستوى الدلالة الإحصائية اكبر من مستوى الدلالة الإحصائية (

% وهذا ما يدل على وجود فروقات تعزي لمتغير المستوى 5و بعد التعاطف كان مستوى المعنوية أقل من  و الأمان
  الدراسي.

  مناقشة النتائج و اختبار الفرضيات  :المطلب الثالث 

ذلــك مــن ء الــذين هــم العينـة محــل الدراســة و سـنتطرق في هــذا المطلــب إلى مناقشــة بالبيانـات الخاصــة بــالعملا
  مستواهم الدراسي.املهم مع البنك، الجنس، السن و ل مدة تعخلا

  نتائج تحليل البيانات الشخصية لأفراد العينة  :الفرع الأول 

  :توزيع عينة الدراسة حسب متغير مدة التعامل مع البنك  : )01(تحليل رقم -   

لأكثـر في سـنوات حيـث تعـد ا 05% كانـت لفئـة مـن سـنة إلى 46.7نسبة  )05-02(من خلال نتائج الجدول 
  سنوات التعامل مع البنك ، و هو ما يفسر أن العملاء لديهم ثقة و رضا كبير في التعامل مع البنك .

   :توزيع عينة الدراسة حسب طبيعة الجنس  : )02(تحليل رقم -

% في 57.8أن معظم المتعاملين مع البنك ذكور إذ بلغت نسبتهم  )06-02(أظهرت نتائج الجدول رقم 
هو ما يفسـر أن العمـلاء لـديهم ثقـة ورضـا  % في التعامل مع البنك و 42.2تهم ة  النساء بلغت نسبحين وجود فئ

  كبير في التعامل مع البنك .
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   :توزيع عينة الدراسة حسب متغير السن  :)03(تحليل رقم 

الـتي نلاحظ أن الفئة العمرية الأكثر تعـاملا مـع البنـك هـي الفئـة  )07-02 (من خلال نتائج الجدول رقم 
% و تفسر هـذه النتيجـة إلى وجـود فئـة نشـطة معتـبرة تتعامـل 48.9سنة بنسبة  35إلى  18يتراوح عمرها ما بين 

ا الفئة العاملة لدى الشركات .   مع البنك و يرجع هذا إلى أ

  :توزيع عينة الدراسة حسب متغير المستوى الدراسي  : )04(تحليل رقم 

ــائج الجــدول رقــم  ــانوي  )08-02(مــن خــلال نت نســتنتج أن نســبة كبــيرة للعمــلاء لــديهم مســتوى دراســي ث
  % و هو ما يفسر ازدياد التحصيل العلمي .34.4حيث قدرت بنسبة 

  :نتائج تحليل الاتجاهات أراء العينة حول متغيرات الدراسة  : الثالثالفرع 

  :أفراد العينة فيما يخص بعد الجوانب الملموسية  لاتجاهات )05(تحليل رقم - 

العام لأراء العملاء لبعد الجوانب الملموسـية كـان نحـو الاتجـاه  اتجاهأن  )09-02(ضح تحليل الجدول رقم يو 
مظهـر مـوظفي  ''، و أن العبارة الرابعة المتمثلة في  0.655و انحراف معياري  2.50العالي بمتوسط حسابي قدر بـ

، و العبارة الخامسة  0.393راف معياري و انح 2.87قد حازت على أعلى متوسط حسابي قدر بـ ''البنك لائق 
و  1.70قد حازت على أدنى متوسط حسـابي قـدر بــ  ''يمتلك البنك أماكن لائقة لوقوف السيارات  ''المتمثلة في 

عليــه تفســر النتــائج بــأن عمــلاء البنــك غــير متأكــدين فيمــا إذا كــان البنــك يتبــنى بعــد ، و  0.882انحــراف معيــاري 
  الجوانب الملموسية .

  :لاتجاهات أفراد العينة فيما يخص بعد الجوانب الاعتمادية  )06(تحليل رقم - 

 موافــق بمتوســط حســابي قــدرالعــام لبعــد الاعتماديــة كــان نحــو الاتجــاه  اتجــاهأن  )10-02(يوضـح الجــدول رقــم -  
السـجلات التوثيـق و يتـوفر لـدى البنـك أنظمـة  ''أن العبارة الثامنـة المتمثلـة في و  0.586و انحراف معياري  2.61بـ

لعمـلاء ، وعليـه نفسـر النتيجـة أن ا0.562و انحـراف معيـاري  2.63سـابي قـد حـازت علـى متوسـط ح ''الدقيقة 
شـاكل وإجابـة علـى اهتمام البنك بالمة بشكل صحيح ومن مرة الأولى، و بتقديم الخدمراضون على مقدمي الخدمة و 

م و    المحددة فضلا عن توثيق الدقيق .الالتزام بتنفيذ الأعمال في الأوقات استفسارا
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   :خلاصة الفصل       

ــة المتعلقــة بجــودة الخــدمات البنكيــة و أثرهــا علــى رضــا  ــائج الدراســة الميداني تم مــن خــلال الفصــل عــرض نت
اســـتبيان صـــالح لتحليـــل  90الدراســـة علـــى  اقتصـــرتقـــد و ، نـــك الســـلام الجزائـــري بمدينـــة ورقلـــةالعمـــلاء مـــن قبـــل ب

من أجل  SPSS22، كالاستعانة ببرنامج الإحصائية الأساليب، ثم استخدام استبيان 100 من أصل الإحصائي
ــدف الوصـول إلى النتــائجتحجمـع البيانــات الخاصــة بالدراسـة و هـذا مــن أجــل اختبـار فرضــيات الدراســة و  الــتي  ليلهــا 

  .قبول بعض الفرضيات و رفض الأخرى استنتاجمكنتنا من 
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   :لخاتمةا

جـودة الخـدمات البنكيـة  تم التطرق من خلال هذه الدراسة إلى العديد من الجوانـب الـتي تـدخل ضـمن إطـار
 الوقــوف ، ثمإلى اســتعراض أنــواع الخدمــة بالإضــافة، بحيــث تناولــت الدراســة الخدمــة البنكيــة وخصائصــها في البنــوك

إلى تقيـيم جـودة الخـدمات البنكيـة  الإضـافةبأبعادها الخمسة المعتمدة من طرف البـاحثين أيضا على جودة الخدمة و 
كان الغرض من كل هذا هو إدراج الجانب المفـاهيمي للدراسـة وأساليب قياسه، و  أهميتهإلى رضا العملاء و  بالإضافة

  الدراسة و العلاقة الرابطة بين متغيرات الدراسة . اتجاهمن أجل توضيح 

ف أثــر رفــع مســتوى جــودة الخــدمات المصــرفية علــى رضــا هــل يختلــ" :الرئيســية التاليــة الإشــكاليةقــد تم طــرح و 
 فإنـه لا :ار صـحة الفرضـية الرئيسـية التاليـةبموازاة مـع اختبـ "؟  الإسلاميةالعملاء في البنوك التقليدية عنه في البنوك  

يوجـد و ، الإسـلاميةالبنـوك ا العمـلاء في البنـوك التقليديـة و أثر رفع مستوى جودة الخدمات المصرفية علـى رضـ فيختل
  تأثير ايجابي ذات دلالة إحصائية لجودة الخدمات البنكية على رضا العملاء .

، حيــث تم التطــرق في هــذا نــك الســلام الجزائــري بوكالــة ورقلــةأمــا الجانــب التطبيقــي عبــارة عــن دراســة علــى ب
ليــل عالجــة و تحالمناســبة  لغــرض الم الإحصــائية الأســاليبو الطــرق مــن  الأدواتمجموعــة مــن  اســتعراضالجانــب إلى 

لمعرفـــة توجهـــات  SPSSمـــن خـــلال تحليـــل معطيـــات  الأفـــراد أراءإلى تجديـــد اتجـــاه  بالإضـــافة، معطيـــات الاســـتبيان
  المستجوبين هل هناك تطبيق لمفاهيم جودة الخدمات في البنك عينة الدراسة.

الجزائـري   بـل بنـك السـلامتوصلنا إلى أن تقييم العملاء لجودة الخدمات البنكية المقدمـة لهـم مـن ق الأخيرفي و 
كانـت مرضـية لعمـلاء العينـة وفي عليه فإن جودة الخدمة البنكية المقدمة من طرف البنك  كان تقييمها عاليا جدا، و 

م، حيــث أن تقيــيم العمــلاء للأمــان و  ، بينمــا كــان تقيــيم اديــة المقدمــة مــن البنــك كــان عاليــاالاعتممســتوى توقعــا
رجـة إلا أنـه تعـاطف مـوظفي البنـك في التعامـل أقـل دالجوانـب الملموسـة و و  بنكالالعملاء لدرجة الاستجابة موظفي 

  يدل على جودة الخدمة المقدمة من طرف بنك السلام الجزائري بوكالة ورقلة لعملائه .يبقى تقييما عاليا و 

  :نتائج اختبار الفرضيات 

ــة لبعــد الأمــان  : 01الفرضــية رقــم  الاعتماديــة ثم بعــدي الاســتجابة  ثم بعــديعطــي العمــلاء عينــة الدراســة الأولوي
تبين أن العملاء يولون أهميـة لأبعـاد  )15-02(. من خلال نتائج الجدول رقم والجوانب الملموسة ثم بعد التعاطف

لاعتمادية يليه بعدي الاستجابة والجوانب الملموسة ثم بعـد ، ثم بعد ابعد الأمان :مات المصرفية كما يليجودة الخد
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هـذا علـى الترتيـب و  ) 2.406،  2.50، 2.50،  2.616،  2.68 (وسطات حسابية مرجحـة ، بمتالتعاطف
  يثبت صحة هذه الفرضية .

الجوانــب الملموســة   (يوجــد ارتبــاط ايجــابي ذات دلالــة إحصــائية بــين جــودة الخــدمات البنكيــة   : 02الفرضــية رقــم 
معامـــل ارتبـــاط  ختبـــار هـــذه الفرضـــية باســـتعمال، ثم اورضـــا العمـــلاء )، الأمـــان، التعـــاطف الاعتماديـــة، الاســـتجابة

أن هنـاك ارتبـاط طـردي متوسـط موجـب   )16-02(مـن خـلال الجـدول رقـم و  قد بينت نتائج الاختباربيرسون، و 
، حيث كانت قيم ستوى الدلالة المعتمد في الدراسةم  )0.05 (ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية أقل من 

  الرضــا . و )، التعــاطف، الأمــانالجوانــب الملموســة، الاعتماديــة، الاســتجابة (الأبعــاد  معامــل الارتبــاط لبيرســون بــين
بنــاءا عليــه يــتم قبــول الفرضــية القائلــة أنــه يوجــد و  ،علــى الترتيــب )0.44،  0.54، 0.59،  0.51،  0.30 (

  رضا العملاء .ائية بين جودة الخدمات البنكية و ارتباط ايجابي ذات دلالة إحص

  جودة الخدمات البنكية تؤثر على رضا العملاء  : 03الفرضية 

لقيـاس المتوسـط الحسـابي لإجابـات   One- simple testeتم اختبار هـذه الفرضـية باسـتخدام اختبـار 
أفراد العينة على جودة الخدمات المصرفية و تأثيرها على رضا العملاء من وجهة نظـر العينـة المستقضـاة و قـد بينـت 

ــار مــن خــلا ــة  ) sig (أن قيمــة  )17-02 (ل الجــدول رقــم نتــائج الاختب ــة أقــل مــن القيمــة المطلوب مســتوى المعنوي
يتم مات البنكية على رضا العملاء  و ومن هنا يتم رفض فرضية العدم القائلة يعدم وجود تأثير لجودة الخد )0.05(

 لموســة، الاعتماديــة، الاســتجابة الجوانــب الم (قبــول الفرضــية البديلــة الــتي تقــر بوجــود تــأثير لجــودة الخــدمات البنكيــة 
  ، أي يتم قبول الفرضية .على رضا العملاء )الأمان ، التعاطف 

  توجد فروقات ذات دلالة إحصائية في إجابات عينة الدراسة تعزى للمتغيرات الديمغرافية . :04الفرضية رقم   

 :قد تم تقسيم هذه الفرضية كما يلي و 

   :في إجابات عينة الدراسة تعزى للمتغير مدة التعامل مع البنك  أ توجد فروقات ذات دلالة إحصائية  

و هـي  )0.518(نجد أن قيمة مستوى المعنويـة بجميـع الابعـاد تسـاوي  )18-02(من خلال الجدول رقم 
مما يدل على عدم وجود فروقات في إجابات عينة الدراسـة   )0.05(أكبر من مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة 

  غير مدة التعامل مع البنك .تعزى لمت
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و عليــه يــتم رفــض الفرضــية القائلــة أنــه توجــد فروقــات ذات دلالــة إحصــائية في إجابــات عينــة الدراســة تعــزى 
  لمتغير مدة التعامل مع البنك .

   :ب توجد فروقات ذات دلالة إحصائية في إجابات عينة الدراسة تعزى لمتغير الجنس

،  )0.455 (نجـد أن قـيم المعنويـة لجميـع الأبعـاد تسـاوي  )19-02(مـن خـلال مـا يوضـحه الجـدول رقـم 
بـات هذا يدل على عدم وجود فروقات في إجاو  ،توى المعنوية المعتمد في الدراسةمس )0.05(هي قيمة أكبر من و 

نـة عليه لا تقبـل الفرضـية القائلـة أنـه توجـد فروقـات ذات دلالـة إحصـائية في إجابـات عيالعينة تعزى لمتغير الجنس، و 
  الدراسة تعزى لمتغير الجنس .

  :ج توجد فروقات ذات دلالة إحصائية في إجابات عينة الدراسة تعزى لمتغير السن 

هــي و  )0.537(نجـد أن قيمــة مســتوى المعنويــة لجميـع أبعــاد تســاوي  )20-02 (مـن خــلال الجــدول رقــم 
جـود فروقـات ذات دلالـة إحصـائية في مما يدل علـى عـدم و  )0.05 (أكبر من مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة 

  إجابات عينة الدراسة تعزى لمتغير السن.

وعليه لا تقبل الفرضية القائلة أنه توجد فروقات ذات دلالة إحصـائية في إجابـات عينـة الدراسـة تعـزى لمتغـير 
  السن .

   :سي د توجد فروقات ذات دلالة إحصائية في إجابات عينة الدراسة تعزى لمتغير المستوى الدرا

هي و  )0.102 (نجد أن قيمة مستوى المعنوية لجميع الأبعاد تساوي   )21-02 (من خلال الجدول رقم 
، مما يدل على عـدم وجـود فروقـات ذات دلالـة إحصـائية في )0.05(أكبر من مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة 

  إجابات عينة الدراسة تعزى لمتغير المستوى الدراسي .

الفرضية القائلة أنه توجد فروقات ذات دلالة إحصائية في إجابات عينـة الدراسـة تعـزى لمتغـير عليه تم رفض و 
  المستوى الدراسي .

  

  

  



 الخاتمة

 
52 

   :النتائج التطبيقية للدراسة    

الاعتماديــة ثم بعــدي الاســتجابة والجوانــب الملموســة  ثم بعــد الأمــانلبعــد  الأولويــةيعطــي العمــلاء عينــة الدراســة  -
 .ومن ثم بعد التعاطف

 رضا العملاء بين جودة الخدمة البنكية و  إحصائيةيوجد ارتباط ايجابي ذات دلالة  -

 ء التعاطف تؤثر على رضا العملاجودة الخدمات البنكية والجوانب الملموسة، الاعتمادية، الاستجابة، الامان و  -

  :رافية لا يوجد فروقات ذات دلالة إحصائية في إجابات عينة الدراسة تعزى للمتغيرات الديموغ -

  لا يوجد فروقات ذات دلالة إحصائية في إجابات عينة الدراسة تعزى للمتغير الجنس  -1
  لا يوجد فروقات ذات دلالة إحصائية في إجابات عينة الدراسة تعزى للمتغير السن  -2
  نك لا يوجد فروقات ذات دلالة إحصائية في إجابات عينة الدراسة تعزى للمتغير مدة التعامل مع الب -3
  لا يوجد فروقات ذات دلالة إحصائية في إجابات عينة الدراسة تعزى للمتغير المستوى التعليمي  -4

   :توصيات الدراسة

  من خلال هذه الدراسة يمكن استخلاص التوصيات التالية 
 نشر ثقافة الجودة بين جميع الموظفين  -
البنـك قـادرا علـى التنـافس لاء ، لكـي يكـون ضرورة الاعتماد و الاهتمام بتحسين جودة الخدمات المقدمة للعمـ -

 باتخـاذذلـك مـن خـلال معرفـة وجهـة نظـر العمـلاء حولهـا ن الخدمات المقدمة بمسـتوى طمـوحهم، و ، ولتكو مستقبلا
 . الإجراءاتمجموعة من 

 كسـب رضـاالماهرين بكيفية تقديم الخدمة و  ذلك من خلال اختيار العاملينلبنك الكبير برضا العملاء و اهتمام ا -
م المعارف و العميل، إما بإدخالهم أو بتصميم برنامج تد دف إكسا  المهارات المطلوبة لتقديم الخدمات ريبي لهم 

م سرعة الاستجابة لرغبات العملاء و  -  توقعا
ا أول شيء يصادف العملاء  -  النظر في بعد الجوانب الملموسة للبنك لأ

  :أفاق الدراسة 

عميــق و يمكــن دراســته مــن جوانــب أخــرى لــذا فإننــا نقــترح بعــض واســع و في الأخــير أن مجــال البحــث  نشــير
   :التي يمكن أن تكون عناوين لبحوث مستقبلية كما يليواضيع ذات الصلة بموضوع البحث و الم
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 إجراء دراسة مقارنة بين البنوك العمومية و الخاصة في تقديم جودة الخدمة 
 ة دور جودة الخدمة البنكية في اكتساب ميزة تنافسي 

  دراسة مصادر طبيعة توقعات العملاء 
 دراسة الفجوات الأربعة الأخرى المتعلقة بجودة الخدمة. 
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 128,00 1,00 49668, الجنس

 148,00 1,00 70808, السن

 238,00 1,00 1,05267 المستوىالدراسي

 156,00 1,00 68368, مدةالتعاملمعالبنك

 111,00 1,00 47523, الأجھزة والمعدات المستخدمة في البنك حدیثة و متطورة

 104,00 1,00 39409, المظھر الخارجي للبنك جذاب

 129,00 1,00 73515, التصمیم الداخلي جذاب و یحتوي على كل وسائل الراحة

 108,00 1,00 56489, مظھر موظفي البنك لائق

 233,00 1,00 63413, یمتلك البنك أماكن ملائمة لوقوف السیارات

 180,00 1,00 68696, یقدم موظف البنك الخدمة بشكل صحیح و من المرة الأولى

 163,00 1,00 76282, یلتزم موظفي البنك بتنفیذ الأعمال في الأوقات المحددة

 148,00 1,00 72377, یتوفر لدى البنك أنظمة التوثیق والسجلات الدقیقة

 148,00 1,00 65875, موظفو البنك یھتمون بالمشاكل و الإجابة على الاستفسارات

 123,00 1,00 66112, موظفي البنك یستقبلون العملاء بابتسامة

 181,00 1,00 72661, . السرعة في تقدیم الخدمات

 192,00 1,00 70631, بنك على الرد على الشكاوي بسرعةیقوم ال

 151,00 1,00 74695, استعداد الموظف الدائم لتقدیم المساعدة

 163,00 1,00 76282, .یمكنك أن تشعر بالأمان عند إجراء تعاملاتك مع العاملین في البنك

 182,00 1,00 76405, العاملون في البنك یمكن الوثوق بھم

 118,00 1,00 51154, .ي البنك یتمیزون بالآداب وحسن الأخلاقالعاملون ف

 154,00 1,00 62251, .امتلاك المعرفة التامة للإجابة على الأسئلة

 200,00 1,00 81802, البنك یتفھم وضعیة العمیل في حالة مروره بظروف صعبة

 175,00 1,00 79833, معرفة و تفھم العاملون في البنك احتیاجات العملاء
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Statistiques 

 Ecart-type Minimum Somme 

 164,00 1,00 75814, ملائمة ساعات العمل لكل العملاء

 199,00 1,00 77161, اھتمام العاملون للعملاء إھتماما شخصیا

 128,00 1,00 56045, تحضون باستقبال جید من طرف موظفي البنك

نك الذي تتعامل معھ من أجل أنت لا تحتاج إلى زیارات عدیدة للب

 حل مشكلة معینة
,76307 1,00 166,00 

إذا كانت ھناك مشكلة ، فإن البنك سوف یكون على استعداد لمناقشة 

 .ھذا الأمر معك
,65619 1,00 131,00 

یقدم المصرف مجموعة متنوعة وواسعة من الخدمات التي تلبي 

 حاجاتك
,74795 1,00 163,00 

 168,00 1,00 81005, ي أداء الخدمةالبنك یفي بوعوده ف

 143,00 1,00 74795, أنت راضي على الخدمات المقدمة من قبل البنك

 

 

 

Tableau de fréquences 

 

 

 

 الجنس
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 Pourcentage النسبة المئویة التكرارات العبارات

valide 

Pourcentage 

cumulé 

 

 57,8 57,8 57,8 52 ذكر

 100,0 42,2 42,2 38 انثى

  100,0 100,0 90 لمجموعا

 

 

 السن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 48,9 48,9 48,9 44 سنة35الى18من

 86,7 37,8 37,8 34 سنة55الى36من

 100,0 13,3 13,3 12 فما فوق56من

Total 90 100,0 100,0  

 

 المستوىالدراسي

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 18,9 18,9 18,9 17 ابتدائي

 41,1 22,2 22,2 20 متوسط

 75,6 34,4 34,4 31 ثانوي

 100,0 24,4 24,4 22 جامعي

Total 90 100,0 100,0  
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 مدةالتعاملمعالبنك

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 40,0 40,0 40,0 36 اقل من سنة

 86,7 46,7 46,7 42 سنوات 5من سنة الى 

 100,0 13,3 13,3 12 سنوات 10الى  6من 

Total 90 100,0 100,0  

 

 

 الأجھزة والمعدات المستخدمة في البنك حدیثة و متطورة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 78,9 78,9 78,9 71 موافق

 97,8 18,9 18,9 17 محاید

 100,0 2,2 2,2 2 غیر موافق

Total 90 100,0 100,0  

 

 

 المظھر الخارجي للبنك جذاب

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 85,6 85,6 85,6 77 موافق

 98,9 13,3 13,3 12 محاید

 100,0 1,1 1,1 1 غیر موافق

Total 90 100,0 100,0  
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 التصمیم الداخلي جذاب و یحتوي على كل وسائل الراحة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 71,1 71,1 71,1 64 موافق

 85,6 14,4 14,4 13 محاید

 100,0 14,4 14,4 13 غیر موافق

Total 90 100,0 100,0  

 

 مظھر موظفي البنك لائق

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 87,8 87,8 87,8 79 موافق

 92,2 4,4 4,4 4 محاید

 100,0 7,8 7,8 7 غیر موافق

Total 90 100,0 100,0  

 

 

 وف السیاراتیمتلك البنك أماكن ملائمة لوق

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 7,8 7,8 7,8 7 موافق

 33,3 25,6 25,6 23 محاید

 100,0 66,7 66,7 60 غیر موافق

Total 90 100,0 100,0  
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 یقدم موظف البنك الخدمة بشكل صحیح و من المرة الأولى

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 23,3 23,3 23,3 21 موافق

 76,7 53,3 53,3 48 محاید

 100,0 23,3 23,3 21 غیر موافق

Total 90 100,0 100,0  

 

 

 یلتزم موظفي البنك بتنفیذ الأعمال في الأوقات المحددة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 40,0 40,0 40,0 36 موافق

 78,9 38,9 38,9 35 محاید

 100,0 21,1 21,1 19 غیر موافق

Total 90 100,0 100,0  

 

 یتوفر لدى البنك أنظمة التوثیق والسجلات الدقیقة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 50,0 50,0 50,0 45 موافق

 85,6 35,6 35,6 32 محاید

 100,0 14,4 14,4 13 غیر موافق

Total 90 100,0 100,0  
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 موظفو البنك یھتمون بالمشاكل و الإجابة على الاستفسارات

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 45,6 45,6 45,6 41 موافق

 90,0 44,4 44,4 40 محاید

 100,0 10,0 10,0 9 غیر موافق

Total 90 100,0 100,0  

 

 موظفي البنك یستقبلون العملاء بابتسامة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 73,3 73,3 73,3 66 موافق

 90,0 16,7 16,7 15 محاید

 100,0 10,0 10,0 9 غیر موافق

Total 90 100,0 100,0  

 

 . السرعة في تقدیم الخدمات

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 25,6 25,6 25,6 23 موافق

 73,3 47,8 47,8 43 محاید

 100,0 26,7 26,7 24 غیر موافق

Total 90 100,0 100,0  
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 لى الشكاوي بسرعةیقوم البنك على الرد ع

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 18,9 18,9 18,9 17 موافق

 67,8 48,9 48,9 44 محاید

 100,0 32,2 32,2 29 غیر موافق

Total 90 100,0 100,0  

 

 استعداد الموظف الدائم لتقدیم المساعدة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 48,9 48,9 48,9 44 موافق

 83,3 34,4 34,4 31 محاید

 100,0 16,7 16,7 15 غیر موافق

Total 90 100,0 100,0  

 

 .یمكنك أن تشعر بالأمان عند إجراء تعاملاتك مع العاملین في البنك

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 40,0 40,0 40,0 36 موافق

 78,9 38,9 38,9 35 محاید

 100,0 21,1 21,1 19 غیر موافق

Total 90 100,0 100,0  
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 العاملون في البنك یمكن الوثوق بھم

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 27,8 27,8 27,8 25 موافق

 70,0 42,2 42,2 38 محاید

 100,0 30,0 30,0 27 غیر موافق

Total 90 100,0 100,0  

 

 .العاملون في البنك یتمیزون بالآداب وحسن الأخلاق

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 71,1 71,1 71,1 64 موافق

 97,8 26,7 26,7 24 محاید

 100,0 2,2 2,2 2 غیر موافق

Total 90 100,0 100,0  

 

 .امتلاك المعرفة التامة للإجابة على الأسئلة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 37,8 37,8 37,8 34 موافق

 91,1 53,3 53,3 48 محاید

 100,0 8,9 8,9 8 غیر موافق

Total 90 100,0 100,0  
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 البنك یتفھم وضعیة العمیل في حالة مروره بظروف صعبة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 24,4 24,4 24,4 22 موافق

 53,3 28,9 28,9 26 محاید

 100,0 46,7 46,7 42 غیر موافق

Total 90 100,0 100,0  

 

 تفھم العاملون في البنك احتیاجات العملاءمعرفة و 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 34,4 34,4 34,4 31 موافق

 71,1 36,7 36,7 33 محاید

 100,0 28,9 28,9 26 غیر موافق

Total 90 100,0 100,0  

 

 ملائمة ساعات العمل لكل العملاء

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 38,9 38,9 38,9 35 موافق

 78,9 40,0 40,0 36 محاید

 100,0 21,1 21,1 19 غیر موافق

Total 90 100,0 100,0  
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 اھتمام العاملون للعملاء إھتماما شخصیا

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 21,1 21,1 21,1 19 موافق

 57,8 36,7 36,7 33 محاید

 100,0 42,2 42,2 38 غیر موافق

Total 90 100,0 100,0  

 

 تحضون باستقبال جید من طرف موظفي البنك

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 61,1 61,1 61,1 55 موافق

 96,7 35,6 35,6 32 محاید

 100,0 3,3 3,3 3 غیر موافق

Total 90 100,0 100,0  

 

 أنت لا تحتاج إلى زیارات عدیدة للبنك الذي تتعامل معھ من أجل حل مشكلة معینة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 37,8 37,8 37,8 34 موافق

 77,8 40,0 40,0 36 حایدم

 100,0 22,2 22,2 20 غیر موافق

Total 90 100,0 100,0  
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 .إذا كانت ھناك مشكلة ، فإن البنك سوف یكون على استعداد لمناقشة ھذا الأمر معك

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 63,3 63,3 63,3 57 موافق

 91,1 27,8 27,8 25 یدمحا

 100,0 8,9 8,9 8 غیر موافق

Total 90 100,0 100,0  

 

 یقدم المصرف مجموعة متنوعة وواسعة من الخدمات التي تلبي حاجاتك

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 38,9 38,9 38,9 35 موافق

 80,0 41,1 41,1 37 محاید

 100,0 20,0 20,0 18 غیر موافق

Total 90 100,0 100,0  

 

 البنك یفي بوعوده في أداء الخدمة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 40,0 40,0 40,0 36 موافق

 73,3 33,3 33,3 30 محاید

 100,0 26,7 26,7 24 غیر موافق

Total 90 100,0 100,0  
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 أنت راضي على الخدمات المقدمة من قبل البنك

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 56,7 56,7 56,7 51 موافق

 84,4 27,8 27,8 25 محاید

 100,0 15,6 15,6 14 غیر موافق

Total 90 100,0 100,0  

 

ANOVA à 1 facteur 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

 السن

Inter-groupes ,554 1 ,554 1,107 ,296 

Intra-groupes 44,068 88 ,501   

Total 44,622 89    

 المستوىالدراسي

Inter-groupes ,561 1 ,561 ,504 ,480 

Intra-groupes 98,061 88 1,114   

Total 98,622 89    

 دةالتعاملمعالبنكم

Inter-groupes ,059 1 ,059 ,124 ,726 

Intra-groupes 41,541 88 ,472   

Total 41,600 89    
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Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 90 100,0 

Exclusa 0 ,0 

Total 90 100,0 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,805 31 
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 .VIII  الشكر 20

 .IX  الملخص  21

 .X  قائمة الجداول 22

 .XI  قائمة الاشكال البيانية 23

 .XII  قائمة المحتويات  24

    مقدمة 25
  مفاهيم جودة الخدمات البنكية و رضا العملاء الفصل الأول :

  02  تمهيد 26
  03  المبحث الأول: مفاهيم جودة الخدمات البنكية و رضا العملاء 27
  03  المطلب الأول: مفاهيم جودة الخدمات البنكية 28
  03  الفرع الاول: ماهية جودة الخدمات البنكية 29
  04  عايير تقويمها.الفرع الثاني: أبعاد جودة الخدمة وم 30
  06  الفرع الثالث: نماذج تقييم جودة الخدمة: 31
  09  المطلب الثاني: رضا العميل على جودة الخدمة البنكية و أساليب قياسه 32
  09  الفرع الأول: مفهوم رضا العملاء واهميته 33
  11  الفرع الثاني : تصنيفات وخصائص رضا العملاء 34
  13  لعميلالفرع الثالث: أساليب قياس رضا ا 35
  16  المبحث الثاني : الدراسات السابقة 36
  16  المطلب الأول : الدراسات السابقة باللغة العربية و الأجنبية 37
  20  المطلب الثاني: مقارنة الدراسة الحالية و الدراسات السابقة 38
  21  خلاصة الفصل الأول: 39

  بنك السلام الجزائري جودة الخدمات البنكية و أثرها على رضا العملاء الفصل الثاني :
  23  تمهيد 40
  24  المبحث الأول: الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية 41
  24  المطلب الأول : طريقة الدراسة الميدانية 42
  24  الفرع الأول : مجتمع وعينة الدراسة 43



 

 

  24  الفرع الثاني : متغيرات الدراسة   44
  26  الدراسة المطلب الثاني : الأدوات والبرامج المستخدمة في 45
  26  الفرع الأول: أداة الدراسة   46
  27  الفرع الثاني : ثبات و صدق الدراسة 47
  28  المبحث الثاني: عرض ومناقشة نتائج الدراسة التطبيقية : 48
  28  المطلب الأول : عرض نتائج الدراسة التطبيقية 49
  28  الفرع الأول: عرض النتائج المتعلقة بالخصائص الديموغرافية معينة   50
  32  فرع الثاني  : عرض نتائج الفرضيات 51
  45  الفرع الثالث : نتائج تحليل الاتجاهات أراء العينة حول متغيرات الدراسة 52
  46  الفرع الرابع : نتائج اختبار الفرضيات : 53
  48  المطلب الثالث : مناقشة النتائج و اختبار الفرضيات 54
  49  خلاصة الفصل 55
  49  الخاتمة 56
  52  در و المراجعقائمة المصا 57
  /  الملاحق 58

  


