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 لإهـداءا

 :والذي يسعدني أن أهديه إلى الحمد الله الذي وفقني لإنجاز هذا العمل المتواضع؛
 من قال فيهما المولى عز وجل:

 "صَغِيرًا ربَّـَيَانِي كَمَا ارْحَمْهُمَا رَّب   وَقُل الرَّحْمَةِ  مِنَ  الذُّل   جَنَاحَ  لَهُمَا وَاخْفِضْ  "

 22سورة الإسراء_ الآية

 الوالدين الكريمين

 لى التي وهبت فلذة كبدهاإبي الغالي طال الله في عمره و أ

كل شيء حق الرعاية وكانت سندي في الشدائد وكانت دعواتها   لى التي صبرت عليوالحنان إ كل العطاء
 لي بالتوفيق

طال الله ت ابتسامتها في وجهي نبع الحنان أمي أعز ملاك على القلب والعين أرتحت كلما تذكر إلى من ا
 في عمرها

 معي عبئ الحياة  الذين تقاسمو خوتي ااضع أخواتي وإهدي هذا العمل المتو إليهما أ

 أحبائيدقائي و صإلى جميع أو 

 بكلمة طيبة وإلى كل طالب علم.و ولساعدني وإلى كل من 

 جعله الله علما نافعا
ان    عدن 



 

II 

 

 

  لإهـداءا
 إلى نبي الله ونور العالمين، أدى الأمانة ونصح الأمةو إلى من بلغ الرسالة 

 صحبه أجمعين.و سيدنا محمد صلى الله عليه وسلم وعلى اله 

 

إلى من كان دعاؤها سر ، التفاني إلى بسمة الحياة وسر الوجودو إلى ملاكي في الحياة إلى معنى الحنان 
 نجاحي "أمي"

 ، إلى من لا يمكن للأرقام أن تحصي فضائله، إلى من لا يمكن للكلمات أن توفي حقه

 دي الغالي.محبة لا حدود لها : والو إلى من به أكبر وعليه أعتمد إلى من بوجوده أكتسب قوة 

 في حياتي ءشيكل و إلى جدتي العزيزة التي هي بمثابة أمي 

ن   در الدي   ب 

 

 

 



 

III 

 

 

 كرش

 
 وجل أن وفقني على إتمام هذا العمل الله ونشكره عزحمد ن

 إنهاء العمل معنا حتى افهو وق على "خليدةدلهوم "ة المشرف ةتقدم بشكر إلى الأستاذن

 كلية العلوم الاقتصادية  إدارةو شكر كل من الأساتذة ن

 الطالب  قدر مجهوداتهم المبذولة اتجاهنو قاصدي مرباح ورقلة  بجامعة

 

ان   ن  و عدن  در الدي   ب 



 

IV 

 

 ملخص

 الريفيكة والتنميكة الفلاحكة بنك  في الزبون رضا على تأثيرها وتوضيح البنكية الخدمات جودة معرفة إلى الدراسة هذه تهدف
 وتم منهكا، 60 واسكججا  الدراسكة، محك  البنك  زبكائن علكى مفكردة 566 من مكونة عينة على استبانة توزيع تم حيث توقرت، وكالة

 البحكث  فرضكيات  واختبكار إليهكا المتوصك  النتكائ  لمعرفكة Spss v23 ببرنكام  ومعالجتهكا الإحصائية الأساليب من عددا استخدام
 .وضعها تم التي

بأبعككككدها )الملموسككككية، الإعتماديككككة،  البنكيككككة الخككككدمات جككككودة بككككن ايجابيككككة ارتبككككا  علاقككككة وجككككود الدراسككككة هككككذه وأظهككككرت
 علكى تكثثر البنكيكة الخكدمات جكودة أن أهمها النتائ  بعض على الدراسة خلصت وقد الزبائن، ورضا الأمان، التعاطف( ،الإستجابة

 ك محل الدراسة.مدة التعامل مع البنالولاء و وهذا ما يبرز من خلال الزبون رضا

 .بن  الفلاحة والتنمية الريفية ؛رضا الزبون ؛جودة ؛خدمات بنكيةالكلمات المفتاحية: 

Abstract : 

This study aims to determine the quality of banking services and clarify its impact on 

customer satisfaction at the Banque de l'Agriculture et du Développement Rural (BADR) 

agency in Touggourt. A questionnaire was distributed to a sample of 100 bank customers at 

the study location, and 96 responses were collected. Various statistical methods were 

employed and processed using SPSS v23 software to determine the findings and test the 

research hypotheses. 

The study revealed a positive correlation between the quality of banking services, 

including tangibility, reliability, responsiveness, assurance, and empathy, and customer 

satisfaction. The study concluded that the quality of banking services significantly influences 

customer satisfaction, as indicated by customer loyalty and the duration of their relationship 

with the bank. 

Keywords: Banking services; Quality; Customer satisfaction; Banque de l'Agriculture et du 

Développement Rural. 
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 مــــــقــــــــدمة



 مقدمة
 

 أ
 

 ـئة:طتو  -أ

 البنكيككة، خككدماتها أداء مسككتو  تطككوير البنككو  علككى الأهميككة مككن أضككحى البنككك ، النشككا  وعولمككة العالميككة التغككيرات ظكك  في
 وكسكب البنكيكة التغيكير قكو  تحكديات لمواجهكة البنكيكة خكدماتها في بكالجودة أكثكر والاهتمكام المعاصرة البنكية البيئة متطلبات ومواكبة
 .التنافسية مكانتها من تعزز سوقية حصص

 الصككناعة تككأثرت فقككد السككو ، في المنافسككة حككدة وتزايككد البنككك  النشككا  بيئككة في المسككتمرة والتطككورات للتغككيرات نظككرا ولكككن
 التطورات تل  من بالرغم أنه إلا عديدة، ملموسة وتطورات متسارعة تحولات من العالم في يجري بما الصناعات من كغيرها البنكية
، المضكمون في بعيكد حكد إلى ومتشكاةة بالنمطيكة تتصكف البنكو  قبك  من المقدمة البنكية الخدمات تزال لا البنك  القطا  مست التي
 عكن للبحكث البنكيكة الإدارة دفكع مكا وهكذا أفضكلها، واختيكار البنو  تل  بن للتمييز الزبائن لد  بالغة صعوبة إلى أد  الذي الأمر
 أحكد تعكد فكالجودة الجكودة، هك  الوسكائ  هكذه إحد  وكانت المنافسة، وجه في الوقوف سب  في تستخدمها أخر  وأساليب وسائ 
 الزبكككون لرضكككا والتنميكككة التطكككور متطلبكككات كككك  مقتضكككاه في تسكككير متميكككزا سكككلاحا تعتكككبر إذ البنكككو  تعتمكككدها الكككتي الاسكككجاتيجيات أهكككم

 أصبحت البنو  بن والمنافسة بديلة فرص وظهور الزبائن متطلبات زيادة ومع مستقب ، وفي حاليا يريده عما والبحث منه والاقجاب
 .الزبائن رغبات في تحدث التي للتغيرات حساسة البنو 

 السككبب باعتبككاره رضككاه لكسككب تسككعى الككتي البنكيككة للمثسسككات بالنسككبة وهككاج  اهتمككام محككور الزبككون رضككا أصككبح فقككد
 ممكا جكدد زبكائن علكى الحصكول يصكعب أيكن الكبكيرة المنافسكة ظك  في وخصوصكا وتطورها نموها وضمان وبقائها استمرارها في الرئيس 
 البنو  على يجب ولهذا ومتينة متميزة علاقة ةم تربطها التي الأوفياء الزبائن من كبيرة لقاعدة امتلاكها بمد  مرهون مستقبلها يجع 

 سكعيا ورغبكاتهم حاجكاتهم تلكي والكتي قيمكة وذات متميزة خدمات بتقديم وذل  معهم، ومتينة تفاعلية علاقات وبناء الزبائن استمالة
 .وولائهم رضاهم وني  جدد زبائن وكسب الزبائن من رصيدها على للحفاظ

 :طرح الإشكالية -ب

 :وفي ض  ما سبق نطرح الإشكالية التالية 

 قرت ؟وكالة تو  الريفيةوالتنمية  على رضا الزبون في بنك الفلاحة البنكية تأثير جودة الخدمات ما مدى

 نطرح الأسئلة فرعية التالية : هذه الإشكالية للإجابة عن

 بن  الفلاحة والتنمية الريفية؟بدمات الخجودة تقييم  هو مستو  ما .5
 ؟مح  الدراسة درجة رضا الزبائن على جودة الخدمات بالبن  هو مستو  ما .0
 على رضاء الزبون بالوكالة البنكية مح  الدراسة؟لأبعاد الجودة البنكية ه  يوجد اثر ايجابي ذو دلالة إحصائية  .2

 ؟رضا الزبونو  جودة الخدمات البنكيةالارتباطية بن  العلاقة ه  طبيعة ما .4



 مقدمة
 

 ب
 

 تعز  للمتغيرات الشخصية؟ رضا الزبون ه  توجد فرو  ذات الدلالة إحصائية .1
 الفرضيات:

 :الفرضيات التالية  الفرعية نضعالأسئلة  للإجابة عن

 مرتفع؛ بن  الفلاحة والتنمية الريفيةبدمات الخجودة تقييم  مستو  (5
 مح  الدراسة مرتفع؛ درجة رضا الزبائن على جودة الخدمات بالبن  مستو  (0
 ؛البن  مح  الدراسةب الزبون على رضا لأبعاد الجودة البنكيةيوجد اثر ايجابي ذو دلالة إحصائية  (2
 ؛رضا الزبونو  توجد علاقة الارتباطية بن جودة الخدمات البنكية (4
 .تعز  للمتغيرات الشخصية رضا الزبون لا توجد فرو  ذات الدلالة إحصائية (1

 دوافع ومبررات اختيار الموضوع:

 يل : فيمامبررات اختيار هذا الموضو  دوافع و تتجلى 
 ؛الخدمات تسويق ضمن مواضيع تخصص اندراج الموضو  (5
 ؛الزبون ورضا البنكية الخدمة جودة بن العلاقة لدراسة العلم  الفضول (0
 ؛البنكية الخدمة جودة تطوير في تساهم أن الممكن من التي والاقجاحات النتائ  بعض إلى التوص  (2
 ؛الزبون ورضا ودة الخدمات البنكيةبج الزيادة في إثراء مكتبة الجامعة بالمراجع الخاصة (4
 تطبيق ما تم دراسته في الميدان حيث بن  الفلاحة والتنمية الريفية وكالة توقرت المكان الذي أعم  فيه. (1

 :الدراسةأهداف 

 يسعى هذا البحث في بيان بعض الأهداف نذكر منها:

 ؛الزبون ورضا جودة الخدمات البنكية حول الجانب النظري للمتغيرين ةإعطاء صور  (5
 تكنولوجيا من المعاصر الاقتصاد أفرزه لما وفقا البنكية الخدمات تقديم وتقنيات أساليب تنويع بضرورة البنو  إفادة محاولة (0

 ؛عليه والمحافظة الزبون إرضاء أج  من
 والتنمية الريفية. الزبون في بن  الفلاحة ورضا جودة الخدمات البنكية مستو  الوقوف على (2
 :الدراسةأهمية 

جككودة الخككدمات الإلمككام بموضككو  الزبككون  ورضككا جككودة الخككدمات البنكيككةالبحككث مككن خككلال معرفككة مككد  تككأثير  تتضككح أهميككة
 .في الدراسات السابقة ربط في ما بينهمالو ، من جهة أخر  الزبون رضاو  من جهة البنكية

 



 مقدمة
 

 ج
 

 :الدراسةحدود 

 يل : تمثلت فيما فقدفيما يخص حدود الدراسة 

 ؛قرتو ت الميدانية على مستو  بن  الفلاحة والتنمية الريفية وكالة الدراسةتمت  : المكانيةالحدود  -
 .0602أفري   50إلى غاية  0602مارس  51من  الممتدة في الفجة الزمنية أنجزت الدراسة : الحدود الزمنية -

 :منهج البحث والأدوات المستخدمة 

، اسككتخدام المككنه  الوصككف  التحليلكك  في الجانككب النظككريفي ضككوء طبيعككة الدراسككة والأهككداف الككتي نسككعى إلى تحقيقهككا تم 
أمكا في ، والعلاقكة بينهمكاالزبون  ورضا ودة الخدمات البنكيةلج وذل  بتقديم التعاريف وضبط المصطلحات والمفاهيم والمداخ  العامة

 02نسخة  SPSSطريق برنام   ومعالجته الإحصائية عن ةالاستبانخلال توزيع الجانب التطبيق  فاعتمدنا على دراسة الحالة من 

والتنميكة الزبكون في بنك  الفلاحكة  رضكاعكن  جودة الخدمات البنكيكة وتحليلها للتعرف على أثر الأبعادمن أج  معرفة ودراسة مختلف 
 الريفية وكالة توقرت.

 :مرجعية الدراسة 

 :بالموضو  الدراسة وكانت كما يل  التي لها علاقة ج  جمع المعلومات المتعلقة بالبحث اخجنا مجموعة المراجعأمن 
 المقالات العلمية؛و الكتب  -
 .اهمذكرات الماجيسج والدكتور  -
لفصك  التطبيقك  فقكد تم الاعتمكاد علكى جمكع البيانكات مكن خكلال الاسكتبيان ككأداة رئيسكية ل بالنسكبةلفصك  النظكري أمكا بالنسبة لهذا 

 في تفريغ إجابة أفراد العينة. Excelواستعمال برنام  ميكرسوفت  للدراسة

 : الدراسةصعوبات 

 ؛أغلب زبائن البن  من فئة الفلاحن -
 ؛الاستبيان جمع صعوبة -
 .العبارات شرح حيث من العينة أفراد مع التعام  صعوبة -
 :من أج  معالجة هذا الموضو  قمنا بتقسيم البحث إلى فصلن  : الدراسةهيكل 

 تقسككيمه تم" جككودة الخككدمات البنكيككة ورضككا الزبككون حككول والتطبيقيككة النظريككة الأدبيككات" عنككوان يحمكك  والككذي الأول الفصــل
 هكككمأو  الخكككدمات البنكيكككة كمفهكككوم ،"الزبكككون ورضكككا البنكيكككة الخكككدمات لجكككودة النظكككري الإطكككار" بعنكككوان ككككان الأول المبحكككث لمبحثكككن،
 تم" الزبون ورضا البنكية الخدمات لجودة التطبيقية لدراسة" عنوان تحت كان والذي الثاني المبحث أما. بينها العلاقة وطبيعة أبعادها
 .بحثنا بموضو  علاقة لها والتي والأجنبية منها العربية السابقة للدراسات فيه تطر 



 مقدمة
 

 د
 

 الحالكة لدراسكة تخصيصكه تم" ببن  الفلاحة والتنمية الريفية وكالة توقرت الميدانية الدراسة" بعنوان فكان الثاني الفصل أما
 وعينكككة مجتمكككع تحديكككد فيكككه حيكككث تم "الدراسكككة في المسكككتخدمة والأدوات الطريقكككةتم التطكككر  فيكككه " الأول المبحكككث مبحثكككن إلى فقسكككما
 الميدانيككة الدراسككة نتكائ جككاء تحكت عنككوان " فقكد الثككاني المبحكث أمككا المعطيكات، معالجككة في المسكتخدمة الإحصككائية والأدوات الدراسكة،
 تم الخاتمككة خككلال ومككن الأخككير وفي النتككائ ، ومناقشككة الفرضككيات، والاختبككار لهككا المتوصكك  النتككائ  لعككر  خصككصحيككث  "ومناقشككتها
  .الدراسة وأفا  وتوصيات نتائ ، من له توصلنا ما إستعرا 
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لجودة الخدمات  والتطبيقية الأدبيات النظرية
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 :تمهيد
 متميكزة خكدامات تقكديم خكلال مكن وذلك  زبائنهكا مكع الأجك  طويلكة علاقات وتطوير بناء على البنكية الإدارة اليوم تعم 

 .فيه تنشط الذي المحيط ظ  في نشاطاتها تأدية في والاستمرار البقاء لنفسها تضمن وبالتالي توقعاتهم، وتقاب  احتياجاتهم تلي

 السككلع في المسككتعملة تلكك  مككن تختلككف إلككيهم المقدمككة الخدمككة جككودة علككى الحكككم في الزبككائن عليهككا يعتمككد الككتي المعككايير إن
 الأبعكاد هكذه أهكم بتحديكد الخكدمات مجكال في البكاحثن مكن الكثكير اهتم فقد لذل  للخدمة، المميزة الخصائص بسبب وذل  المادية
 التعكرف مكن البنكو  تكتمكن حكى وذلك  الخدمكة، جكودة لقيكاس نمكاذج بوضع اقامو  كما الزبون، نظر وجهة من النسبية أهميتها وإبراز
 .وتحسينها معالجتها على والعم  فيها الضعف جوانب على والوقوف خدماته من إليهم تقدمه ما على زبائنها رضا درجة على

 الالتككزام خككلال مككن وذلكك  رضككاهم، لكسككب يكفكك  مككا والأسككاليب الطككر  مككن وابتكككروا بزبائنهككا البنككو  اهتمككام تزايككد لقككد
 ونقلهم ةم المحيطن بالأفراد اتصالهم خلال من البنو ، لخدمات مسوقن الزبائن هثلاء سيجع  عالية، جودة ذات خدمات بتقديم
 .الزبائن من المزيد استقطاب على يشجع مما وخدماته، البن  عن جيدة صورة

 : وه  كالتاليورضاء الزبائن  الخدمات البنكيةجودة لتعرف أكثر على  من أج  ذل  سنتطر  في هذا الفص  إلى مبحثن

 .الزبونورضا الخدمات البنكية لجودة : الأدبيات النظرية الأولالمبحث  -
 .الزبونلجودة الخدمات البنكية ورضا المبحث الثاني: الأدبيات التطبيقية  -

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 الزبون ورضا البنكية الخدمات لجودة والتطبيقية النظرية الأدبياتالفصل الأول:                              
 

7 
 

 الزبون ورضا البنكية الخدمات لجودة النظري الإطارالمبحث الأول: 

 وبأقكك  ممكككن ربككح أقصككى بتحقيككق وذلكك  البنككك  بنشككاطها قيامهككا خككلال مككن المختلفككة أهككدافها تحقيككق إلى البنككو  تسككعى
  خدمات تقديم خلال من ورغباتهم حاجاتهم بتلبية الأولى بالدرجة زبائنه إرضاء أج  من وهذا المنافسة، بالبنو  مقارنة ممكنة تكلفة
 .الزبائن هثلاء وحاجيات يتلاءم بما جودتها، من والتحسن لهم المقدمة البنكية الخدمات وتطوير تحسن من بد فلا مختلفة،

 : الخدمات البنكية  الأول المطلب

 ماهية الخدمات البنكية  الفرع الأول :

 :مايل  نذكر منهاتعددت تعاريف الخدمات البنكية 

 الخدمة البنكية  تعريف أولا:

مجموعة الأنشكطة والعمليكات ذات المضكمون المنفعك  الككامن في العناصكر " :يمكن تعريف الخدمات البنكية بأنها عبارة عن
المسككتفيدون مكككن خككلال ملامحهكككا وقيمهكككا المنفعيككة والكككتي تشككك  مصكككدر لإشكككبا  والكككتي يكككدركها ، الملموسككة والمقدمكككة مككن طكككرف البنكك 

التبادلية بن  حاجاتهم ورغباتهم المالية والائتمانية الحالية والمستقبلية أو في الوقت ذاته تشك  مصدر لأرباح البن  من خلال العلاقة
 1".الطرفن

أمكا مكن منظكور ، العميك  لحاجاتكه ورغباتكه ذي يسكعى إلى تحقيقكهويعتبر ناج  معلا: "أن الخدمة البنكية مصدرا لإشبا  الك
 2البن  فإنها تمث  مصدرا للربح".

عبككارة عككن "حيككث عككرف الخككدمات البنكيككة مكن الناحيككة التسككويقية بأنهككا : ، وهنكا  تعريككف أقكك  قدمككه عككو  بكدير الحككداد
كما أن تقديم ،  ش ءوهذه الأنشطة غير ملموسة ولا يجتب عليها نق  ملكية ، أداءات تقدم من طرف إلى أخرو تصرفات وأنشطة 

 3."الخدمة قد يقجن أولا عند تقديمها بمنت  مادي ملموس

 للإشبا  مهمة وتكون البن  يمارسها التي والعمليات الأنشطة كافة بأنها البنكية الخدمة أن نستنت  السابقة التعاريف من
 .الطرفن بن التبادلية العلاقة خلال من البن  لأرباح مصدرا تشك  ذاته الوقت وفي الزبائن ورغبات حاجات

  ثانيا: خصائص الخدمة البنكية

 تمتل  الخدمات البنكية مجموعة من الخصائص تتمث  في:

                                                           

 .15ص ،0652 الإسكندرية، الجامع  الفكر دار ،5   ،الإسلامية البنوك في الائتمانية المصرفية الخدمات ،العامري شامع نعمان رشاد 1 
 ،0656 عمان، والتوزيع، للنشر الصفاء دار ،5   ،للزبائن المدركة الصورة في وأثره المصرفي التسويق المزيج ،وآخرون طالب فرحان علاء 2 

 .06 ص
 ماجيسج، مذكرة ،العليا الإدارة نظر وجهة من الأرباح على وأثرها للعملاء المقدمة المصرفية الخدمات واقع حمرة، أبو الرحمان عبد سعدي 3 

 .02ص ، 0655 غزة، الإسلامية، الجامعة أعمال، إدارة تخصص
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 الخدمات البنكية ليست مادية ملموسة وبالتالي لا يمكن تخزينها.  -
 التقسيم أو الانفصال عند تقديمها.الخدمات البنكية غير قابلة للتجزئة أو  -
 تقديمها. الخدمات البنكية ليست محمية ببراءة اخجا  وك  خدمة جديدة يقدمها بن  ما يمكن لبن  آخر -
 1تعتمد الخدمة البنكية في تقديمها على التسويق الشخص  وعلى مهارة وكفاءة مقدم الخدمة. -
حيككث تختلككف طريقككة تقككديم الخدمككة ودرجككة تفاعكك  موظككف البنكك  مككن تقككديم الخدمككة البنكيككة لا يأخككذ شكككلا نمطيككا محككددا  -

 زبون لآخر.
 2قب  تقديمها من طرف موظف البن  إلى الزبون.، جودة الخدمة البنكية غير قابلة للفحص -

 3:هما أساسن بعدين على تشتم  البنكية الخدمة أن إلى الإشارة تجدر

 .للخدمة استخدامه جراء من الزبون تحقيقها إلى يسعى التي المنافع مجموعة في ويتمث  :المنفعي البعد -

 .الخدمة ةا تتصف التي والسمات الخصائص مجموعة في ويتمث  :الخصائصي البعد -

 تثديه عما تعبر البنكية الخدمة خصائص فإن وهنا البنكية بالخدمة يرتبط الثاني البعد فإن نفسه بالزبون يرتبط الأول البعد كان فإذا
 .الزبون عليه يحص  عما المنافع تعبر حن في الخدمة

 ثالثا: أنواع الخدمات البنكية 

وككذل  طبيعكة  من الصعب أن نقوم بحصر جميع الخدمات البنكية التي تقدمها البنو  نظرا لتعدد وتنو  الخدمات البنكية
يمكككن  إلا أنكه، تقكديم الخكدمات البنكيكةالكتي أصكبحت خاضكعة لتطكورات مسكتمرة نتيجكة لاسككتخدام الوسكائ  التكنولوجيكة في و  البنك 

 :4على النحو التالي تقسيم أنوا  الخدمات البنكية

 :إلى الأفراد من لعملائها البنو  تقدمها التي الخدمات تنقسم :دالخدمات الموجهة لقطاع الأفرا -6

 : التحويلات -

 ؛شيكات عند الطلب وتحويلات سريعة بالتلك  لمختلف العملات -
 ؛الأورو(، بك  العملات )الدولار الأمريك  شيكات سياحية -
 ؛شراء وتحصي  الشيكات بالعملة الصعبة )الأجنبية( - بيع وشراء العملات الأجنبية نقدا -
 ؛ ابتة فيما يتعلق بالدفعات الدوريتقب  التعليمات الث -
 .تقب  الحوالات الواردة باسم الزبون من البنو  المرسلة من الخارج -

                                                           

 .14-10 ص ،0651 عمان، والتوزيع، للنشر الصفاء دار ،المصرفية المنتجات تسويق النسور، الفتاح عبد إياد 1 
 .40ص السابق،المرجع  ،حمرة أبو الرحمان عبد سعدي 2 
 .26ص المرجع نفسه، 3 
 .41ص ،نفسه 4 
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 :خدمات البطاقات -

 ؛بطاقة الفيزا أي ائتمان تنق  في كافة أنحاء العالم -
 ؛والاستفسار عن الرصيد ولطلب كشف الحساب ودفج، بطاقة البن  الآلي لأي سحب نقدي فوري -
 .الودائع بالعملة المحلية أو الأجني -

  وبفوائد منخفضة، : متوفر للزبائن أصحاب الوظائف الثابتةقروض الشخصية -

 .إيجار سنوي مقاب  رسوم بسيطة الإعانات:صناديق إيداع  -

  :الحسابات -

 ؛الحسابات الجارية بالعملات الأجنبية أو المحلية -
 ؛حسابات التوفير بالعملات الأجنبية أو المحلية- 
 .حسابات تحت الطلب بالعملات الأجنبية أو المحلية- 

 :فيما يل  تتمث   :تجار والشركاتلالخدمات المقدمة ل -2

للبائع )المستفيد( لإجراء الدفع لغاية المبلغ المتفكق عليكه وذلك  مقابك  ، وهو تعهد خط  صادر عن البن  :الاعتماد المستندي -
 . تقديم المستندات والشرو  المنصوص عليها في كتاب الاعتماد

بفضك  التحصكي  ، القبكول أو الكدفعوهو طلب البائع إلى البن  القيام بتسليم مستندات للمشجي عنكد : التحصيل المستندي  -
 .بموجب الاتفا  مع البائع، دفع مبالغ تيار الدفع عند وصول المستندات أو البضاعة تيارشجي اخلشخص المق المستندي يح

ضمانا دفع مبالغ محددة عند المطالبة ةا خلال فجة صلاحية ، هو تعهد خط  صادر عن البن  للمستفيد: خطابات الضمان  -
 .الكفالة المتعلقة بإنجاز ش ء معن

 الفرع الثاني: جودة الخدمة البنكية
 : تعريف الجودة البنكية أولا

طبيعككة تسككليم الخدمككة البنكيككة الككتي يقككدمها البنكك  كمككا هكك  " بأنككه:"  Jayaraman, Iyer" "، أيككر"جيرمككان عرفهككا
 1".معدل خسارتهاو  الخدمةتأخر وصول و موصوفة في مجموعة مثشرات مث  عر  الخدمة المنجزة 

 

                                                           

 .562، ص  0665، دار التواص  العربي للنشر و التوزيع ، عمان ،  5،  عولمة جودة الخدمات المصرفية رعد حسن الصرن ،  1 
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حيث يتعلق الرضا ، الاتجاه أو التقدير الشخص  العالم  المتعلق بامتيازبأنه: " "Parasuraman" رسورمان"ا"ب عرفها
 1".محددة بعملية

ويمكن ملاحظة ، تتعلق بقدرة البن  على الإبقاء بتوقعات العمي  أو التفو  عليها: "على أنها "Payne" "باين" عرفها
 2".جودة الخدمة من خلال قياس نتائ  الأداء

مككن خككلال التعككاريف السككابقة نسككتخلص أن جككودة الخككدمات البنكيككة تعتمككد تقيككيم العميكك  الككذي يحكككم عليهككا عككن طريككق 
 .فعلا مع ما توقعه من تل  الخدمة مقارنة ما حص  عليه

 :وه  مستويات بخمسة البنكية الخدمات جودة تتميز: البنكية الخدمات جودة مستوياتثانيا: 

 توفرها؛ وجوب العملاء ير  التي الجودة وممث  :العملاء يتوقعها التي الجودة -

 مناسبة؛ إنها وتر  البن  إدارة من :المدركة الجودة -

 للخدمة؛ النوعية بالمواصفات تحدد التي الجودة تل  وه  :القياسية الجودة -

 فعلا؛ الخدم به تثدي التي الجودة وه : الفعلية الجودة -

 .الجويجية الحملات خلال من العملاء وعد التي الجودة وه : للعملاء المروجة الجودة -

 البنكية  الخدمةجودة  أبعاد :ثالثا

زملائككه مككن دمكك  الأبعككاد العشككرة لجككودة الخدمككة في عسككة أبعككاد فقككط بعكد سلسكلة مكن و  "Parasuraman" "بارسكورمان" تمككن
 3:أطلق على هذه الأبعاد الخمسة ما يل و الاختبارات باستخدام أسلوب تحلي  العاملن 

الخككارج  في منظمككة والمظككاهر ، المعككدات المسككتخدمة في إنتككاج وتقككديم الخدمككةو تضككم التسككهيلات الماديككة  الجوانــب الملموســة:-6
 .الخدمة

وتتمثكك  في المقككدرة علككى أداء الخدمككة وفككق للوعككود المقدمككة وذلكك  علككى النحككو الككذي يمكككن الاعتمككاد عليككه الثقــة والاعتماديــة :  -2
 .وبدقة )خالية من الأخطاء(

 بسرعة.و وتعك  استعداد العاملن بمنظمة الخدمة لمعاونة العمي  وتقديم الخدمة  الاستجابة: -2

                                                           

 .566ص  ، ، مرجع سابقرعد حسن الصران 1 

 ،02العدد  ،5والاقتصادية، المجلد الإدارية، مجلة تكريت للعلوم ، دور أبعاد جودة المصرفية الإسلامية في تحقيق رضا الزبونعل  محمدخير الدين 2 
 .22ص  ، 0655

  .40-41، دار الفكر العربي، دار الكتاب الحديث، دب، دت، ص قياس الجودة والقياس المقارنرفيق محمد عبد المحسن،  3 
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 ويعك  معرفة وخبرة العاملن بمنظمة الخدمة وقدراتهم على كسب ثقة العمي . الضمان: -2

 ي .لعمي  والاهتمام الشخص  بك  عمويعك  العناية با التعاطف: -2

 :البنكية الخدمة جودة تقييم معايير: رابعا
 شككركة أبعككاد لتقككويم معككايير عسككة هنككا  أن خلالهككا مككن تبككن 5620 عككام الأمريكيككة" Forom" شككركة أجرتهككا دراسككة في

 :ه  الخدمة جودة
 وتحقكق بالبنك  الثقكة تعكك  متميكزة جكودة ذات بنكيكة خدمكة بتقكديم نفسكه علكى البنك  يأخذه الذي العهد أي: بالثقة الجدارة( أ

 .له العمي  ولاء
 .به العمي  ثقة بحيث البن  موظفو ةا يتمتع التي والقدرات والمهارات المعارف أي :الخدمة جودة من التأكد( ب
 البنك  يبكديها الكتي بالرعايكة يسكتمتع بحيكث معكه يتعامك  الكذي بالعميك  البنك  قبك  مكن المسكتو  العكالي الاهتمام توقع: الاهتمام( ج

 .تجاهه
 .العملاء ورغبات احتياجات تلبية في السرعة أي: الخدمة تقديم سرعة( د
 صغيرة البن  يقدمها التي الخدمات كانت فمهما منها، الخدمة يتلقى التي البن  وإدارات لفعاليات العمي  تقويم أي: الواقعية( هـ
 1.واقعيتها يلتم  العمي  فإن كبيرة أو

 حول رضا الزبون : مفاهيم أساسية الثانيالمطلب 
 ادهوأبع، أهميته، من خلال معرفة مفهوملرضا الزبون  نتناول في هذا المطلب أهم المفاهيم الأساسية

 مفهوم رضا الزبون : الأولالفرع 
 التعاريف التي تناولت مفهوم رضا الزبون ونذكر منها : هنا  العديد من

"شككعور العميكك  النككات  عككن المقارنككة بككن خصككائص المنتككوج  :نككهأ ى" علككDubois  &Kotler" عرفككه "كككوتلر ودوبككي "
 2.وقعاته"وت

الحكككم علكك  جككودة المنتككوج النككات  عككن المقارنككة بككن " :نككهأ ىعلكك "Zeithmal  &Coll" "كككول وزتمككال" ككك  مككن  عرفككه
 3توقعات العمي  للخدمة والأداء".

 

                                                           

 .02، ص 0655، أطروحة دكتوراه، تخصص بنو ، جامعة تلمسان، تدعيم جودة الخدمة البنكية وتقييمها من خلال رضا العميلحلوز وفاء،  1 
2 Daniel Ray, Mesurer et développer la satisfaction des clients, 2eme tirage édition 

d’organisation, paris, 2001, P22. 
3 Monique Zollinger et Eric Lamarque, Marketing et stratégie de la banque, 3eme édition, 

Dunod, Paris, 1999, P73. 
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  مثلمكا ككان مكن المفكج  أن "تقيكيم يثبكت بكان التجربكة كانكت علك  المكدر  الأقك: " بأنه Hunt" "هانت" وعرفه الباحث
 1.تكون"

يكججم بواسكطة ، معينكهحالة نفسية لما بعكد الشكراء واسكتهلا  خدمكة هو عبارة عن بأنه من خلال التعاريف السابقة نستن  
 .الأداء المدر  بالموازاة مع تلكم المواقف السابقة تجاه الخدمةو نات  عن الفر  بن توقعات العمي   )مثقت(شعور عابر 

 العاملين رضا أهمية: الثاني الفرع
 2: كالتالي البشري بالعنصر ارتباطه في العاملن رضا أهمية تظهر
 أو يككديرها البشككري العقكك  إلى - نوعهككا كككان مهمككا - تحتككاج الككتي المثسسككة في للإنتككاج الرئيسكك  والمحككور الحقيقككة الثككروة يعككد -

 .يحركها
 يثديه الذي العم  مثثرات اتجاه صغيرا، عاملا أو موظفا، مديرا، كان سواء العام  الفرد مشاعر يتناول رضا العاملن إن -

 .به المحيطة والبيئة فيها يعم  التي والظروف
 : إلى يثدي العاملن لد  الوظيف  الرضا توفر فإن وعموما -
 انخفككا  كككذل  الشكككاوي ومعككدلات العمكك  وتككر  الغيككاب معككدلات انخفككا  إلى يككثدي مككا للعككاملن المعنويككة الككروح رفككع -

 .والإدارة العمال بن أو العمال، بن سواء الصراعات مستو 
 .المنظمة فاعلية زيادة في يساهم أن العم  عن الرضا لمستو  يمكن إذ م ،يالتنظ والالتزام الولاء درجة زيادة -
 مككرتبط فالرضككا الفككرد إنتاجيككة زيككادة وبالتككالي العمكك ، في للنجككاح يككثدي الككذي للفككرد، والاجتمككاع  النفسكك  التوافككق تحقيككق -

 مختلف في الفرد لنجاح مثشرا يكون أن يمكن كما لأفراده، المجتمع تقييم معيار هو العم  في والنجاح العم  في بالنجاح
 .والاجتماعية الأسرية الأخر  حياته جوانب

 (Zalina, et.al 2015)  (lzlem and Nurdan.2016( )0652 الغكازي،) الدراسكات بعكض تشكير كمكا
 3:مايل  أهمها من والتي التالية الجوانب بعض في نستخلصه أن يمكن العاملن رضا أهمية أن إلى

 .الحالة تل  على المثثرة والمتغيرات الجوانب على الوقوف ثم ومن للعاملن والمعنوية النفسية الحالة معرفة -
 في عام بشك  الأداء مستويات ثم ومن الأفراد وإنتاجية مخرجات على تثثر التي السلبية العوام  وإزالة تحديد من التمكن -

 .المنظمات
 .العاملن لد  الرضا مستويات من تزيد والتي للأداء اللازمة المهارات ومعرفة المنظمات في البشري الأداء تكلفة خفض -
 .لديهم الإنتاجية معدلات من وتزيد الأفراد لد  والرغبة القدرة زيادة في تسهم التي العوام  تحديد -

                                                           

جامعة التسيير،  وعلوم التجارية والعلوم الاقتصادية العلوم كليةمذكرة ماجسيج،  على أثر المستهلك،  وأثرهاجودة الخدمات بوعنان نور الدين،  1 
 .552، ص 0665المسيلة،  محمد بوضياف،

 .1 ص مرجع سابق، يح  موساوي،و  برياح الأمن محمد 2 
مجلة العلوم الإقتصادية والإدارية  ،"التطبيقي للتعليم العامة الهيئة في العاملين لدى الوظيفي الرضا ومكونات أبعاد" الرخيص، محمد امه 3 

 .565 ص ،0655 مارس الكويت، المجلد الأول، -العدد الأول ،والقانونية
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 الككتي المناسككبة الأجككواء تككوفير نتيجككة البشككرية بككالخبرات والاحتفككاظ الأفككراد لككد  الككوظيف  الككولاء ومسككتويات درجككات زيككادة -
 .منافسة أخر  منظمات إلى الانتقال وعدم المنظمة في البقاء على وتشجعهم تحفزهم

 التنظيميككة الأجككواء تككوفير بغكر  وتطككويره الأفككراد خلالككه مكن يعمكك  الككذي الإداري للتنظككيم البيئيكة والمكونككات الأبعككاد معرفكة -
 .العاملن ومعنويات البشري الأداء مستويات ارتفا  من تعزز التي المناسبة

 الزبكائن، ورغبكات تطلعكات يرضك  والكذي المتميكز البشكري الأداء نحكو العكاملن تحفيكز خكلال مكن المنظمات خدمات تطوير -
 الكوظيف  الرضكا مسكتويات وزيكادة الخامكات أداء عكن المسكثولن العكاملن تحفيكز عكبر المنظمكات خكدمات مزايا زيادة ثم ومن
 .لديهم

 الزبون  رضاأبعاد  فرع الثالث :ال

 ( تتمث  أبعاد رضا الزبون فيما يل :Athan Assopoulos et AL) "وال "أثان اسوبولز حسب ك  من

ويشم  إنجاز المعاملات في وقت محدد دون تأخير ووضكع الإجكراءات وبسكاطتها وبعكدها عكن  :بعد إجراءات سير المعاملات (5
 الروتن؛

ويشم  لطف العاملن في تعاملهم مكع المكراجعن واسكتجابتهم لاحتياجكاتهم وتواجكدهم :  بعد كفاءة العاملين وحسن تعاملهم (0
 وتنفيذهم المعاملات دون تمييز وتقيدهم بالمواعيد المحددة لإنجاز المعاملات؛، دائما على رأس أعمالهم

ملائمة لوحات الإرشادية ، توفر مواقف سيارات، مكتب خدمة الجمهورويشم  فاعلية :  بعد الخدمات المقدمة من الإدارة( 2
الدالككة علككى مواقككع المككديريات والأقسككام تواجككد النمككاذج والوثككائق الخاصككة بسككير المعاملككة دائمككا تككوفر المرافككق الصككحية وقاعككات انتظككار 

 1الاتصال الهاتف  مع الإدارة. مناسبة وخدمة تصوير وثائق وكذل  فاعلية

 محددات رضا الزبون  رابع :الفرع ال

 2:وه  ددات رضا الزبائن في ثلاثة عناصريمكن تلخيص مح

ويعكبر عنكه ، تعبر التوقعات عن الأداء الذي ينتظر أو يتطلع الى الحصول عليه من اقتناء المنكت  أو علامكة معينكة أ( توقعات الزبائن:
 الجوانب الأساسية للتوقع الذي يكونه الزبون عن المنت  فيما يل :بالقيمة المتوقعة قب  تنفيذ قرار الشراء يمكن أن تحدد 

توقعككات عككن خصككائص المنككت  ) الجككودة المتوقعككة تتعلككق الجككودة بمجمككو  الخصككائص الككتي يملكهككا المنككت  في حككد ذاتككه، والككتي يككر   -
 الزبون أنها ضرورية ومناسبة ويمكن أن تحقق له مجموعة من المنافع بعد استعمال المنت ؛

                                                           

 .20العرا ، ص  ، جامعة الكوفة،متغير وسيط بين جودة الخدمة وولاء الزبونرضا الزبون ك الخفاج  الحاكم الجبوري، 1  

 .42، ص 0650، تخصص إدارة تسويق، جامعة أحمد بوقرة، رويبة  NCAدور التسويق الأخضر  دراسة حالةعلوط  سهام،  2
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قعات عن المنافع أو التكاليف الاجتماعية تتعلق المنافع الاجتماعية التي يمكن للزبون تحصيلها من اقتنائه للمنتكوج مكا يمككن تو  -
أن يمنحككككه للزبككككون مككككن أثككككر ايجككككابي اجتمككككاع ، بمعكككك  ردة فعكككك  الآخككككرين اتجككككاه الزبككككون نتيجككككة اقتنائككككه لهككككذا المنككككت  سككككواءا كككككان 

 بالاستحسان أو بالرفض؛
ن تكاليف المنت : يكون الزبون مجموعة من التوقعات في مقاب  المنافع، ه  توقعات عن التكاليف أو السعر الذي توقعات ع -

التوقكع إلى  "Pitte  &Woodside" "بيتوودسكايد"يدفعه مقاب  الحصول على المنكت  مقارنكة بالمنكافع قكد صكنف كك  مكن 
 ثلاثة أنوا  ه :

 يتعلق بالمعتقدات عن مستو  أداء معن ويقاس بقوة الاعتقاد؛ : التوقع التنبئي -
يرتكز هذا التوقع على مستويات مثالية حول ما يجب أن يكون عليكه أداء منكت  أو علامكة، يكتم إعكدادها  : التوقع المعياري -

 انطلاقا من دراسات وأبحاث نظرية قياسية؛
  أو العلامككة علكى أسكاس المقارنككة بمنتجكات أو علامكات يتوقككع أنهكا مككن يقككوم الزبكون بتككوين توقككع عكن المنكت التوقـع المقـارن : -

 نف  المستو .

 ب( الأداء المدرك:

الأداء المككدر  عككن مسككتو  الأداء الككذي يحصكك  عليككه فعككلا الزبككون نتيجككة اسككتعماله واسككتهلاكه للمنتككوج يككر  ككك  مككن  يعككبر
Permant"  &Churchill "  تكمن في كونه يعتبر مرجعيا لتحديد مكد  تحقكق التوقعكات أن الأهمية الأساسية للأداء المدر

ويعتكبر الإدرا  مكن بكن المعكايير المعتمكدة في نظريكة ، التي كونه الزبون بخصكوص المنكت  الكذي ككان محك  اختيكار مكن بكن مجمكو  البكدائ 
 مقايي  المقارنة لقياس الرضا.

 المطابقة )التثبيت(: ج/

عليه الزبون بعد  بن مستو  التوقعات )الأداء المتوقع( ومستو  الأداء الفعل  الذي حص تمث  المطابقة عملية إيجاد الفر  
 شراء المنت  ويمكن التمييز بن حالتن من الانحراف كما ه  موضحة في الشك  الموالي:

 التوقعاتو مطابقة الأداء  :(6-6الشكل )

 
 22في تحقيق رضا الزبون ص  الأخضرالمصدر: علوطي سهام، دور التسويق 
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 يبن علاقة الزمن مع توقعات الزبون الذي تعبر أو تعتمد في الأداء ومن خلاله يمكن ملاحظة مايل : :(5-5الشك  رقم )

يقصككد بككالانحراف الموجككب أن الأداء الفعلكك  أو المككدر  أكككبر مككن التوقعككات الككتي كونهككا الزبككون قبكك  عمليككة  الانحــراف الموجــب: -
في الشككك  أعككلاه تعككبر هككذه الحالككة عككن الهككدف الككذي تسككعى المثسسككة إلى تحقيقككه مككن خككلال تحسككن أدائهككا  5نككد النقطككة الشككراء ع
 باستمرار.

ينشأ الانحراف السلي عندما يكون مسكتو  الأداء الكذي يدرككه الزبكون أقك  مكن التوقعكات لكد  الزبكون كمكا  الانحراف السلبي: -
 أعلاه.في الشك   t2هو موضح عند النقطة 

نلاحظ وجود نقا  تقاطع بن مستو  الأداء المدر  والتوقعات تعبر عن ، إضافة إلى هاتن الوضعيتن الموضحتن في الشك  أعلاه
 المعياري. يوضح هذا النموذج تطور التوقعات بالنسبة للأداء X2و  5Xنقا  التساوي 
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 الزبون ورضا البنكية الخدمات لجودة التطبيقية الدراسةالمبحث الثاني: 
 رضككا الزبككونو  البنكيككةالخككدمات نتطككر  في هككذا المبحككث إلى الدراسككات السككابقة باللغككة العربيككة والأجنبيككة المتعلقككة بموضككو  

 وذل  في المطلب الأول أما في المطلب الثاني فسيتم المقارنة بن الدراسة الحالية والسابقة ومجال الاستفادة منها. 

 الأول: الدراسات السابقةالمطلب 

 الفرع الأول: الدراسات باللغة العربية 

مدى تأثير تكنولوجيا المعلومات على تحسين جودة الخدمة البنكية  :(2222)، دراسة سعيدي عبد الحليم وآخرون -6
 .حالة بنك الخليج وكالة بسكرةدراسة 

 تغيككير خككلال مككن الأثككر هككذا ويظهككر ،المعلومككات علككى جككودة الخدمككة البنكيككةتهككدف هككذه الدراسككة إلى تبيككان أثككر اسككتخدام تكنولوجيككا 
 الشكككك  إلى والبنككك  العميككك  مكككابن المباشكككر الاتصكككال يسكككتلزم والكككذي التقليكككدي شككككلها مكككن البنكيكككة الخكككدمات تقكككديم وكيفيكككة شكككك 

تم استخدام الاستبانة   وتم اعتماد المنه  الوصف  التحليل  حيث الخدمة، تقديم ووقت التكلفة تقلي  على يساعد الذي الإلكجوني
، اليدويكة الأعمكالتغنيهكا عكن  النتائ  إلى حاجة البنو  إلى تكنولوجيا حديثة ومرنكة توصلتحيث ، كأداة لتحقيق أهداف الدراسة

 ببن  ات في تحسن جودة الخدمة البنكيةتساهم تكنولوجيا المعلوم، فر  معطيات الواقع إلى ضرورة تقديم الخدمات البنكية بجودة
 .6.61 دلالة مستو  عند بسكرة وكالة الخلي 

 أثرهــا علــى رضــاو جــودة الخــدمات المصــرفية  :(2266)، والطــاهر محمــد أحمــد علــي، دراســة هــاجر محمــد الملــك -2
 ل.العمي

 القطكا  المصكرفي مكن خكلال تجربكة بنك  تنميكةسعت هذه الدراسة لمعرفة أثكر جكودة الخكدمات المصكرفية الحديثكة علكى رضكا العمكلاء في 
وتم جمع البيانات الأولية عن طريق أداة الإستبيان في عينة من ، اعتمدت الدراسة على المنه  الوصف  التحليل ، الصادرات عملاء

 ( مبحكوث. تم تطبيكق566مكن عينكة مكونكة مكن ) بن  تنمية الصكادرات ثم تم تصكميم إسكتبانة وجهكت للعمكلاء الكذين تم إختيكارهم
 :أهمهاوقد خلصت الدراسة إلى العديد من النتائ  من ، (SPSS V23) كأسلوب التحلي  الإحصائ  عن طريق برنام  ال

 سرعة الإستجابة ه  العنصر الأكثر جاذبية في إستقطاب عملاء المصرف. -5

 وهنا  إرتبا  طردي ضعيف ولي  له دلالة بن، طردي متوسط بن كلا من محور رضا العمي  وبعد الإعتمادية يوجد إرتبا  -0

 كلا من محور رضا العمي  وبعد الملموسية.

هكدفت هكذه الدراسكة إلى قيكاس جكودة الخكدمات البنكيكة  ،قياس جودة الخدمة المصـرفية، (2262)، دراسة "حبلي هدى -2
العلاقكة بكن جكودة الخدمكة ورضكا و ، ومعرفة توجيهات العملاء نحو جودة الخدمات المصكرفية، العملاء وتحديد أبعادهامن وجهة نظر 

 العملاء.



 الزبون ورضا البنكية الخدمات لجودة والتطبيقية النظرية الأدبياتالفصل الأول:                              
 

17 
 

أما فيما يتعلق بالجانب التطبيق  فقد تم الاعتماد على المنه  الإحصائ  ، تم استخدام المنه  الوصف  التحليل  في الجانب النظري
 066وذل  من خلال توزيع ، ما تمت هذه الدراسة على عملاء بن  البركة الجزائري بمدينة قسنطينةك،  SPSSباستعمال برنام  

 ستمارة منها.ا 522إستمارة على أفراد العينة حيث أنه تم اسجداد 

دمكة نتائ  الدراسة: أوضحت الدراسة بوجود رابكط مفهكوم جكودة الخدمكة مكن وجهكة نظكر العميك  بمكد  قكدرة المنظمكة علكى تقكديم خ
تقاب  توقعاته ومصداقية نموذج أداء الخدمة مع قدرته العالية على تفسير التباين في جودة الخدمكة بالإضكافة إلى وجكود انطبكا  ايجكابي 

 .ورضا عملاء بن  البركة على الجودة الكلية للخدمة المصرفية المقدمة إليهم

دراسـة حالـة البنـوك  –" تدعيم جودة الخدمة البنكية وتقييمهـا مـن خـلال رضـا العميـل  (2262)، دراسة " حلوز وفاء-2
  العمومية الجزائرية ولاية تلمسان

حديثككة والموجهككة لتحسككن جككودة خككدمات البنككو  العموميككة الجزائريككة و هككدفت هككذه الدراسككة إلى تطككوير آليككة تسككيير وتسككويق متكاملككة 
لاسيما في ظ  الظروف الراهنة من خلال رصد متغيرات من شأنها تعزيز مستو  هذه الجودة  وتوعية متخذي القرار في هذه البنو 

بغية توفير فائدة المعلومات تسكاعد ، من جهة والتعرف على الدور الذي يلعبه رضا العملاء هذه البنو  في تقييمها من جهة أخر 
مات وتحديككد أهككم المعككايير الككتي يوليهككا العمككلاء أهميككة نسككبية عاليككة إدارة البنككو  العموميككة الجزائريككة في قيككاس جككودة مككا تقدمككه مككن خككد

 :وأهم النتائ  المتوص  إليها بغر  معرفة أولويات التطوير

فالعلاقككات الاجتماعيككة الككتي تشككك  بككن ، أن ككك  الفرضككيات الدراسككة صككحيحة بمسككتويات دلالككة ومعنويككة تككجاوح بككن مقبولككة وجيككدة
 جكودة الخكدمات البنكيكة المقدمكة إليهكا كمكا أنهكا تكثثر إيجابيكا عكن القيمكة المدرككة مكن طكرف العميك  البن  والعمي  تدعم بشك  كبكير

وتتكأثر هكذه الأخكيرة إيجابيكا بالمنكافع الماليكة الكتي يكتسكبها العميك  مكن تعاملكه مكع البنك  جملكة وجكودة الخدمكة البنكيكة ، بشك  متوسط
الككذي يسككاهم بككدوره في تقيككيم جككودة الخدمككة و ركككة تككثثر إيجابيككا علككى رضككا العميكك  كمككا أن القيمككة المد،  المقدمككة إليككه مككن جهككة أخككر 

 يثثر إيجابيا على التزام العمي  وولائه .و ، البنكية ودعهما بشك  جيد في المرتبة الأول

ــة الصــندوق  (2262)، دراســة " مزيــان عبــد القــادر -2 " اثــر محــددات جــودة الخــدمات علــى رضــا العمــلاء دراســة حال
 CNMAL الوطني للتعاون الفلاحي

هدفت هذه الدراسة إلى توضيح دور محددات الجودة في تحقيق رضا العملاء وذلك  مكن خكلال تحديكد الأهميكة النسكبية للمعكايير الكتي 
 والرضا.الشراء للعمي   توضيح العلاقة بن سلو  ما بعدو أمن يعتمد عليها بالزبائن في تقييمهم الجودة الخدمات الت

، هنككككا  علاقككككة ذات دلالككككة إحصككككائية بككككن محككككددات جككككودة الخككككدمات وكالككككة التككككأمن الممثلككككة )الملموسككككية ومككككن أهككككم مككككا توصكككك  إليككككه
 (.مستويات رضا العملاءو خدمة التأمن ، التعاطف، الأمان، الاستجابة، الاعتمادية

وأيضا وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بن سلوكيات الناجمة عن رضا العملاء بعد اقتناء خدمة شركة التأمن للصندو  الوطني  -
 الخدمات.الرضا عن الجودة الكلية لهذه و للتعاون الفلاح  
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حيككث جككاءت هككذه الدراسككة حككول ، اثــر المــزيج التســويقي المصــرفي علــى رضــا الزبــون، (2262)، خديجــة اســة عتيــقر د-6
وذلك  بتقكديم خكدمات متنوعكة ضكمن أسكلوب يعتمكد علكى مكزي  ، تحقيكق احتياجاتكه ورغباتكهو ضرورة إرضاء الزبون )العميك  المصكرفي 

أيككن أوضككحت الباحثككة هنككا إلى تعريككف وإرضككاء جميككع العمككلاء )الزبككائن( ، أبعككاد تركككز علككى سككرعة أداء الخككدمات وذتسككويق  فعككال 
 الخدمات المصرفية الجديدة باستخدام عناصر المزي  التسويق و بالمنتجات 

مؤسســة  ة( تحـت عنـوان تـأثير جـودة الخـدمات علـى تحقيـق رضـا الزبـون دراسـة حالـ2262)، دراسـة سـميحة بلحسـن-7
 موبيليس.

الخدمات التي تقدمها مثسسة موبيلي  وهذا من خلال دراسة تطبيقية  ةمعرفة مد  رضا الزبائن عن جودلى هدفت هذه الدراسة إ
حيكث تم تصكميم وتوزيكع اسكتمارة ، الجهويكة ورقلكة ةعلى عينة من مستخدم  الهاتف النقال والمتعكاملن مكع مثسسكة مكوبيلي  المديريكك

ت للتقيككيم وبعككد معالجككة البيانككات وتحليكك  النتككائ  واختبككار الفرضككيات الككذي يعتمككد علككى مثشككرا Serverfاسككتبيان وتطبيككق نمككوذج 
كمكا أن جكودة ،  الخكدمات مكن خكلال المثشكرات الخاصكة بكالتقييم تختلكف مكن زبكون إلى آخكر ةأظهرت الدراسة أن تقيكيم الزبكائن لجكود

  .رضا الزبون الخدمة تعم  على تحقيق

جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء دراسة ميدانية في المؤسسة المينائية ، (2227)، دراسة " بوعناب نور الدين -8
  لسكيكدة

هككدفت هككذه الدراسككة في أن قطككا  الخككدمات المينائيككة يلعككب دورا هامككا في الاقتصككاد الجزائككري إلا أن الاهتمككام بككه مككن قبكك  البككاحثن 
 والدارسن لا يزال هزيلا في الجزائر

 وأهم النتائ  :

هذا ما يفسر عدم علم أغلبية العملاء بحصول المثسسة على و عملائها ضعيفة و أن عملية الاتصال بن المثسسة المينائية لسكيكدة 
 .المثسسة المطابقة للمواصفات العالمية الذي يعتبر من أهم التغيرات التي حدثت في (شهادة الأيزو)

 .من طرف المثسسة المينائية لسكيكدة على رضا العملاء تأثير الجودة المدركة للخدمة المينائية المقدمة  -

الهدف من  "قياس جودة الخدمة المصرفية في البنوك العاملة في قطاع غزة، (2222)، دراسة فارس محمود أبو معمر -4
في قطكا  غكزة ومعرفكة الدراسة تهدف الدراسة للتعرف على أفض  المقايي  لقياس جودة الخدمة المصرفية التي تقدمها البنو  العاملكة 
وكك  مكن الرضكا ونيكة  الأهمية النسبية للأبعاد المختلفة الجودة الخدمة المصرفي بالإضافة إلى اختبكار العلاقكة بكن جكودة الخدمكة المصكرفية

 الشراء.

خلصككت الدراسككة إلى و ( مفككردة 500طريقككة المعالجككة اشككتملت الدراسككة علككى عينككة مككن عمككلاء البنككو  العاملككة في قطككا  غككزة مقككداره )
تحقيككق الرضككا لككديهم بالإضككافة إلى أن قيككاس جككودة الخدمككة و ضككرورة تفهككم توقعككات العميكك  مككن أجكك  تقككديم خدمككة مصككرفية أفضكك  
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إدرا  العملاء لها هو المدخ  الرئي  لتطوير وتحسن جودة الخدمات المصرفية المقدمة للعملاء. نتائ  الدراسة : أوضحت و المصرفية 
 .علاقة قوية ذات دلالة إحصائية بن رضا العملاء وجودة الخدمة المصرفية المقدمة الدراسة وجود

 دراسات باللغة الأجنبية الفرع الثاني : 

 جاءت هذه الدراسة تحت عنوان: :SIDDIQUE et al(2266)دراسة  -6

 Determinants of Service Quality Factors Public Specialized Banks of 
Bangladesht.  

بكنغلاد  باسكتخدام  في والأجنبيكةهدفت هذه الدراسة الى التعرف على محددات جكودة الخكدمات المتصكورة بكن زبكائن البنكو  المحليكة 
قككدمت بشككك  عككام تككدابير أفضكك  قلككيلا في معظككم  الأجنبيككةويخلككص التقريككر الى أن المصككارف ، نسككخة معدلككة مككن نمككوذج سككيرفكوال

القابليكة و الامكن و المصكداقية و الاتصكال و بالنسبة للمصارف المحلية الخاصة يمككن الاعتمكاد علكى الموثوقيكة و الأبعاد مقارنة بالبنو  المحلية 
القابليكة للتكأثر هك  و ن الموثوقيكة والمصكداقية إفك، الأجنبيكةومن ناحية أخر  بالنسبة للمصارف ، للتأثر بشك  كبير على جودة الخدمة

  الوحيدة التي تثثر على جودة الخدمة.و العوام  الهامة 

 جاءت هذه الدراسة تحت عنوان:: Habtamu Mekonnen Awoke (2262)دراسة  -2

Service Quality and Customer Satisfaction, Empirical Evidence from 
Saving Account Customers of Banking Industry. 

 جكككودة قيكككاس وتم أثيوبيكككا، أثيوبيكككا، مدينكككة بنككك  في التكككوفير حسكككابات لعمكككلاء المصكككرفية الخكككدمات جكككودة تقيكككيم إلى الدراسكككة هكككدفت
 الملموسكككية، الموثوقيكككة،: وهككك  الخدمكككة لجكككودة أبعكككاد عككك  خكككلال مكككن SERVEQUAL نمكككوذج باسكككتخدام المصكككرفية الخكككدمات
 .التحليل  الوصف  الإحصائ  المنه  واستخدام. الاستجابة التعاطف، الضمان،
 تم ذلكك  ضكوء وفي للدراسكة أهكداف لتحقيكق أداة الاسكتبيان اسكتخدم عميك ، 566 أثيوبيكا، بنك  عمكلاء مكن الدراسكة مجتمكع تككون
 .spss برنام  باستخدام الفرضيات واختبار وتحليلها البيانات جمع

 خكلال مكن أثيوبيكا، بنك  عمكلاء رضكا في المصكرفية الخكدمات لجكودة ايجابي أثر وجود أبرزها، النتائ  من مجموعة إلى الدراسة خلصت
 العمكلاء أن وتكشكف سكلبية كانكت التعكاطف، الاسكتجابة، الموثوقيكة، مكن كك  أبعكاد أخكري ناحيكة ومكن والضمان، الملموسية بعدي
 ..الأبعاد هذه عن راضين غير كانوا

 جاءت هذه الدراسة تحت عنوان:: (2262 )(Khafafa and Shafiiدراسة ) -2

Measuring the Perceived Service Quality and»Customer Satisfaction in 
Islamic Bank Windows in Libya Based on Structural Equation Modelling 
(SEM) » 
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وهككك  مصكككرف الجمهوريكككة ومصكككرف الوحكككدة ومصكككرف هكككدفت هكككذه الدراسكككة إلى قيكككاس رضكككا الزبكككائن في المصكككارف التجاريكككة الليبيكككة 
وذلكك  خككلال العككام ، الملموسككية والأمككان(، التعككاطف، الإسككتجابة، عككن جككودة الخدمككة مككن خككلال الأبعككاد )الإعتماديككة، الصككحاري(
 ئن( إسكتبانة علكى زبكا066حيث وزعت )، وتكون مجتمع الدراسة من زبائن البنو ، الإستبيان كأداة دراسة استخداموتم ، 0650

( SERVQUAL) وخلصت الدراسة إلى أن مقيكاس، استبانة( 200الإستبانات الصالحة للتحلي  ه  ) هذه البنو . وكانت
تليهككا الإعتماديككة ، الزبككائن وأن بعككد الإسككتجابة كككان هككو الأكثككر تككأثيرا علككى رضككا، هككو الأداة المناسككبة لقيككاس جككودة الخدمككة المصككرفية

 وأشارت نتائ  الدراسة الى :، والتعاطف والأمان والملموسية

 ؛وجود علاقة إيجابية بن رضا الزبائن وجودة الخدمة المدركة من خلال أبعاد الجودة الخمسة -
وإقجحككت الدراسككة علككى مككديري البنككو  ، صككنع السياسككات مككن قبكك  السككلطات الليبيككة المسككثولة عككن تطككوير القطككا  المصككرفي -

 ؛إجراء
 التحسينات على بعض الصفات التي دلت على إنخفا  مستو  رضا زبائن البنو . -

 جاءت هذه الدراسة تحت عنوان: :Akhtar,tal (2266) دراسة-2

Relationship between Customer Satisfaction and Service Quality of 
Islamic Banks SW Akbar GSK Niazi 2011 papers ssm.com. 

وتسككليط الضككوء علككى العلاقككة بككن جككودة الخككدمات ، الدراسككة إلى قيككاس مسككتو  وعكك  العمككلاء حككول البنككو  الإسككلاميةسككعت هككذه 
إعتمدت الدراسة ، المصرفية ورضا الزبائن في البنو  الإسلامية العاملة في باكستان بأبعادها )الإمتثال الموثوقية التعاطف والإستجابة(

( إسكتبانة 505ومنهكا )، ( إسكتبانة525تم إسكججا  عكدد )، (021تمع الدراسة تكونكت مكن )على جمع البيانات من عينة تمث  مج
 وأظهرت نتائ  الدراسة:، صالحة للتحلي 

 الإستجابة( ورضا الزبائن.، التعاطف، وجود علاقة مباشرة بن أبعاد جودة الخدمة )الإمتثال الموثوقية

 وأظهرت أن جميع الأبعاد التي، لهما تأثير أكبر على رضا الزبائن في البنو  الإسلامية في باكستان أن بعدي الإمتثال والإستجابة

ويتعككن علككى المصككارف ، تمثلكت في جككودة الخككدمات لككديها دور مهككم في قيككاس مسككتو  رضكا العمككلاء في المثسسككات الماليككة الإسككلامية
 ات لعملائها بشأن المنتجات والخدمات التي تقدمها.الإسلامية أن تركز على توفير مجموعة واسعة من المعلوم

تقيــيم جــودة  Izah Mohd Tahir and Nor Mazlima Abu Bakat "(2227)دراســة  -2
  الخدمات المصرفية

الشرق   )الساح الهدف من الدراسة هدفت هذه الدراسة إلى تقييم جودة الخدمات المصرفية التي يقدمها البنو  التجارية في ماليزيا 
  المعالجة استخدم الباحثان لهذا الغر  نموذج جودة الخدمة عنها. طريقةبالإضافة إلى تقييم مستو  رضا العملاء ، ماليزيا(في 
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أما فيما ، نتائ  الدراسة لقد أظهرت نتائ  الدراسة أن جودة الخدمات المقدمة من طرف هذه البنو  كان أق  من توقعات العملاء
كمكا بينكت ،  بينمكا احتك  التعكاطف الجتيكب الأخكير، العمكلاءجكودة الخدمكة فقكد احتك  بعكد اسكتجابة قائمكة اهتمكام  يخص أهمية أبعاد

 .ضعيفة النتائ  أن رضا العملاء عن جودة الخدمات المقدمة إليهم كانت

 الدراسة الحالية والسابقة  المطلب الثاني: مقارنة بين

 السابقة  الدراساتالحالية و بين الدراسة  مقارنجدول الفرع الأول: 
 السابقة الدراساتبين الدراسة الحالية و  مقارنة وضحي :(6-6)جدول 

 الدراسات السابقة الدراسة الحالية

 من حيث الزمان
 والمكان

أنجزت دراستنا خلال السداس  الثاني من الموسم 
أما بالنسبة للحدود  0600/0602الجامع  

بن  الفلاحة والتنمية الريفية لد   المكانية فكانت
 .وكالة توقرت

تمت في بيئة عربية وأجنبية وكانت من السنوات 
حيث قلت الدراسات ، 0661إلى  0600

، بنغلاد ، فلسطن، ماليزيا، الأماكن التالية: الجزائر
 ، إثيوبيا.ليبيا

علكى متعكاملن ركزنا في دراستنا على عينة عشوائية  من حيث العينة
 .وكالة توقرتالفلاحة والتنمية الريفية  ببن 

 وزعكت عشكوائية عينكات علكى الدراسكات معظكم رككزت
 .استمارات عليها

من حيث منهج 
 الدراسة

اعتمدنا على المنه  الوصف  باعتباره يقكدم وصكف 
وحاولنكككا إسكككقا  النظكككري ، كيفكك  وكمككك  للموضكككو 

كككأداة رئيسككة   الاسككتبانةعلككى الواقككع فاعتمككدنا علككى 
 .لجمع المعلومات

 المكنه  علكى بالاعتمكاد الدراسكات معظكم معالجكة تمكت
 كوسكيلة الاسكتبيان اسكتخدمت منهكا كك ،  الوصكف 

 للحصول على المعلومات.

 من حيث نوع
 القطاع

خلال الدراسة ، البنك استهدف البحث القطا  
 .الميدانية

 مكع الدراسكة الحاليكة في السكابقة الدراسكات تشكاةت
 .بنك ال دمايالخ القطا 

من حيث 
 المتغيرات

رضككا و الخككدمات البنكيككة  تناولنككا في البحككث متغككيري
الخكدمات جكودة الى معرفكة أثكر  حيث نسعى، الزبون

 .البنكية على رضا الزبون

تناولككككت الدراسككككات السككككابقة مختلككككف متغككككيرات مختلفككككة 
 منها:
 ؛تكنولوجيا المعلومات -
 ؛المزي  التسويق  المصرفي -
 .الخدمات جودة -

 من حيث الهدف
راسككككككتنا إلى الوقككككككوف علككككككى مككككككد  تككككككأثير تهككككككدف د

 .الخدمات البنكية على رضا الزبون
هكككككدفت معظكككككم الدراسكككككات علكككككى الوقكككككوف علكككككى أثكككككر 

 البنكككو الخكككدمات البنكيكككة علكككى رضكككا الزبكككون بمختلكككف 
 السابقة الذكر.

 المصدر : من اعداد الطالبين بالاعتماد على الدرسات السابقة
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 السابقةمن الدراسات  الاستفادة مجالالفرع الثاني: 

 فرضيات وصياغة النظرية الأدبيات وإعداد إثراء في أسهمت كونها في السابقة الدراسات من الإستفادة مجالات أهم تكمن
 :وكذا الدراسة

 الزبون؛رضا والمتغير التابع الخدمات البنكية حيث كان المتغير المستق  ضبط متغيرات الدراسة  -
 ؛المتبعة المنهجية إعداد في للباحث المجال فتح مما السابقة، الدراسات منهجيات على التعرف -
 ؛النظري الجانب خلال من الإستبيان استمارة تصميم في كبير وبشك  ساهمت -
 صكحة لاختبار اللائقة الأساليب وتحديد الدراسات هذه في المستخدمة الإحصائية الأساليب على الإطلا  في المساعدة -

 ؛الحالية الدراسة فرضيات
 .الحالية الدراسة في بالانطلا  الباحثن مكنت التي السابقة الدراسات خلال من إليها المتوص  بالنتائ  الإلمام -
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 :خلاصة الفصل

 وبكالأخص والإنتاجيكة الماليكة المثسسكات في مهمكا دورا تلعكب البنكيكة الخكدمات جودة أن نجد فإننا ذكره سبق ما خلال من
 البنكو  تسكعى الأساس هذا وعلى الإجرائية، الطبيعة حيث من متشابكة تكون البنو  طرف من المقدمة البنكية فالخدمات البنو ،

 يعتكبر إذ تلبيتهكا، علكى والعمك  الزبكائن ورغبكات حاجكات علكى التعكرف محاولكة و للتميكز كمجكال خكدماتها جكودة وتحسكن تطوير إلى
 كونكه( المسكتفيد) الزبكون نظكر وجهكة مكن البنكيكة الخدمكة جكودة إلى ينظكر أن يجكب انكه الإشكارة تجكدر كمكا لها، الفقري العمود الزبون
 .البن  إسجاتيجية بناء في ركيزة أهم

 علكى للزبكائن المقدمكة الخدمكة قكدرة مكد  علكى التعكرف في الخدميكة المثسسكة إدارة تسكاعد الخدمكة جودة قياس نماذج أن كما
 مكواطن علكى التعكرف إلى بالإضكافة ولائهكم كسكب وبالتالي رضاهم ويحقق توقعاتهم مع يتفق الذي بالشك  ورغباهم حاجاهم تلبية

 .ومعالجتها فيها الضعف

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :الثاني الفصل
 والتنمية الفلاحة بنكب الميدانية الدراسة

 قرتو توكالة  الريفية
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 :  تمهيد

 إسقا  الفص  هذا في سنحاول ،الزبون رضا على البنكيةجودة الخدمات  ثرلأ النظري الجزء الأول الفص  في تناولنا بعدما
 ، وذل  من خلال إجراء دراسة حالة لعينة من زبائن من بن  الفلاحة والتنمية الريفية وكالة توقرت النظرية الدراسة جوانب مختلف
 الاجتماعيككة للعلككوم الإحصككائية الحككزم معالجككة برنككام  باسككتخدام ومعالجتككه المتعككاملن مككن عينككة علككى اسككتبيان توزيككع خككلال مككن وذلكك 

(v23 SPSS .) التالين المبحثن إلى التطر  خلال من هذا سيتمو: 
 .الميدانية الدراسة في المستخدمة والأدوات الطريقة: الأول المبحث -
 .ومناقشتها الميدانية الدراسة نتائج: الثاني المبحث -
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 في الدراسة  الطريقة والأدوات المستخدمة المبحث الأول :
وعكر  مكنه  الدراسكة والأدوات الكتي تم  العينكة وككذل  تقكديم، المعتمدة في الدراسكة الميدانيكة يتضمن هذا المبحث الطريقة

 .معالجتهاو  البيانات لجمع استخدامها

 في الدراسة المطلب الأول : الطريقة المستخدمة
 في الدراسككة عليهككا اعتمككدت الككتي والأداة والمككنه  الدراسككة، وعينككة مجتمككع علككى نتعككرف سككوف المطلككب هككذا في

 .البيانات جمع
 الفرع الأول: منهج الدراسة

والذي يتضمن استخدام الأسلوب الميداني في جمع البيانكات عكن الظكاهرة محك  الدراسكة وتحليلهكا  المنهج الوصفي التحليلي:أولا: 
 .تم الاعتماد في الجانب الميداني على أداة الاستبيان من أج  جمع البياناتكما ،  إحصائيا لاختبار صحة الفرضيات

 الذي مكن خلالكه يمككن اختبكار صكحة الفرضكيات بالاعتمكاد علكى الأسكاليب والأدوات الإحصكائية فيو : ثانيا : المنهج الإحصائي 
بن  الفلاحة والتنمية زبائن عشوائية بسيطة من وذل  من خلال عينة ، جودة الخدمات البنكية على رضا الزبوناثر تحلي  البيانات 

 .توقرت الريفية
 الفرع الثاني: متغيرات الدراسة

 يوضح متغيرات الدراسة :(6-2الجدول )

 أبعاد اتالمتغير 
 جودة الخدمات البنكية المتغير المستقل

 رضا الزبون المتغير التابع
 المصدر : من إعداد الطالبين

يتمث  المتغير التابع في رضا الزبون والمتغير المستق  جودة الخدمات البنكية، ويمكن تمثي  متغيرات من خلال الجدول أعلاه 
 الدراسة في النموذج التالي:
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 لدراسةا: نموذج (6-2الشكل )

 

 

  

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 المصدر: من إعداد الطالبين

 

 

 

 

جودة الخدمات البنكية 
 الملموسية 
 الاعتمادية 
 الاستجابة 

 الأمان 
                                             التعاطف 

 رضا  الزبون  

 –العمر  -لمستو  التعليم  ا –الجن   
 المهنة. –مدة التعام  مع البن  

 المتغير التابع المتغير المستقل

 الديموغرافية المتغيرات
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 الدراسة وعينة مجتمع : الفرع الثالث

 علكى اسكتمارة 566 توزيكع تم حيكث ،لبنك  الفلاحكة والتنميكة الريفيكة لوكالكة تكوقرت المتعاملن من بعض الدراسة مجتمع تمث 
 حيث التعميم، بإمكانية لنا تسمح ما مرتفعة نسبة وه  %60 كب تقدر أي استبانة 60 واسججع الدراسة مجتمع من البحث عينة
 .الاستبيان توزيع في العشوائية العينة اختيار تم

 إحصائيات الاستبيانات الموزعة:  (2-2الجدول )
 النسبة العدد البيان

 %566 566 الموزعة الاستمارات عدد
 %60 60 الواردة الاستمارات عدد
 %4 4 مسججعة غير الاستمارات عدد

 %566 60 للتحلي  القابلة الاستمارات
 الطالبينعداد إالمصدر: من 

 في الدراسة المستخدمة المطلب الثاني : الأدوات
 الفرع الأول: أدوات جمع البيانات 

 أولا: الاستبيان:  
الخدمات البنكية على  جودة يمث  الاستبيان مجموعة من الأسئلة تم تصميمها بناء على الدراسات السابقة المماثلة لموضو  اثر

 وتم تقسيمه إلى قسمن:، (1أنظر الملحق ) توقرت الريفيةفي بن  الفلاحة والتنمية  رضا الزبون
 ص الديمغرافية والبيانات الشخصية.يحتوي على الخصائ: الأولالقسم  .5
  رضا الزبونو  جودة الخدمات البنكيةيحتوي على مجموعة من الفقرات الاستقصائية حول متغيري  :الثانيالقسم  .0

  وتم تقسيمه إلى محورين كالتالي:
 أبعاد كالتالي:  1حيث تضمن  تناول المتغير جودة الخدمات البنكيةالمحور الأول: 

 فقرات؛ 4يضم  الملموسيةالبعد الأول حول  -
 فقرات؛ 4يضم لاعتماديةاالمال  رأسالبعد الثاني حول  -

 فقرات. 61يضم  الاستجابةالبعد الثالث حول _  
 فقرات 0يضم  الأمانالبعد الثالث حول  -
 .فقرات. 61يضم  التعاطفالبعد الثالث حول  -

  عبارات 6احتو  على و  رضا الزبونتناول متغير  المحور الثاني: 
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  الثاني : الأدوات الإحصائية الفرع
 أولا: البرامج

وتم قيكاس وتحليك  البيانكات ، تفريع بيانات الأولية للاستبيان وفي تصميم الأشكال البيانية في  Excelتمت الاستعانة ببرنام  
 حيث اشتم  ذل  على: SPSSالأولية بالاعتماد على برنام  
 ثانيا : الأساليب الإحصائية 

 ؛معام  ألفا كرونباخ -
 ؛والانحراف المعياري الحسابي المتوسط -
 الارتبا  بيرسون؛معام   -
 .(T-test &ANOVAوالثنائ  ) تحلي  التباين الأحادي -

 أجكك  مككن المقيككاس مككن درجككة لككك  رقككم إعطككاء تم بحيكث، العككاملن إجابككات لتقيككيم الخماسكك  ليكككرت مقيككاس اسككتخدام تم كمكا
 :كالآي معالجتها عملية تسهي 
 درجات؛ 1تعطى لها  بشدة موافق -
 ؛اتدرج 4تعطى لها  موافق -
 درجات؛ 2أحيانا تعطى لها  -
 غير موافق تعطى لها درجتان؛ -
 تعطى لها درجة واحدة. تماما غير موافق -

 " كما هو موضح كما يل :الخماس وحسب الدراسات السابقة يقسم مقياس " ليكارت 
 صف إجابات عينة الدراسة حول متغيرات الدراسة: -

حيكث عنكدنا عكدد المجكالات ، الخماسك يتم تحديد اتجاه إجابات المستجوبن من خلال استخدام الججكيح لخيكارات مقيكاس ليككارت 
 6.26=  4/1وعليه ، 1 وعدد الخيارات =، 4= 

 (مقياس ليكارتتوسط الحسابي المرجح لكل مستوى )(: يوضح مجال الم2-2جدول رقم )
 المستوى المقياس مجال المتوسط الحسابي المرجح

 ضعيف غير موافق بشدة 5.26إلى  5من 
 منخفض غير موافق 0.06 إلى 5.26 من
 متوسط محايد 2.46إلى  0.06من 
 جيد موافق 4.06إلى  2.46من 
 عالي موافق بشدة 1.66إلى  4.06من 

 .122ص، 0662، السعودية-جدة، مكتبة خوارزم العلمية، SPSS مقدمة في الإحصاء الوصف  والاستدلالي باستخدام، عز عبد الفتاح المصدر:
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قيمككة في المقيككاس  ( ثم نقسككمه علككى اكككبر4=  5- 1حيككث تم تحديككد مجككال المتوسككط الحسككابي مككن خككلال حسككاب المككد  )
( وذلك  لتحديكد الحكد الأد  5ثم إضافة هذه القيمة إلى أق  قيمكة في المقيكاس وهك  )، (6.26=4/1للحصول على طول الخلية )

إلى  0.06ومكن  مكنخفض 0.06إلى  5.26ومكن  ضكعيف 5.26إلى  5لهذه الخلية وهككذا أصكبح طكول الخلايكا كمكا يلك : )مكن 
 (.عالي 1.66إلى  4.06ومن  جيد 4.06إلى  2.46متوسط ومن  2.46

 أداة الدراسة  ثالثا :ثبات وصدق 
في ذلك  تحككيم الاسكتبيان مكن خكلال  نمسكتخدم، لقد تم إجراء العديد مكن الاختبكارات علكى الاسكتبيان للتأككد مكن صكحته وثباتكه

 اللازمة للتحقق من الصد  والثبات.بالإضافة للاختبارات ، محكمن أساتذة متخصصن في هذا الموضو 
 صدق المحكمين:  .6

ولغر  معرفة مد  وضوح أسئلة الاستبيان فقد تم عرضها على الأستاذ المشرف للتعرف على توجيهاته وككذل  أسكاتذة 
النصكككائح خكككذ أومكككنهم متخصصكككن في الأسكككاليب الإحصكككائية ومعالجكككة البيانكككات وقكككد تم ، متخصصكككن في مجكككال إدارة المكككوارد البشكككرية

والتصحيحات المقدمة بعن الاعتبار لذا قمنكا بحكذف وتعكدي  بعكض العبكارات وبعكد ذلك  تم صكياغة العبكارات بشكك  ملائكم وأكثكر 
 وضوحا وبساطة لتظهر في شكلها النهائ .

 الدراسة  ثبات أداة .2
الاستقصكاء سكتعط  نفك  النتكائ  حيكث يوضكح مكا إذا كانكت قائمكة ، يقي  الثبات مد  اسكتقرار أداة الدراسكة وعكدم تناقضكها

قكككد تم فحكككص عبكككارات و ، باحتمككال مسكككاوي لقيمكككة المعامكك  المحسكككوب في حالكككة مككا إذا تم إعكككادة توزيعهكككا علككى نفككك  أفكككراد العينككة
الموضكح في الجكدول الكذي في الأسكف  لحسكاب ثبكات المقيكاس فلكوحظ أن ، من خلال مقيكاس ألفكا كرونبكاخفي دراستنا الاستبيان 
وتعكد هكذه النسكبة ذات ، نسكبتها مقبولكةكلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسكيير لإجابات أساتذة ت معام  الثبا

لككك  نعتمككد النتككائ  المتوصكك   % 00بحيككث يجككب أن لا تقكك  قيمككة المعامكك  عككن ، دلالككة إحصككائية عاليككة وتفكك  بككأغرا  الدراسككة
 إليها في البحث.

 .ورضا الزبون جودة الخدمات البنكيةلقاييس المستخدمة يوضح نتائج صدق الم :(2-2جدول رقم )
 ألفا كرونباخ عدد العبارات

27 6.620 
 SPSSالمصدر: من أعداد الطالبين اعتمادا على مخرجات 

 جيكد جكدا عتكبر ذو مسكتو يحيكث ، %42يتبن لنا من خلال نتائ  الجدول أعلاه أن معام  ألفا كرونبكاخ بلكغ حكوالي 
 وهذا يعني أن هنا  استقرار بدرجة عالية في نتائ  الاستبيان وعدم تغيرها بشك  كبير.، الثقةو من الثبات 
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 ومناقشتها الميدانية الدراسة نتائجالثاني :  المبحث

سكنعر  فيمكا يلك  مختلكف النتكائ  ، Spss v23تفريكغ الاسكتبيانات المسكججعة والصكالحة للدراسكة في برنكام  القيكام ببعد 
 والخاصة بالعينة المستجوبة.المتحص  عليها 

 تحليلهاو الدراسة المطلب الأول : عرض النتائج 

 غرافية لعينة الدراسة و الفرع الأول: الخصائص الديم

 (.مدة التعام  مع البن ، الوظيفة، العمر، الجن ستجوبة وذل  من خلال متغيرات: )سنعر  خصائص العينة الم
 أولا : توزيع الأفراد حسب متغير الجنس

حيكث نلاحكظ أن عكدد المسكتجوبن الكذكور قكد بلكغ ، ( توزيع عينكة الدراسكة حسكب متغكير الجكن 1-0يبن الجدول رقم )
 .% 05.6 اقدره بنسبةمستجوبا  05أما عدد المستجوبن الإناث فبلغ ، %52.5 اقدره بنسبةمستجوبا 51

 يوضح توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس :(2-2الجدول رقم )
 النسبة التكرار الجنس
 %52.5 51 الذكور
 %05.6 05 الإناث

 % 622 46 المجموع

 SPSSالمصدر من إعداد الطالبين بالاعتماد على مخرجات 

 الجنس يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير :(2-2رقم )شكل 

 
 Excel المصدر: من إعداد الطالبين باستخدام

ذكور
78%

اناث
22%
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 51 بتعكداد أي، %52.5المسكتجوبن ككانوا مكن الكذكور حيكث بلغكت نسكبتهم من الشك  أعلاه أن أغلب فئكة نلاحظ 
 فرد من الإناث. 05بتعداد أي ، %05.6 أما نسبة الإناث فبلغت، فرد من الذكور

 ثالثا: توزيع الأفراد حسب العمر
أن عدد المستجوبن البالغ سنهم أقك   حيث نلاحظ، زيع عينة الدراسة حسب متغير العمر( تو 0-0يبن الجدول رقم ) 

إلى أقك   26في حكن أن عكدد المسكتجوبن البكالغ أعمكارهم مكن ، % 55.52بنسكبة قكدرها ، مسكتجوبن 55سنة قد بلغ  26من 
سكككنة فبلكككغ  16إلى أقككك  مكككن  46أمكككا المسكككتجوبن البالغكككة أعمكككارهم مكككن ، % 20.1أي بنسكككبة، مسكككتجوبا 21سكككنة بلكككغ  46مكككن 

 06سكككنة فقكككد بلكككغ  16أمكككا الفئكككة الأخكككيرة وهكككم أفكككراد العينكككة البالغكككة أعمكككارهم أكثكككر مكككن ، % 01مسكككتجوبا بنسكككبة 04عكككددهم 
 . %.06مستجوب أي بنسبة 

 العمريوضح توزيع عينة الدراسة حسب متغير  :(6-2الجدول رقم )
 النسبة التكرار الفئة العمرية

 55.5% 55 سنة 26أق  من 
 20.1% 21 سنة 46 إلى أق  من 26من 
 01% 04 سنة 16إلى أق  من  46من 
 06.2% 06 سنة فأكثر 16

 100.0% 46 المجموع
 SPSSمخرجات اعتمادا على  المصدر: من إعداد الطالبين

 العمريوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير : ( 2-2رقم )شكل 

 
 Excelمن إعداد الطالبين اعتمادا على مخرجات  :المصدر

17,7
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تليهككا ، سككنة46إلى أقكك  مككن  26مككن أفككراد العينككة تككجاوح أعمككارهم مككابن  %20.1نلاحككظ مككن الشككك  أعككلاه أن نسككبة 
سكنة فكأكثر قكد  16أمكا الفئكة العمريكة مكن ، %01التي بلغت نسبتها و ، سنة16إلى أق  من  46الفئة التي يجاوح أعمارهم ما بن 

والملاحظ هنا أن الفئة العمرية ، فقط %55.5 سنة كانت نسبتها 26من ،  في حن نجد أن الفئة الأق، %06.2بلغت نسبتها 
 .46إلى أق  من  26ه  من  على أفراد العينة الغالبة

 المهنة ثانيا: توزيع الأفراد حسب

بلغ  الفلاحنإذا نلاحظ أن عدد المستجوبن من فئة ، الخبرة ( توزيع عينة الدراسة حسب متغير5-0يبن الجدول رقم )
  .% 40.5مستجوبا أي بنسبة  45العمال العادين في حن بلغ عدد المستجوبن من فئة ، %15.2أي بنسبة  ستجوب11

 لمهنةايوضح توزيع عينة الدراسة حسب متغير : ( 7-2الجدول رقم )
 النسبة التكرار المهنة
 15.3% 11 فلاح

 40.5% 45 عام  عادي
 % 622 46 المجموع

 SPSSمخرجات اعتمادا على  الطالبينالمصدر: من إعداد 

 المهنة يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير : (2-2رقم )شكل 

: 

 Excelمخرجات اعتمادا على  المصدر: من إعداد الطالبين

مسككتجوب بنسككبة قككدرها  11حيككث بلككغ ، الفلاحككنأن عككدد المسككتجوبن الأكككبر كككان في فئككة ، نلاحككظ مككن الشككك  أعككلاه
 .%40.5بنسبة  مستجوب 45التي بلغت  عمال عادينيليها ، 15.2%

 

57,3; فلاح 

; عامل عادي 
42,7
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 بعا: توزيع أفراد العينة حسب مدة التعامل مع البنك را
 مدة التعامل مع البنكيوضح توزيع عينة الدراسة حسب متغير  :(8-2الجدول رقم )

 النسبة التكرار مدة التعامل مع البنك
 33.3% 32 سنوات 2لى إ 5من 
 22.90% 22 سنوات 1إلى  2من 
 %42.2 42 سنوات56إلى  1من 

 % 566 96 المجمو 
 SPSSبالاعتماد على مخرجات نتائج  الطالبينالمصدر: من إعداد 

 مدة التعامل مع البنك يوضح: توزيع أفراد العينة حسب متغير( 2-2رقم )شكل 

 
 Excelاعتمادا على مخرجات  المصدر: من إعداد الطالبين

حيث نلاحظ أن عدد المستجوبن الكذين ، توزيع عينة الدراسة حسب مدة التعام  مع البن  ( 2-0يبن الجدول رقم )
 2عدد الذين تجاوح مكدة تعكاملهم مكع البنك  مكن و  % 22.2بنسبة  20سنوات هو  2الى  5تجاوح مدة تعاملهم مع البن  من 

بنسكككبة  40سكككنوات هكككو  56الى  1  مكككن وعكككدد الكككذين تكككجاوح مكككدة تعكككاملهم مكككع البنككك % 00.6بنسكككبة  00سكككنوات هكككو  1الى 
 وهذا ما يفسر استمرار المتعاملن مع الوكالة البنكية مح  الدراسة ويثبت ولائهم لها. % 42.2

 عرض وتحليل نتائج محاور الاستبيانالفرع الثاني : 

المتوسكط الحسكابي في ضكوء وتحديد الدرجة الكتي تتوافكق مكع ، سيتم حساب ك  من المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية
 .طريقة القياس التي أشرنا إليها سابقا

سنوات3الى 1من  سنوات5الى 3من  سنوات 10الى 5من 

033%
023%

044%

مدة التعامل مع البنك 

مدة التعامل مع البنك 
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 ولا: المحور الأول: جودة الخدمات البنكية أ
من خلال التطر  إلى نتائ  الدراسة الكتي قلكت أبعكاد  يهدف هذا المحور إلى تقييم مستو  وواقع جودة الخدمات البنكية

 البنكية.جودة الخدمات 
 البعد الأول : الملموسية

 حول بعد الملموسية المستجوبة العينة أفراد(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات 4-2جدول رقم )

 SPSSالمصدر: من اعدد الطالبين باعتماد على مخرجات 
وهككذا مككا ، ( جككاءت كلهككا بتوجككه موافككقلملموسككية)ا ولالأ أفككراد العينككة الخاصككة بالبعككدأراء  أنضككح لنككا مككن الجككدول أعككلاه يت
أفكراد العينكة  أن علكى يكدل ممكا، (6.261)بلكغ  معيكاري وانحكراف (4.55) بلكغ الكذي البعكد هكذا عباراتل العام المتوسط يوضحه لنا

بيرة وأنهم يولونها أهمية ك، وهذا من وجهة نظرهم بنسبة جيدة دمات في البن فقون على وجود الملموسية في جودة الخموا الزبائنمن 
( 4.02) بلغ حسابي بمتوسط الأولى المرتبة( يتمتع البن  بموقع ملائم) 1 رقم العبارة احتلت وقد، في البن  في بروز جودة الخدمة

 المرتبككة في (يسككاعد علككى تقككديم الخدمككةالتصككميم الككداخل  للبنكك  ) 2 رقككم العبككارة جككاءت حككن في( 6.460) بلككغ معيككاري وانحككراف
 .(6.225) بلغ معياري وانحراف( 4.62) بلغ حسابي بمتوسط البعد هذا عبارات بن الأخيرة

 
 
 
 
 
 
 
 

 المتوسط العبارات الرقم
 الانحراف
 المعياري

 المستوى الترتيب

 عالي 6 6.460 4.02  يتمتع البن  بموقع ملائم 26
 جيد 2 6.225 4.62 الخدمةالتصميم الداخل  للبن  يساعد على تقديم  22
 جيد 2 6.266 4.50  يسه  الوصول الى البن  بسهولة 22
 جيد 2 6.222 4.64 بالمظهر اللائق يتمتع موظفو البن  22
 جيد _ 6.261 4.55 الملموسية  : البعد الأول 
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 الاعتمادية  البعد الثاني :
 الاعتماديةحول بعد  المستجوبة العينة أفراد(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات 62-2جدول رقم )

 المتوسط العبارات الرقم
 الانحراف
 المعياري

 المستوى الترتيب

 جيد 2 6.206 3,75 .ها المناسبةالخدمة في مواعيد يقدم البن  22
 جيد 2 6.202 3,83 .يهتم البن  بالرد على جميع استفسارات الزبائن 26

 جيد 6 6.220 4,02 .يحرص البن  على تقديم كشوفات دقيقة من أول مرة 27
يسعى البن  على اطلا  زبائنه بك  الخدمات الجديكدة  28

 .التي يوفرها
 جيد 2 6.220 3,98

 جيد _ 6.254 2.26 الاعتمادية الثاني : البعد 
 SPSSالمصدر: من اعدد الطالبين باعتماد على مخرجات 

وهكذا مكا ، ( جكاءت كلهكا بتوجكه موافكقالاعتماديكة) ثكانيال أراء أفكراد العينكة الخاصكة بالبعكد أنيتضح لنا مكن الجكدول أعكلاه 
وجككود بعككد ممككا يككدل علككى ، (6.254)بلككغ  معيككاري وانحككراف (2.26) بلككغ الككذي البعككد هككذا عبككاراتل العككام المتوسككط يوضككحه لنككا
 وجهة نظرهم.بنسبة كبيرة من  الاعتمادية

 بلكككغ حسكككابي بمتوسكككط الأولى المرتبكككة( يحكككرص البنككك  علكككى تقكككديم كشكككوفات دقيقكككة مكككن أول مكككرة) 7 رقكككم العبكككارة احتلكككت
 المرتبككة في (ها المناسككبةالخدمككة في مواعيككد يقككدم البنكك ) 5 رقككم العبككارة جككاءت حككن في( 6.220) بلككغ معيككاري وانحككراف( 4.60)

 .(6.206) بلغ معياري وانحراف( 2.51) بلغ حسابي بمتوسط البعد هذا عبارات بن الأخيرة
  الثالث: الاستجابةالبعد 

 حول بعد الاستجابة  المستجوبة ةالعين أفراد(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات 66-2رقم )جدول 

 المتوسط العبارات الرقم
 الانحراف
 المعياري

 المستوى الترتيب

6. 3,68  يقدم البن  الخدمة بشك  سريع 24  جيد 2 353
6. 3,39 البن  بسرعة للشكاو  واستفساراتهم يستجيب 62  متوسط 2 325

يحككككككرص البنكككككك  علككككككى الككككككرد الفككككككوري علككككككى الحككككككالات الطارئككككككة  66
 (.....بطاقات السحبو )كضيا  دفج الشيكات 

3,71 .6   جيد 6 356

 جيد _ 6.244 2.16 الاستجابة  الثالث :البعد  

 SPSSالمصدر: من اعدد الطالبين باعتماد على مخرجات 
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وهكذا مكا ، جكاءت كلهكا بتوجكه موافكق الاسكتجابة()الثالكث  أفراد العينة الخاصة بالبعكدأراء  أنيتضح لنا من الجدول أعلاه 
ممككا يككدل علككى وجككود بعككد ، (6.244)بلككغ  معيككاري وانحككراف (2.16) بلككغ الككذي البعككد هككذا عبككاراتل العككام المتوسككط يوضككحه لنككا
 .رهممن وجهة نظمقبولة بنسبة  الاستجابة

بطاقكككات و يحكككرص البنككك  علكككى الكككرد الفكككوري علكككى الحكككالات الطارئكككة )كضكككيا  دفكككج الشكككيكات ) 11 رقكككم العبكككارة احتلكككت
 دميق) 11 رقم العبارة جاءت حن في( 6.210) بلغ معياري وانحراف( 2.55) بلغ حسابي بمتوسط الأولى المرتبة ب....(السح

 وانحكراف( 2.26) بلكغ حسكابي بمتوسكط البعكد هكذا عبكارات بن الأخيرة المرتبة في (البن  بسرعة للشكاو  واستفساراتهم يستجيب
 .(6.201) بلغ معياري

  الأمان : رابعالبعد ال

  الأمانحول بعد  المستجوبة العينة أفراد(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات 62-2جدول رقم )

 المتوسط العبارات الرقم
 الانحراف
 المعياري

 المستوى الترتيب

6. 4,08 بالأمان في التعام  مع البن أشعر  62  جيد 2 392
يتجككككككاوب البنكككككك  بشككككككك  سككككككريع عنككككككد فقككككككدان البطاقككككككة  62

 المصرفية
4,16 .6  جيد 6 399

6. 3,82  خرجهو داخ  البن   الحماية الأمن أعوانيوفر  62  جيد 2 367

 جيد _ 6.226 2.61 البعد الرابع : الأمان  

 SPSSالمصدر: من اعدد الطالبين باعتماد على مخرجات 

وهككذا مكككا ، ( جككاءت كلهكككا بتوجككه موافكككقالأمكككان) رابككعال أراء أفككراد العينكككة الخاصككة بالبعكككد أنيتضككح لنككا مكككن الجككدول أعكككلاه 
 الأمانمما يدل على وجود بعد ، (6.226)بلغ  معياري وانحراف (2.61) بلغ الذي البعد هذا عباراتل العام المتوسط يوضحه لنا

 بنسبة مقبولة من وجهة نظرهم.
 بلككغ حسككابي بمتوسككط الأولى المرتبككة (المصككرفية البطاقككة فقككدان عنككد سككريع بشككك  البنكك  يتجككاوب) 11 رقككم العبككارة احتلكت

 في( وخرجكه البنك  داخك  الحمايكة الأمكن أعكوان يكوفر) 11 رقكم العبكارة جكاءت حكن في( 0.399) بلكغ معياري وانحراف( 4.16)
 .(6.205) بلغ معياري وانحراف( 2.20) بلغ حسابي بمتوسط البعد هذا عبارات بن الأخيرة المرتبة
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 التعاطف  :لخامسالبعد ا

 حول بعد التعاطف  المستجوبة العينة أفراد(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات 62-2جدول رقم )

 المتوسط العبارات الرقم
 الانحراف
 المعياري

 المستوى الترتيب

 جيد 2 333.6 3,47 يولي البن  الاهتمام الفردي لك  زبون 62
 جيد 2 347.6 3,65 يقدر البن  ظروف الزبائن ويبدي عناية ةم 66
  جيد 6 359.6 3,74 يوفر البن  ساعات عم  تناسب الزبون 67
المطلوبكة المعكاملات المصككرفية يقكوم موظفكو البنك  بمكك ء البيانكات  68

 عوضا عن الزبون
 متوسط 2 296.6 3,08

 جيد _ 6.222 2.42 : التعاطف  خامسال البعد 

 SPSSالمصدر: من اعدد الطالبين باعتماد على مخرجات 

وهكذا مكا ، جكاءت كلهكا بتوجكه موافكق التعكاطف()الخكام   أراء أفراد العينة الخاصكة بالبعكد أنيتضح لنا من الجدول أعلاه 
ممككا يككدل علككى وجككود بعككد ، (6.222)بلككغ  معيككاري وانحككراف (2.42) بلككغ الككذي البعككد هككذا عبككاراتل العككام المتوسككط يوضككحه لنككا

 نظرهم.مقبولة من وجهة  التعاطف بنسبة

 وانحكراف( 2.54) بلكغ حسكابي بمتوسكط الأولى المرتبكة( يكوفر البنك  سكاعات عمك  تناسكب الزبكون) 17 رقكم العبكارة احتلكت
ة عوضكا عكن البنكيكيقكوم موظفكو البنك  بمك ء البيانكات المطلوبكة المعكاملات ) 11رقكم العبارة جاءت حن في( 6.216) بلغ معياري
 .(6.060) بلغ معياري وانحراف( 2.62) بلغ حسابي بمتوسط البعد هذا عبارات بن الأخيرة المرتبة في( الزبون
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 المحور الثاني: رضا الزبون ثانيا: 
 رضا الزبونعبارات  (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات حول62-2جدول رقم )

 المتوسط العبارات الرقم
 الانحراف
 المعياري

 المستوى الترتيب

 جيد 2 343.6 3,57 يسعى البن  دائما لتسهي  الإجراءات الإدارية 6
 جيد 2 368.6 3,83 شرو  التعام  مع البن  واضحة ومفهومة 2
 جيد 1 360.6 3,75 يحرص البن  على السرعة في انجاز المعاملة 2
 جيد 0 358.6 3,73 يتعام  موظفو المصرف بلطف مع جميع الزبائن 2
 جيد 5 375.6 3,91 يع  موظفو البن  جيدا بمهامهم 2
 جيد 0 372.6 3,88 يتمتع موظفو البن  بالمهارة في تقديم الخدمة 6
 جيد 4 367.6. 3,82 البن  لتوفير أفض  خدمة وفي أي وقتيسعى موظفو  7
 جيد 5 345.6 3,59 على تقديم الخدمات بشك  جيد يجعلني أثق به البن حرص  8
 متوسط 6 300.6 3,13 سهولة الاتصال البن  عبر الهاتف وعبر البريد الالكجوني 4

 جيد - 6.225 2.06 رضا الزبون :المتغير التابع 

 SPSSالطالبين بالاعتماد على مخرجات  إعدادمن  المصدر :

 (6.225) ( وانحراف معيكاري2.06بمتوسط ) أييتضح لنا من الجدول أعلاه أن اغلب العبارات جاءت بتوجه موافق 
( 2.65وكانكت بمتوسكط )، الأولىوالتي جكاءت في المرتبكة التي كانت بتوجه موافق ( يع  موظفو البن  جيدا بمهامهم) 1العبارة  إلا
( في مرتبككة سككهولة الاتصككال البنكك  عككبر الهككاتف وعككبر البريككد الالكككجوني) 6وجككاءت العبككارة ، (6.251يقككدر ب ) انحككراف معيككاريو 

 .(6.266( وانحراف معياري )2.52الأخيرة بمتوسط ) 
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 الدراسة  المطلب الثاني : تحليل مناقشة النتائج
 وتفسيرهاربط النتائج بالفرضيات  :الأولالفرع 

 بين متغيرات الدراسة  أولا: العلاقات الارتباطية
 أبعاد حساب على الأمان وهذا راجع لبعد الريفية والتنمية الفلاحة ببن  الخدمات تقييم مستو  مرتفع لجودة الفرضية الأولى: -

 والتعاطف(. الأمان الاستجابة، الاعتمادية، البنكية والمتمثلة في )الملموسة، الخدمات جودة
 قيم المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لمحور جودت الخدمات :(62-2جدول رقم) 

 البيان الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 المستوى الترتيب

 جيد 6 2.242 2.66 الملموسية بعد 26
 جيد 2 2.272 2.84 بعد الاعتمادية 22
 جيد 2 2.222 2.24 الاستجابة بعد 22
 جيد 2 2.282 2.42 لأمانا بعد 22
 جيد 2 2.222 2.28 لتعاطفا بعد 22
 جيد - 2.262 2.82 المتوسط العام لأبعاد جودة الخدمات 

 SPSSالطالبين بالاعتماد على مخرجات  إعدادالمصدر : من 

نجكد أن تقييم مستو  جكودة خكدمات بنك  الفلاحكة والتنميكة الريفيكة وكالكة تكوقرت، أنه تم نلاحظ من خلال الجدول أعلاه 
مستو  جكودة الخدمكة ذو مسكتو  جيكد بحككم اتجكاه جك  الأبعكاد المعتمكدة )الملموسكية، الاعتماديكة، الاسكتجابة، الأمكان، التعكاطف(  

( ويشكير 6.201( وبكإنحراف معيكاري مقكدره )2.26كانت جيدة، ولدينا المتوسط الحسابي العام لأبعاد جودة الخكدمات يسكاوي )
 .وقرت جيدة وذات قبول عند الزبائنإلى أن مستو  جودة الخدمات البنكية التي يقدمها بن  الفلاحة والتنمية الريفية وكالة ت

 ثانيا: 
 البنكية الخدمات من خلال جودة الدراسة جيد مح  بالبن  الخدمات جودة على الزبائن رضا درجة مستو  الفرضية الثانية: -

  العملاء. وهذا بسبب رضا والتعاطف( الأمان الاستجابة، الاعتمادية، بأبعدها )الملموسة،
 (: قيم المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لمحور رضا الزبون66-2الجدول رقم )

 البيان الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 المستوى

 جيد 6.225 2.06 المستو  العام المتوسط الحسابي لرضا الزبون  26
 SPSSالطالبين بالاعتماد على مخرجات  إعدادالمصدر : من 
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مككن خككلال الجككدول نلاحككظ أن تقككيم مسككتو  رضككا الزبككائن علككى جككودة خككدمات بنكك  الفلاحككة والتنميككة الريفكك  حيككث نجككد 
( يعككني أن مسككتو  رضككا الزبككائن علككى جككودة الخككدمات البنكيككة 6.225معيككاري قككدره ) ( وبككإنحراف2.06المتوسككط الحسككابي قككدره )

 بالبن  مح  الدراسة جيدة.
 الارتباط معاملاتيوضح  :(67-2) جدول رقم

 النموذج معامل الارتبط معامل تحديد معامل تحديد المعدل الخطة المعياري

6.15510 6.110 6.162 6.554 5 

 SPSSالطالبين بالاعتماد على مخرجات  إعدادالمصدر : من 

محك   في بنك  علكى رضكا الزبكون لنا وجود دلالة إحصائية لتأثير جكودة الخكدمات البنكيكة يتبن، (55-0من الجدول رقم )
بمع  أنكه توجكد ، %55.4أي يوجد ارتبا  خط  موجب بنسبة ، R=0.774معام  الارتبا  الخط   Rحيث كان ، الدراسة

) R-deux وبلغكت نسكبة اختبكار، كمتغكير تكابع )جودة الخدمات البنكية ( كمتغيرات مستق  رضا الزبكونعلاقة طردية قوية بن 
الى يعككود رضككا الزبككون  مككن (%16.2) أي أن ، رضككا الزبككونفي تقككدير  جككودة الخككدمات البنكيككةدقككة مككد  والككتي تبككن ، (21.5%

 جودة الخدمات البنكية.

 تباين خط الانحدار: ثالثا

 يوجد اثر ايجابي ذو دلالة إحصائية لأبعاد الجودة البنكية على رضاء الزبون بالوكالة البنكية مح  الدراسة. :الثالثةالفرضية  -

 لرضاء الزبون خط الانحدارتباين  يوضح (:68-2جدول رقم )
 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 42,752 9 4,750 14,240 ,000b 

de Student 28,687 86 ,334   

Total 71,440 95    

a. Variable dépendante : typeB 

b. Prédicteurs : (Constante),  

 SPSSالطالبين بالاعتماد على مخرجات  إعدادالمصدر : من 

 من الجدول أعلاه يتبن لنا ما يل :
ومجمككككو  المربعككككات الكلكككك  يسككككاوي  02.025ومجمككككو  مربعككككات البككككواق  هككككو  40.510 الانحككككدار يسككككاويمجمككككو  مربعككككات  -

 ؛71,440



  توقرت وكالة الريفية والتنمية الفلاحة ببنك الميدانية الدراسة                      الفصل الثاني: 
 

42 
 

 ؛20ودرجة حرية البواق   6درجة حرية الانحدار ه   -
 ؛6.224ومعدل مربعات البواق  4,750معدل مربعات الانحدار هو  -
 ؛14,240 قيمة اختبار تحلي  التباين لخط الانحدار هو -
وبالتككالي خككط الانحككدار يلائككم ، فنرفضككها 6,61الدلالككة المعتمككد في الدراسككة أقكك  مككن مسككتو   6,66الاختبككار مسككتو  دلالككة  -

 المعطيات.
 دراسة معاملات خط الانحدارثالثا: 

 لان معامككك  الارتبكككا  الخطككك  بكككن المتغكككيرينجكككودة الخكككدمات البنكيكككة ورضكككا الزبكككون توجكككد علاقكككة طرديكككة بكككن  :الرابعـــةالفرضـــية  -
R=0.774 ، رضككا الزبككون في بنكك  الفلاحككة والتنميكككة ككك  مككا زادا   جككودة الخككدمات البنكيككةومنككه تحقككق الفرضككية، أي كلمككا زادت

 الريفية.

 لرضاء الزبون قيم معاملات خط الانحدار يوضح (:64-2جدول رقم )
Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,470 ,313  1,504 ,136 

 الإجراءات لتسهيل دائما البنك يسعى

 الإدارية

,108 ,086 ,145 1,254 ,213 

 761, 305,- 037,- 093, 028,- ومفهومة واضحة البنك مع التعامل شروط

 انجاز في السرعة على البنك يحرص

 المعاملة

,164 ,076 ,200 2,161 ,033 

 جميع مع بلطف المصرف موظفو يتعامل

 الزبائن

,085 ,081 ,109 1,045 ,299 

 423, 805, 082, 080, 064, بمهامهم جيدا البنك موظفو يعي

 تقديم في بالمهارة البنك موظفو يتمتع

 الخدمة

,059 ,100 ,071 ,590 ,557 

 خدمة أفضل لتوفير البنك موظفو يسعى

 وقت أي وفي

,218 ,084 ,257 2,583 ,011 

 الخدمات تقديم على المصرف حرص

 به أثق يجعلني جيد بشكل

,009 ,077 ,013 ,119 ,905 

 وعبر الهاتف عبر البنك الاتصال سهولة

 الالكتروني البريد

,140 ,053 ,220 2,638 ,010 

a. Variable dépendante : typed 

 SPSSالطالبين بالاعتماد على مخرجات  إعدادالمصدر : من 
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  من معادلة المستقيم aالذي يمث   6.502 مقطع خط الانحدار يساوي من الجدول أعلاه يتبن لنا ما يل :
Y=a+Bx ، كما نلاحظ أن إشارة معام  ،  للمتغير المستق أما مي  خط الانحدار فهو متعدد بالنسبةBêta  ه  موجبة للدلالة

جودة وه  تعني أنه كلما زادت الإجراءات المحققة لأبعاد ، الزبون جودة الخدمات البنكية ورضاعلى العلاقة الطردية بن أبعاد 
 .كلما زاد رضا الزبون الخدمات البنكية

 .Y=0.470X معادلة خط الانحدار ه 
 نتائج الدراسة مناقشة الفرع الثاني :

لي  بعض المتغيرات تم التوص  من أج  تح، الاستبيان واختبار فرضيات الدراسة بالأساليب الإحصائية المناسبةبعد تحلي  
 النتائ  التالية: إلى

رضككا و كمتغككيرات مسككتقلة   جككودة الخككدمات البنكيككةالككذكر أن متغككيرات الدراسككة هكك   سككبق كمككا فيمككا يخككص واقككع متغككيرات الدراسككة:
 كمتغير تابع.الزبون  

 .مية الريفيةالفلاحة والتنجودة الخدمات البنكية في بن   -
حيكث كانكت ، لأبعكاد هكذا المتغكير أفكراد العينكة لا كان مرتفعا مما يدل علكى النظكرة الإيجابيكة لجودة الخدمات البنكيةالمتوسط العام 

 ،نظرتهم
 بتوجككه موافككق وبمتوسككط عككام قككدره( الككذي جككاءت نتائجككه كلهككا 56-0مككن خككلال الجككدول رقككم ) :الملموســية فيمــا يخــص بعــد 

العينة بالالتماس جودة الخدمات  إفرادكن حيث تم، في جودة الخدمات البنكيةبالنسبة  بعدوهذا يدل على أهمية هذه ال، (4.55)
صكول ) يمتل  البنك  موقكع مكولائم( والكذي يسكه  علكى الزبكون الو  5منها العبارة  في البن  مح  الدراسة وهذا مدلت عليه العبارات

الأهكم و  الى البنك  بسكهولة ( وهكذا يلعكب دور مهكم في الجانكب التجكاري ) يسكه  الوصكول 2رقكم  كما دلت عليه العبكارةالى موقعه  
 هو مك  مولائم لزبون.

وبمتوسط عام قدره  ( الذي جاءت نتائجه كلها بتوجه موافق55-0من خلال الجدول رقم )الاعتمادية :فيما يخص بعد 
)يهتم البن  0كما دلت عليه العبارتن  اللزمة بالفعالية هذا البعد الذي يهتم بوصول الخدماتوهذا يثكد على أهمية ، (2.62)

في تقديم  الوقت أهميةمن أول مرة( مع  )يحرص البن  على تقديم كشوفات دقيقة 2على ك  استفسارات الزبائن( و  بالإجابة
 .لخدمة في الوقت المناسب()يقدم البن  ا 5كما دلت العبارة  الخدمات

( الكككذي جكككاءت نتائجكككه كلهكككا بتوجكككه موافكككق وبمتوسكككط عكككام قكككدره 50-0مكككن خكككلال الجكككدول رقكككم )الاســـتجابة فيمـــا يخـــص بعـــد 
 2و5العبككارة  أمككا(. محايككد" والككتي حظيككت باتجككاه واستفسككاراتهم لشكككاوي بسككرعة يسككتجيب البنكك ( "0إلا العبككارة رقككم )، (2.16)

البنكك  علككى الككرد السككريع علككى الحككالات الطارئككة )كضككيا  جككاءت باتجككاه موافككق وهكك  )يقككدم البنكك  الخدمككة بشككك  سككريع( و)يحككرص 
 دفاتير الشيكات وبطاقات السحب(.
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، (2.61( الذي جاءت نتائجه كلها بتوجه موافق وبمتوسط عام قدره )52-0من خلال الجدول رقم ) الأمان :فيما يخص بعد 
 كمكا راحكتهمكونها تساعد علكى ،  من قبلهم وأن هنا  نظرة جيدة، الزبائنبأهمية كبيرة لد   ىظيح بعد الأمانويدل ذل  على أن 
 )يوفر أعوان الأمن الحماية داخ  البن (.وهذا البعد )اشعر بالأمان في تعام  مع البن (  هو موضح في عباري
( الكككذي جكككاءت نتائجكككه كلهكككا بتوجكككه موافكككق وبمتوسكككط عكككام قكككدره 54-0رقكككم )مكككن خكككلال الجكككدول : التعـــاطففيمـــا يخـــص بعـــد 

مككا هككو مبككن في العبارات)يقككدر البنكك  ظككروف يأخككذ الجانككب المعنككوي لزبككون ككبككيرة لأنككه  البعككد أهميككة هككذا يعككرف حيككث، (2.42)
 ساعات عم  تتناسب مع الزبون(. )يوفر البن و م(اية ةيبدي عن الزبائن

العينكة وهكذا راجكع لكد  أفكراد  ككان مسكتواها جيكد،  جودة الخدمات البنكيكةإذا فيما يخص : البنكية الخدمات جودة في ما يخص
، الاعتماديككة، الأمككان، الملموسككيةوفككق الجتيككب التككالي  الأبعككادإلى طبيعككة عمكك  القطككا  البنككك  والمنافسككة المحاطككة ةككا وجككاءت أهميككة 

 التعاطف.

 مناقشة النتائج الإحصائية  الثالث : الفرع

 أولا: العلاقات الارتباطية بين متغيرات الدراسة:

ن جميع العلاقات الارتباطية دالة إحصائيا وعند مستويات إيجابية بن المتغيرات أ لاحظنا( 56-0من خلال الجدول رقم )
سكواء علكى ، كمتغكير تكابع  رضكا الزبكونو  التعكاطف، الأمكان، الاعتماديكة الاسكتجابة، الملموسيةوه  )جودة الخدمات البنكية  المستقلة

 الخكدمات البنكيكة لإجماليكة للعلاقكة الارتباطيكة بكن جكودةوقكد بلغكت القيمكة ا، المستو  الكل  أو على مسكتو  كك  متغكير علكى حكده
مكا  وهكذا، ضكا الزبكون لجودة الخكدمات البنكيكة علكى ر ( وه  تعد قيمة إيجابية تثكد على التأثير الكبير %55.4نسبة ) رضا الزبونو 

 أكدت عليه الدراسات السابقة.
حيكث كانكت ، هكذا المتغكير لعبكارات العينكة لأفكرادكان مرتفعا مما يدل على النظرة الإيجابيكة  لرضا الزبونالمتوسط العام :  رضا الزبون

 نظرتهم اتجاه ك  عبارة كما يل  :

الثككاني  يليككه في المرتبككة ( ثم2.65) كيقككدر بكك الأولى بمتوسككط المرتبككة( في يعكك  موظفككو البنكك  بمهمهككم( )1جككاءت العبككارة رقككم )
شرو  ( )0العبارة رقم )   الثالثة وفي المرتبة (2.22) ك( بمتوسط يقدر بيتمتع موظفو البن  بالمهارة في تقديم الخدمة( )0رقم ) لعبارة

يسكعى موظفكو البنك  علكى تكوفير الخدمكة في الوقكت )( 5تم العبكارة رقكم )، (2.22)ك ( بمتوسكط يقكدر بكواضحة ومفهومكة التعام  مع
بمتوسط  في المرتبة الخامسة (حرص البن  في انجاز المعاملة) (1رقم ) ثم جاءت العبارة، (2.20بمتوسط ) ( في المرتبة الرابعةالمناسب
ك يقككدر بكك بمتوسككط (0في المرتبككة ) ( مككع مجميككع الزبككائن يتعامكك  موظفككو البنكك  بلطككف( )4العبككارة رقككم ) ثم تليهككا، (2.51) كيقككدر بكك

( بمتوسكط يقكدر ب 5في المرتبكة ) (بكه أثكقالمصكرف بتقكديم الخدمكة بشكك  جيكد يجعلكني  حكرص)( 2العبارة رقكم ) ثم تليها، (2.52)
 ثم، (2.15) ك( بمتوسط يقكدر بك2في المرتبة )( الإدارية الإجراءاتيسعى البن  دائما لتسهي  )( 5رقم ) ثم تليها العبارة، (2.16)

 .( 2.52) كيقدر ب بمتوسط والأخيرة (6في المرتبة )( البريد الالكجونيو في الاتصال عبر الهاتف  سهولة البن )( 6رقم ) العبارة
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 ثانيا : دراسة معاملات خط الانحدار 

 خط الانحدار بالمربعات الصغرى 6

ومجمككككو  المربعككككات الكلكككك  يسككككاوي  02.025ومجمككككو  مربعككككات البككككواق  هككككو  40.510 مجمككككو  مربعككككات الانحككككدار يسككككاوي -
 ؛71,440

 ؛20ودرجة حرية البواق   6درجة حرية الانحدار ه   -
 ؛6.224ومعدل مربعات البواق  4,750معدل مربعات الانحدار هو  -
 ؛14,240 قيمة اختبار تحلي  التباين لخط الانحدار هو -
وبالتككالي خككط الانحككدار يلائككم ، فنرفضككها 6,61الدلالككة المعتمككد في الدراسككة أقكك  مككن مسككتو   6,66مسككتو  دلالككة الاختبككار  -

 المعطيات.
البنكيــة علــى رضــا  جــودة الخدمــة تحليــل التبــاين الأحــادي لدراســة فــروق المتوســطات بــين أبعــادو  Tاختبــار  الفــرع الرابــع:

 .الزبون
جودة الخدمات : لا توجد فرو  ذات دلالة إحصائية عند مستو  المعنوية لإجابات أفراد عينة الدراسة حول الخامسةالفرضية  -

، ومنكه 6.61وه  أكبر مكن مسكتو  المعنويكة  52.526بلغ  Tمستو  المعنوية لاختبار لان  الديموغرافيةتعز  بالمتغيرات  البنكية
 للمتغيرات الشخصية.تحقق الفرضية أي لا توجد فرو  ذات دلالة إحصائية تعز  

 Tاختبار : أولا
تبعا لمتغير الجنس بخصوص  أفراد العينةلدراسة فروق المتوسطات بين  Tتحليل اختبار :يوضح (22-2) جدول رقم

 الزبونعلى رضا  مة البنكيةدجودة الخ

 
 SPSSالطالبين بالاعتماد على مخرجات  إعدادالمصدر : من 
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إناث( قد بلغ  -أن مستو  المعنوية لاختبار ليفن لتجان  العينتن ) الذكور Tلاختبار من خلال الجدول أعلاه  يتبن لنا
مستو  المعنوية من    أكبروه 52.526بلغ  Tأما مستو  المعنوية لاختبار ، وجود تجان  بن العينتنعلى يدل مما  (6.660(

جودة الخدمة البنكية على رضا بخصوص مساهمة أبعاد تغير الجن  لموجد فرو  ذات دلالة إحصائية تبعا لا ت وبالتالي، 6.61
 الزبون.
 المتغير على الشخصية )الديمغرافية( المتغيرات تأثيرات للاختبار( One Way ANOVA) الأحادي التباين تحليلثانيا: 
 التابع

بخصوص  الشخصية اتمتغير لتبعا لمتوسطات الفروق (: يوضح تحليل التباين الأحادي لدراسة 26-2 جدول رقم )
 جودة الخدمات البنكية مساهمة أبعاد 

ANOVA 

  ملائم بموقع البنك يتمتع

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 3.001 1 3.001 4.553 .035 

Within Groups 61.957 94 .659   

Total 64.958 95    

 

 SPSSالطالبين بالاعتماد على مخرجات  إعدادالمصدر : من 

 كانكككت قكككيم  الشخصكككية اتلمتغكككير ل الإحصكككائية القيمكككة أن الأحكككادي التبكككاين التحليككك  السكككابق الجكككدول خكككلال مكككن يظهكككر
(Sig=0.035) المستجوبن تبعا للمتغيراتذات دلالة إحصائية بن  فرو وبالتالي عدم وجود  (6.61) مستو  المعنوية من ق أ 

 .البنكية لخدمةبخصوص مساهمة أبعاد جودة ا العينة للأفرادالشخصية 
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 : الفصل خلاصة

 أثكر دراسكة في البحكث هكذا مكن غايتنكا إلى الوصكول بانتهاجه نسعى الذي دراستنا في المتبع المنه  إلى الفص  هذا في تطرقنا
 بناء خلال من وذل  توقرت وكالة الريفية والتنمية الفلاحة بن  في العاملن من عينة لد  الزبون رضا على البنكية الخدمات جودة
 ثباتهككا اختبكار ذلك  بعكد ليكتم بالعمك  المتعلقكة الظكروف الاعتبكار بعككن وتأخكذ الدراسكة، محك  المثسسكات مكع تتوافكق الكتي الدراسكة أداة

 إلى التطكككر  إلى بالإضكككافة اللازمكككة، القيكككاس بمعكككاملات قياسكككها إلى بالإضكككافة محكمكككن أسكككاتذة علكككى عرضكككها خكككلال مكككن وصكككدقها
 متوسكط مكن المعروفكة الإحصائية بالأساليب الاستبيان فقرات من فقرة وك  الشخصية، المتغيرات معالجة خلال من العينة خصائص
 .الدراسة بشأن إليها المتوص  النتائ  إلى والتطر  الفرضيات على الإجابة ذل  بعد ليتم معياري، وانحراف حسابي
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الخكدمات البنكيكة علكى رضكا الزبكون في البنك  الفلاحكة وتنميكة  جكودة لقد حاولنكا مكن خكلال هكذا الموضكو  التعكرف علكى أثكر
حيككث ، وللإجابكة عليهكا قمنكا بتقسكيم بحثنكا هكذا إلى فصكلن، وذلك  عكبر الإجابكة عكن التسكاللات الكتي تمثك  إشككالية البحكث الريفيكة

وبعكض الدراسكات السكابقة الكتي تنكدرج تحكت ، الزبون وجودة الخدمات البنكية رضاتناولنا في الفص  الأول جانب الأدبيات النظرية 
زبككائن بنكك  الفلاحككة  سككيا  هككذا الموضككو  وفيمككا يخككص الفصكك  الثككاني تطرقنككا للدراسككة التطبيقيككة وقمنككا بدراسككة حالككة علككى عينككة مككن

 .توقرتوالتنمية الريفية 

فه   مح  الدراسة البنك بنسبة للقطا   جودة الخدمات البنكية لها دور كبير في تحسن وتعزيز رضا الزبونويمكن القول أن 
بنكك  ومحاولككة الرين ومحاولككة جككذب زبككائن جككدد وهككذا مككا يككبرز في ولاء العمككلاء ومككدة التعامكك  مككع بجميككع مككا يخككص الزبككائن المتككوف تهككتم

 الفلاحة والتنمية الريفية.بن  دد لاستقطاب زبائن ج
 : نتائج الدراسةأولا

 الدراسكة محك  بتكوقرت البنكيكة الوككالات تقكدمها الكتي البنكيكة الخكدمات عن الدراسة عينة لأفراد ورضا إيجابي انطبا  وجود 
 ؛عامة بصفة

 ؛سنة 46 إلى 26 بن ما العمرية الفئة إلى ينتمون الدراسة مح  البنكية الوكالات زبائن معظم 
 ؛البنو  مع التعام  مدة تثكده ما وهو ولاء لهم الدراسة مح  البنكية الوكالات زبائن أغلب 
 العمكال اهتمكام ملائمكة، الانتظكار وقاعكات المرافكق يخكص فيمكا الدراسكة محك  البنكيكة بالوككالات جيكدة الجودة درجة كانت 

 الخدمة؛ لتقديم قصيرة الانتظار فجة وأخيرا الزبائن شكاوي على بالرد
 جيدة كانت الدراسة مح  البنكية الوكالات في الزبون رضا درجة. 

 : توصياتثانيا
 من خلال النتائ  المتوص  إليها يمكن تقديم الاقجاحات التالية :

 الاهتمام بالجانب العاطف  لزبائن؛ -
 ؛المحدد الوقت وفي الخدمات تقديم في بأدائها تتميز أن المثسسات على -
 بتوزيع القيام خلال من وذل  تقدمها، التي الخدمات لجودة الأساسية المحددات بمعرفة البنكية الإدارة قيام بضرورة نوص  -

 الأخكككر  بكككالبنو  قياسكككا المختلفكككة الجكككودة لمعكككايير الزبكككائن تقييمكككات لمعرفكككة دوريكككة بحكككوث وإجكككراء الزبكككائن علكككى الاسكككتمارات
 ؛المنافسة

 ؛للزبائن الممكنة الخدمات أفض  تقديم أج  من الموظفن ومهارات خبرات لتطوير علمية برام  إعداد -
 المقدمكة الفعليكة البنكيكة الخكدمات جكودة لمسكتو  الإيجكابي بكالتقييم يتعلق فيما سيما ولا الدراسة هذه نتائ  من الإستفادة -

 ؛الزبائن إلى
 .رقمنهو تجديد الخدمات التي تتناسب  -
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 آفاق البحث رابعا:
فتحكككت دراسكككتنا أفاقكككا جديكككدة للدراسكككة والكككتي يمككككن ، الدراسكككة وبعكككد الوصكككول إلى النتكككائ  السكككابقة للبحكككثوفي ختكككام هكككذه 

 معالجتها مستقبلًا لمواصلة البحث على سبي  المثال في المجالات التالية:
 ؛الخدمات الرقمية في تحسن جودة الخدمات البنكية دور 
 ؛البنكية الخدمات بجودة الزبون رضا قياس 
 على رضا الزبون السلو  الموظفن أثر. 
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 (6الملحقة رقم )

 ورقلة –جامعة قاصدي مرباح 

 كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير
 التجارية قسم علوم 

 استبيان

 
 
 

 

 
 

 
 .الخانة التي ترى أنها مناسبة في  Xعلامة الرجاء وضع

 شكرا جزيلا لكم على حسن تعاونكم
 شخصية : معلومات المحور الأول

 الجنس: -6
 ذكر                   أنثى

 العمر: -2
 سنة              46إلى أق  من  26من                               سنة         26أق  من 

 أكثر وأسنة  16 من                        سنة  16إلى أق  من  46من 

 المستوى التعليمي: -2
           عام  عادي           إداري       

 مدة التعامل مع البنك: -2
 سنوات 61إلى  62من                                   سنوات 62 إلى 5من 
 سنوات                         56إلى  61من 
 

 

 

 

انجاز مذكرة  ةذه الاستمارة التي تدخ  ضمن متطلبات يشرفنا أن نتقدم إلى سيادتكم  المحجمة المحترمون: والسادة السيدات
ونعلمكم أن الإجابات المقدمة من لأهمية البالغة لدينا، وبالسرية التامة ولكن تسكتخدم إلا لأغكرا   ،ماسج تخصص تسويق الخدمات

 البحث العلم . نشكركم جزيلا على مساهمتكم الجادة بالإجابة على العبارات المرفقة وبصراحة تامة.
 معمري عدنان وحجوج بدر الدين
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 العبارات المتعلقة بجودة الخدمات البنكية :: الثانيالمحور 
مالرق  تقييم العبارات العبارات 

 بعد الملموسية
غير 

موافق 
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غير 
اأحيان موافق موافق  موافق 
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على الرد الفوري على الحالات الطارئة )كضيا  دفج  البن يحرص  55
 وبطاقات السحب.....( الشيكات

 
  

  

 بعد الأمان
غير 

موافق 
 تماما

غير 
اأحيان موافق موافق  موافق 

 بشدة
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 بعد التعاطف
غير 

موافق 
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غير 
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 بشدة

      زبونالاهتمام الفردي لك   البن يولي  51
      ظروف الزبائن ويبدي عناية ةم البن يقدر  50
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      ساعات عم  تناسب الزبون البن يوفر  55

بم ء البيانات المطلوبة المعاملات المصرفية عوضا  البن يقوم موظفو  52
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 (22الملحقة )

 قائمة الأساتذة المحكمين للاستبيان:

 جهة العمل اسم الأستاذ )ة( الرقم
 ورقلة - مرباح قاصدي جامعة التسيير وعلوم التجارية والعلوم الاقتصادية العلوم كلية بن جروة عبد الحكيم د.أ 26

 ورقلة - مرباح قاصدي جامعة التسيير وعلوم التجارية والعلوم الاقتصادية العلوم كلية بن تفات عبد الحق د 22

 ورقلة - مرباح قاصدي جامعة التسيير وعلوم التجارية والعلوم الاقتصادية العلوم كلية قريش  حليمة سعديةد.  22

 سطيف - عباس فرحات جامعة التسيير وعلوم التجارية والعلوم الاقتصادية العلوم كلية رجم خالد د.أ 22

 ورقلة - مرباح قاصدي جامعة التسيير وعلوم التجارية والعلوم الاقتصادية العلوم كلية دلهوم خليدة .د 22
 

 (22الملحقة )
 الإحصائي التحليل نتائج

 
 لرضاء الزبون خط الانحدارتباين 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 42,752 9 4,750 14,240 ,000b 

de Student 28,687 86 ,334   

Total 71,440 95    

a. Variable dépendante : typeB 

b. Prédicteurs : (Constante),  
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 لرضاء الزبون قيم معاملات خط الانحدار

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) ,470 ,313  1,504 ,136 

 213, 1,254 145, 086, 108, الإدارية الإجراءات لتسهيل دائما البنك يسعى

 761, 305,- 037,- 093, 028,- ومفهومة واضحة البنك مع التعامل شروط

 033, 2,161 200, 076, 164, المعاملة انجاز في السرعة على البنك يحرص

 جميع مع بلطف المصرف موظفو يتعامل

 الزبائن

,085 ,081 ,109 1,045 ,299 

 423, 805, 082, 080, 064, بمهامهم جيدا البنك موظفو يعي

 557, 590, 071, 100, 059, الخدمة تقديم في بالمهارة البنك موظفو يتمتع

 أي وفي خدمة أفضل لتوفير البنك موظفو يسعى

 وقت

,218 ,084 ,257 2,583 ,011 

 جيد بشكل الخدمات تقديم على المصرف حرص

 به أثق يجعلني

,009 ,077 ,013 ,119 ,905 

 البريد وعبر الهاتف عبر البنك الاتصال سهولة

 الالكتروني

,140 ,053 ,220 2,638 ,010 

a. Variable dépendante : typed 

 
 جودة الخدمة البنكية على رضا الزبونتبعا لمتغير الجنس بخصوص أفراد العينة لدراسة فروق المتوسطات بين  Tاختبار 
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 العلاقات الارتباطية

 
 

ANOVA 

  ملائم بموقع البنك يتمتع

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 3.001 1 3.001 4.553 .035 

Within Groups 61.957 94 .659   

Total 64.958 95    

 
 الارتباط معاملات

 
 
 

 
 

 

type

يسعى البنك 

دائما لتسهيل 

شروط التعامل 

مع البنك 

يحرص البنك 

على السرعة 

يتعامل موظفو 

المصرف 

يعي موظفو 

البنك جيدا 

يتمتع موظفو 

البنك بالمهارة 

يسعى موظفو 

البنك لتوفير 

حرص 

المصرف 

سهولة 

الاتصال البنك 

type Corrélation 

 de 

1 ,591** ,516** ,390** ,487** ,515** ,550** ,523** ,553** ,210*

Sig. 

(bilatérale)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,040

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96

يسعى البنك 

دائما لتسهيل 

Corrélation 

 de 
,591** 1 ,659** ,517** ,442** ,426** ,567** ,492** ,636** ,279**

Sig. 

(bilatérale)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,006

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96

شروط التعامل 

مع البنك 

Corrélation 

 de 
,516** ,659** 1 ,474** ,383** ,523** ,650** ,600** ,559** ,229*

Sig. 

(bilatérale)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,025

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96

يحرص البنك 

على السرعة 

Corrélation 

 de 
,390** ,517** ,474** 1 ,345** ,349** ,517** ,392** ,305** 0,176

Sig. 

(bilatérale)

0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,003 0,086

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96

يتعامل موظفو 

المصرف 

Corrélation 

 de 
,487** ,442** ,383** ,345** 1 ,579** ,580** ,345** ,378** ,231*

Sig. 

(bilatérale)

0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,001 0,000 0,023

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96

يعي موظفو 

البنك جيدا 

Corrélation 

 de 
,515** ,426** ,523** ,349** ,579** 1 ,423** ,488** ,417** ,214*

Sig. 

(bilatérale)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,037

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96

يتمتع موظفو 

البنك بالمهارة 

Corrélation 

 de 
,550

**
,567

**
,650

**
,517

**
,580

**
,423

** 1 ,522
**

,581
**

,276
**

Sig. 

(bilatérale)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,006

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96

يسعى موظفو 

البنك لتوفير 

Corrélation 

 de 
,523** ,492** ,600** ,392** ,345** ,488** ,522** 1 ,482** ,338**

Sig. 

(bilatérale)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,001

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96

حرص 

المصرف 

Corrélation 

 de 
,553** ,636** ,559** ,305** ,378** ,417** ,581** ,482** 1 ,446**

Sig. 

(bilatérale)

0,000 0,000 0,000 0,003 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96

سهولة 

الاتصال البنك 

Corrélation 

 de 
,210* ,279** ,229* 0,176 ,231* ,214* ,276** ,338** ,446** 1

Sig. 

(bilatérale)

0,040 0,006 0,025 0,086 0,023 0,037 0,006 0,001 0,000

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96

**. La 

corrélation 

*. La 

corrélation 

Corrélations

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,774a ,598 ,556 ,57756 

a. Prédicteurs : (Constante),  
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