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 شكر والعرفان
 

فمن عند الله  صبناوإليه المصير فان أ نا إلا بالله عليه توكلناحمد الله حمدا كثيرا وما توفيقين

 .نفسيناأفمن  ناوان أخطأ

من حيث لا  الأبواب شكرا لله عز وجل الذي وفقنا وأعننا على إنجاز هذا البحث وفتح لنا

 فالحمد لله كثيرا. ،الله اإليه لولا أن وفقن وصلناصل ما فما كنا لن ،نعلم

 الشكر والامتنان الكبير إلى الأستاذة المشرفةجزيل نتقدم ب

 "بن عثمان مفيدة" 

على كل مقدمته لنا من  التي تفضلت وقبلت الإشراف على إنجاز هذا البحث بكل رحب و 

 ل علينا من معلومات ونصائح أشكرها جزيل الشكر.توجيهات ومن وقت ولم تبخ

التي قدمت لنا مساعدة كبيرة من  فرحي" نعيمةيسعنا أن نتقدم بجزيل الشكر لأستاذة " كما

 أشكرها جزيل الشكر. ،أجل انجاز هذا البحث من معلومات وتوجيهات

ة" ومديرة علينا في ميدان التربص "بوزيد عائش ةكما نتوجه بالشكر الخالص إلى المشرف

 وكالة تقرت. الوكالة "بورنان نعيمة" وكل العاملين في القرض الشعبي الجزائري

 كما نتقدم بفائق الاحترام والتقدير إلى لجنة المناقشة وأشكرها على قبول مناقشة المذكرة.

كما نوجه بالشكر الجزيل إلى جميع الأساتذة الكرام بكلية العلوم الاقتصادية والتسيير 

 جامعة قاصدي مرباح ورقلة" ة"والتجار

 كما نتوجه بالشكر إلى كل من ساعدني من قريب أو بعيد في إعداد هذا البحث.

وأخيرا أسأل الله عز وجل أن يجعل هذا العمل نافعا لنا وأن يكون سراجا منيرا إلى كل من 

 سيقرأ وينتفع به.
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ذي الحمد لله الذي وفقنا في انجاز هذا العمل ال

أهديه إلى من قال فيهما الله عز وجل "وبالوالدين 

 إحسانا"

إلى من باع راحة شبابه ليشق لي الطريق وأشعل 

 سنين عمره ليضيء لي الطريق. إليك

 " أبي الغالي حفظك الله ورعاك "

إلى من وضعت تحت قدميها الجنة فكانت نبع 

 الحنان ومنبع الأمان، وسر السعادة.إليك

 حمك الله "" أمي الحبيبة ر

إلى أفراد أسرتي وأقاربي ولا أحصي لهم فضلا وأخص 

 بالذكر

 "أخواتي أدامهم الله لي سند في الدنيا "

إلى خطيبي "ياسين" أرجو من الله أن يمد في عمره 

 ويجزيه أحسن الجزاء

 إلى من لهم الفضل فيما وصلت إليه

أساتذتي الكرام ، وإلى أصدقائي وأحبائي ورفقاء 

 ن استثناءالدراسة دو

 نعيمةو"وإلى أستاذة الفاضلة "بن عثمان مفيدة "

 فرحي" جزاهم الله كل خير

كما لا أنسى صديقتي التي تقاسمت معي هذا العمل 

 " صديقي سعدية"

وفي الأخير أرجو من الله تعالى أن يجعل من عملي 

 هذا نفعا يستفيد منه جميع الطلبة
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إلى كل من صلى على خير  ،نه وصدقها قلبه إلى كل من نطق بكلمة التوحيد لسا

 البرية  محمد عليه الصلاة والسلام

أهدي ثمرة جهدي هذا إلى من أرضعتني لبن الحنان، وسقتني ماء الحياة ، إلى 

، إلى التي أنات دعواتها دربي ، إلى أيامي بقربها ويسعد قلبي بهنائهامن تطيب 

الجنة تحت أقدامها "،أمي"  حفظها  أغلى كائن في الكون إلى من قام الرحمن بأن

 الله ورعاها وأطال عمرها.

إلى من كان السبب في وجودي إلى كرس حياته لأجلي إلى علمني الصبر 

 والاصرار النجاح وأغرقني بدعواته" ابي " حفظه الله وأطال عمره.

 ،إلى من ترعرعت معهم  وحبهم يجري في عروقي ويلهج بذاكرهم فوادي إلى 

واتي  صهيب، محمد رياض، معتز بالله  ، ملاك ، إسراء ، محمد إخوتي واخ

 .سعيد

وإلى الصديقة الغالية ورفيقة دربي وهي أختي العزيزة التي ليس لها مثيل في 

الدنيا انتصار  ماني  ولا انسى أهلي بالخص اعمامي وخالاتي اطال الله في 

 اعماهم .

جاح والإبداع إلى تكاتفنا يدا الن وونحن نشق الطريق معا نحإلى من سرنا سويا 

رواية   ،بيد ونحن نقطف زهرة تعلمنا إلى صديقات الغاليات  ازدهار غيلاني

 جهاد سعداوي  ،حمي

إلى من علموني حروفا من ذهب وكلمات من درر عبارات من أسمى وأجلى 

عبارات في العلم إلى من صاغوا من عملهم حروفا ومن فكرهم منارة تنير لنا 

"بن  نعيمة" و استاذة لم والنجاح أساتذتي  الكرام" استاذة  فرحيمسيرة الع

 عثمان مفيدة "

 إلى كل من حملهم قلبي ونسيهم قلمي
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 الملخص:

وذلك لبنوك التجارية لية على الأداء المالي بنكاثر جودة الخدمات ال تهدف هذه الدراسة إلى معرفة
أساسية لجمع  تم الاعتماد على الاستبيان كأداة،لجزائرية العاملة في االبنوك التجار في تطبيق الدراسة ب

نة الدراسة،وبعد تيليل البيانات باستخدام برنامج عملاء البنوك عي ولية،يي  تم توزيعها علىالبيانات الأ
SPSS : توصلنا إلى ما يلي  

مقاس بمؤشر ية على الأداء المالي البنكجد أثر ذو دلالة إيصائية لي أبعاد الجودة الخدمات اللا يو 
 العائد على الأصول والعائد على يقوق الملكية.

 على اليقوق الملكية.  الأصول، عائدعلى عائد  ؛المالي ية، أداءبنكالجودة الخدمات : الكلمات المفتاحية
 

Abstract  

This study aims to learn about the impact of the quality of banking services on the financial 

performance of commercial banks by applying the study in commercial banks operating in Algeria. 

The questionnaire was used as an essential tool for the collection of preliminary data. It was 

distributed to the banks' clients. After analysing the data using the SPSS software, we found the 

following: 

There is no statistically significant impact on the quality of banking services on the financial 

performance measured by the asset return index and return on equity. 

Keywords: Quality of banking services, financial performance; Return on assets, return on property 

rights.
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 المقدمة :
تؤدي البنوك دورا جوهريا في اقتصاديات الدول. فهي تقوم بدور الوساطة المالية بين المدخرين 

يد من والمستثمرين، مما يسمح بتزويد النشاط الاقتصادي بايتياجاته التمويلية، بالإضافة إلى تقديم العد
أهم متطلبات البنوك التجارية في قطاعها والذي يعد تيقيق الأداء الجيد من الخدمات المالية الأخرى. و 

يسمح للبنك بالتأكد من قدرته على الاستغلال الأمثل لموارده ومصادره إضافة إلى تيسين ورفع مستوى 
الأداء المالي البنوك من اجل تشكيل الثروة، ولقد يظي مفهوم الجودة بأهمية كبيرة على الصعيد العالمي 

لمفهوم في كثير من المجالات والتخصصات وأصبيت العديد من المؤسسات أو الميلي، يي  دخل هذا ا
تخصصاتها، ولم تقتصر الجودة على جدها تطبيقها في مختلف أعمالها و على وعي كامل بضرورة توا

المنتجات الاستهلاكية والسلع التي توفرها الشركات والمؤسسات الكبيرة فيسب، بل أصبيت الجودة عنوانا 
الجهات العامة والخاصة. من هذا المنطلق جاءت لتي تقدمها الإدارات والهيئات و دمات اللكثير من الخ

 هذه الدراسة لتجيب على الإشكالية التالية: 
 ؟ في الجزائرلبنوك التجارية العاملة على الأداء المالي لية بنكجودة الخدمات الما مدى تأثير 

 لي:التساؤلين الفرعيين كما ي من هذه الإشكالية نطرح
للبنوك التجارية العاملة في الجزائر عينة  ية على العائد على الأصولبنكهل تؤثر جودة الخدمات ال (0

 الدراسة؟
للبنوك التجارية العاملة في الجزائر  ية على العائد على يقوق الملكيةبنكهل تؤثر جودة الخدمات ال (0

                                                   عينة الدراسة؟
 فرضيات الدراسة:

 التالية:   ة الرئيسيةصياغة الفرضيسابقا يمكن على الأسئلة المطروية  للإجابة
ية على الأداء المالي للبنوك التجارية العاملة في بنكيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لجودة الخدمات ال

 .عينة الدراسة الجزائر
 كما يلي:فرضيتين فرعيتين وينبثق عن هذه الفرضية الرئيسية 

 الفرضية الفرعية الأولى:
ية على العائد على الأصول في البنوك التجارية بنكيوجد أثر ذو دلالة إيصائية لجودة الخدمات ال

 عينة الدراسة.
 وينبثق عن هذه الفرضية الفرعية الأولى فرضيات فرعية كما يلي:

 ؛ليوجد أثر ذو دلالة إيصائية لبعد الملموسية على العائد على الأصو  .0
 يوجد أثر ذو دلالة إيصائية لبعد الاعتمادية على العائد على الأصول؛ .0
 يوجد أثر ذو دلالة إيصائية لبعد الاستجابة على العائد على الأصول؛ .8
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 يوجد أثر ذو دلالة إيصائية لبعد الأمان على العائد على الأصول؛ .4
 يوجد أثر ذو دلالة إيصائية لبعد التعاطف على العائد على الأصول؛ .5
 ةلفرضية الفرعية الثانيا

ية على العائد على يقوق الملكية في البنوك بنكيوجد أثر ذو دلالة إيصائية لجودة الخدمات ال
 التجارية عينة الدراسة.

 وينبثق عن هذه الفرضية الفرعية الثانية فرضيات فرعية كما يلي:
 لكية؛على يقوق الم يوجد أثر ذو دلالة إيصائية لبعد الملموسية على العائد .0
 يوجد أثر ذو دلالة إيصائية لبعد الاعتمادية على العائد على يقوق الملكية؛ .0
 يوجد أثر ذو دلالة إيصائية لبعد الاستجابة على العائد على يقوق الملكية؛ .8
 يوجد أثر ذو دلالة إيصائية لبعد الأمان على العائد على يقوق الملكية؛ .4
 العائد على يقوق الملكية؛ يوجد أثر ذو دلالة إيصائية لبعد التعاطف على .5

 أسباب اختيار الدراسة

 : الموضوع وأهمهاهناك عدة أسباب ودوافع إلى اختيار هذه 
 ؛ناتخصصعلق الموضوع في المجال يت 
   الشخصية؛ اهتماماتناضمن هذا البي  يدخل 
  اسات المرتبطة في الجودة والأداء؛في الخوض في الدر الرغبة  

 أهمية الدراسة
  ذه الدراسة من خلال:تكمن أهمية ه

 ية على تيقيق رضا العميل؛بنكة المعرفة قدرة جودة الخدم 
  نوك ودورها في تيسين أداء البنوك؛الخدمات المقدمة من طرف الب وأهمية جودةإبراز دور 
  دةية أكثر جو بنكالبنوك من تقديم خدمات  إمكانيةمدى. 

 أهداف الدراسة:

  يلي:يهدف هذا البي  إلى ما 
  يول الخدمات المقدمة من طرف البنوك التجارية. على وجهة نظر العملاءالتعرف 
  المالي للبنوك التجارية.الأداء و ية بنكالعلاقة بين جودة الخدمات الإبراز  
 لبنوك التجاريةالمالي لية وأداء بنكال معرفة نوع الأثر بين جودة الخدمات. 
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 منهج الدراسة

التيليلي  نهج الوصفيمتم الاعتماد على الالفرضيات،  ختباركالية البي  واللإجابة على إش
باعتباره المنهج المناسب في جميع المعلومات والبيانات وذلك من أجل الإلمام بالجوانب النظرية والتطبيقية 
للموضوع، يي  تم تجميع المعلومات من الكتب،المجالات،الدراسات، كما تم الاستعانة بأدوات لجمع 

 .يصائيةستبيان ومعالجة البيانات عن طريق برنامج اليزمة الإالمعلومات أهمها الا

  حدود الدراسة 

 تمثلت يدود الدراسة فيما يلي :
بنك )تمثلت اليدود المكانية  للدراسة في خمسة بنوك عاملة في الجزائر تمثلت في: ة : اليدود المكاني -

بنك الفلاية والتنمية  ،BEAالخارجيي الجزائر  البنك ،BNAالبنك الوطني الجزائري  ،AGPالجزائرالخليج 
 . ( Trust Bankبنك ترست، BADRالميلية 

 .0100سنة  خلال شهر نوفمبر من :الزمنيةاليدود  -
 (.: وجه استبيان إلى عينة )العملاءاليدود البشرية -

 الدراسة: صعوبات

 لتجارية ميل الدراسة.في البنوك ا بالإجابة على الاستبيان بعض العملاء إقناعالدراسة في صعوبة تمثلت 

 هيكل الدراسة:

 الإشكاليةعلى  والإجابة ،سعيا لتيقيق الأهداف المسطرة وقصد إعطاء القدر الكافي من الاهتمام
 كما يلي: البي  إلى فصلين ميقسقمنا بت ،المطروية

إلى  (يي  تم تقسيمهية والأداء المالي بنكالإطار النظري لجودة الخدمات ال الفصل الأول بعنوان )
تقسمه  والأداء المالي تم من خلاله  يةبنكمبيثين،ضم المبي  الأول مفاهيم نظرية يول جودة الخدمات ال

والمطلب الثاني ية،بنكالتعرف على مفاهيم نظرية يول جودة الخدمات الإلى مطلبين ،المطلب الأول 
الدراسات السابقة تم من خلاله  المبي  الثانيتناولنا في مفاهيم نظرية يول الأداء المالي،و تطرقنا إلى 

 مناقشة الدراسات السابقة.المطلب الثاني و  الدراسات السابقة عرضالمطلب الأول 
الفصل الثاني بعنوان) الدراسة التطبيقية( يي  تم تقسيمه إلى مبيثين،ضم المبي  الأول الإطار 

ية للدراسة،والمطلب الثاني ،تم من خلاله تقسيمه إلى مطلبين ،مطلب الأول المنهجالمنهجي للدراسة
إجراءات وأدوات الدراسة، والمبي  الثاني عرض ومناقشة نتائج الدراسة التطبيقية، تم من خلاله تقسيمه 
إلى مطلبين،مطلب الأول عرض نتائج الدراسة الوصفية والاستدلالية، والمطلب الثاني مناقشة النتائج 

 واختبار الفرضيات الدراسة.



 

 

 

 الفصل الأول
ية بنكالإطار النظري لجودة الخدمات ال

 والأداء المالي
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 تمهيد 
ية المقدمة للعملاء كأساس لتيقيق التميز في مواجهة المنافسين في بنكأهمية الخدمة ال ازدادت

يي  تتشابه عروض جميع  ،البنوكوأصبيت الخدمة المميزة هي الأساس في المفاضلة بين  ،البنوك
ية بنكت الوبالتالي أصبح مستوى جودة الخدما ،ية التي تقدمها للعملاءبنكتقريبا في كافة الخدمات الالبنوك 

 .البنوك أيد الأسلية التنافسية القوية في تأمين الاستمرار والنمو
إن المعايير التي يعتمد عليها العملاء في اليكم على جودة الخدمة المقدمة إليهم تختلف عن تلك 

 لذلك فقد اهتم الكثير من البايثين ،وذلك بسبب الخصائص المميزة للخدمة ،المستعملة في السلع المادية
براز أهميتها النسبية من وجهة نظر العميل كما قاموا  ،في مجال الخدمات بتيديد أهم هذه الأبعاد وا 

التعرف على درجة رضا عملائها من خلال للبنوك وذلك يتى يتسنى  ،بوضع نماذج لقياس جودة الخدمة
ويعد  ،وتيسينهاما تقدمه إليهم من خدمات والوقوف على الجوانب الضعف فيها والعمل على معالجتها 

الأداء المالي من أهم المؤشرات التي تسعى البنوك إلى تيسينها والرفع منها، يي  يعكس الأداء المالي 
مستوى وقدرة المؤسسة على استغلال مواردها بالشكل الأمثل في تيقيق أهدافها، ويكون  ذلك من خلال 

ومن أجل بالتالي زيادة ربييتها. هم و سب ولائالتركيز على جودة خدمتها المقدمة للعملاء من اجل ك
 :مبيثين الإلمام بهذا الفصل تم تقسيمه إلى

 :مبيثين الإلمام بهذا الفصل تم تقسيمه إلى
 والأداء المالي يةبنكمفاهيم نظرية عن جودة الخدمات ال 
 ية والأداء الماليبنكالأدبيات التطبيقية لجودة الخدمات ال 
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 ية و الأداء الماليبنكاهيم نظرية عن جودة الخدمات الالمبحث الأول: مف
 .والأداء المالي يةبنكمفاهيم النظرية لجودة الخدمات ال سنناول في هذا المبي          

 يةبنكمفاهيم نظرية عن جودة الخدمات الالمطلب الأول: 
 ية.بنكودة الخدمات الجية والبنكالات الخدم مفاهيم النظرية يول إلىسنتطرق في هذا المطلب        

 يةبنك: مفهوم الخدمات الأولا
 يةبنكنشأة وتطور الخدمة ال .1

 :1ية تبعا للتطور المفهوم التسويقي وفق المرايل التاليةبنكتطورت الخدمات ال
 ية بنكتميزت هذه المريلة بعدم ظهور معالم الخدمات ال ية في مرحلة من قبل التصنيع:بنكالخدمات ال

إلى بداية  أدىمما  ،الإقراض لدى الصاغةر النقود ظهرت خاصية الإيداع و عد ظهو بوضوح، غير أنه وب
صدار الأوراق البنكية لإجراء عملية المقايض. بنوكظهور ال  وا 

 تراكمت خلالها رؤوس الأموال مما دفع لاستثمارها و أوجد  ية في مرحلة التصنيع:بنكالخدمات ال
 المتخصصة. بنوكالياجة إلى ال

 تميزت باستخدام التكنولوجيا المتطورة في تقديم الخدمات  ية في مرحلة التقدم الصناعي:نكبالخدمات ال
 ية نظرا لتوسعها فاشتملت على الأفراد والمؤسسات.بنكال
 ية بقصد بنكتطورت الخدمات ال بعد التقدم الصناعي والمرحلة الراهنة: ية في مرحلة مابنكالخدمات ال

وتميزت بالتنوع والتوسع والنمو بالإضافة إلى التدويل والتطور التنظيمي إشباع ياجات العملاء المتجددة 
 والإداري.

ية لها تاريخ قديم بدأت بخاصية الإيداع والإقراض لدى الصاغة ثم بنكأن الخدمة ال ونستخلص مما سبق:
لها متخصصة وبدأت تتطور و تتقدم لإشباع ياجات العملاء المتجددة يتى تنوعت وأصبح  بنوكتم فتح 

 أنواع كثيرة تناسب جميع العملاء.

                                                           
ماجستير رسالة  بقطاع غزة، الإسلاميةية لدى البنوك بنكعلى تيسين جودة الخدمات ال جيةيالإستراتأثر الريادة  أسماء أمير إبراهيم المسيال، -1

 .55،ص0101جامعة الأقصى غزة، قيادة والإدارة ،
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 يةبنكتعريف الخدمات ال .2
أو المستفيد والتي ليست  عميلالنشاطات غير الميسوسة والتي تيقق منفعة لل« :تعرف الخدمات بأنها

أي أن إنتاج خدمات معينة أو تقديمها لا يتطلب استخدام  ،بالضرورة مرتبطة ببيع سلعة أو خدمات أخرى
 .1 » سلعة مادية

عي الكائن في ية بأنها: "مجموعة من الأنشطة و العمليات ذات المضمون النفبنكوتعرف الخدمة ال
ها المستفيدون من خلال ملاميها التي يدركلموسة و المقدمة من قبل البنك، و غير المالعناصر الملموسة و 

في مانية اليالية والمستقبلية و ئتالتي تشكل مصدرا لإشباع ياجاتهم ورغباتهم المالية و الاوقيمتها النفعية و 
 .2الوقت ذاته مصدرا لأرباح البنك من خلال العلاقة التبادلية بين الطرفين"

عبارة عن منتج غير ملموس يقدم فوائد ومنافع مباشرة للمستهلك كنتيجة لتطبيق  « كما تعرف أيضا بأنها:
والخدمة لا يمكن  ،معينة وميددةفيه على أشخاص أو أشياء  آليةأو استخدام جهد أو طاقة بشرية أو 

 .3 »ييازتها واستهلاكها ماديا
"عبارة عن نشاطات غير  السابقة نصل إلى تعريف شامل للخدمات وهو أنها: من خلال التعريفات
ولا يترتب عليها أي ملكية وتقدم فوائد  ،ييتاج استخدامها لسلعة معينة لاو  ،ميسوسة وغير ملموسة

 .4زتها أو تداولها"ولا يمكن ييا ،لمستهلكها
ية "عبارة عن نشاطات غير ميسوسة وغير بنكومنه نستنتج من التعريفات السابقة أن الخدمات ال

  ورغباتهم.لإشباع ياجتهم للعملاء ملموسة والمقدمة من قبل البنك 
 يةبنك.أنواع الخدمات ال5

 :5يمكن تقسيم خدمات البنوك التجارية إلى نوعين
في  إجمالهاية التقليدية التي يقدمها البنك التجاري يمكن بنكالخدمات ال :يديةية التقلبنكالخدمات ال . أ

 النوايي التالية :
  تتألف من:قبل الودائع بمختلف أنواعها و 

                                                           
،مذكرة مقدمة لنيل شهادة ماستر أكدمي غير منشورة في علوم BNAالجزائرية دراسة يالة  بنوكية لتنافسية البنكجودة الخدمات ال مباركة فزاني، -1

 .83،ص0108التسيير،
جامعة  وبنوك غير منشورة، مذكرة مقدمة لنيل شهادة ماستر مالية ية في تيسين أداء البنوك التجارية،بنكدور جودة الخدمات ال كاهنة يركات، -2

 .01،ص0105أم البواقي العربي بن مهدي،
  .83صمرجع سيق ذكره، مباركة فزاني، -3
 .83المرجع السابق، ص  -4
 .08،04،ص،صمرجع سبق ذكره، كاهنة يركات،-5
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صايبها سيبها أو سيب جزء : وهي الوديعة التي تودع لدى البنك التجاري ولا يجوز لودائع لأجل -
 ع البنك؛متفق عليها مبعد انقضاء المدة ال إلامنها 
ودائع تيت الطلب ) اليساب الجاري(: وهي الودائع التي تودع لدى البنك دون قيد أو شرط ويستطيع  -

فائدة على هذا النوع  صايبها أن يسيب منها في أي وقت شاء أثناء الدوام الرسمي للبنك ولا يدفع البنك
 من الودائع؛

طار البنك فترة زمنية لسيب منها إلا بعد إخوهي الوديعة التي لا يمكن لصايبها ا ودائع تيت إشعار: -
 متفق عليها؛

توظيف البنك التجاري على شكل قروض ممنوية للعملاء والاستثمارات متعددة مع مراعاة أسس  -
 ن؛بنك وهي الربيية والسيولة والضماتوظيف أموال ال

 ية الحديثةبنكالخدمات ال . ب
من مكان لتجمع  بنكفقد تغيرت النظرة للالتجارية وزيادة نشاطها  بنوكونظرا لاتساع أعمال ال

قراضها إلى مؤسسة كبيرة تهدف إلى تأدية الخدمات ال ية للمجتمع و زيادة تمويل المشاريع بنكالأموال وا 
العمل على وقف التضخم دى ذلك إلى الازدهار الاقتصادي واليد من البطالة و التنموية في الدولة فقد أ

التجاري سنجملها  بنكهذا كله أدى إلى ظهور وظائف يديثة لللفرد و ورفع مستوى المعيشة لدى ا المالي
 في الوظائف التالية:

 ؛بنكعهم التنموية لنيل ثقتهم بال_تقديم خدمات استشارية للعملاء فيها يتعلق بأعمالهم ومشاري
  لتي تخدم المجتمع بالدرجة الأولى؛المساهمة في دعم و تمويل المشاريع التنموية ا-
 ؛بيع الأوراق المالية و يفظها ليساب العملاءشراء و  -
  ؛تيصيل الأوراق التجارية لصالح العملاء -
 ؛إصدار خطاب الضمان -
 تيويل العملة للخارج؛ -
 إصدار الشيكات السيايية؛ -
 ؛المستنديفتح الاعتمادات  -
 تأجير الخزائن اليديدية للعملاء؛ -
 خدمات البطاقة الائتمانية؛-
 الميلية؛عملات الأجنبية و شراء وبيع ال -
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 شراء وبيع الشيكات الأجنبية؛ -
 إدارة أعمال و ممتلكات العملاء؛ -
 الصرف الآلي؛ -

 ية بنكثانيا: مفهوم جودة الخدمات ال
في مواجهة المنافسين كأساس لتيقيق الميزة  عملاءمة للية المقدبنكتميزت أهمية جودة الخدمات ال

وأصبيت الخدمة المميزة هي الأساس في المفاضلة بين بنك آخر يي   ،لبنوك والمؤسسات الماليةفي ا
. وأصبح مستوى جودة عملاءية التي تقدم للبنكتتشابه عروض جميع البنوك تقريبا في كافة الخدمات ال

 ية أيد الوسائل التنافسية  الأساسية  بين البنوك.بنكأداء الخدمات ال
 يةبنكال . تعريف جودة الخدمات1

خص أو طبيعة التي تعني طبيعة الشعموما إلى الكلمة اللاتينية فهوم الجودة يرجع م الجودة: أ. تعريف
 . 1وقديما كانت تعني الدقة والإتقان ،الشيء ودرجة الصلابة
والتي تولد القدرة لإشباع  ،أو خدمة لمنتج"مجموعة من المواصفات والخصائص  :وتعرف الجودة على أنها
فات التي تشبع ، وركز هذا التعريف على أن الجودة هي مجموعة المواص2ية"الياجات المعلنة والضمن

  الضمنية.الياجات المعلنة و 
"الجودة هي السمات أو  كما قامت الجمعية الأمريكية لمراقبة الجودة بوضع تعريف للجودة مفاده:

 3جيب لايتياجاتهم."وتست عملاءالخصائص الكلية للسلعة أو الخدمة التي تتطابق مع المطلوب من قبل ال
أن الجودة هي إنتاج منتوج  يتطابق مع مواصفات المطلوبة في  :التعريفات السابق نستنتج من      

ني الجودة لهم المعلنة والغير معلنة والعديد من الناس قد تع عملاءالتصميم وتوافق مع الياجات ورغبات ال
في  عملاءلقياس قد تكون مختلفة بمختلف الفربما طرق ا ،الأكثر ملائمة لغرضأيسن أو الأفضل أو 

 ياجاتهم وتوقعاتهم عن البي  في النوعية الخدمة.

                                                           
 .8،ص 0100،0100، جامعة ورقلة، مذكرة ماستر  ميزة،ر على تيقيق ية واثبنكجودة الخدمات ال ليلى،فريات 1
، 0114يوسف يجيم لطائي إدارة لجودة الشاملة من المستهلك إلى المستهلك ، دار الوراق ، الأردن ، الطبعة الأولى ’مؤيد عبد اليسين الفضل 2

 .08ص

 .33.ص0115دكتوراه  جامعة الجزائر،رسالة زيدان ميمد ، دور التسويق القطاع الصرفي ، 3
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            ب. تعريف الجودة الخدمة 
وتعتمد "جودة  ،إن مفهوم جودة الخدمة يعتمد على وجهة نظر العميل لذا فهو يختلف عميل لآخر

نة ما يصل عليه فعلا مع ما توقعه من تلك الخدمة عل تقييم العمل الذي ييكم عليها عن طريق مقار 
 1الخدمة".

عوائد على الاستثمار ة عالية ستيقق يصص سوقية عالية و فالمنظمات التي تتصف خدماتها بجود
وهذا يقودنا للقول بأن الجودة من أهم  ،صف خدماتها بانخفاض مستوى الجودةأعلى من تلك التي تت

 .2على المدى الطويلالظل المنافسة العالية و قائها في السوق في العوامل المؤثرة على أداء المنظمات وب
ية يتميز بالصعوبة المستمدة من الخصائص المميزة بنكإن مفهوم الجودة في قطاع الخدمات ال

 ية.بنكتويات جودة الخدمة الالتي تبني على مفهوم وعناصر ومسو  ،ية ذاتهابنكللخدمات ال
تطابق الأداء  : " معيار لدرجةليديثة لجودة الخدمة على أنهاا وبالتالي تميل غالبية التعريفات

للخدمة و إدراكهم  عملاءأو أنها الفرق بين توقعات ال ،لهذه الخدمة عملاءللخدمة مع توقعات ال الفعلي
 التالي:  (10-10رقم ) الفعلي لها". وذلك على النيو الذي يعرضه الشكل

 يةبنكالمفهوم جودة الخدمات  (:01-01الشكل رقم )
 

                                                           
 
 
 
 

 للخدمة عميلتوقعات ال مستوى الجودة )الفجوة( للأداء الناتج عميلإدراك ال
 

 .885ص ،0333دار البيان،مصر،طبعة ،يةبنكتسويق الخدمات ال ،: عوض بدير اليدادالمصدر

                                                           
 .30،مرجع سبق ذكره،صعمر علي بابكر الطاهر،نزار بن عبد الله 1
 .84،ص 0113رسالة ماجستير،نية : دراسة ميدانية"، ،" اثر جودة على رضا عملاء مجموعة الاتصالات الأردهياجنة، ،عمر 2

 الخدمة المقدمة
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نهم سيكونون فإ ،للناتج مع توقعاتهم له  توافقت إدراكات العملاء ه أنه إذاأعلا(10-10)يوضح الشكل 
أما إذا يد  العكس فإن  ،الناتج التوقعات فإن الخدمات تعتبر متميزة أما إذا زاد ،راضين عن هذه الخدمة

 الناتج لم يرق إلى مستوى التوقعات أو ناتج الخدمة فأنها تصبح رديئة.
لجودة المقدمة مع توقعات العميل أنها قياس لمدى مستوى اية أيضا ببنكتعرف جودة الخدمة ال

 .1فتقديم خدمة ذات جودة يعني الميصلة النهائية أن تكون الخدمة متوافقة مع توقعات العميل 
ية على أنها ذلك البي  عن رضا العميل وتلبية رغباته بنكللجودة ال تعريف ومما سبق نستخلص
يجاد الجو ا إيجاد الطرائق الطرق والأساليب اللازمة بدرجة  ،في أثناء تلقيه للخدمة لمناسب لهوايتياجاته وا 

 عالية من الجودة والاستجابة بشكل سريع لما ييتاج إليه. 
 يةبنكأهمية جودة الخدمات ال.0

تمثل الجودة أيد أهم العوامل الأساسية التي تيدد يجم الطلب  المنتجات أو خدمات المؤسسة 
 : 2ليوتتجلى أهميتها فيما ي

 :يي  تستمد المؤسسة شرتها من مستوى جودة منتجاتها أو خدماتها وذلك من خلال  سمعة المؤسسة
 .علاقتها مع خبرة العاملين والسعي إلى تقديم منتجات أو خدمات تلبي ياجيات عملاء المؤسسة

 غير جيدة  : كل مؤسسة صناعية ام خدمية تقوم بتقديم منتجات أو خدماتالمسؤولية القانونية للجودة
تخدامه لهذه إزاء اس عميلفي إنتاجها أو توزيعها يقع على عاتقها مسؤولية قانونية لكل ضرر يصيب ال

 .المنتجات أو الخدمات
 تسعى كل من المؤسسة والمجتمع إلى تيقيق الجودة بهدف تيقيق المنافسة  :المنافسة العالمية

 انة في السوق العالمية.واليصول على مك ،العالمية وتيقيق الاقتصاد بشكل عام
 إن تطبيق الجودة في أنشطة المؤسسة ووضع مواصفات قياسية ميددة تساهم في  :عميلحماية ال

 وتعزيز الثقة في منتجات المؤسسة. يماية العميل من الغش التجاري
  بالإضافة إلى كسب إن أي تيسين في الجودة يؤدي إلى تقليل التكلفة  :التكاليف والحصة السوقية
 .3وزيادة الربيية ،تيقيق الميزة التنافسية في السوقوبالتالي  ،عميلا الرض
 ية بنكدة الخدمات ال. خصائص جو 5

 : 4ية بخصائص أهمها بنكتتميز جودة الخدمة ال
 التالي مواجهة الضغوط التنافسية؛تيقيق ميزة تنافسية فريدة عن بقية البنوك وب 
 ية؛بنكمليات اللة الأخطار في العتيمل تكاليف أقل بسبب ق 
 ية إضافية؛بنكلفرصة لبيع خدمات تتيح ا 

                                                           
 .014ص ،0115، الأردنيةالتجارية  بنوكية، دراسة ميدانية في البنكالتسويقي في جودة الخدمات ال ، صالح، أثر الابتكارالتميمي، وفاء، صيبي 1

 .053،ص0115أردن ،طبعة دار الوراق، ية،بنكعولمة جودة الخدمات ال رعد يسن الصون، - 2
 .0104، 0108ية في القدرة التنافسية للبنوك، مذكر ماستر غير موزعة، جامعة  بسكرة بنكنسرين عياشي عمر، دور جودة الخدمات ال3

 .053ص مرجع سبق ذكره، رعد يسن الصون، - 4
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  قناع عملاء جدد؛جعل العملاء بمثابة مندوبي بيع  للبنك في توجيه وا 
 يةبنك. مستويات جودة الخدمات ال7

 1ية هي:بنككما يمكن التمييز بين خمسة مستويات لجودة الخدمات ال
 وجوب توفرها؛ عملاءرى الدة التي يوتمثل الجو : عملاءالجودة التي يتوقعها ال 
 : ا في أغلب الأييان مناسبة؛والتي تراه بنكمن قبل إدارة الالجودة المدركة 
  : تيدد بالمواصفات النوعية للخدمات؛وهي تلك الجودة التي الجودة القياسية 
 : ؛وهي الجودة التي تؤدي بها  الخدمات فعلا الجودة الفعلية 
 ة التي خلال اليملات الترويجية؛ود:وهي الج عملاءالجودة المروجة لل 
 يةبنك. أبعاد جودة الخدمات ال3 

وتلبي ياجاتهم لا بد من إن تبي  عن  عملاءخدمات تتلاءم مع توقعات ال بنوكيتى تقدم ال
هي التي  عملاءفالخدمات الجيدة من وجهة نظر ال ،الطرق والوسائل لتطوير وتيسين جودة الخدمات 

في اليكم على  عملاءعلى المؤسسة أن تتعرف على الأبعاد التي يعتمد عليها التتوافق مع توقعاتهم لذلك ف
 :2، وتتمثل فيجودة الخدمات المقدمة لهم وأهم مميزاتها

 : المظهر الخارجي للتسهيلات المادية والآلات والأفراد ومواد الاتصال.المظاهر المادية الملموسية .0
الخدمة في الوقت الذي يطلبها العميل وبدقة ترضي  على تقديم بنكوتعبر عن قدرة ال الاعتمادية: .0

 اتجاه العميل. ماتهابالتز  بنكطمويه وكذلك تعبر عن مدى وفاء ال
وهي القدرة على التعامل الفعال مع كل متطلبات العملاء والاستجابة لشكاويهم والعمل  ستجابة:لاا .8

والعمل على يلها بسرعة وكفاءة، بما  بما يقنع العملاء والاستجابة لشكاويهم ،فاءةعلى يلها بسرعة وك
 .بنكيقنع العملاء بأنهم ميل تقدير وايترام من قبل ال

طمئنان من قبل بأن الخدمة المقدمة للعملاء تخلو من الخطأ أو الخطر أو الشك وهو الا الأمان: .4
 شاملا الاطمئنان النفسي والمادي.

داء روح الصداقة لتلبيتها واب تهمايتياجفة الة الوصول للعملاء وتفهم ومعر القدرة على سهو  التعاطف: .5
شعاره بأهم  ته والرغبة في تقديم الخدمة يسب ياجته.يواليرص على العميل وا 

                                                           
 .880،ص0115ي ، دار يامد، الطبعة الاولى بنكالتسويق ال رمة ،سير العجايت 1
معة الجيلالي الياس جا الاقتصادية، أطروية الدكتوراه غير منشورة في العلوم ية وأثرها على أداء البنوك،بنكجودة الخدمات ال ،لهام عطاويإ  -2

 .83ص ،0105 الجزائر، ،سيدي بالعباس
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 حول الأداء المالي نظرية : مفاهيمنيالمطلب الثا
لأنها تعتبر عملية أساسية وضرورية  ،بنوكي أهمية كبيرة بالنسبة للبنكتكتسب عملية الأداء ال

سواء على مستوى آليات العمل الداخلي )  ،ته التغيرات  والتيديات المستمرةولمواجه بنكاط اللاستمرار نش
أسواق  ،..الخ( أو على مستوى البيئة والمييط )متعاملين جددتكنولوجيا جديدة . ،صيغ تمويل جديدة 

تقييم الأداء  داء ومفهومتم التعرض في هذا الجزء إلى مفهوم الأ ..الخ(.منافسين جدد. ،مالية ناشئة
 .يبنكالمستخدمة لقياس الأداء ال بالإضافة إلى أهم المؤشرات ،يبنكال
 : مفهوم الأداء المالي1

ر يعكس قدرة المؤسسة على استغلال إمكانياتها وفق أسس يعرف على أنه نشاط شمولي مستم
 1على أهدافها طويلة الأجل. ينة تضعها بناء  معايير معو 

والمساهمة  في إتاية   ،ام مؤشرات مالية لقياس مدى انجاز الأهدافوقد عرف أيضا انه "استخد
بالعوامل الاقتصادية وهيكل  بنكويتأثر الأداء المالي لل ،2الموارد المالية وتزويد البنك بفرص الاستثمار

مو عن أدائه من خلال تيقيق معدلات ن بنكويعبر الأداء المالي لل ،الصناعة والقدرات التنظيمية والإدارية
مرتفعة وعوائد متيققة بعد خصم كلفة رأس المال من الأرباح بعد لضرائب والمواجهة المخاطر المالية 

 . 3بنكالناجمة عن استخدام الديون وأموال الغير في تمويل استخدامات ال
الية في استخدام "مدى مساهمة الأنشطة في خلق القيمة أو الفع يعرف الأداء المالي على أنه:

 4من خلال بلوغ الأهداف المالية بأقل التكاليف المالية . ،المتاية لماليةالموارد ا
من خلال هذا التعريف نرى أن الأهداف المالية المخطط لها لا تتيقق إلا بتكامل جميع الأنشطة 

 وهذا يؤدي إلى الاستغلال الأمثل للموارد المالية المتاية . ،داخل البنك
اح المؤسسة في استغلال كل الموارد المتاية لديها من موارد كما يعرف كذلك على أنه " مدى نج

 5وتيقيق الأهداف المسطرة من الإدارة. ،مادية ومعنوية أفضل استغلال
أي تيقيق التوازن  ،مالية وبأقل تكلفة ممكنةويتمثل كذلك في قدرة المؤسسة على تيقيق أهدافها ال

 6جيد بأقل تكلفة. مرد وديةمات وتيقيق معدل المالي وتوفير السيولة لتسديد ما عليها من التزا

                                                           
 ،0115، جامعة اليرموك، اربد ، الأردن غير منشورة دكتوراه أطروية ، شرات الأداء في البنوك الإسلاميةإبراهيم عبد اليليم عبادة، "مؤ  1

 .080ص
 .30، ص 0110يماد،" التطورات العامية وانعكاساتها على أعمال البنوك"، الدار الجامعية ، الإسكندرية ، مصر  طارق 2
 .080البنوك الإسلامية ، مرجع سابق ، صإبراهيم عبد اليليم عبادة ، مؤشرات الأداء في  3
ورشيد يفصي، تيليل الأداء المالي للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة الجزائرية باستخدام طريقة التيليل العاملي التمييزي  ددانعبد الوهاب  4
(AED خلال الفترة )04،ص0104لعدد الثاني، ، ا، جامعة غرا دية، المجلد السابع، مجلة الوايات للبيو  والدراسات 0112/0100. 
، تأثير جودة المعلومات المالية في تقييم الأداء المالي للمؤسسة الاقتصادية واتخاذ القرارات ، مذكرة تخرج لنيل شهادة الماستر  في اسيعصام عب 5

 .20، ص0100، جامعة قاصدي مرباح ورقلة ،ر غير منشورة، تخصص: مالية مؤسسةعلوم التسيي
ييم الأداء المالي للمؤسسة الاقتصادية، مذكرة تخرج لنيل شهادة الماستر في علوم التسيير،،إدارة أعمال ،غير منشورة المركز رزيقة تالي، تق 6

 .13.ص0100، البويرةالجامعي  أكلي ميند أو لياج 
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وهنا من نلايظ أن الأداء المالي يتمثل في قدرة البنك على تخفيض تكاليفها وزيادة الإيرادات من 
 أجل الوفاء بالتزاماته.

كس أداء المؤسسة ومن خلال  المفاهيم السابقة يمكن تعريف الأداء المالي على انه المرآة التي تع
وابراز مدى تيقيق النتائج التي تتطابق مع المخطط والأهداف المرسومة بالاستغلال  ،قيقةوصورتها الي

 الأمثل للموارد المالية والبشرية الموضوعية تيت تصرفها وبأقل تكاليف ممكنة .
ائل المتاية في البنك نستنتج بأن الأداء المالي هو آلية تمكن من فعالية تعبئة واستخدام الوس

 أي خفض التكاليف ورفع العوائد. ،بأيسن صورة
 : أهمية الأداء المالي2

يقدم مساهمة فعالة في تيقيق الأهداف  هللأداء المالي مكانة هامة في كل النظم الاقتصادية لكون
 : لمالي في مجموعة من النقاط أهمهاومنه يمكن إيجاز أهمية الأداء ا ،الأساسية للمؤسسة

 ؛ت السليمة الوقت المناسباالقرار  اتخاذارير بما تمكنهم من تقديم معلومات مفيدة من خلال التق  
 ؛تيقيق درجة من الموائمة والانسجام بين أهداف الاستراتيجيات المعتمدة والبيئة التنافسية 
  جرا الاقتصاديةالضعف في نشاط الويدة الكشف عن المواطن الخلل و ء تيليل شامل لها وبيان وا 

 ؛ل اللازمة لها وتصيييهاوذلك بهدف وضع اليلو  ،مسبباتها
  في تشخيص المشكلات ويلها ومعرفة ي أنه يفيد بصورة مباشرة فالأداء المالي تمكن أيضا أهمية

 ؛موطن القوة والضعف في المنشأة
  ؛التيليل ومقارنة وتقييم البياناتالمساعدة في إجراء عملية  
 خطيط والرقابة واتخاذ القرارات يوفر معلومات لمختلف مستويات الإدارية في المنظمة لأغراض الت
للجهات الأخرى خارج  عن أهمية هذه المعلومات فصلا ،على يقائق عملية وموضوعية مستندةال

 .المنظمة
 : مؤشرات الأداء المالي5

يعتبر التيليل المالي من أهم التقنيات التي تعتمد المؤسسة في تقييم أدائها تيديد نقاط القوة 
ذلك من خلال تيليل مختلف المعلومات البيانات المالية وتفسير النتائج  ،يوالضعف في مركزها المال

بما يسمح لها بمعرفة الوضعية المالية للمؤسسة وقدرتها اليالية والمستقبلية على تيقيق  ،الميصل عليها
 الأرباح والنمو والاستمرارية.

التجارية ومن المعلوم أن هناك  تستخدم النسب المالية في التيليل المالي لتقييم الأداء في البنوك
تعتبر مؤشرات الأداء  ،عددا كبيرا من المؤشرات والنسب المالية المستخدمة في تقييم الأداء المالي البنوك 

المالي من أهم الأدوات التي تعتمد عليها الإدارة في تيليل قوائمها المالية لمعرفة مدى سلامة مركزها 
 تلك المؤشرات وأكثر شيوعا هي  المالي وربيية المؤسسة  ومن أهم
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ميور الأساسي في : تعكس مؤشرات الربيية الأداء الكلي للمؤسسات والبنوك إذا يعد ربح النسب الربحية
ويوضح  لا تستطيع المنشآت جذب أي مستثمر.ومن دون الربيية  ،قيام كثير من الأنشطة الاقتصادية

 1:ك التجاري( أهم مؤشرات قياس ربيية البن00-00الجدول رقم )
 يوضح أهم مؤشرات قياس ربيية البنك التجاري :(10-10جدول رقم )ال

 المؤشرات العلاقة الدلالة
يوضع هذا المؤشر قيمة العائد التي ييصل عليها البنك 

  .من خلال استثماره لويدة وايدة من اليقوق الملكية
 صافي الدخل على 

 يقوق الملكية 
معدل العائد  -0

 كية على يقوق المل
يقيس صافي الدخل الناتج عن استثمار الأصول 

  .المملوكة
 علىصافي الدخل 

  الأصول
العائد على  -0

  الأصول
العربي المكتب  ،دارة اليدية في البنوك التجاريةالإ ،عبد السلام أبو قيف ر ينفيو : عبد الغفالمصدر

 0338اليدي  طبعة 
 دراسات السابقةني: الالمبحث الثا

فقد قام العديد من البايثين بدارسة مناقشة موضوع  ،ة الأداء المالي بالنسبة للبنوكينظرا لأهم
على الأداء البنوك  يةبنكتلف تأثير جودة الخدمات الالأداء المالي البنوك التجارية ومياولة معرفة مخ

 التجارية. 
 ،م الدراساتالعربية والأجنبية وكذلك وتقيي   بعرض الدراسات السابقةسنقوم في هذا المبي

لدراسات السابقة وأوجه التشابه والاختلاف بين الدراسة اليالية  استنا بالنسبةبالإضافة إلى موقع در 
 والدراسات السابقة 

 : عرض الدراسات السابقةالأولالمطلب 
ية وأثرها على الأداء بنكسنتناول في هذا المطلب الدراسات والأبيـا  في موضوع جودة الخدمات ال

 للبنوك التجارية.المالي 
 2(2014دراسة )كاهنة حركات ، -1

،وأنها في تيسين أداء البنوك التجارية يةبنكجودة الخدمات الفي مدى مساهمة الدراسة هذه  هدفت
تم اختيار بنك القرض الشعبي الجزائري  من الدراسة التطبيقي في الجانب .عملاءضمان من أجل وفاء ال

الاستبيان والمقابلة ومعالجة البيانات عن  ،عانة بالأدوات لجمع المعلوماتكما تم الاست ،"وكالة أم البواقي"
ية بنكتقديم الخدمات الفي جتماعية ومن نتائجه الجودة العالية الاطريق برنامج اليزم الإيصائية للعلوم 

                                                           
 33،32ص،0104الطبعة الأولى دار الميسرة، عمان،  ، إدارة العمليات البنكية،دريد كامل ال شبيب1
كلية  دراسة يالة القرض الشعبي وكالتي أم البواقي وعين مليلة، ية في تيسين أداء البنوك التجارية،بنكدور جودة الخدمات ال نة يركات،كاه-2

  .0105العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية والعلوم التسيير
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جراءات  داء والتعرف على ياجات وتوقعات الأتساهم في تيسين  سوفمن خلال استخدام تقنيات وا 
شباعها،  ءعملاال ية والتعرف على بنكفيجب على البنوك القيام بالمراقبة المستمرة على جودة الخدمات الوا 

 . عملاءدرجة مطابقتها لياجات ورغبات ال
 1(2015مباركة فزاني،)دراسة  -2

يي  تم  ،الجزائرية بنوكمدخل لتنافسية الية كبنكجودة الخدمات الإلى تيليل هذه الدراسة  تهدف
أدوات جمع المعلومات الاستبيان ومن نتائج التي توصلت إليها الدراسة أن التقنيات والوسائل الاستعانة ب

وأن جودة  ،بنوكالتكنولوجية اليديثة تساهم في تيسين جودة الخدمات وفي بناء وتيقيق ميزة تنافسية لل
وذلك بمواكبة التطورات في  ،بنكية تعتبر السلاح التنافسي الأكثر تيقيقا للميزة التنافسية للبنكالخدمات ال
ية وكل المجالات التي تبرز الأهمية البالغة للارتقاء بالجودة ودعم بنكوتنويع الخدمات ال،ية بنكالصناعة ال

اليرية في اختيار ما يعرض عليهم  عملاءية يجب منح البنكولتيسين جودة الخدمات ال ،الميزة التنافسية
 بنكلرفع كفاءة أداء ال التيسين المستمر وضرورة الالتزام بجهودية بنكال من تشكيلة متنوعة من الخدمات

 ية بجودة عالية وتكاليف منخفضة.بنكلخدماته ال

     2(2013،تيقاوي العربي )دراسة  -5

ية في البنوك التجارية الجزائرية  بنكتعرف على مستويات جودة الخدمات الال إلىتهدف هذه الدراسة 
داة لجمع  ستبيان كألاتم الاستعانة  با الدراسةفرضيات من لتيقيق ول ،من منظور العملاء هاوقياس

العملاء يول  آراءفروقات في  وجود  إلىلدراسة توصلت ا .مبيوثةالالعينة  أفرادالبيانات والمعلومات من 
ية المقدمة بنكمستويات عالية لجودة الخدمات الهناك  ت الدراسة إلى أنتوصل كما .جودة الخدمة البنكية

جديدة لتلبية ما يرغب به  التوسع  في خلق خدمات بنكية بالدارسة  وأوصت .مدركة من قبل العملاءلاو 
 مع التركيز على تنمية القدرات والمهارات السلوكية بهدف تيسين تعاملات مع عملاءها.  ،عميلال
 3(2020،رفايقية  فاطمة الزهراء)دراسة -7

التجارية المالي للبنوك  الأداءتفعيل آلياتها  لتقييم على مضمون الرقابة المصرفية و  الدراسة  هدفت
( المؤسس على مجموعة من المقومات التي تكشف عن المواطن الضعف CRAFTEباستخدام نظام )

في الأداء المالي البنوك  وتوجيه إجراءات الرقابة لتدارك هذا الضعف قبل يدو  الأزمة  وتهدف هذه 
                                                           

 .0108كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التسيير و كالة أم البواقي،BNAدراسة يالة  ،بنوكية كمدخل لتنافسية البنكجودة الخدمات ال مباركة فزاني، 1
 .0105جامعة أدرار، ية في التجارة الجزائرية من منظور العملاء،بنكمجلة قياس جودة الخدمات ال تيقاوي العربي،- 2
(، CRAFTEنوك التجارية الجزائرية باستخدام نموذج )ية وتأثيرها على الأداء المالي للببنكمتطلبات تفعيل الرقابة ال فاطمة الزهراء، درفايقية -3

 .0101جامعة ميمد شريف سوق أهراس،جزائر، البنك الخارجي الجزائري، كلية العلوم الاقتصادية والتجارة والعلوم التسيير،دراسة يالة 
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لي تيديد سلامة أدائه المالي ومدى تفعيل آليات الرقابة علية . وقد   الدراسة لتطبيق  النظام  في البنك
ه البنك يمتلك نسبة ملاءة جيدة تمكنه من مواجهة المخاطر التي تواجه الى أنالدراسة  هذهتوصلت 

له الاستمرارية إلا أن أداءه غير مرضي فيما يتعلق بالسيولة وعليه  وييقق أرباح جيدة نوعا ما تضمن،
 الفورية. البنك لمواجهة الالتزامات فورية لتقوية مركز السيولة في تإجراءا اذاتخيجب 

    
  1( 2013،عطاوي  الهام  )دراسة -3

 صارف الجزائرية البنوكأداء على  وأثرهاية بنكجودة الخدمات الإلى البي  في الدراسة  هدفت
اء الفعلي داس الأ( لقيSERVPERFالدراسة على القياس ) واعتمدت .من وجهة نظر العملاء الأردنيةو 

الجزائرية  بنوكالعملاء كلا همية النسبية التي  يوليها الأمن يي   نتائج الدراسة تباينت .للخدمة المقدمة
استخدام نموذج الانيدار  بو  ى جودة الخدماتردنية للمعايير التي يستخدمونها عند تقييمهم لمستو والأ

ية المقدمة  فعلا  على بنكبي ذو دلالة إيصائية لجودة الخدمة الائج  وجود اثر ايجاظهرت  النتأالمتعدد 
 مقاسا بمعدل على الموجودات ومقاسا بمعدل العائد على اليقوق الملكية. بنوكأداء ال

 6- 2( 9102دراسة)عمر علي بابكر الطاهر، نزار بنعبد الله،

ممثلة بالملموسية ، التعاطف إلى التعرف على أثر أبعاد جودة الخدمات المصرفية والالدراسة  هدفت
والاعتمادية على رضاء عملاء البنوك التجارية و استخدمت في لهذه ،الامان ، الضمان ، الموثوقية 

الدراسة المنهج الوصفي التيليلي في جمع البيانات في الدراسة التطبيقية  وتيليلها  ومن نتائج التي 
التجارية بميافظة  الدرب المملكة  العربية هو  بنوكالالبعد أفضل من نايية الجودة لدى أن توصلت الي  

ضعف هو الاستجابة نتج على مان أما البعد الأالبعد الموثوقية  يليه التعاطف ثم الملموسية  يليه الأ
ارتباط موجبة وقوية  لالة معنوية  ويوجد علاقةد ذو اختبار فرضيات الدراسة بتيليل الانيدار وجود أثر

 ميل الدراسة ورضا العملاء . بنوكية بين الجودة المقدمة لعملاء اليصائوذات دلالة إ
 
 
 

                                                           
غير منشورة  قدمة لنيل دكتوراه في العلوم الاقتصادية،أطروية م ية وأثرها على الأداء المالي لبنوك التجارية،بنكجودة الخدمات ال ،لهام عطاويإ -1

 .0105جامعة أم البواقي،
التجارية بميافظة الدرب  بنوكية على رضاء العملاء ،دراسة ميدانية البنك، أثر جودة الخدمات العمر علي بابكر الطاهر، نزار بنعبد الله - 2

 .0103 المملكة العربية السعودية،
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 1(Shanka،2102دراسة ) -5
ي بنكالعملاء في القطاع ال رضابية بنكجودة الخدمات ال دراسة علاقةهذه الدراسة إلى  هدفت

رات مستقلة، كمتغي الأمان والاستجابة التعاطف، الاعتمادية، ملموسية،ال على . اعتمدت الدراسة اثيوبيلأ
 بنوكركزت الدراسة على قياس جودة الخدمات التي تقدمها ال .فقد اعتمد كمتغير تابع رضا العملاء أما

وأشارت النتائج الدراسة  عملاءالخاصة في اثيوبيا بهدف تيديد العلاقة بين جودة الخدمة ورضا وولاء ال
أكثر  فتأثير بعد الاستجابة والتعاطف ،عملاءبين أبعاد الجودة ورضاء ال إلى أن هناك علاقة ارتباط موجبة

 ثم تليها الملموسية  والضمان.
 الدراسات السابقة مناقشة المطلب الثاني: 

اختلاف في نجد أن هناك أوجه تشابه و  المرتبطة بموضوع الدراسةبعد استعراض الدراسات السابقة 
 ي:أهمها ما يل ،عدة جوانب بين هذه الدراسات مع الدراسة اليالية

ية كمتغير مستقل والأداء المالي بنكموضوع دراستنا على متغيرين هما جودة الخدمات ال يرتكز
 ،لهما من ارتباط وتأثير على سير نشاط البنوك ن لمارين المتغييمتغير تابع ولقد تناولت  الدراسة هذك
  .الأداء المالي البنوك التجاريةعلى تأثير ال فيأيضا دور جودة الخدمة و 

 الأداءجوانب الهامة المتعلقة بالجودة و الالتعرف على أيد  هدفت إلىل من هذه الدراسات قد ك إن
وكذا  ،ن ومدى ارتباط أيدهما بالأخر وكذا معرفة دور جودة الخدمةين العنصر يسعيا إلى فهم هذ ،المالي

 لائه.بالبنك وتدعيم جودة الخدمة البنكية وتقييمها من خلال رضا العميل وو  علاقة العميل
ية بنكدور الجودة الخدمات ال د، وهومن نايية الهدف لقد اشتركت جل الدراسات يول هدف واي

 ية المقدمة من طرف البنوك. بنكيول الخدمة ال عملاءالمالي وكذا وجهة نظر ال الأداءوأثرها على 
وجهة نظر على ة يي  أن الدراسات السابقة ركزت من نايية الاختلاف نجدها في العينة المستهدف

كذلك هنالك دراسة تطرقت إلى  ،ية ولم تتطرق إلى رأي موظفي البنوكبنكجودة الخدمة ال يول عملاءال
أما من  ،فركزت على جودة الخدمة في البنوكجودة الخدمة في التعليم العالي  بينما الدراسة  اليالية 

لك نجد اختلاف في كذ ،يليليتمدت على المنهج الوصفي التاع نايية المنهج المتعمد فجل الدراسات
 العينة المستهدفة  فنجدها كبيرة خاصة في الدراسات. يجم أما فيما يخص ،المدة الزمنية

 
 

                                                           
1 -Shanka، M.S.bank service quality، customer satisfaction and loyalty in Ethiopion banking scctor.journal of 
business admmistrathon and management sciences Research ،0100، 1-9. 
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 خلاصة الفصل الأول:
ية دورا مهما للبنوك التجارية وتيتل مراكز قوية في الأسواق الميلية بنكجودة الخدمات ال تؤدي

 ،التي تساعد البنوك على تيسين خدماتها ورفع مستوى أدائهامن خلال دورها الفعال المتميز  ،والعالمية
على ذلك فإن  وبناء   ،وتعرف بأنها معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي مع توقعات العملاء لهذه الخدمة

ية يؤدي إلى خفض التكاليف وزيادة الربيية واليصة السوقية بنكالميافظة على جودة متميزة للخدمة ال
ن لإدارة البنك تيقيق جودة متميزة في الخدمة المقدمة للعملاء فإنه يتعين عليها التعرف ويتى يمك ،للبنك

 على أبعاد هذه الخدمة ومستوياتها المختلفة.
ية يساعد في يل الكثير من المشاكل في البنوك بنكفي يين أن التطبيق لمفاهيم جودة الخدمة ال

ية والتميز فيها والتيسين بنكسي لدخول السوق الوذلك لأنها تعتبر المفتاح الأسا ،من يي  تقيمها
وتييق ذلك يتوقف  ،ن أجل تيقيق رغبات وياجات العملاءوهذا م ،المالي للبنوكالمستمر في الأداء 

المستوى الداخلي بتكييف الأنظمة لمستمر التي تقوم به المؤسسة على على عمليات التيسين والتطوير ا
وتدريب الموارد البشرية وعلى المستوى الخارجي عن طريق البي  عن الإدارية وتطوير إجراءات العمل 
 التميز في العلاقات مع العملاء.

ية في التعرف بنكية تساعد إدارة المؤسسة البنككما يتضح لنا أن نماذج قياس جودة الخدمات ال
فق مع توقعاتهم على مدى قدرة الخدمة المقدمة للعملاء للوفاء بايتياجاتهم ورغباتهم بالشكل الذي يت

من تيسين خدماتها لتلاءم مع متطلبات الجديدة في الوقت  البنوكإدارة يتى تتمكن  ،وييقق رضاهم
 اليالي.
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 تمهيد
من أجل إسقاط ييثيات البي  النظري على واقع العمل في البنوك التجارية أجرينا دراسة ميدانية 

في )البنك التجارية العاملة في الجزائر، تمثلت  من البنوك تمثل  في عملاء على عينة مستهدفة
والبنك الوطني  BADRوالبنك الفلاية والتنمية الريفية  BEAوالبنك الجزائري الخارجي  AGBالخليج

 (.Trust Bankوالبنك ترست   BNAالجزائري 
 قسمنا هدا الفصل إلى مبيثين:

   للدراسة؛ الأول:  الإطار المنهجيالمبي 
 ؛عرض ومناقشة نتائج الدراسة التطبيقية :المبي   الثاني 

 

 

 

 



ية وأثرها على الأداء المالي في البنوك بنكالخدمات ال جودةل الميدانيةالفصل الثاني: الدراسة 

 التجارية 

 

 
19 

 : الإطار المنهجي للدراسةالأولالمبحث 
يفية اختيار مجتمع وعينة سنقوم بتوضيح ك ،ميدانيةالدراسة ال إلىسنتطرق في هذا المبي  

ت بالإضافة إلى منهجية الاستبيان وتوزيعها وتجمع المعلوما ،وتيديد المتغيرات وكيفية قياسها ،الدراسة
 ومن خلال هذا المبي  سوف يتم التطرق إلى المطالب التالية:

 ؛منهجية الدراسة 
 ؛إجراءات وأدوات الدراسة 

 منهجية الدراسة المطلب الأول:
مجتمع الدراسة وعينتها، متغيرات الدراسة ونموذجها، مرايل تطور  هذا المطلب سوف نتناول في

 د العلاقة بين متغيرات الدراسة، ميددات الدراسة.الإيصائية المستخدمة في إيجا الأساليب القياس،
 مجتمع وعينة الدراسة أولا: 

. أما عينة الدراسة فتمثلت بنوك التجارية العاملة في الجزائرالعملاء  الدراسة منيتكون مجتمع   
والبنك الجزائر الخارجي  AGB الجزائر )لبنك الخليج في عملاء خمسة بنوك تجارية عاملة في الجزائر

BEA  بنك الفلاية والتنمية الريفية وBADR  بنك الوطني الجزائري الوBNA  بنك  ترستو  Trust Bank.) 
بعد و الاستبيان على عملاء البنوك التجارية ميل الدراسة، استمارة من  805قمنا بتوزيع  
 811 علىواعتمدنا بذلك في الدراسة بسبب عدم صلاييتها للمعالجة، استمارة  05 ها تم إلغاءعااسترج
      .للمعالجةصالية  استمارة
 متغيرات الدراسة ثانيا:

، وهي تتفرع بدورها إلى متغيرات "يةبنكيتمثل المتغير المستقل في " جودة الخدمات ال المتغير المستقل:-أ
 التعاطف.و الاعتمادية، الاستجابة، الأمان  الملموسية، مستقلة فرعية تمثل في

العائد ، الذي يتفرع بدوره إلى متغيرين تابعين فرعيين هما الأداء المالي يويتمثل ف المتغير التابع:-ب
 .على يقوق الملكية والعائد على الأصول
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 الدراسة. نموذج(: 01-02) الشكل رقم

 
 

 
 

 

 

 

 

 .المصدر: من اعداد الطالبتين بناءً على الدراسات السابقة

 إجراءات وأدوات الدراسة المطلب الثاني:
مختلف تم الاعتماد الاستبيان والأدوات الإيصائية من  تيليل  الميدانيةيام بالدراسة أجل  الق من

 .البيانات والمعلومات
 أولا: أداة الدراسة

من أجل تيقيق هدف الدراسة التطبيقية وتماشيا مع الإطار النظري المرتبط بأبعاد جودة الخدمات 
ية على الأداء بنكيليل مدى تأثير جودة الخدمات الية ومؤشرات الأداء المالي البنوك التجارية وتبنكال

 عملاءالمالي، تم الاستعانة بشكل رئيسي على أداة الاستبيان من خلال طرح مجموعة من الأسئلة على ال
بنك و  BEAوالبنك الجزائر الخارجي  AGBالجزائر  لبنك الخليج)ملون مع البنوك التجارية التالية الذي يتعا

ميل الدراسة (Trust Bank  بنك  ترستو  BNAبنك الوطني الجزائري الو  BADRلريفية الفلاية والتنمية ا
واستخدام  SPSS نامج، عن طريق استخدام بر إليها التي تتناسب مع متغيرات الدراسة التي تم التطرق

 رت الخماسي.االأدوات الإيصائية اللازمة لتيليل نتائج الاستبيان على مقياس ك

 متغير التابع  

الأداء المالي   

الحقوق الملكية 

والعائد على الأصول 

   

 

 

 

 

متغير مستقل    

 جودة الخدمات البنكية 

ملموسية                 ال

الاعتمادية                 

             الاستجابة 

الامان                        

 التعاطف                         
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 رت الخماسياك: مقياس  (01،02جدول رقم )ال

 المقياس أوافق بشدة أوافق ميايد غير موافق غير موافق بشدة
 العلامة 5 4 8 0 0

 ، دارطبعة SPSSالتحليل الإحصائي للبيانات باستخدام برمجية سليم أبو زيد، محمد خير، :المصدر
 .540ص ،  2007 ،عمان ،الصفاء للطباعة والنشر والتوزيع

 ،ميايد ،غير موافق ،ذي يعبر عن الخيارات غير موافقال ارت الخماسيبما أننا استخدمنا مقياس ك
 ،اباتتدخل في البرنامج تعبر عن أوزان الإج والأرقام التي ،موافق وموافق بشدة. هو متغير ترتيبي

ثم 4=0-ـ5ى تم يساب المد ،خماسي ) اليدود الدنيا والعليا (كارت  الولتيديد طول خلايا مقياس 
ثم إضافة هذه القيمة إلى أقل قيمة في المقياس وهي الوايد  ،( 1،8= 4/5تقسيمه على عدد الخلايا ) 

 (10.10)الموالي يسب الجدولتفسير النتائج وعليه سيتم  ،وذلك لتيديد اليد الأعلى للخلية الصييح

 مقياس كارت الخماسيفي قبول المستوى  :(02.02دول رقم )الج  

اليسابي المرجح  المتوسط الرمز
 مستوى القبول الاتجاه للإجابات

 ضعيف جدا غير موافق بشدة 0،53 إلى 0من  0
 ضعيف غير موافق 0،53إلى  0،31من  0
 متوسط ميايد 8،83إلى  0،21من  8
 مرتفع موافق 4،03إلى  8،41من  4
 مرتفع موافق بشدة  5إلى  4،01من  5

ار خوارزم د ،  SPSSة في الإيصاء الوصفي والاستدلالي باستخدام مقدم ،عبد الفتاح عز المصدر:
 .22ص ،2101 ،السعودية العملية للنشر التوزيع المملكة العربية

  للمتغيراتأدوات التحليل الإحصائي  ثانيا:
من أجل القيام بالتيليل الإيصائي لبيانات الاستبيان تم الاستعانة بأدوات التيليل 

لمثل هذه الدراسة والتي يتم اليصول على نتائجها مباشرة بعد تفريغ الإيصائي المناسبة 
 .SPSS برنامجبيانات الاستبيان من خلال 
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   :الإحصائيةالمعالجة أساليب 
 ؛خكرو نبامعامل ألفا  -
 ؛متوسط اليسابي -
 ؛نيراف المعياريالا -
 ؛معامل الارتباط -
 ؛معامل الانيدار الخطي البسيط -

 خكرو نباستعمال معامل ألفا : ثبات أداة القياس اثالثا
يقيس الذي ، خكرو نبا ألفامعامل استخدام  البيانات الواردة بالاستمارة تم فمن أجل معرفة وثبات

 . خكرو نباوصدق أداء الدراسة عن طريق معامل الفا درجة ثبات 
  (:نتائج اختبار صدق وثبات الدراسة05؛02الجدول رقم)

رات الاستبيانعدد فق معامل الثبات معامل الصدق  

1.335 1.312 81 

 SPSSعلى مخرجات  بناء   طالبتين إعداد من :المصدر

%وهي نسبة جيدة  1.312قد بلغ  خكرو نباألفا نلايظ من خلال الجدول أن معامل الثبات 
 .% 1،335%، أما معامل الصدق فقد بلغ   21بالغة المقبولة إيصائيا وال مقارنة  بالنسبة

 ية بنكالجودة الخدمات ال :اختبار الثبات(07،02رقم)جدول ال
خكرو نبامعامل ألفا   المحور 

 الملموسية 08.0.

 الاعتمادية  07.0.

 الاستجابة  0770.

 الأمان ..07.

 التعاطف 0700.
 SPSSمخرجات بناء  على من إعداد الطالبتين :المصدر
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 خصائص عينة الدراسة عرض وتحليل : رابعا
فيما يخص الجزء عملاء ات اللعينة المدروسة تم الاعتماد على إجابمن أجل معرفة خصائص ا

 : فيما يلي ، وهو ما سنوضيهلمدروسة( للعينة ا شخصيةالبيانات ال)  الأول
 الجنس: متغير ـ توزيع عينة الدراسة وفق 1

أفراد  أن عدد نلايظ(، يي  ( توزيع أفراد العينة وفق الجنس)ذكر، إنا 15،10يوضح الجدول)
ما الباقي كانوا أ% 52،8نسبة بفرد  003 ورالذك عدد يي  قدر فرد، 811الدراسة  عينةنوك التجارية لبا

نسبة الذكور أكثر من نسبة الإنا  في التعاملات  وهذا ما يدل على أن %08،5بالنسبة  50إناثا عددهم 
  البنكية.

 أفراد العينة وفقا لمتغير الجنستوزيع  :(03،02جدول رقم)ال
 النسبة المئوية % التكرارات       الفئة          ر المتغي

 
 الجنس   
 

 52.8 003 ذكر 
 08.5 50 أنثى

 011 811 المجموع
 SPSSعلى مخرجات  من إعداد الطالبتين بناء   :المصدر

 لفئة العمرية : متغير اـ توزيع عينة الدراسة وفق 2
، كانت أكبر نسبة في الفئة قا لمتغير السن وفتوزيع أفراد عينة الدراسة  (12،10 )الجدوليوضح 

تي تتراوح ال ى% ثم تليها الفئة الأول23،5سنة  بنسبة  51الى  80الثانية التي تتراوح أعمارهم بين 
سنة، بنسبة  50هم أكثر من ر ، وتليها الفئة الثالثة وأخيرة أعما%00،8سنة، بنسبة  81أعمارهم أقل من 

العمال تتمتع بالخبرة الكافية لإنجاز العمل ويمكن اخذ  يةأغلبن إية فومنه فأن يسب الفئة العمر %. 3
 . أفضل مالي أداء صورة واضية من أجل
 أفراد العينة وفقا لمتغير السنتوزيع :( 05،02جدول رقم )ال

 الفئة المئوية % التكرارات الفئة المتغير
 
 
 

 السن        

  00،8 24 سنة  81أقل من 
  23،5 013 سنة  51إلى  80من 
  3 05 سنة  50أكثر من 
 011        811         المجموع  

 SPSSعلى مخرجات  من إعداد الطالبتين بناء   المصدر:
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 المستوى التعليمي :  متغير وفق ـ توزيع عينة الدراسة5

 ةيأن أغلببيي   ،المستوى التعليميالعينة وفقا لمتغير  أفرادتوزيع  (15،10رقم) الجدوليوضح 
%، وتليها فئة الذي مستواهم 42لتعليمي جامعي بنسبة ا ىمستو فأن مستوى علمي لا بأس  ويذ العملاء

% ثم يليها فئة الذين 02،8دارسات عليا بنسبة  %ثم يليها فئة الذين مستواهم03،8التعليمي ثانوي بنسبة 
جد في البنوك ميل الدراسة % أما بالنسبة لفئة الذي مستواهم ابتدائي لا يو 3،5مستواهم متوسط بنسبة 

  التعليمي.بهذا المستوى 
 لمستوى التعليمي العينة وفقا لمتغير أفرادتوزيع  (:04،02)جدول رقمال

 المتغير الفئة التكرارات النسبة المئوية %
  ـ ابتدائي0 0 5

 
 المستوى التعليمي  

 ـ المتوسط 0 02 3،5
 ـ ثانوي 8 35 03،8
 ـ جامعي 4 083 42
 ـ دراسات عليا 5 43 02،8

  المجموع  811 011
 SPSSعلى مخرجات  من أعداد الطالبتين بناء   :المصدر

 لعميلاالدخل  متغير وفقـ توزيع عينة الدراسة 7
عينة  العملاء نلايظ أن أغلبية، فراد العينة وفقا متغير الدخلأ(توزيع 02،08الجدول )يوضح   
يتراوح بين أقل  أقل دخلأما %، 40بنسبة  ، أيدج 51111دج و81111بين  أن دخلهم يتراوحالدراسة 

دج   51111دج وأكثر من 51111دج و51111% بينما كانت دخل بين  5،5دج بنسبة 81111من 
 .% 05،8% و 05كانت نسبة متساوية 

 .العميل أفراد العينة وفق متغير الدخلتوزيع  :(02،08الجدول رقم)
 بة المئوية %النس التكرارات الفئة المتغير

 الدخل

 2،2 22 دج 81111ـ أقل من 0

 42 021 دج51111دج و81111ـ بين 0

 25 25 دج 51111دج و51111ـ بين 8

 25،2 21 دج 51111ـ أكثرمن 4

 011 211 المجموع          

 SPSS على مخرجات اد الطالبتين  بناء  من أعد المصدر:
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  لعميلا مهنة الدراسة وفق متغير ـ توزيع عينة3
عملاء أن معظم ،نلايظ  مهنة الفردمتغير توزيع عينة الدراسة وفقا  (02،09)الجدوليوضح 
% ثم 01،5% وتليها أعمال اليرة الذي ييصلون بنسبة  54القطاع العام بنسبة  ون فيالدراسة موظف

% ثم 3% ثم يليها متقاعد ييصلون على نسبة 05،5يليها القطاع الخاص الذي ييصلون على نسبة 
 %. 5،5يليها اقل نسبة أخرى 

 لعميلامهنة  متغير  : توزيع عينة الدراسة وفق(02،09)الجدول رقم 
 النسبة المئوية%  التكراري      الفئة        المتغير         

 
 

  المهنة     
 
 

 54 040 ـ موظف بالقطاع العام 0
 05،5 58 ـ موظف في القطاع الخاص0
 01،5 20 ـ أعمال اليرة 8
 3 05 ـ متقاعد 4
 5،5 05 ـ أخرى 5
  011 811 المجموع 

 SPSSعلى مخرجات  من أعداد الطالبتين بناء   المصدر:



ية وأثرها على الأداء المالي في البنوك بنكالخدمات ال جودةل الميدانيةالفصل الثاني: الدراسة 

 التجارية 

 

 
26 

 التطبيقية عرض ومناقشة نتائج الدراسة: الثاني المبحث
 اليالم الأداءها على أثر و  يةبنكجودة الخدمات ال على من أجل اختبار فرضيات الدراسة والتعرف

، وذلك من أجل معرفة طبيعة ليل الإيصائي الوصفي التياستخدمنا  الدراسة، ميل نوك التجاريةلبل
تابع(. ومن خلال هذا  ل( وأداء البنوك التجارية )متغيرمستق ية )متغيربنكبين جودة الخدمة الالعلاقة 

 المطلب سوف يتم التطرق إلى التالية:
 عرض نتائج دراسة الوصفية  
 تبار فرضياتمناقشة نتائج واخ 

  الاحصائيةدراسة النتائج : ولالمطلب الأ 
 الوسط باستخدام، الاستبيان لبيانات التي يتضمنهاالجزء عرض وتيليل ا سوف نتناول في هذا

 الانيراف المعياري والنسب المئوية للإجابات على جميع الفقرات.و ، اليسابي
 الدراسة الوصفية لمتغيراتالدراسة  : عرض نتائج .0

 الوصفية للمتغيرات المستقلةالدراسة  عرض نتائج :1.1
 بعد الملموسية   

يول بعد اري لاستجابات عينة الدراسة المتوسط والانيراف المعي (02.10)رقم  الجدول يعرض
  الملموسية.

 المعياري لبعد الملموسية في البنوك التجارية والانحرافالمتوسط  (02.10) الجدول رقم

وسط المت ملموسيةال الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

المستوى 
 القبول

 الترتيب

يتميز البنك بموقعه  0
ومظهره الخارجي  الاستراتيجي

 الجذاب 
 مرتفعة جدا 1.30 4.80

 
0 

يتوفر البنك على كافة  0
اللازمة  التجهيزات المادية

مكان  ،لتقديم الخدمة ) الأثا 
 ...(  عملاءلركن سيارات ال

 8 مرتفعة 0.08 8.54

البنك مجهز بلويات إرشادية  8
 4 مرتفعة 0.85 8.23 لتسهيل الوصول إلى أقسامه 
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يتوفر البنك على أيد   4
المعدات والتجهيزات 

 التكنولوجية 
 5 مرتفعة 0.08 8.54

يتميز العاملون بالبنك بالمظهر  5
 0 مرتفعة جدا 1.32 4.04 اللائق والأنيق

  فعة جدامرت 1.23 4.05 ملموسيةالمجموع ال  
 SPSSعلى مخرجات  بناءً من اعداد الطالبتين  المصدر:

 تراويتاستجابة المبيوثين في هذا الجانب قد  أن متوسط (02.10) الجدول رقم نلايظ من خلال  
 .مرتفعةمستوى القبول ( يي  أن 0.25 و 1.81( وانيراف المعياري )4.08و 8.54بين )

( وانيراف المعياري 4.22بيي  يبلغ المتوسط اليسابي )مرتفع أي  ،قبولنيو المستوى ال يتجهو 
مرتفع جدا كان اكبر متوسط يسابي  بالاتجاه الأولى( تيتل المرتبة 0(. بيي  أن العبارة رقم )1.10)

بنوك ميل الدراسة في العبارة تتميز بموقعه ال( وهذا يدل على أن 1.00وانيراف معياري ) (4.80) ـيقدر ب
 ( تيتل المرتبة الثانية بوسط يسابي يقدر5لخارجي الجذاب وتليه العبارة رقم )استراتيجي ومظهره ا

 مرتفع مستوى القبول( 4(، )8(، )0ثم تليها العبارات رقم ) (،1.32وانيراف معياري يساوي)  (4.04ب)
 على التوالي. (0.22و 0.25و 0.02وانيراف معياري ) (2.54و 2.18و 2.24) ـومتوسط اليسابي يقدر ب

 د الاعتماديةبع  
يول بعد المتوسط والانيراف المعياري لاستجابات عينة الدراسة  (02.11) رقم الجدول يعرض
 الاعتمادية. 

 والانحراف المعياري لبعد الاعتمادية في البنوك التجارية (: المتوسط02.11)الجدول رقم

الانيراف  الوسط اليسابي الاعتمادية الرقم
 المعياري

المستوى 
 القبول

 ترتيبال

0 
يوفر البنك مجموعة متنوعة من 

 0 مرتفعة 1.35 4.10 الخدمات البنكية 

0 
يلتزم البنك بتقديم الخدمة في 

 الميدد
 4 مرتفعة 0.01 2.80

8 
يتميز البنك بالتزامه بتيقيق 

 5 مرتفعة 1.33 2.20  عملاءالوعود التي يقدمها لل
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4 
يؤدي البنك الخدمات بالطريقة 

رة وييرص الصييية من أول م
 على سلامتها من الأخطاء 

 8 مرتفعة 1.32 4.11

5 
يتميز عمال البنك بالكفاءة التي  

 0 مرتفعة 1.34 4.12 تسمح لهم بإتقان العمل 

  مرتفعة 1.55 4.15 الاعتمادية  الإجمالي  
 . SPSSعلى مخرجات  بناءً : من إعداد الطالبتين المصدر

استجابة المبيوثين في هذه الجانب قد تراويت  ن المتوسطأ( 02.11)يظ من خلال الجدولنلا    
 ( يي  أن درجة الموافق  مرتفعة .0.01و 1.35( وانيراف معياري ) 4.13و 8.53بين )

 (1.55معياري ) وانيراف( 4.15أن المستوى الاعتمادية مرتفع بيي  بلغ المتوسط يسابي )و 
( وانيراف 4.13ع وكان أكبر متوسط يسابي بقدر)بالاتجاه مرتف الأول( تيتل مرتبة 0بيي  العبارة )

لخدمات البنكية ثم ميلل الدراسة توفر البنك مجموعة متنوعة من االبنوك (. هذا يدل أن 1.35معياري)
( بالاتجاه مرتفع 1.34( وانيراف معياري )4.18( تيتل المرتبة الثانية بمتوسط اليسابي )5)تليه العبارة 

وانيراف  ،(8.53و 8.33و  4.11(، بالاتجاه مرتفع متوسط اليسابي )8(، )0(، ) 4ثم يليه العبارات )
 ( على التوالي. 1.33و 0.01و 1.32معياري )

 بعد الاستجابة 
 .بعد الاستجابة يول عينة الدراسة والانيراف المعياري ل طالمتوس (02.12) الجدول يعرض

 ستجابة في البنوك التجاريةالمتوسط والانحراف المعياري لبعد الا (:02.12الجدول رقم)

المتوسط  الاستجابة رقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب المستوى القبول

يقوم البنك بالاستجابة الفورية لاستفسارات  0
  عملاءوطلبات ال

 4 مرتفعة 1.09 3.77

يتقبل البنك شكاوى العملاء ويلتزم بمعالجتها   0
 والرد عليها بسرعة 

 2 عةمرتف 0.97 3.88

8 
يتميز العاملون بالبنك بقدرتهم على فهم 

 0 مرتفعة 0.86 4.01 والعمل على تلبيتها  عميلايتياجات ال

عن مواعيد  عملاءييرص البنك على إعلام ال 4
 تقديم الخدمات 

 5 متوسطة 1.07 3.09

 2 مرتفعة 1.06 3.96 أوقات عمل البنك كافية لتقديم الخدمة  5

  مرتفعة 0.86 2.81  الاجمالي الاستجابة 
 . SPSSعلى مخرجات  بناءً المصدر: من إعداد الطالبتين 
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استجابة المبيوثين في هذا الجانب قد تراويت بين  متوسطأن  (02.12)يظ من خلال الجدول نلا
أي أن مستوى  ،( يي  درجة الموافق مرتفع0.13و 1.32( وانيراف معياري ما بين )8.13و 4.10)

( 8(  بيي  العبارة رقم )1.32( وانيراف معياري )8.32بيي  بمتوسط اليسابي )الاستجابة مرتفع 
( 1.33( وانيراف معياري )4.10بمستوى مقبول مرتفع  كان اكبر متوسط يسابي ) الأولتيتل المرتبة 

والعمل  عميليتميز العاملون بالبنك بقدرتهم على فهم ايتياجات ال ميل الدراسةالبنوك  على انهذا يدل 
 8.33و 8.32( بمستوى مقبول مرتفع بمتوسط اليسابي )0(،)0(، )5.)ثم تليه العبارات لى تلبيتهاع
( تيتل 4العبارة رقم ) وأخير( على التوالي وتليه 0.13و 0.12و 1.35انيراف معياري )  (8.55و

ما يدل ( هذا 0.15وانيراف معياري ) (8.13المرتبة الخامسة المستوى القبول متوسط بمتوسط يسابي )
 عن مواعيد تقديم الخدمة .  العملاء لدراسة لا ييرص البنك على إعلانميل االبنوك ان على 

 بعد الأمان 

 . الأمان بعديول عينة الدراسة ل ط والانيراف المعياريالمتوس (02.13) الجدول يعرض
 في البنوك التجاريةالأمان المتوسط والانحراف المعياري لبعد  (:02.13الجدول رقم)

المتوسط  الامان رقم
 اليسابي

الانيراف 
 المعياري

مستوى 
 القبول

 الترتيب

ية الكافية بنكيتميز عمال البنك بالمعرفة ال 0
 5 مرتفعة 1.05 4.12 عملاءال تاستفساراللرد على 

0 
يتمتع عمال البنك بالأمانة والأخلاق 

 2 مرتفعة 1.84 4.05 العالية بشكل يبع  على الثقة

8 
البنك ومكاتبه آمن من  مكان تواجد

 0 مرتفعة 1.02 4.02 عملاءالسرقة والاعتداء على ال

4 
للبنك أنظمة تسجيل وتوثيق دقيقة تؤمن 

 2 مرتفعة 1.01 4.04 عميلوتيفظ سرية بيانات ال

5 
للبنك أجهزة أمنية كافية ليماية ممتلكات 

 4 مرتفعة 0.11 4.11 الإفرادومدخرات 

  مرتفعة 1.20 4.14 الأمان الإجمالي 
 SPSSعلى مخرجات  بناءً من إعداد الطالبتين المصدر: 
استجابة المبيوثين في هذا الجانب قد تراويت بين  أن متوسط  (02.13)نلايظ من خلال الجدول

المتوسط  أنأي  ،عة( يي  أن درجة الموافق مرتف0.11و 1.80( وانيراف معياري بين )4.02و  4.12)
مستوى القبول  الأول( تيتل المرتبة 2بيي  العبارة الرقم ) ،(1.20ياري  )( انيراف مع4.14اليسابي )

ميلل البنوك يدل عل ان تواجد  . هذا ما(1.02( وانيراف معياري )4.02مرتفع وبمتوسط اليسابي )
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مكان تواجد البنك ومكاتبه آمن السرقة والاعتداء على "العبارة ف ،كان أمنة من السرقة في أما الدراسة
 4.04و 4.05( ،بمستوى القبول مرتفع بمتوسط اليسابي )0(، )5(،)4(،)2) . تم تليها العبارات"ءعملاال
 ( على التوالي. 1.05 و 0.11و 1.01 و 1.84( انيراف معياري )4.12و 4.11و
 بعد التعاطف 

 .بعد التعاطف يول عينة الدراسة ل والانيراف المعياري المتوسط (02.14) الجدول يعرض
 المتوسط والانحراف المعياري لبعد التعاطف في البنوك التجارية :(02.14)مالجدول رق

 التعاطف رقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

المستوى 
 الترتيب القبول

في مقدمة  عميليضع البنك مصلية ال 0
 8 مرتفعة 1.32 8.33 اهتماماته 

0 
بشكل  عميليسعى البنك للاهتمام بكل 

 4 مرتفعة 0.14 8.30 شخصي 

ويتعاطف  عميليقدر البنك ظروف ال 8
 5 مرتفعة 0.13 8.50 معه

يتعامل مقدمو الخدمة بروح مرية  4
 0 مرتفعة 0.14 8.30  عميلوصادقة مع ال

5 
يقدم البنك خدمات في أوقات مناسبة 

 0 مرتفعة 0.18 8.31  عميللل

  مرتفعة 1.35 8.34 الاجمالي التعاطف   
 SPSSعلى مخرجات  الطالبتين بناءً مصدر: من إعداد ال

تراويت  ابة المبيوثين في هذا الجانب قد استج ( أن متوسط02.14)نلايظ من خلال الجدول 
ان و ( يي  أن درجة الموافق مرتفع 0.13و 1.35( وانيراف معياري ما بين )8.33و 8.30بين )

( 4(. بيي  العبارة رقم )1.35) ( وانيراف8.34التعاطف مرتفع  بمتوسط اليسابي ) الإجماليالمستوى 
( هذا يدل 0.14( انيراف معياري )8.30بمستوى القبول مرتفع بمتوسط اليسابي ) الأولتيتل المرتبة 

  العملاء.ة يتعاملون بروح مرية وصادقة مع ميلل الدراس البنوك على ان
 8.33و 8.31)( بمستوى القبول مرتفع  بمتوسط اليسابي 8(،)0(،)0(،)5ثم تليها العبارات )

 ( على التوالي. 0.13و 0.14و 1.32و 0.18( وانيراف معياري )8.50و 8.30و
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 التابع عرض نتائج دراسات الوصفية للمتغير: 2.1
داء المالي الأ( المتوسط والانيراف المعياري لاستجابة أفراد العينة على 02.15) الجدول يعرض

 في البنوك التجاري
 في البنوك التجارية لأداء الماليلالمعياري  سط والانحرافالمتو  :(02.15)الجدول رقم 

 
 N  الحد

 الانى

الحد 

 الاقصى

المتوسط 

 الحسابي

انحراف 

 المعياري 

ROA 5 .0.0 0070 005.5 00.8. 

ROE 5 0070 0.0.0 000181 70878 

 

 SPSS على مخرجات برنامج من إعداد الطالبتين بناءً  صدر:مال

يوضح هذا  في هذا الجانب أن متوسط استجابة المبيوثين  ( 05.10)نلايظ من خلال الجدول
المملوكة  العائد على الأصول  يقيس صافي الدخل الناتج عن استثماره الأصول  هو المؤشر قيمة العائد
(،  واليد الاقصى قيمته 0.131(، وانيراف معياري )0.52اليسابي  بمستوى مرتفع)  إي ان المتوسط 

هذا المؤشر قيمة العائد التي  عيوض  أما العائد على اليقوق الملكية (، 1.80دنى )(، واليد الا0.50)
إي ان المتوسط اليسابي للعائد   ييصل عليها البنك من خلال استثماره لويدة وايدة من اليقوق الملكية

(، واليد الاقصى قيمته 5.353( ، وانيراف معياري )00.33اليقوق الملكية  بمستوى مرتفع ب )
 .هذه المؤشرات المسؤولة على تيفيز ربيية البنك  (، 4.50، واليد الانى قيمته )  (08.80)

 مصفوفة الارتباط   .2
والتعرف على مدى الارتباط بين التغيرات الارتباط  مصفوفة تيليلبسنقوم الجزء من خلال هذا 

 SPSSباستخدام برنامج معالج البيانات  التابعة والمتغيرات المستقلة
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 الارتباط بين جودة الخدمات والأداء المالي  تحليل 
من اجل تيليل الارتباط بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع استخدامنا معامل الارتباط بيرسون 

 الموالي. (02.16)في الجدول موضية ونتائج
  ولالأصالعائد ) المالي والأداءية بنكجودة الخدمات ال: الارتباط بين (16 .02)الجدول رقم

 (الحقوق الملكيةالعائد على و 

 ROA ROE 

ROA Pearson Correlation 1 .732
**
 

Sig. (2-tailed)  .000 

ROE Pearson Correlation .732
**
 1 

Sig. (2-tailed) .000  
ملموسيةال  Pearson Correlation -.009 -.041 

Sig. (2-tailed) .882 .484 

 Pearson Correlation -.020 -.072 الاعتمادية

Sig. (2-tailed) .730 .214 

 Pearson Correlation .017 -.039 الاستجابة

Sig. (2-tailed) .775 .502 

 Pearson Correlation .045 -.026 الأمان

Sig. (2-tailed) .432 .654 

 Pearson Correlation -.002 -.091 التعاطف

Sig. (2-tailed) .970 .117 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 SPSS على مخرجات برنامج من إعداد الطالبتين بناءً  صدر:مال
   (الأصول)العائد على  ية والأداء الماليبنكجودة الخدمات الالارتباط بين تحليل -1

العائد   لمتغير التابعالمستقلة وا بين المتغيرات اتالارتباط (02.17)من خلال الجدول نلايظ
-1.113أن لارتباط بين المتغيرات ارتباط ضعيف تراوح ما بين طردي وعكسي ) ( ROA)الأصول 

 ( .1.45و
كما نلايظ أنه هناك علاقة ارتباط عكسية بين الملموسية على الأداء المالي يي  كلما زادت 

( وهو غير دال على مستوى 1.33) ـة ب%( كما قدر الدلال11.3) ـالملموسية بوايد نقص الأداء المالي ب
(، كما نلايظ انه هناك علاقة  ارتباط عكسية  بين الاعتمادية والأداء المالي كلما زادت 1.10الخطاء )

غير دال عند مستوى الخطاء وهو   (1.58%( كما قدر )0)  ـبالاعتمادية بوايد نقص الأداء المالي 
نه زيادة وايدة في أي بين الاستجابة والأداء المالي يي  ، كما نلايظ أيضا هناك ارتباط طرد(1.10)

ير دال عند ( وهو غ1.55)ـ%( في الأداء المالي كما قدر مستوى الدلالة ب05) ـالاستجابة يرافقها زيادة ب
نه زيادة ويداة المالي يي  أ ، كما نلايظ أيضا هناك ارتباط بين الأمان والأداء(1.10مستوى الخطاء )

، كما نلايظ ان هناك علاقة (1.10المالي كما قدر مستوى ) في الأداء %(45رافقها )في الأمان ي
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%(  كما قدر 11.0عكسية بين التعاطف والأداء المالي كلما زادت التعاطف بوايد نقص الأداء المالي )
ارية ه برغم استخدام البنوك التجنأ(. وهو يعني 1.10( وهو غير دال على مستوى الخطاء )1.35الدالة )
الملموسية الاعتمادية والاستجابة والأمان والتعاطف ألا أن ية من خلال عناصرها بنكلخدمات الالجودة ا

 ذلك لا ترتبط بتيسين الأداء المالي.
   (الحقوق الملكية)العائد على  ية والأداء الماليبنكجودة الخدمات الالارتباط بين تحليل -2

وكانت  مل الارتباطت المستقلة والمتغير التابع استخدامنا معاجل تيليل الارتباط بين المتغيرامن أ
 اليقوق الملكية.العائد على نتائج 

اليقوق الملكية  (ROEالارتباط بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع)نلايظ من خلال الجدول 
( كما  -1.130و -1.104الارتباط بين المتغيرات هو ارتباط ضعيف تراوح ما بين طردي وعكسي )

نلايظ وجود علاقة ارتباط عكسية بين الملموسية  والأداء المالي يي  كلما زادت الملموسية بوايد نقص 
ء ( وهو غير دال عند مستوى الخطا1.43)ـ %( كما قدر مستوى الدلالة ب1.104) ـالأداء المالي ب

مالي كلما زادت لاعتمادية ال والأداءارتباط عكسية بين الاعتمادية  علاقة ، كما نلايظ هناك(1.10)
(وهو غير مستوى الخطاء 1.00) ـالدلالة ب%( كما قدر مستوى 1.50المالي ) الأداءبوايد نقص 

المالي كلما زادت الاستجابة  والأداءعلاقة ارتباط عكسية بين الاستجابة  (، كما نلايظ هناك1.10)
( وهو غير مستوى الخطاء 1.51)%( كما قدر مستوى الدلالة 1.83)ـالمالي ب الأداءبوايد نقص 

بوايد نقص الأمان  والأداء المالي كلما زادت الأمان ا نلايظ هناك علاقة ارتباط عكسية بين(. كم1.10)
( . كما 1.10( وهو دال عند مستوى الخطاء )1.25) ـ%( كما قدر مستوى الدلالة ب1.02المالي ) الأداء
المالي  الأداءالمالي كلما زادت التعاطف بوايد  والأداء التعاطف يظ هناك علاقة ارتباط عكسية بيننلا
( وهو يعني استخدام البنوك التجارية 1.10( وغير مستوى الدلالة )1.00%( كما قدر مستوى )1.03) ـب

والتعاطف ألا أن  والأمانوالاعتمادية والاستجابة سية ية من خلال عناصرها الملمو بنكالجودة الخدمات ال
 المالي. الأداءيسين ذلك لا ترتبط بت
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 اختبار فرضيات الدراسة و  مناقشة النتائج المطلب الثاني:
%( ومستوى معنوية 35على مستوى ثقة )  سوف نعتمدقبل الشروع في اختبار فرضيات الدراسة 

 %(.5يساوي )
 التي تنص على:الرئيسية لفرضية اختبار ا 

الأداء ية على بنكصائية لجودة الخدمات اليوجد أثر ذو دلالة إحعلى أنه " لفرضية الرئيسيةاتنص 
 ."العاملة في الجزائر للبنوك التجاريةالمالي 

ية كمتغير مستقل على الأداء بنكن هناك أثر ذو دلالة إيصائية لجودة الخدمات الاإذا كما لمعرفة 
 إلى فرضيتين فرعيتين: ة الرئيسيةالفرضي تفريع كمتغير تابع للبنوك التجارية تم المالي

ية على العائد الأصول بنكثر ذو دلالة الإيصائية الجودة الخدمات الأيوجد الأولى: الفرعية  لفرضيةا -
 البنوك التجارية.  في
يقوق ية على العائد بنكثر ذو دلالة الإيصائية الجودة الخدمات الأيوجد  :الثانيةالفرعية الفرضية  -

 البنوك التجارية.  في الملكية
 :لفرعية الأولى والتي تنص علىاختبار الفرضية اأولا: 

 البنوك التجاريةفي الأصول على ية على العائد بنكلجودة الخدمات ال ائيةثر ذو دلالة الإحصأيوجد 
 . العاملة في الجزائر

 ولاختبار هذه الفرضية تمت صياغتها بصورة إيصائية كما يلي: 
H0 الأصول على البنوك على العائد  ية علىبنكجودة الخدمات الل: لا يوجد أثر ذو دلالة إيصائية

 .التجارية 
H1: الأصول على البنوك  على  ية على العائدبنكجودة الخدمات اللوجد أثر ذو دلالة إيصائية ي

 .التجارية 
 :الأولىالفرعية لفرضية من االفرضيات المستخرجة اختبار 

 ثر ذو دلالة إيصائية لبعد الملموسية على العائد على الأصول.أيوجد  .0
 ذو دلالة إيصائية لبعد الاعتمادية على العائد على الأصولثر أوجد ي .0
 ذو دلالة إيصائية لبعد الاستجابة على العائد على الأصول.ثر أيوجد  .8
 ذو دلالة إيصائية لبعد الأمان على العائد على الأصول.ثر أيوجد  .4
 على العائد على الأصول.ذو دلالة ايصائية لبعد التعاطف ثر أيوجد  .5

 يبين ذلك: الآتي (02،17) والجدول وتيليل التباين  المتعددخدام تيليل الانيدار الخطي استتم 
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ية بنكجودة الخدمات اللأثر والتحليل التباين   المتعددالانحدار الخطي  نتائج(: 02،17رقم ) الجدول
  .العائد على الأصول على

المتغيرات 
 المستقلة

معاملات 
 الانحدار

ت معاملا الخطأ المعيار
الانحدار 
 المعيارية
Beta 

القيمة   Tقيمة
  Sigالاحتمالية

مستوى الدلالة 
 (0.05)عند

 دالة 0.00 5.455 - 0.711 1.353 الثابت
 غير دالة 0.853 -0.20 -0.017 0.0.7 -0.02 الملموسية
 غير دالة 0.355 -0.527 -0.75 0.0.7 -0.38 الاعتمادية
 غير دالة 0.481 .0.24 0.21 0.085 0.25 الاستجابة
 غير دالة 0.505 1.055 0.44 0.0.1 7..0 الأمان

 غير دالة 0.453 -.0.55 -0.24 .0.8 -0.50 التعاطف
 ANOVAتحليل التباين 

 14..0 القيمة الاحتمالية F 0.2.2قيمة اختبار 
 1.151 معامل الارتباط 2R 0.003قيمة معامل التحديد

  0.012-  قيمة معامل التحديد المعدل
 SPSSمخرجات على  : من إعداد الطالبتين بناءً المصدر

(،معامل التيديد -1.100 (،ومعامل التيديد يساوي)1.151  )الارتباط يساوي معاملنلايظ أن 
ية بنكالتغير في المتغير التابع لجودة الخدمات ال من(   %1.5)  (،أي أن نسبة1.115المعدل يساوي)

تعود للتغير في ( % 33الجدول والنسبة المتبقية هي )ة الواردة في يعود للتغير في المتغيرات المستقل
 عوامل اخرى .

  لا توجد متغيرات ذات دلالة إحصائية تدل على أن هناك تأثير ايصائية:المتغيرات ذات دلالة 

 ة على العائد على العائد على الأصول للبنوك عينة الدراسة.جودة الخدمات المصرفيل
 أن كل المتغيرات تؤثر  في العائد على الأصول تأثيرا   لة إيصائية هي:دلا ليست  المتغيرات

( وهي أكبر من مستوى  1.385(، و)1.88غير دال ايصائيا يي  تتراوح مستوى الدالة بين) 
 وبالتالي نستخلص   1.15الدالة 

  .الملموسية ليس لها تأثير ذو دلالة ايصائية على العائد على الأصول   -أ
  .دية  ليس لها تأثير ذو دلالة ايصائية على العائد على الأصول الاعتما -ب
   .الاستجابة  ليس لها تأثير ذو دلالة ايصائية على العائد على الأصول -ج 
  .الامان  ليس لها تأثير ذو دلالة ايصائية على العائد على الأصول  -د
.الأصول   التعاطف  ليس لها تأثير ذو دلالة ايصائية على العائد على -و  
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ومن خلال ما سبق نستخلص أن جودة الخدمات المصرفية ليس لها تأثير ذو دلالة ايصائية على العائد 
(، 1.030تساوي ) Fقيمة كما نلاحظ من الجدول السابق عدم معنوية النموذج، حيث أن  .على الأصول

     %(.5(،  وهي اكبر من )1.305بمستوى دلالة ايصائية )

لا يوجد ذو دلالة إيصائية "، التي تنص على انه ل الصفريةقبنالفرضية البديلة و  رفضنوبالتالي 
ثبت عدم صية ن ومنه" العاملة في الجزائر البنوك التجارية الأصولية على العائد بنكالجودة الخدمات ال
 .الفرضية الرئيسية

 ثانيا: اختبار الفرضية الفرعية الثانية التي تنص على :
على الحقوق الملكية على البنوك على العائد ية بنكة إحصائية لجودة الخدمات الثر ذو دلالأيوجد 

 .العاملة في الجزائر التجارية
 ولاختبار هذه الفرضية فإنه تمت صياغتها بصورة إيصائية كما يلي:

H0ية على اليقوق الملكية في البنوك التجاريةبنك:  لا يوجد أثر ذو دلالة إيصائية جودة الخدمات ال.  
H1ية على اليقوق الملكية في البنوك التجاريةبنك: يوجد أثر ذو دلالة إيصائية جودة الخدمات ال.  

 :الثانيةالفرعية من الفرضية  خرجةالمستالفرضيات اختبار  -
  .البنوك التجارية يقوق الملكية على العائدلبعد الملموسية يوجد أثر ذو دلالة إيصائية  ا-0
 .البنوك التجارية يقوق الملكية على العائدبعد الاعتمادية ال إيصائيةيوجد أثر ذو دلالة -0
 .البنوك التجارية ملكيةعلى يقوق الالعائد يوجد أثر ذو دلالة إيصائية البعد الاستجابة -8
 .البنوك التجارية يقوق الملكية على العائدالبعد الامان يوجد أثر ذو دلالة إيصائية -4
  .يقوق الملكية على البنوك التجارية على العائد لبعد التعاطفائية يوجد اثر ذو دلالة إيص-5

 المالي الأداءية كمتغير مستقل على بنكلمعرفة إذا ما كان هناك أثر ذو دلالة إيصائية الجودة الخدمات ال
 : الأتي (02،03)والجدول المتعدد والتيليل التباين  اليقوق الملكية  تم استخدام تيليل الانيدار الخطي
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ية بنكلأثر جودة الخدمات الالمتعدد والتحليل التباين تحليل الانحدار الخطي : (02،18رقم)الجدول 
  .العائد على حقوق الملكية على

المتغيرات 
 المستقلة

معاملات 
 الانحدار

معاملات  الخطأ المعيار
الانحدار 
 المعيارية
Beta 

القيمة   Tقيمة
  Sigالاحتمالية

 مستوى الدلالة
 (0.05)عند

 دالة 0.000 3.530 - .8..2 2...13 الثابت
 غير دالة 1...0 -0.012 -0.001 0.585 -0.008 الملموسية
 غير دالة 0.7.5 -0.584 -0.031 0.543 -0.705 الاعتمادية
 غير دالة 0.817 0.253 0.014 0.502 0.172 الاستجابة
 غير دالة 0.334 0.384 0.077 .0.53 0.584 الأمان

 غير دالة 0.211 -1.237 -0.0.8 0.574 -0.812 التعاطف
 ANOVAتحليل التباين 

 .0.55  القيمة الاحتمالية F 0.570قيمة اختبار 
  0.107  معامل الارتباط R  0.011 2قيمة معامل التحديد

  -0.005   قيمة معامل التحديد 
 .SPPS على مخرجات : إعداد الطالبتين بناءً المصدر

(,معامل  -1.112  (،ومعامل التيديد يساوي )1.223الارتباط يساوي ) أن معدل نلايظ  
من التغير في التغير التابع لجودة الخدمات  %(00)، أي أن نسبته(1.100) التيديد معدل يساوي 

تعود للتغير (.33%)هي ر في المتغيرات المستقلة الواردة في الجدول والنسبة المتبقيةيية يعود للتغبنكال
 وامل اخرىع

  : لا توجد متغيرات ذات دلالة إحصائية تدل على أن هناك تأثيرالمتغيرات ذات دالة احصائية 

 للبنوك عينة الدراسة. على العائد على حقوق الملكيةة جودة الخدمات المصرفيل

  أن كل المتغيرات تؤثر  في العائد على الأصول  ذات دلالة إحصائية هيليست  المتغيرات :

( وهي أكبر من  0110.(، و) 0000.دال احصائيا حيث تتراوح مستوى الدالة بين)  رغيتأثيرا 

   وبالتالي نستخلص 0.5.مستوى  الدالة 

 . دلالة احصائية العائد على الحقوق الملكية الملموسية ليس لها تأثير ذو    -أ

 . لكية العائد على الحقوق الم الاعتمادية  ليس لها تأثير ذو دلالة احصائية  -ب

  .العائد على الحقوق الملكية  الاستجابة  ليس لها تأثير ذو دلالة احصائية  -ج 

 .العائد على الحقوق الملكية   الامان  ليس لها تأثير ذو دلالة احصائية  -د
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 .العائد على الحقوق الملكية   التعاطف  ليس لها تأثير ذو دلالة احصائية  -و

ودة الخدمات المصرفية ليس لها تأثير ذو دلالة احصائية على العائد ومن خلال ما سبق نستخلص أن ج

 ) تساوي F قيمةالملكية. كما نلاحظ من الجدول السابق عدم معنوية النموذج، حيث أن لحقوق على ا

       (.%5(،  وهي اكبر من )1..0. بمستوى دلالة احصائية ) (.0...

لا يوجد ذو دلالة إيصائية "ية، التي تنص على انه قبل الصفر نرفض الفرضية البديلة و نوبالتالي 
ثبت نومنه " العاملة في الجزائر البنوك التجاريةعلى يقوق الملكية  ية على العائدبنكالجودة الخدمات ال

 .عدم صية الفرضية الرئيسية
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 خلاصة الفصل:

ية بنكجودة الخدمات ال أثرتعرف على منها ال صل يتضح لنا نتائج المتوصل إليهاا الفذمن خلال ه
 لبنوك التجارية ميل الدراسة.المالي لداء الأفي تيسين 

فتطرفنا في هذه الدراسة الى دراسة ميدانية باستخدام الاستبيان الموجه لعملاء البنوك ميل الدراسة   
      .    SPSSوتم تيليل عن طريق برنامج 

جودة الخدمات ل ه لا يوجد تأثير ذو دلالة إيصائية سة أنه الدراذه فيمن نتائج المتوصل اليها 
مقاسا بالعائد على الأصول والعائد على يقوق  ميل الدراسة على الأداء المالي للبنوك التجاريةية بنكال

الملكية. أي لا يوجد تأثير لبعد الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان والتعاطف على الأداء المالي 
 لتجارية ميل الدراسة. للبنوك ا
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 الخاتمة:
ية من خلال الابعاد الخمسة للجودة بنكالتناولت الدراسة مدى تأثير جودة الخدمات 

مقاسا بمؤشر )الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان والتعاطف( على الأداء المالي للبنوك التجارية 
ملكية، يي  تناول الفصل الأول الدراسة النظرية وذلك بعرض العائد على يقوق الالعائد على الأصول و 
الأداء المالي للبنوك، كما تناول الفصل بعض ية و بنكسية يول جودة الخدمات المختلف المفاهيم الأسا

الدراسات السابقة التي لها نفس متغيرات الدراسة. أما الفصل الثاني فتناول الدراسة الميدانية  لعينة من 
بنوك تجارية ، ولقد تم الاعتماد على الاستبيان كأداة أساسية لجمع البيانات من العينة ميل  عملاء خمسة

 ،spssالدراسة، ثم تيليلها و اختبار الفرضيات الموضوعة للدراسة باستخدام البرنامج الايصائي 
 وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج كما يلي: 

  على الاداء المالي البنوك التجارية عينة الدراسة.د الملموسية يوجد تأثير ذو دلالة إيصائية لبعلا 
  على الاداء المالي البنوك التجارية عينة الدراسة.يوجد تأثير ذو دلالة إيصائية لبعد الاعتمادية لا 
  على الاداء المالي البنوك التجارية عينة الدراسة.يوجد تأثير ذو دلالة إيصائية لبعد الاستجابة لا 
  على الاداء المالي البنوك التجارية عينة الدراسة.تأثير ذو دلالة إيصائية لبعد الضمان  يوجدلا 
  على الاداء المالي البنوك التجارية عينة الدراسة.يوجد تأثير ذو دلالة إيصائية لبعد الأمان لا 
   ارية مقاسا ية على الأداء المالي للبنوك التجبنكذو دلالة إيصائية لجودة الخدمات ال ثرألا يوجد

 (.ROAبمعدل العائد على الأصول )
  ية على الأداء المالي للبنوك التجارية مقاسا بنكذو دلالة إيصائية لجودة الخدمات ال لا يوجد اثر

 (.ROEبمعدل العائد على اليقوق الملكية)
 التوصيات

  فعليا عند تصميم جودة الخدمة المقدمة  لأبعادضرورة الأخذ بعين الاعتبار تفاوت الأهمية النسبية
 وتنفيذ استراتيجيات الجودة.

 ية و ذلك من خلال بنكعلى البنوك التجارية عينة الدراسة العمل على التيسين من جودة خدماتها ال
 التركيز على أبعاد الجودة )الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان والتعاطف(.

  ية،بنكلإدراك عملائها لمستوى جودة الخدمة ال تركيز البنوك على تدريب الموظفين باستمرارضرورة 
لما لهذا التيليل من أهمية في تيديد السياسات والإجراءات اللازمة لتيسين جودة الخدمة المقدمة 

 لعملائها.
 أفاق الدراسة

  توسيع عينة الدراسة التي تشمل عدد اكبر من العملاء في البنوك التجارية. 

 داء المالي البنوك التجارية  بالمؤشرات اخرى الأتلف أبعادها ربط جودة الخدمات المصرفية بمخ
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 قائمة المراجع
 الكتب :أولا
، الإسكندرية، ر الجامعيةعلى أعمال البنوك"، الدا وانعكاساتها ، التطورات العاميةطارق يماد .0

 .0110مصر
 .0115أردن ،طبعة دار الوراق، ية،بنكعولمة جودة الخدمات ال رعد يسن الصون، .0
 .0101الطبعة الأولى  عمان، دار صفاء، مبادئ وأساليب التسويق، ي فلاح الزعبي،عل .8
إدارة لجودة الشاملة من المستهلك إلى المستهلك، دار  ،يوسف يجيم لطائي ،مؤيد عبد اليسين الفضل .4

 .0114 ،1، الطبعة ق، الأردنالورا
 :الجامعية رسائلالطروحات و الأ :ثانيا
ية لدى البنوك بنكعلى تيسين جودة الخدمات ال ةالاستراتيجيأثر الريادة  ال،أسماء أمير إبراهيم المسي .0

 .0101 غزة، ،جامعة الأقصى ،غير منشورة ماجستيررسالة  الإسلامية بقطاع غزة،
، جامعة اليرموك، دكتوراه  اطروية  اء في البنوك الإسلامية،إبراهيم عبد اليليم عبادة، مؤشرات الأد .0

 .0115اربد، الأردن، 
الدكتوراه غير منشورة في  أطروية ية وأثرها على أداء البنوك،بنكالهام عطاوي ،جودة الخدمات ال .8

 .0105الجزائر، ،بلعباسجامعة الجيلالي الياس سيدي  العلوم الاقتصادية،
 0115زيدان ميمد ، دور التسويق القطاع الصرفي، أطروية دكتوراه  جامعة الجزائر، .4
 

 ثالثا: مذكرات الماستر

زيقة تالي، تقييم الأداء المالي للمؤسسة الاقتصادية، مذكرة تخرج لنيل شهادة الماستر في علوم ر  .0
 .0100، البويرةغير منشورة المركز الجامعي أكلي ميند أو لياج  إدارة أعمال، التسيير،

خاذ عصام عباسي، تأثير جودة المعلومات المالية في تقييم الأداء المالي للمؤسسة الاقتصادية وات .0
، تخصص: مالية مؤسسة في علوم التسيير غير منشورة، ، مذكرة تخرج لنيل شهادة الماسترالقرارات

 .0100جامعة قاصدي مرباح ورقلة ،
غير منشورة، جامعة ورقلة،  سترية واثر على تيقيق ميزة، مذكرة مابنك، جودة الخدمات الفريات ليلى .8

0100،0100. 
مذكرة مقدمة لنيل شهادة  ية في تيسين أداء البنوك التجارية،بنكدور جودة الخدمات ال كاهنة يركات، .4

 .0105أم البواقي جامعة العربي بن مهدي، ماستر مالية وبنوك غير منشورة،
،مذكرة مقدمة لنيل BNAالجزائرية دراسة يالة  بنوكية لتنافسية البنكجودة الخدمات ال مباركة فزاني، .5

 .0108م التسيير،شهادة ماستر أكدمي غير منشورة في علو 
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، مذكرة ماستر غير ية في القدرة التنافسية للبنوكبنكنسرين عياشي عمر، دور جودة الخدمات ال .2
 .0104، 0108، جامعة  بسكرة موزعة
 المجالات والمقالات العلمية :رابعا

 .0115ي،دار يامد،الطبعة الأولىبنكسير العجارمة،التسويق اليت .0
 .0104الطبعة الأولى دار الميسرة، عمان،  ية،بنكيات البيب، إدارة العملدريد كامل ال ش .0
رشيد يفصي، تيليل الأداء المالي للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة الجزائرية ،عبد الوهاب دادن .8

، مجلة الوايات 0112/0100( خلال الفترة AEDباستخدام طريقة التيليل العاملي التمييزي )
 .0104، العدد الثاني، د السابعدية، المجل ، جامعة غراللبيو  والدراسات

ية ، دراسة ميدانيةبنكسويقي في جودة الخدمات الالت ، أثر الابتكار التميمي صيبي صالح فاءو  .4
 .0115، التجارية الأردنية بنوكفي ال
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 قائمة الملاحق:
 (10الملحق رقم: )

 جامعة قاصدي مرباح بورقلة
 وعلوم التسييرة كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجاري

 
 

 

 

 
 

 يةبنكالجزء الأول: أبعاد جودة الخدمات ال
 ( على الجواب الذي تراه مناسباxيرجى وضع العلامة )

الر
موافق  العبــــــــــــــــارات قم

غير  محايد موافق تماما
 موافق

غير 
 موافق
 تماما

 ملموسيةالالبعد الأول:
ه الخارجي بموقعه الاستراتيجي ومظهر  البنكيتميز  .1

 الجذاب
     

على كافة التجهيزات المادية اللازمة لتقديم البنكيتوفر  .2
 ...(عملاءالخدمة )الأثا ، مكان لركن سيارات ال

     

مجهز بلويات إرشادية لتسهيل الوصول إلى البنك .5
 أقسامه 

     

على أيد  المعدات والتجهيزات البنكيتوفر  .7
 التكنولوجية

     

      يز العاملون بالبنك بالمظهر اللائق والأنيقيتم .3
 البعد الثاني: الاعتمادية

      البنكيةمجموعة متنوعة من الخدمات البنكيوفر  .1
      بتقديم الخدمة في الوقت الميددالبنكيلتزم  .2
      عملاءبالتزامه بتيقيق الوعود التي يقدمها للالبنكيتميز  .5

 سيدي الكريم، سيدتي الكريمة....

"، نضع بين أيديكم هذه الاستمارة البنكيةفي إطار الإعداد لبي  علمي تيت عنوان "تقييم جودة الخدمات 
ونرجو منكم المساهمة في الإجابة على العبارات الموجودة بها بشكل جدي وصراية تامة. ونييطكم علما 

جابات المقدمة من طرفكم ستيظى بالأهمية البالغة والسرية التامةولن تستخدم إلا لأغراض البي  أن الإ
 العلمي.
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مات بالطريقة الصييية من أول مرة الخدالبنكيؤدي  .7
 وييرص على سلامتها من الأخطاء

     

      بالكفاءة التي تسمح لهم بإتقان العملالبنكيتميز عمال  .3
 البعد الثالث: الاستجابة

وطلبات بالاستجابة الفورية لاستفسارات البنكيقوم  .1
 عملاءال

     

 دالجتها والر بمعشكاوى العملاء ويلتزم  البنكيتقبل  .2
 ةعليها بسرع

     

يتميز العاملون بالبنك بقدرتهم على فهم ايتياجات  .5
 تلبيتها  والعمل على عميلال

     

عن مواعيد تقديم  عملاءعلى إعلام الالبنكييرص  .7
 الخدمة

     

      كافية لتقديم الخدمة المناسبةالبنكأوقات عمل  .3
 البعد الرابع: الضمان )الأمان(

ية الكافية للرد على بنكبالمعرفة الالبنكيتميز عمال  .1
 عملاءاستفسارات ال

     

بشكل  والأخلاق العاليةبالأمانة البنكيتمتع عمال  .2
 يبع  على الثقة

     

والاعتداء من السرقة  ومكاتبه آمنالبنكمكان تواجد  .5
 عملاءال على

     

 وتيفظ سريةن تؤم وتوثيق دقيقةللبنك أنظمة تسجيل  .7
 عميلبيانات ال

     

ومدخرات للبنك أجهزة أمنية كافية ليماية ممتلكات  .3
 الأفراد

     

 البعد الخامس: التعاطف
      في مقدمة اهتماماته عميلمصلية الالبنكيضع  .1
      بشكل شخصي عميلللاهتمام بكل البنكيسعى  .2
      ويتعاطف معه عميلظروف الالبنكيقدر  .5
      عميلال وصادقة معيتعامل مقدمو الخدمة بروح مرية  .7
      عميلخدمات في أوقات مناسبة للالبنكيقدم  .3
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 : البيانات الشخصيةالثانيالجزء 
 ( على الجواب الذي تراه مناسباxيرجى وضع العلامة )

 ذكر )   (                     أنثى )   (الجنس: .1
 سنة )   ( 03سنة )   ( أكثر من  03إلى  03)   ( من سنة  03أقل من  العمر: .2
 ابتدائي  )   (    متوسط )   (    ثانوي )   (   المستوى التعليمي: .3

 جامعي )   (   دراسات عليا )   (
 دج )  (     03333و  03333دج )  (            بين  03333أقل من الدخل: .4

 دج03333ر من دج       أكث03333دج و 03333بين           
 أعمال حرة )   (   موظف بالقطاع العام )   (        موظف بالقطاع الخاص )   (   المهنة: .5
 متقاعد )   (    أخرى )   ( 
 

 شكرا على تعاونكم                                                                     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  

(12الملحق رقم: )  

2100BNA تقرير السنوي لبنك الال     
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 (12 الملحق رقم: )     2100الخليج التقرير السنوي لبنك 
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 (14 الملحق رقم: )        2100ترست التقرير السنوي لبنك 

 

 

 

  

 

  

 

 

 

 

 

 
 

 (05 قم: )الملحق ر     BEA 2100الخارجي التقرير السنوي لبنك 
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 (06   الملحق رقم: ) 

 2100البدرالتقرير السنوي لبنك 
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