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: شُكر كتقدير

، فسبحانك لا أحصي ثناء عليك أنت كما أثنيت على بؼذكرةابغمد لله كالشكر لله على توفيقو لنا لإبساـ ىذه ا

. لو كأصحابو الطيبتُ الطاىرينآنفسك، كالصلبة السلبـ على سيدنا محمد كعلى 

  كالتي ق الدراسة التي تكرمت بالإشراؼ على ىذ" محمدم نورة"نتقدـ بالشكر ابعزيل إلذ الدكتورة الكربية

.  بهذه الصورةابؼذكرةفي خركج بؽا زكدتنا بنصائحها العلمية، كتوجيهات ابؼعرفية، ككاف عظيم الفضل 

  في الدراسة التطبيقية كلد نا أعافذماؿ" بخوش زىتَ " في البنك الوطتٍ ابعزائرم ناشرؼلدكما نتقدـ بالشكر 

.  كالعرفافالامتنافمنا جزيل ق  علينا بابؼعلومات كالتوجيهات، فليبخل

 الابتدائي إلذ ف نتقدـ بالشكر إلذ بصيع  أساتذتنا الذين تغذينا من معارفهم عبر بـتلف الأطوار ـذلكؾ 

 موظفي البنك الوطتٍ ابعزائرم، ككذلك ما بعد التدرج،

 كالشكر موصوؿ إلذ السادة الأساتذة أعضاء بعنة ابؼناقشة 

 

 . من قريب كبعيد مد لنا يد العوفلذ كل منإك

 

 

 

 



 

 

بسم الله كالصلبة كالسلبـ على رسوؿ الله صلى الله عليه وسلم، أما  بعد 

كأبصل ...التي منحتتٍ سنتُ عمرىا ...  ابعنة برت قدميهامنإلذ ...اىدم بشرة جهدم إلذ رمز ابغناف كالتضحية

. العزيزة أطاؿ الله في عمرىا" أمي"شيء في الوجود 

 "مرلص حلوة"إلذ أمي الثانية 

 .أطاؿ الله في عمره" أبي الغالر"إلذ سندم في ابغياة الذم لد يبخل عليا بشئ 

 . فاطمة الزىراء، نور ابؽدل، صفاء ،أبضد ياستُ، محمد ابؽادم، عبد الكرلص: إلذ أخواتي

 "عبد الكرلص بن صديق"سندم كمسندم الذم كاف دائما بجانبي في السراء كالضراء إلذ 

 إلذ عائلة أمي كأبي

". قسوـ"كالذ كل من بضل معي لقب" 

  ك الصديقات إلذ بصيع الأصدقاء

 كالر كل العائلة الكربية ك الأحبة من صغتَىم إلذ كبتَىم 

 

 قسوم ازدىار



 

  

 

أيابفضتمنعمرنابدأناىابخطوةكىأنا اليومأقطفثمار سنوات من ابعد كابؼثابرة ك أنا أقف على أبواب التخرج توديعا بؼستَة دراسية كانت 
بفلؤة بالصعوبات كالعثرات كلكن مع كل ىذا لا يسعتٍ إلا أف أقوؿ ابغمد لله بضدا كثتَا طيبا  الذم كفقتٍ ك أنار دربي لابقاز 

:كإبساـ ىذا العمل،أىدل بشرة جهدم  

رْبَضْهُمَاكَمَارَبػَّيَانيِصَغِتَنا:"إلىمنأكصانابهمالربضنحينقاؿ لِّمِنَالرَّبْضَةِكَقلُرَّباِّ  أمي كأبي الغاليتُ.. "كَاخْفِضْلَهُمَاجَنَاحَالذُّ

إلذ أغلى ما أملك في الوجود إلذ من تعجز الكلمات عن الوفاء بحقها كالإشارة بفضلها إلذ من ترتقب عودتي ككانت العتُ التي 
بررستٍ كالقلب الذم بىفق لنجاحي،إلذ من أفنت عمرىا في أداء رسالة صنعتها من أكراؽ الصبر ك طرزتها في ظلبـ الدىر على 

....سراج الأمل بلب فتور أك ملل، إلذ ابغضن الدافي كملبذم الآمن، إلذ من بنت لر سلم النجاح بفضل دعواتها سرا كعلنا   

 أمي حبيبتي الغالية دمتي لنا نورا ينتَ علينا ظلمة ابغياة

إلذ من ,إلذ قدكتي كمثلي الأعلى في الثبات كالأصالة، إلذ  مرشدم في ابغياة الذم أنار لر الدرب كسهل لر سبل العلم كابؼعرفة 
....ابضل ابظو بكل فخر كاعتزاز، إلىصاحب القلب الطيب كالوجو البشوش، إلذ من كانت نصائحو بقوما أىتدم بها    

 أبي الغالر أطاؿ الله في عمرؾ

 إلذ قابظولش حلو ابغياة كمرىا برت سقف كاحد، إلذ من كجودىم يؤنستٍ كرفقتهم تسعدلش، إلذ من ىم ركيزتي إخوتي الأعزاء

 ضياء الدين، عبد الكرلص، محمد ياستُ، يونس، إكراـ، ىبة الله حفظكم الله كرعاكم

 ....إلذ سندم كمسندم، كأمتٍ كأمالش، من كىب لر طعما آخرا للحياة، إلذ توأـ ركحي كرفيق دربي في مستَة ابغياة 

 زكجي الغالر أطاؿ الله في عمرؾ

إلذ من سررت بأف أكوف فردا منهم، إلىمن اعتبرىم نعمة كىبها الله لر، إلذ من اعتبرتتٍ ابنة بؽا كفتحت لر قلبها أمي الثانية أطاؿ 
 الله في عمرؾ كدمتي لنا ذخرا ينبع بالعطاء، كالذ عائلتي الثانية كل بإبظو

جدتي العزيزة أطاؿ الله في عمرؾ، خالاتي : إلذ من كقفوا بجانبي في السراء كالضراء، إلذ من عجز اللساف عن شكرىم عائلة أمي
الغاليات كأزكاجهم ك أكلادىم، أخوالر الأعزاء كزكجاتهم ك أكلادىم كلب بإبظو دكف أف أنسى جدتي الثانية كعمتي حياة كزكجها ك 

 .أكلاده
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 ملخص

تهدؼ ىذه الدارسة إلذ قياس  أثر جودة ابػدمة البنكية على رضا الزبوف ابعزائرم في البنوؾ التجارية ابعزائرية، كمن أجل برقيق 
ابؼلموسية، الاعتمادية، الاستجابة، )ذلك تم بناء استبانو مكونة من ستة بؿاكر يغطي كل بؿور بعد من أبعاد جودة ابػدمة البنكية ابػمسة 

  زبوف من زبائن بنك138 على عينة مكونة منالاستبانةأما المحور السادس فخصص لرضا الزبوف، كتم توزيع ىذه  (الأماف كالثقة، التعاطف
BNAبنك،BADR بنك،BEA بوكالات تقرت، كقد تم برليل بيانات ىذا الاستبياف باستعماؿ الأدكات الإحصائية من خلبؿ ،

. Eviews، كبرنامجSPSSحزمة 

توصلت الدراسة إلذ كجود اثر ابهابي معنوم بعودة ابػدمة البنكية على رضا الزبوف البنكي ابعزائرم حيث أف أبعاد ابعودة بؾتمعة 
 من التغتَ في رضا الزبوف بالوكالات بؿل الدراسة، كما توصلت الدراسة كذلك إلذ كجود تأثتَ ابهابي معنوم لكل بعد من %47تفُسر 

أبعاد ابعودة على رضا الزبوف كلكن بنسب متفاكتة حيث أف بعد ابؼلموسية كاف تأثتَه جد ضعيف يكاد ينعدـ في حتُ كاف بعد الأماف 
. كالثقة  أكثر الأبعاد تأثتَا

 .، رضا زبوف، ككالات تقرت، موظفتُ جودة خدمةبنكية، أبعاد جودة خدمةبنكية:الكلمات الدفتاحية

 

 
Summary: 

This study aims to measure the impact of the quality of banking service on the satisfaction of the Algerian 
customer in Algerian commercial banks, and in order to achieve this, a questionnaire was built consisting 
of six axes covering each axis of the five dimensions of the quality of banking service (concreteness, 
reliability, responsiveness, security and trust, empathy), the Sixth Axis was devoted to customer 
satisfaction, and this questionnaire was distributed to a sample of 138 customers of BNA Bank, BADR 
Bank, BEA Bank, approved agencies, the data of this questionnaire was analyzed using statistical tools 
through the SPSS package, the programviews. 

The study found that there is a positive moral impact of the quality of banking service on the satisfaction 
of the Algerian banking customer, as the dimensions of quality together explain 47% of the change in 
customer satisfaction with the agencies under study, and the study also found that there is a positive 
moral impact of each dimension of quality on customer satisfaction, but in varying proportions, as the 
dimension of concreteness had a very weak impact almost absent, while the dimension of security and 
trust was the most influential dimension. 

Keywords:Quality of banking service, dimensions of quality of banking service, customer satisfaction, 
approved agencies, employees. 
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 مقدمة
 



 مقدمـــــة
 

  أ
 

 مقدمة: أولا

 كتسعى البنوؾ لتحقيقرضاالزبائن الذييمكنهامنالبقاءفيالسوؽ,لقطاعابؼصرفيدكرامهماكبفيزافياقتصادياتالدكؿؿ
كبقدانابعودةأصبحتالسمةابؼميزةللقرف ,

كالعنصرالاكثرابنيةفيتحقيقاىدافابؼؤسساتإنتاجيةأكخدمية،كتعدجودةابػدمةكمتطلباتتقدبيهابصورةبفيزة،لذايتماختيارىابصورةدقيقةكت21
. دربهملببقازاعمابؽمبكفاءةكابغفاظعلىالزبائن الذينازدادبسعرفتهمواطلبعهمبابػدماتالبنكيةالتيتقدمهاالبنوؾ 

شهد القطاع ابؼصرفي تطورا ىائلب خلبؿ السنوات السابقة إلذ حد أنها باتت تعد من الركائز ابؼهمة في الإقتصاد 
الوطتٍ، كونها تساىم في تطور الاقتصاد من خلبؿ ابػدمات ابؼالية التي تقدمها كغتَىا من ابػدمات التي تدفع بالاقتصاد بكو 

النمو كالإزدىار،كمن ىنا أصبحت جودة ابػدمة البنكية كرضا الزبائن من ابؼواضيع ابغيوية كابؼهمة التي بسد ىذا القطاع بابؼزيد من 
 .الزبائن كابؼزيد من الربحية 

نظرالأبنية متغتَم البحثجودة ابػدمة البنكية ك  رضا الزبائن في البحوث النظرية كالتطبيقية، إلا أف الدراسات التحليلية 
 كىذا ما أفصحت عنو الكثتَ من الدراسات, لا تزاؿ بؿدكدة في ىذا الإبذاه

كتأتيهذىالدراسةللتعرفعلىأثرجودةابػدماتوأبعادىاعلىرضاالزبائنفيابؼصارفمحل الدراسة كمدل تأثتَ كل بعد من ىذه الأبعاد على رضا 
 .الزبائن

الإشكالية  :ثانيا

 :بفاسبق بيكن صياغة الإشكالية الرئيسية للموضوع بشكل التالر

 ما ىو أثر جودة الخدمة البنكيةعلى رضا الزبون في البنوك التجارية الجزائرية بوكالات تقرت؟  -

:  على الإشكالية الرئيسية الأسئلة الفرعية التالية تتفرعك

 يوجد تأثتَ معنوم لبعد ابؼلموسية على رضا الزبوف في البنوؾ التجارية ابعزائرية بؿل الدراسة ؟ىل  .1
؟ يوجد تأثتَ  معنوم لبعد الاعتمادية على رضا الزبونفي البنوؾ التجارية ابعزائرية بؿل الدراسة ىل  .2
  ؟يوجد تأثتَ معنوم لبعد الاستجابة على رضا الزبوف في البنوؾ التجارية ابعزائرية بؿل الدراسة ىل  .3
 ؟يوجد تأثتَ معنوم لبعد الأماف على رضا الزبوف في البنوؾ التجارية ابعزائرية بؿل الدراسة ىل  .4
  ؟يوجد تأثتَ معنوم لبعد التعاطف على رضا الزبوف في البنوؾ التجارية ابعزائرية بؿل الدراسةىل  .5
 ىل يوجد تأثتَ معنوم لأبعاد جودة ابػدمة البنكية بؾتمعة على رضا الزبوف في البنوؾ التجارية بؿل الدراسة؟ .6

 



 مقدمـــــة
 

  ب
 

 الفرضيات:لثاثا

من أجل الوصوؿ إلذ إجابة للئشكالية ابؼطركحة، نستعتُ بالفرضيات التالية التي تعرض ابعوانب الأساسية للئشكالية 
 :بشكل أكثر كضوحا

 يوجد تأثتَ إبهابي معنوم لبعد الاعتمادية على رضا الزبوف في البنوؾ التجارية ابعزائرية بؿل الدراسة ؟ .1
؟ يوجد تأثتَ إبهابي معنوم لبعد ابؼلموسة على رضا الزبوف في البنوؾ التجارية ابعزائرية بؿل الدراسة  .2
  ؟يوجد تأثتَ إبهابي معنوم لبعد الاستجابة على رضا الزبوف في البنوؾ التجارية ابعزائرية بؿل الدراسة  .3
 ؟يوجد تأثتَ إبهابي معنوم لبعد الأماف على رضا الزبوف في البنوؾ التجارية ابعزائرية بؿل الدراسة  .4
  ؟يوجد تأثتَ إبهابي معنوم لبعد التعاطف على رضا الزبوف في البنوؾ التجارية ابعزائرية بؿل الدراسة .5
 يوجد تأثتَ ابهابي معنوم لأبعاد جودة ابػدمة البنكية بؾتمعة على رضا الزبوف في البنوؾ التجارية بؿل الدراسة؟ .6

 دراسةأهمية ال:رابعا

 تلعبو جودة ابػدمة البنكية في برقيق رضا الزبوف فجودة أصبحتيستمد ىذا البحث أبنيتو من الدكر الفعاؿ الذم 
في ظل  خاصة ,فاعلب أصبحت البنوؾ تستعملو كوسيلة لتمييز منتجاتها عن منتجات ابؼنافستُابػدمة البنكية تعد سلبحا تنافسيا 

التحديات التي باتت تفرضها الابذاىات ابغديثة للنشاطالبنكي كالاندماج، بررير بذارة ابػدمات البنكية، الثورة ابؼعلوماتية 
.  الخ...كالتكنولوجية

 دراسةأىداف ال: خامسا 
 كبرليل أثر ىذه الأبعاد ك ابؼمثلة بنكيةنهدؼ من خلبؿ دراستنا ىذه إلذ  التعرؼ على مفهوـ كأبعاد جودة ابػدمة اؿ

 الزبوف في البنوؾ التجارية ابعزائرية بولاية تقرت،التعاطفعلي رضا ، الأمانة كالثقة،ستجابة،الاعتمادية الابابؼلموسية

 وضوعأسباب اختيار الم:سادسا
 .الفضوؿ في دراسة ىذا ابؼوضوع كالتعرؼ على بؾاؿ ابػدمات البنكية أكثر -
 .معرفة تأثتَ جودة ابػدمات البنكية على رضا الزبوف -
 .إبراز أبنية ابؼوضوع في حد ذاتو كدكره في الربط بتُ البنك كالزبوف -

 حدود الدراسة :سابعا 

  2023-04-2023/10-03-28: الحدود الزمنية 
  البنوؾ ابعزائرية ككالات تقرت: الحدود الدكانيةBNA.BEA.BADR 
  ركزت ىذه الدراسة على أثر جودة ابػدمة البنكية على رضا الزبوف في البنوؾ التجارية : الحدود الدوضوعية

 ابعزائرية 



 مقدمـــــة
 

  ج
 

 منهج الدراسة:ثامنا 

 أما ابعانب التطبيقي تم إستخداـ ، الذم تم إستخدامو في ابعانب النظرمنهج الوصفي التحليليالديعتمد البحث على 
 على تأثتَ جودة ابػدمة البنكية في  فهو بيكننا من بصع البيانات كابؼعلومات ابؼرتبطة بابؼشكلة كبرليلها، كالتعرؼمنهج دراسة ابغالة
 .البنوؾ بؿل الدراسة

 دراسة الىيكلة:تاسعا

جل الإجابة على الإشكالية البحث كالإشكاليات الفرعية كاختبار الفرضيات من أتم تقسيم البحث إلذ فصلتُ من 
الأكؿ متعلق بجودة ابػدمة . ، في مبحثتُحيث صحتها، حيث ثم التطرؽ في الفصل الأكؿ إلذ أىم ما يتعلق بابعانب النظرم
 .البنكيةكعلبقتها برضا الزبوف، أما ابؼبحث الثالش تطرقنا لدراسات السابقة كمناقشتها

 كذلك من خلبؿ مبحثتُ،يتضمن ابؼبحث الأكؿ طريقة كإجراءات فسنتطرؽ فيو إلذ الدراسة ابؼيدانيةما الفصل الثالش أ
 .الدراسة، ك أما ابؼبحث الثالش فسنتطرؽ فيو إلذ النتائج الإحصائية للدراسة كتفسرىا 

 الصعوبات الدراسة: عاشرا

 : من أىم ىذه الصعوبات نذكر مايلي

  قلة الاستجابة من طرؼ الزبائن. 
  صعوبة استًجاع الاستبياف في الوقت المحدد. 
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 :فصل الأوللا

الإطار النظري لجودة الخدمة البنكية وعلاقتها 
 برضا الزبون



 الإطار النظري لجودة الخدمة البنكية وعلاقتها برضا  الزبون البنكي:                                  الفصل الأول

  

2 
 

 

 تمهيد 

إف التغتَات ابؼستمرة التي يشهدىا القطاع البنكي في خدماتو، كتشابو معظم ابػدمات التي تقدمها البنوكأصبحت 

ابػدمات البنكية ذات قيمة إستًاتيجية، كاف دراستها تساعد البنوؾ على الاحتفاظبزبائنها كموظفيها كجعلهم راضيتُ،إضافة إلذ 

زيادة فرص بيع ابػدمات البنكية كجدب زبائن جدد كتطوير العلبقات بتُ الزبائن كالبنك كتعزيز السمعة كبزفيض التكاليف كزيادة 

 .الأرباح السوقية كبرستُ الأداء الصرفي على ابؼستول العابؼي لتحقيق رضا الزبائن كتلبية حاجاتهم كرغباتهم

على النحو مبحثتُ  كذلك من خلبؿ  ىا في برقيق رضا الزبوف كدكر جودة ابػدمة البنكيةفي ىذا الفصل سوؼ نتطرؽ إلذ

: التالر

 الإطار النظرم بعودة ابػدمة البنكية كعلبقتها برضا الزبوف:الدبحث الأول. 

 الدراسات السابقة:الدبحث الثاني. 
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  الإطار النظري لجودة الخدمة البنكية وعلاقتها برضا الزبون:الدبحث الأول 

ما ,كدة ابػدمة دكرا مهما في تصميم ابػدمة كتسويقها حيث أنها ذات أبنية لكل من مقدمي ابػدمات كابؼستفيدينلج
 نضمن برقيق رضا بؽا لا كونها أىم الوسائل التي بيكن من خالبنكيةىتماـ بجودة ابػدمة لاتؤكد التوجهات ابؼعاصرة على ضركرة ا

الشرياف ابغيوم الذم بيد البنك بابؼزيد من الزبائن كالربحية العالية، كمن ثم زيادة كما تعتبر برقيق ابؼيزة التنافسية، الزبوف كمن تم 
 .ستمرارلاقدرتو على البقاء كالنمو كا

 ماىية جودة الخدمات البنكية:الدطلب الأول 

 سنتطرؽ من خلبؿ ىذا ابؼطلب إلذ  مفهوـ جودة ابػدمة البنكية كأبنيتها بالنسبة للبنوؾ كالزبائن على حدا سواء إضافة 
 :إلذ أبعادىا

 جودة الخدمة البنكية وأهميتها مفهوم  : فرع الأولال

 جودة الخدمة البنكية مفهوم : أولا

ابػدمة البنكية على أنها بؾموعة من الأنشطة كالعمليات ذات ابؼضموف النفعي الكامن في العناصر ابؼلموسة تعرؼ جودة 
 من خلبؿ ملببؿها كقيمها ابؼنفعية، التي تشكل مصدر للئشباع فكغتَ ابؼلموسة كابؼقدمة من طرؼ البنك، كالتي يدركها ابؼستفيدك

حاجاتهم كرغباتهم ابؼالية كالائتمانية ابغالية كابؼستقبلية، كفي الوقت ذاتو تشكل مصدرا لأرباح البنك من خلبؿ العلبقة التبادلية بتُ 
 .1الطرفتُ 

درجة تطابق خصائص ابػدمات البنكية،أسلوب تقدبيها،خدمة : جودة ابػدمة البنكية على أنهاschwartzكيرل
 .2الزبوف،ابؼوارد كالإمكانيات ابؼادية كالإلكتًكنية مع توقعات الزبوف عن بذريبو ابػدمة

كتعرؼ أيضا جودة ابػدمة البنكية عن نوعية ابػدمات ابؼقدمة كابؼتوقعة كابؼدركة كالتي بسثل المحدد الرئيسي لرضا 
الزبائن،إذف فجودة ابػدمة البنكية تعبر على مقياس لدرجة التي يرقى إليها مستول ابػدمة ابؼقدمة لزبائن ليقابل توقعاتهم كبالتالر 

فإف تقدلص خدمات ذات جودة متميزة يعتٍ تطابق مستول ابعودة الفعلي الذم يعكس مدل توافر تلك الأبعاد بالفعل في ابػدمة 
 .3ابؼقدمة بؽم

                                                           
 32،ص2005دار حامد للنشر كالتوزيع،عماف،التسويق البنكي، تيستَ العجارمة،1
  255،ص23 شماؿ إفريقيا،العدداقتصادياتبؾلة ،" الخدمات الدصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية في البنكجودة"بريش عبد القادر،2
3

،مذكرة ماستر أكادٌمً، تخصص "أثر تكنولوجيا معلومات والاتصال على جودة الخدمة المصرفية"صحراوي دنٌا،

 43،ص2014/2015، سكٌكدة،1955أوت20تسوٌق،جامعة
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كماعرفتها ابعامعة الأمريكية للتسويق للجودة على إنها ابؽيئة كابػصائص الكلية للخدمة أك ابؼنتج كالتي تظهر قدرتها 
 .1على إشباع ابغاجات الصربوة كالضمنية للزبائن 

قدرة البنك على تقدلص خدمات مطابقة لتوقعات :يف السابقة بيكننا تعريف جودة ابػدمة البنكية  على أنهامن التعار
كبؿاكلة مواكبة .كبؿاكلة البنك تلبية كل رغبات كاحتياجات العميل من اجل كسب رضاه كثقتو ككفائو.الزبونومتطلباتو أك تفوؽ عنها

 .التطورات ابغادثة من اجل كسب عملبء جدد

 أهمية جودة الخدمة البنكية: ثانيا

تزايدت أبنية جودة ابػدمة البنكية  ابؼقدمة للزبائن كأساس لتحقيق التميز في مواجهة ابؼنافستُ في البنوؾ،كأصبح مستول 
  :2جودة أداء ابػدمات البنكية أحد الأسلحة التنافسية القوية في تأمتُ الاستمرار كالنمو للبنوؾ للؤسباب التالية

إف توفتَ خدمات بنكية ترضي الزبائن من شأنها أف تزيد من ربحية البنك كذالك من خلبؿ بزفيض :تحقيق الربح -1
التكاليف بسبب قلة الأخطاء في العمليات البنكية،كما أف الربح يتحقق من خلبؿ الاحتفاظ بالزبوف كجذبو كترسيخ 

 .صورة البنك لدل الزبائنمن شأنو إف بوقق زيادة حجم الودائع
إف برستُ أداء كمهارات العاملتُ ككفاءاتهم كاستخداـ طاقتهم ابػلبقة كابؼعاملة ابعيدة بؽم يساعد :الاحتفاظ بالعاملين -2

على تقليل معدؿ دكرانهم، كتقليل تكاليف تدريبهم، كحقيقة أف البنك الأكثر بقاحا ىو الذم يسعى لتوجيو عمل 
 .موظفيو بكو خدمة الزبائن ك إرضائهم

لقد أدركت البنوؾ أبنية التًكيز على الزبونباعتباره المحور الرئيسي للنشاط البنكي، ككذا الاحتفاظ بو :الاحتفاظ بالزبائن -3
للمنافع التي بيكن أف بهنيها البنك من ذالك، فابػدمة ابؼتميزة تزيد قدرة البنك على الاحتفاظ بالزبائن ابغاليتُ كجذب 

 .زبائن جدد
كيظهر ذلك من خلبؿ إصراره على التعامل مع نفس البنك،كما أف ابػدمة ابؼتميزة بذعل : الحصول على ولاء الزبائن -4

 .3من الزبائن بدثابة مندكبي بيع للبنك في توجيو كإقناع عملبء جدد من الأصدقاء كالزملبء
 ميزة تنافسية فريدة عن بقية البنوؾ كبالتالر مواجهة يساىم تقدلص خدمة بنكية متميزة في برقيق : تحقيق ميزة تنافسية -5

 .ةالضغوط التنافسي
 .خلق صورة إبهابية كاضحة للبنك في أدىاف الزبائن -6
 .برستُ التكنولوجيا ابؼستخدمة كالعمل على تطويرىا باستمرار -7

                                                           
 25_24ص، 2006 ،دار الشركؽ للنشر،عماف،1،الطبعة"إدارة الجودة في الخدمات" قاسم نايف علواف،1
،جامعة الاقتصادية غتَ منشورة في العلوـ دكتورا، أطركحة " التسويق في تطوير الخدمات الدصرفية دراسة مقارنة بين البنوك الإسلامية والبنوك التقليديةردو"عبد الرحيم ليلى،2

  80- 79ص  ،2015ابعزائر،-حسيبة بن بوعلي الشلف
غتَ  دكتوراه ،أطركحةدراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية لولاية بسكرة" على رضا العميل البنكيأثرىاتقييم جودة الخدمات الدصرفية ودراسة "،قطاؼ فتَكز3

 .115، ص2011ابعزائر،_ منشورة،كلية،جامعة محمد خيضر
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 أبعاد ومستويات جودة الخدمة البنكية :الفرعالثاني 
 أبعاد جودة الخدمة البنكية: أولا

الاعتمادية، ) عشرة أبعاد ىي ا كزملبئو حددكparasuramanعلى الرغم من صعوبة برديد معايتَ ثابتة إلا أف
كمع تطور  (الاستجابة،الكفاءة،سهولة ابغصوؿ على ابػدمة،اللباقة،ابؼصداقية،الآماف،الاتصاؿ،معرفة الزبوف،ابعوانب ابؼادية ابؼلموسة

الدراسات كالأبحاث تم تقليصها بػمسةأبعاد بعد دمج بعض الأبعاد ابؼتباينة في ابػصائص كىذا النموذج الذم سنتبناه في دراستنا 
 :1كىو كالتالر

كيشتَ ىذا البعد إلذ التسهيلبت ابؼادية ابؼتاحة حيثإف اىتماـ الزبوف (:Tangibility)(الدلموسية)بعد الجوانب الدادية  -1
ينصب إلذ مظهر البنك كتسهيلبت من الديكور بداخلو كابؼقاعد كالإضاءة ابؼناسبة بالإضافة إلذ أجهزة التكييف،ترتيب 

الأقساـ في البنك،كسائل نقل ابػدمة من أجهزة الصراؼ الآلية أك معدات لتدقيق ابغسابات كحساب النقد،الكوادر العاملة 
فيو، فكل ىذه الأدكات كابؼعدات التقنية البنكية  ابؼستخدمة في البنك تساعد في ابغكم على جودة ابػدمة من عدمها في 

 .حالة عدـ توفرىا
 عبارة عن القدرة على تقدلص ابػدمات البنكية التي يدركها كيتوقعها الزبوف بصورة دقيقة :(Relibility)بعد الاعتمادية -2

كبشكل مستمر،كفي ابؼواعيد المحددة دكف أخطاء، فالزبوف يتطلع دكما لأف يقدـ لو البنك ابػدمة ابؼوعودة من حيث الوقت 
كالسرية كدقة الإبقاز كأف يعتمد على البنك بالذات لإيداع أموالو لأنها ستكوف بتُ أيادم بنك أمتُ كبيكنو سحبها أك 

 .ذلكبرويلها في الوقت المحدد فهو يعوؿ عليو في إبقاز كل 
 بشكل دائم كقدرتو على تقدلص للزبوف لتقدلص ابػدمة الاستعداد على البنككتتعلق بقدرة :(Response)الاستجابةبعد -3

إلذ جانب شعور مقدـ ابػدمة بابغماس كالسعادة عند  بشكل فورم  كعاجل ابػدمة في الوقت الذم بوتاج إليها العميل
 .2زبائن كمدل جاىزيتو لذلك مثل عامل ابؼطعم الذم يكوف جاىزان كمستعد كراغب في خدمة اؿزبوفتقدلص ابػدمة لل

يكوف من خلبؿ شعور الزبوف بالراحة كالاطمئناف عند :(Security and Confidence)بعد الآمان والثقة -4
التعامل مع البنك ككوادره ابؼختلفة،كما تشمل دعم الإدارة العليا كتأييدىا في البنك للعاملتُ فيو أثناء قيامهم بتقدلص ابػدمة 

البنكية للزبوف، لبعث الثقة كالآماف في ابؼوظفتُ الذم ينعكس على أدائهم من خلبؿ إعطاءانطباع المجاملة كإشعار الزبوف 
 .بالثقة

 يعبر عن درجة تفهم البنكلبحتياجات كرغبات الزبائن ككدالك ظركفهم كمصابغهم،كذلك :(Empathy) التعاطفبعد -5
 .من خلبؿ العناية كالاىتمامبالاحتياجات الفردية لكل زبوف من طرؼ عماؿ البنك

 :كبيكن تلخيص أبعاد ابػدمة البنكية من خلبؿ ابعدكؿ التالر

                                                           
بسكرة  _،جامعة محمد خيضرمذكرة ماستً غتَ منشورة،"دراسة حالة الزبون الدصرفي الجزائري، رضا الزبون الدصرفيتحسينأثر جودة الخدمة الدصرفية على "،شيماء منصورم1

 -بتصرؼ- 10-09ص
مذكر ماجستتَ غتَ منشورة، ،"(دراسة ميدانية على مصرف الادخار والتنمية الاجتماعية) جودة الخدمات الدصرفية وأثرىا على رضا الزبون الدصرفي "، أدـ يعقوب أبكر حامد2

 60، ص 2014جامعة السوداف للعلوـ كالتكنولوجيا، 
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 مظاىر تجسيد أبعاد جودة الخدمة البنكية: (1-1)الجدول
 مظاىره البعد

 
 الدلموسية

 مظهر العناصر ابؼادية
 حداثة كجاذبية مظهر البنك -
 مظهر العاملتُ -
 التسهيلبت ابؼادية من ديكور كإضاءة كأجهزة صراؼ متطورة كغتَىا -

 
 الاعتمادية

 أداء صادؽ
 القدرة على الوفاء بالوعد من الأجل المحدد -
 معلومات دقيقة كصحيحة -
 .إمكانية الاعتماد على مؤىلبت ككفاءات كمعارؼكمصداقية الأداء  -

 
 الاستجابة

 السرعة كابؼساعدة 
  بآجاؿ الوفاء بابػدمةالزبائنإعلبـ  -
 سرعة تنفيذ ابؼعاملبت -
 .الزبائنسرعة الرد على شكاكم  -

 
 الآمان والثقة

  :الزبائنثقة 
 ضماف ابغصوؿ على ابػدمة حسب ابؼوعد -
 البنك ابػطر كالشك في تعاملبت انعداـ -
 .أداء سليم من طرؼ ابؼوظفتُ -

 زبوف باؿالاىتماـ التعاطف
 الزبوففهم كمعرفة حاجات  -
 الزبوفالوعي بأبنية  -
 الاىتماـ بالاحتياجات الفردية لكل زبوف من طرؼ عماؿ البنك -

 -بتصرف– 62، مرجع سابق، ص  أدم يعقوب أبكر حامد:الدصدر

 مستويات جودة الخدمة البنكية:ثانيا
 : 1بيكن القوؿ أف ىناؾ بطس مستويات بعودة ابػدمة ابؼصرفية كىي

كىي ابعودة التي يرل الزبوف أنو لابد من توفرىا في ابػدمة كتعتمد على حاجاتو كرغباتو : الجودة الدتوقعة من قبل الزبائن -1
 .كخبراتو كبذاربو السابقة

                                                           
-جامعة محمد بوضياؼ مذكرة ماستً غتَ منشورة ،" الغزلانرسو-أثر أبعاد جودة الخدمات الدصرفية على رضا العملاءدراسة حالة بنك التنمية المحلية"بن دقفل عائشة،1

. 21-17ابؼسيلة،ص
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كىي ابعودة التي ترل إدارة البنك أنو لابد من توفرىا أم مدل إدراؾ البنك بغاجات كرغبات الزبائن كتقدلص : الجودة الددركة -2
 .ابػدمات بابعودة التي يرل البنك أنها مناسبة قصد إرضائهم كإشباع حاجاتهم كرغباتهم

كىي ابعودة التي تؤدل بها ابػدمة أم طريقة تقدلص ابؼوظفتُ في البنك للخدمة حسب ابؼواصفات التي ترل :الجودة الفعلية -3
 .إدارة البنك أم مدل التوافق في استخداـ أساليب في تقدلص ابػدمة بشكل يرضي الزبوف

 .كىي ابعودة التي تضبطها ابؼواصفات النوعية للخدمة: الجودة القياسية -4
 .كىي ابعودة التي تعهد البنك بتقدبيها للزبائن من خلبؿ ابؼزيج التًكبهي:الجودة الدروج لذا -5

 :نماذج قياس جودة الخدمة البنكية: الفرع الثالث
 :ىنالك عدة بماذج لقياس جودة ابػدمات البنكية كذاؾ باختلبؼ ابعانب ابؼنظور منها كبيكن حصر ىذه النماذج فيما يلي

 قياس جودة الخدمة البنكية من منظور الزبائن: أولا
 :كيتضمن مايلي

 يتمثل في حساب عدد الشكاكم ابؼقدمة من طرؼ الزبائنخلبؿ فتًة زمنية معينة ثم يتم تصنيفها :مقياس الشكاوي -أ 
حسب نوعها، إذ يوجد مثلب عدد من الزبائن يشتكوف من خطوط الانتظار، كىناؾ من يشتكي من سوء تقدلص ابػدمة 

كغتَىا من الشكاكم، لذلك تقوـ إدارة البنك بحصر ىده الشكاكم بتحديد نوعها ثم القياـ بالإجراءات التصحيحية 
 .ابؼناسبة قصد التقليل من شكاكم الزبائن

كىو عكس مقياس الشكاكم كيتمثل في قياس إدراكات الزبائنتجاه جودة ابػدمة ابؼقدمة كفي الغالب يتم : مقياس الرضا -ب 
 منها أم درجة ابػدمة بغاجاتهم اتقدلص بصلة من الأسئلة التي تعكس مدل رضا الزبائن ابذاه ابػدمة التي استفادك

 .كرغباتهم
 .أساسابؼقياس ىي دراسة العلبقة بتُ السعر كابؼنفعة ابؼتحصل عليها من ابػدمة ابؼقدمة:مقياس القيمة -ج 
 بسكنوا ذ إParsuramanzeilhmal من خلبؿ بؾموعة من الدراسات قاـ بها1985ظهر :مقياس الفجوة -د 

 كابؼعركؼService of Quality Grapsمن خلبؿ ىده الدراسات من تصميم ىذا ابؼقياس ابؼسمى  
ا ابؼقياس أك النموذج عن طريق برديد الفجوة بتُ توقعات الزبائن حوؿ ذ كتقييم ابعودة حسب قServperf بػ

 :مستول ابػدمة كبتُ إدراكاتهم للآراء الفعلي بؽا كبيكن التعبتَ عنها بابؼعادلة التالية
 الإدراكات–التوقعات=جودة الخدمة

الفجوة الرئيسية في ىذا النموذج ىي الفجوة بتُ إدراكات الزبائن بدستول الأداء الفعلي كبتُ توقعاتهم بالإضافة إلىأربع 
: فجوات أخرل يوضحهاالشكل التالر
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نموذجمقياسالفجوة ( : 1-1)الشكلرقم 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

قياس جودة الخدمات الدصرفية التي يقدمها بنك فلسطين المحدود في فلسطين من وجهة نظر العملاء،  علي شعشاعة ، حاتم:الدصدر
 56 ص2004مذكرة ماجستتَ ، بزصص إدارة أعماؿ ، ابعامعة الإسلبمية، غزة، فلسطتُ،

تنتج عن الفرؽ بتُ التوقعات إدراكات أم بتُ التوقعات ك إدراكات إدارة البنك ،أم قد لاتعرؼ إدارة البنك :الفجوة الأولى
 على مايقدمو البنك من زبوف أف تعرؼ حكم اؿزبائن بشكل دقيق كمفصل كأيضا لا تستطيع إدارة البنك مايريده اؿزبائنمايريده اؿ

 . ابػدمة ىابذاهخدمات أم لابيكن بؽا أف تعرؼ بشكل دقيق ردة فعل

 تعرؼ توقعات إف كبتُ ابؼواصفات الفعلية للجودة، أم أف الإدارة بيكن زبوف تنتج بتُ إدراؾ الإدارة لتوقعات اؿ:الفجوة الثانية
 .زبوف، كلكن لايتم إسقاط كتربصة ىده التوقعات كابغاجات بؼواصفات فعلية في ابػدمة التي تقدـ للزبائنكرغبات اؿ

الدضغوطة بكلمة اتصالات  الخبرة السابقة  الشخصيةالاحتياجات 

 الخدمة الدتوقعة

5فجوة   

 الخدمة

: أبعاد التقييم  

  الاعتمادية1

  الاستجابة2

  الأمان3

  الدلموسية4

  التعاطف5

 

 اتصالات خارجية للعملاء

(خدمة مروجة)  

4فجوة  تسلم الخدمات والأداء  
 الفعلي للخدمة

3فجوة  1فجوة    

 تحديد مواصفات الخدمة وفقا لتوقعات العملاء

2فجوة   

 إدراكات الإدارة لتوقعات العملاء 

 الخبرة السابقة
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 ىناؾ العديد من العوامل لأنوتنتج بتُ ابؼواصفات المحددة للجودة ك أداء ابػدمة بالفعل أم في الواقع العملي، :الفجوة الثالثة
، مثلب مهارة ككفاءة تقدلص ابػدمة  كأسلوب كطريقة تقدلص ابػدمة كقت تقدلص زبوفكابؼشاكل التي تؤثر في كيفية تقدلص ابػدمة لل

 . ابؼوظفتُ بدواصفات غتَ مفهومة، عدـ تدريب العاملتُ بشكل كافي على تقدلص ابػدمةاقتناعابػدمة كعدـ 

،مثلب زبائنتنتج بتُ مستول ابػدمة ابؼقدمةفعلب كبتُ الوعود التي يقدمها البنك من خلبؿ الاتصالات ابػارجية باؿ: الفجوة الرابعة
 الفعلي للخدمة كدلك الآراءالوعود ابؼقدمة عبر ابؼزيج التسويقي، أم أف الوعود ىي معطاة في ابؼزيج التسويقي لا تتطابق مع 

 .بسبب كجود ضعف في التنسيق بتُ العمليات كابؼزيج التسويقي

 ابذاه جودة ىده ابػدمة أم أف ابػدمة زبائن بؼستول الأداء الفعلي للخدمة كبتُ توقعات اؿزبائنتنتج بتُ إدراؾ اؿ:الفجوة الخامسة
ابؼتوقعة لا تنطبق مع ابػدمة ابؼدركة كىده الفجوة ىي بؿصلة كناتج بعميع الفجوات كعلى أساسها يتم ابغكم على جودة ابػدمات 

 .ابؼصرفية التي يقدمها البنك

: Servperfمقياس الأداء الفعلي للخدمة - ه

 الفجوات لنموذج1992سنة and Tayior Cronin التي كجهها كل من الانتقاداتج نتيجة ذا النموذجاء ق
 يستبعد فكرة الفجوة بتُ الآراء كالتوقعات كيركز على الأداء الفعلي لقياس جودة ابػدمات كيقوـ على التقييم ابؼباشر النموذجا ذق

، الأماف، الاعتماديةالاستجابةالعناصر ابؼلموسة،" ابػمسة بعودة ابػدمة الإبعاد على اعتمادالك ذ كطرؽ أداء ابػدمة كلأساليب
صعب كمعقد في العمليات ابغسابية التي يتضمنها القياس لأنو يركز على نتائج ابػدمة حيث أف بموذج الفجوة " التعاطف

 الأداء الفعلي للخدمة يتسم بالبساطة من حيث بموذج كمقدـ ابػدمة بينما زبوفكعمليات تسليم ابػدمة كالعلبقة التفاعلية بتُ اؿ
 إلا أنو كلببنا يعتمداف على أبعاد ابػدمة في القياس ككلببنا للزبوفالتحليل كالقياس كيركز على التقييم الفعلي للخدمة ابؼقدمة 

 .يعتمداف على سلم ليكارت ابػماسي في برديد درجة الرضا من عدمو

 :قياس جودة الخدمة من منظور مقدم الخدمة: ثانيا

:  بالتعهدات التي قدمها ابؼزيج التًكبهي كيشمل ثلبث عناصر ىيالبنكج مدل قدرة كفاء ذيقيس ىدا النمو

، ابؼعداتزبوف،ق ابؼدخلبت ىي كل من كفاءة العاملتُ كحسن تعاملهم مع اؿذق: قياس الجودة بدلالة الددخلات -أ 
 من باعتبارىا بـتلف العوامل ابؼادية التي ساعدت على تقدلص ابػدمة كأيضا يتم التًكيز على جوىر ابػدمة ، أمالتجهيزات

 .زبائن ابؼدخلبت التي تسعى البنوؾ لتقدبيها للأىم
 بصلة ابؼراحل التي بسر بها ابػدمة قصد أمم بسر من خلبلو ذىدا ابؼقياس يركز على مسار اؿ: قياس الجودة بدلالة العمليات -ب 

 .ات جودة أك العكسذ ىده ابؼراحل ك ابؼسار يتم تصنيف ابػدمة كخدمة جيدة أك أساستقدبيها لزبوف كعلى 
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 مدل أم في النهاية أدركها على ابػدمة التي زبوفيقوـ ىدا ابؼقياس على قياس مدل رضا اؿ:قياس الجودة بدلالة الدخرجات -ج 
 .زبوفإبقاز أك عدـ إبقاز النتائج النهائية من ابػدمة التي يسعى بؽا اؿ

رضا الزبون في البنك الإطار النظري ل: الدطلبالثاني

 جدد كلا يتم ذلك إلا عن طريق فهمهم كتلبية زبائن ابغاليتُ ككسب لزبائن دائما باللبحتفاظتسعى البنوؾ دائما 
. حاجاتهم كرغباتهم،عن طريق تقدلص خدمات ذات جودة أم برصل على رضا الزبوف

. كىذا ما سنحاكؿ التطرؽ إليو في ىذا ابؼبحث من خلبؿ التعريف برضا الزبوف كخصائصو كطرؽ قياسو

تعريف وخصائص رضا الزبون في البنك :  الأولالفرع

 :تعريف رضا الزبون في البنك: أولا

: كر منهاذؼ لرضا الزبوف في البنك فملقد كردت عدة تعار
فإف ، ابػدمة مع توقعاتوأكشعور الشخص بالسعادة أك ابػيبة النابذة عن مقارنة الأداء ابؼدرؾ للمنتج :نوأعرفو كوتلر على  

. 1 راضي جدا أك مبتهجلزبوفزادت عن التوقعات فإف اذ كإ، راضتُزبوفكاف الأداء أقل من التوقعات فإف اؿ

رضا الزبوف أحدبنا يركز على التمييز بتُ جودة ابػدمة كالآخر على الرضا القائم على :رل بعض الباحثتُ أففي حتُ م
أما ,  يتحقق الأكؿ من عمليات التبادؿ التي ستحدد في ضوء مستول توقعات الزبوف السابقة مع الناتج النهائيذإ,تبادلابستًاكمة

 2ابؼفهوـ الثالش يقوـ على إبصالر خبرة الاستخداـ لدل الزبوف عبر مدة زمنية معينة

لاؿ تقدلص ابػدمة خ لتجربة الزبوف استنادا كىذا بنكيةكما عرؼ أيضا بأنو شعور يتولد لدل الزبائن بعد تلقي ابػدمة اؿ
 ابذاه يظهر بعد تلقيو ابػدمة التي لابد أف تكوف عند مستول جيد حتى يكوف لديو الشعور بالرضا بنكيكعليو فإف رضا الزبوف اؿ

. 3ابػدمة

 بتوقعاتو ابؼسبقة عن ىاستخداـاعبارة عن مقارنة الأداء ابؼدرؾ للخدمة بعد الزبونعلى أنو  رضا تعريفا سبق بيكننا مم
فإف ىدا من شأنو أف بهعلو في حالة من عدـ الرضا ,فإف فشل الأداء الفعلي للخدمة في مقابلة توقعات الزبوف, ابػدمةذهأداء ق

م يسعى إليو ذ كانت ابػدمة ابؼقدمة تطابق توقعات الزبوف فإف ىدا بوقق لو الإشباع اؿذكإ, عن ىده ابػدمة كالعكس صحيح
. كمن ثم بهعلو زبونا راضيا

 
                                                           

. 22ص، مرجع سابق،بن دقفل عائشة1
 47-31، ص2017، 1،الطبعة3 الأعماؿ،العددلاقتصاديات، بؾلة الريادة "العلاقة التفاعلية بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالدؤسسة"محمد خثتَ،أبظاء مرابيي2
. 22ص،مرجع سابقم،شيماء منصور3
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خصائص رضا الزبون في البنك : ثانيا

 عن طريق زبوف ليست عملية مادية بؿسوسة بيكن قياسها قياسا ماديا،كإبما ىي شعور بالقبوؿ كالرضا يتًبصو اؿزبوفإف رضا اؿ
: 1 ىيأساسيةبؾموعة من السلوكيات كيتحدد بثلبثة خصائص 

 من جهة، كالإدراؾ الذاتي ق ،طبيعة كمستول التوقعات الشخصية ؿأساسيتُ ىنا بعنصريتُ زبوفيتعلق رضا اؿ:الذاتية
 ىوعتمادىا فيما بىص موضوع الرضا،ؼاىي النظرة الوحيدة التي بيكن زبوف رل، فنظرة اؿخللخدمات ابؼقدمة من جهة أ

 زبوفلا بوكم على جودة ابػدمة بواقعية كموضوعية، فهو بوكم على جودة ابػدمة من خلبؿ ما يتوقعو من ابػدمة، فاؿ
 آخر أقل جودة من ابػدمات ابؼوجودة في السوؽ، كمن زبوفالذم يرل أف ابػدمة ابؼقدمة من ابػدمات ابؼنافسة، يراىا 

ابعودة، )إلذ النظرة ابػارجية التي تعتمد على  (ابعودة،ابؼطابقة) من النظرة الداخلية التي تركز على الانتقاؿىنا تظهر أبنية 
. الزبوف، فابؼؤسسة بهب أف تنتج كفق ما يتوقعو كبوتاجو (الرضا
 يقوـ بابؼقارنة من خلبؿ نظرتو بؼعايتَ السوؽ، زبوفلا يتعلق الرضا ىنا بحالة مطلقة كإبما بتقدير نسبي فكل :النسبية 

. زبائننسبي ،لأنو متغتَ حسب مستويات الرغبات ابؼختلفة لدل اؿالزبوف كبالتالر فإف رضا 
 من خلبؿ تطوير معيارين بنا مستول التوقع من جهة،كمستول الأداء ابؼدرؾ من جهة الزبوف يتغتَ رضا :التطور

 ،أف تعرؼ تطورا نتيجة لظهور خدمات جديدة أك تطور ابػدمات ابؼقدمةالزبوف ،فمع مركر الزمن بيكن لتوقعات أخرل
 بعودة ابػدمة الذم بيكن أف يعرؼ ىو أيضا تطورا لزبوفكذلك بسبب زيادة ابؼنافسة،ككذالك الأمر بالنسبة لإدارؾ ا

 .خلبؿ عملية تقدلص ابػدمة

أبعاد رضا الزبون في البنك  : الثانيالفرع

: 2لأبعاد التالية رضا الزبوف من خلبلاتقيميتم 

 الاتصاؿكتصميمو،موقعو،عدد فركعو كفعالية البنك  بؾموعة التسهيلبت التي يتميز بها :بعُد إجراء سير الدعاملات 
،  كالأقساـتابؼديريا ابؼلبئمة كالدالة على مواقع بنكابؽاتفي سهولة الوصوؿ إليو، من خلبؿ اللوحات الإرشادية ؿ

 .بالإضافة لقاعات مناسبة كتواجد النماذج كالوثائق ابػاصة بستَ ابؼعاملة دائما
 بالإضافة لسلوكهم لاحتياجاتهم كلطفهم كاستجابتهم بنكحيث يشمل حسن تعامل العاملتُ في اؿ:بعُد كفاءة العاملين،

المحددة لإبقاز دبابؼواعيىم بؼعاملبت دكف بسييز،كتقيدىم ذكمظهرىم ابعيد،كتواجدىم دائما على رأس أعمابؽم،كتنفي
 .ابؼعاملبت

                                                           
في التمويل كابؼصارؼ،غتَ منشورة، جامعة بضاه،كلية ،مذكرة ماجستتَ "دراسة أبعاد جودة الخدمة الدصرفية وتأثيرىا في ولاء العملاء للمصارف السورية"جود ماجد ابغلبي،1

. 74ص2017،قسم التمويل كابؼصارؼ،الاقتصاد
 24-23شيماء منصورم،مرجع سابق،ص ص2
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 كىي تعبر عن كجهة نظر الرضا العاـ للزبوف عن ابػدمات ابؼقدمة بؽا من ناحية تعددىا ككضوح :بعُد الخدمات الدقدمة
 بالوقت المحدد بؽا دكف تأختَ كآلية حل ابؼشاكل التي قد تقدمييهاكالالتزاـإجراءاتها كبساطتها كبعدىا عن الركتتُ كسرعة 

. برصل

قياس رضا الزبون في البنك :  الثالث الفرع

 البنك قصد معرفة إدارة قياس رضا الزبوف ىو عبارة عن قياس بـتلف العمليات التي تقوـ بها إف:تعريف قياس رضا الزبون 
 : كتقيد عملية القياس فيما يلي،قياس رضا الزبوف عن خدماتو

 .توفر عملية القياس فرصة للبنك لقياس ردة فعل الزبائن ابذاه البنك كخدماتو -
توقعات الزبوف كابذاىات معرفة التعرؼ على حاجات كرغبات الزبائن بشكل دقيق كما تساعد عملية القياس على  -

 ابػدمات  
 1 .معرفة بـتلف نقاط القوة كالضعف في ابػدمة البنكية -

 قياس رضا الزبون: (2-1)الشكل رقم 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

Source: Daniel Ray . op.cit p35 

                                                           
 24 ص،مرجع سابق،عائشة بن دقفل1

 

 
 الزبون المؤسسة

الجودة 

 المتوقعة

الجودة 

 المدركة

تكوين 
:الاتجاه  

  ،الاعتقاد
 التوقع

  الثقة و
الارتباط 
 بالعلامة

 قرار الشراء 

 

رضا 

 الزبون

 الجودة الدرغوبة  الإصغاء للزبون

 الجودة المحققة

مسعى 

 الجودة

 البيع



 الإطار النظري لجودة الخدمة البنكية وعلاقتها برضا  الزبون البنكي:                                  الفصل الأول

  

13 
 

:  ابؼستخدمة نذكر منهاالأساليب انو ىناؾ العديد من الإشارةإلذكبذدر بنا 

 :تتضمن مايلي:  القياسات الدقيقة:أولا

 لأنو ىناؾ من يقيس الزبائن بدجموعة من الأمر ماتعلق إذ الصعب  بالأمر قياس ابغصة السوقية ليسإف: الحصة السوقية – أ 
 ابغصة الآخرلبعض الا يقيس ابغصة السوقية بدقة لذلك يقيس لزبائن، إلا أف ىذا الأختَ ابغصة السوقية انطلبقا من عدد ا

 زبائن ابؼنجزة مع اؿالأعماؿ ابػدمة السوقية تتعلق بكمية ،أيأفالذين بؽم علبقة طويلة مع البنكالزبائن السوقية انطلبقا من عدد 
 كعليو ، راضي عما يقدمو البنك من ابػدماتأيأنالزبوف مع البنك طويلة تهم  كانت علبؽ،إلاإذا ابػدمات ابؼقدمة بؽم فيكالتنوع

 .1 كمية ابؼشتًيات زبونوأيضا ابػاص بكل الإبصاليأك سواء الأعماؿ كرقم الزبائن انطلبقا من عدد سهابيكن قيا

 كاف راضي عن خدمات البنك ذلكإلاإذا كلا يتم زبوف بعلبقة دائمة مع اؿالاحتفاظ البنك بورص على إف:زبونالاحتفاظ بال-ب
 . عبر معدلات بمو مقدار النشاط ابؼنجززبائنكبيكن قياس معدؿ الاحتفاظ باؿ

 . ابؼنجزالأعماؿ جدد قصد التوسيع في نشاطها كزيادة رقم زبائنتسعى البنوؾ جاىدة لكسب :  جدد زبائنجلب - ت
ىو إذف  من خدمة يوفرىا البنك أكثر يشتًم كيستفيد من زبوف كاف اؿإذا: زبونعدد الدنتجات الدستهلكة من قبل ال– ث 

 .راضي على مايقدمو البنك من خدمات
ف ابػدمات التي يقدمها البنك تلبيحاجياتهم أا يدؿ ذ مستمر قرفي تطوالزبائن ا كاف عددإذ: زبائنتطوير عدد ال–ج 

ا الرضا بالاحتفاظ ذ كيسمح ق،م يشعر بو العملبء ابغاليتُ لكل العملبء ابؼتًقبتُذا الرضا اؿذراضونبها كه،أيأنالزبائن كرغباتهم
 . ابغاليتُ ككسب عملبء جددزبائنباؿ
 : القياسات التقريبية:ثانيا

الزبوف )زبوف مثل أبنية اؿز كقد ظهرت عدة شعارات تبر،لأنو ىو بؿور اىتماـ البنك الزبوف  تعتمد على ردة فعل:البحوث الكيفية
 :  كىذا مايوضحو الشكل التالر، لوالاستماعكتقاس ردة فعل العميل من خلبؿ ( دكما على حق لزبوفاأكلا،

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

 15ص ،جامعة قاصدم مرباح كرقلة،مذكرة ماستً أكادمي،غتَ منشورة،أثر جودة الخدمات البنكية على رضا العملاء في البنوك التجارية ،مسعودة رقاقدة1
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الزبونلستلف أدوات توجو (: 3-1)شكل   

 

 

 

 

 

 

 

 

ي جدور جودة الخدمة الدصرفية من وجهة نظر العميل دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية والبنك الخارازدىار،قادري : الدصدر 
28 ص ،2015،جامعة الشهيد حمى لخضر الوادي غير منشورة،مذكرة ماستر،الجزائري  

من ابػدمة ابؼقدمة لو كلو شكلتُ بنا الزبوف  تذمر كاستياء الزبونأم كىو سلوؾ ثقافي يتبناه :الزبائننظام تسير شكاوي  - أ
 بكو خدمة ة تكوف اغلب الشكاكم موجوأكإف بازدياد معدؿ الشكاكم  الزبائنابعانب الشكلي في مقارنة عدـ

 تكوف الشكاكم اغلبها تتوجو ضد مقدـ ابػدمة كىذا يدؿ على أككىذا دليل على تدلش مستول ابعودة ابؼدركة ،معينة
 .عدـ كفاءة مقدـ ابػدمة

 ابعانب أما عابعت عدـ رضاه كتذمره بشكل صحيح إذا بوافظ عليو أف الذم يشتكي باستطاعة البنك زبوف اؿأفكبيكن القوؿ 
 زبائن منها ىنا بواكؿ بنك معرفة ىذه الفئة من اؿاستفادالذم لا يبدم ردة فعل ابذاه ابػدمة التي الزبوف التحليل فهو يتعلق 

 .التي تستفيد من خدمات يشوبها النقائص كلكن لا تتذمر كلا تشتكي

 البنك إدارة مؤسسات ابؼنافسة تقوـ ا عن البنك كابذهوا الذين انقطعوزبائن باؿالأمريتعلق : الدفقودينالزبائن بحوث  - أ
 . بروبؽم للبنوؾ ابؼنافسة أسباب فيما بىص بلبت كالاستماعللئجاباتالزبائن مقابإجراء

قياس ابعودة ابغقيقية 
 " ابػفيالزبوف بحث "

؟  زبائنناىبذمعرفة بؼاذا م
"   ابؼفقودينزبائنبحث اؿ"

 

 التوجو بالزبوف    

 الغتَ راضتُ  زبائن اؿ      استعادة
"الزبائننظاـ تسيتَ شكاكم "  

 معرفة إدراكات الزبائن
"قياس رضا الزبوف "  
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 أفراد لتقمص دكر الزبوف من خلبؿ تسجيل نقاط القوة كالضعف استخداـ من خلبؿ ىذه الطريقة يتم : الخفيالزبون - ب
كما يستطيع ىؤلاء الزبائن الوبنيتُ أف يكشفوا عن كفاءة طريقة ،التي بهدكنها في تعاملهم مع البنك كابؼقارنة بابؼنافستُ

 .1تعامل قوة البيع ابػاصة بالبنك مع بـتلف ابؼواقف
 حيث ىناؾ نسبة الزبوف غتَ كافية لإعطاء قياس دقيق عن رضا كالاقتًاحات تعتبر سجل الشكاكم : البحوث الكمية - ت

 استخداـ طرؽ قياس الكمية كالتي بذسد في ابؼوبظيةاستعماؿ كعلى ،غتَ راضتُ لا يفضلوف التعبتَ عن عدـ رضاىمىم كبتَة من
 .2حوؿ الرضا من خلبؿ القضاء بؼعرفة مدل رضا العميل عن جودة ابػدمة ابؼقدمة من طرؼ ابؼؤسسة

  عن رضا الزبون في البنكتجةالسلوكيات النا:  الرابع الفرع

 ابؼتبع أك اقتناء تتًجم حالة  كمستول الرضا الذم حققو من الاستجاباتيظهر الزبوف الراضي بؾموعة من 
: كالشكل التالر يوضح السلوكات النابذة عن الرضا أك عدمو ،العلبمة

  للرضاوالانفعالية الاستجابات السلوكية (:4-1)لشكل رقم ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Peter Mudie  .Angela Pirrie. Service marketing .Third edition , India. Chennai 
.2006.p 240 

 : 1كتتمثل ىذه السلوكيات في

                                                           
 ،ابعزائر . جامعة الشهيد بضى بػضر الوادم ،  بؾلة رؤل الاقتصادية،دراسة حالة البنوك التجارية بولاية سطيف،جودة الخدمات الدصرفية وآثارىا على رضا الزبائن،إبؽاـ نايلي1

 142 ص ، 2015، جواف ، 08العدد 
 16ص ، مرجع سابق،مسعودة رقاقدة 2

 موقف

 نٌة التكرار

الولاء 

 للماركة 

الكلمة 

 المنقولة 

السلوك المتمثل 

 فً الشكاوي

 الانفعال 

 السلوك

 تكرار الشراء

 الرضا 
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فسلوؾ تكرار الشراء لا يشتًط أف يكوف الشراء , بىتلف سلوؾ تكرار الشراء عن سلوؾ الولاء: سلوك تكرار الشراء  -1
 كبتَ بتُ مستول الرضا كظهور ارتباط في حتُ أف الولاء يتطلب ذلك إضافة إلذ أف الدراسات أثبتت أنو يوجد ،متتالر

 .نوايا تكرار الشراء لدل الزبوف لاحقا
يعتبر تأثتَ الرضا على تكرار الشراء أكبر من تأثتَ ابعودة لأف إدراؾ جودة مرتفعة لا يقود بالضركرة إلذ تكرار الشراء إف 

لأف ابعودة ليست الضماف ، ق العلبقة الأختَة لا تعتبر قطعيةذ كه، برقيق مستول معتُ من الرضاإلذلد تؤد ىذه ابعودة 
 .الوحيد لرضا الزبوف

حيث ،يعد سلوؾ التحدث بكلبـ ابهابي أحد أىم سلوكيات مابعد الشراء ابؼتًتبة على الرضا:التحدث بكلام ايجابي  -2
 ينتج عنو إحساس ابهابي بىزف زبوف إف رضا اؿ،ىذا الأختَ يعدمقدمة ىامة لسلوؾ التحدث الإبهابي عن ابؼنتج أك ابػدمة

 من خلبؿ التأثتَ للؤفراد بصاعة مرجعية تؤِثر في السلوؾ الشرائي زبوف قد يستخدـ في ابغالة التي يكوف فيها اؿتو،في ذاكر
 . كقيمهم كسلوكهم بالإبهاباعتقادبنوابذاىهمعلى 

العلاقة النظرية بين جودة الخدمة البنكية ورضا الزبون : الثالث الدطلب 

ىنالك الكثتَ من الدراسات حوؿ العلبقة بتُ جودة ابػدمة كرضا الزبوف كقد تضاربت الآراء حوؿ من يسبق الأخر 
 .الرضا أـ ابعودة، كبالتالر سنحاكؿ في ىذا ابؼطلب أبراز ىذه العلبقة كإيضاح الغموض

العلاقة بين جودة الخدمة البنكية ورضا الزبون  : الفرعالأول

كالمحافظةعليهمواستمراريةتعزيزالعلبقة  زبائنتتمثلببؼهمةالرئيسيةللتسويقفيجذب
ابؼقدمةبؽم،فالزبونيضعجانب لبنكيةعنابػدماتازبائنمعهم،كالوصولإلىالرضاالكليلل

جودةابػدمةفيمقدمةالأمورابؼطلوبة،فالإيداعوالسحبوالتحويلكلهاترتبطبعنصرابعودةمن 
كإمكانات كأبمعرفةحاجاتورغباتوأذكاؽ حيثالدقةكالسرعةكالكفاءةفيالعمل،كالإنتًنتبطبيعةابغاليوفرذلك

لشرائية،كعنصرمؤثركبيثلنقطةالبداية لتخطيطالسياساتوصياغةالاستًاتيجياتالتسويقيةللبنك،ىيأمر ضركرم بؼعرفةمابيكنتسويقو، الزبونا
كزيادةحدةابؼنافسة،كلأنالرضاينتجعنابؼقارنةبيكالانفتاحالاقتصادمككضعمزبهتسويقيخاصلكلشربوةمنالزبائنوذلكبسببالتطورالتكنولوجيالكبتَ

 2.كابػدمةابؼدركةلزبائن نابػدمةابؼتوقعةكابػدمةابؼدركة،بينماجودةابػدمةفأنها تشتَإلىابؼقارنةبينابػدمةابؼطلوبةأكابؼرغوبفيهامنقبلب

 أم أف الرضا بيثل دالة مكونة من ،" الرضاإلذابعودة تؤدم "خاطئة كالصحيح أف "  ابعودة إلذالرضا يؤدم " إف العلبقة 
 إذ بقد ىناؾ الكثتَ من حالات الرضا رغم ابلفاض ،فليس في كل ابغالات ابعودة مدركة تعتبر مبرر بغالة الرضا،بؾموعة التوقعات

                                                                                                                                                                                     
 مذكرة ماستً أكادمي،غتَ منشورة،  ، الفلاحة والتنمية الريفية وكالة الدسيلة  دراسة حالة بنك ، على تحقيق رضا الزبون وأثرىاجودة الخدمات الدصرفية ،سليمالش فاطمة 1

 42 -41ص ،2013/2014سنة ، جامعة ابؼسيلة، كتسويقإستًاتيجيةبزصص 
مذكرة للحصوؿ على ،الأردن– في عمان الإسلاميالأردنيدراسة ميدانية على البنك ،أثر جودة الخدمة  الدصرفية الالكترونية علىرضا الزبائن،صلبح الدين مفتاح سعد الباىي2

 51ص ، 2016آيارالأكسط،جامعة شرؽ إدارةالأعماؿ،درجة ابؼاجستتَ في 
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 كرغم أف ىده العلبقة تقع مابتُ مؤيد كمعارض إلا أف ما ،غتَراضزبوف  كبالرغم من مستول ابعودة العالية يكوف اؿ،مستول ابعودة
كىذا ما يدفع ابؼؤسسات إلذ التًكيز تؤدم إلذ الرضا،يتفق عليو ىو أف ابعودة العالية تعتبر من مقدمات الرضا في اغلب الوضعيات 

 1.على جودة خدماتها من أجل برقيق الرضا
 العلاقة بين جودة الخدمة والرضا (5-1)الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 

,   لرلة رؤى الاقتصادية ،  جودة الخدمات الدصرفية وآثارىا على رضا الزبائن دراسة حالة البنوك التجارية بولاية سطيف،إلذام نايلي: الدصدر 
 143 ص ،2005جوان ،08العدد ،الجزائر. جامعة الشهيد حمى لخضر الوادي 

  أبعاد جودة الخدمة البنكية على رضا الزبونتأثير:  الثانيالفرع
 على رضا الزبون (الجوانب الدادية)تأثير الدلموسية: أولا

 على ابؼظهر ابؼادم لتقييم بنكللبعتماديعود لطبيعتها لذا يلجأ زبائن اؿلبنكيةإف سبب صعوبة ابغكم على جودة ابػدمة ا
 أكلر لافت انطباع من خلق ا لذا لا بد،كذلك قبل أك أثناء كحتى بعد تلقي ابػدمةبنك، مدل جودة ابػدمات ابؼقدمة من طرؼ اؿ

:  من خلبؿ  كذلكرضااؿكرسم صورة ذىنية جيدة بزلق 
 كما لبنك، داخل االأركقة إذ لا بد أف يكوف بسيط كغتَ معقد حتى لايضيع الزبوف كىو يتجوؿ بتُ :التصميم الداخلي 

 لتصميم الانتباه من ابؼهم أيضا ،ثحلابد من توفتَ الأقساـ على اللبفتات الدالة كي لا يسرؼ الزبوف كقتو في الب
 حيث ،الأبواب كالشبابيك كابؼكاتب كحبذا لو كانت مكشوفة لبعث جو الشفافية كالشعور بتسهيلبت في خدمة الزبوف
تؤثر ىذه الأجواء النفسية على العاملتُ فتجعلهم أكثر استعداد لتقدلص خدمات ذات جودة أكبر للوصوؿ لرضا 

 2.الزبائن
  كتكوف بفيزة لتحفيز الزبائن كخلق البنك  يتوافق  مع شعار إف حيث أف اختيار الألواف  بهب  :والإضاءةألوان الجدران

 دكف ، الباردة تعبرعلى بيئة خدمية ربظيةالألواف بينما ، الدافئة تعبر عن بيئة خدمية مربوةالألوافحيث أف .الأكلرالانطباع 
 3.بنكضاءة  التي بذدب انتباه الزبوف كتعمل على برستُ ظركؼ العمل داخل اؿ الإ مستوياتإبناؿ

                                                           
  بزصص تقنيات كمية مطبقةمأكادلص مذكرة ماستً ، دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة مستغانم،علاقة جودة الخدمة الدصرفية برضا العملاء ،بن نضرم فتح الله 1

 66 ص ، 2015/2016 سنة ،  جامعة عبد ابغميد بن باديس مستغالز غتَ منشورة ،
2
Moon ,Y.,J.(2003), the tamgibility and lntangibilty of e –service quality internationnal  , journal smart 

home , 7 (5) , pp 91-102 
  27 ص ،مرجع سابق، شيماء منصورم3

 جودة الخدمة 

 نواٌا الشراء  جودة الخدمة  رضا الزبائن 

 رضا الزبائن  نواٌا الشراء 
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 حيث بهب ، ق النقطة خاصة كاف بعض ابػدمات تستغرؽ كقتذنتباه لولإ ابنك لابد لل:بنكظروف التكييف لدى ال
كقد تشكل مصدر ، تكوف درجات ابغرارة معتدلة في قاعات الانتظار التي بدكرىا تؤثر نفسية العاملتُ كالزبائنأف

 . لد تتوفرإزعاجإذ
 ُلأنها ستؤثر على معتقدات الزبائن فيما يتعلق بجودة ، بأناقتهماىتماـأف يولو بنك على العاملتُ داخل اؿ:مظهر العاملت

فالزبوف عند طلب ابػدمة لايكوف مدرؾ بؼدل جودتها فيصب كل اىتمامو على ابؼوظف كىيئتو سيتلقونها،ابػدمة التي 
 1. الزبوفلإرضاءفة عفلببد أف نؤثر في رضا الزبائن من خلبؿ  بذؿ ابؼوظفتُ بعهود مضا

 2 على رضا الزبونتأثير الاستجابةوالاعتمادية: ثانيا
 بفا يتوجب على مقدـ ابػدمة القدرة على ، بطريقة تقدلص ابػدمة كالوقت الذم ينتظره للحصوؿ على ابػدمة الزبائنيتأثر

ر م كالاستجابة لشكاكيهم كالعمل على حلها بسرعة ككفاءة حتى يقتنع بأنهم بؿل تقد الزبائنالتعامل الفعاؿ مع كل متطلبات
 تعبر عن ابؼبادرة في تقدلص ابػدمة من قبل العاملتُ بصدر الاستجابة ذلك فإف إلذإضافة ، التي يتعاملوف معهالبنك من قبل اكاحتًاـ
كيركز ىذا البعد على المجاملة كاللطف كتصل استجابة للعميل من خلبؿ طوؿ الوقت , كم ينتظر ليحصل على ابػدمة أمرحب 

ىنا يستلزـ ابؼوازنة بتُ ,احتياجاتهورضائوعلى تقدلص ابػدمة لتلبية بنك الذم ينتظره لتلقي ابػدمة كالإجابة عن أسئلتو كقدرة اؿ
. م من درجة كدقة كسرعة الاستجابة لو تأثتَ في رغبات العميل ككسب رضاه، أالاستجابة كسلوؾ مقدـ ابػدمة

 كعدـ ابغصوؿ على ابػدمة في الزماف الانتظارفي زبائن ف الاستجابة في تقدلص ابػدمة تنهي حالة القلق كالشك الذم يتولذ لدل اؿإ
 . يرغب بهماذمكابؼكاف اؿ

 لزبائن على رضا اوالأمان التعاطف تأثير : ثالثا
 ابؼشاعر التي اتو ظواىر أساسية في كل العلبقة بالآخرين كترتبط قزبوفتشكل ابؼشاعر ابؼتبادلة بتُ مقدـ ابػدمة كاؿ

 بالرغم من ، ك يصعب في بعض الأحياف أف يعبر عنها تعبتَا صربوا، كثيقا بختَاتو الشخصيةلزبائنارتباطابوملها  مقدـ ابػدمة ابذاه ا
 .3كالأماف مشاعر التعاطف زبائنكمن بتُ تلك ابؼشاعر ابؼوجهة بكو اؿ،ذلك فإف ىذه ابؼشاعر تلعب دكرا ىاما للغاية

 موثوؽ البنك يبتٌ كفقا لتصورات أف البنكخلبؿ تعاملو مع  البنكي إف الشعور بالأماف الذم يتولد لدل الزبوف
 فهو يدير تعاملبت زبائنو ابؼالية دكف كقوع أخطاء أك ،كمسؤكؿ عن ابؼعاملبت ابؼالية بؼا لو من خبرات في بؾاؿ ابؼخاطر ابؼالية

 إضافة للمحافظة على سرية معاملبت الزبائن التي تؤثر ، للقياـ بذلكالبنك لذا لابد من سعي ،خسائر كمن خلببؽم بوقق أىدافو
 .4 حيث أنو كلما كانت ابؼعاملبت ابؼالية ذاتأماف أكثر كلما كصلنا لتحقيق تصورات الزبوف كبذلك نصل لرضاه،على رضا الزبوف

 

                                                           
 47 ص ، مرجع سابق، أبظاء مرابيي،محمد خثت1َ
 ص ، 2019/2020 ،جامعة محمد خيضر بسكرة  غتَ منشورة، مذكرة ماستً أكادمي في العلوـ التجارية،دور جودة الخدمات الدصرفية في تحقيق رضا العملاء،حسالش ابػنساء2

75 
 75ص ،ابقسمرجع ،حسالش ابػنساء3
 29ص ، مرجع سابق،شيماء منصورم 4
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الدراسات السابقة التي تناولت جودة الخدمة الدصرفية وعلاقتها برضا الزبون    : الثانيالدبحث 

 تناكؿ الكثتَ من الباحثتُ الذين اىتماـ من القضايا ابغديثة في الفكر التسويقي التي جلبت  البنكيةتعد جودة ابػدمة
كلكن سنقتصر في  البنكي كغتَىا، سويق على غرار علبقتها بولاء الزبوف كبابؼيزة التنافسية كالت،علبقتها بالعديد من ابؼواضيع

كابؼتمثلة في ابؼلموسية، الاعتمادية،  البنكية دراستنا ىذه على عرض كاستقراء الدراسات السابقة التي تناكلت اثر أبعاد جودة ابػدمة
كذلك بساشيا مع طبيعة إشكالية الدراسة ابغالية، كبغية الاستجابة، الأماف  الثقة، التعاطف على رضا العملبء في البنوؾ التجارية، 
 . الاستفادة منها كالتوجيو بها كالاستًشاد بدا توصلت إليو من نتائج كتوصيات

   البنكيةعرضا لمجموعة من الدراسات السابقة التي تناكلت موضوع جودة ابػدمةكتبعا لذلك سيتضمن ىذا ابؼبحث 
تم بزصيصو بؼناقشة ىذه الدراسات كمقارنتها بالدراسة كعلبقتها برضا الزبوف البنكي في ابؼطلب الأكؿ، أما ابؼطلب الثالش فقد 

. ابغالية

الدراسات السابقة  : الدطلب الأول 

 :الدراسات باللغة العربية :الفرع الثاني
 دراسة ميدانية ببنك ، البنوك التجاريةأداء على صرفيةاثر جودة الخدمة الم"بعنواف 2021دراسة مرطاني نور الدين  .1

 1"القرض الشعبي الجزائري  وبنك التنمية الريفية وكالة قالدة

 كتطبيقها بدختلف ابعادىا ابػمسة كابؼتمثلة في بنكية تلعبو جودة ابػدمة اؿالذم الدكرإبرازأبنيةسعت ىده الدراسة إلذ  
 برققها جودة التيلك للمسابنة ذ ك، البنوؾ التجارية ابعزائريةأداء في برستُ (كالأماف كالتعاطف  كابؼلموسيةالاعتمادية كالاستجابة)

 24 كقد تم توزيع الأخرل، بالإضافة إلذ برقيق ميزة تنافسية مقارنة بالبنوؾ ، كتقليل التكاليفزبوففي كسب رضا اؿ البنكية ابػدمة
 19 غتَ قابلة للتحليل كتم التحصل على 2 استبعاد تم ،21 منها ،كأستًجع ببنك الفلبحة كالتنمية الريفية ككالة قابؼةفاستبيا

 . الاستدلالرأساليبالإحصاء الوصفي كالإحصائيدـ التحليل خ كقد استاستبياف،

:  النتائج التاليةإلذكتوصلت ىده الدراسة 

  لا يعتمد على متغتَ جودة بقابؼةأف مستول أداء البنك في ككالات بنك  القرض الشعبي كبنك الفلبحة كالتنمية الريفية 
 .بنكيةابػدمة اؿ

                                                           
غتَ  ماستً ،مذكرة" دراسة ميدانية ببنك القرض الشعبي الجزائري  وبنك التنمية الريفية وكالة قالدة، البنوك التجارية أداءاثر جودة الخدمةالدصرفية على ، مرطالش نور الدين1

 .2021-2020ابعزائر، . ،قابؼة1945مام8منشورة، جامعة  
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 إجاباتأفراد على متوسط التأكدكما تم ، في عينة الدراسة كالمجتمعبنكيةيوجد فركؽ معنوية بتُ مستول جودة ابػدمة اؿ 
 كىو يعكس حقيقة درجة القبوؿ حوؿ مدل تطبيق البنوؾ بؿل الدراسة بعودة ابػدمة 3.76عينة الدراسة ابؼقدر ب 

 .البنكية
دراسة حالة ،اثر أبعاد جودة الخدمة الدصرفية على رضا العملاء"بعنواف  2019/2020دراسة بن دقفل عائشة  .2

 1"بنك التنمية المحلية وكالة سور الغزلان

 كما ىدفت ، التي يقدمها البنكبنكيةحوؿ أثر جودة ابػدمة اؿ الزبائن  الرئيسي للدراسة ىو التعرؼ  على أراءابؽدؼإف 
كلاية البويرة كالتعرؼ على -  سور الغزلاف – ابؼقدمة في بنك التنمية المحلية ككالة بنكية للتعرؼ  على مستول جودة ابػدمات اؿ

 كقصد معابعة مشكلة الدراسة تم القياـ بدراسة ميدانية لتحليل مدل تطبيق ككالة سور الغزلاف لأبعاد ،عنهازبائن مدل  رضا اؿ
 استبانو40 حيث تم توزيع ، بصفة عشوائيةاختيارىا كالتي تم  الزبائن لدل عينة من الزبائن،قصد برقيق رضابنكية جودة ابػدمة اؿ

 استبيانة لاختبار الفرضيات باستعماؿ برنامج 30 كتم استخداـ ، الذين يتعاملوف مع الوكالةزبائنفت اؿدتوزيعا الكتًكنيا استو
 .الإحصائيالتحليل 

 ابؼستويات العالية من إف حيث  الزبوفكرضابنكية  توصلت إليها ىو أف ىناؾ علبقة بتُ جودة ابػدمة اؿالتيكمن ابرز النتائج 
 ابغاليتُ الزبائن مصدرا مهما للمحافظة على البنكية كما تعتبر جودة ابػدمة الزبوف، رضاإلذ تؤدم حتما  البنكيةجودة ابػدمة
 .ـككسب رضاه

 دراسة ،اثر جودة الخدمات البنكية على رضا العملاء في البنوك التجارية" بعنواف 2020دراسة مسعودة رقاقدة  .3
 2"حالة بنك السلام الجزائري

 كمن أجل برقيق ، في بنك السلبـ ابعزائرم الزبوف على رضاحتأثتَىاىدفت ىده الدراسة إلذ معرفة جودة ابػدمات البنكية كتوضي
 منها، كقد تم 90 بنك السلبـ ابعزائرم بوكالة كرقلة، كاستًجاع زبوف في100ىذا ابؽدؼ تم توزيع استبياف على عينة مكونة من 

 .SPSSبرليل بيانات ىذا الاستبياف باستعماؿ الأدكات الإحصائية من خلبؿ حزمة 

 نتائج الدراسة كجود علبقة ارتباط ابهابية بتُ جودة ابػدمات البنكية كرضا العملبء، ككاف بعد الاستجابة أكبر تأثتَا أظهرت
. كبعد التعاطف أقل تأثتَا

 

 

                                                           
محمد بوضياؼ ابؼسيلة، . مذكرة ماستً غتَ منشورة جامعة ،دراسة حالة بنك التنمية المحلية وكالة سور الغزلان،، اثر أبعاد جودة الخدمة الدصرفية على رضا العملاءبن دقفل عائشة1

. 2020-2019ابعزائر 
 .، مرجع سابقمسعودة رقاقدة2
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دراسة ميدانية لبنك التنمية المحلية " دراسة جودة الخدمة الدصرفية في زيادة ولاء الزبون "2019دراسة حمزة نسيمة  .4
1BDL. 

 في زيادة كلاء الزبوف بإبعادىا  البنكيةالدراسة إلذ معرفة أثر جودة ابػدماتىذهىدؼ
 استمارة،كلتفاديضياعالوقت 59كدلك بتوزيع .في بنك التنمية المحلية بسكرة (،الأماف،التعاطفالاعتمادية،الاستجابةابؼلموسية،)

صية خ على الزبائن بصفة شالاستمارة ابؼوزعة بطريقة متساكية تصلح للتفريغ ثم توزيع الاستماراتكاستًداد اكبر عدد بفكن من 
 استغرقنا للزبوف ابؼوالر،كبإتباع ىذه الطريقة الاستمارةكالانتقاؿ حتى يتم إعطاء الزبوف الاستمارةكانتظارهحيث يتم إعطاء الزبوف 

من إبصالر % 100 بنسبة أم استمارة لغرض التحليل الإحصائي 59كقتا كبتَا إلا أف العملية كانت ناجحة تم استًداد 
. spss،تم برليل النتائج الإحصائية ببرنامج للبختبار ابؼوزعة ،كىي نسبة جيدة الاستبيانات

: حيث توصلت ىده الدراسة إلذ بؾموعة من النتائج نذكر منها

  على زيادة كلاء الزبوف في البنك التجارمالاعتماديةيوجد أثر لبعد . 
  على زيادة كلاء الزبوف في البنك التجارم الاستجابةيوجد أثر لبعد . 
 يوجد اثر لبعد الأماف على زيادة كلاء الزبوف في البنك التجارم. 
 يوجد أثر لبعد الثقة على زيادة كلاء الزبوف في البنك التجارم. 
 يوجد اثر لبعد ابؼلموسية على زيادة كلاء الزبوف في البنك التجارم. 

 
اثر جودة الخدمات الدصرفية على رضا العملاء دراسة ميدانية الدصارف "بعنواف  2019دراسة عمر علي بابكر الطاىر .5

 2"التجارية بمحافظة الدرب الدملكة العربية السعودية

ىدفت الدراسة السعودية إلذ التعرؼ على أثر جودة ابػدمة البنكية، على رضا زبائن البنوؾ التجارية بدحافظة الدرب،ابؼملكة 
كتم استخدـ ابؼنهج الوصفي التحليلي في بصع البيانات في الدراسة التطبيقية كبرليلها يتمثل بؾتمع الدراسة في .العربية السعودية 

 عميل110زبائن البنوؾ التجارية بدحافظة الدرب ابؼملكة العربية السعودية كقد بلغ حجم العينة 

:   النتائج التالية إلذ توصلت الدراسة 

  بؿل الدراسة كرضاىملزبائن البنوؾ  بتُ جودة ابػدمة ابؼقدمة إحصائية دلالة كذاتكجود علبقة ارتباط موجبة قوية 
 التجارية بدحافظة الدرب بؿل الدراسة  زبائن البنوؾ في رضا%40بدا نسبتو  البنكية  جودة ابػدماتتسابنأبعاد . 

                                                           
غتَ مشركع مدكرة لنيل شهادة ابؼاستً في العلوـ التجارية ،جامعة محمد خيضر دراسة ميدانية لبنك التنمية المحلية، –أثر جودة الخدمة الدصرفية في زيادة ولاء الزبون بضزة نسيمة،1

 2019،بسكرة ،منشورة
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دراسة حالة القرض الشعبي , دور جودة الخدمات الدصرفية في تحقيق رضا الزبون "بعنواف 2019دراسة حلو مريم  .6
 1"الجزائري سطيف

اختبار العلبقة بتُ ,  كمدل تلبيتها لرغباتهم لبنكية حوؿ مستول ابػدمة اأراء الزبائنىدفت الدراسة إلذ التعرؼ على 
 60لك معرفة مستول ابػدمات التي يقدمها بنك القرض الشعبي بسطيف، حيث تم توزيع ذ كؾالبنكية كرضا الزبائنابػدمات 

كتم استخداـ ،  الاجابةاكتماؿ منها لعدـ 10 كاستبعادإستبياف لتحليل 50تم الاعتماد على ،  على أفراد عينة الدراسةاستبانو
.  spssالإحصائية كمعابعتها ببرنامج ابغزمة الأساليبالإحصائيةعددا من 

  برقيق إلذ في برقيق رضا الزبوف بفا يؤدم البنكية جودة ابػدمة بأبعادالاىتماـ إليها، كمن اىم النتائج التي توصلت 
 .إحصائيةدلائل ذات كانت التي من خلبؿ معاملبت التحديد ك الابكدار أكدتو الوكالة البنكية بسطيف كىدا ما أىداؼ

دراسة حالة وكالة "تقييم أبعاد جودة الخدمة البنكية وأثرىا على رضا الزبائن"دراسة عبد الكريم حساني وجبار بوكثير .7
 .22018 بأم البواقي  BADRبنك

 أثر أبعاد جودة ابػدمة البنكية على رضا الزبائن في القطاع البنكي ابعزائرم،كنظر استكشاؼ ىده الدراسة ابغالية ىدفت
البنك،كبرقيقا بؽذا ابؽدؼ فقد قاـ  الزبائن  على عينة منالاعتماد في البنك قيد الدراسة فقد تم  الزبائنلصعوبة استقصاء بصيع

 استبياف نظرا لتناقضات 11 استبياف كاستبعاد 103 منها ع استبيانا على زبائن البنك بؿل الدراسة،استًج130الباحثاف بتوزيع 
كتم .  مفردة92 الاستبياف فكاف ابغجم النهائي لعينة الدراسة ىو أسئلة عدـ إجابة ابؼستقصى منهم على كافة أكالتي تضمنتها 

. SPSS التحليل الإحصائي ببرنامج كأداة.servqualاعتماد مقياس 

: كتم ابغصوؿ على النتائج التالية

 بنك كالسبيل لذلك ىو تقدلص خدمة ذات جودة عاليةأكلوياتأم من زبوفكسب رضا اؿ . 
 متوسطافتقييم الزبائن بؼستول جودة ابػدمة البنكية ابؼقدمة كا . 
  على تقييم سلبي الاستجابةحصوؿ بعد . 
  كل بعد على حداأك بؾتمعة الأبعادتؤثر بصيع أبعاد جودة ابػدمة البنكية على رضا الزبائن سواء كانت ىذه . 

 
 

                                                           
جامعة محمد خيضر بسكرة، ابعزائر ، مذكرة ماستً غتَ منشورة"دراسة حالة القرض الشعبي الجزائري سطيف،، دور جودة الخدمات الدصرفية في تحقيق رضا الزبون حلو مرلص1

2018-2019. 
 الاقتصادية ،بؾلة البحوث  أم البواقيBADR،دراسة حالة وكالة بنك "تقييم أبعاد جودة الخدمة البنكية وأثرىا على رضا الزبائن"عبد الكرلص حسالش،جبار بوكثتَ،2

.  2018ابػامس،العدد الأكؿ،جوافلد كابؼالية،ابؼج
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دراسة أبعاد جودة الخدمة الدصرفية وتأثيرىا في ولاء العملاء للمصارف "بعنواف  2017دراسة جود ماجد الحلبي .8
 1"السورية

 السورية، كذلك لغرض برديد  الزبائن في البنوؾ في كلاءبنكية ىذه الدراسة إلذ التعرؼ على أثر جودة ابػدمة اؿتىدؼ 
تأثتَا في درجة لبنكية ، كيفضلونها عن طريق برديد أكثر أبعاد جودة ابػدمة ا الزبائنبعودة ابػدمة التي يبحث عنهاالأساسيةالأبعاد 

كابغفاظ عليهم، زبائنها  لتعزيز كلاء كاستعمابؽا، حتى تتمكن ىذه ابؼصارؼ من التًكيز كالتأكيد عليها، الزبائنالولاء من كجهة نظر
 الاشتًاؾفي مدينة بضاة، كالتي كافقت على زبائن البنك كلتحقيق أىداؼ الدراسة،تم تصميم إستبانة كزعت على عينة عشوائية من 

، ابؼصرؼ العقارم ، مصرؼ بيمو،مصرؼ سوريا 3 ،ابؼصرؼ التجارم فرع 1ابؼصرؼ التجارم فرع )في الدراسة، كىي 
بؿل الدراسة استًجع منها  زبائن البنك  علىإستبانة 285حيث تم توزيع  (كابؼهجر،ابؼصرؼ العربي،مصرؼ الشاـ،مصرؼ البركة

 لعدـ صلبحيتها للتحليل لعدـ تكامل الإجابات، كفرغت إستبانة 25حيث استبعدت % 91.2 مانسبتو إستبانةأم 260
بؾتمعة تؤثر في  البنكية  جودة ابػدمةإنأبعاد، كقد تبتُ من النتائج  spss16 برنامج ابغزـ الإحصائيةباستخداـالبيانات،كحللت 

تبتُ كجود فركقات في الأبنية النسبية التي  ك، الزبائنبؿل الدراسة،كما يؤثر كل بعد بشكل منفرد في كلاء زبائن ابؼصارؼ كلاء
قد إختلف بنكية  ترتيب الأبنية النسبية لأبعاد جودة ابػدمة اؿإف، كذلك كجدنا بنكية لأبعاد جودة ابػدمة اؿزبائنيوليها اؿ

 الثلبثة زبائن بعد الفعالية كالآماف قد حصل على ابؼرتبة الأكلذ لدل ابؼستويات كلاء اؿإف،حيث بقد  الزبوفبإختلبؼ مستول كلاء
 في ترتيب الأبعاد اختلبؼ، بينما بقد زبائن تأثتَا في كلاء اؿالأكثركبالتالر فإف بعد الفعالية كالآماف كىو  (ضعيف ،متوسط،مرتفع)

السورية بقياس جودة خدمتها بنوؾ  إدارات اؿاىتماـالباقية بإختلبؼ مستويات الولاء كقد أكصت الدراسة بأنو من الضركرم 
 من النتائج في برستُ جودة خدمتها كذلك بؼا بؽا من تأثتَ قوم في كلاء الاستفادةابؼقدمة كتقييمها بشكل مستمر من أجل 

 .زبائناؿ

اثر جودة الخدمة الدصرفية على رضا العملاء في البنوك التجارية في "  بعنواف2016دراسة رفاه لحلوح ورىام زين الدين  .9
 2"مدينة نابلس

 في مدينة نابلس كمعرفة الأبنية النسبية للؤبعاد ابؼختلفة ابؼمثلة بعودة بنكيةسعت ىذه الدراسة للتعرؼ على جودة ابػدمات اؿ
 البنك في تقييمهم بعودة ابػدمات ابؼقدمة بؽم كمعرفة توجهات  زبائن يستخدمهاالتيكمعرفة الأبنية النسبية للعوامل , بنكيةابػدمة اؿ

ككذلك التعرؼ على مدل تأثتَ بعض ابؼتغتَات مثل عدد , ابؼقدمة بؽم كدلك بهدؼ تطويرىا البنكية  البنوؾ بكو ابػدماتزبائن
. للخدمات ابؼصرفية ابؼقدمة بؽم زبائن  كعدد مرات التعامل على تقييم اؿزبائن التي يتعامل معها اؿبنوؾسنوات التعامل  كعدد اؿ

                                                           
 .2017بحث علمي مقدـ لنيل درجة ابؼاجيستً في التمويل كابؼصارؼ،" في ولاء العملاء للمصارف السوريةوتأثيرىادراسة أبعاد جودة الخدمة الدصرفية "جود ماجد ابغبلي،1

. 2016 جامعة النجاح الوطنية، فلسطتُ ،غتَ منشورة." اثر جودة الخدمة الدصرفية على رضا العملاء في البنوك التجارية في مدينة نابلسرفاه بغلوح كرىاـ زين الدين ، 2
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البنوؾ  زبائن  على عينة مقصودة منكبؼعابعة إشكالية الدراسة كبرقيق أىدفها تم تطوير استبانو مكونة من بطسة بؿاكر  كزعت
كقد تم برليل بيانات ىذا الاستبياف باستعماؿ الأدكات الإحصائية من خلبؿ .  بنك11 عددىا كالتيالتجارية في مدينة نابلس 

 SPSSحزمة 

 عن ابػدمات  الزبائنتوصلت الدراسة إلذ أف ىناؾ تأثتَات ذات دلالة إحصائية لكل من الاعتمادية  الآماف كالثقة على رضا
ككجود علبقة قوية لكافة متغتَات الدراسة ابؼستقلة كبؾتمعو كىدا يشتَ إلذ تكامل في بموذج الدراسة , ابؼصرفية في البنوؾ التجارية

 . في البنوؾ التجارية  الزبائنكقدرتو التفستَية لرضا

اثر جودة الخدمات الدصرفية الالكترونية على رضا الزبائن " بعنواف 2016دراسة صلاح الدين مفتاح سعد الباىي  .10
 1"دراسة ميدانية على البنك الإسلامي الأردني عمان, 

, سهولة الاستخداـ) الالكتًكنية بأبعادىا بنكيةيتلخص ابؽدؼ الرئيسي بؽده الدراسة في التعرؼ على اثر جودة ابػدمات اؿ
بنكية  معرفة مدل اثر مستول جودة ابػدمة اؿالإسلبميالأردنيوكذلكعلى رضا الزبائن في البنك   (السرية كالأماف, توفتَ الوقت

 340 قاـ الباحث بتوزيع الأىداؼ كلتحقيق ىذه ،  كفركعو في مدينة عمافالإسلبميالأردلشالالكتًكنية على رضا زبائن البنك 
.  إستبانة غتَ صابغة لتحليل51 إستبانة ك توجد 283استًجع منهم ،  في مدينة عمافالإسلبميالأردلشإستبانة على فركع البنك 

الالكتًكنية بشكل عاـ في البنك البنكية  مستول جودة ابػدمة أبرزىاإف بؾموعة من النتائج إلذكتوصلت ىده الدراسة 
 ارتفاع في مستول سهولة استخداـ ككذلك في مدينة عماف كفركعو من كجهة نظر عينة الدراسة كاف مرتفعا الإسلبميالأردلش

 .الإسلبميالأردلش الالكتًكنية في البنك  البنكيةابػدمات

اثر جودة الخدمات البنكية على رضا الزبون دراسة استطلاعية من وجهة "بعنواف 2016دراسة عائشة حفصاوي  .11
 2" البواقيبأمنظر عينة من الزبائن بعض وكالات البنكية 

ىدفت ىده الدراسة إلذ برديد ابؼفاىيم ابؼتعلقة بجودة ابػدمة البنكية كأساليب قياسها كبرسينها كبماذج تقييمها بالإضافة  
ككذلك التعرؼ على تقييم الزبائن بؼستول جودة ابػدمة ابؼقدمة في الوكالات البنكية , إلذ التعرؼ على رضا الزبوف كطرؽ قياسو

 متعامل مع ىذه الوكالات 90كذلك بالاعتماد على بيانات الاستبياف التي تعبر عن أراء عينة قدر حجمها ب , بؿل الدراسة
 كاستعماؿ أدكات التحليل الإحصائي حيث تم التوصل إلذ أف spssكبست معابعة تلك البيانات باستخداـ برنامج ، البنكية

 .الوكالات البنكية بؿل دراسة حريصة على تطبيق أبعاد ابعودة عند تقدلص خدماتها البنكية، بفا جعلها تتمتع بالرضا

                                                           
 غتَ منشورة، رسالة ماجستتَ ، عمانالإسلاميالأردنيدراسة ميدانية على البنك ،اثر جودة الخدمات الدصرفية الالكترونية على رضا الزبائن، صلبح الدين مفتاح سعد الباىي1

 .2016الأكسط، عماف الأردفجامعة الشرؽ 
، مذكرة ماستً غتَ منشورة، اثر جودة الخدمات البنكية على رضا الزبون دراسة استطلاعية من وجهة نظر عينة من الزبائن بعض وكالات البنكية بام البواقي، عائشة حفصاكم2

 2016ابعزائر ، العربي بن مهيدم،أـ البواقيجامعة 
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–أثر جودة الخدمة الدصرفية على تحقيق الديزة التنافسية للبنوك التجارية الجزائرية " بعنواف  2016دراسة نايلي إلذام  .12
 1"–دراسة حالة بنوك ولاية قسنطينة 

كأثرىا على برقيق ابؼيزة التنافسية للبنوؾ التجاريةابعزائرية حسب بنكية ىدؼ ىذا البحث إلذ التعرؼ على جودة ابػدمات اؿ
كجهة نظر الإداريتُ كالزبائن، من خلبؿ التعرؼ على مستول رضا الزبائن كدرجة كلائهم للبنوؾ ابؼتعامل معها، كما ىدؼ البحث 

ابؼقدمة كزيادة الربحية، كذلك بهدؼ استخلبص نتائج كتقدلص توصيات من البنكية كذلك لربط العالقة ما بتُ جودة ابػدمات 
كقد شمل بؾتمع الدراسة بصيع البنوؾ التجارية العاملة  .شأنها مساعدة إدارات ىذه البنوؾ على برستُ مستول جودة خدماتها

بددينة قسنطينة، من خلبؿ اختيار عينة عشوائية مكونة من موظفي البنوؾ كالزبائن، كلتحقيق أىداؼ البحث قامت الباحثة بتطوير 
كنتج عن اختبار ،  موظف213زبوف، أما الثانية فمكونة من 357استبيانتُ تم توزيعهما على عينتتُ،  العينة الأكلذ مكونة من 

فرضيات البحث ابؼرتبطة بعينة الزبائن، كبعد استخداـ أسلوب الابكدار ابػطي ابؼتعدد كجود أثر ذك دلالة معنوية عند مستول 
على برقيق ابؼيزة التنافسية للبنوؾ  (ابؼلموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأماف كالتعاطف(بنكيةبعميع أبعاد جودة ابػدمة اؿ5%

كبعد اختبار فرضيات البحث ابؼرتبطة بعينة ابؼديرين كابؼوظفتُ، كمن خلبؿ استخداـ أسلوب الابكدار ابػطي ، التجارية ابعزائرم
. ابؼتعدد، كجد أثر ذك دلالة معنوية بعميع أبعاد جودة ابػدمة ابؼصرفية على برقيق ابؼيزة التنافسية للبنوؾ التجارية ابعزائرية

 
 :الدراسات باللغة الإنجلزية:الفرع الثاني

 :بعنواف Habtamu Mekonnen Awoke  (2015)دراسة  .1
« Service Quality and customer Satisfaction , Empirical Evidence from Saving 

Account Customers of Banking Industry » 
2 

ىدفت الدراسة إلذ تقييم جودة ابػدمات ابؼصرفية لعملبء حسابات التوفتَ في بنك أثيوبيا  كتم قياس جودة ابػدمة 
ابؼلموسية، ، ابؼوثوقية:  من خلبؿ بطس أبعاد بعودة ابػدمة ابؼصرفية كىي  SERVEQUALالبنكية، باستخداـ بموذج 

 .الضماف كالتعاطف، الاستجابة، كاستخداـ ابؼنهج الإحصائي الوصفي التحليلي

 عميل من عملبء بنك اثيوبيا كثم بصع البيانات كبرليلها كاختبار الفرضيات باستخداـ برنامج 100حيث تم توزيع إستبانة على 
SPSS. 

                                                           
، أطركحة دكتوراه غتَ منشورة، جامعة العربي بن دراسة حالة بنوك ولاية قسنطينة–أثر جودة الخدمة الدصرفية على تحقيق الديزة التنافسية للبنوك التجارية الجزائرية نايلي إبؽاـ، 1

 .2016مهيدم، اـ البواقي ، ابعزائر، 
2
 Habtamu Mekonnen Awoke ,« Service Quality and customer Satisfaction , Empirical Evidence from 

Saving Account Customers of Banking Industry » , European journal of  Business and Management , Collage 
of Business and Economics,South Wollo University , Ethiopia ,2015 
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كجود اثر ابهابي  بعودة ابػدمات البنكية في رضا الزبائن بنك اثيوبيا من خلبؿ : خلصت الدراسة إلذ بؾموعة من النتائج أبرزىا 
بعدم ابؼلموسية كالضماف، كمن ناحية أخرل أبعاد كل من ابؼوثوقية، الاستجابة كالتعاطف كانت سلبية كتكشف إف الزبائن غتَ 

 راضيتُ عن ىذه الأبعاد

 :بعنواف Wikowski, Terrence. H , end Wolfinarger(2002)دراسة  .2
“Comparative service quality ,German and American ratingsacross service settings”1 

ىدفت الدراسة إلذ مقارنة جودةابػدمة من خلبؿ تقدلص ابػدمة في كل من أمريكياكأبؼانيا، كذلك باستخداـ أبعاد ابػدمة 
 عميل في 255 عميل في أبؼانيا ك 575كبلغت عينة الدراسة .الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف كالأماف، ابعوانب ابؼلموسة: كىي 

 servqualأمريكيا تم اختيارىم بطريقة عشوائية كتم استخداـ مقياس 

خلصت الدراسة إلذ بؾموعة من النتائج أبرزىا إف بعد الاعتمادية احتل ابؼرتبة الأكلذ بتُ أبعاد من حيت الأبنية في كل 
 من أمريكيا ك أبؼانيا 

 التعليق على الدراسات السابقة: الدطلب الثاني

بعد استعرضنا للؤدبيات التطبيقية ابؼتعلقة بجودة ابػدمة البنكية  في ابؼطلب السابقة سنناقش فيما يلي ىذه الدراسات تم 
 نعرض أىم أكجو الاختلبؼ كالتشابو بينها كبتُ الدراسة ابغالية  

 مناقشة الدراسات السابقة : الفرع الأول 

فبعد الدراسة , تناكلت الكثتَ من الدراسات السابقة موضوع أثر جودة ابػدمة البنكية على رضا الزبائن  بطرؽ متباينة
كالاطلبع على بـتلف الدراسات السابقة كالتي قد تطرقنا بؽا في دراستنا ابغالية اتضح اف ىناؾ أكجو تشابو كأكجو اختلبؼ بتُ 
الدراسات حيث ىدفت بعض الدراسات الذ برديد ابؼفاىيم ابؼتعلقة بجودة ابػدمة البنكية ك أساليب قياسها ككذلك أبنية الدكر 

ك دراسة عائشة بن دقفل  (2021)الذم تلعبو جودة ابػدمة البنكية كتطبيقها بدختلف ابعادىا كدراسة مرطالش نور الدين 
(  2019)، ككذلك دراسة بضزة نسيمة (2019)كدراسة عمر علي باكر الطاىر ,(2020)كدراسة مسعودة رقاقدة , (2020)

كدراسة صلبح الدين مفتاح سعد  (2017)ك دراسة جود ماجد ابغلبي  (2018)كدراسة عبد الكرلص حسالش كجبار بوكثتَ 
ك دراسة رفاه بغلوح كريهاـ زين الدين   (2016)كأيضا دراسة ابؽاـ نايلي  (2016)كدراسة عائشة حفصاكم  (2016)الباىي 

 , Wikowski, Terrence. Hكدراسة  Habtamu Mekonnen Awoke  ( 2015)دراسة(2016)
end Wolfinarger(2002) 

                                                           
1
 Wikowski , Terrence.H,and Wolfinarger ,“Comparative service quality ,German andAmericanratings 

across service settings”, journal of business research vol55, N11,2002 
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( 2019)كدراسة حلو مرلص  (2019)كدراسة بضزة نسيمة (2019)   كإتفقت دراستنا ك كل من دراسة عمر علي باكر الطاىر 
ككذلك  (2016)دراسة ابؽاـ نايلي ,  (2016)كدراسة عائشة حفصاكم ,  (2016)كدراسة صلبح الدين مفتاح سعد الباىي 

كدراسة , Habtamu Mekonnen Awoke(2015)كدراسة   (2016)دراسة رفاه بغلوح كريهاـ زين الدين 
Wikowski, Terrence. H , end Wolfinarger(2002)  حيث اظهرت النتائج كجود أثر ابهابي , في النتائج

لكل بعد من ابعاد جودة ابػدمة البنكية بفا أدل الذ كجود علبقة قوية لكافة متغتَات الدراسة كالعمل على برقيق ابؼيزة التنافسية 
دراسة , (2020)دراسة عائشة بن دقفل  (2021)في حتُ إختلفت مع نتائج دراسة مرطالش نور الدين , في البنوؾ التجارية
ك ركزت  (2017)كاختَا دراسة جود ماجد ابغلبي  (2018)كدراسة عبد الكرلص حسالش كجبار بوكثتَ  (2020)مسعودة رقاقدة 

نتائجها على كجود فركؽ معنوية بتُ مستول ابػدمة البنكية حيث كاف تأثتَ ابعادىا بىتلف بإختلبؼ مستول رضا الزبائن كطريقة 
, كيرجع سبب تباين النتائج الذ الظركؼ المحيطة بكل بنك كابؼنطقة الإقليمية  التي يتواجد كيعمل بها, تعامل البنوؾ مع الزبائن

ككذلك التطور كالتقدـ ابغاصل على مستول البنوؾ في بؾاؿ استخداـ التكنولوجيا في التعاملبت البنكية كالاعتماد بشكل كبتَ 
 .على شبكة الانتًنت 

بتُ الدراسة التي بكن بصدد إعدادىا كالدراسات  (التشابو كالاختلبؼ)سنحاكؿ في ىذا ابؼطلب تقدلص بـتلف النقاط ابؼتداخلة 
 :السابقة التي تناكلت أحد ابؼتغتَات الرئيسية بؼوضوعنا كسوؼ نوضحها في النقاط التالية 

 ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة: الفرع الأول 

 :تتفق الدراسة ابغالية مع الدراسات السابق من حيث : أوجو التشابو -  أولا

  تتفق الدراسة ابغالية مع كل الدراسات السابقة من حيث  ابؽدؼ كابؼتمثل في قياس برليل  أثر جودة : ىدف الدراسة
 كمعرفة أثر كل بعد من أبعاد على رضا الزبائن البنكي؛, ابػدمة البنكية على رضا الزبائن

  اعتمدنا في دراستنا كالدراسات السابقة على ابؼنهج الوصفي كالتحليلي ؛:الدنهج الدستعمل  
  اعتمدت الدراسةابغالية كالدراسات السابقة على الاستبياف كأداة بعمع ابؼعلومات كتتفق في ذلك مع كل : أداة الدراسة

 الدراسات السابقة؛
 في  برليلهالبيانات الاستبياف على الأدكات اعتمدت الدراسةابغالية كالدراسات السابقة :: أداة تحليل الدعلومات

 .Eviewsكبرنامج، SPSSالإحصائية من خلبؿ حزمة 
  بست الدراسة ابغالية كالدراسات السابقة على مستول القطاع البنكي؛:نوع القطاع 
  بالرغم من كجود أكجو التشابو بتُ الدراسة ابغالية كالدراسات السابقة إلا انها لا بزلو من الاختلبؼ :أوجو الإختلاف  
  2021 ك 2002 أما الدراسات السابقة مابتُ 2023 بست الدراسة ابغالية خلبؿ سنة :من حيث الدكان والزمان ،

 .كما بست الدراسات السابقة في بيئات عربية كأجنبية بـتلفة بينما الدراسة ابغالية في بيئة الأعماؿ ابعزائرية
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 أما الدراسة ابغالية فإعتمدت على متغتَين ,  اعتمدت الدراسات السابقة على متغتَات بـتلفة:من حيث الدتغيرات
 أبعاد جودة ابػدمة البنكية ك رضا الزبوف في البنك :بنا
 في  برليلهالبيانات الاستبياف على الأدكات الإحصائية من اعتمدت الدراسات السابقة :من حيث أداة تحليل الدعلومات

دراسة عبد الكرلص   (2019)كدراسة حلو مرلص  (2020)دراسة مسعودة رقاقدة ، على غرارSPSSخلبؿ حزمة 
بينما اعتمدت الدراسة في  برليلها لبيانات الاستبياف على ,  (2017)كدراسة جود ماجد ابغلبي  (2018)حسالش 

 .Eviews كبرنامجSPSSالأدكات الإحصائية من خلبؿ برنامج  

 :لرال الاستفادة من الدراسات السابقة 

  سابنت بشكل كبتَ في تصميم الاستبياف بؼتغتَم الدراسة كأيضا برديد ابؼنهجية ابؼلبئمة بفا فتح لنا المجاؿ في إعداد
 .ابؼنهجية ابؼتبعة

 ساعدت في توجهنا للوصوؿ إلذ مراجع بزص ابؼوضوع بفا كفر علينا الوقت كابعهد. 
  ساعدت في معرفة النقاط التي لد يتم تداكبؽا سابقا 
  ساعدت في برديد مشكلة البحث كالتزكيد بكافة ابؼعلومات 
  بذنب الوقوع في الأخطاء التي كقع فيها الباحثوف السابقوف  كالإستفادة من الأخطاء 
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: خلاصـــــــــــــــــــــــــــة الفصل 
من خلبؿ دراستنا بؽده الدراسة تطرقنا بؼفهوـ جودة ابػدمة البنكية كأبعادىا، كبماذج قياسها ثم تطرقنا إلذ رضا الزبوف كتعرفيو 

كخصائص كطرؽ قياسو، ثم حاكلنا ابراز العلبقة بتُ جودة ابػدمة ابؼصرفية كرضا الزبوف، ثم عرضنا الدراسات السابقة كتم التعليق 
 :عليها، كمن اىم النتائج التي خلصنا بؽا من خلبؿ ىذا الفصل مايلي

  تتمثل جودة ابػدمة البنكية في مطابقة توقعات الزبوف في البنك بذاه خدماتو، كبؿاكلة البنك تلبية كل رغبات
 .كاحتياجات الزبوف ككسب رضاه

 الخ....برقيق الربح، الاحتفاظ بالعاملتُ، ابغصوؿ على كلاء الزبائن: تبرز أبنية جودة ابػدمة من خلبؿ. 
  ابعودة ابؼتوقعة من قبل العملبء، ابعودة ابؼدركة، ابعودة الفعلية، : مستويات كىي 5لقياس جودة ابػدمة البنكية ىناؾ

 .ابعودة القياسية،ابعودة ابؼركج بؽا
  يتمثل رضا الزبوف في مقارنة الأداء ابؼدرؾ للخدمة بعد استخداـ توقعاتو ابؼسبقة عن أداء ىاتو ابػدمة، كشعوره بالرضا

 .التاـ ابذاىها
 ابػاصية الذاتية، ابػاصية النسبية، ابػاصية التطورية:تتًجم خصائص رضا الزبوف في ثلبث خصائص ىي. 
 بعد إجراء ستَ ابؼعاملبت، بعد كفاءة العاملتُ، بعد ابػدمات ابؼقدمة: للزبوف ثلبث أبعاد ىي. 
 سلوؾ تكرار الشراء، التحدث بكلبـ إبهابي:تتمثل السلوكيات النابصة على رضا الزبوف في. 
 اتضح من خلبؿ دراسة العلبقة بتُ جودة أبعاد ابػدمة البنكية كرضا الزبوف كجود علبقة تكاملية بينهما. 
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 بسهيد

 الإطار ابؼفاىيمي بعودة ابػدمة البنكية كأثرىا على رضا الزبوف البنكي كسنحاكؿ من في ابعانب النظرم إلذ تطرقنا 

خلبؿ ىذا الفصل إسقاط الدراسة النظرية على عينة من زبائن البنوؾ التجارية ابعزائرية بوكالات تقرت  لمحاكلة التعرؼ على دكر 

جودة ابػدمة البنكية في برقيق رضا الزبوف من اجل كسب زبائن جدد كبرقيق ابػدمات البنكية كتطويرىا ، كمن خلبؿ برليل 

 :نتائج الاستبياف من خلبؿ تقسيما ىذا الفصل إلذ مبحثتُ

 طريقة كإجراءات الدراسة:ابؼبحث الأكؿ 

 النتائج الإحصائية للدراسة:ابؼبحث الثالش  
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 طريقة وإجراءات الدراسة : الدبحث الأول
يتناكؿ ىذا ابؼبحث طريقة ك الإجراءات التي اعتمدت في ىذه الدراسة،حيث يعطي  كصفا مفصلب لمجتمع الدراسة كعينتها، 
كالأساليب ابؼستخدمة في بصع البيانات، كعرض الأدكات الإحصائية  التي استخدمت في برليل البيانات كمعابعتها بهدؼ اختبار 

. الفرضية الرئيسية 

لرتمع وعينة الدراسة  : الدطلب الأول 
 ، أما عينة الدراسة فقد اقتصرت على عدد منر في البنوؾ التجارية  العاملة في ابعزائبصيع زبائنيتمثل بؾتمع الدراسة في

،البنك الفلبحة  ( BEA)البنك ابػارجي ابعزائرم :، كالتي بسثلت في ت كلاية تقرل ككالات البنوؾ ابؼتواجدة على مستوالزبائن في
.  الزبائناستمارة على138، حيث تم توزيعها(BNA)، البنك الوطتٍ ابعزائرم (BADR)ريفية كالتنمية اؿ

 أداة ومتغيرات الدراسة: الدطلب الثاني 
أداة الدراسة  :الفرع الأول 

ثلبث بالاعتمادعلىالدراساتالسابقة،كقد تكونتهذىاستبانهمنثراضالإجابةعلىإشكاليةالبحغ      استخدمنافيهذىالدراسةاستبانهصممتلؤ
 .ة،ابعزءالأكبػاصبمعلوماتعامةحوبؼعلومات لعينةالدراسة،بينماتضمن ابعزءالثانيفقراتالإستبافأجزاء رئيسة 
 :كيشملهذاابعزءمعلوماتعامةمعبرةعنمعلومات عامة خاصةبابؼستجوبينوابؼتمثلةفي:الجزءالأول

 .كبؽفئتانذكوركإناث :الجنس 1-
 . سنة50أكثر من سنة،49الذ 40سنة ، من39الذ30سنة، من 29الذ 18من ) فئات كما يلي5 ك قسم إلذ :السن -2

 (.إبتدائي، متوسط،ثانوم، جامعي،دراسات عليا)مستوياتعلىالنحوالتالربطسكقسمإلذ: لتعليميالدستوىا 3-
 .(موظف بالقطاع العاـ، موظف في القطاع ابػاص، متقاعد) مستويات كما يلي 3كقسمت إلذ :ىنةالم 4-
 .(حساب جارم، حساب توفتَ، عملة صعبة)انواع بنا3قسم إلذ : نوع الحساب 5-

 10سنوات، أكثر من 10إلذ6سنوات،من5أقل من سنة، من سنة إلذ )مستويات ىي 4كقسم إلذ :مدة تعامل مع البنك=6
 (سنوات

 علىبالاعتمادتيها كالتيتمصياغابأبعاد جودة ابػدمة البنكية، ابػاصة25اكيتضمنفقراتالإستبانةكعدده:الجزءالثاني
 . أبعاد جودة ابػدمة البنكيةمنالدراساتالسابقةكعلىكل

نة  بؿور رئيسي  الأكؿ أبعاد جودة ابػدمة البنكية كبدكره تم تقسمو إلذ بطس بؿاكر كبناءاعليهتمتقسيمهذاابعزءمنالإستبا 
: التالر يغطي كل بؿور بيثل بعد من أبعاد جودة ابػدمة البنكية كىي ب النحو 

. 6 إلىغايةالسؤاؿ 01 أسئلةبؿددةمنالسؤاؿ 6 كيتكوبمنبعد ابؼلموسية  :الأكؿالفرعي المحور-
. 11 سؤاؿإلىغاية اؿ 07 بؿددةمنالسؤاؿأسئلة 5  منبعد الإعتمادية  :الثالش الفرعيالمحور-
 .16ؿالسؤا إلىغاية12أسئلة بؿددةمنالسؤاؿ 5ف كيتكولزبعد الإستجابة : الثالثالفرعيالمحور-
 .20ؿإلر غاية السؤا 17 ؿالسؤابؿددةمن أسئلة4ف من كيتكو بعد الآماف كالثقة : الفرعي الرابعالمحور-
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. 25السؤاؿإلذ غاية 21بؿددةمنالسؤاؿاسئلة5من يتكوف  بعد التعاطف  :ابػامسالفرعيالمحور-
 اسئلة على 7يتضمن أيضا فقرات الإستبانة ابػاصة ب رضا الزبوف عن البنك،كفق بؿور رئيسي ثالش ، كتضمنت :الجزء الثالث

 .32 إلذ 26النحو التالر من 
 .ت كلهااستمارة باللغةالعربيةكبصفةمباشرة،استًجع 138ع كللئشارةفقدبستوزم

:  أما عن إجابات ابؼستجوبتُ فقد خضعت بؼقياس ليكارات ابػماسي كفقا للتصنيف التالر 
 مقياس ليكارات الخماسي : (1-2)جدول 

 غتَ موافق بشدة  غتَ موافق  د بؿام موافق  افق بشدة موالفقرة /التصنيف 
 1 2 3 4 5ابهابية  

 5 4 3 2 1سلبية  

 
متغيرات الدراسة :الفرع الثاني 

كبيكن توضيح  كىذا حتى نتمكن من الإجابة على فرضيات الدراسة، ،تابع ك متغتَ اعتمدنا فيهذه الدراسة علىمتغتَ مستقل
:  فيما يليذلك

 كيتم قياسو بدرجة استجابات أفراد عينة الدراسة على  في البنك،يتمثل في أبعاد جودة ابػدمة البنكية:الدتغير الدستقل
 : بطسة أبعاد  كىي، كلو 25السؤاؿ  إلذ غاية 01بالأسئلة من السؤاؿ المحور الرئيسي الأكؿ فيالإستبانة كالمحدد 

 1بعد  ابؼلموسية ، كتم قياسو بإجابات أفراد العينة كعبرنا عليو بالرمزM06إلذ غاية السؤاؿ 01من السؤاؿ : كالمحدد. 
 2بعد الاعتمادية ، كتم قياسو بإجابات أفراد العينة كعبرنا عليو بالرمزM11إلذ غاية السؤاؿ 07من السؤاؿ :  كالمحدد. 
 3مزبعد الاستجابة ، كتم قياسو بإجابات أفراد العينة كعبرنا عليو بالر M 16إلذ غاية السؤاؿ 12كالمحدد من السؤاؿ. 
 4بعد الآماف كالثقة ، كتم قياسو بإجابات أفراد العينة كعبرنا عليو بالرمزM20إلذ غاية السؤاؿ 17 كالمحدد من السؤاؿ. 
 5بعد التعاطف،كتم قياسو بإجابات أفراد العينة كعبرنا عليو بالرمزM25إلذ غاية السؤاؿ 21 كالمحدد من السؤاؿ. 
 المحور الرئيسي الثالش كيتم قياسو بدرجة استجابات أفراد عينة الدراسة على رضا الزبوف عن البنك، كيتمثل : الدتغير التابع

 .Y ، كقد تم التعبتَ عليو بالرمز32السؤاؿ إلذ غاية 26بالأسئلة من السؤاؿ فيالإستبانة كالمحدد 
اختبار مصداقية  وثبات الإستبانة  :الفرع الثالث 

بعد صياغة الاستبياف توجيو الأستاذة ابؼشرفة، تم عرضو على بؾموعة من الأساتذة ابعامعيتُ لدراسة مدل دقة كصياغة العبارات 
.  لأىداؼ الدراسة إلذ إف خرج الاستبياف في صورتيو النهائية للتوزيعفلبئمتها

كبهدؼ التأكد من مدل ثبات كصدؽ أداة الدراسة، كاستقرار نتائجها كعدـ تناقضها كقدرتها على التوصل لنفس  
 Grombach)النتائج في حالة ما إذا أعيد توزيعها على نفس العينة كبرت نفس الظركؼ تم استخداـ معامل ألف كركنباخ

Alpha)كابعدكؿ أدناه يوضح النتائج التي تم الوصوؿ إليها، :
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 خنتائج معامل ألفا كرونبا: (2-2)جدول رقم

 SPSSمن إعداد الطالبتان اعتمادا على لسرجات:الدصدر
 كىي بذلك تتجاكز ابغد الأدلس ابؼعتمد في مثل %92.6 بلغت (ألفا كركنباخ)بالاعتماد على ابعدكؿ تبتُ لنا أف قيمة 

  بفا يؤكد ثبات أداة الدراسة كإمكانية قبوبؽا لأغراض بفا يعتٍ أف درجة الثبات لكل الأبعاد كانت جيدة،،%60ىذه الدراسات 
 . التحليلالدراسة 

الأدوات الإحصائية الدستخدمة لتحليل بيانات الدراسة  : الفرع الرابع
في عملية التفريغ كالتحليل الإحصائي للبيانات كاختبار فرضيات الدراسة حيث اشتملت على SPSSتم استخداـ 

: الأساليب الإحصائية التالية
  استخداـ ألفا كركنباخ(Grombach Alpha)من جل اختبار ثبات الاستبياف. 
 حساب التكرارات كالنسب ابؼئوية من أجل عرض خصائص العينة كمعرفة مدل موافقة أفرادىا على عبارات الاستبياف. 
 ابؼتوسطات ابغسابية كالابكرافات ابؼعيارية بؼعرفة ابذاىات إجابات أفراد العينة. 
 معامل الارتباط يرسوف بؼعرفة العلبقة بتُ ابؼتغتَات. 
 بموذج الابكدار ابػطي البسيط كابؼتعدد 

 النتائج الإحصائية للدراسة: الدبحث الثاني
بعد عرض طريقة كإجراءات الدراسة التشخيصية، سيتخصص ىذا ابؼبحث لعرض كمناقشة نتائج الدراسة من خلبؿ مطلبتُ ، 

. ،يتناكؿ ابؼطلب الأكؿ عرض كبرليل لنتائج الاستبياف، كابؼطلب الثالش يعرض نتائج اختبار فرضيات الدراسة

 
 

قيمة معامل ألفا كرونباخ عدد الفقرات  الدتغير
 0.796 6 بعد الدلموسية
 0.834 5 بعد الاعتمادية
 0.779 5 بعد الاستجابة

 0.819 4 بعد الآمان والثقة
 0.822 5 بعد التعاطف

 0.889 7 رضا العملاء على البنك
 0.926 32الاستبيان الكلي 



دراسة ميدانية لأثر جودة الخدمة البنكية على تحقيق رضا الزبون في البنك: الفصل الثاني  
 

36 
 

 عرض وتحليل نتائج الاستبيان : الدطلب الأول
سنحاكؿ من خلبؿ ىذا ابؼطلب عرضالتحليل الإحصائي لنتائج الاستبياف، كالذم يشتمل على عرض كبرليل للخصائص 

الدبيوغرافية للمستجوبتُ، في دراسة تأثتَ جودة ابػدمة البنكية على رضا الزبوف في البنك، كذلك من خلبؿ الوصف الإحصائي 
 . لإجابات أفراد العينة

 عرض وتحليل للخصائص الديموغرافية للمستجوبين: الفرع الأول 

نتناكؿ من خلبؿ ىذا العنصر التحليل الوصفي للبيانات ابػاصة بابػصائص الدبيوغرافية للمستجوبتُ، كالتي تتعلق بابعزء الأكؿ من 
 الاستبياف،

 :توزيع أفراد العينة حسب الجنس .1
يوضح توزيع أفراد العينة الإحصائية  (3-2)ينقسم متغتَ ابعنس إلذ قسمتُ الذكور كالإناث، كابعدكؿ رقم 

.  حسب متغتَ ابعنس
توزيع أفراد العينة حسب الجنس :(23-)جدول رقم

 

 SPSSمن إعداد الطالبتان اعتمادا على لسرجات:الدصدر
 الجنسبتوزعأفرادعينةالدستجوبينحس:( 1-2)الشكل

 
 SPSSلسرجات: الدصدر

من بؾموع ابؼستجوبتُ  أكثر من نسبة الإناث التي %68.1 قد بلغت  الذكورنسبة أعلبه أف  كالشكليوضح ابعدكؿ
. ، كىذا ما يعتٍ أف أغلبية أفراد العينة التي بست الاجابة على الإستبياف من فئة الذكور%31.9بلغت

 

 %النسبة التكرار الجنس 
 68.1 94ذكر 
 31.9 44أنثى 

 100 138المجموع 
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 :توزيع أفراد العينة حسب السن  .2
. فراد العينة حسب السن إلذ بطسة فئات، كابعدكؿ أدناه يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغتَ السنأينقسم 

توزيع أفراد العينة حسب السن : ( 4-2)جدول رقم 

 %النسبة التكرار السن 
 18.8 26 29الذ18من 
 37.7 52 39 إلذ 30من

 24.6 34 49الذ40من 
 18.8 26  سنة50أكثر من 

 100 138المجموع 
 SPSSمن إعداد الطالبتان اعتمادا على لسرجات:الدصدر

  
 .توزعأفرادعينةالدستجوبينحسبالسن:( 2-2)لشكلا

 
 SPSSلسرجات: الدصدر

% 24.6 سنة، ك39 ك30من ابؼستجوبتُ تتًاكح أعمارىم بتُ %37.7أعلبه يتضح أفكالشكل من خلبؿ ابعدكؿ  
 سنة، بينما نسبة 49 ك 30من ابؼستجوبتُ أعمارىم بتُ % 62.3 سنة، كىذا يعتٍ أف أكثر من49الذ 40تتًاكح أعمارىم بتُ 
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من ابؼستجوبتُ من الفئة العمرية 18.8كتليها بنفس النسبة , 29سنة إلذ18من ابؼستجوبتُ من الفئة العمرية من 18.8%
 . سنة 50سنة إلذ أكثر من 18من ابؼستجوبتُ أعمارىم من % 37.7كىذا ما يعتٍ أف مانسبتو.  سنة50الأكثر من 

 ستوى التعليميتوزيع أفراد العينة حسب الم .3
 كابعدكؿ ابتدائي، متوسط، ثانوم، جامعي،دراسات عليا،(فئات 5) إلذ ستول التعليميينقسم أفراد العينة حسب الد 

.  العلميستولالتالر يوضح توزيع عينة الدراسة حسب متغتَ الد
 الدستوى التعليمي توزيع أفراد العينة حسب :(5-2)جدول رقم

 %النسبة التكرار الدستوى التعليمي
 0 0 إبتدائي
 11.6 16 متوسط
 32.2 32 ثانوم
 42.8 59 جامعي

 22.5 31 دراسات عليا 
 100 138 المجموع

 Spss من إعداد الطالبتاف اعتمادا على بـرجات برنامج:الدصدر
 .ستوى التعليميالمبتوزعأفرادعينةالدستجوبينحس:(3-2)الشكل

 
 Spss بـرجات برنامج:الدصدر

 
 
 كالشكل أعلبه ابؼستول التعليمي للمستجوبتُ حيث نلبحظ اكبر نسبة بؼستول جامعي تقدر يوضح ابعدكؿ 

لدراسات العليا كبعدىا ابؼستول ابؼتوسط بنسبة % 22.5للمستول الثانوم، كنسبة % 23.2، ثم تليها بعدىا نسبة %42.8بػػػػػػػػ
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كعليو بيكن القوؿ أف عينة الدراسة بؽا مستول تعليمي يؤىلها للئجابة . ،في حتُ لد تسجل أم نسبة للمستول الابتدائي11.6%
 . على فقرات الاستبياف بفا ينعكس ابهابيا على نتائج الدراسة

 الدهنةتوزيع أفراد العينة حسب  .4
موظف بالقطاع العاـ ، موظف بالقطاع ابػاص، متقاعد، مهنة . فئات كما يلي5ابؼهنة إلذ  تنقسم أفراد العينة حسب  

:  ، كيتوزع أفراد ىذه العينة حسب ىذا ابؼتغتَ كما ىو موضح في ابعدكؿ التالرحرة، اخرل 
 ىنةتوزيع أفراد العينة حسب الم: (6-2)جدول رقم

 %النسبة التكرارالوظيفة 
 %52.2 72  بالقطاع العاـموظف

 %23.9 33 موظف بالقطاع ابػاص
 %5.1 07 تقاعدـ

 %8.0 11 مهنة حرة
 %10.1 14 طلبة 
 100 138 المجموع

 SPSSمن إعداد الطالبتان اعتمادا على لسرجات:الدصدر 
 .لدهنةابتوزعأفرادعينةالدستجوبينحس:( 4-2)الشكل

 
 SPSSلسرجات: الدصدر

،ثم %23.9، يليو ابؼوظفتُ في القطاع ابػاص بنسبة%52.2أف اغلب ابؼستجوبتُ موظفتُ في القطاع العاـ بنسبة يتضح 
 .على التوالر% 5.1ك%8.0ثم يليو أصحاب ابؼهن ابغرة كابؼتقاعدين بنسبة % 10.1ابؼوظفتُ في القطاعات الأخرل بنسبة 
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 توزيع أفراد العينة حسب نوع الحساب .5
 انواع ىي حساب جارم،حساب توفتَ، عملة صعبة ككانت النتائج 3تم تقسيم افرد العينة حسب نوع ابغساب إلر 

 :موضحة في ابعدكؿ التالر
 توزيع أفراد عينة الدستجوبين حسب نوع الحساب: (7-2)جدول  

 %النسبة التكرار نوع الحساب
 %68.1 94 حساب جارم
 %22.5 31 حساب توفتَ
 %9.4 13 عملة صعبة

 100 138 المجموع
 SPSSمن إعداد الطالبتان اعتمادا على لسرجات:الدصدر

 توزيع أفراد عينة الدستجوبين حسب نوع الحساب: (5-2)الشكل 

 

 
 SPSSلسرجات: الدصدر

 
 

 توزيع أفراد عينة الدستجوبين حسب نوع الحساب: (6-2)الشكل 
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 SPSSلسرجات: الدصدر

 
من افراد % 68.1يوضح الشكل كابعدكؿ أعلبه عينة ابؼستجوبتُ حسب نوعية ابغساب ابؼستعمل،فلبحضنا أف نسبة 

من ابؼستجوبتُ %22.5ىذه العينة يستخدموف ابغساب ابعارم كالتي بسثل أكبر نسبة في التوزيع،بينما سجلنا نسبة 
 . من أفرد العينة ابؼدركسة% 9,4يستعملوف حساب التوفتَ كيليو العملة الصعبة بنسبة

 مدة التعامل مع البنك توزيع أفراد العينة حسب .6
 موضحة في ابعدكؿ بؾالات 4 إلذ  متغتَ مدة التعامل مع البنك ينقسم

 مدة التعامل مع البنكتوزيع أفراد العينة حسب : (8-2)جدول رقم
 %النسبة التكرار  مدة التعامل مع البنك

 %20.2 28 أقل من سنة
 %33.3 46 سنوات5من سنة إلذ 

 %21.7 30  سنوات10 سنوات إلذ 6ف ـ
 %24.6 34  سنوات10أكثر من

 100 138المجموع 
 SPSSمن إعداد الطالبتان اعتمادا على لسرجات:الدصدر
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 مدة التعامل مع البنكعأفرادعينةالدستجوبينحسبيتوز:( 7-2)الشكل

 
 SPSSمن إعداد الطالبتان اعتمادا على لسرجات:الدصدر

 
من ابؼستجوبتُ مدة تعاملهم مع البنك من سنة إلذ بطس سنوات،ثم تليو نسبة %33.3 أف كالشكل  يوضح ابعدكؿ 

 سنوات مدة تعاملهم مع 10إلذ6من ابؼستجوبتُ من % 20.3 سنوات ثم 10منهم مدة تعاملهم مع البنك أكثر من 24.6%
 من ابؼستجوبتُ يتعاملوف مع البنك مدة أقل من سنة ، كعليو بيكن القوؿ اف عينة الدراسة %21.6البنك كتليو في ابؼرتبة الأختَة 

 سنوات فما فوؽ5 من العينة يتعاملوف معها لأكثر من %44بؽا كلاء للوكالات البنكية بؿل الدراسة حيث أكتً من 

 ن فقرات الاستبيا نتائج تحليل: لثاني االفرع 
ابػمسة كفقا  (ابؼستويات) استخدـ مقياس مقسم إلذ بطس مستويات، حيث تم برديد ابغدكد الفاصلة للفئات   ثم

:  للخطوات الإحصائية التالية
(.  5-1=4)أدلس درجة على ابؼقياس أم - أعلى درجة على ابؼقياس= ابؼدل: حساب ابؼدل -
(. 50.8=/4 )عدد الفئات أم / ابؼدل= طوؿ الفئة: حساب طوؿ الفئة -
فإف ىذا يدؿ على درجة 1.8 إلذ أقل من 1إذا كانت قيمة ابؼتوسط ابغسابي للئجابة على الفقرات تتًاكح ما بتُ  -

. تطبيق ضعيفة
 فإف ىذا يدؿ على درجة 2.6 إلذ أقل من 1.8إذا كانت قيمة ابؼتوسط ابغسابي للئجابة على الفقرات تتًاكح ما بتُ  -

. تطبيق دكف ابؼتوسط
 فإف ىذا يدؿ على درجة 3.4إلذ أقل من 2.6إذا كانت قيمة ابؼتوسط ابغسابي للئجابة على الفقرات تتًاكح ما بتُ  -

.   تطبيق متوسطة
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 فإف ىذا يدؿ على درجة 4.2 إلذ أقل من 3.4إذا كانت قيمة ابؼتوسط ابغسابي للئجابة على الفقرات تتًاكح ما بتُ  -
.   تطبيق فوؽ ابؼتوسط

 فإف ىذا يدؿ على درجة تطبيق 5 إلذ 4.2إذا كانت قيمة ابؼتوسط ابغسابي للئجابة على الفقرات تتًاكح ما بتُ  -
.   مرتفعة

فقد تم حساب ابؼتوسطات ابغسابية تأثتَ أبعاد جودة ابػدمة البنكية على رضا الزبوف في البنك، كلتقييم مدل 
كالابكرافات ابؼعيارية لإجابات أفراد العينة ابػاصة بكل فقرة من فقرات الاستبيانيتم مقارنة ابؼتوسط ابغسابي مع القيمة ابؼعيارية 

 .(ضعيفة، دكف ابؼتوسط، أك متوسطة أك فوؽ ابؼتوسط، أك مرتفعة)للحكم على درجة التطبيق 
:  أبعاد جودة الخدمة البنكية تحليل بيانات- 1

 .ل تأثتَ بعد ابؼلموسيةعن مدزبائن     يوضح ابعدكؿ أدناه ابؼتوسطات ابغسابية كالابكرافات ابؼعيارية لإجابات اؿ
 بعد الدلموسيةوصف عبارات :(9-2)جدول رقم

 

 SPSSمن إعداد الطالبتان اعتمادا على لسرجات:الدصدر
ابغسابي ق،حيثبلغمتوسطبعد ابؼلموسية تم تقيمو من طرؼ ابؼستجوبتُ بدرجة فوؽ ابؼتوسط من حيث الأبنيةنلبحظمنابعدكلأعلبىأف

 4عبارة اؿت،حيثاحتلبفا يدؿ على تطبيق بعد ابؼلموسية بشكل جيد(0.69876)ابؼعيارمكالابكراؼ(3.8756)
 ابؼرتبة الأختَة بدتوسط 5ت العبارةفي حتُ احتل، (0.95484) معيارمكالابكراؼ(4.1232)ابؼرتبةالأكلىبمتوسطحسابيقدره 

 امتلبؾ ،الذم يدؿ على أف البنك بورص بدرجة فوؽ ابؼتوسط على(1.21959)ابكراؼ معيارم (3.0942)حسابي قدر ب
  .موقف خاص بالسيارات

: بعد الإعتماديةتحليل بيانات -2
. بعد الإعتماديةيوضح ابعدكؿ أدناه ابؼتوسطات ابغسابية كالابكرافات ابؼعيارية كمدل درجة تطبيق 

 

الدتوسط الأسئلة 
الحسابي 

الانحراف 
الدعياري 

درجة الدوافقة الترتيب 

 فوؽ ابؼتوسط 2 0.79858 4.1087 الأجهزة كابؼعدات ابؼستخدمة في البنك حديثة كمتطورة. 1

 فوؽ ابؼتوسط 3 0.86338 4.0797 ابؼظهر ابػارجي للبنك جذاب. 2

 فوؽ ابؼتوسط 4 1.03896 3.9710 تصميم الداخلي للبنك بصيل كبوتوم على كل كسائل الراحة. 3

 فوؽ ابؼتوسط 1 0.95484 4.1232 مظهر موظفي البنك لائق. 4

 فوؽ ابؼتوسط 6 1.21959 3.0942  بيتلك البنك موقف ملبئم خاص بالسيارت.5

 فوؽ ابؼتوسط 5 1.02845 3.8768 توفر ابؼصرؼ على لوحات إرشادية كاضحة بؼكاتبو. 6

 فوق الدتوسط/  0.69876 3.8756المجموع 
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 بعد الإعتماديةوصف عبارات : (10-2)جدول رقم
درجة الدوافقة الترتيب الانحراف الدعياري الدتوسط الحسابي الأسئلة 

 فوؽ ابؼتوسط 1 0.94232 4.1304 بيكن الإعتماد على موظفي البنك. 7

 فوؽ ابؼتوسط 2 0.89594 4.0145 يقدـ موظف البنك ابػدمة بشكل صحيح من ابؼرة الأكلذ. 8

 فوؽ ابؼتوسط 5 0.95703 3.7826 يلتزـ موظفي البنك بتنفيذ الأعماؿ في الأكقات المحددة. 9

 فوؽ ابؼتوسط 4 0.94300 3.8261 يتوفر لدل البنك أنظمة توثيق كسجلبت دقيقة خاصة بالزبائن. 10

 فوؽ ابؼتوسط 3 0.96320 3.8551 يسعى البنك على إطلبع زبائنو بكل ابػدمات ابعديدة التي يوفرىا . 11

 فوق الدتوسط/  0.72914 3.9217المجموع 

 SPSSمن إعداد الطالبتان اعتمادا على لسرجات:الدصدر
حيث كاف ، حيثتوفر متطلبات ىذا البعد فوؽ ابؼتوسط منالإعتمادية ابعدكؿ أعلبه يتضح أف عبارات بعد إلذ     استنادا 

ابؼرتبة الأكلذ، بدتوسط  (7)ت العبارة ، احتل(0.72914)ك ابكراؼ معيارم قدر ب(3.9217)توسط حسابيالد
موظف البنك يقدـ ابػدمة بشكل صحيح من ابؼرة ،بفا يدؿ على أف (0.94232)كابكراؼ معيارم (4.1304)حسابي
يعتٍ أف البنك لا يسعى بفا (0.95703)كابكراؼ معيارم (3.7826)أدلس مستول بدتوسط حسابي (9 )برتل العبارة ؿالأكلذ،

 على إطلبع زبائنو بكل ابػدمات ابعديدة ابؼتوفرة بالشكل الذم بوقق الرضا التاـ للزبائن
 : بعد الإستجابةتحليل بيانات - 3

.  بعد الإستجابة يوضح ابعدكؿ أدناه ابؼتوسطات ابغسابية كالابكرافات ابؼعيارية كمدل درجة تطبيق أفراد العينة على
 بعد الإستجابةوصف عبارات : (11-2)مجدول رق

الدتوسط الحسابي الأسئلة 
الانحراف 
الدعياري 

الترتيب 
درجة 

الدوافقة 
 فوؽ ابؼتوسط 2 0.90930 3.9275 موظفي البنك يستقبلوف العملبء بإبتسامة. 12

 فوؽ ابؼتوسط 3 0.99934 3.7029 السرعة في قدلص ابػدمات. 13

 فوؽ ابؼتوسط 4 0.92032 3.5580 يقوـ البنك بالرد على الشكاكم بسرعة. 14

 فوؽ ابؼتوسط 1 0.88229 3.9493 استعداد ابؼوظف الدائم لتقدلص ابؼساعدة. 15
يقدـ البنك للزبائن بصيع ابؼعلومات ابؼتعلقة بأم خدمات جديدة بإستخداـ كسائل . 16

 (ابؽاتف النقاؿ،الأنتًنت)الإتصاؿ ابغديثة
 متوسطة 5 1.14108 3.4710

 فوق الدتوسط /  0.71007 3.7217 لمجموعا

 SPSSمن إعداد الطالبتان اعتمادا على لسرجات:الدصدر
، من خلبؿ برقق متوسط حيث مستول جودة ابػدمة  فوؽ ابؼتوسط من بعد الإستجابة ابعدكؿ أعلبه يتضح أف إلذ  استنادا 

ابؼرتبة الأكلذ،بدتوسط (15) احتلت العبارة ، حيث(0.71007)ك ابكراؼ معيارم قدر ب(3.7217)حسابي قدر ب
يتحتل ، ؿموظف البنك في إستعداد دائم لتقدلص ابؼساعدة،بفا يدؿ على أف (0.88229)كابكراؼ معيارم (3.9493)حسابي
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على البنك تقدلص بصيع بفا يستدعي (1.14108)كابكراؼ معيارم (3.4710)أدلس مستول بدتوسط حسابي (16 )العبارة
. للزبائن (ابؽاتف النقاؿ،الأنتًنت)ابؼعلومات ابعديدة بإستخداـ كسائل الإتصاؿ ابغديثة 

  بعد الآمان والثقةتحليل بيانات- 4
.  الآماف كالثقةيوضح ابعدكؿ أدناه ابؼتوسطات ابغسابية كالابكرافات ابؼعيارية كمدل درجة تطبيق أفراد العينة على عبارات بعد 

 عبارات بعد الآمان والثقة وصف : (12-2)جدول رقم
درجة الدوافقة الترتيب الانحراف الدعياري الدتوسط الحسابي الأسئلة 

 مرتفعة 1 0.71820 4.3333 أتشعر بالآماف في التعامل مع البنك. 17
 مرتفعة 2 0.65135 4.2536 العاملوف في البنك يتميزكف بالأداب كحسن الأخلبؽ. 18
 فوؽ ابؼتوسط 3 0.76723 4.0507 بيتلك موظفو البنك ابؼعرفة التامة للئجابة على الأسئلة.19
 فوؽ ابؼتوسط 4 0.83990 4.0507 يوفر البنك ابغماية التامة داخلو كخارجو من طرؼ أعواف الآمن . 20

 فوق الدتوسط/  0.60170 4.1721المجموع 
 SPSSمن إعداد الطالبتان اعتمادا على لسرجات:الدصدر

، من خلبؿ برقق حيث القبوؿ من بعد الآماف كالثقة كانت بدرجة فوؽ ابؼتوسط      استنادا من ابعدكؿ أعلبه يتضح أف عبارات 
 تراكحت العبارات بتُ ابؼرتفعة كفق ابؼتوسط ، حيث(0.60170)ك ابكراؼ معيارم قدر ب(4.1721)متوسط حسابي قدر ب

أف عملبء ،بفا يعتٍ(0.71820)كابكراؼ معيارم (4.3333)ابؼرتبة الأكلذ، بدتوسط حسابي (17 )ت العبارةاحتلمن ناحية، ك
كابكراؼ  (4.0507)أدلس مستول بدتوسط حسابي (20)برتل العبارة ؿالبنك يشعركف بالآماف كالثقة في تعاملهم مع البنك، 

 .لا يوفر ابغماية التامة داخلو كخارجو من طرؼ أعواف الآمن درجة فوؽ ابؼتوسطة بفا يدؿ على أف البنك (0.83990)معيارم
: ت بعد التعاطف تحليل بيانا- 5

:  بعد التعاطف    يوضح ابعدكؿ أدناه ابؼتوسطات ابغسابية كالابكرافات ابؼعيارية كمدل درجة تطبيق أفراد العينة على
: بعد التعاطفعبارات عنصر وصف :(13-2)الجدول رقم 

درجة الدوافقة الترتيب الانحراف الدعياري الدتوسط الحسابي الأسئلة 
 فوؽ ابؼتوسط 2 0.92341 3.9638 يضع البنك مصلحة الزبوف في قمة إىتمامو.21
 فوؽ ابؼتوسط 3 0.87769 3.9420 معرفة كتفهم العاملوف في البن إحتياجات الزبائن.22
تعامل موظفو البنك مع الزبائن بالتًحيب بهم كملراعاة ظركفهم كالتعاطف .23

 معهم
 فوؽ ابؼتوسط 1 0.88776 3.9855

 فوؽ ابؼتوسط 4 1.03624 3.7609 ملبئمة ساعات العمل لكل الزبائن .24
يقوـ موظفو البنك بدلء البيانات ابؼطلبوبة في ابؼعاملبت البنكية عوضا .25

 عن الزبوف
 فوؽ ابؼتوسط 5 1.15305 3.4493

 فوق الدتوسط/  0.75039 3.8203المجموع 
 SPSSإعداد الطالبتان اعتمادا على لسرجات برنامج :الدصدر
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سابي ىالح متوسطحيث بلغفوؽ ابؼتوسط ،بعد التعاطفجاء عند مستول قبوؿ استنادا إلذ ابعدكؿ أعلبه يتضح أف  
 بفا يدؿ على عدـ تشتت رأم أفراد العينة حوؿ درجة قبوؿ فقرات بعد التعاطف (0.75039)بكراؼ معيارم باك (3.8203)

 كالتى كانت كلها بدرجة قبوؿ فوؽ ابؼتوسط  
 أف موظفو بفا يعتٍ (0.88776)كابكراؼ معيارم(3.9855)ابؼرتبة الأكلذ بدتوسط حسابي (23)ت العبارة احتل

أدلس متوسط حسابي قدر  (25 )لت العبارة  احت بينما،البنك يتعاملوف مع الزبائن بالتًحيب بهم كمراعاة ظركفهم كالتعاطف معهم 
موظفو البنك لا يقموف بدلء البيانات ابؼطلوبة في ابؼعاملبت بفا يدؿ على أف (1.15305)رمكابكراؼ معيا(3.4493)ب

 .البنكية عوضا عن الزبوف 
:  ككلجودة الخدمة البنكيةتحليل بيانات أبعاد - 6

جودة ابػدمة البنكية     يوضح ابعدكؿ أدناه ابؼتوسطات ابغسابية كالابكرافات ابؼعيارية كمدل درجة تطبيق أفراد العينة لأبعاد 
: ككل

 أبعاد جودة الخدمة الدصرفيةوصف :(14-2)جدول رقم

 أبعاد جودة الخدمة الدصرفية
الدتوسط 
الحسابي 

الترتيب الانحراف الدعياري 
درجة 

الدوافقة 
 فوؽ ابؼتوسط 3 0.69876 3.8756 بعد ابؼلموسية
 فوؽ ابؼتوسط 2 0.72914 3.9217 بعد الاعتمادية
 فوؽ ابؼتوسط 5 0.71007 3.7217 بعد الاستجابة

 فوؽ ابؼتوسط 1 0.60170 4.1721 بعد الآماف كالثقة
 فوؽ ابؼتوسط  4 0.75039 3.8203  بعد التعاطف 

 SPSSإعداد الطالبتان اعتمادا على لسرجات برنامج :الدصدر
كبابكراؼ ،ككالات تقرتكانت كلها بدرجة قبوؿ فوؽ ابؼتوسطفي  جودة ابػدمة البنكية من خلبؿ ابعدكؿ يتضح أف أبعاد 

 بفا يدؿ على توافق كعدـ تشت أفراد العينة حوؿ درجة تقييمهم بؼستول جودة ابػدمة البنكية كالتى كانت 0.79معيارم اقل من 
 مقبولة حسبهم إلذ مستول فوؽ ابؼتوسط

، (0.60170)ك(4.1721)ابؼرتبة الأكلذ بدتوسط حسابي كابكراؼ معيارم بلغا على التوالر احتل بعد الآماف كالثقة 
ثم يليو بعد ، بؿل الدراسة توفر بؾاؿ مقبوؿ من ناحية الشعور بالآماف كالثقة في التعامل مع البنوؾ بؿل الدراسة ؾ كبفا يعتٍ أف البن

بفا يعتٍ أف البنك قادر على ( 0.72914)كابكراؼ معيارم قدر ب(3.9217)بدتوسط حسابي الاعتمادية في ابؼرتبة الثانية  
كإبكراؼ  (3.8756)يو بعد ابؼلموسية في ابؼرتبة الثالثة بدتوسط حسابي، كيلإبقاز ابػدمة ابؼطلوبة بإعتمادية كدقة كثبات

ليحتل  (0.75039)كإبكراؼ معيارم (3.8203)،ثم في ابؼرتبة الرابعة بعد التعاطف بدتوسط حسابي (0.69876)معيارم
بفا يعتٍ اف البنك غتَ قادر  (0.71007)كإبكراؼ معيارم (3.7217)ابؼرتبة ابػامسة كالأختَة بعد الاستجابة بدتوسط حسابي 

 .بشكل كبتَ على تقدلص ابػدمة بسرعة كمساعدة الزبائن بإستمرار عند الطلب
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 (الدتغير التابع ) ليل رضا الزبون في البنك تح- 7
رضا الزبوف عن    يوضح ابعدكؿ أدناه ابؼتوسطات ابغسابية كالابكرافات ابؼعيارية كمدل درجة تطبيق أفراد العينة على عبارات بعد 

 .البنك
 وصف رضا الزبون في البنك: (15-2)جدول رقم

درجة الدوافقة الترتيب الانحراف الدعياري الدتوسط الحسابي الأسئلة 
 فوؽ ابؼتوسط 2 0.76194 4.0580 برضوف باستقباؿ جيد من طرؼ موظفي البنك.26
أنت لا برتاج إلذ زيارات عديدة للبنك الذم تتعامل معو من أجل حل .27

 مشكلة معينة
 فوؽ ابؼتوسط 7 0.86933 3.7246

إذا كانت ىناؾ مشكلة،فإف البنك سوؼ يكوف على استعداد بؼناقشة .28
 ىذا الأمر معك

 فوؽ ابؼتوسط 4 0.78684 3.9638

 فوؽ ابؼتوسط 6 0.79407 3.8623 يقدـ البنك بؾموعة متنوعة ككاسعة من ابػدمات التي تلبي حاجتك.29
 فوؽ ابؼتوسط 5 0.82350 3.8768 البنك يفي بوعوده في أداء ابػدمة.30
 فوؽ ابؼتوسط 3 0.81419 4.0362 تشعر بالإرتياح لإبزاد قرار التعامل مع ىذا البنك 31
 فوؽ ابؼتوسط 1 0.91270 4.0797 أنت راض على ابػدمات ابؼقدمة من البنك.32

 فوق الدتوسط/  0.63900 3.9431المجموع 
 SPSSمن إعداد الطالبتان اعتمادا على لسرجات:الدصدر

كابكراؼ معيارم  (3.9431)من خلبؿ ابعدكؿ أعلبه يتضح أنابؼتوسط ابغسابي لمحور رضا الزبوف في البنك بلغ
 كىي درجة فوؽ ابؼتوسط من مستول الرضا لدل الزبوف،   (0.63900)

بفا يعتٍ أف  (0.91270)ك(4.0797). ابؼرتبة الأكلر بدتوسط حسابي كابكراؼ معيارم على التوالر32احتلت العبارة 
معظم زبائن ككالات تقرت راضتُ على ابػدمات ابؼقدمة بؽم من ىذه البنوؾ،حيث احتلت العبارة ابؼرتبة السابعة كالأختَة بدتوسط 

كىذا يعتٍ أف زبائن البنك بوتاجوف لزيارات عديدة للبنك الدين يتعاملوف معو  (0.86933)كإبكراؼ معيارم(3.7246)حسابي
 .من أجل حلة مشكلة معينة

اختبار فرضيات الدراسة : الدطلب الثاني
سيتم في ىذا ابعزء اختبار فرضيات الدراسة،كذلك بالاعتماد على بموذج الابكدار ابػطي البسيط كابؼتعدد لقياس أثر 

 .أبعاد جودة ابػدمة البنكية على رضا الزبوف في البنوؾ بؿل الدراسة
 :اختبار الفرضية الأولى.1

لاختبار ىذه الفرضية تم استخداـ بموذج الابكدار ابػطي البسيط لقياس أثر بعد ابؼلموسية على رضا الزبوف في البنوؾ 
 :بؿل الدراسة كذلك من خلبؿ مايلي

H0 :لا يوجد تأثتَ معنوم لبعد ابؼلموسية على رضا الزبوف في البنك. 
H1 :يوجد تأثتَ معنوم لبعد ابؼلموسية على رضا الزبوف في البنك. 
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 الانحدار الخطي البسيط لأثر بعد الدلموسية على رضا الزبون: (16-2)جدول رقم
 

Dependent Variable: Y   

Method: Least Squares   

Date: 05/25/23   Time: 11:06   

Sample: 1 138    

Included observations: 138   
     
     Variable Coefficient Std. Error t-Statistic Prob.   
     
     C 2.894064 0.294869 9.814735 0.0000 

M1 0.270829 0.074889 3.616380 0.0004 
     
     R-squared 0.087727     Mean dependent var 3.943623 

Adjusted R-squared 0.081019     S.D. dependent var 0.638871 

S.E. of regression 0.612444     Akaike info criterion 1.871668 

Sum squared resid 51.01192     Schwarz criterion 1.914092 

Log likelihood -127.1451     Hannan-Quinn criter. 1.888908 

F-statistic 13.07820     Durbin-Watson stat 1.981933 

Prob(F-statistic) 0.000420    
     
     

 

 Eviews9لسرجات برنامج : الدصدر
 تشتَ نتائج ابعدكؿ إلذ صلبحية بموذج من ناحية إحصائية لإختبار الفرضية الأكلذ حيث مستول ابؼعنوية 

أم أف بعد % 8، كما يتضح أف معامل الارتباط يساكم0.05 كىو أقل من Prob (F-statistic)0.0000=الكلية
( 3.616)المحسوبة للمتغتَ ابؼستقل لبعد ابؼلموسية قدرت ب Tمن التغتَ في رضا الزبوف،كما أف قيمة% 8ابؼلموسية  يفسر بكو

 بفا يدؿ على أف القيمة ذات دلالة إحصائية، كعليو نرفض الفرضية الصفرية كنقبل 0.05 أقل من0.0004كبدستول معنوية
 . أم يوجد تأثتَ معنوم لبعد ابؼلموسية على رضا الزبوف  في البنوؾ ابعزائرية بؿل الدراسةH1الفرضية البديلة

 :اختبار الفرضية الثانية.2
 على رضا الزبوف في البنوؾ الاعتماديةلاختبار ىذه الفرضية تم استخداـ بموذج الابكدار ابػطي البسيط لقياس أثر بعد ا

 :بؿل الدراسة كذلك من خلبؿ مايلي
H0 :لا يوجد تأثتَ معنوم لبعد الاعتمادية على رضا الزبوف في البنك. 
H1 :يوجد تأثتَ معنوم لبعد الاعتمادية على رضا الزبوف في البنك. 
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 جدول الانحدار الخطي البسيط لأثر بعد الاعتمادية على رضا الزبون: (17-2)جدول رقم
 

Dependent Variable: Y   

Method: Least Squares   

Date: 05/25/23   Time: 11:08   

Sample: 1 138    

Included observations: 138   
     
     Variable Coefficient Std. Error t-Statistic Prob.   
     
     C 2.072257 0.251330 8.245147 0.0000 

M2 0.477178 0.063014 7.572518 0.0000 
     
     R-squared 0.296587     Mean dependent var 3.943623 

Adjusted R-squared 0.291415     S.D. dependent var 0.638871 

S.E. of regression 0.537786     Akaike info criterion 1.611673 

Sum squared resid 39.33302     Schwarz criterion 1.654097 

Log likelihood -109.2054     Hannan-Quinn criter. 1.628913 

F-statistic 57.34303     Durbin-Watson stat 1.854826 

Prob(F-statistic) 0.000000    
     
 Eviews9لسرجات برنامج :الدصدر     

 تشتَ نتائج ابعدكؿ إلذ صلبحية بموذج من الناحية الإحصائية لاختبار الفرضية الثانية، حيث مستول ابؼعنوية 
أم أف % 29.14، كما يتضح أف معامل الارتباط يساكم0.05 كىو أقل من Prob (F-statistic)0.0000=الكليػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة

المحسوبة للمتغتَ ابؼستقل لبعد ابؼلموسية قدرت ب Tمن التغتَ في رضا الزبوف،كما أف قيمة% 29.14بعد الاعتمادية يفسر بكو 
 بفا يدؿ على أف القيمة ذات دلالة إحصائية،كعليو نرفض الفرضية الصفرية 0.05 أقل من0.0000كبدستول معنوية (7.572)

 , أم يوجد تأثتَ معنوم لبعد الاعتمادية على رضا الزبوف  في البنوؾ ابعزائرية بؿل الدراسةH1كنقبل الفرضية البديلة
 :اختبار الفرضية الثالثة.3

لاختبار ىذه الفرضية تم استخداـ بموذج الابكدار ابػطي البسيط لقياس أثر بعد الاستجابة على رضا الزبوف في البنوؾ 
 :بؿل الدراسة كذلك من خلبؿ ما يلي

H0 :لا يوجد تأثتَ معنوم لبعد الاستجابة على رضا الزبوف في البنك. 
H1 :يوجد تأثتَ معنوم لبعد الاستجابة على رضا الزبوف في البنك. 

تشتَ نتائج ابعدكؿ أدناه إلذ صلبحية بموذج من ناحية إحصائية لاختبار الفرضية الثالثة، حيث مستول ابؼعنوية 
أم أف % 23.76، كما يتضح أف معامل الارتباط يساكم(0.05كىو أقل من Prob (F-statistic)0.0000=الكليػػػػػة

المحسوبة للمتغتَ ابؼستقل لبعد ابؼلموسية قدرت ب Tمن رضا الزبوف،كما أف قيمة% 23.76بعد الإستجابة يفسر بكو
 بفا يدؿ على أف القيمة ذات دلالة إحصائية،كعليو نرفض الفرضية الصفرية 0.05 أقل من0.0000كبدستول معنوية (6.611)

  أم يوجد تأثتَ معنوم لبعد الاستجابة على رضا الزبوف  في البنوؾ ابعزائرية بؿل الدراسةH1كنقبل الفرضية البديلة
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 جدول الانحدار الخطي البسيط لأثر بعد الاستجابة على رضا الزبون:(18-2)جدول رقم
Dependent Variable: Y   

Method: Least Squares   

Date: 05/25/23   Time: 11:19   

Sample: 1 138    

Included observations: 138   
     
     Variable Coefficient Std. Error t-Statistic Prob.   
     
     C 2.292145 0.254261 9.014942 0.0000 

M3 0.443738 0.067116 6.611535 0.0000 
     
     R-squared 0.243235     Mean dependent var 3.943623 

Adjusted R-squared 0.237671     S.D. dependent var 0.638871 

S.E. of regression 0.557808     Akaike info criterion 1.684781 

Sum squared resid 42.31631     Schwarz criterion 1.727205 

Log likelihood -114.2499     Hannan-Quinn criter. 1.702021 

F-statistic 43.71240     Durbin-Watson stat 1.801602 

Prob(F-statistic) 0.000000    
     
 Eviews9لسرجات برنامج :الدصدر     

 :اختبار الفرضية الرابعة.4
لاختبار ىذه الفرضية تم استخداـ بموذج الابكدار ابػطي البسيط لقياس أثر بعد الآماف كالثقة على رضا الزبوف في البنوؾ 

 :بؿل الدراسة كذلك من خلبؿ مايلي
H0 :لا يوجد تأثتَ معنوم لبعدالآماف كالثقة على رضا الزبوف في البنك. 
H1 :يوجد تأثتَ معنوم لبعد الآماف كالثقة على رضا الزبوف في البنك. 

 جدول الانحدار الخطي البسيط لأثر بعد الآمان والثقة على رضا الزبون:(19-2)جدول رقم
 

Dependent Variable: Y   

Method: Least Squares   

Date: 05/25/23   Time: 11:23   

Sample: 1 138    

Included observations: 138   
     
     Variable Coefficient Std. Error t-Statistic Prob.   
     
     C 1.599222 0.325609 4.911480 0.0000 

M4 0.561923 0.077251 7.274007 0.0000 
     
     R-squared 0.280085     Mean dependent var 3.943623 

Adjusted R-squared 0.274791     S.D. dependent var 0.638871 

S.E. of regression 0.544057     Akaike info criterion 1.634862 

Sum squared resid 40.25577     Schwarz criterion 1.677286 

Log likelihood -110.8055     Hannan-Quinn criter. 1.652102 

F-statistic 52.91117     Durbin-Watson stat 2.016659 

Prob(F-statistic) 0.000000    
     
 Eviews9لسرجات برنامج :الدصدر     

تشتَ نتائج ابعدكؿ إلذ صلبحية بموذج من ناحية إحصائية لاختبار الفرضية الرابعة، حيث مستول ابؼعنوية 
أم أف %27.47، كما يتضح أف معامل الارتباط يساكم (0.05 كىو أقل من Prob (F-statistic)0.0000=الكلية
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( 7.274)المحسوبة للمتغتَ ابؼستقل لبعد ابؼلموسية قدرت ب Tمن رضا الزبوف،كما أف قيمة% 27.47بعد الآماف كالثقة 
 بفا يدؿ على أف القيمة ذات دلالة إحصائية،كعليو نرفض الفرضية الصفرية كنقبل 0.05 أقل من0.0000كبدستول معنوية
 . أم يوجد تأثتَ معنوم لبعد الآماف كالثقة على رضا الزبوف  في البنوؾ ابعزائرية بؿل الدراسةH1الفرضية البديلة

 :اختبار الفرضية الخامسة.5
لاختبار ىذه الفرضية تم استخداـ بموذج الابكدار ابػطي البسيط لقياس أثر بعد التعاطف على رضا الزبوف في البنوؾ 

 :بؿل الدراسة كذلك من خلبؿ مايلي
H0 :لا يوجد تأثتَ معنوم لبعد التعاطف على رضا الزبوف في البنك. 
H1 :يوجد تأثتَ معنوم لبعد التعاطف على رضا الزبوف في البنك. 

 جدول الانحدار الخطي البسيط لأثر بعد التعاطف على رضا الزبون:(20-2)جدول رقم
 

Dependent Variable: Y   

Method: Least Squares   

Date: 05/25/23   Time: 11:24   

Sample: 1 138    

Included observations: 138   
     
     Variable Coefficient Std. Error t-Statistic Prob.   
     
     C 1.973742 0.226142 8.727885 0.0000 

M5 0.515637 0.058093 8.876070 0.0000 
     
     R-squared 0.366808     Mean dependent var 3.943623 

Adjusted R-squared 0.362152     S.D. dependent var 0.638871 

S.E. of regression 0.510237     Akaike info criterion 1.506503 

Sum squared resid 35.40647     Schwarz criterion 1.548927 

Log likelihood -101.9487     Hannan-Quinn criter. 1.523743 

F-statistic 78.78462     Durbin-Watson stat 1.960294 

Prob(F-statistic) 0.000000    
     
      

 Eviews9لسرجات برنامج :الدصدر
تشتَ نتائج ابعدكؿ إلذ صلبحية بموذج من ناحية إحصائية لإختبار الفرضية الفرعية ابػامسة، حيث مستول ابؼعنوية 

م أف بعد %36.21، كما يتضح أف معامل الإرتباط يساكم (0.05كىو أقل من Prob (F-statistic)0.0000=الكلية
( 8.727)المحسوبة للمتغتَ ابؼستقل لبعد ابؼلموسية قدرت ب Tمن رضا الزبوف،كما أف قيمة% 36.21الإستجابة يفسر بكو

 بفا يدؿ على أف القيمة ذات دلالة إحصائية،كعليو نرفض الفرضية الصفرية كنقبل 0.05 أقل من0.0000كبدستول معنوية
 . أم يوجد تأثتَ معنوم لبعد التعاطف على رضا الزبوف  في البنوؾ ابعزائرية بؿل الدراسةH1الفرضية البديلة
 

 :إختبار الفرضية الفرعية السادسة.5
لإختبار ىذه الفرضية تم إستخداـ بموذج الإبكدار ابػطي ابؼتعدد لقياس أثر جودة ابػدمة البنكية على رضا الزبوف في البنوؾ بؿل 

 :الدراسة كذلك من خلبؿ مايلي
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H0 :لا يوجد تأثتَ معنوم لأبعاد جودة ابػدمة البنكية بؾتمعة على رضا الزبوف في البنك. 
H1 : على رضا الزبوف في البنك تأثتَ معنوم لأبعاد جودة ابػدمة البنكية بؾتمعة يوجد. 

 جدول الانحدار الخطي الدتعدد لأثر أبعاد جودة الخدمة البنكية لرتمعة على رضا الزبون:(21-2)جدول رقم
 

Dependent Variable: Y   

Method: Least Squares   

Date: 05/25/23   Time: 11:37   

Sample: 1 138    

Included observations: 138   
     
     Variable Coefficient Std. Error t-Statistic Prob.   
     
     C 0.737426 0.320463 2.301128 0.0230 

M1 -0.030645 0.064202 -0.477314 0.6339 

M2 0.214958 0.069217 3.105576 0.0023 

M3 0.139196 0.067241 2.070099 0.0404 

M4 0.250082 0.080766 3.096379 0.0024 

M5 0.240958 0.071229 3.382851 0.0009 
     
     R-squared 0.496040     Mean dependent var 3.943623 

Adjusted R-squared 0.476951     S.D. dependent var 0.638871 

S.E. of regression 0.462045     Akaike info criterion 1.336196 

Sum squared resid 28.18011     Schwarz criterion 1.463468 

Log likelihood -86.19755     Hannan-Quinn criter. 1.387917 

F-statistic 25.98513     Durbin-Watson stat 1.853827 

Prob(F-statistic) 0.000000    
     
 Eviews9لسرجات برنامج :الدصدر     

تشتَ نتائج ابعدكؿ إلذ صلبحية بموذج من ناحية إحصائية لإختبار الفرضية الفرعية السادسة، حيث مستول ابؼعنوية 
أم أف %47.69، كما يتضح أف معامل الإرتباط يساكم 0.05 كىو أقل من Prob (F-statistic)0.0000=الكلية

كما يتضح أف كل الأبعاد ذات معنوية .من التغتَ في رضا الزبوف% 47.69تأثتَ أبعاد جودة ابػدمة البنكية بؾتمعة تفسر ب
على رضا الزبوف في البنوؾ بؿل  تأثتَ معنوم لأبعاد جودة ابػدمة البنكية بؾتمعة يوجد  أم H1إحصائية كعليو يتم قبوؿ الفرضية 

 الدراسة 
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 :خلاصة الفصل
 ،BAN) تطرقنا في ىذا الفصل إلذ دراسة ميدانية في الوكالات البنكية العاملة في تقرت بالتحديد

BADR،BEA) من خلبؿ إبراز أداة كمتغتَات الدراسة، كالطرؽ الإحصائية ابؼستعملة في ىذه الدراسة ككذالك إثبات صحة ،
 :الفرضيات ابؼطركحة كمن خلبؿ ىذه النتائج توصلنا إلذ بؾموعة من النتائج أبنها مايلي

 تقيم الزبائن بؼستول جودة ابػدمة البنكية ابؼقدمة بؽم كاف بدرجة  فوؽ ابؼتوسط؛ 
  يليو في ابؼرتبة الثانية بعد الاعتمادية 4.17أعلى الأبعاد تقييما من قبل الزبائن كاف بعد الآماف كالثقة بدتوسط حسابي ،

، في ابؼرتبة الرابعة بعد التعاطف بدتوسط 3.87،ثم بعد ابؼلموسية في ابؼرتبة الثالثة بدتوسط حسابي 3.92بدتوسط حسابي 
 ؛3.72،كفي ابؼرتبة الأختَة بعد الاستجابة بدتوسط حسابي 3.82حسابي 

  أثبت نتائج الابكدار ابػطي البسيط كجود تأثتَ معنوم لكل بعد من أبعاد جودة ابػدمة البنكية على رضا الزبوف في
 ذا التأثتَ من ضعيف إلذ متوسط؛ككاف ق. الوكالات البنكية بؿل الدراسة

  من %36أثبت نتائج الابكدار ابػطي البسيط أف بعد التعاطف كاف أكثر الأبعاد تأثتَا في رضا الزبوف حيث فسر 
، بينما أقل الأبعاد تأثتَا في رضا الزبوف كاف بعد ابؼلموسية %29 بعد الاعتمادية كالذم فسر التغتَ في رضا الزبوف تلبه

  فقط من ىذا التغتَ؛%8حيث لد يفسر سول 
  من التغتَ في رضا الزبوف ابعزائرم %47أثبت نتائج الابكدار ابػطي ابؼتعددأف  أبعاد جودة ابػدمة البنكية بؾتمعة تفسر 

 . بوكالات تقرت
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 تسعى البنوؾ جاىدة إلذ تطوير خدماتها البنكية، كونها الأداة الفعالة في دفع عجلة تطور القطاع البنكي كالنشاط 
الاقتصادم ككل، من خلبؿ إضافة تقنيات جديدة كمتطورة تضمن بؽا جودة عالية في خدماتها،حيث تعتبر جودة ابػدمات 

البنكية مرتكز أساسي الذم من خلبلو يتم المحافظة على الزبائن القدامى كجذب عملبء جدد كذلك من اجل برقيق رضا عاؿ 
 .لزبوف البنكي،كىذا من اجل برقيق استقرار البنك كابغفاظ على مكانتو البنكية،  كزيادة ابؼنافسة مع البنوؾ الأخرل

 إف العمل على برقيق متطلبات الزبائن لد يعد يكفي لوحده ما لد يتوج بإضفاء مفهوـ ابعودة عليو، أم برقيق توقعات 
 .الزبوف كإشباع حاجياتو للمنتجات الغتَ ملموس في ابؼصرؼ أمرا ضركريا، خاصة ككونو يتماشى كخلق ابؼنافسة بتُ البنوؾ

ماىو أثر جودة الخدمات البنكية على تحقيق رضا الزبون "كمن خلبؿ ىذه الدراسة طرحنا إشكالية رئيسية ابؼتمثلة في 
 ثم كضعنا بؾموعة من الفرضيات كحاكلنا التأكد منها من خلبؿ برنامج الإبكدار ابػطي ،"في وكالات تقرت لزل الدراسة؟

 .البسيط كالنتائج النظرية

 النتائج النظرية:أولا

  تتمثل جودة ابػدمة البنكية في مطابقة توقعات الزبوف في البنك بذاه خدماتو، كبؿاكلة البنك تلبية كل رغبات
 .كاحتياجات الزبوف ككسب رضاه

 الخ....برقيق الربح، الاحتفاظ بالعاملتُ، ابغصوؿ على كلاء العملبء: تبرز أبنية جودة ابػدمة من خلبؿ. 
  ابعودة ابؼتوقعة من قبل العملبء، ابعودة ابؼدركة، ابعودة الفعلية، : مستويات كىي 5لقياس جودة ابػدمة البنكية ىناؾ

 .ابعودة القياسية،ابعودة ابؼركج بؽا
  يتمثل رضا الزبوف في مقارنة الأداء ابؼدرؾ للخدمة بعد استخداـ توقعاتو ابؼسبقة عن أداء ىاتو ابػدمة، كشعوره بالرضا

 .التاـ ابذاىها
 ابػاصية الذاتية، ابػاصية النسبية، ابػاصية التطورية:تتًجم خصائص رضا الزبوف في ثلبث خصائص ىي. 
 بعد إجراء ستَ ابؼعاملبت، بعد كفاءة العاملتُ، بعد ابػدمات ابؼقدمة: للزبوف ثلبث أبعاد ىي. 
 سلوؾ تكرار الشراء، التحدث بكلبـ إبهابي:تتمثل السلوكيات النابصة على رضا الزبوف في. 

 .اتضح من خلبؿ دراسة العلبقة بتُ جودة أبعاد ابػدمة البنكية كرضا الزبوف كجود علبقة تكاملية بينهما

 نتائج اختبار فرضيات الدراسة:ثانيا
 :تم اختباركل الفرضيات في القسم التطبيقي،ككانت النتائج على النحو التالر

 .يوجد أثر إبهابي معنوم لبعد ابؼلموسية على رضا الزبوف البنكي في البنوؾ بؿل الدراسة: الفرضية الأولى
، حيث بينت نتائج الابكدار ابػطي البسيط كجود تأثتَ معنوم إبهابي لبعد صحة الفرضية الأولى لقد تم إثبات 

من رضا الزبوف %8ابؼلموسية على رضا الزبوف البنكي في ككالات تقرت عينة الدراسة،كيفسر بعد ابؼلموسية كمتغتَ مستقل ب
 .البنكي، كىو تأثتَ ضعيف جدا يكاد ينعدـ



 خػػاتػػمػػة
 

57 
 

 .يوجد أثر إبهابي معنوم لبعد الاعتمادية على رضا الزبوف البنكي في البنوؾ بؿل الدراسة:الفرضية الثانية

،كذلك من خلبؿ نتائج الابكدار ابػطي البسيط الذم أثبت كجود تأثتَ معنوم  الثانيةصحة الفرضيةحيث تم إثبات 
إبهابي لبعد الاعتمادية على رضا الزبوف البنكي في ككالات تقرت بؿل الدراسة،كيفسر بعد الاعتمادية كمتغتَ 

 .من رضا الزبوف البنكي، كىو تأثتَ دكف متوسط%29.14مستقل

 .يوجد أثر إبهابي معنوم لبعد الاستجابة على رضا الزبوف البنكي في البنوؾ بؿل الدراسة:الفرضية الثالثة

الفرضية الثالثة، من خلبؿ نتائج الابكدار ابػطي البسيط الذم أثبت كجود تأثتَ معنوم إبهابي لبعد الاستجابة صحة تم إثبات 
من رضا الزبوف %23.76على رضا الزبوف البنكيفي ككالات تقرت عينة الدراسة، كيفسر بعد الاستجابة كمتغتَ مستقل

 .البنكي،كىو تأثتَ دكف ابؼتوسط

 . يوجد أثر إبهابي معنوم لبعد الآماف كالثقة على رضا الزبوف البنكي في البنوؾ بؿل الدراسة:الفرضية الرابعة

الرابعة ،كذلك استنادا لنتائج الابكدار ابػطي البسيط، حيث أثبت كجود تأثتَ معنوم إبهابي لبعد صحة الفرضيةقد تم إثبات 
، من %27.47الآماف كالثقة على رضا الزبوف البنكي في ككالات تقرت عينة الدراسة، كيفسربعد الآماف كالثقة كمتغتَ مستقل

 .رضا الزبوف البنكي كىو تأثتَ دكف متوسط

 . يوجد أثر إبهابي معنوم لبعد التعاطف على رضا الزبوف البنكي في البنوؾ بؿل الدراسة:الفرضية الخامسة

، كذلك من خلبؿ نتائج الابكدار ابػطي البسيط، حيث أثبت كجود تأثتَ معنوم إبهابي صحة الفرضيةالخامسةحيث تم إثبات 
، من رضا %36.21لبعد التعاطف على رضا الزبوف البنكيفي ككالات تقرت عينة الدراسة،كيفسر بعد التعاطف كمتغتَ مستقل

 .الزبوف البنكي كىو تأثتَ فوؽ ابؼتوسط
 .يوجد أثر إبهابي معنوم لأبعاد جودة ابػدمة البنكية على رضا الزبوف البنكي في البنوؾ بؿل الدراسة:الفرضية السادسة

،من خلبؿ نتائج الابكدار ابػطي ابؼتعدد، حيث أثبت كجود تأثتَ معنوم إبهابي لأبعاد جودة صحة الفرضيةالسادسةتم إثبات 
ابػدمة البنكية بؾتمعة على رضا الزبوف البنكي في ككالات تقرت بؿل الدراسة،حيث تفسر أبعاد جودة ابػدمة البنكية كمتغتَ 

 .من رضا الزبوف في البنوؾ كىو تأثتَ متوسط% 47.62مستقل
 .كمنو تم إثبات بصيع الفرضيات كقبوبؽا

 توصيات وإقترحات الدراسة: ثانيا
  بهب على الوكالات بؿل الدراسة الاىتماـ أكثر كبصفة خاصة ببعد ابؼلموسية كذلك من خلبؿ التسهيلبت كتطوير

 .ابؼعدات
 بؿاكلة برستُ جودة ابػدمة البنكية  ككل في ىذه الوكالات من أجل كسب رضا الزبائن كثقتهم ككلائهم. 
 برفيز ابؼوظفتُ من أجل تقدلص خدمة بفتازة تنعكس بالإبهاب على البنك. 
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 ذبوبزصيص دكرات تكوينية كتدريبية للموظفتُ لكيفية التعامل مع العملبء كج. 
 التوسع في تقدلص ابػدمات البنكية جديدة، كمنح الزبائن حرية الاختيار مايعرض عليهم. 

 آفاق الدراسة:ثالثا
 دراسة مقارنة بتُ جودة ابػدمة البنكية في البنوؾ ابػاصة كالبنوؾ العمومية. 
 بناء بموذج إحصائي لتحديدأىم أبعاد ابعودة الأكثر تأثتَا في رضا الزبوف عن ابػدمات البنكية ابؼقدمة لو. 
 دراسة أثر جودة ابػدمة البنكية على كلاء الزبوف البنكي ابعزائرم 
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 : الكتب
 .2005 دار حامد للنشر كالتوزيع، عماف،التسويق البنكي،تيستَ العجارمة،  -1
 2006،دار الشركؽ للنشر، عماف، 1،الطبعة"إدارة الجودة في الخدمات" قاسم نايف علواف، -2

 
 : الأطروحات والدذكرات

 
دراسة ميدانية على مصرف الادخار ) جودة الخدمات الدصرفية وأثرىا على رضا الزبون الدصرفي "أدـ يعقوب أبكر حامد -3

 .2014مذكر ماجستتَ غتَ منشورة، جامعة السوداف للعلوـ كالتكنولوجيا، " (والتنمية الاجتماعية
, دراسة حالة بنك التنمية المحلية وكالة سور الغزلان,، اثر أبعاد جودة الخدمة الدصرفية على رضا العملاء  بن دقفل عائشة -4

 .2020-2019محمد بوضياؼ ابؼسيلة، ابعزائر .مذكرة ماستً غتَ منشورة جامعة 
 دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة ،علاقة جودة الخدمة الدصرفية برضا العملاء،بن نضرم فتح الله -5

 سنة ، جامعة عبد ابغميد بن باديس مستغالز، بزصص تقنيات كمية مطبقة غتَ منشورةمأكادلصمذكرة ماستً ،مستغانم
2015/2016,  

بحث علمي مقدـ لنيل " في ولاء العملاء للمصارف السوريةوتأثيرىادراسة أبعاد جودة الخدمة الدصرفية "جود ماجد ابغبلي، -6
 .2017درجة ابؼاجيستً في التمويل كابؼصارؼ،

في ،مذكرة ماجستتَ "دراسة أبعاد جودة الخدمة الدصرفية وتأثيرىا في ولاء العملاء للمصارف السورية"جود ماجد ابغلبي، -7
 .2017،قسم التمويل كابؼصارؼ،الاقتصادالتمويل كابؼصارؼ،غتَ منشورة، جامعة بضاه،كلية 

قياس جودة الخدمات الدصرفية التي يقدمها بنك فلسطين المحدود في فلسطين من وجهة نظر ،حاتم علي شعشاعة -8
 2004مذكرة ماجستتَ ، بزصص إدارة أعماؿ ، ابعامعة الإسلبمية، غزة، فلسطتُ،العملاء، 

 في العلوـ التجارية غتَ مأكادلصمذكرة ماستً  , دور جودة الخدمات الدصرفية في تحقيق رضا العملاء,حسالش ابػنساء  -9
 2019/2020 ،جامعة محمد خيضر بسكرة ،منشورة 

 "دراسة حالة القرض الشعبي الجزائري سطيف،، دور جودة الخدمات الدصرفية في تحقيق رضا الزبون حلو مرلص -10
 2019-2018 جامعة محمد خيضر بسكرة، ابعزائر ،مذكرة ماستً غتَ منشورة

 مذكرةمشركع دراسة ميدانية لبنك التنمية المحلية، –أثر جودة الخدمة الدصرفية في زيادة ولاء الزبون بضزة نسيمة،  -11
 2019لنيل شهادة ابؼاستً في العلوـ التجارية ،جامعة محمد خيضر غتَ منشورة،بسكرة ،

" اثر جودة الخدمة الدصرفية على رضا العملاء في البنوك التجارية في مدينة نابلسرفاه بغلوح كرىاـ زين الدين ،  -12
 2016 جامعة النجاح الوطنية، فلسطتُ ،غتَ منشورة.

 الفلاحة والتنمية  دراسة حالة بنك ، على تحقيق رضا الزبون وأثرىاجودة الخدمات الدصرفية ،سليمالش فاطمة  -13
 2013/2014 سنة ،جامعة ابؼسيلة، كتسويقإستًاتيجية،غتَ منشورة،بزصص مأكادلصمذكرة ماستً ,الريفية وكالة الدسيلة 

دراسة حالة الزبون الدصرفي ، رضا الزبون الدصرفيتحسينأثر جودة الخدمة الدصرفية على "،شيماء منصورم -14
 2020-2019بسكرة _،مذكرة ماستً غتَ منشورة،جامعة محمد خيضر"الجزائري
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، مذكرة ماستً أكادبيي، بزصص " على جودة الخدمة الدصرفيةوالاتصالأثر تكنولوجيا معلومات "صحراكم دنيا،  -15
 .2014/2015، سكيكدة، 1955 أكت 20تسويق، جامعة

  دراسة ميدانية على البنك ،أثر جودة الخدمة  الدصرفية الالكترونية علىرضا الزبائن،صلبح الدين مفتاح سعد الباىي -16
شرؽ اؿجامعة إدارةالأعماؿ، مذكرة للحصوؿ على درجة ابؼاجستتَ في ،الأردن– في عمان الإسلاميالأردني

 2016آيارالأكسط،
 دراسة ميدانية على ،، اثر جودة الخدمات الدصرفية الالكترونية على رضا الزبائنصلبح الدين مفتاح سعد الباىي -17

 2016 رسالة ماجستتَ غتَ منشورة، جامعة الشرؽ الأكسط، عماف الأردف،البنك الإسلامي الأردني عمان
اثر جودة الخدمات البنكية على رضا الزبون دراسة استطلاعية من وجهة نظر عينة من الزبائن ، عائشة حفصاكم -18

 2016ابعزائر ، مذكرة ماستً غتَ منشورة، جامعة العربي بن مهيدم،أـ البواقي،  البواقيبأمبعض وكالات البنكية 
، "دور التسويق في تطوير الخدمات الدصرفية دراسة مقارنة بين البنوك الإسلامية والبنوك التقليدية"عبد الرحيم ليلى، -19

 2015ابعزائر،- في العلوـ الاقتصادية غتَ منشورة، جامعة حسيبة بن بوعلي الشلفدكتوراأطركحة 
دكر جودة ابػدمة ابؼصرفية من كجهة نظر العميل دراسة حالة بنك الفلبحة كالتنمية الريفية كالبنك ازدىار،قادرم  -20

 .5201، جامعة الشهيد بضى بػضر الوادم ،  مذكرة ماستً غتَ منشورة ،ابػارجي ابعزائرم
دراسة حالة بنك الفلاحة ," على رضا العميل البنكيأثرىاتقييم جودة الخدمات الدصرفية ودراسة ",قطاؼ فتَكز -21

 .2011ابعزائر،_ أطركحة دكتوراه غتَ منشورة،كلية، جامعة محمد خيضر,والتنمية الريفية لولاية بسكرة
 دراسة ميدانية ببنك القرض الشعبي ،، اثر جودة الخدمةالدصرفية على أداء البنوك التجارية مرطالش نور الدين -22

 2021-2020،قابؼة، ابعزائر 1945مام8مذكرة ماستً غتَ منشورة، جامعة ،"الجزائري  وبنك التنمية الريفية وكالة قالدة
 ،،غتَ منشورةمأكادلص مذكرة ماستً ،أثر جودة الخدمات البنكية على رضا العملاء في البنوك التجارية،مسعودة رقاقدة -23

 .جامعة قاصدم مرباح كرقلة 
دراسة حالة بنوك –أثر جودة الخدمة الدصرفية على تحقيق الديزة التنافسية للبنوك التجارية الجزائرية نايلي إبؽاـ،  -24

 2016 البواقي ، ابعزائر، أـ، أطركحة دكتوراه غتَ منشورة، جامعة العربي بن مهيدم، ولاية قسنطينة
 

 : المجلات
لرلة رؤى ،جودة الخدمات الدصرفية وآثارىا على رضا الزبائن دراسة حالة البنوك التجارية بولاية سطيف،إلذام نايلي -25

 2005 جوان ، 08العدد ،الجزائر، جامعة الشهيد حمى لخضر الوادي،الاقتصادية 
 شماؿ اقتصادياتبؾلة ،" الخدمات الدصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية في البنكجودة"بريش عبد القادر، -26

 .23إفريقيا،العدد
،دراسة حالة وكالة بنك "تقييم أبعاد جودة الخدمة البنكية وأثرىا على رضا الزبائن"عبد الكرلص حسالش،جبار بوكثتَ، -27

BADR2018د ابػامس،العدد الأكؿ،جوافؿ كابؼالية،ابؼجةكالإقتصادم ،بؾلة البحوث  أم البواقي 
اثر جودة الخدمات الدصرفية على رضا العملاء دراسة ميدانية الدصارف التجارية "بعنواف عمر علي بابكر الطاىر  -28

 2019-12-2مقاؿ بدجلة  العربية للنشر العلمي، العدد الرابع عشر،،"بمحافظة الدرب الدملكة العربية السعودية
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، بؾلة الريادة الإقتصاديات "العلاقة التفاعلية بين أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالدؤسسة" مرابييأبظاءمحمد خثتَ، -29
 2017، 1،الطبعة3الأعماؿ،العدد
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.2006.p 240 
33- Wikowski , Terrence.H,and Wolfinarger , “Comparative service quality ,German 

and American ratings across service settings”, journal of business research vol55, 

N11,2002 

 

 



 ابؼلبحق
 

62 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 الملاحق



 ابؼلبحق
 

63 
 

 الاستبياف: 01ابؼلحق 
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 SPSSبؿرجات : 02ابؼلحق 

 ألفا كرونباخ

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 138 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 138 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.926 .930 32 

 

 

Summary Item Statistics 

 Mean Minimum Maximum Range 

Maximum / 

Minimum Variance N of Items 

Item Means 3.902 3.094 4.333 1.239 1.400 .062 32 

Item Variances .841 .424 1.487 1.063 3.506 .056 32 

 

 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

124.8623 261.871 16.18244 32 
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 ألفا كرونباخالاستبانة ككل

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based on 

Standardized 

Items N of Items 

.926 .930 32 

 

 ألفا كرونباخ لبعد الملموسٌة

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.796 6 

 
عتمادٌةلابعد األفا كرونباخ ل  

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.834 5 

 

 ألفا كرونباخ لبعد الإستجابة

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.779 5 

 

  والثقةألفا كرونباخ لبعد الآمان

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.819 4 

 

بعد التعاطفألفا كرونباخ ل : 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.822 5 
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عن البنكالزبائن رضا ألفا كرونباخ ل  
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.889 7 

 
 ألفا كرونباخ لأبعاد جودة الخدمة البنكٌة مجتمعة

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.902 25 

 
 التحلٌل الوصفً للجزء الأول

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 68.1 68.1 68.1 94 ذكر 

 100.0 31.9 31.9 44 انثى

Total 138 100.0 100.0  

 

 السن

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

 

Valid 

 18.8 18.8 18.8 26 سنة29 إلى18 من

 56.5 37.7 37.7 52 سنة39إلى30من

 81.2 24.6 24.6 34 سنة49 إلى40من

 100.0 18.8 18.8 26 سنة50 أكثرمن

Total 138 100.0 100.0  

 

 التعليمي_المستوى

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 11.6 11.6 11.6 16 متوسط 

 34.8 23.2 23.2 32 ابتدائً

 77.5 42.8 42.8 59 جامعً

 100.0 22.5 22.5 31 دراساتالعلٌا

Total 138 100.0 100.0  
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 المهنة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 52.6 52.6 52.2 72 موظفبالقطاعالعام 

 76.6 24.1 23.9 33 موظفبالقطاعالخاص

 81.8 5.1 5.1 7 متقاعد

 89.8 8.0 8.0 11 مهنةحرة

 100.0 10.2 10.1 14 اخرى

Total 137 99.3 100.0  

Missing System 1 .7   

Total 138 100.0   

 

 الحساب_نوع

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 68.1 68.1 68.1 94 حسابجاري 

 90.6 22.5 22.5 31 حسابتوفٌر

 100.0 9.4 9.4 13 عملةصعبة

Total 138 100.0 100.0  

 

 البنك_مع_التعامل_مدة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 20.3 20.3 20.3 28 اقلمنسنة 

 53.6 33.3 33.3 46 سنوات5 منسنةإلى

 75.4 21.7 21.7 30 سنوات 10 إلى 6 من

 100.0 24.6 24.6 34 سنوات 10 أكثرمن

Total 138 100.0 100.0  

 
 

 

 

 

 

 

 

 



 ابؼلبحق
 

70 
 

 المتوسطات الحسابٌة والتحلٌل الوصفً لإجابات أفراد العٌنة على المحور الأول

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation Variance 

Q1 138 1.00 5.00 4.1087 .79858 .638 

Q2 138 1.00 5.00 4.0797 .86338 .745 

Q3 138 1.00 5.00 3.9710 1.03896 1.079 

Q4 138 1.00 5.00 4.1232 .95484 .912 

Q5 138 1.00 5.00 3.0942 1.21959 1.487 

Q6 138 1.00 5.00 3.8768 1.02845 1.058 

m1 138 1.17 5.00 3.8756 .69876 .488 

Valid N (listwise) 138      

 

 المتوسطات الحسابٌة والتحلٌل الوصفً لإجابات أفراد العٌنة على المحور الثانً

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation Variance 

Q7 138 1.00 5.00 4.1304 .94232 .888 

Q8 138 1.00 5.00 4.0145 .89594 .803 

Q9 138 1.00 5.00 3.7826 .95703 .916 

Q10 138 1.00 5.00 3.8261 .94300 .889 

Q11 138 1.00 5.00 3.8551 .96320 .928 

m2 138 1.60 5.00 3.9217 .72914 .532 

Valid N (listwise) 138      

 
 المتوسطات الحسابٌة والتحلٌل الوصفً لإجابات أفراد العٌنة على المحور الثالث

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation Variance 

Q12 138 1.00 5.00 3.9275 .90930 .827 

Q13 138 1.00 5.00 3.7029 .99934 .999 

Q14 138 1.00 5.00 3.5580 .92032 .847 

Q15 138 1.00 5.00 3.9493 .88229 .778 

Q16 138 1.00 5.00 3.4710 1.14108 1.302 

m3 138 1.20 5.00 3.7217 .71007 .504 

Valid N (listwise) 138      
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 المتوسطات الحسابٌة والتحلٌل الوصفً لإجابات أفراد العٌنة على المحور الرابع

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation Variance 

Q17 138 1.00 5.00 4.3333 .71820 .516 

Q18 138 1.00 5.00 4.2536 .65135 .424 

Q19 138 1.00 5.00 4.0507 .76723 .589 

Q20 138 1.00 5.00 4.0507 .83990 .705 

m4 138 1.00 5.00 4.1721 .60170 .362 

Valid N (listwise) 138      

 

 المتوسطات الحسابٌة والتحلٌل الوصفً لإجابات أفراد العٌنة على المحور االخامس

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation Variance 

Q21 138 1.00 5.00 3.9638 .92341 .853 

Q22 138 1.00 5.00 3.9420 .87769 .770 

Q23 138 1.00 5.00 3.9855 .88776 .788 

Q24 138 1.00 5.00 3.7609 1.03624 1.074 

Q25 138 1.00 5.00 3.4493 1.15305 1.330 

m5 138 1.00 5.00 3.8203 .75039 .563 

Valid N (listwise) 138      

 

 المتوسطات الحسابٌة والتحلٌل الوصفً لإجابات أفراد العٌنة على المحور السادس

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation Variance 

Q26 138 1.00 5.00 4.0580 .76194 .581 

Q27 138 1.00 5.00 3.7246 .86933 .756 

Q28 138 1.00 5.00 3.9638 .78684 .619 

Q29 138 1.00 5.00 3.8623 .79407 .631 

Q30 138 1.00 5.00 3.8768 .82350 .678 

Q31 138 1.00 5.00 4.0362 .81419 .663 

Q32 138 1.00 5.00 4.0797 .91270 .833 

m6 138 1.14 5.00 3.9431 .63900 .408 

Valid N (listwise) 138      
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 Eviews9بـرجات : 03ابؼلحق 

Y M1 M2 M3 M4 M5 

 3.943623  3.875362  3.921739  3.721739  4.172101  3.820290 

 4.000000  4.000000  4.000000  3.800000  4.250000  4.000000 

 5.000000  5.000000  5.000000  5.000000  5.000000  5.000000 

 1.140000  1.170000  1.600000  1.200000  1.000000  1.000000 

 0.638871  0.698691  0.729137  0.710067  0.601701  0.750393 

-1.510478 -0.729862 -0.918353 -0.463361 -1.446568 -1.352776 

 7.319520  4.257338  4.457471  3.048686  8.063501  6.217524 

      

 159.7604  21.34225  31.61183  4.951798  195.5534  101.6167 

 0.000000  0.000023  0.000000  0.084087  0.000000  0.000000 

      

 544.2200  534.8000  541.2000  513.6000  575.7500  527.2000 

 55.91739  66.87923  72.83478  69.07478  49.60009  77.14319 

      

 138  138  138  138  138  138 
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 مصفوفة الإرتباط

 

Covariance Analysis: Ordinary      

Date: 05/18/23   Time: 16:54      

Sample: 1 138       

Included observations: 138      

        
        Correlation       

Probability Y  M1  M2  M3  M4  M5   

Y  1.000000       

M1  0.296188 1.000000      

 0.0004 -----       

M2  0.544598 0.412215 1.000000     

 0.0000 0.0000 -----      

M3  0.493189 0.284073 0.424571 1.000000    

 0.0000 0.0007 0.0000 -----     

M4  0.529231 0.364616 0.376153 0.444342 1.000000   

 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 -----    

M5  0.605646 0.348902 0.561102 0.491785 0.511955 1.000000  
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 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 -----   
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