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إهداء  
 رَ بِّ  رَ وْ زِ وْ زِ   رَ وْ  رَ وْ كُ رَ  زِ وْ رَ رَ رَ االَّ زِ   رَ وْ رَ وْ رَ  رَ رَ لَّ  رَ رَ رَ   رَاازِدرَ لَّ  رَ رَ وْ  رَ وْ رَ رَ  رَ ازِ حً   رَ وْ رَ اكُ  رَ رَ وْ زِ وْ زِ   زِ رَ وْ رَ زِ رَ  زِ   " 

".  زِ بَرَ  زِ رَ االلَّ ازِ زِ يرَ  

. إا   و  ااقبَ و ،  س د ااوجو  س د   م  د     الله    ه  س م

إا    ر        ا   ر مي  مد      ا  ووي  اا       أد      بموم ت   وكبَ     ت   ف ا    و    إا   
.  م  ااغ ا ي..... ج        هذا اا   ر، إا  اا   او  هدو ت  م     ااوجو  م      ت   ض ت 

إا  مي و عج اا ل    ي    ا، إا  ااذ    ر   رَ ااق م  اا    د    د  اال و  ا ا  ا   ه ذا، إا   
ااذ           اا   ر وكبَ ا   ض ا      وقوو     ي    ع  و ل      ي   خط، إا   مج اا خ ء    ب  

. االكبَ ء، إا  س د     هذا اا   ر     اا جوج

جتبَبَبَبَبَبَبَبَبَبَ    , إا  مي    و     م اا   ر إا  إ و    س مي

إا  اا    إا   بَ    إ ي        ر  

إا  و  اا د بَ ء  اا بَ     

 2018إا  و   ممء    ي م ا ي    و   

إا  و  مي    و       بَ  مي  هه  و   ا مي          اا مي  س     ج       اا    اا  م  
 س  ذ   اا  اا  

 سقبَ      قبَ   , إا  و  مي          بَ    أ        ي  

 هد  هذا اا    اا  وا ب  
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 بَ ا الله    ا   

........."         بَآ و       و وم  ا      ا   لا ا"

. ااش   لله س    ه     ا  ااذ   ات    الإ ا ر  اال    اا ث   ر لإ   ا هذا اا    اا  وا ب

  قدا  عجو  ااش      بس       اا اا قدو   ,  ا   ا بَ    او    كظ  ا ع      قدو  الإم    
.      وج ت  ه ااق  ي أ  ي اا ل  ر الإ  ا  ي"    س     "  الإ   اا الأس    اا ش ر  

 اج ي مي الله  ج  ج     و كظتم      ,         ,   ب و   ,        ص الأ ا  ئ              
. وع  تم   ر   ي ا  

. إا  مدو   و اي اا    ااوأ   ااعجائ     ق ا

.  إا  و  ااس  ذر ااذوي ام و ف وا         ا لح  اا وج ه

. و    ش   و  مي  لط ا   ود اا و  مي   وه       د  و  مي و   اه ااكض       
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 :ملخص الدراسة 

        إف الذدؼ الأساسي من دراستنا لذذا الدوضوع ىو توضيح أىم الجوانب النظرية الدرتبطة بعنواف الدراسة الدتمحور حوؿ 
إضافة إلذ الجانب التطبيقي الذم يهدؼ  >>جودة الخدمة المصرفية في  تعزيز الميزة التنافسية للبنوك التجارية دور <<

حيث نقدـ في الجانب النظرم أبرز الدفاىيم الدرتبطة تّودة , من خلبلو التوصل إلذ النتائج التحليلية التي تثبت أك تنفي فرضياتنا
ككذا التطرؽ إلذ الدصطلحات الدتعلقة بالديزة التنافسية بإعتبارىا , الخدمة الدصرفية بإعتبارىا الركيزة الأساسية للمؤسسات الدصرفية

إستمارة أسئلة كمن أجل تٖقيق أىداؼ الدراسة الدتعلقة بتقييم جودة الخدمة فقد تم كضع , تابعا لتحقيق الجودة في الخدمات
 كتم الإجابة عليها من طرؼ زبائنو كالنتائج CPA-BNA-BDLموزعة على عملبء البنوؾ لزل الدراسة الدتمثلة في بنك 
تثبت كجود إرتباط كعلبقة إجابية بتُ جودة الخدمات  التي سوؼ spssالدتحصل عليها بعد معالجة الدعطيات بإستخداـ برنامج 

 لجودة "Servperf" كللوصوؿ لأىم النتائج الدتعلقة تّودة الخدمة الدصرفية استعملنا إختبار مقياس الأداء, كالديزة التنافسية
 .الخدمات للتوصل إلذ تقييم أبعاده كتأثتَىا على أراء العملبء كأختَا دراسة أثرىا على تٖقيق الديزة التنافسية البنكية

 .الديزة التنافسية, أبعاد جودة الخدمات الدصرفية , الجودة :الكلمات المفتاحية 

Abstract: 

The main objective of our study is to clarify the most important theoretical aspects 
related to the study of the quality of banking service as a mechanism to enhance 
the competitive advantage of commercial banks. In addition to the practical aspect 
in which the analytical results that prove or negate our hypotheses, In the 
theoretical aspect, the concepts related to the quality of banking service were 
highlighted as the main pillars of banking institutions, as well as the terms related 
to competitive advantage as a result of achieving quality in services and in order to 
achieve the objectives of the study on quality assessment of the The questionnaire 
was distributed to the customers of the National Bank of Algeria (BNA) and 
(CPA) and (BDL) was answered by its customers and the results obtained after the 
processing of the data using the spss program which will prove the existence of a 
positive relationship between the quality of services and the competitive 
advantage. Performance measure "Servperf" for the quality of services to reach an 
assessment of its dimensions and impact on the views of customers and finally 
study the impact on the achievement of competitive advantage Bank. 

Keywords: quality, quality banking, competitive advantag .             
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 تمهيد 

أصبحت البنوؾ لربرة على إعتماد برامج متطورة ,       في ظل النمو الإقتصادم كالتطور السريع الذم يشهده القطاع البنكي
 .لتسيتَ كتطوير جودة خدماتها الدقدمة للجمهور لإكتساب الديزة التنافسية من جهة كإرضاء العميل من جهة أخرل

كلد يكن ذلك الإىتماـ ,     حيث تزايد إىتماـ البنوؾ بزبائنها كابتكرت من الطرؽ كالأساليب لذدؼ لكسب رضاىم ككلائهم
 .نابعا إلا من فلسفة كاضحة كثقافة مبنية على أساس فهم عميق لدكر الزبوف في تٖقيق الاىداؼ الإستًاتيجية للبنك

حرصا منها على البقاء في ,      إف تطبيق ىذا الدنهج في التعامل لغب أف ينبع من ثقافة الخدمة التي لغب على البنوؾ أف تتبناىا
 .لشا ينعكس على الديزة التنافسية لذا  بإعتبار جودة الخدمة ميزة تنافسية ىامة, أكضاع سوقية التي تؤثر على جودة الخدمة

    لذذا يعتبر موضوع جودة الخدمة الدصرفية كتأثتَاتو على الزبائن مركز إىتماـ البنوؾ كذلك من أجل إكتساب ميزة تنافسية 
 .للبنوؾ

 :      من خلبؿ ماسبق في ىذا الددخل لضدد مشكلة البحث في السؤاؿ الرئيسي التالر

 مامدى مساىمة جودة الخدمة المصرفية في تعزيز الميزة التنافسية ؟

 :الإشكاؿ الدطركح يقودنا بدكره إلذ طرح التساؤلات الفرعية التالية

 ما مستول جودة الخدمات الدصرفية للبنك لزل الدراسة من كجهة نظر العملبء؟ 
 ما مستول الديزة التنافسية للبنك لزل الدراسة من كجهة نظر العملبء ؟ 
 ىل توجد علبقة بتُ أبعاد جودة الخدمة كإكتساب البنك الديزة التنافسية ؟ 

  :فرضيات الدراسة

  ىناؾ إىتماـ كبتَ للبنك لزل الدراسة في تٖستُ جودة الخدمة الدصرفية 
 للبنك ميزة تنافسية من كجهة نظر العملبء 
  توجد علبقة بتُ أبعاد جودة الخدمة ك الديزة التنافسية 

 :مبررات إختيار الموضوع 

 :من دكاعي إختيارنا لذذا الدوضوع نذكر مايلي

  الرغبة في التعرؼ على العلبقة التي تربط بتُ الجودة الخدمة كالديزة التنافسية في البنوؾ 
  لفت إدارات البنوؾ في الإىتماـ الكبتَ لجودة الخدمة كذلك لتعزيز ككسب الديزة التنافسية 
 علبقة موضوع البحث بالتخصص 
 الدسالعة في إضافة شيء جديد للمعرفة العلمية كالدسالعة في إثراء مكتبتنا تٔجع جديد 

 



 مقدمة 

 ‌ب
 

 :أىداف الدراسة

 :كتهدؼ ىذه الدراسة إلذ مايلي

  التعرؼ على الدفاىيم الدتعلقة تّودة الخدمة الدصرفية ككذا الديزة التنافسية 
  التعريف بالديزة التنافيسية في البنوؾ كطريقة إكتسابها في السوؽ الدصرفي 
 التعرؼ على مدل مسالعة البنوؾ في تٖقيق أعلى درجة من الجودة في الخدمة من أجل الوصوؿ لكسب ميزة تنافسية 
  التوصل إلذ مدل مسالعة جودة الخدمة في دعم كتٖستُ التنافسية ككذا الأىداؼ الدرجوة من تبنيها 
  قياس العلبقة التي تربط بتُ جودة الخدمة الدصرفية كالديزة التنافسية في البنوؾ 
  تٖليل العلبقة بتُ جودة الخدمة الددركة من طرؼ العملبء كتٖقيق البنك لدزايا تنافسية 

 :أىمية الدراسة

تكمن ألعية الدراسة بالنسبة لإدارة البنك من كونها توفر الدعلومات للتعرؼ على نقاط الضعف ك القوة في جودة الخدمات الدقدمة 
تْث تعمل على تٖقيق مستويات رضا أعلى , ك التعرؼ على الدعايتَ التي يوليها العملبء أكلوية عند تقييمهم لخدمات البنك , 

لشا ينعكس إجابا على الوضع التنافسي للبنك ك على حصصو السوقية , العملبء الحاليتُ ك إستقطاب الدزيد من العملبء المحتملتُ 
 .ك بالتالر تٖقيق مستويات رتْية أعلى ك ىو الذدؼ الأساسي لأم مؤسسة تٕارية لشا يساىم في تٖقيق ميزة تنافسية لذا 

 :حدود الدراسة 

 :فيما لؼص حدكد الدراسة ت٘ثلت فيمايلي

  2018 أفريل 10 مارس إلذ 18تم إجراء ىذا البحث خلبؿ الفتًة من : الحدود الزمانية 
 الوطتٍ الجزائرم ك بنك القرض الشعبي الجزائرم ك بنك التنمية المحلية          دراسة حالة البنك: الحدود المكانية 

 ."ككالة تقرت"
  دكر جودة الخدمة الدصرفية في تعزيز الديزة التنافسية للبنوؾ التجارية : الحدود الموضوعية. 
  بنك القرض الشعبي الجزائرم ك بنك عينة عشوائية مكونة من عملبء ككالة بنك الوطتٍ الجزائرم: الحدود البشرية 

 " .ككالة تقرت"التنمية المحلية 

 : منهج الدراسة و الأدوات المستخدمة 

في الجانب النظرم تم إستخداـ الأسلوب الوصفي التحليلي كذلك لربط النتائج مع طرؽ تٖليلها كوف أف الدوضوع يتميز بالدتغتَات 
الخارلغية أكثر منو بالدتغتَات الداخلية لأف الأراء غتَ منبثقة عن الأعواف الإقتصاديتُ في ىذه الدؤسسات البنكية كما أف النمهج 

 . لربط التحليل بالنتائج الدتعلقة بأراء عملبء البنوؾ لزل الدراسةSPSSالتطبيقي الدختار لشثل في البرنامج الإحصائي 

 .أما أداة جمع البيانات التي إعتمدناىا في دراستنا فتمثلت في إستمارة أسئلة موجهة لعملبء البنك ثم الإجابة عنها



 مقدمة 

 ‌ج
 

كقد تم قياس متغتَ جودة الخدمة الدصرفية بإستخداـ الدقياس الدستعمل في دراسات سابقة استهدفت قياس مفهوـ جودة الخدمة 
 تم تصميمو ليتناسب مع طبيعة كخصائص الخدمة "SERVPERF"الدصرفية ىذا الدقياس الدتمثل في مقياس الأداء الفعلي 

 .الدصرفية كمع تعددية أبعادىا 

 :صعوبات الدراسة

 ،صعوبة الإجابة على أسئلة الإستبياف من طرؼ الزبائن كتٕميعها 
 عدـ إكماؿ الإجابة لفقرات الإستبياف من طرؼ الزبوف. 

 :ىيكل الدراسة

 :قصد الإحاطة تٔضموف البحث تم الإعتماد على التقسيمات التالية

 .الفصل الأكؿ كالذم لػمل عنواف الأدبيات النظرية ك التطبيقية تم تقسيمو لدبحثتُ

 كالذم تطرقنا فيو إلذ مدخل عاـ لجودة الخدمة الدصرفية – الإطار الدفالعي للدراسة –الدبحث الأكؿ كاف بعنواف الأدبيات النظرية 
 .ك الديزة التنافسية

 كتم التطرؽ فيو للدراسات السابقة لنفس – الدراسات السابقة للموضوع –الدبحث الثاني كالذم كاف بعنواف الأدبيات التطبيقية 
 .الدوضوع البحث

كقسم على مبحثتُ الدبحث الأكؿ تم فيو عرض منهجية , أما الفصل الثاني فكاف بعنواف الدراسة الديدانية تم تٗصيصو لدراسة الحالة
 .أما الدبحث الثاني تم فيو دراسة كتٖليل البيانات كتفستَ النتائج, الدراسة كالأدكات الدستخدمة
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 تمهيد

حيث ,      سيتم من خلبؿ ىذا الفصل التعرؼ على الدفاىيم الدختلفة كالتى لذا علبقة تّودة الخدمة الدصرفية ككذا الديزة التنافسية
 .سيتم الإلداـ بأىم جوانب الدوضوع من حيث التعريف كالألعية ككذا أبعاد جودة الخدمة الدصرفية

كبناءا على ذلك تم التطرؽ إلذ الدراسات السابقة التي تناكلت موضوع جودة الخدمة الدصرفية تٔعرفة أبعادىا التي يقاس بها رضا 
تناكلنا في الدبحث الأكؿ جودة , كعليو تم تقسيم الفصل إلذ مبحثتُ, العميل الذم بدكره يساىم في تٖقيق الديزة التنافسية البنكية

 .أما في البحث الثاني فقد عالجنا فيو الأدبيات التطبيقة كالدراسات السابقة للموضوع, الخدمات الدصرفية كالديزة التنافسية
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 - الإطار المفاىمي للدراسة –الأدبيات النظرية : المبحث الأول

   يهدؼ ىذا الدبحث إلذ الإحاطة بأىم الجوانب النظرية لجودة الخدمة الدصرفية تٔفهومها كما أنو سوؼ يتم التعرؼ على الديزة 
 .التنافسية

 مدخل عام لجودة الخدمة المصرفية : المطلب الأول

 :قبل التعرؼ على مفهوـ جودة الخدمة سنتطرؽ لدفهوـ الجودة

 :1قد تعددت أراء الباحثتُ حوؿ تعريف الجودة تْيث لؽكن أف نوجز البعض منها فيمايلي

 .ىي صلبحية الدنتج للئستخداـ كخلو الدنتج من عيوب التصنيع: ذكر البعض أف الجودة  
 .ىي مطابقة للمواصفات: كأشار آخر أف الجودة 

 :كمن خلبؿ الأراء السابقة لؽكن تقدنً تعريف شامل لدفهوـ الجودة

تعرف على أنها تكامل الملامح والخصائص لمنح المنتج أو خدمة ما تمكنو من كسب رضا العميل وتحقيق رغباتو "
 .2وتوقعاتو

 تعريف وأىمية جودة الخدمة المصرفية : الفرع الأول

 تعريف جودة الخدمة المصرفية : أولا

كعموما لؽكن حصر ىذه التعاريف , لقد تباينت كتعددت آراء الباحثتُ حوؿ إعطاء مفهوـ كاضح كدقيق لجودة الخدمة الدصرفية
:                                                                                                                          فيمايلي   

 تعرؼ جودة الخدمة بأنها التفوؽ على توقعات الزبوف كيقصد بهذا التعريف بأف الدؤسسة تتفوؽ في خدماتها التي :التعريف الأول
 .3تؤديها فعليا على التوقعات التي يتوقعها الزبوف اتٕاه ىذه الخدمات

إلتقاء إحتياجات كمتطلبات الزبائن كإرتباط مستول الخدمة الدراد تسليمو بالتوقعات الدوضوعة من قبل ىؤلاء : التعريف الثاني
كمن ىنا يتبتُ لنا أف الذم لػكم على جودة الخدمة ىو الدستفيد الفعلي منها كىذا من خلبؿ مقارنتو بتُ توقعاتو كبتُ , الزبائن

  .4الأداء الفعلي للخدمةالتي لػصل عليها

                                                           
. 62: ص, 2009, 1الطبعة , الأردف, عماف, دار الديسرة, الجودة الشاملة وتحقيق الرقابة في البنوك التجارية,  لزمد أحمد سمتَ أحمد1
, مذكرة ماجستتَ, جودة الخدمات المصرفية وأثرىا على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإداريين والزبائن, كساـ لزمد ناصر الكركي2

.                                                                                                                     15ص ,2010 , فلسطتُ,جامعة الخليل, كلية الدراسات العليا كالبحث العلمي غتَ منشورة, تٗصص إدارة أعماؿ
 .35ص,1999,  الطبعة الأكلذ, السعودية,يدالتًجمة كالنشر مكتبة الحر, أساسيات إدارة الجودة الشاملة,ريتشارد كيلماز3 
رسالة دككتوراه غتَ , (دراسة مقارنة بتُ بعض الدصارؼ السورية كالأردنية ) طريقة جديدة لدراسة جودة الخدمات في القطاع المصرفي,  رعد حسن الصرف4

. 14ص , جامعة دمشق, منشورة
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كىي تٔثابة الحكم الشخصي للزبوف كتنتج عن الدقارنة . الدصرؼ كالدزيج التسويقي للخدمات الدصرفية كالإتصالات الشخصية أيضا
 .1بتُ توقعاتو للخدمة مع إدراكاتو للخدمة الفعلية الدسلمة 

الفجوة أك الإلضراؼ مابتُ توقعات الزبوف للخدمة كإدراؾ الجودة بعد إستهلبؾ "تعرؼ جودة الخدمة على أنها : التعريف الثالث
 .2"الخدمة

 :من خلبؿ التعاريف السابقة لؽكن أف نستخلص تعريف شامل لجودة الخدمة الدصرفية

وقدراتو ومتابعة تطور ىذه الإحتياجات وتوفير التحسينات في حالة حدوث خلل أو البنك البحث عن احتياجات زبائن " 
خطأ عند الوفاء بهذه الإحتياجات وبالتالي فإن تقديم الخدمة المصرفية ذات جودة متميزة تعني تطابق مستوى الفعلي 

 .2"للجودة مع توقعات الزبون أو تقديم خدمات تفوق توقعاتو وأن عدم وفاء بهذه التوقعات يعني غير مقبولة

 أىمية جودة الخدمة المصرفية: ثانيا

 , إذا تزايدت أعداد البنوؾ التي تقدـ خدمات أكثر من أم كقت مضى:نمو مجال الخدمة-

 بقاء البنوؾ يغتمد على حصولذا على القدر الكافي من الدنافسة فإف توفر جودة الخدمة في الخدمات يوفر لذا :إزدياد المنافسة-
  ,العديد من الدزايا التنافسية

 أصبحت البنوؾ تٖرص على ضركرة استمرار التعامل معها كتوسيع قاعدة عملبءىا :المدلول الإقتصادي لجودة خدمة العميل-
كىذا يعتٍ أف البنوؾ لغب أف لا تسعى فقط إلذ اجتداب عملبء جدد كلكنو لغب عليها الحفاظ على العملبء الدوجودين لديها 

 .3كمن ىنا تظهر الألعية القصول لجودة خدمة العملبء من أجل ضماف ذلك

 أبعاد وطرق قياس جودة الخدمة المصرفية : الفرع الثاني

 أبعاد جودة الخدمات المصرفية: أولا

إلا أنها لد , تعرضت الكثتَ من الأتْاث في لراؿ تسويق الخدمات للمكونات أك الأبعاد التي تشتمل عليها جودة الخدمة الدصرفية
 .4تتفق فيما بينها حوؿ ماىية تلك الأبعاد

 ,كالأفراد, كالتسهيلبت, النواحي الدادية: يرل بعض الباحثتُ أنو توجد ثلبثة أبعاد لجودة الخدمة الدصرفية كىي

 :بينما يرل البعض الآخر أف الجودة في لراؿ الخدمات الدصرفية تعكس ثلبثة أبعاد أساسية كىي

                                                           
 . 198ص , 2007, الأردف, عماف, دار التواصل العربي للطباعة كالنشر كالتوزيع, عولمة جودة الخدمة المصرفية,  رعد حسن الصرف 1
جامعة الجزائر , كلية العلوـ الإقتصادية كالتسيتَ, أطركحة دكتوراه في العلوـ الإقتصادية, دور الإقتصاد المعرفي في تحقيق الميزة التنافسية للبنوك,  عامر بشتَ 2

.                                                                                                                     274ص , 2012سنة 
. 151ص , 2001, عماف, الطبعة الأكلذ, دار الصفاء للنشر كالتوزيع, إدارة الجودة الشاملة, مأموف سلماف الدراكة 3
جامعة الشهيد حمة , "لرلة رؤل الإقتصادية " جودة الخدمات المصرفية وأثرىا على رضا الزبائن دراسة حالة البنوك التجارية بولاية قسنطينة,  إلذاـ نايلي4

                                    .                                                                               139ص , 2015جواف , 08العدد, الجزائر, الوادل, لخضر
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 ,كالتي تتعلق بالبيئة المحيطة لتقدنً الخدمة: الجودة المادية

 , كالتي تتعلق بصورة الدؤسسة الدصرفية كالإنطباع العاـ عنها:جودة المؤسسة

 .كالتي ت٘ثل ناتج عمليات التفاعل بتُ قوة العمل داخل البنك كبتُ الزبائن: الجودة التفاعلية

 من أف ىناؾ ثلبثة أبعاد رئيسية للحكم على جودة الخدمات الدصرفية ( Gronross)كما توصل باحثوف آخركف كمنهم 
 :1كتتمثل ىذه الأبعاد في

ما الذي يتم  – كالتي يرل أنو لؽكن الوصوؿ إليها عن طريق الإجابة على التساؤؿ الدطركح أماـ مسؤكلر البنك :الجودة الفنية
 كىذا البعد لؼتص في الصورة النهائية للخدمة الدقدمة إلذ العميل كالذم لؽكن قياسو بشكل موضعي عن طريق تقديمو للعميل؟

 .العميل نفسو

 – كىي التي ترتبط بعملية أداء الخدمة نفسها كالكيفية التي يتم بها تقدنً الخدمة كيعبر عنها بالتساؤؿ الدطركح :الجودة الوظيفية
كيعد ىذا البعد أىم أبعاد ,  حيث يتصل ىذا الجانب بالتفاعل بتُ مقدـ الخدمة كالعميلكيف تتم عملية تقديم الخدمة ؟

كعليو فإف الإىتماـ , الجودة كالذم يشتمل على سلوؾ موظف الخدمة باعتبار أف ىذه الأختَة عبارة عن أداء كليس منتج مادم
 .  بتدريب موظفي البنك في التعامل مع العملبء يعتبر الشغل الشاغل لإدارة التسويق على مستول ىذه البنوؾ

كأف ىذه الصورة الذىنية لدل العملبء تتكوف ,  كىي الصورة التي تعكس إنطباعات العملبء حوؿ البنك:الصورة الذىنية للبنك
من الجودة الفنية كالجودة الوظيفية للخدمات التي يقدمها البنك كالتي سوؼ تؤثر بشكل مباشر في أخذ صورة حوؿ البنك الدتعامل 

 :كالشكل الدوالر يوضح ىذه الأبعاد. معو

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
, لرلة العلوـ الإقتصادية, دراسة ميدانية على بنك الصادرات, جودة الخدمات المصرفية وأثرىا على رضا العميل, الطاىر لزمد أحمد علي, ىاجر لزمد الدلك 1

‌‌.56ص , 2016جانفي , 17العددد , كلية الدراسات التجارية- جامعة السوداف للعلوـ كالتكنولوجيا
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 (الجودة الفنية و الجودة المدركة ) يوضح الأبعاد الأولية لجودة الخدمة : (1-1)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

  

 

 

 

 

 

 .56ص, مرجع سابق, الطاىر لزمد أحمد علي, ىاجر لزمد الدلك :المصدر

 

 توقعات الخدمة

 الإعتمادية

سرعة 
 الإستجابة 

 التعاطف 

 الأماف 

  الدلموسية

 

 

 

 

 

 

 جودة الخدمة

 الإعتمادية

سرعة 
 الإستجابة 

 التعاطف 

 الأماف 

  الدلموسية

 

 مستول الأداء الددرؾ

إنطباعات عن المؤسسة 

 السمعة 

 الحجم

 التاريخ

 العاملتُ

 

  

 

 الجودة الوظيفية

 الدظهر 

 الإتٕاىات 

 أسلوب الأداء

 

 

الجودة الفنية 

 الدعرفة 

 الدهارة 

 إلخ...... التكنولوجية 

 كيف تتم عملية تقدنً الخدمة ما الذم يتم تقدلؽو
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 1كما توصل باحثوف آخركف إلذ تطوير معايتَ كأبعاد للحكم على جودة الخدمة الدصرفية كتشمل ىذه الأبعاد 

 :  كتعتٍ ثبات كإلصاز الخدمة بشكل سليم كتنفيذ البنك لوعوده لضو العميل كذلك عن طريق:الإعتمادية (1
 دقة الحسابات كالدلفات كعدـ حدكث الأخطاء - 
 تقدنً الخدمة الدصرفية بشكل صحيح -
 تقدنً الخدمة في الدواعيد المحددة كفي الوقت الدبرمج لذا  -
 ثبات مستول أداء الخدمة -

 كتشتَ إلذ رغبة كإستعداد العاملتُ بالبنك في تقدنً الخدمة كمساعدة العملبء كالرد على :سرعة الإستجابة من قبل العاملين (2
 إستفساراتهم كالسرعة في أداء الخدمة كالإستجابة الفورية لطلب العميل

 كتعكس الدهارة كالقدرة على أداء الخدمة كالتي تستمد من توافر الدعلومات كالإلداـ بظركؼ كطبيعة العمل :الكفاءة والقدرة (3
 كإمتلبؾ كافة الدهارات الضركرية لتحقيق الأداء السليم للخدمة 

 لا يتضمن ىذا الجانب سهولة الإتصاؿ فحسب كلكن كل ما من شأنو أف ييسر من الحصوؿ على :الوصول إلى الخدمة (4
كملبئمة موقع البنك ككجود عدد مناسب من آلات , ملبئمة ساعات العمل كتوافر عدد كافي من منافذ الخدمة: الخدمة مثل

 . إلخ... الصرؼ الألر
  كتشمل الأمانة كالثقة كالسمعة في كل من البنك كمقدـ الخدمة:المصداقية (5
 كيعتٍ دكاـ امداد العملبء بالدعلومات كلساطبة العميل باللغة التي يفهمها كالإنصات كتأمتُ الحصوؿ على الدعلومة :الإتصال (6

 الدرتدة
  كيعكس ذلك الدرجة الأكلذ خلو الدعاملبت مع الدؤسسة الخدمية من الشك أك الدخاطرة أك الخطورة:الأمان (7
 كيعكس الجهد الدبذكؿ للتعرؼ على إحتياجات العميل كموائمة الخدمة في ضوء تلك الدعرفة كما يتضمن ىذا الجانب :الفهم (8

 توفتَ الإىتماـ الشخصي للعميل كسهولة التعرؼ عليو
 كتعتٍ أف يكوف مقدـ الخدمة على قدر من الإحتًاـ كالأدب كأف يتسم بالدعاملة الودية مع العملبء كمن ثم فإف ىذا :اللباقة (9

 الجانب يشتَ إلذ الصداقة كالإحتًاـ كالود بتُ مقدـ الخدمة كالعميل
 كتشتَ إلذ مظهر التسهيلبت الدادية الدستخدمة في العمل بدءا بالدظهر الخارجي للبنك كتهيئتو :النواحي المادية الملموسة (10

 من الداخل كالأجهزة كالوسائل الدستخدمة في أداء الخدمة

كقد قامت الدراسات الدتلبحقة استخلبص ىذه الأبعاد في خمسة فقط أطلق عليها لظوذج جودة الخدمة كما موضح في الشكل 
 :2التالر

 

 

                                                           
, أطركحة دككتوراه في العلوـ الإقتصادية, التحرير المصرفي ومتطلبات تطوير الخدمات المصرفية وزيادة القدرة التنافسية للبنوك الجزائرية,  بريش عبد القادر1

                                                               .256ص,2006سنة ,جامعة الجزائر,كلية العلوـ الإقتصادية كعلوـ التسيتَ,  غتَ منشورة ,فرع نقود كمالية

                                                                                                                                                                     
. 95ص, 2006سنة , عماف, دار الثقافة للنشر كالتوزيع, إدارة الجودة في الخدمات, نايف علواف,  لزياكم قاسم 2 
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 يوضح نموذج جودة الخدمة: (2-1 )الشكل رقم

 
 
 

 

 .95ص,  سابقمرجع, نايف علوان, محياوي قاسم: المصدر

 خمسة أبعاد أساسية من بتُ العشرة الدذكورة  كمقياس ) Berry and Parasuraman)حدد كل من , كفي ىذا السياؽ
كلذلك سوؼ يتم الإعتماد , حيث اثبت كفاءة عالية في المجاؿ العلمي, (Servqual)لجودة الخدمات أطلق عليو إسم مقياس 

الأماف كالتعاطف , الدلموسية, الإستجابة, كىذه الأبعاد ىي الإعتمادية, على تلك الابعاد الخمسة في الجانب الديداني لذذه الدراسة
 :1كالتي لؽكن تفصيلها فيمايلي

,  تعبر عن قدرة الدؤسسة من كجهة نظر الزبائن على تقدنً الخدمة في الوقت الذم يطلبها الزبوف كبدقة ترضي طموحو:الإعتمادية
 . ككذلك تعبر عن مدل كفاء ىذه الدؤسسات بالإلتزاماتها تٕاه الزبوف

 ىي القدرة على التعامل الفعاؿ مع كل متطلبات الزبائن كالإستجابة لشكاكيهم كالعمل على حلها بسرعة ككفاءة :الإستجابة
إضافة إلذ ذلك فإف الإستجابة تعبر عن الدبادرة في , عالية تٔا يقنع الزبائن بأنهم لزل تقدير كاحتًاـ من قبل الدؤسسة التي معها

 .تقدنً الخدمة من قبل الدوظفتُ بصدر رحب

 ت٘ثل الجوانب الدلموسة كالدتعلقة بالخدمة مثل الدباني كالتقنيات الحديثة الدستخدمة فيو كالتسهيلبت الداخلية للؤبنية :الملموسية
 .إلخ.... كالتجهيزات اللبزمة لتقدنً الخدمة كمظهر الدوظفتُ

 .الإطمئناف من قبل بأف الخدمة الدقدمة للزبائن تٗلو من الخطأ أك الخطر أك الشك: الأمان

 . ىو إبداء ركح الصداقة كالحرص على الزبوف كإشعاره بألعيتو كالرغبة في تقدنً الخدمة حسب حاجاتو:التعاطف

 طرق قياس جودة الخدمة المصرفية: ثانيا

 : لؽكن الإعتماد في قياس جودة الخدمات الدصرفية على إحدل الطرؽ الدستخدمة في قياس جودة بشكل عاـ كالتي نوجزىا كالآتي

كلؽكن التمييز بتُ الطرؽ الاساسية لقياس جودة الخدمات بشكل عاـ : قياس جودة الخدمات من منظور العملاء/ 1
 :كالتي نوردىا كالأتي

                                                           
-04ص, 2017مارس  , 1العدد- المجلد الثالث, لرلة البشائر الإقتصادية, قياس مستوى جودة الخدمات الهاتفية النقالة, عبدكس عبد العزيز, مراد إسماعيل  1

05                                                                                                                                            . 
(* SERVQUAL)كىي ناتٕة عن مزج عبارتتُ ,  يقصد بها جودة الخدمة(Service )ك , كالتي تعتٍ الخدمة( Quality)كالتي تعتٍ الجودة . 

 أبعاد الجودة

الأماف التعاطف الإستجابة الإعتمادية

 

 

 

 

 الجوانب الدلموسة
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 كيعد ىذا الدقياس من الطرؽ السهلة كالبسيطة لقياس جودة الخدمة كيتمثل في حصر عدد الشكاكل : مقياس عدد الشكاوى
كتتميز ىذه الطريقة بالسهولة في إعطاء مؤشر لضو إدراؾ العملبء للخدمة , خلبؿ فتًة زمنية معينة كتصنيفها حسب نوعها

يعتبر ىذا الدقياس ذك ألعية في قياس الخدمة التي تقدـ دكف الدستول كقد يساىم في تٖسينها كعليو الدؤسسات , الدقدمة لذم
تشجع الدستفدين من الخدمة على التعبتَ على شكواىم بهدؼ التعرؼ على جوانب عدـ رضا العميل كمن ثم اتٗاد 

 .1الإجراءات الدناسبة لتجنبها مستقبلب
 كىو الأكثر مقايييس استخداما لقياس اتٕاىات الزبائن لضو الخدمات الدقدمة كخاصة بعد حصولذم على: مقياس الرضا 

الخدمات عن طريق توجيو الأسئلة التي تكشف طبيعة شعور الزبائن لضو الخدمة الدقدمة لذم كجوانب القوة كالضعف بو 
 .2كبشكل لؽكن الدنظمات الخدمية من تبتٍ استًاتيجية للجودة تتلبئم مع احتياجات الزبائن كتٖقق لذم الرضا

 يركز على الأداء الفعلي للخدمة الدقدمة باعتبار أف جودة الخدمة لؽكن الحكم عليها مباشرة ‌:مقياس الأداء الفعلي للخدمة
كيعتبر مقياس الأداء الفعلي أبسط كأسهل في التطبيق من  الأداء الفعلي= جودة الخدمة ,  إتٕاىات العملبءمن خلبؿ

مقياس الفجوة نظرا لأف ىذا الأختَ لػتوم على عمليات حسابية فضلب عن صعوبة تعريف توقعات العملبء كقياسها في 
الواقع العملي كأف قياس الأداء الفعلي يعتبر كافيا للحكم على جودة الخدمة الدقدمة كإعتبار أف الرضا أحد الجوانب الدؤثرة في 

مصداقيتو كإمكانية تطبيقو في تفستَ , الحكم على الجودة لذا تم إختيار مقياس الأداء الفعلي من حيث درجة الغعتماد عليو
 .3الجودة الشاملة الددركة للخدمة إلا أنو لد يسلم من الإنتقدات

 تقوـ الفكرة الأساسية لذذا الدقياس على اف القيمة التي تقدمها منظمة الخدمة للعملبء تعتمد :مقياس العميل الموجو بالقيمة 
فالعلبقة بتُ الدنفعة كالسعر , على الدنفعة الخاصة بالخدمات الددركة من جانب العميل كالتكلفة للحصوؿ على ىذه الخدمات

فكلما زادت مستويات الدنفعة الخاصة بالخدمات الددركة كلما زادت القيمة الدقدمة للعملبء ككلما زاد , ىي التي تٖدد القيمة
كالعكس صحيح كبالتالر فإنو من كاجب منظمة الخدمة إتٗاد الخطوات اللبزمة من أجل , إقبالذم على طلب ىذه الخدمات

كلا شك أف كجود مثل ىذا , زيادة الدنفعة الددركة لخدماتها بالشكل الذم يؤدم إلذ تٗفيض سعر الحصوؿ على الخدمة
 .4الدقياس سوؼ يدفع منظمات الخدمة إلذ تركيز جهودىا لضو تقدنً خدمة متميزة للعملبء بأقل تكلفة لشكنة

 : (مقياس الفجوة)قياس جودة الخدمة من وجهة نظر توقعات وإدراكات العميل / 2
تشتَ الدراسات إلذ أف ىناؾ لظوذجتُ رئيسيتُ على لرموعة من الدؤشرات التقييمية قابلة للتكييف أك التعديل حسب نوع 

 : الخدمة
 ب   يسمى لظوذج الفجوة:نموذج الفجوة"Servqaul"  ظهر خلبؿ الثمانينات من خلبؿ الدراسات التي قاـ بها كل من

(parasuraman, zeithmal et berry)  كذلك بغية إستخدامو في تٖديد كتٖليل مصادر كمشاكل الجودة
كالدساعدة في كيفية تٖسينها إلذ تقسيم الجودة حسب لظوذج الفجوة يعتٍ تٖديد الفجوة بتُ توقعات العملبء لدستول الخدمة 

 : كلؽكن التعبتَ عنها بالعبارة التالية, كالإدراؾ الفعلي لذا
 
 

                                                           
. 55ص , 2005, مصر, دار الكتاب الحديث, 01ط, قياس الجودة والقياس المقارن, توفيق لزمد,  عبد المحسن 1
2
‌.408ص‌,‌مصر,‌1العدد‌,‌24مجلد‌,‌مجلة البحوث التجارية, مبادئ إدارة الجودة الشاملة,‌‌يسري‌السيد‌يوسف 

3
,‌بدون‌طبعة,‌دار‌النهضة,‌دار‌الفكر‌العبربي,‌قياس الجودة والقياس المقارن أساليب حديثة في المعانرة والقياس,‌‌توفيق‌عبد‌المحسن 

‌.70-‌69ص‌,‌2006
 .   205ص,2006, الأردف, عماف, دار النشر كالتوزيع, 1ط, (مفاىيم كعمليات كتطبيقات),إدارة الجودة في الخدمات,  قاسم نايف علواف المحياكم 4

 توقعات –الإدراك الفعلي = جودة الخدمة 
 الزبائن
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 فقد توصل إلذ أف المحور الأساسي في تقييم جودة الخدمة كفق 1988كزملبئو سنة  "berry" كمن خلبؿ الدراسات التي قاـ بها
 .1ىذا النموذج يتمثل في الفجوة بتُ إدراؾ العميل لدستول الأداء الفعلي للخدمة كتوقعاتو

 كلقد حدد كل من , إف تقييم الدستفيد للخدمة يعتمد على مقدار الفجوة مابتُ الخدمة الدتوقعة كالخدمة الددركة

( Berry, Zeithmal, Parasaraman) 2في لظوذج الفجوات كىي: 

 :لفجوة مابين توقعات الزبون وتصور الإدارةا (1

, فالإدارة قد التمتلك التوقع الصحيح لدا يريده الزبائن فقد تفكر إدارة الدصرؼ بأف الزبائن يرغبوف في الحصوؿ على خدمة الإيداع
 .كلكن في الواقع الزبائن يرغبوف في الحصوؿ على خدمة الإقراض

 :الفجوة بين تصور الإدارة وميزان جودة الخدمة (2

فقد يكوف للئدارة تصور صحيح لرغبات الزبائن إلا أنها لا تضع قياسا معينا لأداء معتُ مثل تقدنً خدمات سريعة للزبائن كلكن 
 .دكف تٖديد نوع ىذه الخدمات أك عددىا من الناحية الكمية لشا لؼلق فجوة في لراؿ تقدلؽها

 :الفجوة بين خصائص نوعية الخدمات وتقديمها (3

حيث لؽكن للعاملتُ في الدصرؼ أف يتلقوا تدريبا معينا أك يطلب منهم أف يقوموا بأعماؿ تفوؽ طاقاتهم لكنهم غتَ راغبتُ في 
أك قد يعتًضوف على تنفيذ أعماؿ معينة كالإستماع للزبائن بشكل مطوؿ لشا يضعف من تقدنً الخدمة , تٖقيق ماىو مطلوب

 .الدصرفية بالشكل الدطلوب كالنوعية الدطلوبة

 :الفجوة بين القيام بالخدمة والإتصالات الخاريجية (4

 فإذا ظهر في إحدىالإعلبنات بنك, فقد تتأثر تصورات الزبائن بالتصرلػات التي يدلر بها لشثلو الدصارؼ كإعلبناتها

فإذا ظهر في إحدىالإعلبنات بنك معتُ تسهيلبت , قد تتأثر تصورات الزبائن بالتصرلػات التي يدلر بها لشثلو الدصارؼ كإعلبناتها
كعند كصوؿ الزبوف للبنك يكشف أف الإعلبف كاف غتَ صحيح كيشوبو عدـ الدقة لذلك فإف الإتصاؿ الخارجي , لقركض معينة

 .شوه ماكاف الزبوف يتوقعو كفقا لدا ىو معلن عنو

 

 

 
                                                           

 .                                                                                                                                    31ص,2008, باتنة, لخضرالحاج جامعة , العلوـ التجارية, رسالة ماجستتَ غتَ منشورة, تقييم جودة الخدمات من وجهة نظر الزبون,  صليحة رقاد 1
        BDL, دراسة حالة عينة من البنوؾ التجارية " ,دور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثم كسب رضا الزبائن,  بلبالر عبد النبي 2

BNA-BADRَكرقلة,  كلية العلوـ الإقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ, غتَ منشورة,تٗصص تسويق,   مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداجستتَ في علوـ التسيت ,
.  34ص, 2009
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 :       الفجوة بين الخدمة المتطورة والخدمة المتنوعة (5

 حيث تظهر الفجوة عندما يقيس الزبوف الأداء بطريقة لستلفة كلا تكوف نوعية الخدمة كما كاف يتصور فعلب عندما يتعامل موظف 
كبالتالر فإف ىذا الزبوف سوؼ يكرر زيارتو لبنك ك , البنك بشكل خاطئ مع الزبوف في الدعلومات التي يرغب في الحصوؿ عليها

 .لدوظف آخر لعدـ قناعتو تٔا قدمو الدوظف الأكؿ

 : كلؽكن توضيح لظوذج الفجوات لنوعية الخدمات في الشكل التالر

  لقياس جودة الخدمة المصرفيةSERVQUALيوضح نموذج :(3-1)الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

  

                    

 

  

 

 

Source: Lambin. J-J, Marketing stratégique et opérationnel dunad, paris, 
2002, p345 

الخبرة السابقة 

 

للزبوفإتصالات خارلغية   الحاجات السابقة  

 الخدمة الدتوقعة

 05الفجوة 

 إدراؾ جودة الخدمة  الخدمة الددركة

 
 (الخدمة الددركة)أداء الخدمة  04الفجوة 

 ( 

 

 

 

 

 

 

 

 إتصاؿ مع الزبائن

 (خدمة مركحة )
01لفجوة ا  

 03الفجوة 

 (الخدمة الدصممة)تٖديد خصائص الخدمة كفقا لتوقعات الزبوف 

 02الفجوة 

 إدراكات الإدارة لتوقعات الزبائن
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 كيعرؼ ىذا النموذج بإسم : نموذج الإتجاه(Servperv)  ـ نتيجة للدراسات التي قاـ بها كل من 1992ظهر خلبؿ
(Taylor et Cronin)  كتعرؼ الجودة في إطار ىذا النموذج مفهوما إتٕاىيا يرتبط بإدراؾ العميل للؤداء الفعلي للخدمة

 .1(تقييم الأداء على أساس المجموعة من الأبعاد الدرتبطة بالخدمة الدقدمة)الدقدمة كيعرؼ الإتٕاه على أنو 

أم التًكيز , يقوـ لظوذج الإتٕاه على أساس رفض فكرة الفجوة كىي تقييم جودة الخدمة كيركز على تقييم الأداء الفعلي للخدمة
على جانب الإدراكات الخاصة بالعميل فقط ذلك أف جودة الخدمة يتم التعبتَ عنها كنوع من الإتٕاىات كىي دالة لإدراكات 

 . العملبء السابقة كخبرات كتٕارب التعامل للمؤسسة كمستول الرضا على الأداء الحالر للخدمة

 :كتتضمن عملية تقييم الجودة كفق ىذا النموذج الإفتًاضات التالية

 ,في غياب خبرة الزبوف السابقة في التعامل مع الدؤسسة فإف توقعاتو حوؿ الخدمة تٖدد بصورة أكلية لدستول تقييم لجودتها .1
 ,بناءا على خبرة الزبوف السابقة الدتًاكمة كنتيجة لتكرار التعامل مع الدؤسسة .2
كبالتالر فإف تقييم الزبوف لدستول الخدمة , إف الخبرات الدتعاقبة مع الدؤسسة ستقود إلذ مراجعات إدراكية أخرل لدستول الجودة .3

كىكذا فإف رضا الزبوف عن , يكوف لزصلة لكل عمليات التعديل الإدراكي التي يقوـ بها الزبوف فيما يتعلق تّودة الخدمة
 . مستول الاداء الفعلي للخدمة لو أثر مساعد في تشكيل إدراكات الزبوف للجودة

 :كعليو فإف تقيم جودة الخدمة يتضمن الأفكار التالية

 ,أف الأداء الحالر للخدمة لػدد بشكل كبتَ تقييم الزبوف لجودة الخدمة الدقدمة فعليا من الدؤسسة الخدمية .1
إرتباط الرضا بتقييم الزبوف لجودة الخدمة أساسو الخبرة السابقة في التعامل مع الدؤسسة أم أف التقييم عملية تراكمية طويلة  .2

 ,لأجل نسبيا
ركيزة أساسية لتقييم مستول  (الدلموسية, الأماف, التعاطف, الإستجابة, الإعتمادية)تتعتبر الدؤشرات المحددة لدستول الجودة  .3

 .SERVPEREالخدمة كفق لظوذج 

 مستويات جودة الخدمة المصرفية وأسالب تحسينها: الفرع الثالث

 مستويات جودة الخدمة المصرفية: أولا

 :2تتميز جودة الخدمات الدصرفية تٓمس مستويات كىي

 كت٘ثل الجودة التي يرل العملبء كجوب توفرىا:الجودة التي يتوقعها العملاء . 
 من إدارة البنك كترل أنها مناسبة:الجودة المدركة . 
 كىي تلك الجودة التي تٖدد بالدواصفات النوعية للخدمة:الجودة القياسية . 
 كىي التي تؤدم بو الخدـ فعلب:الجودة الفعلية . 
 كىي الجودة التي كعد العملبء من خلبؿ الحملبت التًكلغية:الجودة المروجة للعملاء . 

                                                           
‌.362ص, 1998جواف,الأردف, 02العدد, 25المجلد , لرلة العلوـ الإدارية, قيام جودة الخدمات المصرفية,  ناجي معلب 1

.  330ص, 2004, الأردف, عماف, دار حامد للنشر كالتوزيع, التسويق المصرفي,  تيستَ العجارمة 2
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 أساليب تحسين جودة الخدمة المصرفية: ثانيا

 :1ىناؾ عدة أساليب لتحستُ جودة الخدمات الدقدمة في لستلف البنوؾ ألعها

 تٖرص العديد من الدؤسسات الخدمية على تطتَ كتٖستُ مستول جودة :الإستخدام المستمر للدراسات والبحوث .1
من ىناؾ يأتي إستخداـ البحوث , خدماتها إلا أنها تفشل في تٖقيق ذلك لأنها لا ت٘لك فهما كاضحا عما يتوقعو العميل منها

 .كوسيلة لتجميع الدعلومات كتٖقيق الفهم عن توقعات العملبء للخدمة كتقييماتهم للؤداء العملي لذا
إف كضع معايتَ كبرامج لتحستُ جودة الخدمات تتعبر غتَ ذات قيمة ما : العمل على إستقطاب وتوظف أفضل الكفاءات .2

كتشتَ نتائج , لد يتوافر لدل البنك قاعدة من الأفراد الذين يتمتعوف بالإتٕاه الإجابي كالدقدرة على تٖقيق تلك الدعايتَ
الدراسات إلذ أف لضو ثلث مشكلبت الجودة تنحصر في ضعف مهارات مقدمي الخدمة أك إفتقادىم للرغبة في العمل كتدني 

كلذا فإف إدارة البنك , كيزيد من خطورة ىذا الجانب أنو من كجهة نظر العميل فإف مقدـ الخدمة ىو البنك, نظرتهم للعميل
 .لغب أف تكوف حريصة على إنتقاء كتوظيف أفضل العناصر التي سوؼ تقوـ بالعرض الفعلي لخدمات البنك

كلكن ,  إف لررد الحصوؿ على أفضل العاملتُ قد لا لؽكن للبنك من تٖقيق الأداء الدتميز:الإىتمام ببرامج التسويق الداخلي .3
 .لغب أف يتوافر لدل ىؤلاء العاملتُ الرغبة كالإتٕاه الغجابي لضو تٖستُ جودة الخدمة

كبصفة عامة كلما ,  يؤثر أسلوب التعامل مع الشكول على احتمالات إعادة الشراء:سرعة التصدي لمشكلات العملاء .4
 .زاد التعامل الفعاؿ مع الشكول كلما زاد الرضا العميل كالعكس صحيح

كلؽكن القوؿ بأف ,  تعتبر الشكول من أكثر أشكاؿ التغدية الدرتدة الدباشرة من العملبء:تحسين التعامل مع شكاوى العملاء .5
أك أف تؤثر إتٕاىو السلبية لضو , صديقا فذلك أفضل من أف يكتم شكواه ثم يتحوؿ إلذ بنك آخر, العميل الذم يشكو يعتبر

كفي مايلي بعض النواحي الإرشادية تساعد إدارة البنك في , البنك على سلوؾ أصدقائو كزملبئو عند تعاملهم مع البنك
 :التصدم لدشكلبت الخدمة

 تشجيع العميل على التقدـ بالشكول في حالة كجودىا, 
 تعريف العميل بأساليب كقنوات الإتصاؿ في حالة كجود مشكلة, 
 شرح ظركؼ الدشكلة كتقدنً مبررات مقنعة للعميل, 
 جعل قنوات الإتصاؿ مع مراكز الدسؤكلتُ بالبنك مفتوحة بالنسبة للعملبء, 
 إعلبـ العميل بالددل الزمتٍ الذم لؽكن أف يستغرقو حل الدشكلة, 
 إخبار العميل بالتطورات إذا كاف حل الدشكلة يستغرؽ كقتا طويلب نسبيا, 
 تقدنً بدائل العميل في حالة صعوبة حل الدشكلة, 
 سرعة الإتصاؿ بالعميل عند إلغاد الحل لدشكلتو, 
 إخبار العميل بالوسائل الدستخدمة لدنع حدكث الدشكلة مستقبلب, 
 التعامل مع العميل كإنساف كليس كرقم حساب عند التصدم لدشكلتو. 

 

                                                           
.  368- 365ص , 1999,مصر, البياف للطبع كالنشر, 1ط, تسويق الخدمات المصرفية,  عوض بدير الحداد 1
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 لؽكن للبنك تعزيز مصداقيتو لدل العميل من خلبؿ بذؿ جهود ملموسة لتعليمو كتطوير معرفتو :تعليم العميل عن الخدمة .6
كمن ثم تٖقيق درجات , بالخدمات الدقدمة كلا شك أف زيادة إلداـ العميل تٓدمات البنك يزيد من قدرتو على اتٗاد قرار أفضل

 :كتأخد عملية التعلم عدة أشكاؿ أبرزىا, أعلى من الرضا عن ىذه الخدمات
 تعريف العميل بكيفية غنجاز بعض الخدمات بنفسو, 
 تعريف العميل متى يستخدـ الخدمة, 
 تعريف العميل كيف يستخدـ الخدمة, 
 أك تٖظى برضاه, شرح مبررات اتباع البنك سياسات معينة قد لا تلقى قبولا لدل العميل. 

 يتطلب تٖقيق التمييز في الخدمة أف تصبح الجودة شعار يؤمن بو جميع العاملتُ بالبنك :تنمية ثقافة تنظيمية تدعم الجودة .7
 .تٔعتٌ أف تصبح الجودة قيمة تنظيمية يتولد عنها الإشباع كالرضا بل كالتحفيز لدل العاملتُ, كيسعوف على تطبيق العملي لو

 يرتبط تٖقيق الفعالية كالنجاح لبرامج جودة العملبء بضركرة إحداث تغيتَ جذرم :وجود تعهد أو إلتزام إداري نحو الخدمة .8
 :كيتطلب ذلك توافر ألظاط قيادية فعالة تتوافر لديها, في ثقافة الدنظمة ككل بدءا بالإدارة العليا كانتهاء بالدستويات التنفيذية

 رؤية كاضحة لأىداؼ الدنشأة, 
 الدقدرة على إصاؿ كتٖقيق الفهم لتلك الأىداؼ, 
 الدقدرة في التصرفات كالعمل, 
 الإلؽاف التميز كالقدرة على تٖقيقو, 
 الحماس كالولاء. 

 .كلا شك أف القيادة الفعالة في جميع الدستويات ت٘ثل حجر الزاكية في تٖقيق النجاح لبرامج جودة الخدمة

 مفهوم الميزة التنافسية : المطلب الثاني

 تعريف الميزة التنافسية وخصائصها: الفرع الأول

 تعريف الميزة التنافسية :أولا

كيعتمد ىذا الدفهوـ على نقطة أساسية كىي " M.Porter"مايكل بورتر ترجع بدايات مفهوـ الديزة التنافسية إلذ ظهور كتابات  
أف العامل الأكثر ألعية كالمحدد لنجاح منظمات الأعماؿ ىو الدوقف التنافسي لذا ككذا قدرتها على تلبية إحتياجات كرغبات 

 .العملبء

 :لقد قدمت عدة تعاريف للميزة التنافسية نذكر منها

يشتَ مفهوـ الديزة التنافسية إلذ قدرة البنوؾ إلذ صياغة كتطبيق الإستًاتيجيات التي تٕعلها في مرز أفضل بالنسبة : التعريف الأول
 1.ةتتحقق إذا ادرؾ الزبائن أنهم لػصلوف من جراء تعاملهم مع البنك على قيمة أعلى من منافسيو, للبنوؾ الأخرل

                                                           
.  13ص , 2004, مصر, الدار الجامعية للنشر كالتوزيع, الموارد البشرية مدخل لتحقيق الميزة التنافسة, أبو بكر مصطفى لزمود 1
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علي السلمي ىي الدهارة أك التقنية اك الدورد الدتميز الذم يتيح للبنك إنتاج قيم كمنافع للعملبء تزيد .  يعرفها د:التعريف الثاني
كيؤكد ت٘يزىا كإختلبفها عن ىؤلاء الدنافستُ من كجهة نظر العملبء الذين يتقبلوف ىذا الإختلبؼ , عما يقدمهم لذم الدنافسوف

 .1حيث لػقق لذم الدزيد من الدنافع كالقيم التي تتفوؽ على مايقدمو لذم الدنافسوف الآخركف, كالتميز

 يقصد بالديزة التنافسية للبنك الوضع الذم يتيح لو التعامل مع لستلف الأسواؽ الدصرفية كمع عناصر البيئة بو :التعريف الثالث
 .2تٔعتٌ أف الديزة تعبر عن مدل قدرة البنك على الأداء بطريقة يعجز منافسيو عن القياـ تٔثلها, بصورة أفضل من منافسيو

, ىي مجموعة الخصائص او الصفات التي يتصف بها المنتوج أو العلامة: من خلبؿ التعاريف السابقة لصد أف الديزة التنافسية
 .والتي تعطي للمؤسسة المصرفية بعض التفوق مقارنة من منافسيها

 خصائص الميزة التنافسية: ثانيا

 :3من اىم خصائص الديزة الديزة التنافسية مايلي

 ,أف تكوف مستمرة كمستدامة تٔعتٌ أف تٖقق الدؤسسة السياؽ على الددل الطويل كليس على الددل القصتَ فقط .1
إف الديزات التنافسية تتسم بالنسبية مقارنة بالدنافستُ أك مقارنتها في فتًات زمنية لستلفة كىذه الصفة تٕعل فهم الديزات في  .2

 ,إطار مطلق صعب التحقيق
 ,أف تكوف متجددة كفق معطيات البيئة الخارلغية من جهة كقدرات كموارد الدؤسسة من جهة أخرل .3
أف تكوف مرنة تٔعتٌ لؽكن إحلبؿ ميزات تنافسية بأخرل كيسر كفق اعتبارات التغتَات الحاصلة في البيئة الخارلغية أك تطور  .4

 ,موارد كقدرات كجدارات الدؤسسة من جهة أخرل
 .أف يتناسب إستخداـ ىذه الديزات التنافسية مع الأىداؼ كالنتائج التي تريد الدؤسسة تٖقيقها في الددىيتُ القصتَ كالبعيد .5

 أنواع الميزة التنافسية وإستراتيجياتها: الفرع الثاني

 أنواع الميزة التنافسية : أولا

 :4إف أىم تصنيف للميزة التنافسية ما قدمو بورتر كىي

 تلعب التكلفة دكرا ىاما كسلبح تنافسي فلب لؽكن تٖديد أسعار تنافسية دكف ضبط التكاليف فالكثتَ :ميزة التكلفة الأقل .1
فيمكن للمؤسسة الحيازة على ميزة خفض التكاليف , من الدؤسسات تستهدؼ  أف تكوف الرائدة في خفض عناصر التكاليف

 .إذا ت٘كنت من لشارسة نشاطاتها الدنتجة للقيمة أقل من تلك المحققة عند منافسيها

 :كالديزة الناتٕة عن التكلفة الأقل لا تٖقق التميز كالتفوؽ للمؤسسة إلا إذا قامت ىذه الأختَة بالمحافظة عليها فمن بتُ عوائقها

                                                           
.  104ص, 2001, القاىرة, دار غربي للنشر كالطباعة, إدارة الموارد البشرية الإستراتيجية,  علي السلمي 1
.  117ص , 2000, مصر, دار الكتب للنشر, إدارة البنوك والمعلومات المصرفية,  طارؽ طو 2
‌‌.309ص, 2009, عماف, دار كائل للنشر, 2ط, الإدارة الإستراتيجية منظور منهجي متكامل, كائل لزمد صبحي إدريس,  طاىر لزسن الدنصور الغالبي 3
الدلتقى الرابع حوؿ الدنافسة كالإستًاتيجيات بتُ , محددات وعوامل نجاح الميزة التنافسية في المؤسسة الإقتصادية, الشيخ ىجتَة–  معمورم صورية  4

.  87-86ص , 2001نوفمبر , الدؤسسات خارج المحركقات في الدكؿ العربية
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 إقتصاديات الحجم 
 الإلحاؽ 
 الركابط 
 الدلكية الحصرية للتعليم 
 الإجراءات التقديرية الذادفة إلذ تٖقيق الدلكية الفكرية 

 تتميز الدؤسسة عن منافسيها في حالة توصلها إلذ الحيازة على خاصية منفردة كالتي يوليها الزبائن قيمة كتستمد :ميزة التميز .2
 :ىذه الديزة من عوامل تدعى بعوامل التفرد كىي

  (...كفاءة كخبرة الدستخدمتُ, الخدمة الدقدمة, خصائص الدنتج )الإجراءات التقديرية 
  الركابط بتُ الأنشطة 
 الركابط بتُ الدوردين كقنوات التوزيع 
 التكامل التموضع الحجم 

حيث يتبارل الدتنافسوف في اختصار الوقت بتُ كل ابتكار كتقدنً منتج كالتسليم للزبائن في الوقت الدتفق عليو : ميزة الوقت .3
 .ليس ذلك فقط بل التوقيتات التي لػددىا العملبء

 تتحقق في لصاح الدؤسسة في تصميم كتنفيد كتقدنً الدنتجات التي تشبع حاجات العملبء حتى كإف لد يصفح :ميزة الجودة .4
 .   عنها 

 إستراتيجيات الميزة التنافسية:  ثانيا

الجودة كالسعر كالتي توافق ثلبثة استًاتيجيات إستًاتيجية القيادة , التكلفة: يندرج تٖت عنصر الديزة التنافسية ثلبثة لزاكر رئيسية ىي
 .إستًاتيجية التمايز كإستًاتيجية التًكيز, بالتكلفة

 تستند ىذه الإستًاتيجية على فكرة إلتزاـ البنك بأف يكوف الدنتج الأقل تكلفة في القطاع الذم :استراتيجية القيادة بالتكلفة .1
كتستعتُ , كبالتالر ترشيد تكاليف إنتاج كتسويق الخدمات, يعمل فيو مع الحفاظ على مستويات متوسطة نسبيا من التميز

الذم يعتبر من بتُ المحددات التي لؽكن إستخدامها في تٖقيق ميزة التكلفة الأقل بالدقارنة " منحتٌ الخبرة التكليفية" البنوؾ ب
 .1مع الدنافستُ

,  أم أف تكوف جودة الخدمة الدصرفية الدقدمة أعلى من تلك التي يقدمها الدنافستُ مع تعادؿ الأسعار:استراتيجية التمايز .2
 : 2كلؽكن تٖقيق ذلك بالعديد من الطرؽ نذكر ألعها

  ُتقدنً خدمات مصرفية تكميلية جديدة غتَ معلومة للمنافست 
  جعل حصوؿ العملبء على الخدمات الدصرفية أكثر سهولة 
 التطوير الدستمر لجودة الخدمات الدصرفية الحالية 

                                                           
, (الواقع كآفاؽ التطوير ) مداخلة مقدمة ضمن الدلتقى الأكؿ حوؿ التسويق في الوطن العربي ,إستراتيجيات التسويق التنافسية,  لزمد بن عبد الله العوض 1

.  32ص, 2002,  أكتوبر16-15يومي , الشارقة
.  203-202ص , 2002الإسكندرية , الدار الجامعية, إدارة وتسويق الأنشطة الخدمية,  لزمد سعيد الدصرم2
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 تركز البنوؾ في ظل ىذه الإستًاتيجية على خدمة قطاعات لزدكدة من السوؽ بدلا من التعامل مع :استراتيجية التركيز .3
كتعتمد ىذه الإستًاتيجية على إفتًاض أساسي كىو إمكانية قياـ البنك تٓدمة قطاعات لزدكدة بشكل أكثر , السوؽ ككل

فعالية ككفاءة عما ىو عليو الحاؿ عند قيامو تٓدمة السوؽ ككل كيتم تٖقيق الديزة التنافسية في ظل إستًاتيجية التًكيز من 
 1: خلبؿ
 إما تقدنً منتجات كخدمات مصرفية بأسعار أقل. 
 ُأك تقدنً منتجات كخدمات متميزة بالدقارنة مع الدنافست. 

كيوضح الجدكؿ التالر الدقارنة , كلؽكن القوؿ أف كل إستًاتيجية تنافسية تٗتلف ت٘اما في إكتسابها للميزة التنافسية كفي الحفاظ عليها
 .بتُ الإستًاتيجيات التنافسية الثلبثة كالديزة التنافسية لكل منها

 يوضح المقارنة بين الإستراتيجيات التنافسية الثلاثة والميزة التنافسية لكل منها: (1-1)    جدول رقم

 الديزة التنافسية  الإستًاتيجية التنافسية 
 
 
 

 حجم 
 السوؽ 
 الدستهدؼ

 
 

 حجم 
 قطاع 
 السوؽ

 

 
 القيادة في التكلفة 

إدراؾ الزبائن لإلطفاض 
أسعار منتجات الدؤسسة 

 عن منافسيها 
 

 التميز 
إدراؾ الزبائن للشيء 
الفريد الذم تقدمو 

 الدؤسسة 
  قطاع معتُ من السوؽ

 التًكيز 
 

إدراؾ الزبائن في قطاع 
الدؤسسة للشيء الفريد 
 الذم تقدمو الدؤسسة 

 .120ص, مرجع سبق ذكره, نظم المعلومات الإدارية, السيد غراب: المصدر

 أبعاد الميزة التنافسية ومحدداتها: الفرع الثالث

 أبعاد الميزة التنافسية: أولا

كبعضها أطلق عليها الأسبقيات التنافسية كالبعض الآخر أطلق , تناكلت العديد من الأدبيات كالدراسات أبعاد الديزة التنافسية
 .عليها لفظ مصادر تٖقيق الديزة التنافسية

الإبداع , (السرعة)الوقت , الدركنة, (الجودة)النوعية ,  أف أبعاد الديزة التنافسية خمسة كىي الكلفةAl et Slackكلقد رآل 
 : في حتُ يرل الزغبي أف الديزة تتًكز في النقاط التالية. كالإبتكار

                                                           
.  120ص , 1999, مكتبة الإشعاع الإسكندرية, (مدخل إداري )نظم المعلومات الإدارية ,  السيد غراب1
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 :1كبناءا على ما سبق فإف أبعاد الديزة التنافسية تتمثل فيمايلي, النمو, الإبتكار, الكلفة, التمييز

كت٘تاز , كت٘ثل لرموعة خصائص الدنتج كمنها الذادفة إلذ إقناع الزبوف كحثو على الشراء كتكراره: النوعية والجودة التنافسية .1
الدنظمة التي تتخذ من الجودة أسبقية تنافسية بإصرارىا على تقدنً مستول متميز من الجودة أعلى لشا يتوقعو الزبائن كبشكل 

 .أفضل من الدستول الذم يقدمو الدنافستُ حسب إدراؾ الزبائن
 كتعتٍ القدرة على الإستجابة للمتغتَات الإنتاجية كمزيج الدنتج الدتلبئم مع الحالات الفريدة للزبوف :المرونة التنافسية .2

التغتَ السريع في حاجات كرغبات كأذكاؽ الزبائن كسهولة : كنتيجة للكثتَ من العوامل مثل. كالإستجابة لحالاتو الدتغتَة
كإنعكاسها على رغبات الزبائن كزيادة الإنتاج حسب طلب الزبوف كالذم يتم من خلبؿ القدرة على التجاكب , ...الإتصاؿ

 . مع الحالات الفريدة لو لشا يتطلب تصاميم متغتَة للمنتجات
 :  كىي عبارة عن ثلبثة أسبقيات تنافسية تركز على الوقت كأساس لتحقيق الديزة الديزة التنافسية كىي:السرعة التنافسية .3

 كىو الوقت الفاصل مابتُ كقت طلب الزبوف ككقت تلبية ذات الطلب: كقت التسليم السريع

 كىو من العناصر الدلبئمة في التسويق: التسليم في الوقت المحدد

كبالتالر تٖقيق , كالدقصود بها طبيعة التغتَات التكنولوجية الجديدة اللآزمة لسد حاجات السوؽ: الإبداع والإبتكار التنافسي .4
كلؽكن تٖقيق الإبداع كالإبتكار من خلبؿ خلق الفرص الجديدة في البيئة الخارلغية كمراقبة أنشطة , الديزة التنافسية للمنظمة

كيتضمن الإبداع قياـ الدنظمة بإنتاج منتج جديد أك تقدنً خدمات أك إستخداـ طرؽ جديدة . الدنافستُ كسرعة الإستجابة
 . للعمليات كطريقة الإدارة

/ أك كقت التسليم ك/ أك السعر ك/  كتشتمل على عاملتُ لعا قدرة التميز على الدنافستُ من خلبؿ الجودة ك:التميز التنافسي .5
 . كالتميز في جذب الدستهلكتُ من خلبؿ تلبية حاجات كرغبات, أك خدمة ما بعد البيع

 محددات الميزة التنافسية: ثانيا

 .حجم الديزة التنافسية كنطاؽ التنافس: تتحدد الديزة التنافسية من خلبؿ بعدين أك متغتَين ىامتُ كلعا

 تتحقق للميزة التنافسية سمة الإستمرارية إذا ما أمكن للمنظمة المحافظة على ميزة التكلفة الأقل أك :حجم الميزة التنافسية .1
كبشكل عاـ كلما كانت الديزة أكبر كلما تطلبت جهودا أكبر من الدنظمات , ت٘ييز الدنتج في مواجهة الدنظمات الدنافسة

 .2الدنافسة للتغلب عليها أك تٖديد أثرىا

 

 

 

                                                           
العدد , أتْاث إقتصادية كإدارية, أثر كفاءة نظم المعلومات التسويقية في إكتساب الميزة التنافسية في الشركات الصناعية الأردنية,  غالب لزمد البستنجي 1
.  12-11ص , 2011, السعودية, جامعة الإماـ لزمد بن سعود, 9
2
‌.180-‌179ص‌,‌أطروحة‌دكتوراه,‌دور‌الإقتصاد‌المصرفي‌في‌تحقيق‌ميزة‌تنافسية,‌‌بشير‌عامر 
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 :1كمثلما ىو الحاؿ بالنسبة لدكرة حياة الدنتج الجديد فإف للميزة التنافسية دكرة حياة على نفس الغرار كىو ما يبينو الشكل التالر

 يمثل دورة حياة الميزة التنافسية: (4-1)منحنى رقم 

 .86ص, مرجع سبق ذكره, الميزة التنافسية في مجال الأعمال, نبيل مرسي خليل: المصدر

من خلبؿ الشكل نلبحظ أف دكرة حياة الديزة التنافسية تبدأ تٔرحلة التقدنً أك النمو السريع ثم يعقبها مرحلة التبتٍ من قبل 
كبهذا , ثم مرحلة الركود في حالة قياـ الدؤسسات الدنافسة بتقليد كلزاكاة الديزة التنافسية كلزاكلة التفوؽ عليها, الدؤسسات الدنافسة

 . تظهر مرحلة الضركرة

  2:كفي مايلي شرح موجز لذذه الدراحل

 باعتبارىا تٖتاج إلذ الكثتَ من التفكتَ ,  تعد اطوؿ الدراحل بالنسبة للمؤسسة الدنشئة للميزة التنافسية:مرحلة التقدم
كيرجع ذلك إلذ القبوؿ , كتعرؼ عندىا الديزة التنافسية مع مركر الزمن تزايدا أثر فأكثر. كالإستعداد البشرم الدادم كالدالر

 .الذم تٖظى بو من طرؼ عدد متزايد من العملبء
 في ىذه الدرحلة تعرؼ الديزة التنافسية باستقرار نسبي من حيث الإنشاء باعتبار أف الدنافستُ بدؤك يركزكف :مرحلة التبني 

 .عليها
 تعرؼ الديزة من خلبؿ ىذه الدرحلة تراجعا كتتجو شيئا فشيئا لضو الركود لكوف الدنافستُ قاموا بتقليد ميزة :مرحلة التقليد 

 .كبالتالر تتًاجع أسبقيتها عليهم, الدؤسسة
 تأتي ىنا ضركرة تٖستُ كتطوير الديزة الحالية بشكل سريع أك إنشاء ميزة جديدة على أسس لستلفة ت٘اما عن :مرحلة الضرورة 

فإنها ستفقد أسبقيتها ت٘اما , كفي حالة لد تتمكن الدؤسسة من التحستُ اك الحصوؿ على ميزة جديدة, أسس الديزة الحالية
 .كعندما يصعب عليها العودة إلذ التنافس من جديد

كيتشكل نطاؽ التنافس ,  يعبر النطاؽ عن مدل إتساع أنشطة كعمليات البنك بغرض تٖقيق مزايا تنافسية:نطاق التنافس .2
 : من ثلبثة أبعاد من شأنها التأثتَ على الديزة التنافسية كىي

                                                           
.  86ص , 1998مصر , مركز الإسكندرية  للكتاب- الميزة التنافسية في مجال الأعمال,  نبيل مرسي خليل 1
كاقع , ملتقى الدنظومة الدصرفية الجزائرية كالتحولات الإقتصادية, التسويق البنكي وقدرتو على اكتساب البنوك الجزائرية ميزة تنافسية, عرابة رابح,  بن نافلة قدكر2

 .516ص, جامعة الشلف, كتٖولات
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 كىنا يتم الإختيار مابتُ التًكيز على ,  يعكس مدل تنوع لسرجات البنك كالعملبء الذين يتم خدمتهم:القطاع السوقي
 .قطاع معتُ من السوؽ أك خدمة كل السوؽ

 فالتكامل الرئيسي الدرتفع مقارنة مع ,  يعبر عن مدل أداء البنك لأنشطتو داخليا أك خارلغيا:درجة التكامل الرأسي
 . الدنافس قد لػقق مزايا التكلفة الأقل أك التمييز

 كيسمح بتحقيق مزايا تنافسية من ,  يعكس عدد الدناطق الجغرافية أك الدكؿ التي ينافس فيها البنك:البعد الجغرافي
كتظهر ألعية الديزة بالنسبة للبنك , خلبؿ تقدنً نوعية كاحدة من الأنشطة كالوظائف عبر عدة مناطق جغرافية لستلفة

 .حيث يقدـ خدماتو في كل ألضاء العالد, الذم يعمل على نطاؽ عالدي

 علاقة الميزة التنافسية بجودة الخدمة المصرفية: المطلب الثالث

 دور الجودة في بناء الميزة التنافسية : الفرع الأول

في ظل العولدة كتٖرير تٕارة السلع كالخدمات فإف معظم الدؤسسات التي كانت تسعى للمنافسة على الدستول المحلي اك الإقليمي 
سوؼ تٕد نفسها مضطرة للمنافسة في كل مكاف من العالد كىذا يستدعي ضركرة أف تتصف منتجاتها سواء كانت سلعة أك خدمة 

 .تٔستول عاؿ من الجودة كإلا فإنها ستخسر كتٕبر على الخركج من السوؽ

 .كما أف إنشاء القيمة يعد أساسا لتحقيق الجودة كبناء الديزة التنافسية, فالجودة تعد أداة لبناء الدزايا التنافسية

في ظل شدة الدنافسة كسرعة التغيتَ في رغبات كاحتياجات العملبء تسعى الدؤسسات : الجودة كأداة لبناء الميزة التنافسية .1
كذلك من خلبؿ تطبيق , كاكتساب ميزات تنافسية قوية كدائمة, إلذ تطوير الدستمر إلذ تٖقيق التمييز كالبقاء في الأسواؽ

 .منظومة الجودة الشاملة

 :1فمن خلبؿ الجودة تسعى الدؤسسة في بيئة تنافسية إلذ التسابق لضو الإستحواد على حصص السوؽ إذ تتضمن ثلبثة عناصر

 .كتعتٍ مطابقة الدنتج للمعايتَ الدتعارؼ عليها كالخصائص الدوضوعية الدتعلقة بالعميل كالتي لؽكن قياسها: المطابقة: أولا

 .تطلعاتهم كاحتياجاتهم سواء كانت ضمنية أك صرلػة,  كتعتٍ إرضاء متطلبات العملبء:الإستجابة: ثانيا

 . كيقصد بها لزافظة الدنتج على خصائصو عبر الزمن من حيث الدطابقة كالإستجابة:الصلاحية: ثالثا

إف إدراؾ الدؤسسة لألعية الجودة كسلبح اسستًاتيجي للحيازة على مزايا تنافسية دفعها إلذ إعتماد السبل التي تسهم في تٖقيق ميزة 
إدارة الجودة , إعادة الذندسة, القياس الدقارف, تنافسية للمؤسسة من خلبؿ تطبيقها لتقنيات الجودة كالإنتاج في الوقت المحدد

 .الشاملة

 إنشاء القيمة أساس تحقيق الجودة وبناء الميزة التنافسية .2

                                                           
إدارة الجودة  استراتيجيات التدريب في ظل: مداخلة ضمن ملتقى كطتٍ بعنواف, دور الجودة الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية,  معاريف لزمد كآخركف 1

 . 12ص, 2009,  نوفمبر10/11, جامعة سعيدة, كلية العلوـ الإقتصادية كعلوـ التسيتَ, الشاملة كمدخل لتحقيق الميزة التنافسية
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كضماف , تعتبر القيمة أساس لتحقيق الجودة ككذا لبناء الديزة التنافسية التي تسعى من خلبلذا الدؤسسة للوصوؿ إلذ رضا العميل
كتعرؼ القيمة لدل العميل على أنها الفرؽ بتُ القيمة الكلية التي تساكم , كلائو بهدؼ تأكيد بقائها في ظل السوؽ التنافسية

لرموع الدزايا التي يراىا العميل في الدنتج كالتكلفة الإجمالية التي تساكم لرموع الأسعار النقدية التي يتحملها عند إقتنائو كاستخدامو 
إذ تٗتلف القيمة بإختلبؼ الطرؼ , فالولاء كالرضا لن يتحققا إلا إذا كانت القيمة الإجمالية أكبر من التكاليف الإجمالية, الدنتج

 :1الذم لػصل عليها كتقوـ الدؤسسة بإضافة القيمة لكل من

 إذ تقدـ لذم قيمة من خلبؿ الدنتجات كالخدمات التي تلبي إحتياجاتهم كرتٔا تفوؽ رغباتهم كتوقعاتهم: العملبء. 
 ُككذا تقيم كتقدير جهود ىؤلاء الأفراد , إذ ت٘نحهم قيمة بتوفتَ الجو كالبيئة الدلبئمتُ لحثهم على التقدـ كالتطور: العاملت

 .كإسهاماتهم

 جودة الخدمة المصرفية كميزة تنافسية: الفرع الثاني

 .تتعدد الإستًاتيجيات التنافسية الدصرفية فهناؾ التنافس بالوقت ك التنافس بالتكلفة كالتنافس بالجودة

تعد جودة الخدمة الدصرفية سلبحا تنافسيا فعالا فأصبحت البنوؾ تستعملو كوسيلة لتمييز خدماتها عن منافسيها لتحقيق الديزة 
 :2كيتطلب التنافس بالجودة تٖت مظلة إدارة الجودة الشاملة في البنك عدة مقومات ألعها, التنافسية

 أم إبتكار العميل ىو المحور , استلهاـ حاجات العملبء كتوقعاتهم كأساس لتصميم الخدمات ككافة كظائف كنظم البنك
 .الرئيسي الذم تدكر حولو كل استًاتيجيات البنك

 جعل الجودة على رأس أكلويات الإدارة العليا في البنك. 
 زرع كتنمية ثقافة الجودة لدل كل العماملتُ بالبنك. 
 اختيار كتدريب كتٖفيز العاملتُ لتقدنً أدء متميز قائم على الإبتكار الدصرفي. 
  تبتٍ فلسفة تأكيد الجودة الدنسجمة مع مبدأ الجودة من الدنبع كالأداء السليم من الدرة الأكلذ بدلا من تبتٍ فلسفة مراقبة

 .الجودة
 تبتٍ مفهوـ التحستُ الدستمر تٖت مظلة إدارة الجودة الشاملة. 
 استخداـ التكنولوجيا الدتقدمة للمعلومات في تصميم كتقدنً الخدمات الدصرفية 

 - الدراسة التطبيقية –الدراسات السابقة : المبحث الثاني

 :الدراسات باللغة العربية: المطلب الأول

, جودة الخدمات المصرفية وأثرىا على تحقيق الميزة التنافسية في فلسطين من وجهة نظر الإدارة والزبائن,شريف أبو كرش -
ىدفت ىذه الدراسة إلذ التعرؼ على جودة الخدمات : 2010جامعة الخليل , تخصص إدارة الأعمال, مذكرة ماجستير

إستخدـ الباحث الدنهج الوصفي التحليلي , الدصرفية كأثرىا على تٖقيق التنافسية في فلفسطتُ من كجهة نظر الإدارة كالزبائن
 . من الزبائن325,  يعملوف في الدصارؼ182فردا منهم  (674)حيث تكونت عينة الدراسة العشوائية من , الدقارف

                                                           
 .13ص , مرجع سبق ذكره, معاريف لزمد كآخركف  1
 .148ص, 2000سنة , بدكف دار نشر, 3الطبعة , تٖديات العولدة كالتخطيط الإستًاتيجي,  أحمد سيد مصطفى 2
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كتوصلت نتائج الدراسة إلذ أف درجات تقدير أفراد العينة من الإداريتُ كانت عالية حوؿ أثر الخدمات الدصرفية في تٖقيق الديزة 
 التنافسية في فلسطتُ كذلك من حيث الأبعاد الخمسة 

كجود فركؽ ذات دلالة إحصائية لإستجابات الدوظفتُ لضو جودة الخدمات الدصرفية في تٖقيق الديزة التنافسية تعزل إلذ بعد 
 . التعاطف, الأماف, الإستجابة, التجسيد

قياس جودة الخدمات المصرفية التي يقدمها بنك فلسطين المحدود في فلسطين من , حاتم غازي شعشاعة -
 . 2004ديسمبر, تخصص إدارة أعمال, مذكرة ماجستير, وجهة نظلر العملاء

كذلك بإستخداـ , ىدفت الدراسة إلذ التعرؼ على تقييم عملبء بنك فلسطتُ المحدكد لجودة الخدمات الدقدمة من قبل البنك
كالتي تنص على أف مستول جودة الخدمة من كجهة نظر العملبء يقاس ,  الخاص بنظرية الفجوةSERVQUALلظوذج 

 .بالفرؽ بتُ جودة الخدمة الفعلية كبتُ جودة الخدمة الدتوقعة

لشا يعتٍ , كأشارت نتائج الدراسة إلذ اف تقييم العملبء لجودة الخدمات الفعلية إجابيا كجيدا إلا انو لا يصل إلذ مستول توقعاتهم
 .أف ىناـ فرص لتحستُ كتطوير جودة الخدمات الدقدمة في البنك

, كما أشارت نتائج الدراسة إلذ أف العملبء يعطوف ألعية نسبية أكبر لبعد الإعتمادية عند تقييمهم لجودة الخدمات  الدقدمة
 .ثم بعد التعاطف كأختَا العناصر الدلموسة, كجاءت في الدرتبة الثانية بعد الإستجابة

 :الدراسات الأجنبية: المطلب الثاني

 Lzah mohd and tahir and nor mzlina, Abu BAKAR Service quality GAP:دراسة
between customers satisfactions of commercial banks of Malaysia-2007 . 

, (الساحل الشرقي في ماليزيا )ىدفت ىذه الدراسة إلذ تقييم جودة الخدمات الدصرفية التي تقدمها البنوؾ التجارية في ماليزيا
كلقد أظهرت نتائج . كاستخدـ الباحثاف لذذا الغرض لظوذج جودة الخدمة الدصرفية, بالإضافة إلذ تقييم مستول رضا العملبء عنها

أما فيما لؼص ألعية أبعاد جودة , الدراسة أف جودة الخدمات الدقدمة فعليا من طرؼ ىذه البنوؾ كاف أقل من توقعات العملبء
كما بينت النتائج أف رضا , الخدمة فقد إحتل بعد الإستجابة قائمة إىتماـ العملبء بينما إحتل بعد التعاطف التًتيب الأختَ

 .العملبء عن جودة الخدمات الدقدمة إليهم كاف ضعيفا

 Nefachitrli ,Agent Banking Operations as competitiv stratagy of commercial:دراسة
Banks in Kisumu city , Intnternational  Jour nal of Business and Socil Science,vol. 
No 13: October 2013. 

تبلورت الإشكالية كيف لؽكن للعمليات الدصرفية أف تعمل كوكيل للئستًاتيجيات التنافسية للبنوؾ التجارية في مدينة كينا كيسومو؟ 
ىدؼ الدراسة تٖقق في العمليات الدصرفية عامل كإستًاتيجيةتنافسية للبنوؾ التجاريةفي كيسومو الدنهج الوصفي ىو تٖليلي الوصفي 

 كقد توصلت الدراسة إلذ اف التقدـ 2010مقارف أما نطاؽ ك عينة الدراسة ىي البنوؾ التجارية في مدينة كيسومو كفتًة 
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تٗفض من الدخاطر , كتبتٍ الخدمات الدصرفية عبر الأنتًنت, التكنولوجي مكن اعتماد العمليات الدصرفية كعامل للبنوؾ التجارية
 .سواء السيولة أك الإئتمانية أك التشغيل

 الفرق بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة: المطلب الثالث

 يوضح الفرق بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة (2-1)جدول رقم 

 الدراسات السابقة الدراسة الحالية
 (2013 )4دراسة (2010 )3دراسة  (2004 )2دراسة  (1010 )1دراسة 

نسعى من خلبؿ 
الدراسة إلذ التعرؼ 
على مستول جودة 

الخدمة الدصرفية الدقدمة 
للعملبء من طرؼ 

البنك لزل الدراسة من 
أجل معرفة تٖقيق الديزة 

التنافسية في خدماتو 
 .البنكية

كسنقوـ بتوزيع 
استبياف على عملبء 60

ىذا البنك الوطتٍ 
" ككالة تقرت"الجزائرم 

ثم نقوـ تٔعالتها 
بإستخداـ البرنامج 

 ,spssالإحصائي 
Excel 

ىدفت ىذه الدراسة 
إلذ التعرؼ على 
جودة الخدمات 

الدصرفية كأثرىا على 
تٖقيق الديزة التنافسية 

في فلسطتُ من كجهة 
 .نظر الإدارة كالزبائن

تكونت عينة الدراسة 
( 674)العشوائية من

 182كمنهم , فردا
يعملوف في الدصارؼ 

 . زبوف325ك 
توصلت نتائج الدراسة 

إلذ تقدير درجات 
أفراد العينة من 

الإدارين حيث كانت 
عالية حوؿ أثر 

الخدمات الدصرفية في 
 .تٖقيق الديزة التنافسية

ىدفت الدراسة إلذ 
التعرؼ على تقييم 

. عملبء بنك فلسطتُ
كذلك بإستخداـ لظوذج 

SERVQUAL 
 .الخاص بنظرية الفجوة 
أشارت نتائج الدراسة 
إلذ أف تقييم العملبء 
لجودة الخدمة الفعلية 

 .إلغابيا كجيدا

ىدفت ىذه الدراسة 
إلذ تقييم جودة 

الخدمات الدصرفية 
التي تقدمها البنوؾ 
التجارية في ماليزيا 
بالإضافة إلذ تقييم 

الدستول رضا 
 .العملبء عنها

نتائج الدراسة أف 
جودة الخدمة 

الدقدمة فعليا من 
طرؼ ىذه البنوؾ 

كاف أقل من 
 .توقعات العملبء

كما تبتُ النتائج أف 
رضا العملبء عن 
جودة الخدمات 

الدقدمة إليهم كاف 
 .ضعيفا

ىدؼ الدراسة في 
العمليات الدصرفية عامل 

كإستًاتيجية تنافسية 
في النوؾ التجارية في 

الدنهج , كيسومو
الدستخدـ التحليلي 
 .الوصفي ك الدقارف 

عينة الدراسة ىي بنوؾ 
تٕارية في مدينة كيسومو 

 .2010كفتًة 

 إعداد الطالبة: المصدر

 



 الأدبيات النظرية والتطبيقية لجودة الخدمة المصرفية و الميزة التنافسية                                                                                                                                                                   :                 الفصل الأول

24 
 

 :فصلخلاصة ال

يتضح لنا لشا سبق أف جودة الخدمات لذا إرتباط كثيق برضا العميل من أجل الوصوؿ إلذ أقصى ميزة تنافسية كىذا من خلبؿ 
كألعية تقدنً ىذه الخدمات تتناسب كرغبات العميل من أجل كسب كلائو الذم لػحق الذدؼ , الخدمات الدقدمة من طرؼ البنك

 .الرئيسي للبنك التميز تّودة الخدمة الدقدمة

 :كأىم النتائج الدتوصل إليها من خلبؿ الفصل النظرم

  (الإعتمادية، الإستجابة، الأماف ، الدلموسية، التعاطف)أف جودة الخدمة الدصرفية لذا خمسة أبعاد كىي 
  كما يتبتُ لنا من خلبؿ الدراسات السابقة التي إىتمت تٔوضوع جودة الخدمة الدصرفية إلذ أنو كلما قامت البنوؾ

بتحستُ خدماتها كتطويرىا كلما حققت ميزة تنافسية في السوؽ الدصرفية، كمن خلبؿ ىذه النتائج لؽكن التحقق منها 
 .في الدراسة الديدانية

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

:الفصل الثاني  

  و التطبيقيةالدراسة الميدانية
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 :تمهيد

كالدراسات السابقة لتجسيد ىذه تّودة الخدمة الدصرفية كالديزة التنافسية لذ الدفاىيم الدتعلقة الأكؿ إ ؿبعد أف تطرقنا في الفص     
على مستول البنك الوطتٍ الجزائرم    إحصائيةالدفاىيم قمنا بإسقاط الجانب النظرم على الجانب التطبيقي كحاكلنا القياـ بدراسة

-BNA- ك القرض الشعبي الجزائرم –CPA -ك بنك التنمية المحلية-BDL -"الدتعلقة تٔيداف الدراسة ، "ككالة تقرت 
 مبحثتُ تناكلنا في الدبحث الأكؿ منهجية الدراسة ك الأدكات الدستخدمة كلدراسة أعمق كأكثر تفصيل لذذا الفصل تم تقسيمو إلذ

 . أما في الدبحث الثاني فقد قمنا بدراسة كتٖليل البيانات كتفستَ النتائج
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 منهجية الدراسة والأدوات المستخدمة: المبحث الأول

  تلعب منهجية الدراسة كالأدكات الدستخدمة في الدراسة الديدانية دكرا مهما في مصداقية الدعلومات كألعيتها من حيث جمعها 
ككذلك إستنتاج نتائج في , كمن خلبلذا يتستٌ للباحث إثبات أك نفي فرضياتو, كدراستها كتٖليلها لشا يعطي للبحث قيمة علمية

 .نهاية البحث

 تحديد مجتمع الدراسة و إختيار حجم العينة: المطلب الأول

 .يتضمن ىذا الدطلب الدنهج الدتبع في الدراسة ككيفية إختيار لرتمع الدراسة كالعينة الددركسة

 تحديد مجتمع الدراسة: الفرع الأول

 ك BNA البنكية لزل الدراسة كىو البنك الوطتٍ الجزائرم تيتكوف لرتمع الدراسة من عينة زبائن الذين يتعاملوف مع الوكالا
 "ككالةتقرت "BDL ك بنك التنمية المحلية CPAالقرض الشعبي الجزائرم 

كيرجع تركيز دراستنا على العملبء لكونهم الدتؤثرين تّودة الخدمة التي يتلقونها كالدؤثرين في إتٗاد قرارات تٖسينها من طرؼ مقدميها 
 .من خلبؿ التعرؼ على آرائهم تٓصوصها

 إختيار حجم العينة: الفرع الثاني

 , عميل من كل بنك من البنوؾ الثلبثة لزل دراستنا20تم إختيار حجم عينة عشوائية تكونت من 

 :إستمارة موزعة كمايلي( 60 )حيث تم توزيع الإستبياف على العينة كقد قدر عدد الإستبياف

 .إستمارة (15) كتم إستًجاع BNAإستمارة إستبياف موزعة على عملبء بنك الوطتٍ الجزائرم  (20)

 .إستمارة (15 ) كتم إستًجاع  CPAإستمارة إستبياف موزعة على عملبء بنك القرض الشعبي الجزائرم (20)

 .إستمارة (19 )كتم إستًجاع BDL إستمارة إستبياف موزعة على عملبء بنك التنمية المحلية  (20)

 .أما الدتبقية منها فلم تستوفي شركط القبوؿ نظرا لعدـ إت٘اـ لرمل الدعلومات من طرؼ العميل

 أداة جمع البيانات: المطلب الثاني

، كتم تٖيكم الإستبياف من "ليكارت الثلبثي" حيث إستخدمنا مقياس, تم الإعتماد على الإستبياف كأداة لجمع البيانات الأكلية
طرؼ لرموعة من الأساتذة الدختصتُ في المجاؿ كذلك قصد الحصوؿ على تقييم الإستبياف من قبلهم كبغية اللئستفادة من آراءىم 

 :كفي الأختَ تم تعديل الإستبياف كظهر في شكلو النهائي كقد تم تقسيمو إلذ ثلبثة أجزاء كمايلي
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الجنس، العمر، مستول التعليم، الدهنة، عدد سنوات التعامل  ) خاص بالدعلومات الدتعلقة بالعميل كالدتمثلة في مايلي :الجزء الأول
 .(مع البنك

,  عبارة ترجمت إلذ معايتَ كىي الإعتمادية21 خاص بأبعاد جودة الخدمة الدصرفية كىو الدتغتَ الدستقل حيث تضمن :الجزء الثاني
 :الإستجابة، التعاطف، الأماف، الدلموسسة مقسمةإلذ

  معيار الإعتمادية5 إلذ 1العبارة من 
  معيارالإستجابة9 إلذ 6العبارة من
  معيار الأماف13 إلذ 10العبارة من

  معيار التعاطف17 إلذ 14العبارة من 
  معيار الدلموسية21 إلذ 18العبارة من 

 .عبارات تعبر عن الديزة التنافسية (05) كىي الدتغتَ التابع خاص بعبارات الديزة التنافسية كيتكوف من :الجزء الثالث
 الأدوات الإحصائية المستعملة: المطلب الثالث

للئجابة على أسئلة الإستبياف كإختبار صحة الفرضيات تم إستخداـ أساليب الإحصاء الوصفي ك التحليل حيث تم التًميز كإدخاؿ 
 عن طريق تفريغ بيانات قوائم الإستبياف في 19النسخة  (SPSS )الدعطيات إلذ الحاسوب بإستخداـ البرنامج الإحصائي

EXCEL كنقلها مباشرة إلذ SPSS)) ك ىذا للتوصل إلذ مايلي: 
, النسب الدؤكية, كىذه الأساليب ىي  التكرارات, مقايس الإحصاء الوصفي ك ذلك لوصف عينة الدراسة كإظهار خصائصها .1

 .لتقدنً كصف شامل لبيانات العينة من حيث الخصائص ك درجة الدوافقة, الإلضرافات الدعيارية, الدتوسطات الحسابية
 .لدعرفة الإرتباط الخطي بتُ الدتغتَات الدستقلة كالدتغتَ التابع (Spearman )مصفوفة الإرتباط سوبرماف .2
 .تٖليل الإلضدار الخطي لإختبار صلبحية لظوذج الدراسة كتأثتَ الدتغتَات الدستقلة على الدتغتَ التابع .3
 . لإختبار تأثتَات الدتغتَات الدستقلة على الدتغتَ التابع (One Way Anova)تٖليل التباين الأحادم  .4

كنظرا لاستخدامو في ,  درجات 3للئجابة على العبارات الخاصة بالجزء الثاني في الاستبياف تم الاعتماد على مقياس ليكارت ذم 
 إعطاء درجة موافقتهم على كل عبارة من العبارات الواردة على لاءيطلب من العم,الكثتَ من الدراسات السابقة في ىذا المجاؿ 

:  كما يلي" ليكارت الثلبثي" مقياس
 . درجات3موافق تعطى لذا 

 .لزايد تعطى لذا درجتاف 
 .غتَ موافق تعطى لذا درجة كاحدة

:  كما ىو موضح كما يلي"ليكارت الثلاثي" كحسب الدراسات السابقة يقسم مقياس 
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( مقياس ليكارت) يوضح مجال المتوسط الحسابي المرجح لكل مستوى : (1-2)جدول رقم 
المستوى الموافق لو مجال المتوسط الحسابي المرجح 

قليل  1.66 إلذ 1من 
متوسط  2.34الذ 1.67من  

مرتفع  3 إلذ 2.35من 
كبر قيمة في الدقياس للحصوؿ أثم نقسمو على  (2 = 1 -3)حيث تم تٖديد لراؿ الدتوسط الحسابي من خلبؿ حساب الددل 

كذلك لتحديد الحد الأدنى لذذه الخلية  (1)ثم إضافة ىذه القيمة إلذ أقل قيمة في الدقياس كىي ,( 0.66=2/3 )على طوؿ الخلية 
. ( مرتفع 3 إلذ 2.35 متوسط كمن 2.34 إلذ 1.67 قليل كمن 1.66 إلذ 1من  ): كىكذا أصبح طوؿ الخلبيا كما يلي

من , إستخداـ أساليب تٖليل الإرتباط للتحقق من كجود علبقة إرتباطية بتُ الجودة الددركة للخدمة الدصرفية كتٖقيق الديزة التنافسية .5
, خلبؿ كجود علبقة ارتباط بتُ الديزة التنافسية ككل بعد من أبعاد الجودة على حدل كالإرتباط بتُ الديزة التنافسية كالأبعاد المجتمعة

 %.5حيث يتم اختبار الفرضية عند مستول دلالة 
: ثبات الاستبيان

الدوضح في الجدكؿ الذم في الأسفل لحساب ثبات الدقياس , لقد تم فحص عبارات الإستبياف من خلبؿ مقياس ألفا كركنباخ
كتعد ىذه النسبة ذات دلالة إحصائية عالية كتفي , نسبتها مقبولة"  تقرتككالة"البنوؾ التجارية الثلبثة فلوحظ أف معامل الثبات 

.  لكي نعتمد النتائج الدتوصل إليها في البحث% 62تْيث لغب أف لا تقل قيمة الدعامل عن , بأغراض الدراسة
باستخدام طريقة آلفا كرونباخ "  تقرتوكالة "BNAللبنك الوطني الجزائري معاملات الثبات  :(2-2)جدول رقم 

"  تقرتكالةو"BNA البنك
 %68.70معامل آلفا كركنباخ 

 SPSSمن إعداد الطالبة بناءا على معطيات : المصدر 
الثبات ك الثقة من حيث تعتبر ذك مستول لشتاز , % 68.70 يصل إلذ  كركنباخنلبحظ أف معامل ألفا( 2-2)رقم من الجدكؿ 

 .ستبيافلإ ىناؾ استقرار بدرجة عالية في نتائج ا ىذه النسبة ضمن المجاؿ الدقبوؿ كتفي بأغراض الدراسة ككىذا يعتٍ أف
باستخدام طريقة آلفا كرونباخ "  تقرتوكالة" CPA لبنك القرض الشعبي الجزائريمعاملات الثبات  :(3-2)جدول رقم 

"  تقرتكالةو"CPA البنك
 %71معامل آلفا كركنباخ 

 SPSSمن إعداد الطالبة بناءا على معطيات : المصدر 
 حيث تعتبر ذك مستول لشتاز من كالثبات ك الثقة كىذا يعتٍ أف, %71 نلبحظ أف معامل ألفا يصل إلذ (3-2) رقم من الجدكؿ

 . ىناؾ استقرار بدرجة عالية في نتائج الإستبيافىذه النسبة ضمن المجاؿ الدقبوؿ كتفي بأغراض الدراسة ك
باستخدام طريقة آلفا كرونباخ "  تقرتوكالة"BDLللبنك التنمية المحلية معاملات الثبات  :(4-2)جدول رقم 

"  تقرتكالةو"BDL البنك
 %63.70معامل آلفا كركنباخ 

 SPSSمن إعداد الطالبة بناءا على معطيات : المصدر 
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حيث تعتبر ذك مستول لشتاز من كالثبات ك الثقة كىذا , %63.70نلبحظ أف معامل ألفا يصل إلذ  (4-2)من الجدكؿ رقم 
. يعتٍ أف ىذه النسبة ضمن المجاؿ الدقبوؿ كتفي بأغراض الدراسة ك ىناؾ استقرار بدرجة عالية في نتائج الاستبياف

نتائج الدراسة  دراسة وتحليل البيانات وتفسير : المبحث الثاني
سنقدـ في ىذا الدبحث لستلف نتائج الدراسة الديدانية التي تم التوصل إليها كذلك من خلبؿ جمع البيانات كتٖليلها كمناقشتها 

. للوصوؿ إلذ النفي أك إثبات الفرضية اعتمادا على إستنتاجات الدراسة
 دراسة وتحليل البيانات : المطلب الأول

 "وكالة تقرت "BNAدراسة وتحليل بيانات البنك الوطني الجزائري : الفرع الأول

 "وكالة تقرت "BNA البنك الوطني الجزائري خصائص عينة دراسة: أولا

توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المتغيرات الشخصية / 1

سنقوـ بدراسة البيانات كتٖليلها كفق الأىداؼ كالفرضيات الدوضحة حيث يتم دراسة خصائص العينة من حيث البيانات الأكلية 
. إلذ جانب تٖليل إجابات مفردات العينة على العبارات التي تضمنها الإستبياف

 يمثل توزيع أفراد عينة الدراسة حسب فئة الجنس (5-2)الجدول رقم 

% النسبة التكرار الجنس 
% 93.30 14ذكر 
% 6.70 01أنثى 

% 100 15المجموع 
 SPSSمن إعداد الطالبة إعتمادا على برنامج : المصدر

 تحليل البيانات

في حتُ بلغت نسبة الإناث %( 93.30) أف غالبية أفراد العينة كانوا من فئة  الذكور بنسبة (5-2)يظهر من الجدكؿ رقم 
 من لرموع أفراد العينة، كيعود ذلك بدرجة كبتَة إلذ طبيعة قطاع النشاط كطبيعة نظاـ العمل بالإضافة إلذ أف فئة %(6.70)

. الذكور أكثر تعاملب مع البنك من فئة الإناث
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يمثل توزيع أفراد عينة الدراسة حسب فئة العمر  (6-2)الجدول رقم 
% النسبة التكرار فئة العمر 

% 20 03  سنة30أقل من 
% 46.70 07  سنة40إلذ أقل من 30من 
% 20 03  سنة50 إلذ أقل من 40من 

% 13.30 02 سنة فأكثر50من 
% 100 15المجموع 

 SPSSمن إعداد الطالبة إعتمادا على برنامج : المصدر

 تحليل البيانات

تٖصلت على أعلى نسبة تقدر ب  (سنة40إلذ أقل من   30من ) أف الفئة العمرية (6-2)يظهر من الجدكؿ رقم 
على  ( سنة50 إلذ 40من )ك ( سنة30أقل من )يلي ذلك الفئة العمرية ,  فهي الفئة الأكثر تعاملب مع البنك%(46.70)

كىي نتيجة منطقية لأف ىاتتُ الفئتتُ العمريتتُ الدتتاليتتُ تسعياف أكثر من غتَىا , من أفراد عينة الدراسة%( 20)التوالر بنسبة 
للبحث عن الدعرفة كإثبات الكفاءة من خلبؿ التجاكب الكبتَ في الإجابة على عبارات الإستبياف كفي الأختَ الفئة العمرية الأقل 

%(. 13.30)بنسبة  ( سنة فأكثر50)تعاملب مع البنك ىي الفئة 

 مستوى التعليم توزيع أفراد عينة الدراسة حسبيمثل  (7-2)جدول رقم 

% النسبة التكرار  مستوى التعليم  
% 53.30 08ثانوي أو أقل 

% 46.70 07جامعي 
ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ دراسات عليا 

% 100 15المجموع 
 SPSSمن إعداد الطالبة إعتمادا على برنامج : المصدر

 تحليل البيانات

 في حتُ بلغت %(53) الذم يتعلق تٔتغتَ مستول التعليم فقد تٖصلت الفئة ثانوم أك أقل بنسبة  (7-2)حسب الجدكؿ رقم 
ىذا قد يرجع لكوف الوكالة البنكية منذ فتحت أبوابها كأف الأفراد الدتعاملتُ معها , من لرموع أفراد العينة%(46)نسبة جامعي 

. منذ ذلك الوقت أغلبهم من مستول ثانوم أك أقل كأف إستمرارىم في التعامل معها لو تأثتَ كاضح في عينة الدراسة
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  مهنة العميلتوزيع أفراد عينة الدراسة حسبيمثل  (8-2)الجدول رقم 

 %النسبة  التكرار مهنة العميل
 %40 06 تاجر
 %26.70 04 مقاول

 %13.30 02 موظف مؤسسة خاصة
 %20 03 موظف مؤسسة عامة

 %100 15 المجموع
 SPSSمن إعداد الطالبة إعتمادا على برنامج : المصدر

 تحليل البيانات

كتليها فئة الدقاكؿ بنسبة , (%40)الذم لؽثل متغتَ الدهنة فقد تٖصلت فئة التجار نسبة  (8-2)حسب الجدكؿ رقم 
كىذا يفسر  (%13.30)ثم فئة موظف مؤسسة خاصة بنسبة , (%20)ثم تليها فئة موظفو الدؤسسة عامة بنسبة  (26.70%)

 .أف فئة التجار تتعامل أكثر مع البنك ثم فئة الدقاكلتُ نظرا لنشاطاتهم الدختلفة

 عدد سنوات التعامل مع البنك توزيع أفراد عينة الدراسة حسبيمثل  (9-2)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار عدد سنوات التعامل مع البنك
 %20 03 أقل من سنة

 %13.30 02  سنوات5من سنة إلذ 
 %26.70 04 سنوات10 إلذ 5من 
 %40 06 سنوات10 إلذ 5من 

 %100 15 المجموع
 SPSSمن إعداد الطالبة إعتمادا على برنامج : المصدر

 تحليل البيانات

 (سنوات10 ) الذم لؽثل متغتَ عدد سنوات التعامل مع البنك فقد كانت أعلى نسبة لأكثر من(9-2)حسب الجدكؿ رقم 
كىي %( 26.70)بنسبة  ( سنوات10 إلذ 5)ثم تليها فئة من,  يدؿ على كفاء عملبء ىذا البنك%(40)بنسبة تقدر ب 

 (أقل من سنة)كبعدىا الفئة , مدة مناسبة في التعامل مع البنك ما يفسر إستمرار الدتعاملتُ في التعامل كالإستمرار ك كفائهم للبنك 
يعتٍ أف ىذه الفئة غتَ مستقرة في التعامل %( 13.30)بنسبة  ( سنوات5سنة إلذ ) كأقل نسبة ىي الفئة من %(,20)بنسبة 

 .مع البنك
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المتعلقة بواقع جودة الخدمة المصرفية والميزة التنافسية في النوك التجارية محل تحليل نتائج محاور الدراسة  :ثانيا
 ." تقرتوكالة" BNA-CPA-BDLالدراسة 

 :كسيتم التًكيز على الإجابة عن الأسئلة التالية

 ؟" تقرتككالة" BNA-CPA-BDLعملبء البنك لدل أبعاد جودة الخدمة الدصرفية  كاقع تطبيق ما مدل :السؤال الأول
 في تٖقيق الديزة التنافسية كمدل " تقرتككالة" BNA-CPA-BDLإلذ أم مدل لؽكن أف يساىم البنك  :السؤال الثاني

 إىتمامو بذلك؟ 
عملبء لدل في تٖقيق الديزة التنافسية كمتغتَات مستقلة جودة الخدمات الدصرفية رتباطية بتُ الإ ما ىي العلبقة :السؤال الثالث

كمتغتَ تابع ؟ ك الديزة التنافسية "  تقرتكالةك" BNA-CPA-BDLالبنوؾ 
: الإجابة الإحصائية عن السؤال الأول 

 درجات الذم تم ذكره سابقا، كالنتائج التالية توضح ذلك  3ذم " ليكارت"جل تٖليل بيانات العبارات اعتمدنا على مقياس أمن 
  المصرفية بالبنك الوطني الجزائري  جودة الخدمةواقعBNA" تقرتكالة و: " 

كالجدكؿ الدوالر يبن تٖليل عبارات الدلموسية , الأماف, التعاطف, الإستجابة, الإعتمادية: أبعاد جودة الخدمة الدصرفية خمسة ىي
. ىذا الدتغتَ الدستقل
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" وكالة تقرت "BNAالمتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لإجابات عملاء البنك الوطني الجزائري  : (10-2)           جدول رقم 
. عبارات جودة الخدمة المصرفيةحول 

المستوى الترتيب الإنحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارت الرقم 
قليل  5 0.74322 1.8667يقدـ البنك خدمات بدكف خطأ  01
متوسط   2 0.70373 2.2667يؤدم البنك خدماتو في الوقت المحدد دكف تأختَ   02
متوسط   1 0.48795 2.3333أسعار خدمات البنك ملبئمة   03
متوسط  3 0.35187 2.1333تتميز خدمات البنك بتنوع كبتَ تتلبئم مع إحتياجات العملبء  04
متوسط  4 0.25820 2.0667يقدـ البنك نصائح للعميل في الخدمة الدلبئمة   05

متوسط ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  0.34365 2.1333المتوسط العام لبعد الإعتمادية  
متوسط   1 0.51640 2.1333تهتم إدارة البنك بشكاكل ك إستفسارات العملبء  06
متوسط  2 0.25820 2.0667موظفو البنك على إستعداد تاـ لتقدنً الدساعدة   07
متوسط  3 0.25820 1.9333 يرد البنك على طلبات الزبائن بشكل مريح   08

 متوسطػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  0.17213 2.0444المتوسط العام لبعد الإستجابة  
متوسط   2 0.00000 2.0000أشعر بالإطمئناف في التعامل مع البنك   09
متوسط  1 0.25820 2.0667لؽكن الوثوؽ بالعاملتُ في البنك   10
متوسط  1 0.25820 2.0667غرس الثقة في نفوس العملبء من خلبؿ سلوؾ موظفي البنك  11
متوسط  2 0.00000 2.0000الإتصالات الخاصة بالعملبء في البنك تتميز بالسرية التامة   12

متوسط ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  0.08797 2.0333المتوسط العام لبعد الأمان   
متوسط  2 0.00000 2.0000يضع البنك مصلحة الزبوف في مقدمة إىتماماتو  13
متوسط  2 0.00000 2.0000يقدـ موظف البنك النصيحة الصادقة للزبوف   14
متوسط  1 0.25820 2.0667يوفر البنك ساعات عمل ملبئمة لظركؼ الزبائن   15
متوسط   1 0.25820 2.0667يلقى الزبوف إىتماما شخصي في تعاملو مع البنك   16

متوسط ػػػػػػػػػػػػػػػ  0.12910 2.03033المتوسط العام لبعد التعاطف  
متوسط  1 0.35187 2.1333يوضح البنك لشيزات الخدمات البنكية الدقدمة لك  17
متوسط  2 0.25820 2.0667التصميم الداخلي للبنك يوفر جوا مرلػا لك   18

متوسط  ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  0.28031 2.1000المتوسط العام لبعد الملموسية  
متوسط ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  0.13284 2.0689المتوسط العام لجودة الخدمة المصرفية  

من إعداد الطالبة إعتمادا على نتائج التحليل الإحصائي : المصدر
نلبحظ , الذم يتضمن تٖليل عبارات الجزء الأكؿ الدخصص لأبعاد جودة الخدمة الدصرفية (10-2)من خلبؿ الجدكؿ أعلبه رقم 

كىي قيمة إجابية تعكس الدوافقة ( 0.132840 )كالإلضراؼ الدعيارم(, 2.0689 )أف أغلب المحدادت كانت إجابية كقد بلغ الدتوسط العاـ
 :كمن الجدكؿ أعلبه نستنتج, على لزتول ىذه العبارت

ك الإلضراؼ الدعيارم  (2.1333) الدتوسط الحسابي لعبارات بعد الإعتمادية بلغ  نلبحظ أف(10-2) رقم من خلبؿ الجدكؿ- 
أسعار خدمات البنك ملبئمة  (03)العبارة  فلقد تٖصلت, كىذا يعكس درجة موافقة متوسطة حوؿ لزتول ىذه العبارات( 0.343650)

حيث تتًكز إعتمادية , تٔقابل درجة متوسط, (480.) كإلضراؼ معيارم ب (2.33) قدرهكسط حسابي حازت على أعلى مت
يؤدم البنك خدماتو في الوقت المحدد ( 02)العملبء البنك بالدرجة الأكلذ على أسعار خدماتو الدلبئمة مع عملبئو تليها العبارة 
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 كىذا يدؿ على أف البنك مواضب في تقدنً خدماتو في حتُ (0.70) ك إلضراؼ معيارم قدره (2.26)دكف تأختَ تٔتوسط قدره 
  كمتوسط حسابي قدره(1.86) حازت على أقل متوسط حسابي قدر ب  يقدـ البنك خدمات بدكف خطأ(01)العبارة 

 . بدرجة قليل لشا يعتٍ أف البنك يقدـ خدماتو بوجود أخطاء(740.)
 على العناصر الدتعلقة ببعد (2.13 )كعلى العموـ فإف غالبية العملبء يقيموف بعد الإعتمادية تقييما متوسطا تٔتوسط حسابي قدره

 .الإعتمادية
 (0.280310)ك الإلضراؼ الدعيارم  (2.1000) الدتوسط الحسابي لعبارات بعد الدلموسية بلغ من خلبؿ الجدكؿ نلبحظ أف -

( 2.13) حازت على أعلى متوسط حسابي قدره  تهتم إدارة البنك بشكاكل ك إستفسارات العملبء(06)العبارة حيث تٖصلت 
حيث تتًكز إستجابة العملبء البنك بالدرجة الأكلذ على إىتماـ البنك , تٔقابل درجة متوسط, (510.)كإلضراؼ معيارم ب 

ك  (2.26) تٔتوسط قدره  موظفوا البنك على إستعداد تاـ لتقدنً الدساعدة(07)بشكاكل كإستفسارات عملبئو تليها العبارة 
يرد البنك على قد  (08)كىذا يدؿ على أف البنك مواضب في تقدنً خدماتو في حتُ العبارة  (700.) إلضراؼ معيارم قدره

بدرجة متوسط ( 250.) ك إلضراؼ معيارم قدره (1.93)حازت على أقل متوسط حسابي قدر ب طلبات الزبائن بشكل مريح 
 .لشا يعتٍ أف البنك على استعداد بالرد على طلبات زبائنو 

على العناصر الدتعلقة  (2.04) تقييما متوسطا تٔتوسط حسابي قدره  الدلموسيةكعلى العموـ فإف غالبية العملبء يقيموف بعد     
. ببعد الإستجابة

 (0.172130)ك الإلضراؼ الدعيارم  (2.0444)الدتوسط الحسابي لعبارات بعد الإستجابة بلغ من خلبؿ الجدكؿ نلبحظ أف - 
 احازتغرس الثقة في نفوس العملبء من خلبؿ سلوؾ موظفي البنك  (11)لؽكن الوثوؽ بالعاملتُ في البنك كالعبارة  (10)العبارة 

كىذا يعتٍ أف موظفو البنك ,  تٔقابل درجة متوسط,(250.)إلضراؼ معيارم ب  ك (2.06 )على أعلى متوسط حسابي قدره
 أشعر بالإطمئناف (09)تليها العبارتاف , يتحلوف بالسرية التامة للمعلومات الدتعلقة بالعميل بالإضافة إلذ ثقة العميل تٔوظفي البنك

الإتصالات الخاصة بالعملبء في البنك تتميز بالسرية التامة  تٔتوسط حسابي يقدر  (12)في التعامل مع البنك كالعبارة 
كىذا يعتٍ إطمئناف العميل لدوظفي البنك في التعامل معهم بالإضافة إلذ إلتزامهم  (000.)بكإلضراؼ معيارم يقدر  (2.00)ب

  .بالسرية التامة للمعلومات الخاصة بهم
على العناصر  (2.0444)تقييما متوسطا تٔتوسط حسابي قدره الإستجابة كعلى العموـ فإف غالبية العملبء يقيموف بعد     

 .الإستجابةالدتعلقة ببعد
 اىتماماالزبوف يلقى  (16 ) يوفر البنك ساعات عمل ملبئمة لظركؼ الزبائن (15)من خلبؿ الجدكؿ نلبحظ أف العبارة  -

تٔقابل درجة متوسط , (250.) معيارم ب كالضراؼ( 2.06)شخصي في تعاملو مع البنك حازتا على أعلى متوسط حسابي قدره
, بالإضافة إلذ شعور العميل بتعاطف البنك معو, كىذا يعتٍ أف البنك يهتم بإنشغالات عملبئو كيوفر لذم الوقت الدناسب لحلها

يقدـ موظف البنك النصيحة الصادقة للزبوف ( 14)يضع البنك مصلحة الزبوف في مقدمة إىتماماتو كالعبارة ( 13)تليها العبارتاف 
كىذا يعتٍ أف موظفوا البنك يهتموف تٔصلحة الزبوف  (000.)بكإلضراؼ معيارم يقدر  (2.00)تٔتوسط حسابي يقدر ب

 . كيقدموف النصيحة الصادقة لو
على العناصر الدتعلقة  (2.03)تقييما متوسطا تٔتوسط حسابي قدره التعاطف كعلى العموـ فإف غالبية العملبء يقيموف بعد    

 . التعاطفببعد
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على أعلى متوسط يوضح البنك لشيزات الخدمات البنكية الدقدمة لك حازت   (17)من خلبؿ الجدكؿ نلبحظ أف العبارة  -
,  تٔقابل درجة متوسط كىذا يعتٍ أف البنك لديو تنوع في الخدمات البنكية(,350.) معيارم ب كالضراؼ (2.13) حسابي قدره
 بكإلضراؼ معيارم يقدر  (2.06)تٔتوسط حسابي يقدر ب  التصميم الداخلي للبنك يوفر جوا مرلػا لك(18)تليها العبارة 

  .كىذا يعتٍ أف التصميم  الداخلي للبنك لؽتاز بتوفر الجو الدريح للعميل (250.)
على العناصر الدتعلقة  (2.10)تقييما متوسطا تٔتوسط حسابي قدره الدلموسية كعلى العموـ فإف غالبية العملبء يقيموف بعد       
 .الدلموسيةببعد

 البنك الوطني الجزائري المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لإجابات: (11-2)جدول رقم 
BNA" لأبعاد جودة الخدمة المصرفية  " تقرت وكالة

المستوى الترتيب الانحراف المعياري   الحسابيالمتوسطبعاد المتغير أالرقم 
متوسط  1 0.34365 2.1333الدتوسط العاـ لبعد الإعتمادية  01
متوسط  3 0.17213 2.0444الدتوسط العاـ لبعد الإستجابة  02
متوسط  5 0.08797 2.0333 الأماف الدتوسط العاـ لبعد 03
متوسط  4 0.12910 2.0333  التعاطفالدتوسط العاـ لبعد 04
متوسط  2 0.28031 2.1000  الدلموسيةالدتوسط العاـ لبعد 05

متوسط ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  0.13284 2.0689 المتوسط العام لأبعاد جودة الخدمة المصرفية 
على نتائج التحليل الإحصائي من إعداد الطالبة إعتمادا : المصدر

يتبتُ لنا بأف كل الأبعاد جاءت تٔستول متوسط كأعلى متوسط حسابي كاف لبعد الإعتمادية , من خلبؿ الجدكؿ أعلبه -
يليها بعد ,  كىذا يدؿ على أف عمل البنك مناسب كحقق نوع من الرضي لدل العملبء(340.)كالضراؼ معيارم ( 2.13)كىو

 كىدا يدؿ على ألعية ىذا البعد بالنسبة للعاملتُ كما لػققو من (280. ) كالضراؼ معيارم(2.10)تٔتوسط حسابي الدلموسية 
 كقد جاء في ىذه الدرتبة لأف (170.) كالضراؼ معيارم (2.04)تٔتوسط حسابيثم بعد الإستجابة , لشيزات في الخدمات البنكية

تٔتوسط حسابي ثم بعد  التعاطف , عملبء البنك غتَ راضتُ بإىتماـ البنك لذم في الرد السريع على طلباتهم كالإىتماـ بشكواىم
ثم بعد الأماف .  كىذا يعكس نوعا ما خدمة البنك للزبوف للعميل في تقدلؽو للخدمات(120.)كالضراؼ معيارم ( 2.03)

 .كىو بقيمة متوسطة تعكس الإطمئناف كالثقة في البنك بالنسبة للعملبء , (080.)كالضراؼ معيارم ( 2.03)تٔتوسط حسابي 
 كتٔستول (1.57)تٔتوسط حسابي قدره  (18)كفي الأختَ  العبارة رقم , متوسط يدؿ على اف تصميم البنك ملبئم للزبوف

 .متوسط تٔعتٌ أف مكاف البنك غتَ مناسب كلغد العميل صعوبة في الوصوؿ إليو

على العناصر الدتعلقة ببعد ( 1.73)ابي قدره تقييما متوسطا تٔتوسط حس الدلموسية ف غالبية العملبء يقييموف بعدإكعلى العموـ ؼ
 .الدلموسية
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: الإجابة الإحصائية عن السؤال الثاني 
  الميزة التنافسية في البنك الوطني الجزائري واقع BNA"تقرتكالةو : " 

من أجل الإجابة على تقييم العملبء لتملك " لزل الدراسةككالة "تٖليل العبارات الدتعلقة بالديزة التنافيسية في البنك الوطتٍ الجزائرم 
 :البنك للميزة التنافسية كالجدكؿ التالر يوضح ذلك

 BNAالمتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لإجابات عملاء البنك الوطني الجزائري : (12-2) جدول رقم 
. عبارات الميزة التنافسية حول "تقرتوكالة "

 المستوى الترتيب الإنحراف المعياري  المتوسط الحسابي العبارات  الرقم
 مرتفع 1 0.50709 2.4000 يتم تلبية احتياجاتك بطريقة سريعة كما تبتغي أك أكثر 01
 متوسط 2 0.35187 2.1333 يستجيب البنك بسرعة لإستفسارات كشكاكل العميل  02
 متوسط 3 0.25820 2.0667 لدم الرغبة في التعامل الدائم مع ىذا البنك  03
 متوسط 2 0.35187 2.1333 يقدـ البنك خدمات كأفكار جديدة بشكل دائم 04

 متوسط ـــــــــــــ 0.22093 2.1833 البعد العام للميزة التنافسية 
 ئينتائج التحليل الإحصاعلى من إعداد الطالبة إعتمادا : المصدر

 (0.220930)كالإلضراؼ الدعيارم( 2.1833)بعد تٖليل عبارات الدتغتَ التابع في الجدكؿ أعلبه يتضح أف الدتوسط الحسابي ىو 
كىذا يعكس درجة موافقة متوسطة حوؿ لزتول ىذه العبارات كقد يدؿ ذلك على كجود نظرة إجابية إتٕاه , ذك قيمة متوسطة

 .متغتَ الديزة التنافسية

يتم تلبية احتياجاتك بطريقة سريعة كما تبتغي أك أكثر حازت على أعلى متوسط ( 01) من خلبؿ الجدكؿ نلبحظ أف العبارة -
ىذا يدؿ على أف البنك يهتم بإحتياجات , كبتًتيب مرتفع(0.507090) ك الإلضراؼ الدعيارم ب(2.40) حسابي يقدر ب

يقدـ البنك  (04)يستجيب البنك بسرعة لإستفسارات كشكاكل العميل ك( 02)تليها العبارتاف , العميل كتلبى بأسرع كقت
( 0.351870)ك إلضراؼ معيارم يقدر ب (2.13) خدمات كأفكار جديدة بشكل دائم تٔتوسط حسابي قدره

كفي الأختَ ,  بتًتيب متوسط يعتٍ أف البنك يهتم لإستفسارات العملبء كيقدـ لذم أفكار جديدة على التًتيب ك(0.351870)
ك إلضراؼ معيارم  (2.06)لدم الرغبة في التعامل الدائم مع ىذا البنك حازت على متوسط حسابي قدره  (03)العبارة 

 .لشا يعتٍ أف العملبء يتنوعوف في خدماتهم بتُ البنوؾ (0.258200)

ك إلضراؼ معيارم يقدر ( 2.18)تقييما متوسطا تٔتوسط حسابي قدره الديزة التنافسية كعلى العموـ فإف غالبية العملبء يقيموف  
 . الديزة التنافسيةعلى العناصر الدتعلقة ب( 0.220930)ب 

 "وكالة تقرت" CPAدراسة وتحليل بيانات القرض الشعبي الجزائري : الفرع الثاني

 "وكالة تقرت" CPAبيانات القرض الشعبي الجزائري خصائص عينة دراسة : أولا

 الشخصية المتغيرات حسب الدراسة عينة أفراد عيتوز
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سنقوـ بدراسة البيانات كتٖليلها كفق الأىداؼ كالفرضيات الدوضحة حيث يتم دراسة خصائص العينة من حيث البيانات الأكلية 
 .إلذ جانب تٖليل إجابات مفردات العينة على العبارات التي تضمنها الإستبياف

 يمثل توزيع أفراد عينة الدراسة حسب فئة الجنس (13-2)الجدول رقم 

 %النسبة  التكرار الجنس
 %60 09 ذكر
 %40 06 أنثى

 %100 15 المجموع
 SPSSمن إعداد الطالبة إعتمادا على برنامج : المصدر

 تحليل البيانات

 من%( 40)  الإناث نسبة بلغت حتُ في%( 60  )الذكور من كانوا العينة أفراد غالبية أف( 13-2)رقم  الجدكؿ من ىرظ
. العمل نظاـ كطبيعة النشاط قطاع طبيعة إلذ كبتَة بدرجة ذلك كيعود العينة، أفراد لرموع

 يمثل توزيع أفراد عينة الدراسة حسب فئة العمر (14-2)الجدول رقم 
 %النسبة  التكرار فئة العمر

 %26.70 04  سنة30أقل من 
 %26.70 04  سنة40إلذ أقل من 30من 
 %33.13 05  سنة50 إلذ أقل من 40من 

 %13.30 02 سنة فأكثر50من 
 %100 15 المجموع

 SPSSمن إعداد الطالبة إعتمادا على برنامج : المصدر

 تحليل البيانات

  ىينسبة أعلى( سنة50  من أقل إلذ 40 من )العمرية الفئة تٖصلت فقد العمر تٔتغتَ يتعلق( 14-2)حسب الجدكؿ رقم 
إلذ 30من )الفئة العمريةك ( سنة 30أقل من  )العمرية الفئة ذلك يلي , يعتٍ أف ىذه الفئة تتعامل مع البنك أكثر%(46.70)

 العمريتتُ الفئتتُ ىاتتُ لأف منطقية نتيجة كىي, الدراسة عينة أفراد من (%26.70)على التوالر بنسبة  ( سنة40أقل من 
 عبارات على الإجابة في الكبتَ التجاكب خلبؿ من الكفاءة كإثبات الدعرفة عن للبحث غتَىا من أكثر تسعياف الدتتاليتتُ
  .الاستبياف
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  مستوى التعليمتوزيع أفراد عينة الدراسة حسبيمثل  (15-2)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار  مستوى التعليم 
 %46.70 07 ثانوي أو أقل

 %53.30 08 جامعي
 ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ دراسات عليا

 %100 15 المجموع
 SPSSمن إعداد الطالبة إعتمادا على برنامج : المصدر

 تحليل البيانات

في حتُ  (%53.30) الذم يتعلق تٔتغتَ مستول التعليم فقد تٖصلت الفئة جامعي على نسبة (15-2)حسب الجدكؿ رقم 
 كأف 19ىذا قد يرجع لكوف الوكالة البنكية قد فتحت أبوابها عاـ ,من لرموع أفراد العينة (%46.70)بلغت نسبة جامعي 

الأفراد الدتعاملتُ معها منذ ذلك الوقت أغلبهم من مستول ثانوم أك فأقل كاف إستمرارىم في التعامل معها لو تأثتَ كاضح في عينة 
 .الدراسة

  مهنة العميلتوزيع أفراد عينة الدراسة حسبيمثل  (16-2)الجدول رقم 

 %النسبة  التكرار مهنة العميل 
 %20 03 تاجر
 %26.70 04 مقاول

 %33.30 05 موظف مؤسسة خاصة
 %20 03 موظف مؤسسة عامة

 %100 15 المجموع
 SPSSمن إعداد الطالبة إعتمادا على برنامج : المصدر

 تحليل البيانات

موظف مؤسسة خاصة على أعلى نسبة تقدر ب  الذم لؽثل متغتَ الدهنة فقد تٖصلت فئة (16-2)حسب الجدكؿ رقم 
تٔعتٌ أف ىذه الفئة تزاكؿ , (%26.70)كتليها فئة الدقاكؿ بنسبة , يدؿ على أف ىذه الفئة تتعامل أكثر مع البنك,(33.30%)

 %(. 20)كفي الأختَ الفئتاف التاجر كموظف مؤسسة عامة بنسبة , نشاطها مع البنك
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  عدد سنوات التعامل مع البنك توزيع أفراد عينة الدراسة حسبيمثل (17-2)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار عدد سنوات التعامل مع البنك
 %20 02 أقل من سنة

 %13.30 03  سنوات5من سنة إلذ 
 %26.70 05 سنوات10 إلذ 5من 
 %40 05 سنوات10 إلذ 5من 

 %100 15 المجموع
 SPSSمن إعداد الطالبة إعتمادا على برنامج : المصدر

 تحليل البيانات

 (سنوات10 ) الذم لؽثل متغتَ عدد سنوات التعامل مع البنك فقد تٖصلت أعلى نسبة لأكثر من(17-2)حسب الجدكؿ رقم 
 ( سنوات10 إلذ 5) ثم تليها فئة من, من أفراد العينة كىي الفئة الأكثر تعاملب مع البنك (%40)على أعلى نسبة تقدر ب 

كأقل , يعتٍ أف ىذه الفئة لديها طموح في في التعامل مع البنك (%20)بنسبة ( أقل من سنة)كبعدىا الفئة , (%26.70)بنسبة 
 . ما يفسر إستمرار الدتعاملتُ في التعامل مع البنك ك كفائهم لو ( سنوات5سنة إلذ )نسبة ىي الفئة من 

المتعلقة بواقع جودة الخدمة المصرفية والميزة التنافسية في النوك التجارية محل تحليل نتائج محاور الدراسة  :ثانيا
 الدراسة 

: الإجابة الإحصائية عن السؤال الأول 
 درجات الذم تم ذكره سابقا، كالنتائج التالية توضح ذلك  3ذم " ليكارت"من أجل تٖليل بيانات العبارات اعتمدنا على مقياس 

 المصرفية ببنك القرض الشعبي الجزائري  واقع جودة الخدمةCPA" وكالة تقرت: " 
الدلموسية كالجدكؿ الدوالر يبن تٖليل عبارات , الأماف, التعاطف, الإستجابة, الإعتمادية: أبعاد جودة الخدمة الدصرفية خمسة ىي

. ىذا الدتغتَ الدستقل
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     المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لإجابات عملاء البنك بنك القرض الشعبي الجزائري : (18-2)           جدول رقم 
CPA" عبارات جودة الخدمة المصرفيةحول " وكالة تقرت .

المستوى الترتيب الإنحراف المعياري المتوسط الحسابي  العبارات  الرقم  
قليل  4 0.63994 1.5333يقدـ البنك خدمات بدكف خطأ  01
متوسط  3 0.59362 1.7333يؤدم البنك خدماتو في الوقت المحدد دكف تأختَ   02
متوسط  1 0.59362 2.0667أسعار خدمات البنك ملبئمة   03
متوسط  2 0.45774 1.9333تتميز خدمات البنك بتنوع كبتَ تتلبئم مع إحتياجات العملبء  04
متوسط  2 0.45774 1.9333يقدـ البنك نصائح للعميل في الخدمة الدلبئمة   05

متوسط ــــــــــــ  0.48521 1.8400المتوسط العام لبعد الإعتمادية  
متوسط  2 0.67612 1.8000تهتم إدارة البنك بشكاكل ك إستفسارات العملبء  06
متوسط  2 0.77460 1.8000موظفو البنك على إستعداد تاـ لتقدنً الدساعدة   07
متوسط  1 0.74322 1.8667يرد البنك على طلبات الزبائن بشكل مريح    08
متوسط  1 0.74322 1.8667يعمل البنك على الرد السريع على طلبات زبائنو  09

متوسط ـــــــــــ  0.54006 1.8333المتوسط العام لبعد الإستجابة  
متوسط  3 0.37796 2.0000أشعر بالإطمئناف في التعامل مع البنك   10
متوسط  1 0.35187 2.1333غرس الثقة في نفوس العملبء من خلبؿ سلوؾ موظفي البنك  11
متوسط  2 0.45774 2.0667الإتصالات الخاصة بالعملبء في البنك تتميز بالسرية التامة   12

متوسط ــــــــــــــ  0.31371 2.0667المتوسط العام لبعد الأمان  
متوسط  2 0.59362 1.9333يضع البنك مصلحة الزبوف في مقدمة إىتماماتو  13
متوسط  1 0.45774 2.0667يقدـ موظف البنك النصيحة الصادقة للزبوف   14
متوسط  2 0.59362 1.9333يوفر البنك ساعات عمل ملبئمة لظركؼ الزبائن   15
متوسط  3 0.67612 1.8000يلقى الزبوف إىتماما شخصي في تعاملو مع البنك   16

متوسط ـــــــــــــ  0.42748 1.9333المتوسط العام لبعد التعاطف  
متوسط  1 0.45774 2.0667يوضح البنك لشيزات الخدمات البنكية الدقدمة لك  17
متوسط  3 0.41404 1.8000التصميم الداخلي للبنك يوفر جوا مرلػا لك   18
قليل  4 0.48795 1.6667أماكن الينك الدختلفة مناسبة للعملبء كلؽكن الوصوؿ إليها بسهولة  19
متوسط  2 0.00000 2.0000يستخدـ البنك معدات كأجهزة تكنولوجية حديثة كمناسبة   20

متوسط ـــــــــ  0.26502 1.8833المتوسط العام لبعد الملموسية  
متوسط ـــــــــ  1.9113 1.9113 المتوسط العام لجودة الخدمة المصرفية

من إعداد الطالبة إعتمادا على برنامج التحليل الإحصائي : المصدر

نلبحظ أف , يظهر من الجدكؿ أعلبه الذم يتضمن تٖليل عبارات الجزء الأكؿ الدخصص لعوامل لزدادات جودة الخدمات الدصرفية
كىي قيمة إجابية تعكس ( 1.9113 )ك الإلضراؼ الدعيارم( 1.9113 )أغلب المحدادات كانت إجابية كقد بلغ الدتوسط العاـ 

 : كمن الجدكؿ أعلبه نستنج, الدوافقة على لزتول ىذه العبارات
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ك تٔستول  (2.06)تٖتل الدرتبة الأكلذ تٔتوسط حسابي قدره  (03) أف العبارة رقم (18-2) رقم نلبحظ من خلبؿ الجدكؿ -
ك  (1.93)تٔتوسط حسابي قدره  (05)ك  (04)تليها العبارتاف , متوسط ك ىذا يدؿ على أف البنك أسعاره ملبئمة للعملبء

تٔستول متوسط كىذا يدؿ على أف البنك لديو تنوع كبتَ في الخدمات ك يقوـ بتوجيو العميل في تقدنً الخدمة الدلبئمة ك في الأختَ 
 .ك تٔستول قليل يعتٍ أف البنك لديو اخطاء في تقدنً الخدمات (1.53)تٔتوسط حسابي قدره  (01)العبارة 

على العناصر الدتعلقة  (1.8400)كعلى العموـ فإف غالبية العملبء يقييموف بعد الإعتمادية تقييما متوسطا تٔتوسط حسابي قدره
 .ببعد الإعتمادية

ك تٔستول متوسط ك  (1.86)لػتلبف الدرتبة الاكلذ تٔتوسط حسابي قدره  (09)ك  (08)نلبحظ من خلبؿ الجدكؿ اف العبارتاف  -
تٔتوسط  (07)ك  (06)يليها العبارتاف , ىذا يدؿ على اف البنك يهتم بطلبات العميل بالشكل الدريح كيقوـ بالرد السريع عليها

ك تٔستول متوسط كىذا يدؿ على اف البنك يهتم بشكاكل العملبء ك لديو الاستعداد التاـ لتقدنً  (1.80)حسابي قدره 
 .الدساعدة لو

على العناصر الدتعلقة  (1.8333 )كعلى العموـ فاف غالبية العملبء يقييموف بعد الاستجابة تقييما متوسطا تٔتوسط حسابي قدره
 .ببعد الاستجابة

كتٔستول متوسط كىذا يعتٍ اف  (2.13)تٖتل الدرتبة الاكلذ تٔتوسط حسابي قدره  (11)نلبحظ من خلبؿ الجدكؿ اف العبارة رقم  -
كتٔستول متوسط كىذا يدؿ على اف  (2.06)تٔتوسط حسابي قدره  (12)تليها العبارة , العملبء لؽكنهم الوثوؽ تٔوظفي البنك

ك تٔستول متوسط كىذا  (2.00)تٔتوسط حسابي قدره (10)ك في الاختَ العبارة , البنك اتصلبتو بالعملبء تتميز بالسرية التامة
 .يشتَ الذ اف الزبوف مطمئن في التعامل مع البنك

على العناصر الدتعلقة ببعد  (2.0667)كعلى العموـ فاف غالبية العملبء يقييموف بعد الاماف تقييما متوسطا تٔتوسط حسابي قدره
 .الاماف

تٔستول متوسط ك ىذا يدؿ على  (2.06)تٖتل الدرتبة الاكلذ تٔتوسط حسابي قدره  (14)نلبحظ من خلبؿ الجدكؿ اف العبارة  -
تٔستول متوسط ك  (1.93)تٔتوسط حسابي قدره (15)ك  (13)يليها العبارتاف , اف موظف البنك يقدـ النصيحة الصادقة للزبوف

( 1.80)تٔتوسط حسابي قدره  (16)كفي الاختَ العبارة , ىذا يدؿ على اف البنك يهتم تٔصالح الزبوف ك يوفر ساعات ملبئمة لظركفو
 .تٔستول متوسط ك ىذا يدؿ على اف البنك لديو نفس مستول في التعاملبت مع زبائنو

على العناصر الدتعلقة  (1.9333)كعلى العموـ فاف غالبية العملبء يقييموف بعد التعاطف تقييما متوسطا تٔتوسط حسابي قدره
 .ببعد التعاطف

كىذا يدؿ على  ك تٔستول متوسط (1.93)تٖتل الدرتبة الاكلذ تٔتوسط حسابي قدره  (17)نلبحظ من خلبؿ الجدكؿ اف العبارة  -
تٔستول متوسط كىذا يدؿ  (2.00)تٔتوسط حسابي قدره  (20)اف البنك لؽتاز بتنوع في خدماتو الدقدمة للعميل ثم تليها العبارة 

تٔستول متوسط كىذا يدؿ  (1.80)تٔتوسط حسابي قدره  (18)تليها العبارة , على اف البنك يستخدـ اجهزة حديثة في خدماتو
تٔستول قليل كىذا يدؿ على اف  (1.66)تٔتوسط حسابي قدره  (19)ك في الاختَ العبارة , على اف تصميم البنك مريح للعميل

 .اماكن البنك غتَ مناسبة كيصعب على العميل الوصوؿ اليها

على العناصر الدتعلقة  (1.8833)كعلى العموـ فاف غالبية العملبء يقييموف بعد الدلموسية تقييما متوسطا تٔتوسط حسابي قدره
. ببعد الدلموسية
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 بنك القرض الشعبي الجزائري المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لإجابات: (19-2)جدول رقم 
CPA"لأبعاد جودة الخدمة المصرفية " تقرت وكالة

المستوى الترتيب الانحراف المعياري المتوسط ابعاد المتغير الرقم 
متوسط  4 48521. 0 1.8400الدتوسط العاـ لبعد الإعتمادية  01
متوسط  5 0.54006 1.8333الدتوسط العاـ لبعد الإستجابة  02
متوسط  1 0.31371 2.0667 الأماف الدتوسط العاـ لبعد 03
متوسط  2 0.42748 1.9333  التعاطفالدتوسط العاـ لبعد 04
متوسط   3 0.26502 1.8833  الدلموسيةالدتوسط العاـ لبعد 05

متوسط ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  0.20533 1.9113 المتوسط العام لأبعاد جودة الخدمة المصرفية 
 على نتائج التحليل الإحصائيمن إعداد الطالبة إعتمادا : المصدر

يتبتُ لنا بأف كل الأبعاد جاءت تٔستول متوسط كأعلى متوسط حسابي كاف لبعد الأماف , (19-2) رقم من خلبؿ الجدكؿ أعلبه
, كىذا يدؿ على أف عمل البنك مناسب كحقق الأماف في الخدمة العملبئو (0.313710)كالضراؼ معيارم  (2.0667)كىو

كىدا يدؿ على ألعية ىذا البعد بالنسبة  (427480.)كالضراؼ معيارم  (1.9333)يليها بعد التعاطف تٔتوسط حسابي 
كالضراؼ معيارم  (1.8833)ثم بعد الدلموسية تٔتوسط حسابي, للعاملتُ كما لػققو من لشيزات في الخدمات البنكية

كقد جاء في ىذه الدرتبة لأف عملبء البنك غتَ راضتُ بأماكن البنك الدختلفة كيصعب الوصوؿ إليها من قبل  (0.265020)
كىذا يعكس نوعا ما خدمة البنك  (485210.)كالضراؼ معيارم  (1.8400) تٔتوسط حسابي الإعتماديةثم بعد , العميل

كىو ,  (0.540060)كالضراؼ معيارم  (1.8333)ثم بعد الإستجابة تٔتوسط حسابي . للزبوف للعميل في تقدلؽو للخدمات
   .بقيمة متوسطة تعكس إىتماـ البنك بشكاكل كإستفسارات العملبء كتقدنً الدساعدة لذم

 :الإجابة الإحصائية عن السؤال الثاني  
  الميزة التنافسية في البنك القرض الشعبي الجزائري واقعCPA"تقرتكالةو : " 

من أجل الإجابة على تقييم العملبء لتملك " لزل الدراسةككالة "تٖليل العبارات الدتعلقة بالديزة التنافيسية في البنك الوطتٍ الجزائرم 
 :البنك للميزة التنافسية كالجدكؿ التالر يوضح ذلك
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 CPA المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات عملاء القرض الشعبي الجزائري: (20-2) جدول رقم 
 عبارات الميزة التنافسي حول "تقرتوكالة "

المتوسط  العبارات  الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري 

 المستوى الترتيب

 متوسط 2 0.70373 1.9333 يتم تلبية احتياجاتك بطريقة سريعة كما تبتغي أك أكثر 01
 متوسط 3 0.74322 1.8667 يستجيب البنك بسرعة لإستفسارات كشكاكل العميل 02
 متوسط 1 0.56061 2.2000 لدم الرغبة في التعامل الدائم مع ىذا البنك  03
 متوسط 2 0.59362 1.9333 يقدـ البنك خدمات كأفكار جديدة بشكل دائم 04

 متوسط ـــــــــــــ 0.53841 1.9833 البعد العام للميزة التنافسية 
 من إعداد الطالبة إعتمادا على برنامج التحليل الإحصائي: المصدر

( 0.538410) ك الإلضراؼ الدعيارم (1.9833)بعد تٖليل عبارات الدتغتَ في الجدكؿ يتضح أف الدتوسط الحسابي العاـ ىو 
كيعكس درجة موافقة متوسطة حوؿ لزتول ىذه العبارات كقد ذلك على كجود نظرة إجابية إتٕاه متغتَ , كىذا ذك قيمة متوسطة

 . الديزة التنافسية

كتٔستول  (2.2000)في الدرتبة الأكلذ تٔتوسط حسابي قدره  (03)نلبحظ أف العبارة رقم ( 20-2)من خلبؿ الجدكؿ رقم  -
تٔتوسط  (04)ك  (01)تليها العبارتاف , متوسط عيتٍ أف عملبء البنك لديهم الرغبة في التعامل مع ىذا البنك بشكل دائم

كىذا يدؿ على أف البنك يلبي إحتياجات العملبء ك ,  على التوالر كتٔستول متوسط(1.9333)ك (1.9333)حسابي قدره 
 كتٔستول متوسط لشا يعتٍ (1.8667)تٔتوسط حسابي قدره  (02)كفي الأختَ تأتي العبارة , يقدـ لذم أفكار جديدة بشكل دائم

 .أف لا يستجيب على إستفسارات العميل في الوقت الدناسب

  على العناصر الدتعلقة(1.9833)تقييما متوسطا تٔتوسط حسابي قدرهالديزة التنافسية ف غالبية العملبء يقييموف إالعموـ ؼ كعلى
 .الديزة التنافسية

 "وكالة تقرت "BDLدراسة وتحليل بيانات بنك التنمية المحلية : الفرع الثالث

 "وكالة تقرت"BDLبنك التنمية المحلية بيانات خصائص عينة الدراسة : أولا

 الشخصية المتغيرات حسب الدراسة عينة أفراد عيتوز

سنقوـ بدراسة البيانات كتٖليلها كفق الأىداؼ كالفرضيات الدوضحة حيث يتم دراسة خصائص العينة من حيث البيانات الأكلية 
 .إلذ جانب تٖليل إجابات مفردات العينة على العبارات التي تضمنها الإستبياف
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 يمثل توزيع أفراد عينة الدراسة حسب فئة الجنس (21-2)الجدول رقم 

 %النسبة  التكرار الجنس
 %73.70 14 ذكر
 %26.30 05 أنثى

 %100 19 المجموع
 SPSSمن إعداد الطالبة إعتمادا على برنامج : المصدر

 : تحليل البيانات

  الإناث نسبة بلغت حتُ في%( 73.70)  الذكور من كانوا العينة أفراد غالبية أف( 21-2)رقم  الجدكؿ من ىريظ
 .العمل نظاـ كطبيعة النشاط قطاع طبيعة إلذ كبتَة بدرجة ذلك كيعود العينة، أفراد لرموع من %(26.30)

 يمثل توزيع أفراد عينة الدراسة حسب فئة العمر (22-2)الجدول رقم 
 %النسبة  التكرار فئة العمر

 %21.10 04  سنة30أقل من 
 %47.40 09  سنة40إلذ أقل من 30من 
 %21.10 04  سنة50 إلذ أقل من 40من 

 %10.50 02 سنة فأكثر50من 
 %100 19 المجموع

 SPSSمن إعداد الطالبة إعتمادا على برنامج : المصدر

 تحليل البيانات

  من أقل إلذ 30 من )العمرية الفئة  أعلى نسبة ىيتٖصلت فقد العمر تٔتغتَ يتعلقالذم ( 22-2)من خلبؿ الجدكؿ رقم 
الفئة ك ( سنة 30أقل من  )العمرية الفئة ذلك يلي , يعتٍ أف ىذه الفئة تتعامل مع البنك أكثر%( 47.40 )تقدر ب( سنة40

أقل   )لأف منطقية نتيجة كىي, الدراسة عينة أفراد من (%21.10)على التوالر بنسبة  ( سنة50إلذ أقل من 40من )العمرية 
, الاستبياف عبارات على الإجابة في التجاكب خلبؿ من الكفاءة كإثبات الدعرفة عن للبحث غتَىا من أكثر لتسع ( سنة 30من 

 .فأكثر كىي أقل فئة ( سنة 50من  )كفي الأختَ الفئة 
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  مستوى التعليمتوزيع أفراد عينة الدراسة حسبيمثل  (23-2)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار  مستوى التعليم 
 %15.80 03 ثانوي أو أقل

 %63.20 12 جامعي
 %25.10 04 دراسات عليا

 %100 19 المجموع
 SPSSمن إعداد الطالبة إعتمادا على برنامج : المصدر

 تحليل البيانات

 الذم يتعلق تٔتغتَ مستول التعليم فقد تٖصلت الفئة جامعي على أعلى نسبة تقدر ب (23-2)حسب الجدكؿ رقم 
من  (%25.10)من لرموع أفراد العينة يعتٍ ىذه الفئة تتعامل مع البنك أكثر في حتُ بلغت نسبة دراسات عليا  (63.20%)

 .كىي اقل فئة من لرموع أفراد العينة (%15.80)كفي الأختَ الفئة ثانوم أك أقل بنسبة , لرموع أفراد العينة

  مهنة العميلتوزيع أفراد عينة الدراسة حسبيمثل  (24-2)الجدول رقم 

 %النسبة  التكرار مهنة العميل 
 %31.60 06 تاجر
 %10.50 02 مقاول

 %26.30 05 موظف مؤسسة خاصة
 %31.60 06 موظف مؤسسة عامة

 %100 19 المجموع
 SPSSمن إعداد الطالبة إعتمادا على برنامج : المصدر

 تحليل البيانات

كفئة التجار تقدر , أعلى نسبة الفئتاف موظف مؤسسة عامة الذم لؽثل متغتَ الدهنة فقد تٖصلت (24-2)حسب الجدكؿ رقم 
تليها فئة موظف مؤسسة عامة , كىي تدؿ على أف ىذه الفئة ىي أكثر تعامل مع البنك في تسيتَ نشاطها (%31.60)ب 

 .كىي أقل نسبة تعامل مع البنك (%10.50)ك كفي الأختَ فئة الدقاكؿ بنسبة (%26.30)بنسبة 
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  عدد سنوات التعامل مع البنك توزيع أفراد عينة الدراسة حسبيمثل (25-2)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار عدد سنوات التعامل مع البنك
 %21.10 04 أقل من سنة

 %21.10 04  سنوات5من سنة إلذ 
 %36.80 07 سنوات10 إلذ 5من 
 %21.10 04 سنوات10 إلذ 5من 

 %100 19 المجموع
 SPSSمن إعداد الطالبة إعتمادا على برنامج : المصدر

 تحليل البيانات

أف أكثر فئة تتعامل مع البنك ىي  الذم لؽثل متغتَ عدد سنوات التعامل مع البنك فقد تٖصلت (25-2)حسب الجدكؿ رقم 
تليها الفئات الدتبقية من , كىي مدة طويلة لسنوات التعامل (%36.80)كىي أعلى نسبة تقدر ب ( سنوات10 إلذ 5من )

 . تعبر على أف ىذه السنوات متزامنة مع بعضها في التعامل (%21.10)سنوات التعامل بنسبة تقدر ب 

المتعلقة بواقع جودة الخدمة المصرفية والميزة التنافسية في النوك التجارية محل تحليل نتائج محاور الدراسة  :ثانيا
 الدراسة 

: الإجابة الإحصائية عن السؤال الأول 
 درجات الذم تم ذكره سابقا، كالنتائج التالية توضح ذلك  3ذم " ليكارت"من أجل تٖليل بيانات العبارات اعتمدنا على مقياس 

 التنمية المحلية المصرفية ببنك  واقع جودة الخدمةBDL"وكالة تقرت: " 
الدلموسية كالجدكؿ الدوالر يبن تٖليل عبارات , الأماف, التعاطف, الإستجابة, الإعتمادية: أبعاد جودة الخدمة الدصرفية خمسة ىي

. ىذا الدتغتَ الدستقل
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  "BDLالتنمية المحلية المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لإجابات عملاء بنك : (26-2)جدول رقم  
 .عبارات جودة الخدمة المصرفيةحول "وكالة تقرت

 المستوى الترتيب الإنحراف المعياري المتوسط الحسابي العبارات الرقم
 متوسط 3 0.82007 1.6842 يقدـ البنك خدمات بدكف خطأ 01
 متوسط 3 0.74927 1.6842 يؤدم البنك خدماتو في الوقت المحدد دكف تأختَ  02

 متوسط 3 0.67104 1.6842 أسعار خدمات البنك ملبئمة  03

 متوسط 2 0.50146 1.8421 تتميز خدمات البنك بتنوع كبتَ تتلبئم مع إحتياجات العملبء 04

 متوسط 1 0.31530 1.8947 يقدـ البنك نصائح للعميل في الخدمة الدلبئمة  05

 متوسط ـــــــــــــ 0.33717 1.7579 المتوسط العام لبعد الإعتمادية  

 متوسط 2 0.66667 2.0000 تهتم إدارة البنك بشكاكل ك إستفسارات العملبء 06
 متوسط 1 0.65784 2.1053 موظفو البنك على إستعداد تاـ لتقدنً الدساعدة  07
 متوسط 3 0.76089 1.6316 يعمل البنك على الرد السريع على طلبات زبائنو 08

 متوسط ــــــــــــــ 0.44225 1.9123 المتوسط العام لبعد الإستجابة  
 متوسط 2 0.57735 2.0000 أشعر بالإطمئناف في التعامل مع البنك  09

 متوسط 2 0.33333 2.0000 لؽكن الوثوؽ بالعاملتُ في البنك  10

 متوسط 2 0.33333 2.0000 غرس الثقة في نفوس العملبء من خلبؿ سلوؾ موظفي البنك 11

 متوسط 1 0.22942 2.0526 الإتصالات الخاصة بالعملبء في البنك تتميز بالسرية التامة  12

 متوسط ــــــــــــ 0.24258 2.0132 المتوسط العام لبعد الأمان  

 متوسط 2 0.77986 1.9474 يضع البنك مصلحة الزبوف في مقدمة إىتماماتو 13

 متوسط 1 0.22942 2.0526 يقدـ موظف البنك النصيحة الصادقة للزبوف  14

 متوسط 4 0.60698 1.5789 يوفر البنك ساعات عمل ملبئمة لظركؼ الزبائن  15

 متوسط 3 0.68399 1.6316 يلقى الزبوف إىتماما شخصي في تعاملو مع البنك  16

 متوسط ــــــــــــ 0.39598 1.8026 المتوسط العام لبعد التعاطف 

 متوسط 2 0.45241 1.7368 التصميم الداخلي للبنك يوفر جوا مرلػا لك  17

 متوسط 3 0.50726 1.5789 أماكن الينك الدختلفة مناسبة للعملبء كلؽكن الوصوؿ إليها بسهولة 18

 متوسط 1 0.31530 1.8947 يستخدـ البنك معدات كأجهزة تكنولوجية حديثة كمناسبة  19

 متوسط ـــــــــــــــ 0.30589 1.7368 المتوسط العام لبعد الملموسية  

 متوسط ـــــــــــــــــ 22020. 1.8446 المتوسط العام لبعد جوة الخدمة  

 من إعداد الطالبة إعتمادا على برنامج التحليل الإحصائي: المصدر
نلبحظ أف ,  الذم يتضمن تٖليل عبارات الجزء الأكؿ الدخصص لأبعاد جودة الخدمة الدصرفية(26-2)يظهر من الجدكؿ رقم 

كىي قيمة إلغابية تعكس  (220200. )لإلضراؼ الدعيارماك( 1.8446)أغلب الأبعاد كانت إجابية كقد بلغ الدتوسط العاـ 
 : الدوافقة على لزتول ىذه العبارات كمن الجدكؿ أعلبه نستنتج

كتٔستول متوسط ىذا يدؿ  (1.89)تأتي في التًتيب الأكؿ تٔتوسط حسابي قدره  (05)نلبحظ من خلبؿ الجدكؿ أف العبارة رقم  -
كتٔستول  (1.84)تٔتوسط حسابي قدره  (04)تليها العبارة رقم , على أف البنك يهتم بالعميل بتقدنً النصائح في الخدمات
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( 1.68)على التًتيب تٔتوسط حسابي قدره  (3-2-1)كفي الأختَ العبارات , متوسط لشا يعتٍ اف البنك يتميز بتنوع في الخدمات
 .كتٔستول متوسط يدؿ على أف البنك لديو بعض الأخطاء كتأختَ في تقدنً الخدمات كما أف أسعاره غتَ ملبئمة بالنسبة للعميل

على العناصر الدتعلقة ( 1.7579)كعلى العموـ فاف غالبية العملبء يقييموف بعد االإعتمادية تقييما متوسطا تٔتوسط حسابي قدره 
 .ببعد االإعتمادية

كتٔستول متوسط يعتٍ أف  (2.10)تأتي بالتًتيب الأكؿ تٔتوسط حسابي قدره  (07)نلبحظ من خلبؿ الجدكؿ أف العبارة رقم  -
كتٔستول  (2.00)تٔتوسط حسابي قدره  (06)تليها العبارة رقم , موظفو البنك لديهم الإستعداد التاـ لتقدنً الدساعدة للعميل

( 1.63)تٔتوسط حسابي قدره  (08)متوسط يدؿ على اف البنك يهتم نوعا ما بإستفسارات عملبئو كفي الأختَ تأتي العبارة رقم 
 .كتٔستول متوسط يعتٍ اف البنك لا يرد على طلبات زبائنو في الوقت المحدد

على العناصر الدتعلقة ( 1.9123)كعلى العموـ فإف غالبية العملبء يقييموف بعدالإستجابة تقييما متوسطا تٔتوسط حسابي قدره 
 .ببعد الإستجابة

كتٔستول متوسط يدؿ على أف  (2.05)ىي التًتيب الأكؿ تٔتوسط حسابي قدره  (12)نلبحظ من خلبؿ الجدكؿ أف العبارة رقم  -
( 2.00)على التًتيب تٔتوسط حسابي قدره  (11-10-9)تليها العبارات , البنك يتميز بالسرية التامة بإتصالاتو مع العملبء

 .كتٔستى متوسط يعتٍ أف العميل مطمئن في التعامل مع البنك إضافة أنو لؽكن الوثوؽ بالعاملتُ في البنك
على العناصر الدتعلقة ( 2.0132)كعلى العموـ فإف غالبية العملبء يقييموف بعد الأماف تقييما متوسطا تٔتوسط حسابي قدره 

. ببعد الأماف
كتٔستول متوسط يعتٍ أف موظف  (2.05)بالتًتيب الاكؿ تٔتوسط حسابي قدره  (14)نلبحظ من خلبؿ الجدكؿ أف العبارة رقم  -

كتٔستول متوسط يدؿ على  (1.94)تٔتوسط حسابي قدره  (13)ثم تأتي العبارة رقم , البنك ينصح الزبوف في إختيار للخدمات
كتٔستول متوسط يعتٍ أف  (1.63)تٔتوسط حسابي قدره  (16)كفي الدرتبة رقم ثلبثة العبارة رقم , اف البنك يهتم تٔصالح الزبوف

( 1.63)في الدرتبة الرابعة تٔتوسط حسابي قدره  (15)البنك يعامل زبائنو بنفس الدعاملة دكف ت٘ييز كفي الاختَ تأتي العبارة رقم 
 كتٔستول متوسط كىذا يدؿ على أف البنك لا لؼصص ساعات عمل ملبئمة لظركؼ العملبء
على العناصر الدتعلقة ( 1.8026)كعلى العموـ فإف غالبية العملبء يقييموف بعد التعاطف تقييما متوسطا تٔتوسط حسابي قدره 

. ببعد االتعاطف
كتٔستول متوسط تٔعتٌ اف  (1.89)تأتي في الدرتبة الأكلذ تٔتوسط حسابي قدره  (19)نلبحظ من خلبؿ الجدكؿ أف العبارة رقم  -

كتٔستول  (1.73)تٔتوسط حسابي قدره  (17)ثم في الدرتبة الثانية العبارة رقم , البنك يستخدـ أجهزة حديثة كمتطورة في خدمتو
كتٔستول متوسط  (1.57)تٔتوسط حسابي قدره  (18)كفي الأختَ  العبارة رقم , متوسط يدؿ على اف تصميم البنك ملبئم للزبوف

 .تٔعتٌ أف مكاف البنك غتَ مناسب كلغد العميل صعوبة في الوصوؿ إليو
على العناصر الدتعلقة ( 1.7368)كعلى العموـ فإف غالبية العملبء يقييموف بعد الدلموسية تقييما متوسطا تٔتوسط حسابي قدره 

. ببعد الدلموسية
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 BDL  بنك التنمية المحليةالمتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لإجابات: (27-2)جدول رقم   
لأبعاد جودة الخدمة المصرفية " تقرت وكالة                          "

الانحراف المتوسط ابعاد المتغير الرقم 
المعياري 

المستوى الترتيب 

متوسط  4 0.33717 1.7579الدتوسط العاـ لبعد الإعتمادية  01
متوسط  2 0.44225 1.9123الدتوسط العاـ لبعد الإستجابة  02
متوسط  1 0.24258 2.0132 الأماف الدتوسط العاـ لبعد 03
متوسط  3 0.39598 1.8026  التعاطفالدتوسط العاـ لبعد 04
متوسط   5 0.30589 1.7368  الدلموسيةالدتوسط العاـ لبعد 05

متوسط ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ  0.22020 1.8446 المتوسط العام لأبعاد جودة الخدمة المصرفية 
على نتائج التحليل الإحصائي من إعداد الطالبة إعتمادا : المصدر

ف يتبتُ لنا بأف كل الأبعاد جاءت تٔستول متوسط كأعلى متوسط حسابي كاف لبعد الأما, (27-2) رقم الجدكؿ أعلبهمن خلبؿ 
, في الخدمة لعملبئوالأمان كىذا يدؿ على أف عمل البنك مناسب كحقق ( 0.242580) كالضراؼ معيارم (2.0132)كىو

 كىذا  يدؿ على ألعية ىذا البعد بالنسبة (0.442250) كالضراؼ معيارم (1.9123) تٔتوسط حسابي الإستجابةيليها بعد 
 كالضراؼ معيارم (1.8026) تٔتوسط حسابيالتعاطفثم بعد , للعاملتُ كما لػققو من لشيزات في الخدمات البنكية

ثم بعد الإعتمادية ,  كقد جاء في ىذه الدرتبة لأف عملبء البنك غتَ راضتُ نوعا ما بعدـ الإىتماـ الشخصي لو(0.395980)
 كىذا يعكس نوعا ما خدمة البنك للزبوف للعميل في تقدلؽو (0.337170) كالضراؼ معيارم (1.7579)تٔتوسط حسابي 

 كقد جاء في الدرتبة (0.305890) كإلضراؼ معيارم قدره (1.7368)ثم بعد الدلموسية تٔتوسط حسابي قدره . للخدمات
. الأختَة دليل على اف العملبء غتَ قادرين على الوصوؿ إلذ أماكن البنك

: الإجابة الإحصائية عن السؤال الثاني 
 " : تقرتكالةو"الميزة التنافسية في بنك التنمية المحلية  واقع 

من أجل الإجابة على تقييم العملبء لتملك البنك " ككالة تقرت"تٖليل العبارات الدتعلقة بالديزة التنافيسية في بنك التنمكية المحلية 
 :للميزة التنافسية كالجدكؿ التالر يوضح ذلك
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 وكالة"المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات عملاء بنك التنمية المحلية : (28-2)جدول رقم 
. عبارات الميزة التنافسيةحول "تقرت

المستوى الترتيب الإنحراف المعياري  المتوسط الحسابي العبارات  الرقم 
متوسط  2 0.80930 1.8947البنك يقدـ خدمات في الوقت الدناسب  01
قليل  3 0.76853 1.5789يستجيب البنك بسرعة لإستفسارات كشكاكل العميل  02
متوسط  1 0.52427 2.0526يقدـ البنك خدمات كأفكار جديدة بشكل دائم  03

متوسط ـــــــــــــ  0.80930 1.8947البعد العام للميزة التنافسية  
من إعداد الطالبة إعتمادا على برنامج التحليل الإحصائي : المصدر

 كىذا (0.809300 )ك الإلضراؼ الدعيارم( 1.8947)يتضح أف الدتوسط الحسابي العاـ ىو ( 28-2)من خلبؿ الجدكؿ رقم 
ك ىذا يعكس درجة موافقة متوسطة حوؿ لزتول ىذه العبارات كقد يدؿ ذلك على كجود نظرة إجابية إتٕاه , ذك قيمة متوسطة

 . متغتَ الديزة التنافسية

كتٔستول متوسط يعتٍ اف  (2.05) تأتي في التًتيب الأكؿ بتوسط حسابي قدره  (03) نلبحظ من خلبؿ الجدكؿ أف العبارة رقم 
( 1.89)تٔتوسط حسابي قدره  (01)كفي الدرتبة الثانية تأتي العبارة رقم , البنك يتميز بأفكار كخدمات جديد في تقدنً الخدمات

سط            تٔتو (01)كفي الأختَ العبارة رقم , كتٔستول متوسط يدؿ على أف البنك نوعا ما يسهم في تقدنً خدمتو في الوقت الدناسب
 .كتٔستول قليل يعتٍ أف البنك لا يستجيب لإستفسارات العملبء (1.57)حسابي قدره 

على العناصر الدتعلقة ( 1.8947)كعلى العموـ فإف غالبية العملبء يقييموف الديزة التنافسية تقييما متوسطا تٔتوسط حسابي قدره 
 . بالديزة التنافسية

 إختبار فرضيات الدراسة وتفسير النتائج : المطلب الثاني

 إختبار فرضيات الدراسة : الفرع الأول

 "وكالة تقرت"BNAإختبار فرضيات دراسة البنك الوطني الجزائري : : أولا

 إختبار الفرضية الثالثة الخاصة بالعلاقة الإرتباطية: الإجابة الإحصائية عن السؤال الثالث
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 سةالعلبقات الارتباطية بتُ متغتَات الدرا 
يوضح العلاقة الإرتباطية بين محاور جودة الخدمة المصرفية و الميزة التنافسية في البنك الوطني    (29-2)جدول رقم 

" وكالة تقرت "BNAالجزائري 
 الدتغتَ التابع الديزة التنافسية 

الإعتمادية: البعد الأكؿ  Corrélation de Pearson -.063- 
Sig. (bilatérale) .824 
N 15 

الإستجابة: البعد الثاني  Corrélation de Pearson .397 
Sig. (bilatérale) .143 
N 15 

الأماف: البعد الثالث  Corrélation de Pearson .582* 
Sig. (bilatérale) .023 
N 15 

التعاطف: البعد الرابع  Corrélation de Pearson .710** 
Sig. (bilatérale) .003 
N 15 

الدلموسية: البعد الخامس  Corrélation de Pearson .692** 
Sig. (bilatérale) .004 
N 15 

 *Corrélation de Pearson .577 الدتغتَ الدستقل جودة الخدمة الدصرفية
Sig. (bilatérale) .024 
N 15 

 SPSSمخرجات برنامج  : المصدر
ف جميع العلبقات الارتباطية دالة إحصائيا كعند مستويات إلغابية بتُ الدتغتَات أب (29-2)رقم يتضح من جدكؿ الارتباطات 

 معدا ,سواء على الدستول الكلي أك على مستول كل متغتَ على حده ,كمتغتَ تابعلجودة الخدمة الدصرفية كالديزة التنافسية الدستقلة 
جودة الخدمة كقد بلغت القيمة الإجمالية للعلبقة الارتباطية بتُ  -%(63 ) الذم كاف سالب بنسبة(الإعتمادية)البعد الأكؿ 

حيث كانت أقول  , لجودة الخدمة الدصرفيةكىي قيمة إلغابية كعالية تؤكد الدكر الفاعل % (71) ككلالدصرفية كالديزة التنافسية 
 بنسبةيليها بعد الإستجابة , (%58.2) بنسبةالأماف يليها بعد , (%69.20) بنسبة (الدلموسية)العلبقات مع البعد التابع 

(39.70%). 
: تحليل الإنحدار الخطي باستخدام طريقة المربعات الصغرى/ 1  

 حيث 0,05 عند مستول دلالة Entryكلؽكن ذلك من خلبؿ تٖليل الالضدار الخطي باستخداـ طريقة الدربعات الصغرل 
 (الديزة التنافسية في البنوؾ التجارية)الدتغتَ التابع  ك (التعاطف, الأماف, الدلموسية, الإستجابة, الإعتمادية )م قة الدستقلاتالدتغتَ

 .كالجدكؿ التالر يوضح الإرتباط الخطي بتُ الدتغتَات الدستقلة كالدتغتَ التابع
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يوضح الارتباط الخطي بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع :(30-2 )جدول رقم 
Récapitulatif des modèles

b
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 .577
a
 .333 .282 .11256 

a. Valeurs prédites : (constantes), انخُبفسٍت انًٍضة انخببع انًخغٍش 

b. Variable dépendante : انًصشفٍت انخذيت خىدة انًسخمم انًخغٍش 

 

 SPSSيخشخبث بشَبيح  : انًصذس

كمتغتَ تابع ك الديزة التنافسية كمتغتَ مستقل جودة الخدمة الدصرفية معامل الارتباط الخطي بتُ يوضح  (30-2)  رقم من الجدكؿ
  أف ىذه النسبة الأختَةتٔعتٌ,(%33.3)كمدل الدقة في تقدير الدتغتَ التابع ىو  , متوسطف ىناؾ ارتباطأأم  (%57.70) ىو

 .ترجع لعوامل أخرل أك عوامل عشوائية أك الخطأ (%28.2)كالنسبة الدتبقية  , لجودة الخدمة الدصرفيةعودالديزة التنافسية ت من 
تباين خط الانحدار / 2

يوضح تحليل تباين خط الانحدار :(31-2)جدول رقم 
 

ANOVA
b
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression .082 1 .082 6.500 .024
a
 

Résidu .165 13 .013   

Total .247 14    

a. Valeurs prédites : (constantes), انخُبفسٍت انًٍضة انخببع انًخغٍش 

b. Variable dépendante : انًصشفٍت انخذيت خىدة انًسخمم انًخغٍش 

 

 SPSSيخشخبث بشَبيح  : انًصذس

: ما يلينستخلص من الجدول 
 ,0247يساكم كلرموع الدربعات الكلي  0.165كلرموع مربعات البواقي ىو  0.082لضدار يساكم لإلرموع مربعات ا -
 ,13  كدرجة حرية البواقي1درجة حرية الالضدار ىي  -
 ,0.013  كمعدؿ مربعات البواقي0.082معدؿ مربعات الالضدار ىو  -
 ,6.500 قيمة اختبار تٖليل التباين لخط الالضدار ىو -
كبالتالر خط الالضدار يلبئم ,  فنرفضها0,5أقل من مستول دلالة الفرضية الصفرية  0.024مستول دلالة الاختبار  -

 .كحسب الرسم لا توجد مشكلة في النتائج تتوزع كفق التوزيع الطبيعي,  كالشكل التالر يوضح ذلكالدعطيات
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 دراسة معاملات خط الانحدار/ 3
" ة تقرتكاؿك"للبنك الوطتٍ الجزائرم الجدكؿ الدوالر يوضح قيم معاملبت خط الالضدار 

 للبنك الوطني الجزائرييوضح قيم معاملات خط الانحدار  :(32-2 )جدول رقم  
Coefficients

a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1.311 .299  4.389 .001 

 024. 2.550 577. 136. 347. المتغير‌التابع‌الميزة‌التنافسية

a. Variable dépendante : انًصشفٍت انخذيت خىدة انًسخمم انًخغٍش 

 

 SPSSيخشخبث بشَبيح   :المصدر 
 :أف من خلبؿ الجدكؿ السابق نلبحظ

أما ميل خط الالضدار فهو متعدد بالنسبة , Y=a+Bx من معادلة الدستقيم a الذم لؽثل 1.311مقطع خط الالضدار يساكم 
التابع للميزة التنافسية حيث أف الدتغتَ   ,Sig ندرس قيم ,للمتغتَ التابعكقبل التطرؽ لفرضيات ميل خط الالضدار , التابعللمتغتَ
 بالنسبة لقيمة الثابت Sig كقيمة 0,05من أقل  لأنها H0لأنها تٖقق فرضية العدـ مقبولة كىي قيمة  (0.024) قيمتو
كبالتالر تصبح معادلة خط  ,H1الفرضية لأنها تٖقق مقبولة كىي قيمة  0,05من أقل كىي  (0.001)ىي

 تبوحدة كاحدة تٖسنجودة الخدمة الدصرفية فكلما تٖسنت ,  الدتغتَ التابعY,  الدتغتَ الدستقلY=0.347X  ,X:الالضدار
 .(0.347) بالديزة التنافسية 
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 نظرة العملاء لجودة الخدمة المصرفية في تحقيق الميزة التنافسيةاختبار تحليل التباين الأحادي لدراسة فروق متوسطات 

 تغير الجنسم:  
العملاء لجودة الخدمة المصرفية في تحقيق يوضح تحليل التباين الأحادي لدراسة فروق متوسطات :(33-2 )جدول رقم

 الميزة التنافسية
ANOVA 

المتغير‌التابع‌الميزة‌التنافسية‌

 
Somme des 

carrés Ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes .005 1 .005 .091 .767 

Intra-groupes .679 13 .052   

Total .683 14    

 SPSSيخشخبث بشَبيح    :المصدر
كبر من أكىي  (Sig= 0.767)  ىي لتحليل التباين الأحادم أف القيمة الإحصائية لدتغتَ الجنس أعلبهيظهر من خلبؿ الجدكؿ

 أم لا توجد فركقات , الديزة التنافسيةكجود علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ متغتَ الجنس كعدـ  كبالتالر 0.05مستول الدعنوية 
 .بتُ إجابات العملبء تبعا لدتغتَ الجنس

 متغير العمر: 
العملاء لجودة الخدمة المصرفية في يوضح تحليل التباين الأحادي لدراسة فروق متوسطات نظرة : (34-2 )جدول رقم 

 تحقيق الميزة التنافسية

 

 

 

 

 SPSSيخشخبث بشَبيح    :المصدر

  كبالتالر 0.05تساكم كىي   ( =0.050Sig)  كانت قيمة" ة تقرتكاؿك"للبنك الوطتٍ الجزائرم نتيجة تٖليل التباين لدتغتَ 
أم لا  , الديزة التنافسية يؤثر على ء لاعم كمنو متغتَ العمر لل ,ر الديزة التنافسيةكجود علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ متغتَ العم

 .لعملبء تبعا لدتغتَ العمرتوجد فركؽ بتُ إجابات ا
 
 
 

ANOVA 

 المتغير‌التابع‌الميزة‌التنافسية

 
Somme des 

carrés Ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes .338 3 .113 3.591 .050 

Intra-groupes .345 11 .031   

Total .683 14    
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 متغير المستوى التعليمي :
العملاء لجودة الخدمة يوضح تحليل التباين الأحادي لدراسة فروق متوسطات نظرة : (35-2)جدول رقم 

 المصرفية في تحقيق الميزة التنافسية

 

 SPSSيخشخبث بشَبيح    :المصدر

من أكبر كىي  (  =0.063Sig)  كانت قيمة" ة تقرتكاؿك"للبنك الوطتٍ الجزائرم نتيجة تٖليل التباين لدتغتَ الدستول التعليمي 
كمنو متغتَ الدستول التعليمي ,  كالديزة التنافسية كجود علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ متغتَ الدستول التعليمي عدـ كبالتالر0.05

.  العملبءأم لا توجد فركؽ بتُ إجابات ,  الديزة التنافسيةلا يؤثر علىللعملبء 
 مهنةمتغير ال: 

العملاء لجودة الخدمة المصرفية في يوضح تحليل التباين الأحادي لدراسة فروق متوسطات نظرة : (36-2 )جدول رقم 
 تحقيق الميزة التنافسية

ANOVA 

 المتغير‌التابع‌الميزة‌التنافسية

 
Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes .084 3 .028 .517 .679 

Intra-groupes .599 11 .054   

Total .683 14    

 SPSSيخشخبث بشَبيح    :المصدر

 كبالتالر 0.05 كىي أكبر من  =0.679Sig كانت قيمة"  تقرتكالةك"للبنك الوطتٍ الجزائرم نتيجة تٖليل التباين لدتغتَ الخبرة 
أم لا ,  الديزة التنافسية لا يؤثر علىلعملبءؿالدهنة كمنو متغتَ ,  الديزة التنافسيةكجود علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ متغتَعدـ 

.  العملبءتوجد فركؽ بتُ إجابات
 
 
 

ANOVA 

 المتغير‌التابع‌الميزة‌التنافسية

 
Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes .164 1 .164 4.117 .063 

Intra-groupes .519 13 .040   

Total .683 14    
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 متغير سنوات التعامل مع البنك 
العملاء لجودة الخدمة المصرفية في يوضح تحليل التباين الأحادي لدراسة فروق متوسطات نظرة : (37-2 )جدول رقم 

 تحقيق الميزة التنافسية

ANOVA 

 المتغير‌التابع‌الميزة‌التنافسية

 
Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes .308 3 .103 3.015 .076 

Intra-groupes .375 11 .034   

Total .683 14    

 SPSSيخشخبث بشَبيح    :المصدر

كىي   ( =Sig 0.076 ) كانت قيمة"  تقرتكالةك"للبنك الوطتٍ الجزائرم   سنوات التعامل مع البنكنتيجة تٖليل التباين لدتغتَ
 لا لعملبءؿسنوات التعامل كمنو متغتَ ,  الديزة التنافسيةكجود علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ متغتَعدـ  كبالتالر 0.05أكبر من 
.  العملبءأم لا توجد فركؽ بتُ إجابات,  الديزة التنافسيةيؤثر على

 :إعادة التحليل الإحصائي باستخدام تحليل الانحدار المتعدد التدريجي/ 5
 :من تحليل النتائج لدينا نموذجين

سنعتمد في الأختَ على النموذج الثاني كالنهائي في علبقة كل الدتغتَات الشخصية كالتنظيمية مع تٗطيط الدسار الوظيفي كذلك من 
 التعاطف كالأماف التي ىي دالة احصائيا, الدلموسية, الإستجابة, خلبؿ الأبعاد الخمسة ىي الإعتمادية

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

supprimées Méthode 

الإستجابة:‌البعد‌الثاني 1  . Pas à pas (critère : Probabilité de F pour introduire <= 

.050, Probabilité de F pour éliminer >= .100). 

الإعتمادية:‌البعد‌الأول 2  . Pas à pas (critère : Probabilité de F pour introduire <= 

.050, Probabilité de F pour éliminer >= .100). 

الملموسية:‌البعد‌الخامس 3  . Pas à pas (critère : Probabilité de F pour introduire <= 

.050, Probabilité de F pour éliminer >= .100). 

التعاطف:‌البعد‌الرابع 4  . Pas à pas (critère : Probabilité de F pour introduire <= 

.050, Probabilité de F pour éliminer >= .100). 

الأمان:‌البعد‌الثالث 5  . Pas à pas (critère : Probabilité de F pour introduire <= 

.050, Probabilité de F pour éliminer >= .100). 

a. Variable dépendante : انًصشفٍت انخذيت خىدة انًسخمم انًخغٍش 

 

 SPSSمخرجات برنامج   :المصدر



  الدراسة الميدانية و التطبيقية  :                                                       الفصل الثاني

58 
 

: البعد الثاني)من الجدكؿ السابق نلبحظ اف الدتغتَات الدستقلة تبقى نفسها في لظوذج الدراسة كىي في الرتبة الأكلذ 
: البعد الرابع) الرتبة الرابعة , (الدلموسية: البعد الخامس) الرتبة الثالثة , (الإعتمادية: البعد الأكؿ) الرتبة الثانية ,(الإستجابة
 ( .الأماف: البعد الثالث) الرتبة الخامسة , (التعاطف

 :الجدول الموالي يوضح معاملات الارتباط الخطي للمتغيرات المستقلة المتبقية والمتغير التابع لنموذج الدراسة

Récapitulatif des modèles
f
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de l'estimation 

1 .811
a
 .658 .631 .08065 

2 .901
b
 .812 .781 .06220 

3 .964
c
 .929 .910 .03989 

4 .996
d
 .991 .988 .01459 

5 1.000
e
 1.000 1.000 .00000 

a. Valeurs prédites : (constantes), الإسخدببت :انثبًَ انبعذ 

b. Valeurs prédites : (constantes), الإعخًبدٌت :الأول انبعذ ,الإسخدببت :انثبًَ انبعذ 

c. Valeurs prédites : (constantes), انًهًىسٍت :انخبيس انبعذ ,الإعخًبدٌت :الأول انبعذ ,الإسخدببت :انثبًَ انبعذ 

d. Valeurs prédites : (constantes), انًهًىسٍت :انخبيس انبعذ ,الإعخًبدٌت :الأول انبعذ ,الإسخدببت :انثبًَ انبعذ, 

 انخعبطف :انشابع انبعذ

e. Valeurs prédites : (constantes), انًهًىسٍت :انخبيس انبعذ ,الإعخًبدٌت :الأول انبعذ ,الإسخدببت :انثبًَ انبعذ, 

 الأيبٌ :انثبنث انبعذ ,انخعبطف :انشابع انبعذ

f. Variable dépendante : انًصشفٍت انخذيت خىدة انًسخمم انًخغٍش 

 

 SPSSيخشخبث بشَبيح    :المصدر

من الجدكؿ السابق نلبحظ أف استخداـ طريقة تٖليل الالضدار الدتعدد التدرلغي أدل إلذ بقاء الدتغتَات مستقلة على حالذا كىذا ما 
 .يتوافق ت٘اما مع نتائج عملية التحليل الإحصائي الدتعدد السابقة

 كالدتغتَ التابع (الدلموسية, التعطاؼ, الأماف, الإستجابة, الإعتمادية)حيث بلغ معامل الارتباط الخطي بتُ ىذه الدتغتَات الدستقلة 

من جودة الخدمة تعود إلذ جميع  (%100)حيث أف ,كىو دليل على كجود ارتباط قوم بينها (%100)نسبة  (الديزة التنافسية)
 .الأبعاد الدسالعة في جودة الخدمة الدصرفية

 في ىذا الارتباط الخطي يعود للمتغتَ الدستقل بعد التعاطف فهو لوحده يضمن ارتباط خطي بنسبة الأكبرعلما أف الفضل 
مع الدتغتَ التابع رغم الدستول الدتوسط لإجابات العملبء على فقرات ىذا الدتغتَ في الاستبياف الذم قمنا بتحليلو  (99.6%)

 .سابقا
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 Stepwiseيوضح تحليل تباين خط الانحدار بطريقة : (38-2)جدول رقم 

ANOVA
f
 

Modèle Somme des carrés ddl Moyenne des carrés D Sig. 

1 Régression .163 1 .163 24.983 .000
a
 

Résidu .085 13 .007   

Total .247 14    

2 Régression .201 2 .100 25.927 .000
b
 

Résidu .046 12 .004   

Total .247 14    

3 Régression .230 3 .077 48.093 .000
c
 

Résidu .018 11 .002   

Total .247 14    

4 Régression .245 4 .061 287.566 .000
d
 

Résidu .002 10 .000   

Total .247 14    

5 Régression .247 5 .049 . .
e
 

Résidu .000 9 .000   

Total .247 14    

a. Valeurs prédites : (constantes), الإسخدببت :انثبًَ انبعذ 

b. Valeurs prédites : (constantes), الإعخًبدٌت :الأول انبعذ ,الإسخدببت :انثبًَ انبعذ 

c. Valeurs prédites : (constantes), انًهًىسٍت :انخبيس انبعذ ,الإعخًبدٌت :الأول انبعذ ,الإسخدببت :انثبًَ انبعذ 

d. Valeurs prédites : (constantes), انشابع انبعذ ,انًهًىسٍت :انخبيس انبعذ ,الإعخًبدٌت :الأول انبعذ ,الإسخدببت :انثبًَ انبعذ: 

 انخعبطف

e. Valeurs prédites : (constantes), انشابع انبعذ ,انًهًىسٍت :انخبيس انبعذ ,الإعخًبدٌت :الأول انبعذ ,الإسخدببت :انثبًَ انبعذ: 

 الأيبٌ :انثبنث انبعذ ,انخعبطف

f. Variable dépendante : انًصشفٍت انخذيت خىدة انًسخمم انًخغٍش 

 

 SPSSيخشخبث بشَبيح    :المصدر

 :من الجدول السابق نستخلص مايلي

 ,0.247 كلرموع الدربعات الكلي يساكم0.02كلرموع مربعات البواقي ىو 0.245لرموع مربعات الالضدار يساكم  . 
  ,10 كدرجة حرية البواقي 4درجة حرية الالضدار ىو.  
 0.000 كمعدؿ مربعات البواقي 0.061معدؿ مربعات الالضدار ىو .  
؛ 287.566 ىو الالضدار لخط التباين تٖليل اختبار قيمة. 
 الدعطيات يلبئم الالضدار خط ،كبالتالر فنرفضها 0.05 الصفرية الفرضية دلالة مستول من أقل 0.000 الاختبار دلالة مستول. 

 Stepwiseأما بالنسبة لدراسة معاملبت خط الالضدار فالجدكؿ الدوالر يوضح قيم معاملبت خط الالضدار بطريقة 
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 Stepwiseيوضح قيم معاملات خط الانحدار بطريقة : (39-2)جدول رقم 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) .789 .257  3.073 .009 

الإستجابة:‌البعد‌الثاني  .626 .125 .811 4.998 .000 

2 (Constante) .642 .204  3.152 .008 

الإستجابة:‌البعد‌الثاني  .532 .101 .690 5.265 .000 

الإعتمادية:‌البعد‌الأول  .159 .051 .411 3.139 .009 

3 (Constante) .629 .131  4.815 .001 

الإستجابة:‌البعد‌الثاني  .296 .085 .383 3.465 .005 

الإعتمادية:‌البعد‌الأول  .181 .033 .468 5.505 .000 

الملموسية:‌البعد‌الخامس  .214 .050 .452 4.264 .001 

4 (Constante) .233 .067  3.485 .006 

الإستجابة:‌البعد‌الثاني  .210 .033 .272 6.400 .000 

الإعتمادية:‌البعد‌الأول  .189 .012 .489 15.663 .000 

الملموسية:‌البعد‌الخامس  .194 .019 .409 10.458 .000 

التعاطف:‌البعد‌الرابع  .294 .035 .285 8.497 .000 

5 (Constante) 5.912E-17 .000  .000 1.000 

الإستجابة:‌البعد‌الثاني  .200 .000 .259 35781735.101 .000 

الإعتمادية:‌البعد‌الأول  .200 .000 .517 93888709.240 .000 

الملموسية:‌البعد‌الخامس  .200 .000 .422 63299754.856 .000 

التعاطف:‌البعد‌الرابع  .200 .000 .194 25900949.547 .000 

الأمان:‌البعد‌الثالث  .200 .000 .132 18643984.960 .000 

a. Variable dépendante : انًصشفٍت انخذيت خىدة انًسخمم انًخغٍش 

 

 SPSSمخرجات برنامج    :المصدر

 : ميل خط الالضدار لأبعادجودة الخدمة الدصرفية كفق الدعادلة التاليةaمن الجدكؿ السابق لؽكن تٖديد مقطع خط الالضدار

Y=a + ax2  + bx1+ cx5 + dx4 + ex3كمنو معادلة خط الالضدار ىي : 
y=0.642 + 0.532 x2 + 0.159 x1 + 0.214 x5 + 0.294 x4 + 0.200 x3 

 الأساليب كنستنتج أف أىم H1 كتٖقق الفرضية البديلة 0.05 لصد أف جميع القيم مقبولة لأنها أقل من sigكمنو عند دراسة قيم 
 .الدؤثرة على فعالية تٗطيط الدسار الوظيفي ىي لظط القيادة كالتدريب
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 "وكالة تقرت"CPAإختبار فرضيات دراسة القرض الشعبي الجزائري : ثانيا

 إختبار الفرضية الثالثة الخاصة بالعلاقة الإرتباطية: الإجابة الإحصائية عن السؤال الثالث

 سةالعلبقات الارتباطية بتُ متغتَات الدرا 
  يوضح العلاقة الإرتباطية بين محاور جودة الخدمة المصرفية و الميزة التنافسية في  (40-2)جدول رقم 

 "وكالة تقرت"بنك الشعبي الجزائري 
 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 SPSSمخرجات برنامج  : المصدر
كىي الإعتمادية الارتباطية دالة إحصائيا كعند مستويات إلغابية  العلبقاتبعض يتضح من جدكؿ الارتباطات السابق بأف 

سواء على الدستول الكلي أك ,بتُ الدتغتَات الدستقلة لجودة الخدمة الدصرفية كالديزة التنافسية كمتغتَ تابع كالتعاطف ك الدلموسية 
أما العلبقات الدتبقية دالة إحصائية سالبة كىي الاماف ك الإستجابة بن الدتغتَات الدستقلة لجودة , على مستول كل متغتَ على حده

بلغت القيمة الإجمالية للعلبقة الارتباطية بتُ جودة الخدمة الدصرفية كالديزة الخدمة الدصرفية ك الديزة التناسية كمتغتَ تابع حيث 
 .كىي قيمة إلغابية كمتوسطة تؤكد الدكر الفاعل لجودة الخدمة الدصرفية (% 32.50)التنافسية ككل 

 
 
 

 
المتغير‌التابع‌الميزة‌

 التنافسية

الإعتمادية: البعد الأكؿ  Corrélation de Pearson .071 

Sig. (bilatérale) .801 

N 15 

الإستجابة: البعد الثاني  Corrélation de Pearson -.118- 

Sig. (bilatérale) .676 

N 15 

الأماف: البعد الثالث  Corrélation de Pearson -.486- 

Sig. (bilatérale) .066 

N 15 

التعاطف: البعد الرابع  Corrélation de Pearson .325 

Sig. (bilatérale) .238 

N 15 

الدلموسية: البعد الخامس  Corrélation de Pearson .079 

Sig. (bilatérale) .779 

N 15 

 -Corrélation de Pearson -.021 الدتغتَ الدستقل جودة الخدمة الدصرفية

Sig. (bilatérale) .940 

N 15 
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: تحليل الانحدار الخطي باستخدام طريقة المربعات الصغرى/ 1
 حيث 0,05 عند مستول دلالة Entryكلؽكن ذلك من خلبؿ تٖليل الالضدار الخطي باستخداـ طريقة الدربعات الصغرل 

كالجدكؿ التالر يوضح الارتباط , (الديزة التنافسية للبنوؾ التجارية)كالدتغتَ التابع  (جودة الخدمة الدصرفية)الدتغتَات الدستقلة ىي
 :الخطي بتُ الدتغتَات الدستقلة كالدتغتَ التابع

يوضح الإرتباط الخطي بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع  (:41-2)جدول رقم          
Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 .021a .000 -.076- .55860 

a. Valeurs prédites : (constantes), انًصشفٍت انخذيت خىدة انًسخمم انًخغٍش 

b. Variable dépendante : انخُبفسٍت انًٍضة انخببع انًخغٍش 

 

 SPSSيخشخبث بشَبيح  : انًصذس

( %2.1)كمتغتَ تابع ىوالديزة التنافسية كمتغتَات مستقلة جودة الخدمة الدصرفية من الجدكؿ السابق معامل الارتباط الخطي بتُ 
 يعودالديزة التنافسية من  (%0.00)تٔعتٌ ,(%0.00 )كمدل الدقة في تقدير الدتغتَ التابع ىو , ضعيفف ىناؾ ارتباطأأم 

 .جودة الخدمة الدصرفية
تباين خط الانحدار / 2

يوضح تحليل تباين خط الانحدار  (:42-2)جدول رقم 
ANOVA

b
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression .002 1 .002 .006 .940
a
 

Résidu 4.056 13 .312   

Total 4.058 14    

a. Valeurs prédites : (constantes), انًصشفٍت انخذيت خىدة انًسخمم انًخغٍش 

b. Variable dépendante : انخُبفسٍت انًٍضة انخببع انًخغٍش  

 

 SPSSمخرجات برنامج  : المصدر
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: من الجدكؿ السابق لصد ما يلي
 ,4.058يساكم كلرموع الدربعات الكلي  4.056كلرموع مربعات البواقي ىو  0.002لرموع مربعات الالضدار يساكم  -
 ,13  كدرجة حرية البواقي1درجة حرية الالضدار ىي  -
 ,0.312 كمعدؿ مربعات البواقي0.002معدؿ مربعات الالضدار ىو  -
 ,0.006 قيمة اختبار تٖليل التباين لخط الالضدار ىو -
كبالتالر خط الالضدار يلبئم ,  فنرفضها0,5من مستول دلالة الفرضية الصفرية  أكبر 0.940مستول دلالة الاختبار  -

 كحسب الرسم لا توجد  مشكلة فالنتائج  تتوزع كفق التوزيع الطبيعي, كالشكل التالر يوضح ذلك.الدعطيات

 

 دراسة معاملات خط الانحدار/ 3
 "ة تقرتكاؿك"لبنك القرض الشعبي الجزائرم الجدكؿ الدوالر يوضح قيم معاملبت خط الالضدار 

  لبنك القرض الشعبي الجزائرييوضح قيم معاملات خط الإنحدار  :(43-2 )جدول رقم  
Coefficients

a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2.090 1.397  1.496 .159 

 940. -077.- -021.- 727. -056.- المتغير‌المستقل‌جودة‌الخدمة‌المصرفية

a. Variable dépendante : انخُبفسٍت انًٍضة انخببع انًخغٍش 

 

 SPSSمخرجات برنامج  : المصدر
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 :من خلبؿ الجدكؿ السابق نلبحظ أف
أما ميل خط الالضدار فهو متعدد , Y=a+Bx من معادلة الدستقيم a الذم لؽثل 2.090مقطع خط الالضدار يساكم  -

التابع حيث أف الدتغتَ   ,Sig ندرس قيم , للمتغتَ التابعكقبل التطرؽ لفرضيات ميل خط الالضدار , التابعبالنسبة للمتغتَ
 بالنسبة Sig كقيمة 0,05من أكبر  لأنها H0لأنها تٖقق فرضية العدـ مقبولة كىي قيمة  (0.940) قيمتوللميزة التنافسية 

كبالتالر تصبح معادلة خط  ,H1الفرضية لأنها تٖقق مرفوضة كىي قيمة  0,05من أكبر كىي  (0.159)لقيمة الثابت ىي
بوحدة كاحدة جودة الخدمة الدصرفية فكلما تٖسنت ,  الدتغتَ التابعY,  الدتغتَ الدستقلX (0.056-)  Y=  ,X:الالضدار

 . (0.056-) بالديزة التنافسية  تتٖسن
 نظرة العملاء لأبعاد جودة الخدمة المصرفية اختبار تحليل التباين الأحادي لدراسة فروق متوسطات / 5

 متغير الجنس:  
العملاء لجودة الخدمة المصرفية لمتغير يوضح تحليل التباين الأحادي لدراسة فروق متوسطات :(44-2 )جدول رقم

 الجنس
ANOVA 

 المتغير‌التابع‌الميزة‌التنافسية

 
Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes .544 1 .544 2.014 .179 

Intra-groupes 3.514 13 .270   

Total 4.058 14    

 SPSSمخرجات برنامج  : المصدر

 كبالتالر عدـ كجود علبقة ذات دلالة 0.05كىي أكبر من  (Sig =0.179)تو كانت قيمالجنس   لدتغتَ نتيجة تٖليل التباين
أم لا توجد فركؽ بتُ , الديزة التنافسيةلا يؤثر على الجنس للعملبء كمنو متغتَ  ,لجنس ك الديزة التنافسيةإحصائية بتُ متغتَ ا

.  العملبءإجابات
 متغير العمر: 

ة يوضح تحليل التباين الأحادي لدراسة فروق متوسطات نظرة العملاء لجودة الخدمة المصرفي: (45-2 )رقم جدول 
 لمتغير العمر

 

 

 

 

 

ANOVA 

 الدتغتَ التابع الديزة التنافسية

 

Somme des carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes 1.696 3 .565 2.632 .102 

Intra-groupes 2.363 11 .215   

Total 4.058 14    
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 كبالتالر عدـ كجود علبقة ذات دلالة 0.05 كىي أكبر من (=Sig 0.102)تو كانت قيمالعمر   لدتغتَالتبايننتيجة تٖليل 
 أم لا توجد فركؽ بتُ إجابات, الديزة التنافسيةلا يؤثر على للعملبء كمنو متغتَ العمر  , ك الديزة التنافسيةإحصائية بتُ متغتَ العمر

. العملبء
 متغير المستوى التعليمي: 

العملاء لجودة الخدمة المصرفية              يوضح تحليل التباين الأحادي لدراسة فروق متوسطات نظرة : (46-2 )جدول رقم 
 لمتغير المستوى التعليمي 

ANOVA 

 المتغير‌التابع‌الميزة‌التنافسية

 
Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes .005 1 .005 .015 .904 

Intra-groupes 4.054 13 .312   

Total 4.058 14    

 SPSSمخرجات برنامج  : المصدر

 كبالتالر عدـ كجود علبقة ذات 0.05 كىي أكبر من ( =0.904Sig )نتيجة تٖليل التباين لدتغتَ الدستول التعليمي كانت قيمة
,  الديزة التنافسية لا يؤثر علىعملبء كمنو متغتَ الدستول التعليمي لل,  ك الديزة التنافسيةدلالة إحصائية بتُ متغتَ الدستول التعليمي

 .العملبءأم لا توجد فركؽ بتُ إجابات 

 المهنةمتغير : 
العملاء لجودة الخدمة المصرفية يوضح تحليل التباين الأحادي لدراسة فروق متوسطات نظرة : (47-2 )جدول رقم 

 لمتغير المهنة 
ANOVA 

 المتغير‌التابع‌الميزة‌التنافسية

 Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes .095 3 .032 .088 .965 

Intra-groupes 3.964 11 .360   

Total 4.058 14    

 SPSSمخرجات برنامج  : المصدر
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 كبالتالر عدـ كجود علبقة ذات دلالة 0.05كىي أكبر من (   =0.965Sig ) كانت قيمةالدهنة نتيجة تٖليل التباين لدتغتَ 
 أم لا توجد فركؽ بتُ إجابات,  الديزة التنافسيةلا يؤثر علىالدهنة للعملبء كمنو متغتَ ,  الدهنة ك الديزة التنافسية إحصائية بتُ متغتَ

 .العملبء

 سنوات التعامل مع البنكمتغير  : 
العملاء لجودة الخدمة المصرفية يوضح تحليل التباين الأحادي لدراسة فروق متوسطات نظرة : (48-2 )جدول رقم 

 لمتغير سنوات التعامل مع البنك               

ANOVA 

 المتغير‌التابع‌الميزة‌التنافسية

 
Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes .742 3 .247 .820 .510 

Intra-groupes 3.317 11 .302   

Total 4.058 14    

 SPSSمخرجات برنامج  : المصدر

 كجود  عدـ كبالتالر0.05 كىي أكبر من  ( =0.510Sig)   كانت قيمة سنوات التعامل مع بنكنتيجة تٖليل التباين لدتغتَ
 لا يؤثر لعملبءؿسنوات التعامل كمنو متغتَ ,  سنوات التعامل مع البنك ك الديزة التنافسيةعلبقة ذات دلالة إحصائية بتُ متغتَ

 . العملبءأم لا توجد فركؽ بتُ إجابات,  الديزة التنافسيةعلى

 "وكالة تقرت"BDLإختبار فرضيات دراسة بنك التنمية المحلية : ثالثا

 إختبار الفرضية الثالثة الخاصة بالعلاقة الإرتباطية: الإجابة الإحصائية عن السؤال الثالث

العلاقات الإرتباطية بين متغيرات الدراسة / 1
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 يوضح العلاقة الإرتباطية بين محاور جودة الخدمة المصرفية و الميزة التنافسية في  (49-2)جدول رقم 
 "وكالة تقرت"بنك التنمية المحلية 

 
المتغير‌التابع‌الميزة‌

 التنافسية

الإعتمادية:‌البعد‌الأول  Corrélation de Pearson .199 

Sig. (bilatérale) .413 

N 19 

الإستجابة:‌البعد‌الثاني  Corrélation de Pearson -.094- 

Sig. (bilatérale) .703 

N 19 

الأمان:‌البعد‌الثالث  Corrélation de Pearson .018 

Sig. (bilatérale) .942 

N 19 

التعاطف:‌البعد‌الرابع  Corrélation de Pearson -.142- 

Sig. (bilatérale) .561 

N 19 

الملموسية:‌البعد‌الخامس  Corrélation de Pearson -.326- 

Sig. (bilatérale) .173 

N 19 

 -Corrélation de Pearson -.114 المتغير‌المستقل‌جودة‌الخدمة‌المصرفية

Sig. (bilatérale) .641 

N 19 

 SPSSمخرجات برنامج  : المصدر

العلبقات الإرتباطية دالة إحصائيا كعند مستويات إلغابية بتُ الدتغتَات بعض ف أ ب(49-2) رقم يتضح من جدكؿ الارتباطات
سواء على الدستول الكلي أك على  (الإعتمادية ك الأماف  )كىي , كمتغتَ تابعلجودة الخدمة الدصرفية ك الديزة التنافسية الدستقلة 

 كقد فهي عند مستويات سلبية (الإستجابة ك التعاطف ك الدلموسية  ) أما العلبقات الدتبقية كىي ,مستول كل متغتَ على حده
 كىي قيمة إلغابية ك% ( 19.9) ككلجودة الخدمة الدصرفية كالديزة التنافسية بلغت القيمة الإجمالية للعلبقة الإرتباطية بتُ 

  منخفضة
: ستخدام طريقة المربعات الصغرىإتحليل الإنحدار الخطي ب

 حيث 0,05 عند مستول دلالة Entryكلؽكن ذلك من خلبؿ تٖليل الالضدار الخطي باستخداـ طريقة الدربعات الصغرل 
كالجدكؿ التالر يوضح الارتباط , (الديزة التنافسية للبنوؾ التجارية)كالدتغتَ التابع  (جودة الخدمة الدصرفية)الدتغتَات الدستقلة ىي

: الخطي بتُ الدتغتَات الدستقلة كالدتغتَ التابع
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 يوضح الارتباط الخطي بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع:(50-2 )جدول رقم 
 

 

 

 

 

 

 

 SPSSمخرجات برنامج  : المصدر

 كمتغتَ تابع ىوك الديزة التنافسية كمتغتَ مستقل جودة الخدمة الدصرفية معامل الارتباط الخطي بتُ  (50-2)رقم من الجدكؿ 
  أف ىذه النسبة الأختَةتٔعتٌ,(%1.3)كمدل الدقة في تقدير الدتغتَ التابع ىو  , متوسطف ىناؾ ارتباطأأم  (11.4%)

  ترجع لعوامل أخرل أك عوامل عشوائية أك الخطأ, كالنسبة الدتبقية ,لجودة الخدمة الدصرفيةعودالديزة التنافسية ت من 

 .(0.05)من أكبر ككانت قيمة التباين الدسموح بو  (10)للمتغتَ يتجاكز 

تباين خط الانحدار  -3
يوضح تحليل تباين خط الانحدار  (:51-2)جدول رقم 

ANOVA
b
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression .059 1 .059 .226 .641
a
 

Résidu 4.467 17 .263   

Total 4.526 18    

a. Valeurs prédites : (constantes), انًصشفٍت انخذيت خىدة انًسخمم انًخغٍش 

b. Variable dépendante : انخُبفسٍت انًٍضة انخببع انًخغٍش 

 

 SPSSمخرجات برنامج  : المصدر

: من الجدكؿ السابق لصد ما يلي
 ,4.526يساكمكلرموع الدربعات الكلي  4.467كلرموع مربعات البواقي ىو  0.059لرموع مربعات الالضدار يساكم  -
 ,17  كدرجة حرية البواقي1درجة حرية الالضدار ىي  -
 ,0.263 كمعدؿ مربعات البواقي0.059معدؿ مربعات الالضدار ىو  -
 ,0.226قيمة اختبار تٖليل التباين لخط الالضدار ىو -
كبالتالر خط الالضدار يلبئم ,  فنرفضها0,5من مستول دلالة الفرضية الصفرية  أكبر 0.641مستول دلالة الاختبار  -

 .كحسب الرسم لا توجد  مشكلة فالنتائج  تتوزع كفق التوزيع الطبيعي, كالشكل التالر يوضح ذلك.الدعطيات

Récapitulatif des modèles
b
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 .114
a
 .013 -.045- .51261 

a. Valeurs prédites : (constantes), انًصشفٍت انخذيت خىدة انًسخمم انًخغٍش 

b. Variable dépendante : انخُبفسٍت انًٍضة انخببع انًخغٍش 
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 SPSSمخرجات برنامج  : المصدر

 دراسة معاملات خط الانحدار -4
 "ة تقرتكاؿك"لبنك التنمية المحلية الجدكؿ الدوالر يوضح قيم معاملبت خط الالضدار 

 لبنك التنمية المحليةيوضح قيم معاملات خط الانحدار  :(52-2 )جدول رقم  
Coefficients

a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2.323 1.019  2.280 .036 

 641. -475.- -114.- 549. -261.- المتغير‌المستقل‌جودة‌الخدمة‌المصرفية

a. Variable dépendante : انخُبفسٍت انًٍضة انخببع انًخغٍش 

 

 SPSSمخرجات برنامج  : المصدر

: من خلبؿ الجدكؿ السابق نلبحظ أف
أما ميل خط الالضدار فهو متعدد بالنسبة , Y=a+Bx من معادلة الدستقيم a الذم لؽثل 2.323مقطع خط الالضدار يساكم 

التابع للميزة التنافسية حيث أف الدتغتَ   ,Sig ندرس قيم , للمتغتَ التابعكقبل التطرؽ لفرضيات ميل خط الالضدار , التابعللمتغتَ
  بالنسبة لقيمة الثابت ىيSig كقيمة 0,05من أكبر  لأنها H0لأنها تٖقق فرضية العدـ مقبولة كىي قيمة  (0.641) قيمتو

 0Hالفرضية لأنها تٖقق مرفوضة كىي قيمة  0,05من    أقلكىي (0.036)
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جودة الخدمة فكلما تٖسنت ,  الدتغتَ التابعY,  الدتغتَ الدستقلX (261-)  Y=  ,X:كبالتالر تصبح معادلة خط الالضدار 
 (.0.056-) بالديزة التنافسية  تبوحدة كاحدة تٖسنالدصرفية 
نظرة العملاء لجودة الخدمة المصرفية في تحقيق الميزة اختبار تحليل التباين الأحادي لدراسة فروق متوسطات  -5

 التنافسية
 متغير الجنس:  

العملاء لجودة الخدمة المصرفية لمتغير يوضح تحليل التباين الأحادي لدراسة فروق متوسطات :(53-2 )جدول رقم
 الجنس

ANOVA 

 المتغير‌التابع‌الميزة‌التنافسية

 
Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes .956 1 .956 4.555 .048 

Intra-groupes 3.570 17 .210   

Total 4.526 18    

 SPSSمخرجات برنامج  : المصدر

 من  أقل كىي(Sig=0.048) ىي يظهر من خلبؿ الجدكؿ السابق لتحليل التباين الأحادم أف القيمة الإحصائية لدتغتَ الجنس
 كمنو متغتَ الجنس  , الديزة التنافسيةكجود علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ متغتَ الجنس ك عدـ  كبالتالر0.05مستول الدعنوية 

 .  على الديزة التنافسية تٔعتٌ توجد فركقات بتُ إجابات العملبء بالنسبة لدتغتَ الجنسيؤثرلعملبء ؿ

 متغير العمر: 
العملاء لجودة الخدمة المصرفية يوضح تحليل التباين الأحادي لدراسة فروق متوسطات نظرة : (54-2)جدول رقم 

 لمتغير العمر

ANOVA 

 المتغير‌التابع‌الميزة‌التنافسية

 
Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes 1.372 3 .457 2.175 .134 

Intra-groupes 3.154 15 .210   

Total 4.526 18    

 SPSSمخرجات برنامج  : المصدر
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 0.05كىي أكبر من (  =Sig 0.134) كانت قيمة" ة تقرتكاؿك"لبنك التنمية المحلية   العمر بالنسبةنتيجة تٖليل التباين لدتغتَ
الديزة لا يؤثر على للعملبء  كمنو متغتَ العمر  , ك الديزة التنافسيةكبالتالر عدـ كجود علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ متغتَ العمر

 . العملبءأم لا توجد فركؽ بتُ إجابات, التنافسية
 متغير المستوى التعليمي :

العملاء لجودة الخدمة المصرفية في يوضح تحليل التباين الأحادي لدراسة فروق متوسطات نظرة : (55-2 )جدول رقم 
 تحقيق الميزة التنافسية

ANOVA 

المتغير‌التابع‌الميزة‌التنافسية‌

 
Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes 1.387 3 .462 2.210 .129 

Intra-groupes 3.139 15 .209   

Total 4.526 18    

 SPSSمخرجات برنامج  : المصدر

 0.05من أكبر  كىي  =Sig 0.129 كانت قيمة" ة تقرتكاؿك"لبنك التنمية المحلية نتيجة تٖليل التباين لدتغتَ الدستول التعليمي 
لا للعملبء كمنو متغتَ الدستول التعليمي ,  كالديزة التنافسيةكبالتالر كجود علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ متغتَ الدستول التعليمي

.  العملبءأم لا توجد فركؽ بتُ إجابات ,  الديزة التنافسيةيؤثر على
 مهنةمتغير ال: 

العملاء لجودة الخدمة المصرفية يوضح تحليل التباين الأحادي لدراسة فروق متوسطات نظرة : (56-2 )جدول رقم 
 لمتغير المهنة 

ANOVA 

 المتغير‌التابع‌الميزة‌التنافسية

 
Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes 1.012 3 .337 1.439 .271 

Intra-groupes 3.515 15 .234   

Total 4.526 18    

 SPSSمخرجات برنامج  : المصدر

 كبالتالر عدـ كجود علبقة ذات دلالة 0.05كىي أكبر من  ( =Sig 0.271  ) كانت قيمةالدهنة نتيجة تٖليل التباين لدتغتَ 
 أم لا توجد فركؽ بتُ إجابات,  الديزة التنافسيةلا يؤثر علىالدهنة للعملبء كمنو متغتَ ,  الدهنة ك الديزة التنافسية إحصائية بتُ متغتَ

. العملبء
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 سنوات التعامل مع البنكمتغير : 
العملاء لجودة الخدمة المصرفية يوضح تحليل التباين الأحادي لدراسة فروق متوسطات نظرة  (57-2 )جدول رقم 

 لمتغير سنوات التعامل مع البنك 
ANOVA 

 المتغير‌التابع‌الميزة‌التنافسية

 
Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes .681 3 .227 .886 .471 

Intra-groupes 3.845 15 .256   

Total 4.526 18    

 SPSSمخرجات برنامج  : المصدر

كىي أكبر من ( =Sig 0.471) كانت قيمة"  تقرتكالةك"التنمية المحلية   سنوات التعامل مع بنكنتيجة تٖليل التباين لدتغتَ
 الديزة  لا يؤثر علىلعملبءؿسنوات التعامل كمنو متغتَ ,  الديزة التنافسية كبالتالر كجود علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ متغت0.05َ

.  العملبءأم لا توجد فركؽ بتُ إجابات, التنافسية
 تفسير نتائج الدراسة : الثانيالفرع 

بعد تٖليل الإستبياف كإختبار فرضيات الدراسة بالأساليب الإحصائية الدناسبة كتٖليل النتائج في البنوؾ التجارية لزل الدراسة  
 : كمن أجل تٖليل بعض الدتغتَات تم التوصل إلذ النتائج التالية" ككالة تقرت"

 "وكالة تقرت "BNAتفسير نتائج البنك الوطني الجزائري : أولا

 :فيما يخص متغيرات الدراسة/ 1

 :كما تم الذكر سابقا بأف متغتَات الدراسة ىي جودة الخدمة الدصرفية كمتغتَ مستقل كالديزة التنافسية كمتغتَ تابع

الدتوسط العاـ لجودة الخدمة الدصرفية كاف متوسطا لشا ": ككالة تقرت" أبعاد جودة الخدمة الدصرفية لعملبء البنك الوطتٍ الجزائرم 
 :يدؿ الرضا الإجابي من قبل العملبء لأبعاد ىذا الدتغتَ حيث كانت نظرتهم كمايلي

كخاصة بأسعاره الدلبئمة كالخدمات التي تقدـ في ,   لؽكن القوؿ أف عملبء ىذا البنك راضتُ بالخدمة:فيما يخص بعد الإعتمادية
 .كما أف موظفو البنك يتميزكف بالإنضباط في تقدنً الخدمة للعميل, الوقت المحدد

,  كبالنسبة لذذا البعد فإنو لؽكن القوؿ بأف خدمة البنك تٔستول متوسط كلكن عملبئو راضتُ بها:فيما يخص بعد الإستجابة
كخاصة أف إدارة البنك تهتم بشكاكل كإستفسارات عملبئها إضافة إلذ ذلك موظفو البنك على إستعداد تاـ لتقدنً الدساعدة كالرد 

 .على طلبات العميل

  لؽتاز موظفو البنك بالثقة التامة ك سرية الدعلومات الخاصة بالعميل كىنا نقوؿ أف عملبء البنك على ثقة :فيما يخص بعد الأمان
 .تامة بالدوظفتُ كالشعور بالإطمئناف بالدوظفتُ كالشعور بالإطمئناف في التعامل معهم
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 فإنو لؽكن القوؿ بأف البنك يوفر ساعات عمل ملبئمة لظركؼ زبائنو إضافة إلذ أف العميل لػظى :فيما يخص بعد التعاطف
 .بالإىتماـ الشخصي من قبل البنك كيهتم بإنشغلبتو كيسعى لحلها

 فإنو لؽكن القوؿ بأف البنك لديو تنوع في الخدمات البنكية كينصح العميل في الإختيار للخدمة :فيما يخص بعد الملموسية
 .الأفضل

 مناقشة النتائج الإحصائية/ 2

   :العلاقات الإرتباطية بين متغيرات الدراسة

 الذم يوضح العلبقة الإرتباطية بتُ أبعاد جودة الخدمة الدصرفية يتضح بأف جميع العلبقات (11-2)من خلبؿ الجدكؿ رقم 
الإرتباطية دالة إحصائيا ك عند مستويات إجايبية بتُ الدتغتَات الدستقلة كالديزة التنافسية كمتغتَ تابع سواء على الدستول الكلي أك 

كىي  (% 71 )كقد بلغت القيمة الإجمالية للعلبقة الإرتباطية لجودة الخدمة الدصرفية ككل , على مستول كل متغتَ على حدل
 .قيمة إجابية كعالية تؤكد كجود علبقة طردية قوية بتُ الدتغتَات الدستقلة كالدتغتَ التابع

 :دراسة معاملات خط الإنحدار

كبناءا على النتائج " ككالة تقرت" الذم يوضح قيم معاملبت خط الإلضدار للبنك الوطتٍ الجزائرم (14-2)من الجدكؿ رقم 
الدتغتَ التابع  (Y) الدتغتَ الدستقل ك  (X) حيث y= 0.347x: الإحصائية السابقة توصلنا إلذ معادلة خط الإلضدار كمايلي

فكلما لضسن من جودة , كحسب الدعادلة بينهما علبقة طرديةالديزة التنافسية  (Y)أبعاد جودة الخدمة الدصرفية ك  (X)تٔعتٌ أف 
كبالتالر نستنتج أف جودة الخدمة الدصرفية ىي الأكثر ألعية  (0.347 )الخدمة الدصرفية بوحدة كاحدة تتحسن الديزة التنافسية ب

 .كعلى البنك الإىتماـ تّودة الخدمة كتٖسينها من خلبؿ البحث عن النقائص ك معالجتها, كتأثتَ على الديزة التنافسية

قمنا بإعادة التحليل الإحصائي بإستخداـ تٖليل الإلضدار الدتعدد , كلتحديد أبعاد الدتغتَ الدستقل الأكثر تأثتَا على الدتغتَ التابع- 
 .التدرلغي كحسب الجدكؿ التحليل الإحصائي يتضح لنا بقاء الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة على حالذا

حسب جدكؿ معاملبت الإرتباط الخطي للمتغتَات الدستقلة لجودة الخدمة حيث بلغ معامل الغرتبا الخطي بتُ الدتغتَات - 
كىو دليل على كجود ارتباط طردم قوم , (%100)بلغ نسبة  (الديزة التنافسية )كالدتغتَ التابع  (ابعاد جودة الخدمة  )الدستقلة 

 .بينهم

فهو لوحده يضمن إرتباط خطي بنسبة  (بعد التعاطف )علما أف الفضل الأكبر في ىذا الإرتباط الخطي يعود للمتغتَ الدستقل 
مع الدتغتَ التابع رغم الدستول الدتوسط لإجابات العملبء على فقرات ىذا الدتغتَ في الإستبياف الذم قمنا تْليلو  (99.6%)

 .سابقا

كبناءا على " ككالة تقرت" للبنك الوطتٍ الجزائرم Stepwiseكحسب الجدكؿ رقم  الذم يوضح معاملبت خط الإلضدار بطريقة  -
 :النتائج الإحصائية السابقة توصلتا إلذ معادلة خط الإلضدار كمايلي
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Y= 0.642 + 0.532X2 + 0.159X1 +0.214X5 + 0.29X4 + 0.0200X3         

 .كمنو نقوؿ أنو يوجد تأثتَ لأبعاد جودة الخدمة الدصرفية على الديزة التنافسية

 "وكالة تقرت "CPAتفسير نتائج بنك القرض الشعب الجزائري : ثانيا

 فيما يخص متغيرات الدراسة/ 1

الدتوسط العاـ لجودة الخدمة الدصرفية كاف ": ككالة تقرت" أبعاد جودة الخدمة الدصرفية لعملبء بنك القرض الشعبي الجزائرم 
 :متوسطا لشا يدؿ الرضا الإجابي من قبل العملبء لأبعاد ىذا الدتغتَ حيث كانت نظرتهم كمايلي

كخاصة بأسعاره الدلبئمة كالخدمات التي تقدـ في ,  لؽكن القوؿ أف عملبء ىذا البنك راضتُ بالخدمة:فيما يخص بعد الإعتمادية
 .إضافة إلذ التنوع الكبتَ في الخدمات الدقدمة من قبل البنك كالدوظف يقوـ بتوجيو العميل في إختيار الخدمة الدلبئمة,الوقت المحدد

,  كبالنسبة لذذا البعد فإنو لؽكن القوؿ بأف خدمة البنك تٔستول متوسط كلكن عملبئو راضتُ بها:فيما يخص بعد الإستجابة
كخاصة أف إدارة البنك تهتم بشكاكل كإستفسارات عملبئها إضافة إلذ ذلك موظفو البنك على إستعداد تاـ لتقدنً الدساعدة كالرد 

 .على طلبات العميل

 لؽتاز موظفو البنك بالثقة التامة ك سرية الدعلومات الخاصة بالعميل كىنا نقوؿ أف عملبء البنك على ثقة :فيما يخص بعد الأمان
 .تامة بالدوظفتُ كالشعور بالإطمئناف بالدوظفتُ كالشعور بالإطمئناف في التعامل معهم

 فإنو لؽكن القوؿ بأف موظف البنك يقدـ النصيحة الصادقة للزبوف في إختيار الخدمة إضافة إلذ أف :فيما يخص بعد التعاطف
 .العميل لػظى بالإىتماـ الشخصي من قبل البنك كيهتم بإنشغلبتو كيسعى لحلها

 فإنو لؽكن القوؿ بأف البنك لديو تنوع في الخدمات البنكية كينصح العميل في الإختيار للخدمة :فيما يخص بعد الملموسية
 .الأفضل كما يستعمل الأجهزة الحديثة ك الدتطورة في خدماتو

 مناقشة النتائج الإحصائية/ 2

 من خلبؿ الجدكؿ الذم يوضح العلبقة الإرتباطية بتُ أبعاد جودة الخدمة الدصرفية :العلاقات الإرتباطية بيت متغيرات الدراسة
يتضح بأف جميع العلبقات الإرتباطية دالة إحصائيا ك عند مستويات إجايبية بتُ الدتغتَات الدستقلة كالديزة التنافسية كمتغتَ تابع 

كقد بلغت القيمة الإجمالية للعلبقة الإرتباطية لجودة الخدمة , سواء على الدستول الكلي أك على مستول كل متغتَ على حدل
 .كىي قيمة إجابية ك متوسطة تؤكد كجود علبقة طردية بتُ الدتغتَات الدستقلة كالدتغتَ التابع (% 32.50)الدصرفية ككل 

" من خلبؿ الجدكؿ الذم يوضح قيم معاملبت خط الإلضدار لبنك القرض الشعبي الجزائرم :دراسة معاملات خط الإنحدار
  (X) حيث  =y(-x0.056 ): كبناءا على النتائج الإحصائية السابقة توصلنا إلذ معادلة خط الإلضدار كمايلي" ككالة تقرت

كحسب الدعادلة بينهما الديزة التنافسية  (Y)أبعاد جودة الخدمة الدصرفية ك  (X)الدتغتَ التابع تٔعتٌ أف  (Y)الدتغتَ الدستقل ك 
كبالتالر نستنتج أف  (-0.056 )فكلما لضسن من جودة الخدمة الدصرفية بوحدة كاحدة تتحسن الديزة التنافسية ب, علبقة عكسية
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كعلى البنك الإىتماـ تّودة الخدمة كتٖسينها من خلبؿ البحث , جودة الخدمة الدصرفية ىي الأكثر ألعية كتأثتَ على الديزة التنافسية
 .عن النقائص ك معالجتها

 "وكالة تقرت"BDLتفسير نتائج بنك التنمية المحلية : ثالثا

 فيما يخص متغيرات الدراسة/ 1

الدتوسط العاـ لجودة الخدمة الدصرفية كاف متوسطا لشا يدؿ ": ككالة تقرت" أبعاد جودة الخدمة الدصرفية لعملبء بنك التنمية المحلية 
 :الرضا الإجابي من قبل العملبء لأبعاد ىذا الدتغتَ حيث كانت نظرتهم كمايلي

كخاصة أنو يهتم بتقدنً النصائح في الخدمات ك ,  لؽكن القوؿ أف عملبء ىذا البنك راضتُ بالخدمة:فيما يخص بعد الإعتمادية
إضافة إلذ التنوع الكبتَ في الخدمات الدقدمة من قبل البنك كالدوظف يقوـ بتوجيو العميل في إختيار , التي تقدـ في الوقت المحدد

 .الخدمة الدلبئمة

,  كبالنسبة لذذا البعد فإنو لؽكن القوؿ بأف خدمة البنك تٔستول متوسط كلكن عملبئو راضتُ بها:فيما يخص بعد الإستجابة
كخاصة أف إدارة البنك تهتم على إستعدادا تاـ لتقدنً الدساعدة للعميل كما يهتم بشكاكل كإستفسارات عملبئو إضافة إلذ ذلك 

 .موظفو البنك على إستعداد تاـ لتقدنً الدساعدة كالرد على طلبات العميل

 لؽتاز موظفو البنك بالثقة التامة ك سرية الدعلومات الخاصة بالعميل كىنا نقوؿ أف عملبء البنك على ثقة :فيما يخص بعد الأمان
 .تامة بالدوظفتُ كالشعور بالإطمئناف بالدوظفتُ كالشعور بالإطمئناف في التعامل معهم

 فإنو لؽكن القوؿ بأف موظف البنك يقدـ النصيحة الصادقة للزبوف في إختيار الخدمة إضافة إلذ أف :فيما يخص بعد التعاطف
 .العميل لػظى بالإىتماـ الشخصي من قبل البنك كيهتم بإنشغلبتو كيسعى لحلها

 فإنو لؽكن القوؿ بأف البنك لديو تنوع في الخدمات البنكية كينصح العميل في الإختيار للخدمة :فيما يخص بعد الملموسية
 .الأفضل كما يستعمل الأجهزة الحديثة ك الدتطورة في خدماتو

 مناقشة النتائج الإحصائية/ 2

 من خلبؿ الجدكؿ الذم يوضح العلبقة الإرتباطية بتُ أبعاد جودة الخدمة الدصرفية :العلاقات الإرتباطية بيت متغيرات الدراسة
يتضح بأف جميع العلبقات الإرتباطية دالة إحصائيا ك عند مستويات إجايبية بتُ الدتغتَات الدستقلة كالديزة التنافسية كمتغتَ تابع 

كقد بلغت القيمة الإجمالية للعلبقة الإرتباطية لجودة الخدمة , سواء على الدستول الكلي أك على مستول كل متغتَ على حدل
 .كىي قيمة إجابية ك متوسطة تؤكد كجود علبقة طردية بتُ الدتغتَات الدستقلة كالدتغتَ التابع (% 19.9)الدصرفية ككل 

" من خلبؿ الجدكؿ الذم يوضح قيم معاملبت خط الإلضدار لبنك القرض الشعبي الجزائرم :دراسة معاملات خط الإنحدار
  (X) حيث  =y( -x261 ): كبناءا على النتائج الإحصائية السابقة توصلنا إلذ معادلة خط الإلضدار كمايلي" ككالة تقرت

كحسب الدعادلة بينهما الديزة التنافسية  (Y)أبعاد جودة الخدمة الدصرفية ك  (X)الدتغتَ التابع تٔعتٌ أف  (Y)الدتغتَ الدستقل ك 
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كبالتالر نستنتج أف  (-261 )فكلما لضسن من جودة الخدمة الدصرفية بوحدة كاحدة تتحسن الديزة التنافسية , علبقة عكسية
كعلى البنك الإىتماـ تّودة الخدمة كتٖسينها من خلبؿ البحث , جودة الخدمة الدصرفية ىي الأكثر ألعية كتأثتَ على الديزة التنافسية

 .عن النقائص ك معالجتها
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 :خاتمة الفصل
للبنوؾ الثلبثة لزل الدراسة كىي البنك الوطتٍ الجزائرم كبنك القرض الشعبي الجزائرم كبنك الدراسة الديدانية تضمن ىذا الفصل 

حيث تم التطرؽ فيو إلذ , حوؿ جودة الخدمة الدصرفية كآلية لتعزيز الديزة التنافسية في البنوؾ التجارية" ككالة تقرت"التنمية المحلية 
,  استبياف صالح للتحليل الاحصائي49حيث اقتصرت على,البنوؾ لزل الدراسة كالتعرؼ عليها كتم عرض نتائج الدراسة الديدانية 

.كبعدىا تعرضنا لتفستَ كمناقشة نتائج الاستبياف, Spssثم قمنا بتفريغ ىذه الاستمارات باستخداـ الأساليب الإحصائية 
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 :خاتمة
في تدعيم ك زيادة قدرتها التنافسية من منطلق جودة خدماتها أصبح ضركرة حتمية كمطلبا ىاما لا لؽكن للبنوؾ أف  إف لصاح البنوؾ

كذلك من , تتجاىلو من أجل تعزيز كبناء الديزة التنافسية لذا تٔا يؤدم إلذ تٖقيق الأداء الدتميز كهدؼ يضمن البقاء كالنمو كالتنافس
فالقرار الإستًاتيجي الذم , خلبؿ كجود نظاـ كفء كفعاؿ مبتٍ على أسس كقواعد تستند إليها البنوؾ في إلصاز أنشطتها بدقة

لؼدـ أىداؼ البنك كلػسن من أدائو لاط يأتي من فراغ بل يتعداه إلذ فهم كتٖليل جودة الخدمات كالدنافسة لفهم طبيعة الدنافسة 
في القطاع الذم يشتغل فيو البنك مقارنة تٔنافسيو لذا يتطلب من البنك زرع فريق كاحد كالتعاكف على تصميم الأىداؼ 

كالإستًاتيجيات كخلق ركح الإبداع كالإبتكار في لراؿ الخدمات الدصرفية إذ يعتبر من الوسائل الذامة التي تساىم في تٖقيق ميزة 
 .تنافسية للبنك

كلتسليط الضوء أكثر على موضوع جودة الخدمة الدصرفية ارتأينا التزكد تٔعلومات أكثر كاقعية كميدانية ت٘ت الدراسة لقياس جودة 
 .ككالات بنكية للتطبيق اليداني (3)كتم اختيار , الخدمة الدصرفية

 :اختبار صحة الفرضيات
حسب نتائج الدراسة لؽكن أف نقوؿ أف ىناؾ إىتماـ كبتَ تّودة الخدمة الدصرفية من طرؼ البنوؾ الذم : بالنسبة للفرضية الأكلذ

 .أدل إلذ تٖقيق ميزة تنافسية
 .أف جودة الخدمات سالعت تٔستول متوسط في تٖقيق ميزة تنافسية بنكية: بالنسبة للفرضية الثانية
 .حسب نتائج الدراسة نقوؿ بأف ىناؾ علبقة بتُ أبعاد جودة الخدمة الدصرفية كالديزة التنافسية: بالنسبة للفرضية الثالثة

 :نتائج الدراسة
 :نستطيع القوؿ اف ىذه الدراسة قد أسفرت عن لرموعة من النتائج لؽكن إجمالذا في

 .تعتبر جودة الخدمة الدصرفية مصدرا مهما من مصادر المحافظة على العملبء الحاليتُ للبنك بالإضافة إلذ جذب عملبء جدد -
 .السرعة في أداء الأعماؿ البنكية كالإستجابة لطلبات العملبء لػقق رضاىم كضماف استمرارىم في التعامل مع البنك -
 .جودة الخدمة تعتبر كميزة كونها تستخدـ كإستًاتيجيات من بتُ الإستًاتيجيات التي تٖقق رضا العميل -
 .مكاف ككالة البنك الذم يوجد فيو صعوبة للوصوؿ إليو كيعتبر عائقا للعميل -
 .تم التوصل من خلبؿ استقصاء أراء العملبء حوؿ جودة الخدمة الدصرفية أف لذا أثر كبتَ في تٖقيق ميزة تنافسية -

 :التوصيات
 .إجراء دراسات للتعرؼ على متطلبات العملبء كالإستماع إلذ شكاكيهم كمقتًحاتهم كسرعة حلها -
 .تنويع الخدمات البنكية كالإىتماـ تّودة الخدمات كالوصوؿ إلذ إرضاء رغبات العملبء  -
 .تطوير إجراءات تقدنً الخدمات حتى تكوف سهلة كمبسطة بعيدة عن التعقيقد -
في ظل التطور التكنولوجي الذم يشهده العالد فإف البنك ملزـ بتبتٍ أساليب تكنولوجيا حديثة من أجل تسهيل سرعة  -

 .الإتصاؿ بتُ البنك كالعميل
 :آفاق الدراسة

 :كفي الأختَ لؽكن إقتًاح مواضيع لذا صلة بالدوضوع البحث كالتي لؽنك أف تكوف مواضيع تْوث مستقبلية ك ألعها مايلي
 .قياس جودة الخدمات من كجهة نظر الإدارة -
 .قياس جودة الخدمات على مستول الحصة السوقية في السوؽ -
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 ورقلة– جامعة قاصدي مرباح 

كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 

قسم علوم الإقتصادية 

استبيان 
يشرفتٍ أف أتقدـ إلذ سيادتكم المحتًمة بهذه الإستمارة التي تدخل ضمن متطلبات إلصاز :  التجاريةؾكبناؿالسادة كالسيدات عملبء 
كأعلمكم أف الإجابات الدقدمة , "تعزيز الميزة التنافسية للبنوك التجاريةفي جودة الخدمة المصرفية "مذكرة ماستً تٖت عنواف 

كفي الأختَ نتقدـ لكم بالشكر .كبالسرية التامة كلن تستخدـ إلا لأغراض البحث العلمي, من طرفكم تٖضى بالألعية البالغة لدينا
.  الجزيل كفائق التقدير على مسالعتكم الجادة بالإجابة على العبارات الدرفقة كبصراحة تامة

 قسوم أسماء. ولكم منا جزيل الشكر والتقدير

.  في الخانة التي ترى أنها مناسبة× الرجاء وضع العلامة 

:  معلومات متعلقة بالعميل: المحور الأول

 أنثى  ذكر  الجنس
   
 إلى أقل 30من   سنة 30أقل من  العمر

  سنة 40من 
 إلى أقل 40من 
  سنة 50من 

 سنة 50من 
 فأكثر 

    
 دراسات عيا  جامعي  ثانوي أو أقل مستوى التعليم 

    
موظف مؤسسة  مقاول  تاجر المهنة

 خاصة
موظف مؤسسة 

 عامة
     

عدد سنوات 
 التعامل مع البنك

 5من سنة إلى  أقل من سنة 
 سنوات

 10 إلى 5من 
 سنوات 

 10أكثر من 
 سنوات
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:  جودة الخدمة المصرفية: المحور الثاني

 محايد موافق غير موافق العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة الرقم
    يقدـ البنك خدمات بدكف خطأ 01
    يؤدم البنك خدماتو في الوقت المحدد دكف تأختَ  02
    أسعار خدمات البنك ملبئمة  03
    تتميز خدمات البنك بتنوع كبتَ تتلبئم مع إحتياجات العملبء 04
    يقدـ البنك نصائح للعميل في الخدمة الدلبئمة  05
    تهتم إدارة البنك بشكاكل ك إستفسارات العملبء 06
    موظفو البنك على إستعداد تاـ لتقدنً الدساعدة  07
    يرد البنك على طلبات الزبائن بشكل مريح   08
    يعمل البنك على الرد السريع على طلبات زبائنو 09
    أشعر بالإطمئناف في التعامل مع البنك  10
    لؽكن الوثوؽ بالعاملتُ في البنك  11
    غرس الثقة في نفوس العملبء من خلبؿ سلوؾ موظفي البنك 12
    الإتصالات الخاصة بالعملبء في البنك تتميز بالسرية التامة  13
    يضع البنك مصلحة الزبوف في مقدمة إىتماماتو 14
    يقدـ موظف البنك النصيحة الصادقة للزبوف  15
    يوفر البنك ساعات عمل ملبئمة لظركؼ الزبائن  16
    يلقى الزبوف إىتماما شخصي في تعاملو مع البنك  17
    يوضح البنك لشيزات الخدمات البنكية الدقدمة لك 18
    التصميم الداخلي للبنك يوفر جوا مرلػا لك  19
    أماكن الينك الدختلفة مناسبة للعملبء كلؽكن الوصوؿ إليها بسهولة 20
    يستخدـ البنك معدات كأجهزة تكنولوجية حديثة كمناسبة  21

:  الميزة التنافسية: المحور الثالث

 محايد موافق غير موافق العـــــــــــــــــــــــــــــــــــــبارة الرقم
    يتم تلبية احتياجاتك بطريقة سريعة كما تبتغي أك أكثر 01
    البنك يقدـ خدمات في الوقت الدناسب  02
    يستجيب البنك بسرعة لإستفسارات كشكاكل العميل  03
    لدم الرغبة في التعامل الدائم مع ىذا البنك  04
    يقدـ البنك خدمات كافكار جديدة بشكل دائم 05
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 لجنة تحكيم الإستبيان

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الرتبة العلمية إسم المحكم الرقم
 "أ"أستاذ الرتبة  مناصرية رشيد 01
 "ب"أستاذ الرتبة  بوغزالة عبد الكرنً 02
 "ب"أستاذة الرتبة  بالأطرش حورية 03
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نتائج تحليل استبيان جودة الخدمة المصرفية كآلية لتعزيز الميزة التنافسية للبنوك التجارية 

 BNAبنك 

 يعبو احسبق انفب كشوَبخ

   لاَهب كبَج حمهم يٍ لًٍت انفب الم يٍ انسذ   x20-y2-x21-x9: بعذ ززف اسبع عببساث ه22ًاصبر عذد انعببساث 

  ببنًئت62الادَى انًسًىذ 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.687 22 

 كالالضرافات الحسابي الدتوسط ىي الأساليب خصائصها،كىذه كإظهار الدراسة عينة لوصف كذلك الوصفي الإحصاء مقاييس
 تنازليا متغتَ كل عبارات كترتيب الدراسة أسئلة عن للئجابة الدعيارية

 الجنس

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1.00 14 93.3 93.3 93.3 

2.00 1 6.7 6.7 100.0 

Total 15 100.0 100.0  

 

 العمر

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1.00 3 20.0 20.0 20.0 

2.00 7 46.7 46.7 66.7 

3.00 3 20.0 20.0 86.7 

4.00 2 13.3 13.3 100.0 

Total 15 100.0 100.0  

 

                                                       مستوى التعليمي  

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1.00 8 53.3 53.3 53.3 

2.00 7 46.7 46.7 100.0 

Total 15 100.0 100.0  
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  مع البنكالتعامل سنوات

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1.00 3 20.0 20.0 20.0 

2.00 2 13.3 13.3 33.3 

3.00 4 26.7 26.7 60.0 

4.00 6 40.0 40.0 100.0 

Total 15 100.0 100.0  

 

Statistiques descriptive 

 N Moyenne Ecart type 

X1 15 1.8667 .74322 

X2 15 2.2667 .70373 

X3 15 2.3333 .48795 

X4 15 2.1333 .35187 

X5 15 2.0667 .25820 

X6 15 2.1333 .51640 

X7 15 2.0667 .25820 

X8 15 1.9333 .25820 

X10 15 2.0000 .00000 

X11 15 2.0667 .25820 

X12 15 2.0667 .25820 

X13 15 2.0000 .00000 

X14 15 2.0000 .00000 

X15 15 2.0000 .00000 

X16 15 2.0667 .25820 

X17 15 2.0667 .25820 

X18 15 2.1333 .35187 

X19 15 2.0667 .25820 

Y1 15 2.4000 .50709 

Y3 15 2.1333 .35187 

Y4 15 2.0667 .25820 

Y5 15 2.1333 .35187 

الإعتمادية:‌البعد‌الأول  15 2.1333 .34365 

 المهنة

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1.00 6 40.0 40.0 40.0 

2.00 4 26.7 26.7 66.7 

3.00 2 13.3 13.3 80.0 

4.00 3 20.0 20.0 100.0 

Total 15 100.0 100.0  
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الإستجابة:‌البعد‌الثاني  15 2.0444 .17213 

الأمان:‌البعد‌الثالث  15 2.0333 .08797 

التعاطف:‌البعد‌الرابع  15 2.0333 .12910 

الملموسية:‌البعد‌الخامس  15 2.1000 .28031 

 13284. 2.0689 15 المتغير المستقل جودة الخدمة المصرفية

 22093. 2.1833 15 المتغير التابع الميزة التنافسية

N valide (listwise) 15   

 

 المتغيرات بين الارتباطات فرضيات اختبار

 ىي الدستقلة الدتغتَات حيث 0.05 دلالة مستول عند Entry الصغرى المربعات طريقة باستخدام الخطي الانحدار تحليل
 الخطي الارتباط يوضح الدوالر الجدكؿ حيث(  الميزة التنافسية للبنوك التجارية)ىو التابع كالدتغتَ(  جودة الخدمة المصرفية)

  :التابع كالدتغتَ الدستقلة الدتغتَات بتُ

Variables introduites/supprimées
b
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

supprimées Méthode 

المتغير‌التابع‌الميزة‌ 1

 التنافسية

. Entrée 

a. Toutes variables requises saisies. 

b. Variable dépendante : انًصشفٍت انخذيت خىدة انًسخمم انًخغٍش 

 

 

Récapitulatif des modèles
b
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 .577
a
 .333 .282 .11256 

a. Valeurs prédites : (constantes), انخُبفسٍت انًٍضة انخببع انًخغٍش 

b. Variable dépendante : انًصشفٍت انخذيت خىدة انًسخمم انًخغٍش 

 

 

ANOVA
b
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression .082 1 .082 6.500 .024
a
 

Résidu .165 13 .013   

Total .247 14    

a. Valeurs prédites : (constantes), انخُبفسٍت انًٍضة انخببع انًخغٍش 

b. Variable dépendante : انًصشفٍت انخذيت خىدة انًسخمم انًخغٍش 
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Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1.311 .299  4.389 .001 

 024. 2.550 577. 136. 347. المتغير‌التابع‌الميزة‌التنافسية

a. Variable dépendante : انًصشفٍت انخذيت خىدة انًسخمم انًخغٍش 

 

 

Statistiques des résidus
a
 

 Minimum Maximum Moyenne Ecart-type N 

Prévision 2.0052 2.2656 2.0689 .07670 15 

Résidu -.17203- .26142 .00000 .10847 15 

Erreur Prévision -.830- 2.565 .000 1.000 15 

Erreur Résidu -1.528- 2.323 .000 .964 15 

a. Variable dépendante : انًصشفٍت انخذيت خىدة انًسخمم انًخغٍش 

 

 

Diagrammes 
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 زسب انشسى لا حىخذ  يشكهت فبنُخبئح  حخىصع وفك انخىصٌع انطبٍعً

 

 يصفىفت الاسحببطبث

 
ةالمتغير‌التابع‌الميزة‌التنافسي  

 

الإعتمادية:‌البعد‌الأول  Corrélation de Pearson -.063- 

Sig. (bilatérale) .824 

N 15 

الإستجابة:‌البعد‌الثاني  Corrélation de Pearson .397 

Sig. (bilatérale) .143 

N 15 

الأمان:‌البعد‌الثالث  Corrélation de Pearson .582
*
 

Sig. (bilatérale) .023 

N 15 

التعاطف:‌البعد‌الرابع  Corrélation de Pearson .710
**
 

Sig. (bilatérale) .003 

N 15 

الملموسية:‌البعد‌الخامس  Corrélation de Pearson .692
**
 

Sig. (bilatérale) .004 

N 15 

Corrélation de Pearson .577 المتغير‌المستقل‌جودة‌الخدمة‌المصرفية
*
 

Sig. (bilatérale) .024 

N 15 
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 :الاَسذاس انًخذسج

 

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

supprimées Méthode 

الإستجابة:‌البعد‌الثاني 1  . Pas à pas (critère 

: Probabilité de F 

pour introduire <= 

.050, Probabilité 

de F pour éliminer 

>= .100). 

الإعتمادية:‌البعد‌الأول 2  . Pas à pas (critère 

: Probabilité de F 

pour introduire <= 

.050, Probabilité 

de F pour éliminer 

>= .100). 

الملموسية:‌البعد‌الخامس 3  . Pas à pas (critère 

: Probabilité de F 

pour introduire <= 

.050, Probabilité 

de F pour éliminer 

>= .100). 

التعاطف:‌البعد‌الرابع 4  . Pas à pas (critère 

: Probabilité de F 

pour introduire <= 

.050, Probabilité 

de F pour éliminer 

>= .100). 

الأمان:‌البعد‌الثالث 5  . Pas à pas (critère 

: Probabilité de F 

pour introduire <= 

.050, Probabilité 

de F pour éliminer 

>= .100). 

a. Variable dépendante : انًصشفٍت انخذيت خىدة انًسخمم انًخغٍش 
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Récapitulatif des modèles
f
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 .811
a
 .658 .631 .08065 

2 .901
b
 .812 .781 .06220 

3 .964
c
 .929 .910 .03989 

4 .996
d
 .991 .988 .01459 

5 1.000
e
 1.000 1.000 .00000 

a. Valeurs prédites : (constantes), الإسخدببت :انثبًَ انبعذ 

b. Valeurs prédites : (constantes), الإعخًبدٌت :الأول انبعذ ,الإسخدببت :انثبًَ انبعذ 

c. Valeurs prédites : (constantes), الإعخًبدٌت :الأول انبعذ ,الإسخدببت :انثبًَ انبعذ, 

 انًهًىسٍت :انخبيس انبعذ

d. Valeurs prédites : (constantes), الإعخًبدٌت :الأول انبعذ ,الإسخدببت :انثبًَ انبعذ, 

 انخعبطف :انشابع انبعذ ,انًهًىسٍت :انخبيس انبعذ

e. Valeurs prédites : (constantes), الإعخًبدٌت :الأول انبعذ ,الإسخدببت :انثبًَ انبعذ, 

 الأيبٌ :انثبنث انبعذ ,انخعبطف :انشابع انبعذ ,انًهًىسٍت :انخبيس انبعذ

f. Variable dépendante : انًصشفٍت انخذيت خىدة انًسخمم انًخغٍش 

 

 

ANOVA
f
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression .163 1 .163 24.983 .000
a
 

Résidu .085 13 .007   

Total .247 14    

2 Régression .201 2 .100 25.927 .000
b
 

Résidu .046 12 .004   

Total .247 14    

3 Régression .230 3 .077 48.093 .000
c
 

Résidu .018 11 .002   

Total .247 14    

4 Régression .245 4 .061 287.566 .000
d
 

Résidu .002 10 .000   

Total .247 14    

5 Régression .247 5 .049 . .
e
 

Résidu .000 9 .000   

Total .247 14    
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ANOVA
f
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression .163 1 .163 24.983 .000
a
 

Résidu .085 13 .007   

Total .247 14    

2 Régression .201 2 .100 25.927 .000
b
 

Résidu .046 12 .004   

Total .247 14    

3 Régression .230 3 .077 48.093 .000
c
 

Résidu .018 11 .002   

Total .247 14    

4 Régression .245 4 .061 287.566 .000
d
 

Résidu .002 10 .000   

Total .247 14    

5 Régression .247 5 .049 . .
e
 

Résidu .000 9 .000   

Total .247 14    

a. Valeurs prédites : (constantes), الإسخدببت :انثبًَ انبعذ 

b. Valeurs prédites : (constantes), الإعخًبدٌت :الأول انبعذ ,الإسخدببت :انثبًَ انبعذ 

c. Valeurs prédites : (constantes), انًهًىسٍت :انخبيس انبعذ ,الإعخًبدٌت :الأول انبعذ ,الإسخدببت :انثبًَ انبعذ 

d. Valeurs prédites : (constantes), انبعذ ,انًهًىسٍت :انخبيس انبعذ ,الإعخًبدٌت :الأول انبعذ ,الإسخدببت :انثبًَ انبعذ 

 انخعبطف :انشابع

e. Valeurs prédites : (constantes), انبعذ ,انًهًىسٍت :انخبيس انبعذ ,الإعخًبدٌت :الأول انبعذ ,الإسخدببت :انثبًَ انبعذ 

 الأيبٌ :انثبنث انبعذ ,انخعبطف :انشابع

f. Variable dépendante : انًصشفٍت انخذيت خىدة انًسخمم انًخغٍش 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) .789 .257  3.073 .009 

الإستجابة:‌البعد‌الثاني  .626 .125 .811 4.998 .000 

2 (Constante) .642 .204  3.152 .008 

الإستجابة:‌البعد‌الثاني  .532 .101 .690 5.265 .000 

الإعتمادية:‌البعد‌الأول  .159 .051 .411 3.139 .009 

3 (Constante) .629 .131  4.815 .001 

الإستجابة:‌البعد‌الثاني  .296 .085 .383 3.465 .005 

الإعتمادية:‌البعد‌الأول  .181 .033 .468 5.505 .000 

الملموسية:‌البعد‌الخامس  .214 .050 .452 4.264 .001 

4 (Constante) .233 .067  3.485 .006 
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الإستجابة:‌البعد‌الثاني  .210 .033 .272 6.400 .000 

الإعتمادية:‌البعد‌الأول  .189 .012 .489 15.663 .000 

الملموسية:‌البعد‌الخامس  .194 .019 .409 10.458 .000 

التعاطف:‌البعد‌الرابع  .294 .035 .285 8.497 .000 

5 (Constante) 5.912E-17 .000  .000 1.000 

الإستجابة:‌البعد‌الثاني  .200 .000 .259 35781735.101 .000 

الإعتمادية:‌البعد‌الأول  .200 .000 .517 93888709.240 .000 

الملموسية:‌البعد‌الخامس  .200 .000 .422 63299754.856 .000 

التعاطف:‌البعد‌الرابع  .200 .000 .194 25900949.547 .000 

الأمان:‌البعد‌الثالث  .200 .000 .132 18643984.960 .000 

a. Variable dépendante : انًصشفٍت انخذيت خىدة انًسخمم انًخغٍش 

 

 

Variables exclues
e
 

Modèle Bêta dans t Sig. 

Corrélation 

partielle 

Statistiques de 

colinéarité 

Tolérance 

الإعتمادية:‌البعد‌الأول 1  .411
a
 3.139 .009 .672 .913 

الأمان:‌البعد‌الثالث  .126
a
 .733 .478 .207 .917 

التعاطف:‌البعد‌الرابع  .284
a
 1.649 .125 .430 .784 

الملموسية:‌البعد‌الخامس  .360
a
 1.855 .088 .472 .588 

الأمان:‌البعد‌الثالث 2  .253
b
 2.122 .057 .539 .852 

التعاطف:‌البعد‌الرابع  .331
b
 3.015 .012 .673 .777 

الملموسية:‌البعد‌الخامس  .452
b
 4.264 .001 .789 .574 

الأمان:‌البعد‌الثالث 3  .252
c
 5.709 .000 .875 .852 

التعاطف:‌البعد‌الرابع  .285
c
 8.497 .000 .937 .764 

الأمان:‌البعد‌الثالث 4  .132
d
 18879965.837 .000 1.000 .491 

a. Valeurs prédites dans le modèle : (constantes), الإسخدببت :انثبًَ انبعذ 

b. Valeurs prédites dans le modèle : (constantes), الإعخًبدٌت :الأول انبعذ ,الإسخدببت :انثبًَ انبعذ 

c. Valeurs prédites dans le modèle : (constantes), انًهًىسٍت :انخبيس انبعذ ,الإعخًبدٌت :الأول انبعذ ,الإسخدببت :انثبًَ انبعذ 

d. Valeurs prédites dans le modèle : (constantes), انبعذ ,انًهًىسٍت :انخبيس انبعذ ,الإعخًبدٌت :الأول انبعذ ,الإسخدببت :انثبًَ انبعذ 

 انخعبطف :انشابع

e. Variable dépendante : انًصشفٍت انخذيت خىدة انًسخمم انًخغٍش 
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Statistiques des résidus
a
 

 Minimum Maximum Moyenne Ecart-type N 

Prévision 1.9200 2.3567 2.0689 .13284 15 

Résidu .00000 .00000 .00000 .00000 15 

Erreur Prévision -1.121- 2.166 .000 1.000 15 

Erreur Résidu .000 .000 .000 .000 15 

a. Variable dépendante : انًصشفٍت انخذيت خىدة انًسخمم انًخغٍش 

 

 

Diagrammes 

 
 

 



 الملاحق 

97 
 

 

 التابع؛ المتغير على المستقلة المتغيرات تأثيرات للاختبار( One Way ANOVA )الأحادي التباين تحليل

  لا توجد فركؽ بتُ إجابات العماؿ تبعا الجنس   الجنسعلبقة    

 

ANOVA 

 المتغير‌التابع‌الميزة‌التنافسية

 
Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes .005 1 .005 .091 .767 

Intra-groupes .679 13 .052   

Total .683 14    
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  لا توجد فركؽ بتُ إجابات العماؿ تبعا للعمر العمرأكلا علبقة 

ANOVA 

 المتغير‌التابع‌الميزة‌التنافسية

 
Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes .338 3 .113 3.591 .050 

Intra-groupes .345 11 .031   

Total .683 14    

  لا توجد فركؽ بتُ إجابات العماؿ تبعا للمستول بالمستوى التعليمي ثانيا علبقة

ANOVA 

 المتغير‌التابع‌الميزة‌التنافسية

 
Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes .164 1 .164 4.117 .063 

Intra-groupes .519 13 .040   

Total .683 14    

   لا توجد فركؽ بتُ  إجابات العماؿالمهنةثالثا علبقة  

ANOVA 

 المتغير‌التابع‌الميزة‌التنافسية

 
Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes .084 3 .028 .517 .679 

Intra-groupes .599 11 .054   

Total .683 14    

  لا توجد فركؽ بتُ  إجابات العماؿسنوات التعاملرابعا علبقة  

ANOVA 

 المتغير‌التابع‌الميزة‌التنافسية

 
Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes .308 3 .103 3.015 .076 

Intra-groupes .375 11 .034   

Total .683 14    
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 نتائج تحليل استبيان جودة الخدمة المصرفية كآلية لتعزيز الميزة التنافسية للبنوك التجارية

 CPAبنك 
  يعبو احسبق انفب كشوَبخ

   لاَهًب كبَخب  حمهم يٍ لًٍت انفب الم يٍ انسذ الادَى      x 11y      2: بعذ ززف عببسحٍٍ هًب 24 اصبر عذد انعببساث 

  ببنًئت62انًسًىذ 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.710 24 

 كالالضرافات الحسابي الدتوسط ىي الأساليب خصائصها،كىذه كإظهار الدراسة عينة لوصف كذلك الوصفي الإحصاء مقاييس
 تنازليا متغتَ كل عبارات كترتيب الدراسة أسئلة عن للئجابة الدعيارية

 الجنس

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1.00 9 60.0 60.0 60.0 

2.00 6 40.0 40.0 100.0 

Total 15 100.0 100.0  

 

 العمر

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1.00 4 26.7 26.7 26.7 

2.00 4 26.7 26.7 53.3 

3.00 5 33.3 33.3 86.7 

4.00 2 13.3 13.3 100.0 

Total 15 100.0 100.0  

 

 المستوى التعليمي

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1.00 7 46.7 46.7 46.7 

2.00 8 53.3 53.3 100.0 

Total 15 100.0 100.0  

 

 المهنة

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1.00 3 20.0 20.0 20.0 

2.00 4 26.7 26.7 46.7 
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3.00 5 33.3 33.3 80.0 

4.00 3 20.0 20.0 100.0 

Total 15 100.0 100.0  

 

  مع البنكالتعامل سنوات

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1.00 2 13.3 13.3 13.3 

2.00 3 20.0 20.0 33.3 

3.00 5 33.3 33.3 66.7 

4.00 5 33.3 33.3 100.0 

Total 15 100.0 100.0  

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

X1 15 1.5333 .63994 

X2 15 1.7333 .59362 

X3 15 2.0667 .59362 

X4 15 1.9333 .45774 

X5 15 1.9333 .45774 

X6 15 1.8000 .67612 

X7 15 1.8000 .77460 

X8 15 1.8667 .74322 

X9 15 1.8667 .74322 

X10 15 2.0000 .37796 

X12 15 2.1333 .35187 

X13 15 2.0667 .45774 

X14 15 1.9333 .59362 

X15 15 2.0667 .45774 

X16 15 1.9333 .59362 

X17 15 1.8000 .67612 

X18 15 2.0667 .45774 

X19 15 1.8000 .41404 

X20 15 1.6667 .48795 

X21 15 2.0000 .00000 

Y1 15 1.9333 .70373 

Y3 15 1.8667 .74322 

Y4 15 2.2000 .56061 

Y5 15 1.9333 .59362 

الإعتمادية:‌البعد‌الأول  15 1.8400 .48521 

الإستجابة:‌البعد‌الثاني  15 1.8333 .54006 

الأمان:‌البعد‌الثالث  15 2.0667 .31371 
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التعاطف:‌البعد‌الرابع  15 1.9333 .42748 

الملموسية:‌البعد‌الخامس  15 1.8833 .26502 

 20533. 1.9113 15 المتغير المستقل جودة الخدمة المصرفية

 53841. 1.9833 15 المتغير التابع الميزة التنافسية

N valide (listwise) 15   

 

 المتغيرات بين الارتباطات فرضيات اختبار

 ىي الدستقلة الدتغتَات حيث 0.05 دلالة مستول عند Entry الصغرى المربعات طريقة باستخدام الخطي الانحدار تحليل
 الخطي الارتباط يوضح الدوالر الجدكؿ حيث(  الميزة التنافسية للبنوك التجارية)ىو التابع كالدتغتَ(  جودة الخدمة المصرفية)

  :التابع كالدتغتَ الدستقلة الدتغتَات بتُ

Variables introduites/supprimées
b
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

supprimées Méthode 

المتغير‌المستقل‌جودة‌ 1

 الخدمة‌المصرفية

. Entrée 

a. Toutes variables requises saisies. 

b. Variable dépendante : انخُبفسٍت انًٍضة انخببع انًخغٍش 

 

 

Récapitulatif des modèles
b
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 .021
a
 .000 -.076- .55860 

a. Valeurs prédites : (constantes), انًصشفٍت انخذيت خىدة انًسخمم انًخغٍش 

b. Variable dépendante : انخُبفسٍت انًٍضة انخببع انًخغٍش 
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ANOVA
b
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression .002 1 .002 .006 .940
a
 

Résidu 4.056 13 .312   

Total 4.058 14    

a. Valeurs prédites : (constantes), انًصشفٍت انخذيت خىدة انًسخمم انًخغٍش 

b. Variable dépendante : انخُبفسٍت انًٍضة انخببع انًخغٍش 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2.090 1.397  1.496 .159 

 940. -077.- -021.- 727. -056.- المتغير‌المستقل‌جودة‌الخدمة‌المصرفية

a. Variable dépendante : انخُبفسٍت انًٍضة انخببع انًخغٍش 

 

 

Statistiques des résidus
a
 

 Minimum Maximum Moyenne Ecart-type N 

Prévision 1.9560 1.9961 1.9833 .01148 15 

Résidu -.98676- 1.01603 .00000 .53828 15 

Erreur Prévision -2.380- 1.110 .000 1.000 15 

Erreur Résidu -1.766- 1.819 .000 .964 15 
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Statistiques des résidus
a
 

 Minimum Maximum Moyenne Ecart-type N 

Prévision 1.9560 1.9961 1.9833 .01148 15 

Résidu -.98676- 1.01603 .00000 .53828 15 

Erreur Prévision -2.380- 1.110 .000 1.000 15 

Erreur Résidu -1.766- 1.819 .000 .964 15 

a. Variable dépendante : انخُبفسٍت انًٍضة انخببع انًخغٍش 

 

Diagrammes 
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زسب انشسى لا حىخذ  يشكهت فبنُخبئح  حخىصع وفك انخىصٌع انطبٍعً 

 

 :يصفىفت الاسحببطبث

 
المتغير‌التابع‌الميزة‌

 التنافسية

الإعتمادية:‌البعد‌الأول  Corrélation de Pearson .071 

Sig. (bilatérale) .801 

N 15 

الإستجابة:‌البعد‌الثاني  Corrélation de Pearson -.118- 

Sig. (bilatérale) .676 

N 15 

الأمان:‌البعد‌الثالث  Corrélation de Pearson -.486- 

Sig. (bilatérale) .066 

N 15 

التعاطف:‌البعد‌الرابع  Corrélation de Pearson .325 

Sig. (bilatérale) .238 

N 15 

الملموسية:‌البعد‌الخامس  Corrélation de Pearson .079 

Sig. (bilatérale) .779 

N 15 
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 -Corrélation de Pearson -.021 المتغير‌المستقل‌جودة‌الخدمة‌المصرفية

Sig. (bilatérale) .940 

N 15 

 :الاَسذاس انًخذسج

 

Avertissements 

Aucune variable n'a été saisie dans l'équation . 

 

 :التابع الدتغتَ على الدستقلة الدتغتَات تأثتَات للبختبار( One Way ANOVA )الأحادم التباين تٖليل

  لا توجد فركؽ بتُ إجابات العماؿ تبعا الجنس  الجنسعلبقة    

ANOVA 

 المتغير‌التابع‌الميزة‌التنافسية

 
Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes .544 1 .544 2.014 .179 

Intra-groupes 3.514 13 .270   

Total 4.058 14    

  لا توجد فركؽ بتُ إجابات العماؿ تبعا للعمر العمرأكلا علبقة      

ANOVA 

 المتغير‌التابع‌الميزة‌التنافسية

 
Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes 1.696 3 .565 2.632 .102 

Intra-groupes 2.363 11 .215   

Total 4.058 14    

  لا توجد فركؽ بتُ إجابات العماؿ تبعا للمستولبالمستوى التعليمي     ثانيا علبقة 

ANOVA 

 المتغير‌التابع‌الميزة‌التنافسية

 
Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes .005 1 .005 .015 .904 

Intra-groupes 4.054 13 .312   

Total 4.058 14    
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   لا توجد فركؽ بتُ  إجابات العماؿالمهنةثالثا علبقة 

ANOVA 

 المتغير‌التابع‌الميزة‌التنافسية

 Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes .095 3 .032 .088 .965 

Intra-groupes 3.964 11 .360   

Total 4.058 14    

    لا توجد فركؽ بتُ  إجابات العماؿسنوات التعامل رابعا علبقة    

ANOVA 

 المتغير‌التابع‌الميزة‌التنافسية

 
Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

      

Inter-groupes .742 3 .247 .820 .510 

Intra-groupes 3.317 11 .302   

Total 4.058 14    
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نتائج تحليل استبيان جودة الخدمة المصرفية كآلية لتعزيز الميزة التنافسية للبنوك التجارية 

 BDLبنك 

 معاـ اتساؽ الفا كركنبخ       

    لانها كانت تقلل من قيمة الفا اقل من الحد  x8-y4-x18-y1: بعد حذؼ اربع عبارات ىي22اصبح عدد العبارات   
 ة       بالدئ62الأدنى الدسموح 

 

 

 

 

 

مقاييس الإحصاء الوصفي كذلك لوصف عينة الدراسة كإظهار خصائصها،كىذه الأساليب ىي الدتوسط الحسابي كالالضرافات    
 الدراسة كترتيب عبارات كل متغتَ تنازليا الدعيارية للئجابة عن أسئلة 

 

 الجنس

 

Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumul

é 

Valide 1.00 14 73.7 73.7 73.7 

2.00 5 26.3 26.3 100.0 

Total 19 100.0 100.0  

 

 العمر

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1.00 4 21.1 21.1 21.1 

2.00 9 47.4 47.4 68.4 

3.00 4 21.1 21.1 89.5 

4.00 2 10.5 10.5 100.0 

Total 19 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronb

ach 

Nombre 

d'élém

ents 

.637 22 
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لمستوى التعليمي ا  

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1.00 3 15.8 15.8 15.8 

2.00 12 63.2 63.2 78.9 

3.00 3 15.8 15.8 94.7 

4.00 1 5.3 5.3 100.0 

Total 19 100.0 100.0  

 

 المهنة

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1.00 6 31.6 31.6 31.6 

2.00 2 10.5 10.5 42.1 

3.00 5 26.3 26.3 68.4 

4.00 6 31.6 31.6 100.0 

Total 19 100.0 100.0  

 

  مع البنكلتعامل ا سنوات

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 1.00 4 21.1 21.1 21.1 

2.00 4 21.1 21.1 42.1 

3.00 7 36.8 36.8 78.9 

4.00 4 21.1 21.1 100.0 

Total 19 100.0 100.0  
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Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

X1 19 1.6842 .82007 

X2 19 1.6842 .74927 

X3 19 1.6842 .67104 

X4 19 1.8421 .50146 

X5 19 1.8947 .31530 

X6 19 2.0000 .66667 

X7 19 2.1053 .65784 

X9 19 1.6316 .76089 

X10 19 2.0000 .57735 

X11 19 2.0000 .33333 

X12 19 2.0000 .33333 

X13 19 2.0526 .22942 

X14 19 1.9474 .77986 

X15 19 2.0526 .22942 

X16 19 1.5789 .60698 

X17 19 1.6316 .68399 

X19 19 1.7368 .45241 

X20 19 1.5789 .50726 

X21 19 1.8947 .31530 

Y2 19 1.8947 .80930 

Y3 19 1.5789 .76853 

Y5 19 2.0526 .52427 

الإعتمادية:‌البعد‌الأول  19 1.7579 .33717 

الإستجابة:‌البعد‌الثاني  19 1.9123 .44225 

الأمان:‌البعد‌الثالث  19 2.0132 .24258 

التعاطف:‌البعد‌الرابع  19 1.8026 .39598 

الملموسية:‌البعد‌الخامس  19 1.7368 .30589 

 22020. 1.8446 19 المتغير المستقل جودة الخدمة المصرفية

 50146. 1.8421 19 المتغير التابع الميزة التنافسية

N valide (listwise) 19   

 اختبار فرضيات الارتباطات بين المتغيرات 
 حيث الدتغتَات الدستقلة ىي 0.05 عند مستول دلالة Entry تحليل الإنحدار الخطي باستخدام طريقة المربعات الصغرى

حيث الجدكؿ الدوالر يوضح الارتباط الخطي  ( الميزة التنافسية للبنوك التجارية)كالدتغتَ التابع ىو ( جودة الخدمة المصرفية)
  :بتُ الدتغتَات الدستقلة كالدتغتَ التابع 
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Variables introduites/supprimées
b
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

supprimées Méthode 

المتغير‌المستقل‌جودة‌ 1

 الخدمة‌المصرفية

. Entrée 

a. Toutes variables requises saisies. 

b. Variable dépendante : انخُبفسٍت انًٍضة انخببع انًخغٍش 

 

 

Récapitulatif des modèles
b
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 .114
a
 .013 -.045- .51261 

a. Valeurs prédites : (constantes), انًصشفٍت انخذيت خىدة انًسخمم انًخغٍش 

b. Variable dépendante : انخُبفسٍت انًٍضة انخببع انًخغٍش 

 

 

ANOVA
b
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression .059 1 .059 .226 .641
a
 

Résidu 4.467 17 .263   

Total 4.526 18    

a. Valeurs prédites : (constantes), انًصشفٍت انخذيت خىدة انًسخمم انًخغٍش 

b. Variable dépendante : انخُبفسٍت انًٍضة انخببع انًخغٍش 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2.323 1.019  2.280 .036 

 641. -475.- -114.- 549. -261.- المتغير‌المستقل‌جودة‌الخدمة‌المصرفية

a. Variable dépendante : انخُبفسٍت انًٍضة انخببع انًخغٍش 
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Diagrammes 

 

Statistiques des résidus
a
 

 Minimum Maximum Moyenne Ecart-type N 

Prévision 1.7408 1.9510 1.8421 .05738 19 

Résidu -.80594- 1.17495 .00000 .49817 19 

Erreur Prévision -1.766- 1.898 .000 1.000 19 

Erreur Résidu -1.572- 2.292 .000 .972 19 

a. Variable dépendante : انخُبفسٍت انًٍضة انخببع انًخغٍش 
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حسب الرسم لا توجد  مشكلة فالنتائج  تتوزع كفق التوزيع الطبيعي        
 :مصفوفة الارتباطات        

 
المتغير‌التابع‌الميزة‌

 التنافسية

الإعتمادية:‌البعد‌الأول  Corrélation de Pearson .199 

Sig. (bilatérale) .413 

N 19 

الإستجابة:‌البعد‌الثاني  Corrélation de Pearson -.094- 

Sig. (bilatérale) .703 

N 19 

الأمان:‌البعد‌الثالث  Corrélation de Pearson .018 

Sig. (bilatérale) .942 

N 19 

التعاطف:‌البعد‌الرابع  Corrélation de Pearson -.142- 

Sig. (bilatérale) .561 

N 19 

الملموسية:‌البعد‌الخامس  Corrélation de Pearson -.326- 

Sig. (bilatérale) .173 

N 19 

 -Corrélation de Pearson -.114 المتغير‌المستقل‌جودة‌الخدمة‌المصرفية

Sig. (bilatérale) .641 

N 19 
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 :              الاَسذاس انًخذسج

Avertissements 

Aucune variable n'a été saisie dans l'équation . 

 

 التابع؛ الدتغتَ على الدستقلة الدتغتَات تأثتَات للبختبار( One Way ANOVA )الأحادم التباين تٖليل             

  توجد فركؽ بتُ إجابات العماؿ تبعا الجنس   الجنسعلبقة          

ANOVA 

 المتغير‌التابع‌الميزة‌التنافسية

 
Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes .956 1 .956 4.555 .048 

Intra-groupes 3.570 17 .210   

Total 4.526 18    

 

  لا توجد فركؽ بتُ إجابات العماؿ تبعا للعمر العمر     أكلا علبقة 

ANOVA 

 المتغير‌التابع‌الميزة‌التنافسية

 
Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes 1.372 3 .457 2.175 .134 

Intra-groupes 3.154 15 .210   

Total 4.526 18    

  لا توجد فركؽ بتُ إجابات العماؿ تبعا للمستول بالمستوى التعليمي     ثانيا علبقة 

ANOVA 

 المتغير‌التابع‌الميزة‌التنافسية

 
Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes 1.387 3 .462 2.210 .129 

Intra-groupes 3.139 15 .209   

Total 4.526 18    
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 لا توجد فركؽ بتُ  إجابات العماؿ المهنة  ثالثا علبقة 

ANOVA 

 المتغير‌التابع‌الميزة‌التنافسية

 
Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes 1.012 3 .337 1.439 .271 

Intra-groupes 3.515 15 .234   

Total 4.526 18    

 لا توجد فركؽ بتُ  إجابات العماؿسنوات التعامل     رابعا علبقة 

 

ANOVA 

 المتغير‌التابع‌الميزة‌التنافسية

 
Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes .681 3 .227 .886 .471 

Intra-groupes 3.845 15 .256   

Total 4.526 18    
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