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 البنكي و حتمية انفتاح القطاعالمصرفية ،السريع  لقطاع الخدمات  التطور  و الاقتصادي النمو ظل في

وكسب   الخارج لعملاء الحقيقية الحاجات يلبي بما،المصرفيةتها جودة خدما  يتطلب تطوير الذي الأمر ،الجزائري 

 نلمصرفية  ورضا العملاء الخارج ما الخدمة جودة تعتبرو ،البنوك  صناعة تواجه التي المعضلة تكمن هنارضاهم ،

 تعامل عليه يقوم الذي لأساس يا صرالعن تعد جودة الخدمة المصرفية  ون لك ،الباحثين اهتمام تصدرت التي المواضيع

 من يدركه ما على بناءا ، وذلكتكراره ه وعملية رضا ئه وشرا قرار رئيس ي بشكل تحدد فهي ،البنك مع الخارجي  العميل

  .البنوك  هذه تقدمها التي الخدمات طبيعة لتقييم كأداة ، الجودة هذه

 :الآتي التساؤل  عن الإجابة خلال الرئيسية من إشكالية البحث تكمن سبق مما انطلاقا

 .الرئيسيةلإشكالية أولا: ا

 ؟المسيلة ةوكال ،CPAالقرض الشعبي الجزائري  بنك عملاءرضا  على المصرفية الخدمة جودةما أثر 

  :الآتية الفرعية التساؤلات تنبثقالإشكالية الرئيسية  من

 .ةللإشكالية الرئيسي الفرعيةالأسئلة 

 القرض الشعبي الجزائري  بنكعملاء رضا  ىعل بعد الاعتمادية أثر ماCPA، المسيلة؟ ةوكال 

  القرض الشعبي الجزائري  بنكعملاء رضا  على الملموسيةبعد  أثر ماCPA، المسيلة؟ ةوكال 

  القرض الشعبي الجزائري  بنكعملاء رضا  على الأمان بعد أثرماCPA، المسيلة؟ ةوكال 

 القرض الشعبي الجزائري  بنكعملاء رضا  على بعد الاستجابة أثر ماCPA، المسيلة؟ ةوكال 

  القرض الشعبي الجزائري  بنكعملاء رضا  على التعاطف بعد أثرماCPA، ؟المسيلة ةوكال  

 الدراسة. فرضياتثانيا: 

 :الأولي الفرضية الرئيسية

، CPAائري القرض الشعبي الجز  إحصائية لجودة الخدمة المصرفية على رضا عملاء بنك دلالة ذو أثر يوجد  

 .α≤  0.05) مستوى معنوية )  عندوكالة المسيلة 

 ية:التال الفرعية الفرضيات الأوليالرئيسية الفرضية  وتتبع

 القرض الشعبي  رضا عملاء بنك الاعتمادية على إحصائية لبعد دلالة ذو أثر يوجد " الأولى: الفرعية الفرضية

 ؛"α≤  0.05) )  مستوى معنوية عند وكالة المسيلة، CPA الجزائري 

  القرض الشعبي  على رضا عملاء بنك الملموسية إحصائية لبعد دلالة ذو أثر يوجد " :الثانيةالفرعية الفرضية

 ؛"α≤  0.05) )  مستوى معنوية عند وكالة المسيلة، CPA الجزائري 

  القرض الشعبي  كرضا عملاء بن الاستجابة على إحصائية لبعد دلالة ذو أثر يوجد " :الثالثةالفرعية الفرضية

 ؛"α≤  0.05) )  مستوى معنوية عند وكالة المسيلة، CPA الجزائري 

  الشعبي  القرض رضا عملاء بنك الأمان على إحصائية لبعد دلالة ذو أثر يوجد " :الرابعةالفرعية الفرضية

 ؛"α≤  0.05) )  مستوى معنوية عند المسيلة ةوكال ،CPA الجزائري 

   القرض رضا عملاء بنك التعاطف على إحصائية لبعد دلالة ذو أثر يوجد " الخامسة:الفرعية الفرضية 

 ."α≤  0.05) )  مستوى معنوية عند وكالة المسيلة، CPA الشعبي الجزائري 
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 : الثانية الرئيسيةالفرضية 

عن  المسيلة ةوكال ،CPA الشعبي الجزائري  القرض رضا عملاء بنكإحصائية في مستوي  دلالة اتذ توجد فروق»

الجنس، العمر، المستوي التعليمي، المهنة، سنوات )تعزي للمتغيرات التعريفية جودة الخدمة المصرفية، 

 ".α≤  0.05) )  مستوى معنوية التعامل مع البنك( عند

 :التالية الفرعية الفرضيات ةالثاني الرئيسيةالفرضية  تتبع

 الشدددعبي  القدددرض بندددكرضدددا عمدددلاء فدددي مسدددتوي  إحصدددائية دلالدددة اتذ فدددرو  وجددددت " الأولـــى:الفرعيـــة  الفرضـــية

 مسدتوى معنويدة دعند تعدزي للمتييدر التعريفدي الجد  ،عدن جدودة الخدمدة المصدرفية  المسديلة ةوكالد ،CPA الجزائدري 

 ( (α≤  0.05؛ 

  الشددعبي  القددرض بنددكرضددا عمددلاء فددي مسددتوي  إحصددائية دلالددة اتذ فددرو  وجدددت " :الثانيــةالفرعيــة الفرضــية

) معنويدةمسدتوى  دعند تعدزي للمتييدر التعريفدي العمدر،عدن جدودة الخدمدة المصدرفية  المسديلة ةالدوك ،CPA الجزائدري 

(α≤  0.05 ؛"  

 الشدددعبي  القدددرض بندددكرضدددا عمددلاء فددي مسدددتوي  إحصدددائية دلالدددة اتذ فدددرو  وجدددت :"الثالثـــة الفرعيـــة الفرضــية

 دعندددد ريفددددي المسددددتوي التعلي ددددي،تعددددزي للمتييدددر التععدددن جددددودة الخدمددددة المصددددرفية  المسدددديلة ةوكالدددد ،CPA الجزائدددري 

 "؛α≤  0.05))  مستوى معنوية

 الشعبي  القرض بنكرضا عملاء في مستوي  إحصائية دلالة اتذ فرو  وجدت " :الرابعةة الفرعية الفرضي

    معنوية مستوى  دعن تعزي للمتيير التعريفي المهنة،عن جودة الخدمة المصرفية  المسيلة ةوكال ،CPA الجزائري 

(  (α≤  0.05"؛ 

  الشددعبي  القدرضرضدا عمدلاء بنددك إحصدائية فدي مسددتوي  دلالدة اتذ فددرو  وجددت " الخامســة:الفرضـية الفرعيـة

عددن جددودة الخدمددة المصددرفية تعددزي للمتييددر التعريفددي سددنوات التعامددل مددع البنددك، المسدديلة  ةوكالدد ،CPA الجزائددري 

 ".α≤  0.05)مستوى معنوية)  دعن

 .الدراسةأهمية ثالثا: 

 من: ه الدراسةية هذأهم تتجلي

 الأساسدية، التديأحدد الركدائز ء الخدارج عمدلالمصدرفية المقدمدة لة المصدرفي الدذي تعتبدر جدودة الخدمدا التسدويق أهمية -01

 .جديدةخلال تحسين خدماتها وكسب حصة سوقية  ، منحيتهابر على تحسين  البنوكتساعد

 .المصرفيةتحسين وتطوير خدماتها  على نوكالبساعد إدارات إن النتائج التي ستتوصل إليها هذه الدراسة ست  -02

 وتطلعاتهم.هم حاجاتيتناسب مع  وكسب رضا عملائها بما هاخدمات لتطوير البنوكسعي إدارة   -03

 الدراسة.أهداف رابعا: 

، تحسينها سبلو  تقييمها نماذجو  مؤشراتو المصرفية،  الخدمة بجودة المتعلقة المفاهيم يحدد نظري  إطار تقديم -1

 .قياسه طر  و  خصائصهو عن جودة الخدمة المصرفية  العملاء الخارج برضا التعريف إلى بالإضافة

 .الخدمة المصرفية جودةف على الأبعاد التي تتكون منها التعر  -2

 .لعملاء الخارج المقدمة المصرفية الخدمة جودة أهمية على التأكيد -3

 ..العملاء رضاو  المصرفية الخدمة جودة بين الموجودة العلاقة تحليل -4

 المصرفية. الخدمة جودة تطور  في تساهم أن الممكن من التي الاقتراحاتو  النتائج بعض إلى توصللا -5
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 .الموضوعاختيار  خامسا: أسباب

 .الناجحةالبنوك و  تكل الاستراتيجيا هدفعملاء تعتبر رضا  -1

 عملاء. رضا تحقيقل المصرفية الخدمات تقديم في الجودة بأهمية البنوك لدى وعي نقص -2

 .والعملاءالبنوك  بين الربط في ودوره، ذاته حد في الموضوع هميةأ رازإب -3

 .تعتبر هذه الدراسة ضمن التخصص الذي ادرسه -4

 .ورضا العملاء المصرفية الخدماتجودة  مجال علىأكثر  والتعرف الموضوع هذاالشخصية ل الميول والرغبة -5

 خدمة.المست الدراسة والأدوات سادسا: منهجية

أحد المناهج التي  وفه الدراسة، أغراضو  مع طبيعة ي سجم الذي المنهج لأنه؛ الوصفي المنهج استخدام   

هذه المنهجية على دراسة إحدى  وغيرها، وتقوميتبعها الباحثون في المجالات العلميّة والأدبيّة والنفسيّة والطبيّة 

 على أرض الواقع، ووصفها وصفًا د تص يفها، كماالظواهر مهما كان 
ٌ
ا خاليًا من المبالية أو التقليل هي موجودة

ً
قيق

ا، ومقدارذكر أسبابها وخصائصها وصفاتها ونتائجها ومضاعفاتها كيفًا  لها، ثمعن طريق وضع تعريف  تأثيرها  وكمًّ

 .ومدى ترابطها أو ارتباطها بييرها من الظواهر الأخرى 

 : البيانات الثانوية

 المكتبية المصادر من نظرية،ال الدراسة لأغراض اللازمةية الثانو  البيانات لجمعتم استخدام المنهج الوصفي 

 ذات العلاقة بالموضوع. السابقة الدراساتو الكتب والأدبيات  في الممثلة

 البيانات الأولية:

الخارج لبنك القرض  عملاء من عينة على الاستبيان توزيع خلال عن طريق الأسلوب التحليلي الميداني من 

برنامج  استخدام خلال منبتحليل البيانات الأولية،  والقيام وكالة المسيلة، ولاية المسيلة،، CPAالشعبي الجزائري 

 .(25) الإصدار ،(SPSS) الاجتماعية للعلوم الإحصائية الحزمة

 .دراسةللوالمكانية  الزمنية سابعا: الحدود

  يمكن توضيح حدود الدراسة من خلال:

 .2019 ماي 18 إلى 2019 مارس1 الفترة من كاملة الدراسة امتدت :الزمنية الحدود -1

ولاية  ،المسيلة ، وكالةCPAالقرض الشعبي الجزائري  بنك على الميدانية الدراسة تقتصر ة:المكاني الحدود -2

  .المسيلة، الجزائر

عن جودة الخدمات  الخارجء عملاعينة من استطلاع رأي  على الميدانية الدراسة اقتصرت :الموضوعية الحدود -3

 المسيلة . ، وكالةCPAالقرض الشعبي الجزائري  بنكالمقدمة لهم  من طرف المصرفية 

، CPAالقرض الشعبي الجزائري  لبنك ء الخارجعملاعينة من  على الميدانية الدراسة تقتصر :ةالبشري الحدود  -4

 عميل. 70أفراد العينة  المسيلة، عدد ةوكال

 .النموذج الفرض ي الدراسةثامنا: 

 بناء النموذج الدراسة، تممختلف المراجع والدراسات السابقة ذات صلة بموضوع في ضوء الاطلاع على  

بعد )الخمسة  المستقلة الفرعية ابأبعاده جودة الخدمة المصرفية الفرض ي للدراسة، يتضمن المتيير المستقل

كما  ،العملاءتمثل في رضا تيير التابع الم، والمالتعاطف( دالأمان، بعالملموسية، بعد الاستجابة، بعد  الاعتمادية، بعد

 يبينه الشكل التالي:
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 .لدراسة لمتغيرات: يوضح النموذج الفرض ي 1الشكل رقم 

 

   

 

 

 

 

  

 

    

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 من إعداد الطالب المصدر:

 

 الدراسة.تاسعا: هيكل 

 إلى الموضوع تقسيم مالدراسة، ت أهداف وتحقيق الموضوعة والفرضيات المطروحة الإشكالية على للإجابة

 فصل يتضمن مبحثين كما هو مبين كالتالي:  فصلين الفصل النظري والفصل التطبيقي، وكل

 ورضا العملاء. المصرفيةمفاهيم أساسية حول جودة الخدمة : الأول الفصل 

مفاهيم الأول يتضمن هذا الفصل مبحثين، وكل مبحث يحوي أربعة مطالب حيث؛ تناولنا في المبحث  

 مفاهيم أساسية حول رضا العملاء. المبحث الثاني ة فيالمصرفيدمة جودة الخأساسية حول 

، CPAالقرض الشعبي الجزائري بنك على رضا عملاء يدانية لأثر جودة الخدمة المصرفية دراسة م الفصل الثاني: 

 .المسيلة ةوكال

بطاقة  الأول  المبحث في ويحوي كل مبحث على ثلاث مطالب حيث؛ تناولنا مبحثينهذا الفصل  ضمنيت

وكالة المسيلة، وتناولنا في المبحث الثاني الإطار المنهجي للدراسة  ،CPAتعريفية لبنك القرض الشعبي الجزائري 

 الميدانية وتحليل النتائج واختبار فرضيات الدراسة.

 الدراسة.صعوبات عاشرا: 

 للبنك؛صعوبة استرداد الاستمارات من قبل المستجوبين نظرا لعدم حضورهم الدائم  -1

 ؛العملاءإحجام الكثير عن الإجابة بسبب التخوف ومرة أخرى بسبب ضيق الوقت لدى  -2

 تخوف إدارة البنك من تزويدنا بمعلومات أكثر نظرا لخصوصية الخدمة المصرفية.  -3

 

 التعريفية المتغيرات

 

 

 

 المصرفية جودة الخدمة

 (المتغير المستقل)

 

 

 

 

 

 رضا العملاء

 (المتغير التابع)
 

الج   -  

 

العمر-  

 

المستوي التعلي ي  -  

 

المهنة -  

 

 - سنوات التعامل مع البنك

 بعد الاعتمادية -

 

 د الملموسيةبع -

 

 بعد الاستجابة -

 

 بعد الأمان -

 

 بعد التعاطف -
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 الحادي عشر: الدراسات السابقة. 

سة ميدانية على بنك في رضا العملاء درا ةالالكتروني  المصرفية  الخدمات جودة أثر "،علي محمد الحريشه -1

ماجستير، تخصص: إدارة الأعمال التخصص ي، الجامعة  ةرسال ،"السعودي الفرنس ي في سوريا  بيمو 

 .2018الافتراضية السورية، سوريا ،

في رضا عملاء بنك  ةالتعرف وتفسير علاقة تأثير جودة الخدمات المصرفية الإلكتروني إلى الدراسة هدفت

المصرفية، الأمان، مقياس  ةوريا، من نواحي سهولة استخدام الخدمات الالكترونيبيمو السعودي الفرنس ي في س

 السرية، الوقت، واستخدام المنهج الإحصائي الوصفي التحليلي.

من عملاء جميع البنوك الخاصة العاملة في سوريا، وعينة الدراسة تتكون من  تكون مجتمع الدراسة

فقرة، وبليت الاستبيانات  23، احتوي الاستبيان علىسوريا ،دمشق بنك بيمو السعودي الفرنس ي في عملاء

برنامج  ماستبانة، وفي ضوء ذلك تم جمع البيانات وتحليلها واختبار الفرضيات باستخدا100الصالحة للتحليل 

spss. 

 ةوجود أثر ايجابي لجودة الخدمات المصرفية الإلكتروني إلى مجموعة من النتائج، أبرزهاخلصت الدراسة 

 ةرضا عملاء بنك بيمو السعودي الفرنس ي في سوريا، من نواحي سهولة استخدام الخدمات الالكترونيفي 

 المصرفية، الأمان، مقياس السرية، الوقت.

 

رسالة ماجستير،  "،والمهجر سورية بنك في العملاء رضا على المصرفية الخدمات جودة أثر ،"بلاك مايا -2

 .2016الافتراضية السورية، سوريا ، تخصص: إدارة الأعمال التخصص ي، الجامعة

 والاعتمادية الملموسيةفي  والممثلة ،المصرفية الخدمة جودة أبعاد أثر على التعرف إلى الدراسة تهدف

 الخدمة جودة أبعاد دراسة طريق عن والمهجر سورية بنك في العملاء رضا الاستجابةو  التعاطفو  والأمان

 مان، الاستجابة التعاطف(.)الاعتمادية دالملموسية، الأ  المصرفية

 واستخدم ،سورية في والمهجر سورية بنك خدمات من المستفيدين العملاء من تكون مجتمع الدراسة

 جمع تم ذلك ضوء وفي فقرة 72 من مكونة استبانة تصميم تم ؛حيث البيانات على للحصول  وسيلة نالاستبيا

  .عميل 130 من الدراسة عينة وتكونت ،الإحصائي SPSS ال برنامج باستخدام وتحليلها البيانات

  هناك أن إلىخلصت الدراسة 
ً
  تأثيرا

ً
 ،الملموسية (المقدمة المصرفية الخدمة جودة لأبعاد معنويا

  الأكثر هو الملموسية متيير عد حيث ،العملاء رضا على) الاستجابة الأمان ،الاعتمادية
ً
 في العملاء رضا على تأثيرا

  للأقا هو الأمان متيير أن حين
ً
 التعاطف لمتيير لي  أن الدراسة ووجدت ،الأربع المتييرات بين الرضا على تأثيرا

 .العملاء رضا على إحصائية دلالة ذو أثر

 

 جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء، دراسة ميدانية في المؤسسة المينائية لسكيكدةبوعنان نورالدين،"  -3

لتسيير، اوعلوم  الاقتصادية، والتجارية العلوم ، كليةالتسويق :فرع : علوم تسيير،تخصصماجستير  ة"، رسال

 .2007، 2006، محمد بوضياف، المسيلة، الجزائر قسم علوم التسيير، جامعة

 ، عنعملاء المؤسسة المينائية لسكيكدةعرفة مدي تأثير جودة الخدمة في تحقيق رضا لم الدراسة فتهد

 )الاعتمادية دالملموسية، الأمان، الاستجابة، التعاطف(. المصرفية الخدمة جودة أبعاد دراسة طريق



 

 

  و 

ـــــمق ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ــــــ ــ ــــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ دمةــ  

 200 ب 2006 سنة خلال عددهم قدر يالذ والمستوردين المصدرين العملاءمن  الدراسة تكون مجتمع

 استبيان، استمارة تصميم خلال من الاستقصاء أسلوب عتمادا تم ،عميل 40من الدراسة عينة تتكونو  ،عميل

 .الإحصائي SPSS ال برنامج باستخدام وتحليلها اناتالبي جمع تم ذلك ضوء وفي

 بالتقييم الخاصة المؤشرات خلال من المينائية، الخدمات لجودة العملاء تقييمأن  إلىخلصت الدراسة 

، لسكيكدة المينائيةعملاء المؤسسة خلصت إلى عدم وجود رضا خدماتي من قبل كما لآخر، عميل من تختلف

 ينائية.المتعلق بجودة الخدمات الم

 

4- Habtamu Mekonnen Awoke, «Service Quality and Customer Satisfaction, Empirical Evidence 

from Saving Account Customers of Banking Industry », European Journal of Business and 

Management, Collage of Business and Economics, South Wollo University, Ethiopia, 2015.  

جودة الخدمات المصرفية لعملاء حسابات التوفير في بنك مدينة أثيوبيا، أثيوبيا،  تقييمإلى  الدراسة هدفت

من خلال خم  أبعاد لجودة الخدمة  SERVEQUAL  نموذج وتم قياس جودة الخدمات المصرفية باستخدام 

 واستخدام المنهج الإحصائي الوصفي التحليلي. وهي: الموثوقية، الملموسية، الضمان، التعاطف، الاستجابة.

عميل، استخدم الاستبيان أداة لتحقيق أهداف 100أثيوبيا، بنك  من عملاء تكون مجتمع الدراسة

 .spssللدراسة    وفي ضوء ذلك تم جمع البيانات وتحليلها واختبار الفرضيات باستخدام برنامج 

، وجود أثر ايجابي لجودة الخدمات المصرفية في رضا إلى مجموعة من النتائج أبرزهاخلصت الدراسة 

خلال بعدي الملموسية والضمان، ومن ناحية أخري أبعاد كل من الموثوقية، الاستجابة،  نعملاء بنك أثيوبيا، م

 التعاطف، كانت سلبية وتكشف أن العملاء كانوا غير راضيين عن هذه الأبعاد.

 

5- Wikowski,Terrence.H, and Wolfinarger, «Comparative service quality,German and American 

ratings across service settings », Journal of business researchVol55,N11, 2002. 

 وذلك ،وألمانيا أمريكا من كل في الخدمة تقديم خلال من ،الخدمة جودة مقارنةإلى :  الدراسة هدفت

 .الملموسة الجوانب الأمان،و  التعاطف الاستجابة، ة،الاعتمادي وهي الخدمة أبعاد باستخدام

 اختيارهم تم أمريكيا في عميل 255و ألمانيا، في عميل575 ةاسالدر  عينة بليت : تكون مجتمع الدراسة

مؤسسات خدمية وهي المصارف ومؤسسات العناية الطبية ،محلات بيع الملاب ،البريد، خم    من عشوائية بطريقة

  (servqual).استخدم مقياس ، و  لبلدين أمريكا وألمانيافي كلا ا المطاعم،

 من الأبعاد بين الأولى المرتبة احتل الاعتمادية بعد أن إلى مجموعة من النتائج، أبرزها خلصت الدراسة

 الأمان التعاطف، الاستجابة، الاعتمادية، بعد كالتالي الأبعاد ترتيب وكان ،وألمانيا أمريكا من كل في الأهمية حيث

 الاستجابة الأمان، التعاطف، الاعتمادية، بعد كالتالي كانت ألمانيا في الأبعاد أهمية ترتيب أما، الملموسة والجوانب

 .الملموسة الجوانبو 

 

 

 

 

 



 

 

  ز 

ـــــمق ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ــــــ ــ ــــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ دمةــ  

 :السابقة الدراسات عن الدراسة هذه يميز  ما

اختلف معها   ي، والتالعملاء رضا على المصرفية الخدمة جودة بأثر المتعلقة السابقة الدراسات عرض عدب

في بيئة الأعمال  الدراسات هذه مثل ؛أن حيث البنوك الجزائرية على دراسة أي تتخصصقي عدة نقاط أهمها لم 

 للعملاء المقدمة الخدمات قدرة وعلى لديها والضعف القوة مواطن على التعرف فيتها إدار  تساعد المصرفية الجزائرية،

 .للبنك العملاء ولاء على يحافظ وبالتالي رضاهم ويحقق توقعاتهم عم يتوافق بشكل باحتياجاتهم الوفاء علىو 

مع بعض الدراسات السابقة في تحديد وضبط الدقيق لأبعاد ومؤشرات قياس جودة  كما اختلفت دراستي

 الخدمة كما وكيفا، و كذا ترتيب الأهمية ال سبية لهاته الأبعاد.

  تعد هذه الدراسةكما 
ً
جودة الخدمة من نواحي  أبعادتناولت  التي ،الصلة ذات ةالسابق للدراسات استكمالا

 ، العملاء رضا إلى للوصول  كمفتاح ،التعاطف ،الاستجابة، الأمان ،، الملموسيةالاعتمادية
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ـــ  ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ  ورضا العملاء مفاهيم أساسية حول جودة الخدمة المصرفيةالفصل الأول: ـ

 :تمهيد

نظرا  ،ورة اكبربص الخدميفي القطاع  كبيرة أهمية ،الصناعي الإنتاج على غرار جودة  الجودة موضوع يتبوأ

 تعد الجودة مجرد ولا، البنكيقطاع الوعلى الخصوص  لخصائص التي تتميز بها الخدمة  عن السلع الملموسة ،

 ذلك من أبعد إلى ذهبت بل فحسب، المعايير لهذه النهائي المنتج مطابقة مدى على التعرف خلاله من يتم أسلوب

إلا أن ،متقاربة في الجودة  خدمات  للبنوكلأداء ،قد تكون مداخل متعددة ،أبرزها مدخل التمييز في ا لتشمل

 ولائه ةالعملاء وزياد رضا تحقيق في تسهم بما ، الأداء في والتميز الإبداع من طريقة تقديمها للعملاء تخلق فار  

 جعلت لهم، المقدمة المصرفية الخدمة جودة في التمييز على وقدرتهمالعملاء  وعي،ومع ازدياد  لبنكبا وتمسكه

 تتطلبه ما تواكب حديثة إدارية مفاهيم وتبني التقليدية، الإدارية وأساليبها نظمها في تييير إلى تسعى البنوك إدارة

 خدمات من تقدمه لما ،لكسب رضا عملائها الكفء لأداءفي االعالية  الجودة خلالها من تبرز حيث الحالية المرحلة

 هذه لمواجهة المتبعة الأساليب أهم أحد الجودة وتعد ،المنافسة عالم في راروالاستم للبقاء سعيا ،مصرفية

 أي لإدارة يمكن التي الإرشادية المبادئ من مجموعة على تقوم التي الإدارية المفاهيم من اباعتباره، التحديات

 وكسب رضا و ولاء عملائه. المتميز الأداء إلى الوصول  بهدف بها الأخذ بنك

 :ينثمبح إلى الفصل هذا قسم 

 .المصرفيةمفاهيم أساسية حول جودة الخدمة  :الأول  المبحث

 .مفاهيم أساسية حول رضا العملاء :الثاني المبحث

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

11 
 

ـــ  ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ  ورضا العملاء مفاهيم أساسية حول جودة الخدمة المصرفيةالفصل الأول: ـ

 المبحث الأول: مفاهيم أساسية حول جودة الخدمة المصرفية.

 على تعمل متكاملا نظاماالمصرفية، إذ تعد  الأعمال بيئة في التناف  تيجياترااست أهم أحد الجودة تعتبر

 للخدمات المصرفية. أفضل أداء مستوى  حقيقذلك بتو  الربحية ، وزيادةللبنكوولائهم كسب رضا العملاء 

 

 :الخدمة المصرفية جودة وأهميةالمطلب الأول: مفهوم 

 المصرفية:جودة الخدمة  أولا: مفهوم

 الصلابة، ودرجة ءلش ي ا طبيعة تعني يالت،(Qualitas) اللاتي ية الكلمة إلى (Quality )الجودة مفهوم يرجع

أو  خرالتفا لأغراض، والقصور  والتماثيل الآثار بتص يع قيامهم خلال من، والإتقان الدقة تعني كانت وقديما

 ازديادو  الصناعية والثورة، الكبير الإنتاج وظهور ، الإدارة علم تطور  بعد، الجودة مفهوم تيير حديثا و، الحماية

تعد جودة الخدمة ،إذ  متشعبة و جديدة أبعاد الجودة لمفهوم أصبحور ونمو القطاع الخدمي ،و ،وكذا تطالمنافسة 

 باقي مع مقارنة لخصوصيتها نظراتها ،بدراس الاهتمامداد ز ي،و المصرفية جزءا من المفاهيم الجديدة و المتطورة 

عرض فيما يلي أهم نست، و هافي المطبقالمجالات و  الباحثين نظر وجهات باختلافمفهومها  يختلف، و الخدمات

 -لجودة الخدمة المصرفية :التعاريف 

 المستهدفة وإدراكهمبين توقعات العملاء للخدمة    الفر »  :أنها على  (1985Al,Parasuraman et)فها يعر 

 1" .للأداء الفعلي لها

 إدراكهم وبين الزبائن توقعات ورغبات بين التباعد ىمد» :أنها على) ,1991Zeithaml and Berry(هاعرف

 2".المقدمة للخدمة

 تعتمد على التجربة الحالية للعميل" في تعريفهم لجودة الخدمة المصرفية بأنها  (P,Z,B*,1988)يتفق كل من و 

وتجاربه السابقة للخدمات التي استفاد منها، وتعتبر القاعدة الأساسية لتقييم الخدمة استنادا لجودة الخدمة 

 .3المدركة"

معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات العملاء لهذه هي "(:2007أحمد مراد )يعرفها سامي 

 4الخدمة".

:" تلك الجودة التي تشمل على البعد الإجرائي والبعد الشخص ي كأبعاد مهمة قي تقديم الخدمة تعرفكما 

 5" .تقديم الخدماتذات جودة العالية، ويتكون الجانب الإجرائي من النظم والإجراءات المحددة ل

 الحكم نتيجة إنجازها أثناء عيب أي من المصرفية الخدمة خلو "لى أنها:ع(2010)طرطار أحمد عرفها

  6" .الفعلي والأداء البنكية الخدمة عن المدركة العميل أو الزبون  بتوقعات المتعلق

                                                
*: (PZB) .هي اختصار لأسماء الباحثين الثلاثة (Parasuraman, Zeithaml and Berry). 
1: Systems and Gestao:« Service quality : bye and cognitive assessment », Managing service quality, Vol 15,N05, 
Service Research Center, Karlstad University, Karlstad, Sweden 2007,p:4. 
2  : Sany, M and Ahmed,A:« The relationship between service quality and satisfaction on customer loyalty », school of 

doctoral studies,(European Union) , 2011, p:3 3.  
 .91:ص، 2010، عمان، الأردنالأولي،  والتوزيع، الطبعةالميسرة لل شر  ر"، داالخدمات تسويقيوسف "عثمان  ، ردينةالصميدعيجاسم  دمحمو : 3
  .231: ص، 2007، الجديدة، مصر الأولي، مصر للمعارف، الطبعةالعربي  ب"، المكت المصرفيالتسويق  تفعيلأحمد "سامي  د: مرا4
 .146:ص ،2010عمان، الأردن،الأولي،  والتوزيع، الطبعة رلل ش أسامة ر"، دا،"الإدارة المالية والمصرفيةقمحمد عبد الخال :5
 دولي ملتقى في مقدمة بحثية ة"، ورق للبنك التنافسية الميزة لتفعيل كآلية المصرفية الخدمات جودةحلي ي،" سارة طرطار، أحمد :6

 .8: ص، 2010دتسمبر12و 14 يومي ،قسنطينةي، منتور  بجامعة د، المنعقتالخدما قطاع في الشاملة الجودة إدارة حول 
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ـــ  ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ  ورضا العملاء مفاهيم أساسية حول جودة الخدمة المصرفيةالفصل الأول: ـ

 الدقيقة بالمعلومات فادتهبإ ،وذلك ترضيه بطريقةالعميل  خدمة تعني" بأنها: بوصالحيعرفها سعيداني و 

 1."  به الدائم والاهتمامته وق مراواحت

 الممتاز للخدمات المصرفية المقدمة الذي ي أنها: "المستو  على البنكية:تعرف من وجهة نظر المؤسسة 

 2".من أجل تلبية احتياجات عملائها في كل مكان وزماناختارته البنوك 

عن درجة التألق والتميز وكون الأداء  ر: " تعبابأنه البنك(و لاء تعرف من المنظور الشامل )وجهة نظر العم

 البنكممتازا أو كون خصائص أو بعض خصائص الخدمة ممتازة عند مقارنتها مع المعايير الموضوعة من منظور 

 3أو العملاء."

 التعريف الإجرائي:        

 تالي:ال التعاريف السابقة لجودة الخدمة المصرفية التعريفمن نستخلص 

المصرفية ذات جودة ممتازة أو متفوقة على توقعات العملاء باعتبارها أحد الأدوات  تسليم الخدمةهي 

 للبنوك.القوية في إرضاء العملاء وتأمين الاستقرار والنمو 

 

 .المصرفية ثانيا: أهمية جودة الخدمة
 دون  الملموسة السلع جودة لىع تركزت، قد الجودة مجال في السابق في الباحثون  بذلها التي الجهود إن

  السائدة الفلسفة ولكن الخدمات،
ً
 ظران وذلك، الخدمات مجال وخاصة المجالات كافة في الجودة على تركز حاليا

 أساسية لأهمية جودة الخدمة المصرفية:عدة أسباب الإشارة إلى  ، ويمكنلأهميتها

المجال الخدمي وخاصة المصرفية منها، باعتبار  تزايدت أعداد المؤسسات في : إذاالمصرفية نمو مجال الخدمات -1

  4؛يمثل ثلاثة أرباع ال شاط الاقتصادي في الدول المتقدمة فهوالقطاع الخدمي هام ومربح، 

يكفي تقديم منتجات بجودة  على المؤسسات المصرفية المتميزة فهم أكبر للعملاء إذ لا :الفهم الأكبر للعملاء -2

مبدأ التميز توفير معاملة جيدة مع  ن المنافسة، وكو  البنوكك في جميع يتوفر ذل دفقط، قمعقول و  وسعر

 5العملاء؛

زيادة الحصة المدلول الاقتصادي لجودة خدمة العميل: تظهر الأهمية القصوى لجودة خدمة العملاء في  -3

لب اهتمام ما يتط االسوقية وتوسيع قاعدة العملاء بالمحافظة على العملاء الحاليين واجتذاب عملاء جدد، وهذ

 كبير بمستوي جودة أفضل؛

لمؤسسات الخدمية وحصتها على اتعود الاهتمام بجودة الخدمات عموما إلى تأثيرها المباشر على المركز التنافس ي  -4

 حول العديد من 1992السوقية ومستوي ربحيتها، حيث أجريت دراسات قامت بها الجمعية الأمريكية للإدارة

                                                
 ة"، ورق"،  للمؤسسة التنافسية القدرة ىعل وتأثيرها ءالعملا تطلعات وفق الخدمة أداء سقيا،"بوصالح سفيان ،سعيداني دمحم1

 لتسيير،ا علومو  والتجارية الاقتصادية العلوم، بكلية المؤسسة أداء وتنمية الشاملة الجودة إدارة حول  وطني ىملتق في مقدمة بحثية

 .11:ص.2010، دتسمبر14و 13 الجزائر، يومي سعيدة، صالح، مولاي الدكتور  جامعة
2 : Norman, R,« Le Management des services, Inter éditions », Paris,2004, P :158. 

 .24: ص، 2006، عمان، الأردن، الأولي ةوالتوزيع، الطبعة العربيل شر الشرو  ل ردا "، الخدماتإدارة الجودة في "علوان،نايف  م: قاس3
 .80:ص، 2008،ن، عمان، الأرديوالتوزيع، الطبعة الأوللل شر  ءإثرا "،تسويق الخدمات المالية"،الرحومي البكري، أحمد ر: ثام4

، 2011،، الأردننالأولي، عما والتوزيع، الطبعة "دار الصفاء لل شر الجودة في المنظمات الحديثة"،دراركة، طار  الشبليمأمون : 5 

 .194:ص
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من 78%لولايات المتحدة الأمريكية، كندا، اليابان، أوربا اليربية، اتضح لها أن المؤسسات الخدمية في كل من ا

 1أن جودة الخدمة هي من أهم عناصر امتلاك الميزة التنافسية لهذه المؤسسات؛ امديري تلك المؤسسات، أكدو 

ل هذه الأهمية ، ويمكن تناو البنوكالعملاء أو على مستوي  كبيرة سواء على مستوي  ةللجودة أهمية استراتيجي -5

العميل، التكاليف وحصة  العالمية، حماية القانونية للجودة، المنافسة ، المسؤوليةالبنك سمعةكما يأتي: 

 .2السو  

 

 المصرفية ومستوياتها.تحقيق جودة الخدمة  خطوات الثاني:ب لالمط

 خدمة العملاء. يف المصرفيةتحقيق الجودة  تأولا: خطوا

 3اقف الايجابية تجاه الآخرين.: إظهار المو الخطوة الأولي

معظم العاملين في مجال خدمة العملاء، يرجع فشلهم إلى مواقفهم تجاه الآخرين  تشير الدراسات إلى أن

 :ننحو الآخريوعدم إظهارهم للمواقف الإيجابية، ومن أهم طر  إظهار الموقف الايجابية 

املين بمظهرهم أثناء العمل، وبالتالي خلق صورة عن طريق اهتمام الع ،العمل على إحداث انطباع أولي ايجابي -1

 ذهنية أفضل عند مقابلة العملاء؛

أن لية الجسد يمكن أن تفسر أكثر من نصف الرسالة التي يريد مقدم الخدمة أن  ذالاهتمام بلية الجسد: إ -2

 يبعثها للآخرين ويمكن الإشارة إلى أربعة رسائل غير لفظية )لية الجسد(.
 ح الرسائل غير لفظية )لغة الجسد(.: يوض1الجدول رقم 

 رسائل ايجابية رسائل سلبية

 الوجه مسترخي ومتحكم فيه. -أ الوجه قلق ومتهجم. -أ

 الابتسامة طبيعية ومريحة. -ب الابتسامة مفقودة ومصطنعة. -ب

 .تالإنصا أوالحفاظ على الاتصال بالعين عند الحديث  -ج تجنب الاتصال بالعين عند الحديث أو الإنصات. -ج

 حركة الجسد مسترخية ومتأنية ومنضبطة.  -د حركة الجسد متعجلة ومرفوعة. -د

، نالأولي، عما والتوزيع، الطبعة"دار الصفاء للنشر  في المنظمات الحديثة ة"الجود ،الشبلي دراركة، طارق  ن مأمو  :المصدر

 .194:ص، 2011الأردن،

 

 جب أن تكون نبرة الصوت دافئة ومتفهمة حتى في النقاشات الحادة؛ي، إذ ءالكيفية التي يقال بها ش يب الاهتمام -3

 ضرورة العمل ب شاط وحيوية. -4

 4.الخطوة الثانية: خلق الرغبة لدى العملاء وتحديد حاجياتهم

 على المهارات البيعية والتسويقية التي يتميز بها مقدم الخدمة ومن المتطلبات الأساسية التي يتم اعتمادها:تعتمد 

 السليم لمزايا الخدمة؛العرض  -1

 الالتزام بالموضوعية في إقناع العملاء؛ -2

 لاستجابة لاستفسارات العميل؛ا -3

                                                
الأولي،  والتوزيع، الطبعةحامد لل شر  ر"، دا والخدميةوالتنظيمية في المؤسسات السلعية  والتطبيقيةالأسس النظرية "عيشاوي،: أحمد بن 1

 .  163:ص، 2013،، الأردننعما
 .33، 32:ص، ص، ذكرهسبق  مرجع علوان،: قاسم نايف 2
 .221:ص، ذكرهسبق  مرجعالشبلي،  دراركة، طار   ن : مأمو 3
 .221: ، ص2007، ، الأردن، عمانلل شر والتوزيع والطباعة، الطبعة الأوليالميسرة  ر"، داإدارة الجودة وخدمة العملاء"حمود،كاظم  ر: خضي4
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 لتركيز على الجوانب الإنسانية في التعامل كالترحيب والابتسامة.ا -4

 العميل ومعالجة الاعتراضات لديه. عالخطوة الثالثة: إقنا

وكية القادرة على خلق الرضا والقناعة التامة يتطلب من مقدم الخدمة المصرفية العديد من الجهود السل

 الاعتراضات التي يمليها العميل. ةومعالج لدى العملاء،

لا يحبون أن العملاء  ةأن العميل دائما على حق، فيالبي يبقاعدة الذهنية في فن التعامل مع العملاء، وه لتزامالا -1

 يثبت الآخرين لهم خطأ مقولتهم حتى ولو كان الإثبات صحيح؛

 ؛عتماد على مبدأ نعم هذا صحيح والإقلال من النفي المباشرالا  -2

 ناعتراض العميل على ثمن الخدمة، يمك دتقوم على المثل الشائع اليالي ثمنه فيه، فعن: ضطريقة التعوي -3

ذلك يجعلها تظهر بأنها الأوفر من  نالتسليم معه بارتفاع السعر ولكن قد يرجع ذلك إلى اعتبارات الجودة، فا

 حية الاقتصادية؛النا

 طريقة العك : تقوم هذه الطريقة على قلب الاعتراض إلى ميزة، ومثال ذلك الاعتراض على بعض أنواع الخدمات -4

من  الخلو ي، وبالتالزبأن ذلك من أهم مميزاتها حيث أنها تتطلب أكثر تركي وهنا يمكن الرد تأخذ وقت أطول، بأنها

 ؛حدوث أخطاء في عملية تقديمها

ستجواب: تقوم هذه الطريقة على أن يلجأ مقدم الخدمة البيعية والتسويقية إلى توجيه بعض الأسئلة طريقة الا  -5

، فيمكن سؤاله ةخدمة معينللعميل يكون في الإجابة عليها تفنيد اعتراض العميل، مثل اعتراضه على ثمن غلاء 

، يمكن إقناعه بأن ربح الوقت أهم هاسبقليلة وتنعن مدة الانتظار للخدمة المقدمة، فإن كانت إجابته أن المدة 

تشعر العميل بأنه قد هزم في المناقشة لأن ذلك  لامن غلاء ثمن الخدمة، وفي الأخير يجب على مقدم الخدمة أ

 يؤدي إلى فشل عملية البيع. 

 البنك.من استمرارية التعامل مع  دالخطوة الرابعة: التأك

 الخدمات البيعية والتسويقية منها: عملاء يأتي من خلاللدى ال الولاءو الرضا  إن هذه العملية وخلق

 الاهتمام بشكاوى العملاء وملاحظاتهم؛ -1

 الاعتذار لهم وإشعارهم بأهمية الشكوى المقدمة من قبلهم؛ -2

 تعويضهم عن الخسارة؛ -3

 خدمات ما بعد البيع.توفير  -4

 

 جودة الخدمة المصرفية. تثانيا: مستويا

 :خدمةت لجودة الهناك إمكانية لتمييز خم  مستويا

 ؛1الجودة التي يتوقعها العملاء: وتمثل الجودة التي يري العملاء وجوب توفرها في الخدمة المصرفية المقدمة -1

 ؛ةمناسب البنوك أنهاالجودة التي تري  يالجودة المدركة: ه -2

 ؛ 2الجودة القياسية: هي تلك الجودة التي تحدد بالمواصفات النوعية للخدمة -3

 ؛للعملاء: وهي الجودة التي وعد به العملاء من خلال الحملات الترويجيةالجودة المروجة  -4

 ة فعلا.الجودة الفعلية التي تؤدي بها الخدمة: وهي الجودة التي تؤدي بها الخدمة المصرفي -5

 

                                                
 .331:ص،  2005، عمان، الأردن،الأولى الطبعة ،والتوزيع لل شر حامد ، دار"يالتسويق المصرف  "،العجارمة ر: تيسي1
 .44: ص ذكره،سبق  مرجع، الخالقمحمد عبد : 2
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 .المصرفية الخدمة ةوأدوات قياس جود دالمطلب الثالث: أبعا

 .الخدمة المصرفية أبعاد جودة: أولا

والتي يمكن التعبير ،1تعني ما يتم تقديمه ويمكن قياسه بطريقة موضوعية، من خلال العميل  الجودة الفنية: -1

 ل ما الذي يمكن تقديمه؟عنها بالسؤا

بالعمليات الخاصة بتقديم الخدمة وكيفية تقديمها والعلاقة بين مقدم الخدمة  قتتعل الجودة الوظيفية: -2

 تتم عملية الخدمة؟ فوالتي يمكن التعبير عنها بالسؤال، كي2 والعميل

ناتج تقييم العملاء لكل من الجودة الفنية  و: ه(الذهني عالانطبا)لصورة الذهنية للعميل عن المصرف ا -3

 .البنك والجودة الوظيفية ويعك  انطباعات العملاء عن
 الأبعاد الثلاثة لجودة الخدمة المصرفية. ح: يوض2الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                                                                                                               

        

 

 

 

  

  

 

 

 

 

 

 
 

 .343ص:،  2005، الأردن،، عمانالأولى الطبعة ،والتوزيع "، دار حامد للنشر يالتسويق المصرف  "،العجارمة ر تيسيالمصدر: 

                                                
، نالأولي، عما والطباعة، الطبعةالميسرة لل شر والتوزيع  ر"، داالتجارية الجودة الشاملة وتحقيق الرقابة في البنوك أحمد،" سمير د: محم1

 .69:ص، 2009،الأردن

 .233:ص، ذكرهسبق  عمرجأحمد، مراد سامي : 2  
 

 ة             العمليات الداخلي               المواقف                   

 ت  الاتصالا                                                            السلوك 

    

                                                                          المظهر                                                                  ةثقاف 

         الوصول للخدمة    أسلوب الأداء                      

   

 
 

جودة ال
 الوظيفية

المصرفية مةجودة الخد الجودة المتوقعة  الجودة المدركة 
 

 سمعةال

 

       العاملون                                                                    الحجم

                                                                        

                                             التاريخ                                                    

 الصورة الذهنية 

عرفةالم  

 

 التكنولوجيا                                                                            المهارة

                   

 الحلول الفنية                                      

                                                                                                           

 

 الفنية الجودة
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 تستخدمها العملاء في تقييم جودة الخدمة المصرفية. ر( معايي10عشرة )حدد بعض الكتاب 
 .: يبين أبعاد تقييم جودة الخدمة المصرفية2الجدول رقم 
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 جدير بالثقة والاعتماد (. ء)كون الش ي ةعتمديالم        Crédibility المصداقي    -1

 الخلو من الخطر )مخاطرة، أو شك(. Security             ن                 الأم -2

 إمكانية الوصول إليه وسهولة الاتصال. Access  ءسهولة الوصول للش ي -3

 اللية التي تستعطون فهمها. الاستماع إلى العملاء والمحافظة على إخبارهم ب Communication   الاتصالات -4

فهم ومعرفة العملاء  -5

Understanding Customer 

 .معلى احتياجاتهوضع الجهود لمعرفة العملاء والتعرف الدقيق 

 إظهار التسهيلات المادية، المعدات، الأشخاص دووسائل الاتصال ...الخ. Tangibility             الملموسية -6

 القدرة على انجاز الوعود للخدمة على نحو صحيح ودقيق. Reliability              الاعتمادية   -7

            الاستجابة -8

Responsive     

على التعامل الفعال مع كل متطلبات العملاء والاستجابة على  البنكقدرة 

 شكاويهم والعمل على حلها بسرعة وكفاءة.

 .ةوالمعرفة المطلوبارات امتلاك المه Efficiency                      الكفاية -9

 المشاعر والصداقة لأشخاص الاتصال والودية ةلطف)كياسة(، الاحترام، مراعا Courteys    الدماثة )الكياسة( -10

 .332: ، ص 2005الأولى، عمان، الأردن، الطبعة ،دار حامد لل شر والتوزيع"، يالتسويق المصرف  "،العجارمة : تيسيرالمصدر

 كالتالي:خم  أبعاد  ي، ف(PZB,1988)دراسة لاحقة ل ي( ف10العشرة )تم دمج هذه الأبعاد 

 
 (PZB ,1988,1985)حسب  الخدمة جودة أبعاد: يوضح 3الشكل رقم 

 

 

 الجوانب المادية الملموسة                                                                                                                   الجوانب المادية الملموسة

 ة                                     الاعتمادي                                                                                                                                             الاعتمادية 

 بةالاستجا        الاستجابة 

 الاتصال

 المصداقية

 التعاطف      الأمن

 الكفاءة 

 المجاملة 

        فهم ومعرفة العميل

 الأمان                                                                                                                                                                    

                                                                                  إمكانية الوصول إلى الخدمة

   
مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة "،  حالة بنك البركة الجزائري  المصرفية، دراسةجودة الخدمة  قياس"،هدي جبليالمصدر: 

، التسيير، جامعة منتوري، قسنطينةوعلوم والتجارية العلوم الاقتصادية  كليةالتجارية، لعلوم ا قسم:تخصص: التسويق، ، الماجستير

 .74: ص، 2009/2010الجزائر ،

1985 1988 
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ـــ  ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ  ورضا العملاء مفاهيم أساسية حول جودة الخدمة المصرفيةالفصل الأول: ـ

 عليه أطلقوا واحد بعد، في المجاملة الكفاءة، ،، المصداقية، الأمنالاتصال أبعاد من كل بضم (PZB,1988) قام

 أبعاد بقيت فيما ،الأمان بعد في الخدمة على الحصول  وإمكانية العميل فهم ومعرفة بعد، ودمجوا التعاطف اسم

 إليها توصلت التي والأبعاد الدراسة هذه ساهمتوقد ، حالها لىعالاستجابة و  الاعتمادية، الملموسة، المادية الجوانب

 الخم  لأبعادا هذه أن حيث، كمية طر   باستعمال قياسهاوكيفية  الخدمة نوعية لفهم الأساسية القواعد إرساء في

 .كبيرا رواجات ولاقة سن 30 لمدة اختبارهتم والذي (PZB) نموذج شكلت

الوعود، الخدمة المصرفية حسب  وتسليمبالتزاماته البنك عن مدي وفاء  رتعب :(Reliability) الاعتمادية -1

لا  س، عندماالإفلا أهمية الاعتمادية أكثر من تعريفها فهي تشبه  صحيح، وانموثو  ودقيق وعلى نحو  وبشكل

 الخدمة كما كان الوعد. البنكقدم ي

لعملاء ئمة لهم، إذ أن بقاء اوتقديم الخدمات الملا  العملاء الاستعداد لمساعدة يه :(Responsives) الاستجابة -2

وك البن،كما تشير الاستجابة إلى قدرة  1يخلق إدراكات سلبية غير ضرورية للجودة منتظرين بدون سبب مقلق 

الفعال والفوري مع كل متطلبات العملاء والاستجابة لشكاويهم والعمل على حلها بسرعة وبكفاءة،  على التعامل

 الذين يتعاملون معه. البنكمما يدفع العملاء بأنهم محل تقدير من 

 ؛كافة المستلزمات المادية والتجهيزات ذات الالتماس المباشر مع العملاء، حيث هي: (Tangibles) الملموسية -3

، المعدات ،إظهار التسهيلات المادية،ك2كون الملموسات في الخدمة اعلي من توقعات العميل ت أني تظر 

 ، وسائل الاتصال ...الخ.الأشخاص

، و الشكصرفية المقدمة تخلو من الخطأ أالاطمئنان من قبل العملاء بأن الخدمة الم هو :(Security) مانالأ  -4

ى العملاء بتجميع المعلومات اللازمة، من أجل أن يحصلون عل يقوم كيعبر عن البعد المادي والنفس ي، لذلو 

 3أن يقوموا بإجراء العمليات المصرفية. لمستوي الثقة والأمان المطلوبان، قب

الآن  ءالعهد الذي كان العملاء فيه يقبلون أن تتم معاملتهم كأرقام فقط، فالعملا ان: (Empathy) التعاطف -5

ويشير التعاطف إلى إبداء ، 4طلبهم أو شرطهم هو أمر مميز  ساني، ويتوقعون ملتهم بشكل إنيرغبون آن تتم معا

، ومعاملاتهم بشكل رغباتهم روح الصداقة مع العميل المصرفي والرغبة في تقديم أفضل الخدمات، حسب

 شخص ي، وينجح ذلك في غالب الأحيان في المصارف الصييرة ومناداة العملاء بأسمائهم.

 لترتيب الأهمية ال سبية للأبعاد التي يحكم بها العملاء علي جودة الخدمة هي كالاتي: (Kotler) كوتلرقد ارتأى 

 .%11الملموسية ، %16التقمص والاعتنا   ،%19، الثقة والتوكيد %22، الاستجابة %32الاعتمادية 

 5كما اقترح آخرون أن أبعاد جودة الخدمة يمكن تقسيمها إلي:

ايير مزدوجة التأثير توافرها يؤدي إلى تحقيق رضا العملاء، وغيابها تسبب مع يه :(Critcal) معايير حرجة -1

 الشعور بعدم الرضا، مثل الاتصالات، الاكتمال، التوافر، الراحة، المرونة.

معايير يؤدي توافرها إلي رضا العميل، ولكن لا تسبب غيابها عدم  يه :(Enhancing) معايير محسنة للرضا -2

 .ةلمساعدة، الصداقة، الاهتمام، اللباقة والاستجابرضاهم، مثل الالتزام، ا

المعايير التي لا يؤدي توافرها في الخدمة إلي رضا العملاء ولكن تسبب غيابها في  : هي(Higience) معايير وقائية -3

 عدم رضاهم مثل التكامل والتجميل والوظيفية والأماني والوصول والقابلية للاعتماد.

                                                
 .230:ص ،2007، عمان، الأردن الأولي، والتوزيع، الطبعةالورا  لل شر  ةمؤسس "، عولمة جودة الخدمة المصرفية،"الصرن حسن : رعد 1
 .164:، صذكرهسبق  مرجعالعيشاوي، بن  د: أحم2
 .93، ص:ذكرهسبق  مرجع، يوسف عثمان ، ردينةالصميدي: مجود جاسم 3
 .117 :ص، 2006القاهرة، مصر،العربية الثانية،  والتوزيع، الطبعةالفارو  لل شر  ردا ،"ولائه؟بالعميل وتحافظ على " كيف تهتم الحداد،: عماد 4
 .70، ص: ذكرهسبق  مرجعأحمد، سمير  د: محم5
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 .المصرفيةخدمة ال جودة : أدوات قياسثانيا

بالرغم من التطور الهائل الذي حدث على المقايي  المستخدمة في مجال جودة السلع ،مازالت عملية قياس 

وكذا  الخدمة ، لجودة المكونة الأبعاد في الاختلافالجودة في قطاع الخدمات غاية في الصعوبة ،وذلك بسبب ا

لا يمكن  الخدمات وبالتاليجودة  ف طرقهم في الحكم علىعملاء واختلا تعدد  وجهات النظر كتفاوت الإدراكي لل

إلا أن  لقياسها، نماذج عدة ظهور  إلى أدى ما هوو ،الخدمية  وضع معايير ثابتة وتعميمها علي جميع المؤسسات

ذلك لا يمنع  من وجود معايير مشتركة يمكن تطبيقها على بعض المؤسسات الخدمية المتشابهة والمتماثلة من 

 شرح مفصل لذلك : ي، وفيما يل1،ومن أهم نماذج تقييم وقياس جودة الخدمات وك نالب بينها

 من الطر  الشائعة في إطار هذا المدخل ما يلي: عملاء الخارج: قياس جودة الخدمة المصرفية من منظور  

تعبر عملاء خلال فترة زمنية معينة مقياسا هاما اليمثل عدد شكاوى  :(Complaints) مقياس عدد الشكاوى  1-1

على أن الخدمات المصرفية المقدمة دون المستوي، أو ما يقدم لهم من خدمات لا يتناسب مع إدراكاتهم لها 

اتخاذ الإجراءات أو التعديلات المناسبة  البنوك منوالمستوي الذي يبيون الحصول عليه، وهذا المقياس يمكن 

 ها.وتجنب حدوثها، وتحسين مستوي جودة ما تقدمه من خدمات لعملائ

هو أكثر المقايي  استخداما لقياس اتجاهات العملاء نحو جودة الخدمات المصرفية المقدمة،  :مقياس الرضا 1-2

وخاصة بعد حصولهم عليها، وذلك عن طريق توجيه الأسئلة التي تكشف عن شعور العملاء نحو جودة الخدمة 

للجودة ملائمة لاحتياجات  ةإستراتيجي من تبني البنوك المقدمة لهم وجوانب القوة والضعف بها، هذا ما يمكن

 العملاء، لتحقيق الرضا نحو ما يقدم لهم من خدمات مصرفية.

 .(PZB ,1985) إلى ي سب هذا المدخل: (     Servequl Measursة ) مقياس الفجو  1-3

عند التحدث عن هذا الموضوع لابد من التطر  إلى عنصرين أساسيين يتقبلان لتحديد الفجوة في جودة 

 دمة.الخ

  العملاء توقعاتExpectation Customer) (المعايير أو النقطة المرجعية للأداء الناتجة عن الخبرات  : هي

سوف يحصل ما أن تكون في الخدمة أو العملاء التعامل مع الخدمة والقابلة للمقارنة، تصاغ في شروط ما تعتقد 

 عليها.

  العملاءإدراكات (Customer Perceptions)كما قدمت لهم. الخدمة فعليا العملاءالتي يدرك بها قطة : الن 

 توقعات العملاء، -= الإدراك الفعليlجودة الخدمةالتالية: ويمكن التعبير عن هذا النموذج بالمعادلة

 :خمس فجواتهذا المدخل هناك وحسب 

د ، فالإدارة قبة العميلرغ أنهالبنكية  ه الإدارةتعتقدوما العميل عن الاختلاف بين ما يرغبه  ج: ت تفجوة البحث -1

 .لا تمتلك التصور الصحيح عما يريده العملاء

رغبة العميل، وبين ما تقوم بأدائه من  البنكية أنهعن الاختلاف بين ما تعتقده الإدارة  ج: ت تفجوة التصميم< -2

واصفات الناحية الفعلية، أي إدراك الإدارة لتوقعات العميل وعدم قدرتها على ترجمة هذه التوقعات إلى م

على البنكية ، أو عدم قدرة الإدارة البنكمحددة فعلية للخدمة المقدمة للعميل، بسبب القيود قد تتعلق بموارد 

 تبني فلسفة الجودة في الخدمة، أو عدم اقتناعها بهذه التوقعات... الخ.

الفعلي لها، بسبب : تظهر بسبب الاختلاف بين المواصفات المحددة للجودة وبين مستوي الأداء فجوة التسليم -3

تدني مستوي المهارات الخاصة بمقدمي الخدمة المصرفية أو عدم وجود دافعية لهم لتقديم الخدمة وفق ما 

 خطط لها، أو عدم التحفيز...الخ؛

                                                
 ، بتصرف.108 - 96:ص، ص، ذكرهسبق  مرجععلوان، نايف  مقاس :1



 

 

19 
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 .من بين أسبابها المبالية في الترويج، و ة وبين ما تم الترويج لهاابين جودة الخدمة المؤد جت ت :فجوة الاتصال -4

الخدمة المدركة والخدمة  : نتاج واحدة أو أكثر من الفجوات الأربعة السابقة وتمثل الفر  بينقيقيةالفجوة الح -5

 الفعلية.

الفجوات لا تظهر أصلا إلا بوجود طرفين سواء متناقضين أو متوافقين، وان توقعات وإدراك جودة الخدمة 

ركزية في تسليم المهي  هوإدراكا ت يصور الفجوات كون توقعات العميل لوهذا الشك العملاءهو جوهر رضا 

 الخدمة الممتازة.
 .فجوات جودة الخدمة (Servqual) : يبين نموذج4شكل رقم 

 

 

 

 العميل

  

 

 

 

 

 

 
   السوق 

 
 

 

 
 

 

 

 
 

 .346، ص : 2005الأولى، عمان، الأردن، الطبعة ،"، دار حامد لل شر والتوزيعيالتسويق المصرف  "،العجارمة رتيسيالمصدر: 

 

اتصالات الكلمة 

 المنطوقة

 الخبرة السابقة الاحتياجات الشخصية

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة

صالات الات الاتصال(قبل وبعد  متضمنةالخدمة )تسليم 

الخارجية 
 بالعميل

 خدمة مصممة( )تحديد خصائص الخدمة وفقا لتوقعات العملاء 

 إدراك الإدارة لتوقعات العملاء

 مؤشرات التقييم

 اعتمادية -أ

 الملموسية -ب

 الاستجابة  -ج

 الأمان -د

 التعاطف -ه

 3الفجوة  01الفجوة 

2الفجوة   

وة
ج
لف
ا

4
 

جودة الخدمة إدراك  5الفجوة 
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ـــ  ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ  ورضا العملاء مفاهيم أساسية حول جودة الخدمة المصرفيةالفصل الأول: ـ

نموذج يتمتع بدرجة عالية من الثقة  وه :(Service PerformancceMeasure) قياس الأداء الفعليم  1-4

إلى أنه يمكن الحكم على جودة الخدمة  (Gronin, and Taylor)كل من  ، وتوصلوالمصداقية وإمكانية التطبيق

 =الأداء الفعلي.جودة الخدمة لك: امباشرة من خلال اتجاهات العملاء، والمعادلة التالية توضح ذ
البنوك ى القيمة التي تقدمها علالفكرة الأساسية لهذا المقياس  متقو  :(Value Measure)مقياس القيمة  1-5

، والمنفعة الخاصة بالخدمات المدركة من جانبي العميل والتكلفة للحصول على هذه الخدمات، لعملائها

 =المنفعة/ السعر. القيمة :التعبير عنهافالعلاقة بين المنفعة والسعر هي التي تحدد القيمة ويمكن 

 قياس جودة الخدمة المصرفية من وجهة نظر مقدمي الخدمة: -1

على الوفاء بخدماتها البنكية قدرة المؤسسات الخدمية  المقياس بمقياس الجودة المهنية، يتناول  تس ي هذا

 المتاحة. االمتنوعة من خلال الاستخدام الأمثل لموارده

 الخدمةجوهر جودة  ، هماالمدخلاتو : تستند هذا المدخل على فكرة الموارد ة المدخلاتقياس الجودة بدلال 2-1

البناء المناسب، التجهيزات، المعدات، الكفاءات، البنكية للمؤسسات الخدمية  تتوفر  فإذا ما المصرفية،

 جودة الخدمة لزاما تحقيق ، كانلخ...االمحددة والواضحة النظم المناسبة، والأهدافو  حالقوانين واللوائ

 المصرفية.

": يركز هذا المدخل على جودة العمليات أو المراحل المختلفة لتقديم قياس الجودة بدلالة العمليات "التفاعل 2-2

ال سب المقبولة لكافة المؤشرات أو المعايير التي توضح المطلوبة، ويعتمد على مجموعة من المصرفية الخدمة 

والتي يجب أن تستوفيها كافة هذه العناصر لكي يتم تص يف هذه  ،مةالمقدالمصرفية عناصر أنشطة الخدمات 

 الخدمات كخدمات جيدة.

 من المقايي  الذي يتعلق بالنتائج النهائية لجودة الخدمة وه :قياس جودة الخدمات بدلالة المخرجات 2-3

 الطر  المستخدمة لهذا المدخل: نوم المصرفية،

 بيرض معرفة جوانب  المصرفية، لمستهدف والأداء الفعلي للخدمةالقياس المقارن: يتم إجراء مقارنات بين ا

 الضعف ومحاولة تلافيها مستقبلا. 

  بخصوص جودة الخدمات المصرفية المقدمة. العملاءاستقصاء رضا 

 على كافة المشاكل والمعيقات التي حالت دون تحقيق الأداء الم شود. للوقوفالبنك  استقصاء العاملين في 

 المنظور الشامل: قياس الجودة من -2

م في قياس الجودة وتقويمها، إلا أنها تيلب عليها طابع الجزئي مما به المداخل السابقة من تقد رغم ما أسهمت

 والشكل التالي يوضح ذلك: ةالمقدم المصرفيةأدي إلى ضرورة المعالجة الشاملة قي قياس جودة الخدمة 
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ـــ  ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ  ورضا العملاء مفاهيم أساسية حول جودة الخدمة المصرفيةالفصل الأول: ـ

 .ن المنظور الشامل: يوضح تقييم جودة الخدمة م5الشكل رقم 

 

 إجراءات لمعالجة المشاكل                                                                                                 ر للتحسين المستم إجراءات             

 

 

 

 

 

 

 

 عةمعلومات راج                عةمعلومات راج             

 

 
 

 

، 2006،عمان، الأردن، الأولي ةوالتوزيع، الطبعة العربيالشرو  لل شر  ر"، دا الخدماتالجودة في  إدارةنايف علوان،" م: قاسالمصدر

 .108ص: 

 

 .في تسويق جودتهاالمؤثرة  والعوامللعملائها  البنوكتقدمها  التي تالمطلب الرابع: الخدما

 البنوك لعملائها.الخدمات التي تقدمها  أولا:

 :لخدمات المصرفية التي تقدمها البنوك لعملائهاا من أهم  

الحساب الجاري من ضمن الخدمات المصرفية الأساسية أو الوحدة البنائية  دتع :1الحساب البنكي الجاري  -1

يقوم بإتاحة الفرصة لكل من يود حفظ مبليا من المال حيث؛ تعرض عليه إيداع المبلغ في حساب حيث  ،للبنوك

جزء  وبرد المبلغ كاملا أالأخيرة  هذالتزم ، وتالبنك ويعد ذلك بمثابة عقد بين المالك و بنكي باسم صاحب المبلغ

ولا تشترط في الحساب الجاري أن يكون صاحب الحساب   ،منه في أي وقت بناءا على رغبة صاحب الحساب

ري البنكي من شخصا واحدا ولا يتطلب الكثير من الإجراءات المعقدة ،وفي جميع البنوك يخلو الحساب الجا

 سنة . 21سنة وفي بعض الدول  18الفوائد ،ويشترط لمالك الحساب بلوغ سن الثامن عشر

أحد الحسابات البنكية المتعلقة بالادخار ويختلف عن الحساب الجاري عدم امتلاك  يه حسابات التوفير: -2

 صاحبه دفتر الشيكات كما يتم إضافة نسبة فائدة ربح على المبلغ المودع.

 باستثمار المبلغ المودع في البنك من الخدمات المصرفية الشائعة تعتمد على فكرة أساسية قيام يه ع:الودائ -3

 حسب الاتفا  المسبق، وتنقسم الودائع إليهبرد المبلغ مع فائدة مضافة  الأخيرة هذالتزم مشاريع، بحيث ت

 لقسمين:

                                                
 https://www.ts3a.com : 1/ البنكية-الخدمات                                                                                              .    12/03/2019تاريخ الاطلاع على الموقع:    

 تقييم جودة الخدمة

 معايير جودة الخدمة جودة مقدمي الخدمة  جودة رضا الزبون 

    
    
 
 

جودة منخفضة              جودة عالية            

 
 

 نتائج القياس
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ضاء الأجل المتفق عليه في العقد، وكلما زادت إلا بعد انقغير المسموح لصاحب الودتعة سحبها  ودتعة بأجل: من 3-1

 مدة الودتعة زادت معها قيمة فائدتها. 

أو  للبنكخطاب مسبق إما بإرسال  ودتعة بإخطار مسبق: لا تلتزم الودتعة بمدة محددة ويتم سحبها بإخطار 3-2

 ة لأجل.كون قيمة فوائدها منخفضة مقارنة بودتعلي تبسحبها وبالتا طلب يم، وتقد بالحضور لمقرها

 تتمثل لمخاطر متعددة ومتنوعة ،و  تعد من أصعب وأخطر الخدمات المصرفية على الإطلا  لتعرضها :القروض -4

و الياية من وجودها، و لا معنى في الواقع لهذه الودائع و  للبنوك حقيقة الأمر ال شاط الرئيس ي الفي القروض 

سواء من حيث المبلغ أو من  د حاجاتهم لهذه الأموالما لم توظف بطريقة أو بأخرى في س،الأموال التي تجمعها 

هنا يكمن في تلبية هذه الرغبة بمنحه  البنكو ذلك تبعا لل شاط الذي يقومون به و حجمه، و دور ،حيث المدة 

مع خصائص ال شاط، و بصفة عامة يمكن تص يف القروض وفق مدتها " قروض قصيرة،  تتلاءمقروضا 

و طبيعة موضوع التمويل " تمويل الأصول الثابتة،  الاقتصاديةحسب وظيفتها  متوسطة، و طويلة الأجل" أو

 1.تمويل الأصول المتداولة

نشأة من بين مختلف الخدمات المصرفية، تتواجد  ثتلك الخدمة المصرفية الأحد يه بطاقة الصراف الآلي: -5

، تتواجد بهاإلى مناطق عشوائية لا المختلفة  وفروعه البنك الصراف الآلي في عدة أماكن بدءا من مقر تماكينا

 للبنك.فيتمكن العميل من القيام بمختلف العمليات المصرفية دون الارتباط بمواعيد العمل الرسمية 

بدون  البنكنوع من أنواع القروض الصييرة، حيث يتم منح العميل بطاقة صرف من  يه بطاقة الائتمان: -6

هذه المشتريات للبائعين  بتسديدالبنك  قوميها ويعل لمشترياتتسجيل قيمة ا إيداعه مبلغ كحساب جاري، ليتم

 يوم.50ليسدد العميل مشترياته في أخر الشهر وقد تصل المدة إلى 

أي  أخرى في على العميل تحويل مبالغ مالية من حسابه إلى أي حسابات لتسه :تحويل المبالغ المادية بسهولة -7

 لائها عبر الانترنت أو البطاقات البنكية الممنوحة ...الخ.لعم البنوك مكان وبشتى الوسائل التي توفرها

 .إدخال الرقم السري  هاالعملاء أرقام سرية، لا يتم إجراء العمليات المصرفية إلا ب حبمن :ضمان عدم السرقة -8

الأموال، وهي عبارة عن  داعيبعمليات السحب وإ قلا تتعلالتي  الخزانة أحد الخدمات المصرفية دتع :الخزانة -9

جموعة من اليرف الصييرة الميلقة التي يودع بها العميل شيئا ما ثمينا للياية يخش ى عليه من السرقة ويحصل م

 وحسب المدة المتفق عليها. ،للبنكعلى مفتاح خاص بالخزانة، مقابل مبلغ يمنح 

أموالهم بحجم تستهدف هذه الخدمة طبقة العملاء الأغنياء جدا، الراغبين في استثمار  الثروة: خدمات إدارة -10

على جزءا من ا مختلف الاستثمارات مقابل حصولهفي الأموال  هوإدارة هذباتفا  معهم،  البنك قوميكبير، حيث؛ 

 الأرباح.

 ...الخ.تهي كثيرة ومتعددة كالاعتماد البنكي، التأمينا: الخدمات المصرفية المقدمة للشركات والهيئات التجارية -11

 

 

 

 

 

                                                
1: http:// kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/15749                                                                    .2019/03/19:تاريخ الاطلاع على الموقع .
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 :1لحديثة فمن أمثلتها ما يليأما عن الخدمات المصرفية ا

 القروض الاستهلاكية. -1

 خدمات الإرشاد والنصح المالي. -2

 إدارة النقدية للمشروعات. -3

 التأجير المالي. -4

 المساهمة في تمويل مشروعات المخاطرة. -5

 بيع الخدمات التأمي ية. -6

 الأسهم.للمضاربة في  الاستثماريةتقديم الخدمات  -7

 الأسهم.اربة في تقديم خدمات بنوك الاستثمارية للمض -8

 للبنك التجاري  ةويظهر الشكل التالي ملخصا لأوجه ال شاط الرئيسي

 .: يبين أوجه النشاط الأساس ي للبنك التجاري 6الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

  اعتمادات شخصية                             سندات القروض الحكومية                      ودائع تحت الطلب                  

 اعتمادات بضمان بضائع                                                الخزينة أذونات                                   ودائع لأجل                    

                                                           اعتمادات الخصم                                              سندات الشركات               ودائع بإخطار سابق                     

 مالية اعتمادات بضمان أوراق                                                                                          ودائع صندوق التوفير                     

 محولةسلف بضمان مرتبات                                                                ى بسلف ة البنوك التجارية الأخر أرصد                  

 المقاولين اعتمادات                              أو اعتمادات مستندية الضمان تأمينات مقابل خطابات                  

                اعتمادات مستندية                                                                                                                                                        

                                                                                             

 

 

 

 

 
، 29:ص، 2016،رالأولي، القاهرة، مص ةوالتوزيع، الطبع"، دار الفخر لل شر المصرفية إدارة العملياتمحمد الصيرفي،"المصدر: 

 .فبتصر 

 

 

                                                
 .28:ص، 2016،رالأولي، القاهرة، مص ة"، دار الفخر لل شر والتوزيع، الطبعإدارة العمليات المصرفيةالصيرفي،" دمحم :1

وجه النشاط الأساس ي للبنك التجاري أ  

  قبول الودائع

ة( المالي الاستثمارات )محفظة الأوراق  

 خلق ودائع

 منح القروض

ةتوفير السيول
 

 

 خدمة التنمية

الربحية
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 .جودة الخدمات المصرفية في تسويق: العوامل المؤثرة ثانيا

 :المصرفية الخدمة تسويق فيالتي تؤثر  عواملالمن 

 استقطاب نحو التوجه مثل للأفراد جديدة حاجات ظهور  نتيجة جاء التيير اهذ : 1 العملاء سلوك في التغير  -1

 طريق عن والشراء والبيع للسكن، بيوت امتلاك في الراغبين الأفراد عددبالأطفال، وزيادة  الخاصة الحسابات

 على تؤثر لعوام كلها ،الأخرى  الظواهر من وغيرها المعيشة مستوى  وارتفاع الدخل في العامةالتقسيط، والزيادة 

 .العملاء سلوك

 غالبا فإنه الوضوح، بصفة يتميز المصرفية الخدمات قطاع في التعامل أن ابم :الحكومية والتدخلات القوانين -2

 من هما ترا استخدام في الحرية المصرفية الوحدات إعطاءنسبيا  محدودا يكون  وتشريعات قوانين من رما يصد

 .ظواهر أية لمعالجةب اسبا

 التي للتييرات ظران 2:الانفتاح على التجارب العالمية الناجحة في مجال الجودة ومدي الاستفادة منهاو  المنافسة -3

 كو البن من تصدر ظواهر أية أمام التعامل في ومرونة ديناميكيةه من فرضوما ت المحيطة، البيئة تشهدها

 المنافسة مجال في واضحة ظاهرة استخدامها، إلا على والتشجيع الحديثة التقنيات اقتناءو  الأخرى، المنافسة

 .الوقت بمرور وتطويرهاالمصرفية  الخدمة في تنويع ذلك عن ي تج بحيث

 الصناعة يهذهف المنافسة على البنك وقدرة الموارد توسيع في تسهم تنافسية ميزة رتعتب :3 يجالتكنولو  لإبداعا -4

، وبالتالي دولار مليون  95 حوالي بلغ نترنتالإ  عبر العربي التسو   أن على الدراسات إحدى دلتالمتقلبة، وقد 

 الائتمان بطاقات استخدمت قدو  الانترنيت استخدام قبل من سجلتها التي القيمة أضعاف المشتريات سجلت

 لتزويد الهاتفية الخدمة مركز تطوير تم فقد التكنولوجي، التطور  مجال في أما، قيمةال لدفع % 80 ب سبة

العملاء،  خدمة بموظفي المدعومة أو الذاتيةالهاتف، سواء  عبر المصرفية دماتالخ من أوسع بباقة العملاء

 الحاجة دون  الهاتف خلال من السري  رمزهوإعطاءه  العميل هوية بتعريف تمثلت والتي ساعة24 مداروعلى 

 إلى شيكاتال دفاتر وطلب البطاقاتوإيقاف  كتفعيل المصرفية الخدمات من العديد، بالإضافة إلى  البنك لزيارة

 كل تقديم على وحرصا عملائه لاحتياجات تلبية و لتطويرها جاهدانك الب عملت ذيال الخدمات من العديد جانب

 .أفضل هو ما

 المدى على معه مستمرة علاقةالعملاء، وبناء  جذب هو للتسويق الأساسية المهمة نإ :والجودةالعملاء  علاقات -5

العك   بل التعامل في التقليدي الفرد ذلك تعد لمولخدماته، فهو  نكللب ولائه ثم منم و هرضا وتحصيل الطويل

 والتحويل والسحبالمطلوبة، فالإيداع  الأمور  مقدمة فيالمصرفية  الخدمة جودة جانب يضع أن تعامله في يحاول 

إدارة  على تستوجب هناومن  العمل، في والكفاءة والدقة السرعة حيث من الجودة بعنصر ترتبط كلها أمور  مثلا

 .بالية مستقبلية أهمية ذات لكونهاالعملاء  مع الشخصية العلاقات على التركيز البنك

 

 

                                                
 التجارية، من البنوك حالة عينة الزبون دراسةدور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثم كسب رضا ،"عبد النبي يبلبال :1 

(BDEL,BNA,BADER,)العلوم  تسير، كلية م: علو ، فرع: تسويقصتخص ،،مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير ،"، أدرار، الجزائر

 .8:ص، 2010،مرباح، ورقلة، الجزائرقاصدي  جامعة ،التسييروعلوم  والتجاريةالاقتصادية 

 .265: ص، 2016لل شر والتوزيع، عمان، الأردن، خالد اللحياني ر"، دا الجودة الشاملة في إنشاء الميزةدور " ،بورغدة حامد ن: نور الدي2

 . 36: ص، 2015، ن، الأردABCالسنوي السادس والعشرون، المؤسسة العربية المصرفية  رالتقري : 3 
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 .ملاءمفاهيم أساسية حول رضا الع المبحث الثاني:

 التوجه ةوإستراتيجي بمبدأ تعمل أن لابد عملائه وكسب رضاهم، على للمحافظة تسعى الذيالبنك  إن

 الخدماتعن جودة  لتوقعاتهم تتعداها بل فقط حاجاتهم لتلبية لي العملاء،  على هعمليات كل ركزي وأن عميل،بال

 لقيام الأساس ي المحور  أنه في الرضا على التركيز أهمية تظهرمتميز، و  مهني بأسلوب للعملاءالمقدمة  المتكاملةالمصرفية 

 سمعة تحسين على يساعدو  بالآخرين،العملاء  اتصالات خلال من ترويجياعنصرا  ويعد الشراء، بتكرارالعملاء 

 .البنك

 

 العملاء. المطلب الأول: مفهوم وأهمية رضا

 .أولا: مفهوم رضا العملاء

بهدف إيداع البنك  العملاء هم الأشخاص الطبيعيين أو المعنويين الذين يقومون بفتح حسابات لدي

 1تمر بحساباتهم.  يلتالخ( وا...ل)الإقراض، التحويأموالهم أو القيام بالعمليات المالية المختلفة 

من خارج المنظمة،  ووه )خدمة أو السلعة(،يملك الرغبة أو يقوم بالشراء للمنتج  نم كما تعرف العميل:"

 .2وقد يكون مستهلك نهائي أو مشتري صناعي أو تجاري "

 لأخيرا هذا تعريف أنرضا العملاء، لاحظنا ب اهتمت التي الدراسات من معتبرة جملة على اطلاعنا خلال من

 يتفقوا لم الباحثين أن حيث النظر، وجهاتت وتعددالمفاهيم  اختلفت بل ومحدد واضح واحد اتجاهإلى  دتستن لا

، الشعوري )المنظور التعاريف من  من جملة وسنبرز فيما يليا العملاء، رض لمفهوم وشاملة مشتركة أرضية على

 العملاء.رضا  ماهية على التعرف من ما نوعا اقتربت التي الاتجاهات أبرز  هاباعتبار ،3(الإدراكي، والتراك ي

 المدرك للأداء دالة باعتباره الرضا تعريف على الاتجاهتستند هذا  الإدراكي: المنظور  منالعملاء  رضا -1

 .الرضا حالة إلى يؤدي والعك  تتحقق لن الرضا حالة فإن التوقعات من أقل كان الأداءوالتوقعات، فإذا 

 :نجد الصدد هذا في جاءت تيال لتعاريف أهما من

 التي القيمة اتجاه للعميل إدراكية حالة:" أنه علىالعملاء  رضا (( (Sheth and Howard , 1969تعريف -

 4.له" بال سبة كفايتها عدم أو القيمة هذه كفاية حيث من، المادية تضحيته مقابل عليها يحصل

 الموجود التناقض وإدراك تقييم لعملية العميل بةاستجا" :بأنه الرضا  (1988(Tse and Wilton ،يعرف )-

 5للمنتج المقدم بعد استهلاكه ". الحقيقي الأداء وبين الخاصة به التوقعات بين

 6إدراك العميل لمستوي إجابة المعاملات لحاجياته وتوقعاته ".هو: " (Jeam,2001)وعرفه -

                                                
 .27 :ص، 2009الجزائر ، قالمة، ، بدون ذكر الطبعةلجامعة قالمةال شر  ة"، مديريميزة تنافسية قي البنوك التجارية الجودة"، ي وسيلة حمداو : 1

 2  :عيس ى قدادة ، الطائي رعد،"إدارة الجودة الشاملة "، دار اليازوري العلمية لل شر والتوزيع، الطبعة الأولي، عمان، الأردن2008، ص: 144.

مذكرة "،  دراسة حالة البنوك العمومية الجزائرية بولاية تلمسان لمن خلال رضا العميجودة الخدمة البنكية وتقيمها  متدعي،" ز حلو  ءوفا: 3

، التسيير، جامعة أبو بكر بلقايد، تلمسان موالتجارية وعلو العلوم الاقتصادية  نيل شهادة دكتوراه، تخصص: بنوك، كليةمقدمة ضمن متطلبات 

 .ف، بتصر 52 – 49.، ص، ص: 2014،الجزائر 
4  Giese J, L, and Cote J.A, « Dedining consumer satisfaction », Academy of Marketing science Review2002, vol 2000, N (1), p:8. 
5 Albert C, "The effects of service quality and the mediating role of customer satisfaction", European Journal of 

Marketing,2000, Vol. 36p:811. 
6Jean.M,« La satisfaction qualité dans les services », AFNOR, Paris,2001, p :108. 



 

 

26 
 

ـــ  ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ  ورضا العملاء مفاهيم أساسية حول جودة الخدمة المصرفيةالفصل الأول: ـ

البنك  مع العلاقة جوانب تقييم عن ناتج إدراك" (:2010الشيخ، والداوي  بنشوريعيس ى )حسب -

 من المقدمة ملائمة للتضحيات بطريقة المنتج تعويض مدى أي بالتوقعات، ومقارنتها التعاوني وسلوكهم وممثليه

 . 1."طرفه

 بين سباتنلا لمستوي  دالة هو الإدراكي المنظور  من المصرفي العميل رضا أن يتضح تقدم ما خلال من

 العملاء. رضا على بدورها تنعك  والتي الإشباع من حالات عدة عنه ي تج الذي مرالأ ، المدرك والأداء التوقعات

 لدى المحتملة التوقعات كل يفو   مناسب أداء تقديم في المبادرة هيالبنوك  تكون  أن يجب المنطلق هذا من

 العميل أن حيثالعملاء،  توقعات مستويات على الاطلاعالبنكية  الإدارة حرص وجوب إلى، إضافة العميل

 قبل من قسمت، التي المصرفية الخدمة حول  التوقعات من ومتعددة مختلفة أنواعا يحمل قد كييره المصرفي

 الذي المستوى  أي الكافية والخدمة إدراكه، العميل يأمل الذي المستوى  وهو، المطلوبة الخدمة إلى الكتاب بعض

 نسبية. رضا حالة عنه ي تج وقد المطلوب من أقل سيكون  والذي به سيقبل

 بالانفعالاتلاء العم رضا تربط الاتجاه هذا في جاءت التي التعاريف نإ الشعوري: المنظور  منالعملاء  رضا -2

 :نجد بينهاالعاطفية، من  أو الشعورية

 عدم عن اقتران الناتجة الإجمالية النفسية ة"الحال: حسبهلاء العم رضا دتع (Oliver,1981) تعريف-

 2."العملية لتلك السابقة للعواطف الاستهلاك عملية عن جةالنات فالعواط تأكيد

 ي تج الذي السرورم عد أو بالسرورللزبون  يوحي يالشعور الذ ذلك" :أنه على( Kotler,2006 )هيعريف -

 3.الزبون" توقعات مع المنتج أداء مقارنة عند

لذي أدرك أداءه بالعلاقة مع بالسعادة أو خيبة أمل الناتجة عن مقارنة المنتج ا ر : "الشعو يعرفكما -

 4توقعاته".

 القناعة من حالة إلى يترجم وجداني شعور  أنه الشعور  المنظور  منالعملاء  رضا تعريف يمكن إجمالا

 المصرفية ". الخدمة استخدام جراء من العميل عليها يكون  التي والقبول 

 لشراء تكراره نتائج على التراك ي نظور الم منالمصرفي  العميل رضا يقومالتراكمي:  المنظور  منالعملاء  رضا -3

 بين، ومن لديه الرضا مستوى  تحدد أن يمكن الأخير هذا ، فخبرةهاجرب أن للعميل سبقي والت المصرفية، الخدمة

 :نجد الصدد هذا في جاءت التي التعاريف

 "يكون. أن فترضم هو لما جيدة الأقل أنها على المنتج واستخدام الخبرة تقييم ":( Hunt,1977  5 )تعريف

 على الحصول  أو الشراء خبرة إجمالي إلى التراكمية المقاربة إلى استناداالعملاء  رضا يرجعحسب هذا الاتجاه 

 والماض ي الحاضر من كل في المصرفية الخدمة أداء لتقييم مهما مؤشرا تعد معينة، وهذا زمنية فترة عبر الخدمة

 .   السو  في المتوفرة اراتالاختي مع مقارنة لتقييمها والمستقبل

                                                
مجلة الباحث،  ،"ورقلة  -BADR–تجربة المؤسسات،  لاستمرارية أساس ي عامل الزبائن مع العلاقات تنمية"،الشيخ ي ، الداو  ب شوري عيس ى:1

 .369، 368:، صص، 2010، ورقلة، الجزائرقاصدي مرباح،  معةالتسيير، جا والتجارية وعلومكلية العلوم الاقتصادية  ،السابع العدد
2 Giese, J, Cote, op-cit, p :7. 
3 : Kotler, p. Keler, K., Manceau,D,Dubois,B ,« marketing management»,12ème Edition, Pearson, Education,Paris,2006, 

P:172. 
 .354،، صذكرهسبق  مرجعالعجارمة، : تيسير 4
 .27 ، ص:مرجع سبق ذكره ، حمداوي  يلةوس :5 
 



 

 

27 
 

ـــ  ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ  ورضا العملاء مفاهيم أساسية حول جودة الخدمة المصرفيةالفصل الأول: ـ

يمكن تعريف رضا العملاء من مستندين   مستند تبادل تجاري ومستند تبادلات  التعريف الإجرائي:

 تراكمية:

لعملية تبادل معينة وإن عدم رضا العميل المصرفي المستند على تبادل تجاري الناتج النهائي للتقييم الذي يجربه  -1

 بالشعور  وعدم رضا رضا العملاء نتائج لعملية اتخاذ القرار الشراء، ويصفالعملاء والسلوك التكميلي ما هي إلا 

تعبير صريح عن حالة عدم  بعد الشراء وإن شكوى العملاء، ما هي إلا ثيحد الايجابي(الطبيعي )السلبي أو 

 الرضا.

عبر فترة زمنية تراكمية الناتج عن إجمالي خبرة الشراء والحصول على الخدمة المصرفية المستند على تبادلات  -2

 معينة.

 

 ثانيا: أهمية رضا العملاء

 نحو الجودة:  البنكرضا العملاء من أكثر المعايير أهمية وبخاصة عندما يكون توجه 

 ؛سيحدث الآخرين عن ذلك مما يمكن كسب عملاء جدد البنك،إذا كان العميل المصرفي راضيا عن أداء  -1

 وفقدان العملاء؛ ن ذلك يقلل من احتمال تحول قدمة له فإالم البنكية خدمةالإذا كان العميل راضيا عن  -2

 المصرفية؛فيما يتعلق بالخدمة المقدمة مما يقوده إلى تطوير خدماته  للبنكالعملاء تيذية عكسية  يمثل رضا -3

 ؛تعد رضا العملاء مقياسا لجودة الخدمة المصرفية -4

 ؛العملاء الذين تشعرون بالرضا يقدمون ما هو أكثر من المال -5

 يالذ للبنك يتجسد في قدرة نظامه الخدمي في رضا عملائهأساس إقامة علاقة طويلة الأمد أو بناء الولاء إن  -6

 1. يقود إلى الولاء ومن ثم إلى العلاقة طويلة الأمد

 

 رضا العملاء وأنماطهم. تالمطلب الثاني: محددا

 أولا: محددات رضا العملاء.

 2الرضا تشمل:اتفق الباحثون على أن محددات الرضا /عدم 

وهي خاصة بظهور أحداث معينة سواء ايجابية أو سلبية، ولقد  احتمالات قام العميل بتعريفها التوقعات:  -1

أن العملاء قد يلجؤون إلى استخدام أنواع مختلفة من  ،أوضحت معظم الدراسات عن الرضا /عدم الرضا

 مقدما.  عند قيامهم بتكوين رأي معين عن مستوي أداء خدمة ما ،التوقعات

مقياس مبسط وعمليا، يمكن الاعتماد عليه للتعبير عن الرضا /عدم الرضا، وذلك ببساطة من  الأداء الفعلي:  -2

فالأداء الفعلي معيارا للمقارنة بينه  خلال سؤال العملاء عن وجهة نظرهم في الجوانب المختلفة بأداء الخدمة،

عينة وإدراك مدي الإشباع الذي حصل عليه وبناءا عليه وبين التوقعات، حيث يقوم العملاء باستخدام خدمة م

 يتم تقييم المطابقة للتوقعات /عدم المطابقة.

عدم المطابقة تشير  ت تج عندما يتساوى الأداء الفعلي مع نظيره المتوقع، أما ةالمطابق المطابقة /عدم المطابقة: -3

 عملية شراء الخدمة.درجة الانحراف أ داء خدمة عن المستوي المتوقع الذي تسبق إلى 

يجب الملاحظة أن الرضا يحدث مع كل من المطابقة وعدم المطابقة موجبة أما عدم الرضا يحدث في عدم 

 المطابقة السالبة.

                                                
 .77: ، صذكرهسبق  مرجع يوسف، الصميدعي، ردينة عثمانجاسم  د: محمو 1
 .245، 244: ص، ص، ذكرهسبق  مرجعأحمد، : مراد سامي 2
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 ثانيا: أنماط العملاء.

اللهجة التهكمية التي تنطوي على  ميتصف هذا العميل بنزعة عميقة إلى الشك وعدم الثقة، ث العميل المتشكك: -1

 التعامل معه تكون في عدم مجادلته وتكييف الحوار معه. قا يقوله اليير له، وطريسخرية لم

يتصف بالخجل والمزاجية وكثرة الأسئلة والرغبة في الإصياء بانتباه ويقظة وبطء في اتخاذ  العميل السلبي: -2

ي اتخاذ القرار التي تؤدي إلى البطء فالأسباب  ةكون من خلال الصبر ومعرفالتعامل معه ت القرارات، وطر  

 وتدعيم الحديث معه بالأدلة التي تعمق إقناعه.

يتصف بعدم قدرته على اتخاذ القرار بنفسه، وينظر إليها على أنها عملية صعبة وهو غير مستقر  العميل المتردد: -3

أية في رأيه، ومن طر  التعامل معه إشعاره بدأن فرض الاختيار أمامه محدود، وعدم اليأس بعدم الخروج معه ب

 نتيجة.

بصورة منفردة بعيدا عن تأثير الآخرين، من طر  التعامل معه  مبادر ويفضل اتخاذ القرار العميل العنيد: -4

 محاولة مسايرته فيما يقول وإظهار التقدير والاحترام لمعارفه وذكائه وإشعاره بالاهتمام به وبما يقوله.

 ، منغضبهعن صيائر الأمور لافتعال رعة يبحث ب وإمكانية الإثارة بسيتصف بسرعة اليضالعميل الغاضب:  -5

وعدم  على مشاكله ، والتعرفمعهوالتحلي بالصبر عند التفاعل طر  التعامل معه استيعاب ثورة غضبه 

 .البنكمجادلته بالأرقام والحقائق والتعامل معه بصفة شخصية خاصة إذا كان غضبه يتعلق بأمور 

أكثر مما يتكلم، توجد صعوبة في استدارة أفكاره  علة الكلام، تستممتصف بالهدوء وق العميل المفكر الصامت: -6

خلال بحثه الجيد عن  ، منويتمعن في كل ش يء قراراتهويمتاز بالاتزان وعدم السرعة في اتخاذ  بسرعة،أرائه و 

 رام.المعلومات، ويمكن التعامل معه من خلال الحرص على إعطائه المعلومات الصحيحة     ومعاملته بوقار واحت

: هو العميل المندفع وشعوره بالثقة المفرطة وعادة يلجأ لمقاطعة الحديث، ويمكن التعامل معه العميل المغرور -7

 بمسايرته ومجاملته والتركيز معه على الهدف الأساس ي ومحاولة إنهاء معاملته بسرعة.

تجذبه المظاهر أكثر من استهلاكي،  : يتصف بالتفاخر الدائم واتخاذ قرارات سريعة سلوكهالعميل النزوي -8

طر  التعامل معه تقديم له النصيحة في الاختيار ومحاولة  التفصيلية، منلا يهتم بالمعلومات  المضامين

 مساعدته.

 

 العملاء. توقعاتالعوامل المؤثرة على تحقيق الرضا و مراحل  المطلب الثالث:

 .تحقيق رضا العملاء لأولا: مراح

 :1أساسية مراحل ثلاثة خلال من عميل المصرفي الخارجيال رضا تحقيق إلى التوصلمكن ي

، قصد للعملاء الشرائي للسلوك الدائم التتبع قيالتسو  وظيفة على القائمين منتتطلب  :العملاء حاجات فھم -1

 .وتطلعاتهم حاجاتهم ومعرفة الإلمام ي، وبالتالفيهم المؤثرة العوامل تحديد

، لتعقب آراء والأساليب الطر   من جملة البنوك تستعمل لمرحلةا ههذ خلال للعملاء: من العكسية التغذية -2

 .وتطلعاتهم آرائهم معرفةخدماتها قصد  ل، حو واتجاهاتهم العملاءهؤلاء 

البنوك  على تجب التي الأدوات من وغيرھا والاستقصاءات المقابلات خلال من :عملاءال لرضا المستمر  القياس -3

 .باستمرار رضاهم تحقيق على العمل بصدد، العملاء آراء في الحاصلة اتالتيير  لمعرفةبھا، باستمرار  القیام

                                                
الثلاثة، المؤسسات ميدانية لخدمات الهاتف النقال من طرف  العملاء دراسةقياس أبعاد جودة الخدمات من وجهة نظر  "،ي أجمد بن عيشاو : 1

علوم التسيير ،جامعة قاصدي مرباح، العلوم الاقتصادية والتجارية  و ،كلية  14العدد  ،مجلة الباحث،  "ليس ،جيزي ،أريدو(،بمدينة ورقلة)موب

 .384:، ص 2014 ، الجزائر، ورقلة، 
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 خلال:من 1 كما يمكن كسب رضا العملاء                  

 نولوجيا لتوقع احتياجاته الشخصية.التك واستخداممساعدته بجودة عالية فيما نقوم به و خدمة الفرد  -1

لك يجل  على عرش واحترام قراراتهم فالعميل هو م احترام التفصيلات الشخصية من خلال طلب الإذن منهم -2

 مخملي أحمر ناعم.

يريدون التثقيف والترفيه وقد  الأفضل، فهمتقديم المحتوي المناسب وذو صلة لتطوير حياة العملاء إلى  -3

 به.في انتظار المحتوي الذي وعدوا احتشدوا في ساحة عملنا 

 وصول غير متوقعة. مفاجأتهم بإمكانية -4

 فوري.النظر عن تحقيق عائد  المثل بيضتقديم مزايا إضافية وتقديم خدمات يضرب بها إسعادهم ب -5

 

 .العملاءالعوامل المؤثرة على  ثانيا:

قبل التطر  للعوامل المؤثرة على توقعات العملاء يجب معرفة مستويات الرضا عند العملاء بال سبة 

 هم.لتوقعات
 لتوقعاته : يبين مستويات رضا العميل بنسبة7رقم لالشك

 

 العميل غير راض ي.                                                                   توقعاته    >أداء الخدمة  -              

 العميل سعيد.                                                                       توقعاته      <أداء الخدمة  -

 .العميل راض ي                                                                         الخدمة = توقعاته  أداء  -

 
 .المصدر: من إعداد الطالب 

 

 :من أهم العوامل المؤثرة على توقعات العميل

لحاجات إلى عوامل كامنة داخل الإنسان ولا تظهر للآخرين بشكل مباشر، وتشير هذه ا :الحاجات الشخصية -1

المطالب الشخصية للعميل والتي قد تتأثر بالسمات الشخصية والنفسية والاجتماعية وكذلك موارده 

 الشخصية.

 كتشير إلى إدراك ومعرفة العميل بوجود عدد من البدائل الأخرى للخدمة المتاحة له، وكذل البدائل المتاحة: -2

 بال سبة للخدمة التي يرغب الحصول عليها.

 بل لنف  الخدمة ودرجة معرفته بطبيعتها وجودتها بعد التجربة.: تشير إلى تعرض العميل من قةابقالخبرة الس -3

هي تلك العبارات التي تقال عن البنك وخدماته من أي طرف أخر وهذه العبارات  :الأحاديث والأقاويل الشخصية -4

 ...الخ.نقد تأتي من أفراد مثل الأصدقاء، الخبراء، المنافسي

 البنوكالوعود الصريحة والمحددة التي تعلن عنها بشأن خدماتها:  البنوكمن طرف رح بها الوعود المص -5

 باستخدامها لمختلف وسائل الترويج والاتصال مثل البيع الشخص ي والإعلانات التجارية...الخ.

سية العميل إلى العناصر التي تزيد من حسا هذه العوامل : تشيرالمثيرات الدائمة لحساسية العميل تجاه الخدمة -6

 .تجاه جودة الخدمة وذلك على أساس دائم ومعتمد مثل مثيرات الأصدقاء والزملاء...الخ

                                                
، 2017،المتحدة ةالمملك طبعة، س ي، بدون  أيداوي س ي أحمد شكل، مؤسسة هن ةترجم "،-يالتسويق في عالم رقم-الجمهور كيه رورز،" ي جيفر  :1 

 .ف، بتصر 308، 306:ص
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 بجودة الخدمة المصرفية. هالعملاء وعلاقتقياس رضا  بالمطلب الرابع: أسالي

  :1العديد من الأساليب المتعلقة بقياس رضا العميل، والتي تتمثل في البنوكتستخدم .أولا:

 القياسات الدقيقة متعددة يمكن أن نذكر البعض منها: نإ قيقة:القياسات الد -1

 رالحصة السوقية: هناك من يقي  هذه الحصة بتحديد عدد العملاء الذين لهم علاقة طويلة مع البنك، مقدا 1-1

رقم الأعمال المنجزة مع عملائها وتنوعها سواء الإجمالي أو الخاص بكل عميل حيث أن هذا المقدار يمكن أن 

في حالة شعور العميل بحالة عدم الرضا كما قد يرتفع في الحالة التي يكون فيها راض عما تقدمه البنوك.  يتقلص

 كمية المشتريات. ىبالإضافة إل

 العملاء(: أقدميهمعدل الاحتفاظ بالعملاء ) 1-2

سبية أو قد يكون هذا القياس بصفة ن امن خلال معدلات نمو مقدار ال شاط المنجز مع العملاء الحاليين، كم 1-3

 مطلقة وهي تعبر عن العملاء الذين احتفظت بهم البنوك بعلاقات دائمة معهم 

 عنه بعدد العملاء ا لجدد أو بإجمالي رقم الأعمال المنجز مع العملاء الجدد. رجلب عملاء جدد: تعب 1-4

 اعتبار تزايد عدد العملاء أداة للتعبير عن رضا العملاء  نتطور عدد العملاء: يمك 1-5

وفاء قيمة وكمية المردودات، عدد  عادة الشراء، معدلإلى المقايي  السابقة هناك مقايي  أخري: معدل إبالإضافة 

 المنتجات المستهلكة من فبل العميل ...الخ

القياسات الدقيقة قد لا تعبر حقيقة عن شعور العميل بالرضا أو عدم الرضا لأنها لا تأخذ  البحوث التقريبية: -1

 .فهي تعتمد على انطباعات العملاء من خلال الاستماع لهم  ة، أما القياسات التقريبيهتبعين الاعتبار توقعا

تسيير شكاوى العملاء: يتم التعامل مع جميع شكاوى العملاء بمهنية عالية وبشكل فعال، حيث يتم متابعة  2-1

والعمل على إيجاد حلول  وبالتالي معالجتها بالبنك،والاستفسارات الواردة مع ا أقسام والدوائر المعنية  الشكاوى 

 .2جذرية لها وتجنب تكرار حدوثها مع العملاء الآخرين

 العميل الخفي، بحوث قياس الرضا. بحوث حول العملاء المفقودين، بحوث 2-2

 يمكن توضيح مختلف الأدوات الموجهة للاستماع للعملاء من خلال الشكل التالي: 
 .: مختلف أدوات التوجه بالعميل8الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

والتجارية  العلوم الاقتصادية ةكلي،5العدد ،الإنسانية العلوم  مجلة ،"رضا العميل الخارجي عن الجودة قياس" ،اللهعبد  يعل المصدر:

 .32، ص:2008 رأكتوب،الجزائر بسكرة، ،محمد خيضر التسيير، ، ، جامعة وعلوم

                                                
التسيير،  والتجارية وعلوم العلوم الاقتصادية ة،كلي5الإنسانية ، العددالعلوم  "، مجلةرضا العميل الخارجي عن الجودة قياسالله، "عبد  يعل: 1

 .31، 30: ص، ص ،2008 ربسكرة،الجزائر ،أكتوب ،محمد خيضر جامعة
 .38 :، ص2017 ،ن، عمان، الأرد(IIAB): التقرير السنوي للبنك العربي الإسلامي الدولي 2

 (العميل الخفي بحث)الحقيقية قياس الجودة 

 معرفة ادراكات العملاء التوجه بالعميل

 (قياس رضا العميل)
معرفة لماذا يذهب 

 ؟العملاء

 (بحث العملاء المفقودين)

 ء(العملا شكاوى نظام تسيير ) استعادة العملاء غير الراضيين
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 1:العملاءورضا  خدمة المصرفيةال بين جودة ثانيا: العلاقة

 هذه طبيعةو  نوع على يتفقوا لم منهأ غير لأبحاث،ا من المجال بالعديد هذا في الباحثين من العديد قام                   

 بينهم، من بينهما فر   يوجد لا بأنه الباحثين بعض يرى  العميل رضاو  الخدمة جودة بين العلاقة مجال يفف ،العلاقة

 (Sprengh and Singh,1993) المفهومين. هذين بين تمايزي  صد  يوجد لا بأنه المصارف لعملاء دراسة في لتوص 

 :منهم نذكر آخرون باحثون  يرى و 

 (Bitner,1990; Carmen,1990; Boulding et al.,1993; Sprengh and Mackoy,1996) الخدمةة جود نبأ 

 .الآخر تسبق من حول  يتفقوا لم منهأ مختلفان غير شيئان هما العميل ورضا

 إلى يؤدي الرضا، وأن الخدمة جودة تسبق العميل رضا نأ (Cronin and Taylor,1992) ،من كل اقترح

 ما وهو لرضا،ا تسبق الخدمة جودة أن أي، العك  إلى دراستهمافي  توصلا انهمأ رغي جودة، ذات خدمات تقديم

 العميل رضا تسبق مةالخد جودة أن في (Parasuraman , Zeithaml and Berry , 1994) من كل أيضا إليه توصل

 PZB. (1988) سابقة دراسة في إليه توصلوا ما عك ذا هو  عنه، ناتجة وليست

 العميل رضا أنو  له، المقدمة للخدمة توقعاته مقارنةو  العميل تقييم هي الخدمة جودة بأن سابقا رأينا كما

 فإن التوقعات (PZB,1988)هومين، فحسب المف كلا في مختلفة لتوقعات ا أنالمتوقع، إلا و  المدرك الأداء على دالة هو

 الخدمة مورد يجب على الذي ما أي (Desires or Wants) أمنيات أو رغبات عن عبارة هي المدركة الخدمة جودة في

 سوف ما أي (Predictions) ت بؤات، عن عبارة هي التوقعات فإن العميل رضا في بينما ؟(Shouldoffer)تقديمه 

 ؟(Wouldoffer) الخدمة مورد يقدمه

 
 .التوقعات أساس على العميلرضا و  الخدمة جودة بين مقارنة حيوض :9رقم الشكل

 

 

 الخدمة المتوقعة

 

 الخدمة المدركة          

 

 ملائمة الخدمة   

                                                                                                                                                                                                                                             رضاال                                                                                                                                                           المدركة            

 
 

 

مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة "،  حالة بنك البركة الجزائري  المصرفية، دراسةجودة الخدمة  قياس،"هدي جبلي المصدر:

، لتسيير، جامعة منتوري، قسنطينةاوعلوم والتجارية العلوم الاقتصادية  التجارية،  كليةالعلوم  قسم: تخصص: التسويق،، الماجستير

 .83 ص،  2009/2010الجزائر ،

 

 

                                                
 .فبتصر  ،86 -82: ، ص، صذكرهسبق  مرجعجبلي، هدي  :1
 

 الخدمة المرغوب فيها

لخدمة الملائمةا  الخدمة المتنبأ بها  

 الخدمة المدركة
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 أخري  اختلافات هناك بالتوقعات، يتعلق فيما العميل رضا عن الخدمة جودة اختلاف إلى بالإضافة

 :الموالي الجدول  في خصهانل
 

 .العميلرضا و  الخدمة جودة بين ق الفر  :3الجدولرقم

مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة "،  البركة الجزائري  حالة بنك المصرفية، دراسةجودة الخدمة  قياس،"هدي جبليالمصدر: 

، التسيير، جامعة منتوري، قسنطينةوعلوم والتجارية العلوم الاقتصادية  التجارية،  كليةالعلوم  قسم: تخصص: التسويق،، الماجستير

 .84:ص،  2009/2010الجزائر ،

 

 رضا الخدمة جودة بين للعلاقة تعرضت التي يثةالحد التسويق أدبيات نأ (Fullerton and Taylor,2002)يري 

 :هيو  العلاقة لهذه توجهات أربع مت، قدوالولاء العميل

 العلاقة يتوسط العميل رضا أن في تشترك الدراسات أغلب إن:  (Satisfaction as Mediator) كوسيط الرضا -1

 التحقق دون الخدمة، لكن  جودة يملتقي نتيجة  لرضا ا أن أيضا لدراسات ا بي توالولاء، و  الخدمة جودة بين

 على أو الفردي مستوى العميل على والولاء الخدمة جودة بين العلاقة الرضا فيه يتوسط الذي المدى من

 بين العلاقة فعليا يفسر ثالث متيير إدخال أن هيالوسطية  العلاقة طبيعة إن، و  الواسع الاقتصاد المستوى 

 المستقل المتييرو  التابع المتيير بين الدالة العلاقة فإن التامة الوساطة حالة ففي تابع، متييرو  مستقل متيير

 المتييرو  التابع المتيير بين العلاقةفإن  الجزئية الوساطة حالة فيأما  ،وسيط متيير إضافة عند دالة غير تصبح

 الرضا طيتوس عندما فإنه الشكل هذا علىو  وسيط، متيير إضافة عند دلالة أقلو  أضعف ستصبح المستقل

 للعلاقة العملية الدلالة أما، دلالة أقل أو دالة غير تصبح الخدمة جودة فإن الولاءو  الخدمة جودة بين العلاقة

 حين في، بالولاء المتعلقة المستقبلية بالنوايا الت بؤ على قدرة أقل تصبح الكلية الخدمة جودة أنالوسطية، فهي 

 .أكبر يصبح كوسيط الرضا دور  أن

جودة  تعدل العميل رضا أن إلى الباحثين بعض توصل دلق :(Satisfaction as Moderato) دلكمع الرضا -2

 مستقلمتيير و  تابع متيير بين العلاقة أن هي المعدلة أو التفاعلية الآثار طبيعة إن .الولائية النواياو  الخدمة

 رضا تفاعل ك هنا يكون  فعندما .العلاقة في أيضا ر، الحاض) المعدل المتيير) ثالث متيير لمستوى  وفقا تتيير

 به تشعر الذي الرضا مستوى  على يتوقف الولاءو  الخدمة جودة بين العلاقة انحدار، فإن دال الخدمة جودة

 مستويات عند إيجابية أكثر تصبح الولائية النواياو  الخدمة جودة بين العلاقة انحدار أن تعني، وهذا لعميلا

 .منخفضة رضا مستويات عند إيجابية أقل تصبح، أو عالية رضا

 غير العلاقة طبيعة إن (Non-LinearEffectsof Service Quality) :الخدمة لجودة الخطية غير  لآثار ا -3

 في ،أما المستقل المتيير مستوى  من أكثر تتيير، تابع متيير و مستقل متيير بين العلاقة انحدار أنهي  الخطية

 العميل رضا الخدمة جودة

 محددة عليها الحكم من تمكننا التي الخدمة جودة أبعاد

 .مسبقا

 علاقة على كان سواء بعد أي عن ي تج أن يمكن العميل رضا

 .أولا بالجودة

 إدراكات أو المثاليات على قائمة الخدمة جودة في التوقعات

 .الامتياز

 :مثل الجودة غير مسائل عدة على قائم العميل رضا على الحكم

 العدل. إدراكاتالعدالة و  تالحاجا

 .أكثر مفاهيمية سوابق لديه العميل رضا .مفاهيمية سوابق أقل لها الخدمة جودة

  الخدمة مورد مع التجربة إلى يحتاج العميل رضا على الحكم الخدمة مورد مع التجربة إلى جلا تحتا الخدمة جودةإدراك 
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ـــ  ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ  ورضا العملاء مفاهيم أساسية حول جودة الخدمة المصرفيةالفصل الأول: ـ

 جودة بين ثابتة كعلاقة هنا تكون  لن سوف فإنه خطية غير آثار ةالخدم لجودة كانت إذا فإنه العملي الجانب

 جزئيا منها التحقق أو التأكد يمكن، الخدمة جودة تحسين برامج فعالية أن تعني وهذا الولائية، والنوايا الخدمة

 ينب الإيجابية العلاقة أن تقترح أن يمكن إيجابية خطية غير علاقة ،فمثلا الولاء منحنى شكل بفحص وذلك

 .مرتفعة خدمة جودة مستويات عند ةأكثر إيجابي تصبح الولاء و الخدمة جودة

 :Non-LinearEffects of Satisfaction العميل لرضا الخطية غير  ثار الآ    -4

 أجراها الدراسات التي، إن والولاء العميل رضا بين خطيةر غي علاقة توجد بأنه آخرون باحثون  يرى 

 احتمال لديهم جدا الراضون  العملاء أن إلى توصلت (Customer Delight) ميلالع إسعاد في مجال الباحثون 

- رضا العلاقة انحدار أن هيلعميل ا إسعاد، وطبيعة فقط الراضينالعملاء  منعملاء للمؤسسة  بقائهم في أكبر

 العميل(. جربه الذي لرضالعميل )اا به تشعر الذي الرضا لمستوى  وفقا يتيير ولاء

ة الأربع الحالات من فرضيتين دعم ىإل توصلا فقد (Fullerton and Taylor,2002)ة دراس يخص فيما

، العميل لرضا خطية غير آثار، ووجود والولاء الخدمة جودة بين الوسيط دور  يلعب العميل: رضا هما السابقة

 .الخدمة لجودة الخطية غير الآثارو  كمعدل الرضا دور  :هما اث تينورفض 

 عامل أفضل كانت الخدمة جودة أن ىإل (Petrick,2004) توصل فقد البحري  النقل لخدمات دراسته في

، المدركة القيمةو  الرضا بين العلاقة في الوسيط دور  لعبتللعملاء، حيث  السلوكية بالنوايا الت بؤ على قادر

 .المستقبلية النوايا على المباشرة آثارها إلىبالإضافة 

 السلوكية العميل رضا على أثر المطاعم في المقدم الطعام لجودة نأ إلى .(Namkung et al2007) توصل

 والنوايا الطعام جودة بين العلاقة يتوسط هوو  ،ةالمستقبلي السلوكية النوايا على أثر له بدوره الرضاأن و 

 .السلوكية

 مباشر بيإيجا أثرالرضا و  المطاعم في الخدمة جودة من لكل أن إلى توصلا دفق (Sheau et al.2007)أما  

 توصل ما وهو الخدمة جودةب بالمقارنة الولاء على أثر أكبر له كان العميل رضا ولكن ،للعملاء الولائية النوايا على

 الأثر المدركة ،الخدمة جودة أن ىإل ،(PZB,1994)توصل  حين فيCronin and Taylor) ،(1992كل أيضا إليه

 .العميل رضا من السلوكية النوايا على الأكبر

التي و  الخدمات في العميل ولاء تسبق التي العناصر أن إلى توصلا دفق ،(Gremler and Brown1996)ما أ

 من التحول  عندا العميل يتحمله الذيالجهد و  المال الوقت، تشمل والتي التحول الرضا، تكلفة  :هي عليه تؤثر

 تمثل والتي (InterpersonaBonds) المتبادلة الشخصية العلاقةعهد آخر، و  إلى مورد، أو منتج استعمال

 .الموظفين معالعملاء  تفاعل من ت شأ التي العلاقات
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 خلاصة الفصل الأول:

عميل ،و الرضا  على تركيزها،و  للبنوك بال سبة وأهميتها الجودة عرفته الذي التطور  يظهر الفصل هذا خلال من

 حاجات تلبية كسب رضا العميل، الناتج عن لىع البنك قدرة بمدى متعلق الخدمات في الجودة مفهوم بأن نست تج

المصرفية و مستوي رضا العميل المصرفي   الخدمة جودة يميقت يمكن   كما ، توقعاتهم حسب العملاء ورغبات

الخارجي من خلال حكم و تقييم العميل المصرفي الخارجي  على الأبعاد الخم   لجودة الخدمة المصرفية، المتمثلة  في 

الأساس ي  المحدد فيها العميل تعتبر التيو  ،ية وبعد الملموسية وبعد الأمان والاستجابة وبعد التعاطف بعد الاعتماد

  السابقة وتجاربه ومواقفه الشخصية واحتياجاته المستقبلية توقعاته ،بناءا على عدمها منالمصرفية  الخدمة جودةل

عدة  تحديات بالتركيز و  الاهتمام أكثر بأبعاد   نوك البالمصرفية ،مما يفرض  على  للخدمة الفعلي للأداء وإدراكه

جودة الخدمة المصرفية ، وذلك من اجل تحقيق  أفضل جودة في  أداء الخدمة المصرفية  والتطلع  لمستوي  عالي من  

 رضا العملاء .

 كما تستخلص أن للرضا دور هام بين جودة الخدمة المصرفية والولاء:

 الجودة والولاء، ويؤثر تأثيرا تشاركي مع الجودة على نتائج الولاء؛ الرضا يلعب دور الوسيط بين 

  أكثر تصبحوالولاء  الخدمة جودة بين العلاقة رعدل للعلاقة بين الجودة والولاء، فانحداالم يلعب دور الرضا 

 ؛منخفضة رضا مستويات عند إيجابية أقلعالية، وتصبح  رضا مستويات عند إيجابية

  والولاء؛ العميل رضابين الخطية  غيريمكن أن توجد أثار 

 .رضا العميل يمكن أن يكون له أثر أقوي بالمقارنة بتأثير أبعاد جودة الخدمة على الولاء 
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 تمهيد:
، و  المصرفية خدماتها  بجودة الاهتمام مجال في ئريةزاالج للبنوك العملي الواقع من أكثر التقرب بيية

،لولاية المسيلة  وكالة المسيلة،CPA القرض الشعبي الجزائري  بنك اختيار إلى ارتأينا ،العملاء رضا ىلع اهأثر  معرفة

 على المصرفية ةالخدم جودة أثر لتبيين كأداة الاستبيان اعتماد خلال من ،البنوك هذهل حالة سةراكد،الجزائر ، 

 القرض الشعبي الجزائري  بنك من عملاء الخارج  ينةع  على استبيان بتوزيع قمنارضا عملاء الخارج حيث ؛  تحقيق

CPA،وكالة المسيلة،  

ن باستخدام الاستبيا من المستخرجة للبيانات الإحصائية بالمعالجة قمنا دافنا،هأ إلى وصول ال قصد

 باردراسة واختال ةعين خصائص على التعرف بهدف. وذلك 25الإصدار  SPSSالبرنامج  الإحصائي للحزمة الاجتماعية  

 .تحقيقها إلى الدراسةسعت  التي الأهداف إطار فيالدراسة  فرضيات

 :مبحثين إلى الفصل هذا قسم

 .وكالة المسيلة.CPA بطاقة تعريفية لبنك القرض الشعبي الجزائري  :الأول  المبحث

 .الدراسةفرضيات  النتائج واختباروتحليل  الميدانية، عرضالإطار المنهجي للدراسة : الثاني المبحث
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 ووكالة المسيلة.** CPA بطاقة تعريفية لبنك القرض الشعبي الجزائري المبحث الأول: 

، وكذا CPA الجزائري  الشعبي القرضسنحاول من خلال هذا المبحث إلى تقديم والتعريف ببنك 

لى نشأتهما وعرض مخطط تفصيلي ، وذلك من خلال التطر  إرالتعريف بوكالته المتواجدة بولاية المسيلة، الجزائ

 لهيكلهما وتوضيح مختلف المصالح المتواجدة يهما، بالإضافة إلى التعرف على مختلف الأنشطة التي تقدم إلى العملاء.

 

 .1CPAالجزائري  الشعبي بنك القرض تعريفو  نشأة :الأول  المطلب

 

 .CPA الجزائري  الشعبي بنك القرض أولا: نشأة

 مليون 15 قدره برأسمال ،366/66رقم مم، بمرسو  1966 دتسمبر 26 بتاريخ CPA الجزائري  الشعبي القرض أنش ئ

 في: والمتمثلة الشعبية البنوك قبل من تديرها كانت التي المصرفية ال شاطات ورث حيث دج،

  BPCIA .للجزائر والصناعي التجاري  الشعبي البنك -1

 BPCIO .لوهران والصناعي التجاري  الشعبي البنك -2

 BPCIAN .لعنابة والصناعي التجاري  الشعبي البنك -3

 الجزائري. الشعبي للقرض يالجهور  البنك -4

مرسيليا  ، شركةBMAM-MISR.1967سنة  مصر الجزائر بنك) في المتمثلةو  أجنبية مؤسسات طرف من كذلك

 .(CFCB. 1972 سنة الفرنسيةيه المصرف المؤسسة، SMC .القرض

 القانون  إصدار للعملاء وبعد تجاري  حساب 8900 وكذلك، روإطا موظف 550 تحويل CPA بنك عن انبثق

 اقتصادية عمومية مؤسسة CPA الجزائري  القرض الشعبيبنك  أصبح، 1988 سنة المؤسسات باستقلالية قلالمتع

 قطاع ترقية و المساهمة في تكمن الشعبي القرض مهمة فإن هذا القانون  لأحكام وطبقا ،كليا الدولة تملكها أسهم ذات

 ووسائل الإعلام، السياحة ،ةوالفندقي والتوزيع التجارة الأدوية، وصناعة الصحة قطاع والأشيال العمومية، ناءالب

 الخاص القانوني المرسوم وبمقتض ى 1996 سنة من التقليدية وابتداء الصناعة وكذا ،والصييرة المتوسطة الصناعة

 بكل البنك وفيأ وبعدها ،المالية وزارة  سلطة  تحت العمومية المصارف وضعت ،التجارية للدولة الأموال بإدارة

 والقرض النقد مجل  موافقة على تحصل ،و القرض و النقد القانون  أحكام في عليها المنصوص الشروط المؤهلة

 .الجزائر في معتمد بنك ثاني وأصبح

 

 .  CPAالقرض الشعبي الجزائري  ثانيا: التعريف ببنك

 يخضعو  ،ختلف القطاعاتلم القروض أشكال كل بإعطاء يهتم ودائع، بنك الجزائري  الشعبي القرض تعتبر

 العاصمة،بالجزائر  عميروش نهج 02 فيله  مقرا ويتخذ اليير، مع عاما وشاملا بنكا ويعتبر والتجاري، البنكي للتشريع

 تشرف وكالة 121الجزائري  الشعبي القرض الاقتصادية، يضمنشاطاته  وتحقق تبرر مكاتب أو فروع ووكالات هول

 شهادات على تحصلينم 1259 بينهم من عامل 4515 بالبنك الموظفين عدد استيلال، ويبلغ مجموعة15عليها 

 كبرى. مدارس جامعية من

 

                                                
 .، وكالة المسيلة  CPAمن وثائق القرض الشعبي الجزائري : 1 

 . CPA بنك القرض الشعبي الجزائري :**
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 .CPAالهيكل التنظيمي لبنك القرض الشعبي الجزائري  ثالثا:

 .العامة المديرية رئاسة -1

 .العامة ريةالمدي رئي  لدى تعمل استشارة هيئة هي :الفرقة رئاسة -2

 بتقديم وتقوم والأوامر، الإجراءاتاحترام  وبمراعاة البنك هياكل اتجاه الداخلية بالمراقبة تقوم :العامة المفتشية -3

 .المسؤولية مراكز مختلف من طرف بها المعمول  والوظيفية الهرمية المراقبة عمليات مختلف

 .والقرارات العلميات ومعالجة المعلومات لدوائرا وأمن الفعالية درجة قياس طر   بتطوير تقوم :المجل  خلية -4

 

 .وكالة المسيلة ،CPAبنك القرض الشعبي الجزائري  متقدي الثاني: المطلب

 تعمل ةلالمسي بمدينة التجاري  المركز في اهمقر  1973 سنة يةلبالمس ئري زاالج الشعبي القرض وكالة أنشئت

 .وإطارا دائمين عاملا24بها

 

 المسيلة. وكالة CPAالجزائري  الشعبي القرض التنظيمي ونشاطات بنك لالمطلب الثالث: الهيك

 .المسيلة وكالة CPA الجزائري  الشعبي للقرض التنظيمي الهيكلأولا: 
 .المسيلة وكالة الجزائري  الشعبي للقرض التنظيمي الهيكل :10رقم  الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 .المسيلة زائري وكالةالج الشعبي القرض المصدر: معلومات مقدمة من طرف بنك

 

 :في ويتمثلون  الوكالة مستوى  على كفاءة ذوي  المسؤولين من عدد الوكالة بتسيير يقوم

 السلطة النظامية ويمارس ال شاطات مجمل ومراقبة التسيير عن الأول  المسؤول بمثابة تعتبر :الوكالة مدير  -1

 :الآتية ويتمتع بالصلاحيات وكالة مستوى  ع ى المحققة النتائج عن ومسؤول الأشخاص جميع على

 للموظفين. المستمر والتكوين الخزينة وتسيير الوكالة نشاط ومتابعة وت سيق المحلي المستوى  على الوكالة تمثيل

 والإدارية المالية أمام المؤسسات المصداقية لها تكون  والتي عليها، التوقيع الواجب والصكوك الوثائق على التوقيع 1-1

 .والقضائية

 البنكية. العمليات ومعالجة والخصم الإقراض مجال في والتقرير والمراقبة التوجيه 1-2

 عمله. لمجال المنظمة القواعد تطبيق 1-3

 المدير

 الأمانة

 مساعد

 مدير

 مصلحة
 الإدارة

ة حمصل
 الإقراض

مصلحة 
 المراقبة

مصلحة 
 التجارة

مصلحة 
 الصندوق 
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 تقديمو  كل لأعمال في غيابه حالة في المدير عن ينوبفهو  مباشرة المدير بعد تأتيمسؤوليته  :المدير نائب -2

 .وظائفه إتمام في المساعدة

 استقبال وأيضا الوكالة داخل العمل لتأدية اللازمة الوثائق تحرير خلال من ديرالم بمساعدة متقو  :المدير أمانة -3

 في المصالح جميع على توزيعه ثم منو تسجيله و  البريد باستقبال تقوم كما ،العملاء مع المواعيد تثبيتو  المكالمات

 .الوكالة

 والعملاء. الموظفين على خدمة المصلحة هذه لتعم :الإدارة مصلحة -4

 :وظفينالمخدمة  4-1

 الموظفين؛ على لتأمينوا موظف بكل الخاصة الملفات وضع 

 ؛الوكالة داخل بالموظف المتعلقة المشاكل حلعطل و ال لأخذ اللازمة الوثائق الأجور وتوفير فواتير حضيرت 

 الجدد الموظفين قبل من الواجب ملؤها الوثائق بتقديم القيام. 

 :العملاء دمةخ 4-2

 ؛أنواعها مختلف على الحسابات حفتبهم و  الخاصة الملفات مراجعة 

 ؛الحسابات من الأموال حجز 

 ذلك راد أ إن الحساب لصاحب خاصة وكالات وضع.  

 :خلال ذلك منو  المراجعة عبد المحاسبية اليوميات وإرسال تركيب على المصلحة هذه تعمل :المراقبة صلحةم -5

 المصالح؛  طرف من المحققة العمليات مراجعة 

 ؛تحقيقها فعلا تم قد المسجلة تالعمليا أن من التأكد 

 ؛المحاسبية للوثائق التأشيراتو  التوقيعات من التأكد 

 العامة المديرية على الخزينة فائض تحويل من التأكدو  المدينة للحسابات اليومية المراقبة. 

 :الإقراض مصلحة -6

 ؛القروض تحديدو  مخاطرها تقديرودراسة و  الإقراض ملفات فتح 6-1

 عليها؛ المتنازع الديون  ضمان 6-2

 ؛النهائي ربالقرا العملاء وإعلام الجزائر، بنك إلى الطلبات إرسال 6-3

 ؛المستفيد من المقدمة الضمانات استقبال 6-4

 .مشروعاتهم لتمويل المثلى الطر   اختيار على العملاء مساعدة 6-5

 :يلي ما بها تقوم التي الوظائف أهم بين من :الخارجية التجارة مصلحة -7

 ؛المستندي الاعتماد ملفات فتح والتصدير لاستيرادل التوظيف ملفات تصفيةو  فتح 7-1

 (؛الانخفاض أو الارتفاع عند العملة تيير متابعة 7-2

 تنقسم هذهو  الصندو   داخل المالية الحركة تنظيمو  المعاملات بكل الصندو   رئي  ميقو  :الصندوق  مصلحة -8

  :قسمين إلى المصلحة

 :أعماله من :الأمامي الشباك قسم 8-1

 ؛أموالهم تحويلو  إعلامهمو  شرةمباالعملاء  استقبال 

 ؛الأجنبية أو المحلية بالعملة سواء الإيداعات تحصيلو  الادخاري، الدفتر أو الشيك أساس على المستحقات دفع 

 الضمان بسندات أو الأخرى  بالوكالة الخاصة العمليات ، وانجازالتحويلو  الصرف بعمليات القيام. 
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 الخاصة بالأعمال القياموكذا  الترصيد بعمليات والقيام باتالحسا حفت :أعماله من :الخلفي الشباك قسم 8-2

 .الخزينة وسندات والتحصيل بالتحويل

 المسيلة. ، وكالةCPAنشاطات بنك القرض الشعبي الجزائري ثانيا: 

 :على تعمل فهو الاقتصادية ال شاطات في هام دور  له

 ؛البحري  الصيدو  السياحة قطاع مثل والمتوسطة الصييرة للمؤسسات القروض تقديم  -1

 ؛الودائع وجمع للأفراد القروض تقديم  -2

 ؛الخارجية التجارة عمليات في والمورد المستورد بين المعاملات وتسهيل لاتو العم تحويل -3

والبلدية  والولاية وتمويل مشتريات الدولة المحلية الإدارات إلى عامة سندات لقاء والسلفيات القروض تقديم -4

 .الوطنية والشركات
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 فرضيات الدراسة.  النتائج واختبار وتحليل  الميدانية، عرضالإطار المنهجي للدراسة  الثاني:لمبحث ا

الدراسة  لنموذج العام منهجية الدراسة وطريقة جمع البيانات والتصور  على تعرفن المبحث هذا خلال من 

وصد   ثبات لبيان أجري  الذي الاختبار نتائج توضيح سنحاول  كما الدراسة، عينةلخصائص  وصف وكذا المقترح

 .فرضيات الدراسة النتائج واختباروتحليل  أخيرا عرضو  الدراسة، أداة

 

 الإطار المنهجي للدراسة الميدانية. :المطلب الأول 

 .أولا: منهجية الدراسة

 البحث في طريقة أنهب تعرف الذي ؛الميدانيالوصفي  المنهج استخدام تم ،الدراسة أهداف تحقيق اجل من

 بهدف بينها وتوصيف العلاقات وأبعادها ظروفها تحديد خلال من المشكلة أو للظاهرة القائم الوضع تفسير تتناول 

 بها. المرتبطة على الحقائق يقوم المشكلة أو للظاهرة متكامل دقيق عملي وصف إلى الانتهاء

 الدراسة. ثانيا: متغيرات

  الج   والعمر والمستوي التعلي ي والمهنة وسنوات التعامل مع البنكوتشمل المتغيرات التعريفية:  -1

المتمثلة في المتييرات الفرعية  المسيلةالمصرفية للقرض الشعبي الجزائري وكالة  الخدمات جودة :المستقل المتغير -2

 التعاطف(. ،الاستجابة الأمان )الاعتمادية، لملموسة،المستقلة 

 بنك القرض الشعبي الجزائري وكالة المسيلة.العملاء  رضا :التابع المتغير -3

 
 .لدراسة لمتغيرات: يوضح النموذج الفرض ي 11الشكل رقم

   

 

 

 

 

  

 

    

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 من إعداد الطالب المصدر:

 

 

 التعريفية المتغيرات

 

 

 

 المصرفية جودة الخدمة

 (المتغير المستقل)

 

 

 

 

 

 رضا العملاء

 (المتغير التابع)

 

الج   -  

 

العمر-  

 

المستوي التعلي ي  -  

 

المهنة -  

 

 - سنوات التعامل مع البنك

 بعد الاعتمادية -

 

 بعد الملموسية -

 

 بعد الاستجابة -

 

 بعد الأمان -

 

 بعد التعاطف -
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ـــالفصل ال ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ــــثاني: ـ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــــ ـــ ــــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ــــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ــــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ  الدراسة الميدانية ـــ

 .وعينة الدراسة ثالثا: مجتمع

مجتمع القرض الشعبي الجزائري بوكالة مدينة المسيلة، ولكبر حجم  عملاء بنكمثل مجتمع الدراسة في ت

استمارة تم توزيع عليهم  الدراسة، حيثعميل من مجتمع  70الدراسة تم اختيار منهم عينة عشوائية بحجم 

 56عددها  للتحليل، ليصبحصالحة  استمارات غير 9واستبعدت  ياناستب استمارة 65استرجع منها  الاستبيان

 التالي:ويمكن توضيح ذلك بالجدول ستمارة استبيان، ا

 .يوضح عينة الدراسة لبنك القرض الشعبي الجزائري وكالة المسيلة :4الجدول رقم

 بيانات الاستبيان. على دالطالب بالاعتماالمصدر: من إعداد 

 

 الدراسة. ةرابعا: أدا

 بشكل تساعد وتطويره استبيانإعداد  تم الدراسة، تسهيلالمصرفية، و جودة الخدمات  أثر توضيح قصد  

 ،الاستبيان توضيح محتويات نالمسيلة، ويمكالشعبي الجزائري وكالة  عملاء بنك القرض المعلومات من جمع على

 :الموالية العناصر خلال ثباتها منو صدقها  قياس واختبار

وصياغة  يانالاستب بناء في منها الدراسة، والاستفادة بموضوع الصلة ذات السابقةعلى الدراسات  الاطلاع  -1

 ه؛عبارات

 ؛انيالاستب شملتها التي الرئيسة المحاور و الأبعاد  دتحدي . -2

 ؛الأوليةه صورت في يانالاستب بعد وتحت كل محور وتصميمتحديد العبارات التي تقع تحت كل  -3

 ؛الأولية وتعديلاته بمقترحاته والأخذ المشرف، قبل من يانالاستب وتنقيح مراجعة -4

التسيير  الاقتصادية وعلومالعلوم  والاختصاص، بكليةالأساتذة ذوي الخبرة  من عدد على يانالاستبعرض   -5

المحكمين  أسماء الأساتذةعلى  عوللاطلا لتحكميها،    -المسيلة– محمد بوضياف التجارية، جامعة والعلوم

 .2انظر الملحق رقم  يانللاستب

 .3 رقم الملحقفي شكلها النهائي انظر  يانوضع الاستب  -6

 .الاستبيان محتويات خامسا:

أغراض  لتحقيق ،الضرورية والمعلومات البيانات على الحصول  تساعد أساسية كأداة الاستبيان تصميم تم

 على ثلاثة أجزاء: نى الاستبيااحتو  وقد الدراسة،

، ةالتعلي ي، المهن ي ، المستو العمر )الج  ،في  وتتمثل التعريفية بالبيانات المتعلقة بالأسئلة خاص :الأول الجزء 

 .(التعامل مع البنك تسنوا

رعية الفالبيانات الأساسية لمحور المتيير المستقل جودة الخدمة المصرفية والمتمثلة في المتييرات  يمثل :الجزء الثاني

ويحوي كل بعد على ثلاثة  ،التعاطف( الملموسية، بعد الاستجابة، بعد الأمان، وبعد الاعتمادية، بعد)بعد المستقلة 

 المصرفية.( عبارة للمتيير المستقل جودة الخدمة 15)عشر  خمسة مجملها الكليفي  عبارات. لتكون ( 03)

 .ت( عبارا08)التابع رضا العملاء، ويحوي على ثمانية : يمثل البيانات الأساسية لمحور المتيير الجزء الثالث 

 الدراسة، كمالتحقيق أغراض  والمعلومات الأساسيةلجمع البيانات  ،عبارة 23على الاستبيان  وإجمالا احتوت عبارات

 ذلك:والجدول التالي يبين  الدرجات ليكارت خماس يرنسي  مقياس  تم استخدام

عدد أفراد 

 دراسةال

استمارات عدد 

 الموزعةالاستبيان 

 استمارات عدد 

 المسترجعة الاستبيان

استمارات  عدد

 صالحة غير الاستبيان 

عدد استمارات 

 الاستبيان الصالحة

70 70 65 9 56 
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 .الخماس ي Rensis Likertة حسب مقياس رنسيس ليكارت : يبين درجات الموافق5الجدول رقم 

 الدراسة.من إعداد الطالب بالاطلاع على عدة مراجع ودراسات لها صلة بموضوع  المصدر:

 سادسا: محك الاستبيان.

 حساب من خلال الخماس ي ليكرت مقياس في الخلايا طول  تحديد تم فقد سةراالد في عتمدالم المحك لتحديد

 يةلالخ طول  ىلع حصول لل المقياسفي  قيمة أكبر ىلعه تقسيم ثم ومن (4=1-5) درجات المقياس بين المدى

ح( وهكذا أصبح بداية مقياس وهي واحد صحي)المقياس  في قيمةل أق إلى القيمة ذهه إضافة بعد وذلك (0.80=4/5)

   0.80.طول الخلية
 المحك المعتمد في الدراسة. ح: يوض6الجدول رقم 

مذكرة "، يهاتعزيز  وسُبُل سطينيةلالف الحكومية المستشفيات في ةلالشام الجودة إدارة مبادئ تطبيق مدىناهض ،" زكي المصدر:

العليا، غزة،  ساتدرال والسياسة الإدارة تخصص: القيادة والإدارة، أكاديمية ،اجستيرمقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الم

 .126: ص.2016فلسطين، 

 

 الدراسة)الاستبيان(. سابعا: صدق وثبات أداة

الصد  والثبات تعتبران أهم سمتين للمقياس الجيد، حيث أن الثبات يبحث في مدي اتسا  وثبات عبارات 

هذا القياس بينما الصد  يتعلق بالهدف واليرض الذي بني من أجله المقياس ومن ناحية أخري فإن ثبات 

دقه يتأثر بجميع أنواع الأخطاء سواء عشوائية أو المقياس يتأثر بالأخطاء العشوائية غير منتظمة بينما ص

 1.منتظمة

 صدق الاستبيان: -1

 الصد  خلال، من الاستبيان صد  من التأكدصلاحية الاختبار فعليا وحقيقة ما وضع لقياسه، وتم  

 7.الاستبيان محاور لأبعاد و  البنائي والصد  الاستبيان، لعبارات الداخلي الاتسا  وصد  للاستبيان الظاهري 

                                                
عمان، ، الطبعة الثالثة ،ديبونو لتعليم التفكير ز"، مرك لاختبارات والمقاييس النفسية والتربويةبناء ا أسس،"مجيدشاكر  نسوس :1

 .120 :ص ،2014،الأردنية الهاشمية المملكة
 

 درجة الموافقة الترميز

 بشدةموافق غير  1

 موافق بشدة 2

 محايد 3

 موافق 4

 غير موافق بشدة 5

 درجة الموافقة المتوسط الحسابي النسبي المقابل له طول الخلية

 مستوي منخفض جدا من القبول   %36      -%20            من 1.80     - 1من          

 مستوي منخفض من القبول   %52   -    %36   أكبر من 2.60    -1.80أكبر من 

 مستوي متوسط من القبول    %52   -     %68أكبر من  3.40   -2.60أكبر من 

 مستوي عالي من القبول  %84       - 68 %أكبر من  4.20   -3.40أكبر من 

 مستوي عالي جدا من القبول  %100   - %84  من  أكبر      5.00   -4.20أكبر من 
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 (: المحكمين صدق) الظاهري لصدق ا 1-1

 موضوع المشكلة أو الظاهرة مجال ذات الاختصاص والخبرة في المحكمين من مجموعة على عرض الاستبيان

 وأبعاد ومحاور حول عبارات رأيهم  إبداء منهم طلبو ، والخبرة ذات الاختصاص المحكمين ، من الأساتذةالدراسة

ملاحظات  على اوبناء ،الدراسة لموضوع ومناسبة جديدة تراح عباراتواق والتعديل وذلك بالحذف يانالاستب

 فان الأداة عبارة، وبالتالي23مكونة من  النهائية بصورتها فأصبحت الدراسة أداة تعديل تم المحكمين الأساتذة

 .المحتوى  بصد  تتمتع

  :Interna Validité الاتساق الداخليصدق  1-2

 ،يهإل ت ت ي الذي المحور  مع يانالاستب من عبارات عبارات كل  اتسا مدى الداخلي الاتسا  بصد  يقصد

والمحاور  والأبعاد يانالاستب عبارات من كل عبارة بينبيرسون كارل  الارتباطاستعمال معامل  خلال من ذلك وتم

 .إليها التي ت ت ي

 
 لبعد الاعتمادية. الكلية بالدرجة ديةالاعتمابعد   كل عبارة من عبارات  بينبيرسون  الارتباط معامل: يوضح 7الجدول رقم

 

 رقم

 العبارة

  

 العبارات

معامل 

الارتباط 

 بيرسون 

القيمة 

 الاحتمالية

(Sig) 

 0.000 ** 0.892 المحددة. الأوقات في للأعمال بأدائهو البنك بوعوده  يلتزم 1

 0.000 ** 0.886 عالية. بجودة الخدمات تقديم في عليها للاعتماد مميزة يوظف البنك خبرات 2

أدائها  ويتمالأخطاء  من خالية العملاء خدمات تكون  أن البنك إدارة تحرص 3

 بشكل صحيح ومن المرة الأولي.

0.752 ** 0.000 

 0.000  0.854** بعد الاعتمادية

 ≥α 0.0 5 **الارتباط دال إحصائيا عند مستوي دلالة   

 .25الإصدار  SPSSمج برنا من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

 .للبعد الكلية بالدرجة الملموسية بعدعبارات كل عبارة من  بين بيرسون  الارتباط معامل: يوضح 8الجدول رقم

 

 رقم

 العبارة

 

 العبارات

معامل الارتباط 

 بيرسون 

القيمة 

 الاحتمالية

 0.000 **  0.912 متطورة وعالية. تقنية ذات والمعدات التجهيزات البنك يتوفر لدى 4

 0.000 ** 0.927 جميل وجذاب.للبنك  العام المظهر  5

 0.000 **   0.912 .ولائقمظهر موظفي البنك حسن  6

 0.000 ** 0.775 الملموسية بعد

 .      ≥α 0.0 5**الارتباط دال إحصائيا عند مستوي دلالة   

 

 .25ار الإصد SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:
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 لبعد.ل الكلية بالدرجةالاستجابة  بعد  كل عبارة من عبارات بين بيرسون  الارتباط معامل: يوضح 9رقم الجدول 

 

 رقم

 العبارة

 

 العبارات

 الارتباط  معامل

 بيرسون 

 القيمة

 ةالاحتمالي

 0.000 ** 0.915 .معينة خدمة لإنجاز لمطلوب الوقت فيو دقيق بشكل العملاء إبلاغ 7

 0.000 ** 0.925 .العملاء الدائمة لموظفي البنك لمساعدة والرغبة ستعدادالا  8

 0.000 ** 0.936 .العملاء لطلبات البنك لموظفي الفورية الاستجابة-1 9

 0.000 ** 0.850 بعد الاستجابة 

               ≥α 0.0 5**الارتباط دال إحصائيا عند مستوي دلالة

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  عتماد على مخرجات من إعداد الطالب بالا  المصدر:

 

 .للبعد الكلية بالدرجةالأمان عبارات بعد كل عبارة من  بين بيرسون  الارتباط : يوضح معامل10الجدول رقم 

                   .≥α 0.0 5**الارتباط دال إحصائيا عند مستوي دلالة

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

 .للبعد الكلية بالدرجةالتعاطف بعد  كل عبارة من عبارات  بين بيرسون  الارتباط معامليوضح : 11الجدول رقم 

 

 رقم

 العبارة

  

 العبارات

 الارتباط معامل

 بيرسون 

القيمة 

 الاحتمالية

 0.000 ** 0.956 والمهذبة الرفيعة بالمحادثة بنكلا موظفي یتحلى 13

 0.000 ** 0.919 يحترم موظفي البنك مختلف العملاء. 14

 تقديمهم لدى العملاء اتجاه التامة البنك بالشفافية موظفي یتحلى 15

 .طرفهم من مختلف الخدمات المطلوبة

0.833 ** 0.000 

 0.000 ** 0.834 التعاطف بعد

              .  ≥α 0.0 5حصائيا عند مستوي دلالة**الارتباط دال إ

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

 

 

 

 رقم

 العبارة

  

 العبارات

معامل الارتباط 

 بيرسون 

القيمة 

 الاحتمالية

 0.000 ** 0.868 .والأمانتتم المعاملات في البنك على درجة كبيرة من السرية  10

0000. ** 0.865 .المصرفية تعاملاتي عن لمعلوماتي العالية الحمايةالبنك  وفر ي 11  

 0.000   **  0.903 أشعر بالأمان عند تعاملي مع موظفي البنك. 12

 0.000 ** 0.881 نبعد الأما
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 للمحور. الكلية بالدرجةالعملاء رضا  محور  كل عبارة من عبارات بين بيرسون  الارتباط معامليوضح : 12الجدول رقم 

 .         ≥α 0.0 5**الارتباط دال إحصائيا عند مستوي دلالة

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  جات من إعداد الطالب بالاعتماد على مخر  المصدر:

 :12، 11، 10، 9، 8، 7رقم  نستخلص من الجداول 

تشير إلى ارتباط موجب ذا علاقة طردية موجبة وقوية أي زيادة أو نقصان في عبارات تقابلها  الارتباط معاملات

 زيادة أو نقصان في أبعادها أو محاورها.

 وبذلك تعتبرإحصائيا،  هي دالة وبالتالي ،≥0.0α 1ي دلالةمن مستو  رالاحتمالية أكب قيمكما يلاحظ أن كل ال

 .لقياسه وضعت لما عبارات الاستبيان وأبعاده ومحاوره صادقة

 التي الأهداف تحقق مدى يقي  حيث الدراسة، أداة صد  مقايي  أحد رتعتب الصدق البنائي للاستبيان: 1-3

 .الاستبيان لمحاور  الكلية بالدرجة الدراسة أداة عادأب من بعد كل ارتباط مدى ويبين إليها، الوصول  الأداة تسعى

 
 الكلية لمحور رضا العملاء.بالدرجة  انلأبعاد ومحاور الاستبي كارل بيرسون  الارتباط : معامل13الجدول رقم  

 ≥α 0.0 5**الارتباط دال إحصائيا عند مستوي دلالة

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 رقم

 العبارة

رتباط معامل الا  العبارات

 بيرسون 

القيمة 

 الاحتمالية

 0.000 ** 0.645 .باستمرارخدماته  البنك بتحسن تقوم 16

 0.000 ** 0.660 .اعتبار كل فو   دوما العملاء مصلحة أن البنك تعتبر 17

 0.000 ** 0.719 .إرضائهم بهدف لعملائه را  بمستوى  خدماتيقدم البنك  18

 0.000 ** 0.758 .لدى عملائه تعزيز الرضالالبيع  بعد ما خدمات البنك يقدم 19

 0.000 ** 0771 تعزيز الرضا لديهم. في تساهم مما لعملائه الموعودة الخدماتالبنك يقدم  20

 0.000 ** 0.783 رضاهم.لكسب جيدا تستقبل الموظفون عملاء البنك استقبالا  21

اجات ح تلبي التي الخدمات من وواسعة متنوعة مجموعةالبنك  يقدم 22

 .ومتطلبات عملائه

0.778 ** 0.000 

 0.000 ** 0.762 .مع عملائه الأمر هذا لمناقشة استعداد على مشكلة، البنك يكون  هناك كانت إذا 23

 0.000 **  0.941 محور الرضا

 معامل الارتباط ومحاور الاستبيانأبعاد 

 بيرسون  كارل 

 القيمة الاحتمالية

(Sig) 

 0.000 ** 0.803 لمحور الرضا الدرجة الكلية الاعتمادية معبعد 

 0.000 **   0.717 لمحور الرضا بعد الملموسية مع الدرجة الكلية

 0.000 ** 0.791 لمحور الرضا جابة مع الدرجة الكليةبعد الاست

 0.000 ** 0.862 الكلية لمحور الرضابعد الأمان مع الدرجة 

 0.000 ** 0.773 الكلية لمحور الرضابعد التعاطف مع الدرجة 

 0.000 ** 0.941 الكلية لمحور الرضاالخدمة المصرفية مع الدرجة  محور جودة 
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 :13رقم  من خلال الجدول 

تشير إلى ارتباط موجب ذات علاقة  لمحور الرضابالدرجة الكلية  يانبومحاور الاست الارتباط لأبعادمعاملات 

طردية موجبة وقوية، وأي زيادة أو نقصان في أبعاد جودة الخدمة المصرفية تقابلها زيادة أو نقصان في محور 

 رضا العملاء.

وبذلك ائيا، إحص دالة وبالتالي، ≥α 0.0 5  مستوي دلالةمن  رالاحتمالية أكب قيمكما يلاحظ أن كل ال

 .لقياسه وضعت لما أبعاد الاستبيان ومحاوره صادقة تعتبر

 :يانثبات الاستب -2

 تعطي أن أي مرات متتالية، عدة تطبيقه أعيد إذا النتائج نف  الاستبيان تعطي أن يانالاستب بثبات يقصد 

خلال  من طرقتينام استخد، تم يانثبات الاستب فيها، ولقياس تستخدم مرة كل عند متقاربة قراءات المقياس

 ..Split –halfالنصفية .التجزئة وطريقة كرونباخ الفامعامل الارتباط  طريقة

 :كرونباخ الفامعامل الارتباط  طريقة 2-1

  .يانثبات الاستب كرونباخ لقياسا معامل الف :14الجدول رقم  

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

الأبعاد ولكل  لكلمرتفعة  كرونباخ ألفاالارتباط  معامل ة، قيم14رقم  الجدول  في الموضحة النتائج من

الحد  مرتفع عن قيمة الثبات أن تعنى ، وهذاغاية لكل مرتفعة الذاتي الصد  ككل وكذا   قيمة المحاور وللاستبيان

 قابل النهائيةه صورت في بيانالاست كون ي بذلك إحصائيا ودالةباليرض  مناسبة، وتفيقيم جد  هيو  ، 1(0.6الأدنى )

 المطروحة. واختبار الفرضيات النتائج الدراسة وتحليل أسئلة على للتوزيع على العملاء للإجابة

 

 

 

 
 

                                                
في رضا العملاء دراسة ميدانية على بنك بيمو السعودي  ةالالكتروني  المصرفية  الخدمات جودة أثر "،محمد الحريشه يعل :1

 .48، ص:2018ماجستير، تخصص: إدارة الأعمال التخصص ي، الجامعة الافتراضية السورية، سوريا ، رسالة "،ورياالفرنس ي في س

 الصدق الذاتي   كرونباخ معامل ألفا رقم العبارة البيان 

 0.797 0.794 3-1 بعد الاعتمادية 

 0.906 0.904 6-4 بعد الملموسية

 0.912 0.911 9-7 جابةبعد الاست

 0.853 0.850 12-10 بعد الأمان

 0.898 0.898 15-13 بعد التعاطف

 0.945 0.944 15-1 محور المتيير المستقل جودة الخدمة المصرفية

 0.879 0.879 23-16 محور المتيير التابع   رضا العملاء 

 0.962 0.961 23-1 الاستبيان ككل  
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  :Split –halfالنصفية .التجزئة بطريقة الثبات 2-1

يتكون الجزء الأول من الدرجات الفردية للاختبار  جزأين، بحيثهذه الطريقة على تجزئة الاختبار إلى  دتعتم

 للاختبار.ويتكون الجزء الثاني من الدرجات الزوجية 

 .لقياس ثبات الاستبانة Guttman Split-Half Coefficient t :15رقمالجدول 

 

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

لقياس ثبات  Guttman Split-Half Coefficient الارتباطأن معامل 15رقم نلاحظ من خلال الجدول 

 وهي صالحة لما وضعت لاختباره. بثبات مرتفععلى أن الأداة تتمتع  مما يدل 0.955عالي   جدا يان الاستب

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha Part 1 Value .931 

N of Items 12a 

Part 2 Value .920 

N of Items 11b 

Total N of Items 23 

Correlation Between Forms .923 

Spearman-Brown Coefficient Equal Length .960 

Unequal Length .960 

Guttman Split-Half Coefficient .955 

a. The items are: Q1, Q2, Q3, Q4, Q5, Q6, Q7, Q8, Q9, Q10, Q11, Q12. 

b. The items are: Q13, Q14, Q15, Q16, Q17, Q18, Q19, Q20, Q21, Q22, Q23. 
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ـــالفصل ال ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ــــثاني: ـ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــــ ـــ ــــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ــــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ــــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ  الدراسة الميدانية ـــ

 البيانات تحليلأسلوب  ثامنا:

  SPSS   (statistical package for the social sciences)  للعلوم الاجتماعيةالحزمة الإحصائية برنامج  استخدام 

 موافق،)غير موافق بشدة، غير الدرجات  اعتماد مقياس ليكرت خماس يوللإجابة على الاستبيان تم ،  25الإصدار

والتحقق من صحة فرضيات الدراسة  ومعالجتها وترميزها البيانات جمعتم كما بشدة(،  ق، موافقمواف محايد،

 الأساليب الإحصائية التالية: باستخدام

الاتسا  الداخلي والصد  البنائي  صد  لقياسPearson Correlation Coefficientبيرسون    ارتباط معامل -1

  للاستبيان 

 .للاستبيان الداخلي الاتسا  ثبات لقياس (Cronbach's Alpha) ألفاكرونباخ معامل -2

 .النصفية .التجزئة بطريقة الثبات لقياسGuttman Split-Half Coefficientارتباط  معامل -3

 Descriptive)باستخدام الإحصاءات الوصفية  التعريفية للدراسة الميدانيةالخصائص وتحليل عرض  -4

Statisticsلعينة الشخصية البيانات أساس ي في وصف بشكل تستخدم تيوالئص عينة الدراسة ( لمعرفة خصا 

  .الدراسة

  kolomogorov-smirnovللمتييرات التعريفية باستخدام اختبار  Tests of Normalityاختبار اعتدالية التوزيع  -5

ت لمتييرا Tests of Normalityاختبار اعتدالية التوزيع ، من خلال  نعرض وتحليل عبارات ومحاور الاستبيا -6

 .kolomogorov-smirnovاختبار كذا  استخدام معامل الالتواء بيرسون وو الدراسة )المستقل والتابع( 

 استجابات أو انخفاض ارتفاع مدى لمعرفة ومتييرات الدراسة وذلك انيالحسابي لعبارات الاستب الوسطحساب  -7

 Standard Deviationالمعياري  لانحرافا وكذا .للدراسة الرئيسة والمحاور  العبارات والأبعاد عن أفراد العينة

محاوره أبعاده و  عبارات أبعاد الاستبيانمن  عبارة لكل الدراسة مفردات استجابات انحراف مدى على للتعرف

ولمعرفة  ،تشتتها وانخفض الاستجابات تركزت الصفر من قيمته اقتربت الحسابي، فكلما وسطها عن ةالرئيسي

 تبيان ومتييرات الدراسة تم حساب الوزن ال سبي لها.الاس لعبارات الأهمية ال سبية

 :باستخدام Test of Hypothèsesالدراسة  وفحص فرضياتختبار ا -8

لمعرفة أثر المتييرات المستقلة مع المتيير  Analysis Regression Linearالخطي البسيط والمتعدد الانحدار   8-1

 التابع.

 إحصائية دلالة ذات فرو لا توجد  أنه من للتحقق Independent-samples T-test للعينات المستقلة Tاختبار  8-2

 ر التعريفي الج  .للمتيي تعزى  المبحوثين استجابة درجة في

 درجة في إحصائية دلالة ذات فرو لا توجد  أنه من للتحقق One Way ANOVAالأحادي  التباين تحليل اختبار 8-3

 سنوات التعامل مع البنك(. ،المهنة، المستوي التعلي ي ،العمر)التعريفية  للمتييرات تعزى  المبحوثين استجابة

 :الثانية ةلاختبار الفرضية الرئيسي ANOCOVAاختبار تحليل التباين المشترك  8-4

 ،الج  ، العمر)التعريفية  للمتييرات تعزى  المبحوثين استجابة درجة في إحصائية دلالة ذات فرو لا توجد  "

 تعامل مع البنك(.سنوات ال ،المهنة، المستوي التعلي ي
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ـــالفصل ال ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ــــثاني: ـ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــــ ـــ ــــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ــــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ــــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ  الدراسة الميدانية ـــ

 

  نتائج الدراسة الميدانية وتحليلعرض  الثاني:المطلب 

 التعريفية للدراسة الميدانية.النتائج المتعلقة بالخصائص  وتحليل أولا: عرض

 المستوي التعلي ي، المهنة، سنوات العمر، الج  ،) التعريفية للدراسة الميدانيةالخصائص عرض وتحليل  

 .(Descriptive Statistics)باستخدام الإحصاءات الوصفية  (كالبن التعامل مع

 kolomogorov-smirnovاختبار  تم استخدام Tests of Normality اعتدالية التوزيع الطبيعي لمعرفة

 
 kolomogorov-smirnov التعريفية ونتائج اختبار يراتغيوضح توزيع العينة حسب المت: 16رقم الجدول 

 kolomogorov-smirnov اختبار %النسبة التكرارات الفئة  يةالمتغيرات الديمغراف

(Sig) 

 0.186 %53.60 30 ذكر الجنس

 0.101 %46.40 26 أنثي

ــ ـــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ـــــالمجــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـــموعـ ـــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ   %100 56 ـ

 

 العمر

 0.074 %16.10 90 سنة 30 -20من 

 *0.200 %19.60 11 سنة 40 -31من 

 *0.200 %26.80 15 سنة 50 -41من 

 0.052 %37.50 21 سنة 50من  أكبر

ــ ـــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ـــالمجــ ـــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ   %100 56 موعـ

  

 المستوي التعليمي

 0.092 %39.30 22 اقل من ثانوي 

 *0.200 %19.60 11 ثانوي 

 0.172 %25.00 14 بكالوريا 

 *0.200 %16.10 9 وأكثر  ليسان 

ـــ ـــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــالمجــ ــ ـــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ـــموعــ ـــ ــ ــ   %100 56 ــ

  

 المهنة

 *0.200 %39.30 22 أعمال حرة

 *0.200 %25.00 14 تاجر

 *0.200 %21.40 12 موظف

 *0.200 %14.30 8  متقاعد

ــ ـــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ـــالمجــ ـــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ   %100 56 موعـ

 

 سنوات التعامل

 مع البنك

 *0.200 %10.70 6 سنة 2اقل من

 *0.200 %21.40 12 سنوات 5 -2من 

 *0.200 %33.93 19 سنوات10- 6من 

 0.054 %33.93 19 وأكثر ةسن 11

ــ ـــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ـــالمجــ ـــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ـــموعــ ـــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ   %100 56 ــ

        kolomogorov-smirnov * الحد الأعلى لمعنوية اختبار

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  عتماد على مخرجات من إعداد الطالب بالا  المصدر:
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ـــالفصل ال ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ــــثاني: ـ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــــ ـــ ــــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ــــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ــــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ  الدراسة الميدانية ـــ

لجميع المتييرات  kolomogorov-smirnov لاختبار أن قيم الدلالة المعنوية 16نلاحظ من الجدول رقم 

ما  ا، وهذتشير إلى أن المتييرات التعريفية تتبع التوزيع الطبيعيمما  ≥α 0.0 5 من مستوي المعنوية أكبرالتعريفية 

 .فيشر(الفروق اختبار ) لذلكاختبارات مناسبة  راءتسمح لاحقا بإج

 لجنسا -1
 يوضح توزيع أفراد العينة حسب الجنس :12رقم  الشكل

 

 
 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 :12أعلاه رقم  والشكل 16رقم  نلاحظ من الجدول 

 وبشكل العينة وبالتالي %46.43والإناث 53.57 %الدراسة بين الذكور  لتوزيع أفراد العينة المئويةتقارب ال سب 

  متوازن  بشكل الج سين كلا تضمنت تقريبي
ً
 انفتاح المجتمع الجزائري ودخول المرأة الحياة المهنية. إلىويشير  ،تقريبا

 العمر: -2
 .يوضح توزيع أفراد العينة حسب العمر :13رقم الشكل 

 

    
 .EXCELلب بالاعتماد على مخرجاتمن إعداد الطا المصدر:
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 :13والشكل أعلاه رقم  16نلاحظ من الجدول رقم

 ،فأكثر سنة50و سنة50 - سنة41ومن  ،سنة 40 -31ومن  سنة 30-20 من :أقسام 4 إلى يير العمرتم قسم   

 العمرية الفئة هاتلي 37.50 %مشاركتها نسبة بليت ؛حيث مشاركة الأكثر هي سنة50أكثر من  العمرية الفئة أنويتجلي 

وتعد  19.60 %ب سبة مشاركة  سنة40 -31تليها الفئة العمرية من  ، ثم%26.80ب سبة مشاركة  سنة 50 -41 من

 ..%16.1هي الأقل مشاركة ب سبة  سنة30الفئة العمرية اقل من 

 

 التعليمي:المستوي  -3
 التعليمي. توزيع أفراد العينة حسب المستوي  :14الشكل رقم 

 

 
 .EXCELمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات المصدر:

 

 المجزأو  ،البنك لعملاء التعلي ي المستوى في  اختلافوجود  14رقم  أعلاه والشكل 16رقم  الجدول  يلاحظ من

 تلتها فئة، و39.3 %ب سبةمستواهم التعلي ي اقل من ثانوي  العملاء فئة عليه هيمنت حيث مستويات أربعة إلى

تتمثل  كانت ، أما الفئة الأقل19.60 %نسبة حين تحصلت فئة مستوي ثانوي على في  ،25% سبة مستوي بكالوريا ب

 .16.10 %نسبةفي الفئة بدون مستوي 
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  المهنة: -4
 .توزيع أفراد العينة حسب المهنة :15الشكل رقم 

 

 
 EXCELمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات المصدر:

 فئة تلتها ثم ،39.3% ب سبةالأعمال الحرة  فئةكانت لنسبة  أكبر أن 15شكل أعلاه رقم وال 16 نلاحظ من الجدول 

 المتقاعدينفئة الأخيرة عادت لالمرتبة  ، وفي21.40%ب سبة  الموظفين ، وبعدهما فئة25 %ب سبة التجار

 ،14.30%ب سبة

 

 البنك:سنوات التعامل مع  -5
 .لتعامل مع البنكا حسب سنواتأفراد العينة  ع: توزي16الشكل رقم 

 

 
 EXCELمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات المصدر:

  

والشكل أعلاه 16رقم  الجدول  من يتضح ؛حيث فئات أربع إلىمتيير سنوات التعامل مع البنك  تقسيم تم

 وهذا ،33.90 %ا بالتساوي نسبة حيث بليت اعلي ، تمثلانسنة وأكثر 11سنوات وفئة  10-6 تين منفئال أن16رقم 

الفئة وتلتها  ،طويلة فترة منذ معهم يتعامل نالذيالحفاظ على العملاء الأكثر أقدمية،  ةيتبع إستراتيجي البنك أن تعني

 .(2سنتين )لفئة الأقل من  10.70 %والمرتبة الأخيرة ب سبة  ،21.10 %ب سبة  سنوات 5 -2 من
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 الاستبيان عبارات ومحاور  ثانيا: تحليل

 التوزيع: اختبار اعتدالية  -1

 ومعامل smirnov-kolomogorovم اختبار استخداتم اعتدالية التوزيع الطبيعي لمتييرات الدراسة،  اختبار

 الطبيعي.المتييرات تتبع التوزيع  ( فإن1و + 1-إذا كانت قيمة الالتواء محصورة بين ) ، 1الالتواء

 

 .: يبين نتائج اختبار اعتدالية التوزيع الطبيعي لمتييرات الدراسة17الجدول رقم 

      kolomogorov-smirnov * الحد الأعلى لمعنوية اختبار

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 وقيمها سالبة( 1و + 1-)أن معاملات الالتواء لجميع متييرات الدراسة محصورة بين  17 رقم الجدول  من يلاحظ

 لجميع متييرات الدراسة kolomogorov-smirnov لاختبار ن قيم الدلالة المعنويةأ االتواء سالب جهة اليسار(، كم)

 .تتبع التوزيع الطبيعيالبيانات تشير إلى أن مما  ≥α 0.0 5 من مستوي المعنوية أكبر

  الاستبيان وأبعاد ومحاور لعبارات  الإحصائي التحليل نتائج -2

يان عبارات الاستب عبارة من لكلال سبي ومستوي القبول  والوزن المعياري  والانحراف الحسابي الوسط يلي فيما

 .إليهاالذي ت ت ي  والأبعاد والمحور 

 الاعتمادية:بعد  2-1

 .الاعتمادية " بعد" للاستبيانبالبعد الأول  المتعلقة التحليل نتائج :18الجدول رقم 

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

                                                
العلوم الإنسانية، العدد السادس،  ة"، مجل تقنين استبيان محتوي العمل لروباز كرزاك في مجال التعليم: كريمة حيواني، فتيحة بن زروال "1 

 .234: ص، 2016سمبر جامعة أم البواقي، الجزائر، دي

 kolomogorov-smirnov(Sig) اختبار معامل الالتواء متغيرات الدراسة

 0.139 0.744- بعد الاعتمادية

 * 0.200 0.470- بعد الملموسية

 0.079 0.551- بعد الاستجابة

 * 0.200 0.558- بعد الأمان

 * 0.200 0.777- بعد التعاطف

 * 0.200 0.896-  محور رضا العملاء

 رقم

 العبارة

 المتوسط العبارات

 لحسابيا

 الانحراف

 المعياري 

 الوزن

 النسبي

 الترتيب

 

 مستوي 

 القبول 

 عال 1 %70.80 1.095 3.54 المحددة. الأوقات في للأعمال بأدائهو البنك بوعوده  يلتزم 1

 تقديم في عليها للاعتماد مميزة يوظف البنك خبرات 2

 عالية. بجودة الخدمات

 عال 2 70.40% 0.991 3.52

 من خالية العملاء خدمات تكون  أن البنك إدارة تحرص 3

 الأخطاء.

 عال 3 68.20% 1.075 3.41

 عال الأول  %69.60 0.887 3.48 بعد الاعتمادية
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 بعد الملموسية: 2-2

 .الملموسية"بعد " يانللاستب بالبعد الثاني المتعلقة التحليل جنتائ :19جدول رقم ال

 

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

  بعد الاستجابة: 2-3

 .""بعد الاستجابةيان للاستب لثبالبعد الثا المتعلقة التحليل نتائج :20جدول رقم ال

  دال الحسابي المتوسط**
 
 . α≤  0.05) )  مستوى معنوية عند إحصائيا

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 بعد الأمان: 4-2 

 .الأمان"بعد " للاستبيانالرابع  بالبعد المتعلقة التحليل ج: نتائ21جدول رقم 

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

رقم 

 العبارة

المتوسط  العبارات

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

 الوزن

 النسبي

 الترتيب

 

 مستوي 

 القبول 

 تقنية ذات والمعدات التجهيزات لبنكا يتوفر لدى 4

 متطورة وعالية.

 متوسط 1 66.80% 1.049 3.34

 متوسط 3 %65.80 1.004 3.29 جميل وجذابللبنك  العام المظهر 5

 متوسط 2 %66.4 1.097 3.32 .ولائقمظهر موظفي البنك حسن  6

 متوسط الخامس %66.20 0.962 3.31 بعد الملموسية

 رقم

 العبارة

المتوسط  العبارات

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

 الوزن

 النسبي

 الترتيب

 

 مستوي 

 القبول 

 متوسط 2 %66.80 1.014 3.34 .معينة خدمة لانجاز دقيق بشكل ءالعملا إبلاغ 7

 الدائمة لموظفي البنك لمساعدة والرغبة الاستعداد 8

 .العملاء

 متوسط 1 67.20% 1.052 3.36

 متوسط 3 %66.00 0.952 3.30 العملاء. لطلباتلموظفي البنك  الفورية الاستجابة 9

 متوسط لثالثا %66.60 0.927 3.33 بعد الاستجابة

 رقم

 العبارة

 

 اراتالعب

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

 الوزن

 النسبي

 الترتيب

 

 مستوي 

 القبول 

تتم المعاملات في البنك على درجة كبيرة من السرية  10

 .والأمان

 عال 1 70.00% 1.176 3.50

 تعاملاتي عن لمعلوماتي العالية الحمايةالبنك  وفري 11

 .المصرفية

 عال 2 68.20% 1.075 3.41

 عال 2 %68.20 1.058 3.41 بالأمان عند تعاملي مع موظفي البنكأشعر   12

 عال الثاني %68.80 0.968 3.44 بعد الأمان
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  بعد التعاطف: 2-5

 .""بعد التعاطف للاستبيانالخامس  بالبعد المتعلقة التحليل ج: نتائ22جدول رقم ال

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  لى مخرجات من إعداد الطالب بالاعتماد ع المصدر:

 

 محور جودة الخدمة المصرفية:  2-6

 .جودة الخدمة المصرفية: نتائج تحليل المتعلقة بالمتغير المستقل محور 23الجدول رقم

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 رقم

 العبارة

 

 العبارات

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

 الوزن

 النسبي

 الترتيب

 

 مستوي 

 القبول 

 متوسط 2 %67.60 0.964 3.38 .یتحلى موظفي البنك بالمحادثة الرفيعة والمهذبة 13

 متوسط 3 %65.80 0.909 3.29 يحترم موظفي البنك مختلف العملاء 14

 العملاء اتجاه التامة شفافيةبال البنك موظفي یتحلى 15

 .طرفهم من مختلف الخدمات المطلوبة تقديمهم لدى

 متوسط 1 67.80% 0.928 3.39

 متوسط الرابع %66.40 0.853 3.32 بعد التعاطف

المتوسط  المحور 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

 الوزن

 النسبي

 الترتيب

 

 مستوي 

 القبول 

، ة، بعد الملموسيبعد الاعتمادية) جودة الخدمة المصرفية

 بعد الاستجابة، بعد الأمان بعد التعاطف(.

 متوسط / 67.40% 0.771 3.37
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 رضا العملاء: محور  2-7

 العملاء.رضا بالمتغير التابع محور    المتعلقة التحليل : نتائج24 رقم الجدول 

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

 :يلي ما استخلاص يمكن 23،24 ،22، 21، 20، 19، 18رقم: جداول ال من

  العبارات التي ت ت ي إلى بعد الاعتمادية وبعد الأمان حيث  الموافقة هيدرجة عالية من العبارات التي تشير إلى

قيم  وهي    % 70.80و   %68.20وبأوزان نسبية بين [3.54 - 3.41] بين محصورةمتوسطها الحسابي  كانت قيم

اهتمام الوكالة بشكل وهذا ما يفسر  سلم المتوسطات المرجحة استنادا لمجالوذلك  عاليةقبول درجة تشير إلى 

 الاعتمادية والأمان لكسب رضا عملائها. كبير ببعد

 5للعبارتين التاليتين: العبارة رقم  ووزن نسبي لمحور جودة الخدمة المصرفية  كان أن أصير متوسط يلاحظ 

 يحترم موظفي البنك مختلف) 14رقم  الملموسية والعبارة( من بعد جميل وجذابللبنك  العام المظهر)

 ، %65.80ووزن نسبي على التوالي  3.34، 3.29على الترتيب حسابي التعاطف، بمتوسط( من بعد عملاءال

عملاء بنك القرض الشعبي  منطقي لإجاباتوهذا تفسير المتوسط من القبول ان للمستوي تمنتمي 66.80%

منذ م استبداله أو تجديده يت ولمأن مقر الوكالة قديم  ثحي (5الخامسة ) العبارة المسيلة علىالجزائري وكالة 

تستوجب على  امستقبلا، كم الوكالة تحسينهتستوجب على  وهذا ما .1973المسيلة سنة  الوكالة بمدينة نشأت

 العملاء.فئات  لمختلفوتحسين مستوي الاحترام  الوكالة رفعموظفي 

 رقم

 العبارة

المتوسط  العبارات                                    

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

 الوزن

 النسبي

 الترتيب

 

 مستوي 

 القبول 

 عال 4 %70.00 0.934 3.50 .باستمرار خدماته البنك بتحسين قومي 16

 كل فو   دوما العملاء مصلحة أن البنك تعتبر 17

 .اعتبار

 عال 3 70.40% 0.914 3.52

 بهدف لعملائه را  بمستوى  خدماتيقدم البنك  18

 .إرضائهم

 عال 2 70.80% 1.026 3.54

 لتعزيز الرضاالبيع  بعد ما خدمات البنك يقدم 19

 .لدى عملائه

 عال 1 71.00% 1.025 3.55

 مما لعملائه الموعودة الخدماتالبنك يقدم  20

 تعزيز الرضا لديهم. في تساهم

 عال 2 70.80% 1.061 3.54

جيدا تستقبل الموظفون عملاء البنك استقبالا  21

 رضاهم.لكسب 

 عال 5 69.20% 1.026 3.46

 من وواسعة متنوعة مجموعةالبنك  يقدم 22

 .حاجات ومتطلبات عملائه تلبي التي الخدمات

 متوسط 7 66.00% 1.127 3.30

 استعداد على مشكلة، البنك يكون  هناك كانت إذا 23

 .مع عملائه الأمر هذا لمناقشة

3.34 

 

 متوسط 6 66.80% 1.180

 عال / %69.20 0.765 3.46 العملاء رضامحور 
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  69.60 بوزن نسبي لاعتماديةا بعد هو ة من ناحية الجودة وكالة المسيل  بنك لدى الأقوى  البعد بأن يتضحكما% 

حسب سلم المتوسطات المرجحة  القبول الدرجة العالية من إلى  تشير إلي انتمائه  وهو  3.48حسابي بمتوسطو 

 الاعتمادية احتلت حيث الأخرى  الدراسات نتائج معظم معه الدراسة هذ نتائج وتتفق،المعتمد في الدراسة 

 حيث باستخدامها يقومون  التي الخدمات نوع اختلاف على عملاءال نظر وجهة من القصوى  ال سبية الأهمية

 وخلو والسرية والدقة السرعة تقديمها تستلزم حيث المصرفية الخدمات طبيعة مع متسقة النتيجة هذه جاءت

 جودة تعك  والذي الاعتمادية بعد تعبر عن العناصر هذه وكل وغيرها الخطأ من والحسابات السجلات

 من يحكم والتي العميل يتلقاها التيوالجوهرية  الأساسية الخدمة الوقت نف  في مثلوي الخدمة مخرجات

 .له المصرفية المقدمة الخدمة جودة على خلالها

  لا يقل أهمية  3.44حسابي  بمتوسطو  68.80%بوزن نسبي  الأمان في المرتبة الثانية من ناحية الجودة بعد يأتي

 القبول.للدرجة العالية من معبرا عن انتمائه  البعد الأول بعد الاعتماديةوقوة من 

 وبعد التعاطف وبعد الملموسية من ناحية الجودة بعد الاستجابة بعاد الضعيفة مقارنة ببعدين السابقينأما الأ 

 3.31، 3.32، 3.33وبمتوسطات حسابية على التوالي  66.20، %66.40% ،66.60%على الترتيب بأوزان نسبية 

المتوسطية  الدرجة الحسابي المرجح ذات إلى الوسطقيم وسطها الحسابي. منتمية في مجملها وهي ذات تقارب في 

 .القبول من 

   المتوسط بلغ حيث المتوسطةالدرجة  ضمن عدالمسيلة ت وكالة بنك المصرفية ككل لدىالخدمة  جودة محور 

المستوي  إلىت ت ي  لكبذ 67.40%نسبي  وبوزن 3.37ككل الخدمة المصرفيةجودة بعاد لأ لمحور الحسابي 

العالي من  ذات المستوي نوعا ما إلى المجال  وأقربالمنخفض  المستوي  من، وهي ابعد القبول المتوسط من 

 القبول.

 استنادا لسلم المتوسطات المرجحة حيث  القبول،من  عاليةإلى درجة  رأغلبية عبارات محور رضا العملاء تشي

بمتوسط حساب على الترتيب  23ورقم  22باستثناء العبارتين رقم  ،[3.55 – 3.40] بينكانت قيمها محصورة 

 درجة القبول المتوسطية.منتميتان إلى  %66.80، %66.00 التوالي على ووزن نسبي 3.34، 3.30

   عالية درجة وذات  ايجابيمؤشر وهو  69.20%وبوزن نسبي  3.46 العملاءالحسابي لمحور رضا  المتوسطبلوغ

وكالة ملاء عن جودة الخدمات المصرفية المقدمة من طرف بنك القرض الشعبي الجزائري، لرضا الع قبول من ال

 المسيلة. وإجمالا عبارات محور الرضا تشير إلى تحقيق الوكالة لمستوي رضا عملاء   في اتجاه ايجابي.

 من  صرفية التيالمال سبية لمختلف أبعاد جودة الخدمة  الأهمية بين اختلاف بوجود ما سبق نستدل بناءا على

 لديهم.من مستوي الرضا  رضا العملاء ورفعبالتأثير على  الوكالة خلالها تقوم
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  .Test of Hypothèsesفرضيات المطلب الثالث: اختبار وفحص 

 الأولي. ةمن الفرضية الرئيسي الفرضية الفرعية الأولي ر أولا: اختبا

 عند وكالة المسيلةCPA القرض الشعبي الجزائري  رضا عملاء بنك ة علىالاعتمادي إحصائية لبعد دلالة ذو أثر يوجد" 

 ."α≤  0.05) )  مستوى معنوية

المستقل بعد الاعتمادية للمتيير الفرعي استخدام أسلوب الانحدار الخطي البسيط  هذه الفرضية تم لاختبار صحة

 ما يوضحه الجدول التالي: العملاء وهووالمتيير التابع رضا 
 رضاالتابع بعد الاعتمادية على المتغير  المستقل الفرعي المتغير أثر لقياس البسيطالخطي  الانحدار تحليل : نتائج25 قمالجدول ر 

 العملاء

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

 الخطي البسيط لبعد الاعتمادية.الانحدار  ومعدلةط شكل الانتشار نقا ح: يوض17الشكل رقم 

 

 
 

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 :التالي الإحصائي التحليل استخلاص يمكن 17أعلاه رقم  والشكل 25الجدول رقم  خلال من

 المتيير يفسرها التابع المتيير في 64 %إلى أن  تشير حيث توفيق،ال لجودة مقياس وهو 2Rالتحديد  معامل يظهر -1

 أخرى، عوامل إلى ترجع 36 %  .الباقي وأن الاعتمادية بعد الفرعي

 تمثيل خط وبالتالي جودة العشوائية، الأخطاء صير إلى كذلك تشير 0.46 والبالية للتقدير المعياري  الخطأ قيمة  -2

 .17رقم يوضحه الشكل  الانتشار كما شكل لنقاط الانحدار

 رضا العملاء على بعد الاعتمادية أثر لقياس الخطي البسيط الانحدار تحليل نتائج

 0.460=للتقدير المعياري  الخطأ                                                               2R =0.644التحديد  معامل

                                                                                                                            F = 0.000))المعنوية  مستوى                                                                            97.823==(F)قيمة

 Tمعنوية Tقيمة βبيتا B Std. Error المتغير

 0.000 4.193 / 0.256 1.055 الثابت

 0.000 9.891 0.803 0.070 0.692 بعد الاعتمادية
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ـــالفصل ال ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ــــثاني: ـ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــــ ـــ ــــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ــــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ــــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ  الدراسة الميدانية ـــ

مما يؤكد القوة α≤  0.05)  ) مستوى معنوية عند(F) ر( لاختبا0.000نلاحظ من الجدول المعنوية العالية ) -3

 وذو معنوي  الانحدار نموذج التفسيرية العالية لنموذج الانحدار الخطي البسيط من الناحية الإحصائية وبالتالي 

 .إحصائية دلالة

 فإن المتييرين بين ايجابي أثر هناك أن إلى تشير مما B=   0.69بليت  حيث الميل معلمة قيمة الجدول  يظهر كما -4

 وللمعلمة ،0.69 بمقدار العملاء رضا في زيادة تقابلها واحدة درجة الاعتمادية بمقدار بعد في تحسين أو زيادة أي

 .الميل معلمة معنوية إلى تشير مما 0.05 من أقل وهي 0.000 معنوي  مستوى 

 مما 0.05 من أقل وهي 0.000 معنوية مستوى  تحت 1.06 بليت الثابت فقد الحد التقاطع معلمة إلى ل سبةبا  -5

 في الاعتمادية ببعد الاهتمام أهمية إلى تشير الانحدار معلمتي معنوية ظهور  وبالتالي فإن معنوياتها، إلى تشير

 ة.المسيلوكالة  CPAالقرض الشعبي الجزائري الزبون ببنك  رضا تحسين

مما تشير إلى قوة اختبار بعد الاعتمادية، ويقل احتمال  ،βكلما زادت قيمة  Tعنويةللمαكلما نقصت قيمة -6

 قبول الفرضية الصفرية المطروحة في الدراسة. 

 .xبالرمز الاعتماديةونرمز  Yالخطي البسيط للرضا الذي نرمز له بالرمز  معادلة الانحدار -7

Y=1.06+0.69X 

 .تقابلها زيادة في المتيير التابع رضا العملاءالفرعي المستقل بعد الاعتمادية  المتييرن أي زيادة في تشير المعادلة إلى أ

 الفرضية المطروحة: سبق نقبل ما خلال ومن -8

وكالة CPA الشعبي الجزائري  القرض رضا عملاء بنك الاعتمادية على إحصائية لبعد دلالة ذو أثر  يوجد "

 ".α≤  0.05) )  مستوى معنوية عند المسيلة

 

 الأولي. ةللفرضية الرئيسي الفرضية الفرعية الثانية ثانيا: اختبار 

 عند وكالة المسيلةCPA القرض الشعبي الجزائري  على رضا عملاء بنك الملموسية إحصائية لبعد دلالة ذو أثر يوجد "

 "α≤  0.05) )  مستوى معنوية

دار البسيط للمتيير المستقل بعد الملموسية والمتيير التابع استخدام أسلوب الانح الفرضية تمصحة هذه  ر. لاختبا

 ما يوضحه الجدول التالي: العملاء، وهورضا 

 
 رضاالتابع بعد الملموسية على المتغير  المستقل الفرعي المتغير أثر لقياس البسيط الانحدار تحليل نتائج : يبين26رقم الجدول 

 .العملاء

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

 

 العملاء رضا على الملموسية بعد أثر لقياس البسيط الخطي الانحدار  تحليل نتائج

 0.538للتقدير= المعياري  الخطأ                                                                2R = 0.514التحديد  معامل

 F = 0.000))المعنوية  مستوى                                                                                 57.16 = (F)قيمة

 Tمعنوية Tقيمة βبيتا B Std. Error المتغير

 0.000 6.074  0.260 1.579 الثابت

 0.000 7.560 0.717 0.075 0.570 لموسيةبعد الم
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ـــالفصل ال ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ــــثاني: ـ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــــ ـــ ــــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ــــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ــــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ  الدراسة الميدانية ـــ

 الخطي البسيط لبعد الملموسيةالانحدار  ومعدلةار نقاط شكل الانتش ح: يوض18الشكل رقم 

 

 
 

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

 :التالي الإحصائي التحليل استخلاص يمكن 18أعلاه رقم  والشكل 26رقم الجدول  خلال من

 المتيير يفسرها التابع المتيير في 51 %إلى أن  رتشي حيث التوفيق، لجودة مقياس وهو2Rالتحديد  معامل يظهر -1

 .أخرى  عوامل إلى ترجع 49 %  .الباقي وأن الملموسية بعد الفرعي

 وبالتالي جودة نوعا ما، العشوائية الأخطاء صير إلى كذلك تشير 0.53والبالية للتقدير المعياري  الخطأ قيمة أما -2

 .18رقم  ه الشكلالانتشار كما يوضح شكل لنقاط الانحدار خط تمثيل

مما يؤكد القوة α≤  0.05) )  مستوى معنوية عند (F)رلاختبا (0.000نلاحظ من الجدول المعنوية العالية ) -3

 وذو معنوي  الانحدار نموذجالتفسيرية  جيدة  لنموذج الانحدار الخطي البسيط من الناحية الإحصائية. وبالتالي 

 .إحصائية دلالة

 أي فإن المتييرين بين ايجابي أثر هناك أن إلى تشير مما B= 0.57بليت  حيث يلالم معلمة قيمة الجدول  يظهر  -4

 وللمعلمة ،0.57 بمقدار العملاء رضا في زيادة تقابلها واحدة درجة بمقدار موسيةالمل بعد في تحسين أو زيادة

 .الميل معلمة معنوية إلى تشير مما 0.05 من أقل وهي 0.000 معنوية مستوى 

 مما 0.05 من أقل وهي 0.000 معنوية مستوى  تحت 1.58 بليت الثابت فقد الحد التقاطع معلمة ىإل بال سبة أما -5

 فيموسية الملببعد  الاهتمام أهمية إلى تشير الانحدار معلمتي معنوية ظهور  وبالتالي فإن معنوياتها، إلى تشير

 المسيلة.وكالة  CPAي الشعبي الجزائر القرض ببنك العملاء   رضا تحسين

، مما تشير إلى قوة اختبار بعد )الخطأ من النوع الثاني( βكلما زادت قيمة  Tعنويةللمαنقصت قيمة كلما -6

 .المطروحة في الدراسةالبديلة احتمال قبول الفرضية  يزيد من الملموسية، و 

 .X بالرمزعد الملموسية لبونرمز  Yالخطي البسيط للرضا الذي نرمز له بالرمز  معادلة الانحدار -7

Y=1.58+0.75X 

 تشير المعادلة إلى أن أي زيادة في المتيير الفرعي المستقل بعد الملموسية تقابلها زيادة في المتيير التابع رضا العملاء.

 : في الدراسة الفرضية المطروحة سبق نقبل ما خلال من -8
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ـــالفصل ال ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ــــثاني: ـ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــــ ـــ ــــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ــــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ــــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ  الدراسة الميدانية ـــ

وكالة CPA الشعبي الجزائري  القرض رضا عملاء بنك الملموسية على إحصائية لبعد دلالة ذو أثر  يوجد "

 ".α≤  0.05) )  مستوى معنوية عند المسيلة

 

 الأولي. ةللفرضية الرئيسي الفرضية الفرعية الثالثة ثالثا: اختبار 

وكالة CPA القرض الشعبي الجزائري  رضا عملاء بنك الاستجابة على إحصائية لبعد دلالة ذو أثر " يوجد

 ".α≤  0.05) )  مستوى معنوية عند المسيلة

للمتيير المستقل بعد  الخطي البسيط ذه الفرضية تم استخدام أسلوب الانحدارلاختبار صحة ه

 الاستجابة والمتيير التابع رضا العملاء وهو ما يوضحه الجدول التالي:
بعد الاستجابة على المتغير  المستقل الفرعي المتغير أثر لقياس البسيطر الخطي الانحدا تحليل نتائج ن: يبي27رقم الجدول 

 .العملاء رضاالتابع 

 ءرضا العملا علىالاستجابة  بعد أثر لقياس البسيط الخطي الانحدار  تحليل نتائج

 0.472=للتقدير المعياري  الخطأ                                                     2R = 0.626التحديد  معامل

 F = 0.000))المعنوية  مستوى                                                                     90.207 = (F)قيمة

 Tمعنوية Tقيمة βبيتا B Std. Error المتغير

 0.000 5.451  0.237 1.294 الثابت

 0.000 9.498 0.791 0.069 0.652 الاستجابةبعد 

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

 الخطي البسيط لبعد الاستجابةالانحدار  ومعدلةنقاط شكل الانتشار  يوضح: 19الشكل رقم 

 
 

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

 :التالي الإحصائي التحليل استخلاص يمكن19والشكل أعلاه رقم  27رقم  الجدول  خلال من

 المتيير يفسرها التابع المتيير في 62 %إلى أن  تشير حيث التوفيق، دةلجو  مقياس وهو 2Rالتحديد  معامل يظهر -1

 .أخرى  عوامل إلى ترجع 38 %  .الباقي الاستجابة وأن بعد الفرعي

 خط تمثيل وبالتالي جودة العشوائية، الأخطاء صير إلى كذلك تشير 0.47والبالية للتقدير المعياري  الخطأ قيمة  -2

 .19رقم  كما يوضحه الشكلالانتشار  شكل لنقاط الانحدار
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ـــالفصل ال ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ــــثاني: ـ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــــ ـــ ــــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ــــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ــــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ  الدراسة الميدانية ـــ

مما يؤكد القوة α≤  0.05) )  مستوى معنوية عند (F)ر( لاختبا0.000نلاحظ من الجدول المعنوية العالية ) -3

 معنوي  الانحدار نموذجالتفسيرية العالية لنموذج الانحدار الخطي البسيط من الناحية الإحصائية، وبالتالي 

 .إحصائية دلالة وذو

 فإن المتييرين بين ايجابي أثر هناك أن إلى تشير مما B=   0.65بليت  حيث الميل معلمة مةقي الجدول  يظهر كما -4

 وللمعلمة ،0.65 بمقدارالعملاء  رضا في زيادة تقابلها واحدة درجة بمقدارالاستجابة  بعد في تحسين أو زيادة أي

 الميل، معلمة معنوية إلى تشير مما 0.05 من أقل وهي 0.000 معنوية مستوى 

 مما 0.05 من أقل وهي 0.000 معنوية مستوى  تحت 1.29 بليت الثابت فقد الحد التقاطع معلمة إلى بال سبة  -5

 في الاستجابة ببعد الاهتمام أهمية إلى تشير الانحدار معلمتي معنوية ظهور  وبالتالي فإن معنوياتها، إلى تشير

 سيلة.الموكالة CPAالقرض الشعبي الوطني ببنك العملاء   رضا  تحسين

)الخطأ من النوع الثاني(، مما تشير إلى قوة اختبار بعد  βكلما زادت قيمة  Tعنويةللمαكلما نقصت قيمة -6

 .، ويزيد من  احتمال قبول الفرضية البديلة المطروحة في الدراسةالاستجابة 

 .X بالرمز الاستجابةونرمز  Yالخطي البسيط للرضا الذي نرمز له بالرمز  معادلة الانحدار -7

Y=1.29+0.65X 

 .تقابلها زيادة في المتيير التابع رضا العملاءالفرعي المستقل بعد الاستجابة  المتييرتشير المعادلة إلى أن أي زيادة في 

 الفرضية المطروحة: سبق نقبل ما خلال ومن -8

ة وكالCPA الشعبي الجزائري  القرض رضا عملاء بنك الاستجابة على إحصائية لبعد دلالة ذو أثر  يوجد "

 ".α≤  0.05) )  مستوى معنوية عند المسيلة

 

 الأولي. ةللفرضية الرئيسي الفرضية الفرعية الرابعة رابعا: اختبار 

 وكالة المسيلةCPA الشعبي الجزائري  القرض رضا عملاء بنك الأمان على إحصائية لبعد دلالة ذو أثر يوجد "

 ".α≤  0.05) )  مستوى معنوية عند

تم استخدام أسلوب الانحدار البسيط للمتيير المستقل بعد الأمان والمتيير ية الفرضلاختبار صحة هذه 

 ما يوضحه الجدول التالي: العملاء وهوالتابع رضا 
 بعد الأمان على المتغير التابع رضا المستقل الفرعي المتغير أثر لقياس البسيط الانحدار تحليل نتائج : يبين28الجدول رقم 

 .العملاء

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

 

 

 رضا العملاء على الأمان بعد أثر لقياس البسيط الخطي الانحدار  تحليل نتائج

 0.390=للتقدير المعياري  الخطأ                                                       2R = 0.744التحديد  معامل

 F = 0.000))المعنوية  مستوى                                                                     156.805= (F)قيمة

 Tمعنوية Tقيمة βبيتا B Std. Error المتغير

 0.000 5.785  0.194 1.124 الثابت

 0.000 12.522 0.682 0.054 0.681 الأمانبعد 



 

  

64 
 

ـــالفصل ال ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ــــثاني: ـ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــــ ـــ ــــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ــــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ــــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ  الدراسة الميدانية ـــ

 .لبعد الأمان الخطي البسيطالانحدار  لةومعدنقاط شكل الانتشار  ح: يوض20رقم الشكل 

 

  
 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 :التالي الإحصائي التحليل استخلاص يمكن 20أعلاه رقم  والشكل 27رقم  الجدول  خلال من

 المتيير يفسرها التابع المتيير في 74 %إلى أن  تشير حيث التوفيق، لجودة مقياس وهو 2Rالتحديد  معامل يظهر -1

 .أخرى  عوامل إلى ترجع 26 %  .الباقي وأن الأمان بعد الفرعي

 خط تمثيل وبالتالي جودة العشوائية، الأخطاء صير إلى كذلك تشير 0.39 والبالية للتقدير المعياري  الخطأ قيمة -2

 .20رقم  الانتشار كما يوضحه الشكل شكل لنقاط الانحدار

مما يؤكد القوة α≤  0.05) )  مستوى معنوية عند(F) ر( لاختبا0.000ن الجدول المعنوية العالية )نلاحظ م -3

 معنوي  الانحدار نموذجالتفسيرية العالية لنموذج الانحدار الخطي البسيط من الناحية الإحصائية ،وبالتالي 

 .إحصائية دلالة وذو

 فإن المتييرين بين ايجابي أثر هناك أن إلى تشير مما B=   0.68بليت  حيث الميل معلمة قيمة الجدول  يظهر كما -4

 وللمعلمة ،0.68 بمقدار العملاء رضا في زيادة تقابلها واحدة درجة بمقداربعد الأمان  في تحسين أو زيادة أي

 .الميل معلمة معنوية إلى تشير مما 0.05 من أقل وهي 0.000 معنوي  مستوى 

 مما 0.05 من أقل وهي 0.000 معنوية مستوى  تحت 1.12 بليت الثابت فقد الحد التقاطع معلمة إلى بال سبة أما -5

 تحسين فيالأمان ببعد  الاهتمام أهمية إلى تشير الانحدار معلمتي معنوية ظهور  وبالتالي فإن معنوياتها، إلى تشير

 المسيلة.وكالة  CPAالقرض الشعبي الوطنيببنك  العملاء رضا

بعد  مما تشير إلى قوة اختبار)الخطأ من النوع الثاني(،  βادت قيمة كلما ز  Tعنويةللمαكلما نقصت قيمة -6

 .، ويزيد من  احتمال قبول الفرضية البديلة المطروحة في الدراسةالأمان

 .X بالرمزبعد الأمان  ونرمز Yالخطي البسيط للرضا الذي نرمز له بالرمز  معادلة الانحدار -7

Y=1.12+0.68X 

 تقابلها زيادة في المتيير التابع رضا العملاء.الفرعي المستقل بعد الأمان  المتييرة في تشير المعادلة إلى أن أي زياد

 : الفرضية البديلة المطروحة في الدراسة سبق نقبل ما خلال ومن -8

 وكالة المسيلةCPA الشعبي الجزائري  القرض رضا عملاء بنك الأمان على إحصائية لبعد دلالة ذو أثر  يوجد "

 ".α≤  0.05) )  مستوى معنوية عند
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ـــالفصل ال ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ــــثاني: ـ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــــ ـــ ــــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ــــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ــــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ  الدراسة الميدانية ـــ

 الأولي. ةللفرضية الرئيسي الفرضية الفرعية الخامسة ر خامسا: اختبا

 وكالة المسيلةCPA الشعبي الجزائري  القرض رضا عملاء بنك التعاطف على إحصائية لبعد دلالة ذو أثر يوجد "

 ".α≤  0.05) )  مستوى معنوية عند

حدار البسيط للمتيير المستقل بعد التعاطف والمتيير ختبار صحة هذه الفرضية تم استخدام أسلوب الانلا 

 التابع رضا العملاء وهو ما يوضحه الجدول التالي:

 
التابع المتغير  التعاطف علىبعد  المستقل الفرعي المتغير أثر لقياس البسيط ر الخطيالانحدا تحليل نتائج ن: يبي29رقملجدول ا

 العملاء. رضا

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

 لبعد التعاطف طي البسيطالخالانحدار  ومعدلةيوضح نقاط شكل الانتشار  :21رقم الشكل 

 

  
 

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

 :التالي الإحصائي التحليل استخلاص يمكن 21والشكل أعلاه رقم  29رقم  الجدول  خلال من

 المتيير يفسرها التابع يرالمتي في 59 %إلى أن  تشير حيث التوفيق، لجودة مقياس وهو 2Rالتحديد  معامل يظهر -1

 .أخرى  عوامل إلى ترجع 41 %  .الباقي وأنالتعاطف  بعد الفرعي

 خط تمثيل وبالتالي جودة العشوائية، الأخطاء صير إلى كذلك تشير 0.49 والبالية للتقدير المعياري  الخطأ قيمة  -2

 دلالة وذو معنوي  نحدارالا  نموذجوبالتالي  ،21رقم  الانتشار كما يوضحه الشكل شكل لنقاط الانحدار

 .إحصائية

 العملاء رضا على التعاطف بعد أثر لقياس البسيط الخطي الانحدار  تحليل نتائج

 0.490=للتقدير المعياري  الخطأ                                                      2R     = 0.597التحديد معامل

 F = 0.000))المعنوية  مستوى                                                                      80.056 = (F)قيمة

 Tمعنوية Tقيمة βبيتا B Std. Error المتغير

 0.000 4.389  0.266 1.166 الثابت

 0.000 8.947 0.773 0.77 0.693 بعد التعاطف
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ـــالفصل ال ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ــــثاني: ـ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــــ ـــ ــــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ــــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ــــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ  الدراسة الميدانية ـــ

مما يؤكد القوة α≤  0.05) )  مستوى معنوية عند (F)ر( لاختبا0.000نلاحظ من الجدول المعنوية العالية ) -3

 التفسيرية العالية لنموذج الانحدار الخطي البسيط من الناحية الإحصائية.

 فإن المتييرين بين ايجابي أثر هناك أن إلى تشير مما B=   0.69بليت  حيث الميل معلمة قيمة الجدول  يظهر كما -4

 وللمعلمة ،0.69 بمقدار العملاء رضا في زيادة تقابلها واحدة درجة بمقدارالتعاطف  بعد في تحسين أو زيادة أي

 الميل، معلمة معنوية إلى تشير مما 0.05 من أقل وهي 0.000 معنوي  مستوى 

 مما 0.05 من أقل وهي 0.000 معنوية مستوى  تحت 1.17 بليت الثابت فقد الحد التقاطع معلمة إلى بال سبة أما -5

 فيالتعاطف ببعد  الاهتمام أهمية إلى تشير الانحدار معلمتي معنوية ظهور  وبالتالي فإن معنوياتها، إلى تشير

 المسيلة.وكالة  CPAالجزائري القرض الشعبي ببنك  العملاء رضا تحسين

بعد  مما تشير إلى قوة اختبار)الخطأ من النوع الثاني(،  βة كلما زادت قيم Tعنويةللمαكلما نقصت قيمة -6

 .، ويزيد من  احتمال قبول الفرضية البديلة المطروحة في الدراسةالتعاطف 

 .X بالرمزالتعاطف  بعد Yالخطي البسيط للرضا الذي نرمز له بالرمز  معادلة الانحدار -7

Y=1.17+0.69X 

 تقابلها زيادة في المتيير التابع رضا العملاء.الفرعي المستقل بعد التعاطف  يرالمتيتشير المعادلة إلى أن أي زيادة في 

 .الفرضية البديلة المطروحة في الدراسة سبق نقبل ما خلال من -8

وكالة CPA الشعبي الجزائري  القرض رضا عملاء بنك التعاطف على إحصائية لبعد دلالة ذو أثر  يوجد "

 ".α≤  0.05) )  مستوى معنوية عند المسيلة

 

 

 الأولي الفرضية الرئيسية ر سادسا: اختبا

، CPAالجزائري القرض الشعبي  بنكرضا عملاء  إحصائية لجودة الخدمة المصرفية على دلالة ذو أثر يوجد "

 ".α≤  0.05) ) معنوية مستوى  دعن وكالة المسيلة.

ات الفرعية للمتيير طي المتعدد الخلاختبار صحة هذه الفرضية الفرعية الثانية تم استخدام أسلوب الانحدار 

 (بعد التعاطفالمستقلة لجودة الخدمة المصرفية )بعد الاعتمادية بعد الملموسية، بعد الاستجابة، بعد الأمان، 

 التالي:والمتيير التابع رضا العملاء وهو ما يوضحه الجدول 
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بعد  بعد الملموسية، الاعتمادية، المستقلة الفرعيةالمتغيرات  أثر لقياس الخطي المتعدد الانحدار  تحليل يبين نتائج: 30 الجدول رقم

 .العملاء التابع رضا المتغير  التعاطف على وبعدالأمان  الاستجابة، بعد

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  من المصدر:

 :30رقم  الجدول  من يتبين

رضا العملاء    التابع المتيير في 88 % إلى أن تشير حيث التوفيق، لجودة مقياس وهو 2R التحديد معامل يظهر -1

 .أخرى  عوامل لىإ فقط ترجع 12 %  .يالباق الخدمة المصرفية، وأن جودةالمستقل  المتيير هيفسر 

 تمثيل وبالتالي جودة العشوائية، الأخطاء صير إلى كذلك تشير 0.264 والبالية للتقدير المعياري  الخطأ قيمة  -2

 .إحصائية دلالة وذو معنوي  الانحدار نموذجوبالتالي  جودة عالية، ذاتالخطي المتعدد  الانحدار خط

مما يؤكد α≤  0.05) )  مستوى معنوية عند (F)رختبا( لا 0.000المعنوية العالية ) 29نلاحظ من الجدول رقم  -3

 القوة التفسيرية العالية لنموذج الانحدار الخطي المتعدد من الناحية الإحصائية.

 ايجابي أثر هناك أن إلى تشير لمختلف الأبعاد الفرعية المستقلة، مما Bالميل  معلمة قيم 30رقم  الجدول  يظهر -4

أي بعد من  في تحسين أو زيادة أي فإن دمة المصرفية والتابع رضا العملاء،ين المستقل جودة الخالمتيير  بين

 بمقدار العملاء رضا في زيادة تقابلها واحدة درجة بمقدار الأبعاد الفرعية المستقلة لجودة الخدمة المصرفية

 رضا العملاء. التابع المتيير في المستقلة الفرعية المتييرات من متيير كل تأثير درجةمعين والنقاط التالية توضح 

 ولها 0.178 إلى مساويةالمسيلة بنك القرض الشعبي الجزائري وكالة عملاء  رضا علىالاعتمادية بعد  تأثير درجة  4-1

 .α≤  0.05) )  مستوى معنويةإحصائية وهي أقل من  دلالة ذات أنها أي0.008 المعنوية احتمال قيمة

 . ولها0.170مساوية المسيلة وكالة  CPAك القرض الشعبي الجزائري بنعملاء  رضا على الملموسيةبعد  تأثير درجة  4-2

 .α≤  0.05) )  مستوى معنويةوهي أقل من  إحصائية، دلالة ذات أنها أي 0.002 المعنوية احتمال قيمة

 ولها 0.146 مساويةالمسيلة وكالة  CPAبنك القرض الشعبي الجزائري عملاء  رضا تأثير بعد الاستجابة على درجة  4-3

 .α≤  0.05) )  مستوى معنويةإحصائية وهي أقل من  دلالة ذات أنها أي 0.021 المعنوية احتمال ةقيم

 وله 0.286 وكالة المسيلة مساويةCPAعملاء بنك القرض الشعبي الجزائري  رضا على بعد الأمان تأثير درجة  4-4

 α≤  0.05) .)  ى معنويةمستو إحصائية وهي أقل من  دلالة أي أنه ذات 0.000عالية  معنوية احتمال قيمة

 وله 0.140 وكالة المسيلة مساويةCPAالعملاء بنك القرض الشعبي الجزائري  رضا بعد التعاطف على تأثير درجة  4-5

 .α≤  0.05) )  مستوى معنويةوهي أقل من  إحصائية، دلالة أي أنه ذات 0.036معنوية  احتمال قيمة

 رضا العملاء على خدمة المصرفيةأبعاد جودة ال أثر لقياس الخطي المتعدد الانحدار  تحليل نتائج

 0.264=للتقدير المعياري  الخطأ                                                              2R   = 0.881التحديد  معامل

 F = 0.000)) المعنوية مستوى                                                                              82.218(F) = قيمة

 Tمعنوية Tقيمة   βبيتا B Std. Error المتغير

 0.036 2.149  0.163 0.350 الثابت

 0.008 2.763 0.206 0.064 0.178 بعد الاعتمادية

 0.002 3.359 0.214 0.051 0.170 بعد الملموسية

 0.021 2.379 0.177 0.061 0.146 بعد الاستجابة

 0.000 4.417 0.362 0.065 0.286 بعد الأمان

 0.036 2.159 0.156 0.065 0.140 بعد التعاطف
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وهي أقل من  ،0.036معنوية احتمال قيمةولها  0.350بليت  دلثابت فقاالحد  التقاطع معلمة إلى بال سبة أما -5

الخطي  الانحدار معلمتي معنوية ظهور  وبالتالي فإن معنوياتها، إلى تشير مماα≤  0.05) )  مستوى معنوية

القرض الشعبي بنك ب العملاء رضا تحسين فيبأبعاد جودة الخدمة المصرفية  الاهتمام أهمية إلى تشير المتعدد

 .وكالة المسيلة   CPAي الجزائر 

مما تشير أن السبب في قوة الاختبار لي  راجع  متييرة وليست ثابتة قيمتها )الخطأ من النوع الثاني( βيلاحظ أن   -6

 .لسبب زيادة حجم العينة وإنما يرجع ذلك إلى تباين مجتمع العينة الذي له أثر كبير على قوة الاختبار

مما تشير إلى قوة الاختبار خاصة  ،)الخطأ من النوع الثاني(، βقيمة  كلما زادت Tعنويةللمαكلما نقصت قيمة -9

، ويزيد من  قوة اختبار بعد الأمان، وكلما كان فر  المتوسطين كبيرا، يقل احتمال قبول الفرضية الصفرية

  .احتمال قبول الفرضية البديلة المطروحة في الدراسة

الملموسية ، 1xبالرمز الاعتمادية ونرمز Y مز له بالرمزالخطي المتعدد للرضا الذي نر  معادلة الانحدار  -7

 . 5xبالرمز فالتعاط ، 4xبالرمز الأمان ، 3xبالرمز والاستجابة2x بالرمز

5.+0.140x4+0.286x3+0.146x2+0.170x1 Y=0.350+0.178x 

 تشير المعادلة إلى أن أي زيادة في المتييرات المستقلة تقابلها زيادة في المتيير التابع.

 :المطروحة في الدراسةالأولي  ةالرئيسي الفرضية سبق نقبل ما خلال نم -9

، CPAالقرض الشعبي الجزائري  إحصائية لجودة الخدمة المصرفية على رضا عملاء بنك دلالة ذو أثر يوجد "

 ".α≤  0.05) مستوى معنوية )  عندوكالة المسيلة 

 

 .الثانية ةيالفرضية الفرعية الأولي للفرضية الرئيس ر سابعا: اختبا

 المسديلة ةوكالد ،CPA الشدعبي الجزائدري  القرض رضا عملاء بنكإحصائية في مستوي  دلالة اتذ فرو  وجدت "

 .α≤  0.05) )  مستوى معنوية دعن تعزي للمتيير التعريفي الج  ،عن جودة الخدمة المصرفية 

 Independent-semples T-test للعيندات المسدتقلة Tإجدراء اختبددارتدم الفرضدية هدذه لاختبدار صدحة  

 :وهو ما يوضحه الجدول التالي
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  الجنس: -1
 .الجنس حسب متغير  الرضا لمستوى  T اختبار نتائج :31رقم  الجدول 

لجنـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــسا  
Independent Samples Test 

 

Levene's Test 
for Equality of 

Variances 
T-test for Equality of Means 

F Sig. T df Sig. (2-tailed) Mean Difference 
Std. 
Error 
Differe
nce 

لاء
عم

 ال
ضا

 فرض عدم تجانس ر
 20650. -09423.- 650. 54 -456.- 082. 3.147 المجموعتين

فرض تجانس 
 20014. -09423.- 640. 49.645 -471.-   المجموعتين

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  الطالب بالاعتماد على مخرجات  من إعداد المصدر:

  :31النتائج الموضحة في الجدول رقم  خلال من

وهي أكبر من مستوي الدلالة  0.650 المحسوبة بليت   Tومستوي الدلالة  0.456 - بليت T اختبار قیمة

 :بأنهة القائلة نرفض الفرضية البديلة المطروحة للدراس ، وبالتاليα≤  0.05)) المعتمدة 

 المسيلة ةوكال ،CPA الشعبي الجزائري  القرض رضا عملاء بنكإحصائية في مستوي  دلالة اتذ فرو  وجدت "

 .α≤  0.05) )  مستوى معنوية دعن تعزي للمتيير التعريفي الج  ،عن جودة الخدمة المصرفية 

 قبول فرضية الصفرية:

 ةوكالدد ،CPA الشددعبي الجزائددري  القددرض ضددا عمددلاء بنددكر إحصددائية فددي مسددتوي  دلالددة اتذ فددرو  وجدددلا ت»

 .α≤  0.05) )  مستوى معنوية دعن تعزي للمتيير التعريفي الج  ،عن جودة الخدمة المصرفية  المسيلة

 

 الثانية. ةثامنا: اختبار الفرضية الفرعية الثانية للفرضية الرئيسي

 المسديلة ةوكالد ،CPA الشدعبي الجزائدري  قدرضال رضدا عمدلاء بندكإحصدائية فدي مسدتوي  دلالدة اتذ فدرو  وجددت

 ". α≤  0.05)مستوى معنوية)  دعن تعزي للمتيير التعريفي العمر،عن جودة الخدمة المصرفية 

وهو ما  )تحليل التباين في اتجاه واحد(. one –way –anovaإجراء اختبار تم الفرضية هذه لاختبار صحة 

 يوضحه الجدول التالي:

 : العمر  -2
 تعزي لمتغير العمر الرضا مستوى  في سةراالد عینة دراأف بين الفروقANOVA: اختبار 32 مرق الجدول 

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 العمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــر
ANOVA 

 .Sum of Squares   df Mean Square F Sig رضا العملاء
 135. 1.939 1.080 3 3.240 بين المجموعات

   557. 52 28.956 داخل المجموعات
    55 32.195 المجـمــــــــــــــوع
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ـــالفصل ال ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ــــثاني: ـ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــــ ـــ ــــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ــــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ــــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ  الدراسة الميدانية ـــ

 :32 رقم الجدول  خلال من

 مستوي  مقیاس على الدراسة عینة لأفراد بال سبة 1.939 بليت"المحسوبة (F)الفر   اختبار قیمة أن نلاحظ

  ≥α) )  وهي اكبر من مستوي معنوية 0.135الخدمة المصرفية، و قيمة مستوي الدلالة بليت  جودة عن الرضا

 :بأنهنرفض الفرضية البديلة المطروحة للدراسة القائلة  ،، وبالتالي"0.05

 وكالة المسيلةCPA القرض الشعبي الجزائري  إحصائية في مستوي رضا عملاء بنك دلالة ذات توجد فرو  "

 ".α≤  0.05) عند مستوى معنوية )  ،العمرتعزي للمتيير التعريفي مة المصرفية عن جودة الخد

 قبول فرضية الصفرية:

وكالة CPA القرض الشعبي الجزائري  إحصائية في مستوي رضا عملاء بنك دلالة ذات فروق لا توجد»

 ".α≤  0.05) )  عند مستوى معنوية ،العمرتعزي للمتغير التعريفي عن جودة الخدمة المصرفية  المسيلة

 

 الثانية. ةتاسعا: اختبار الفرضية الفرعية الثالثة للفرضية الرئيسي

المسيلة  ة، وكالCPA الشعبي الجزائري  القرضرضا عملاء بنك إحصائية في مستوي  دلالة اتذ فرو  وجدت "

 ".α≤  0.05))  مستوى معنوية دعن جودة الخدمة المصرفية تعزي للمتيير التعريفي المستوي التعلي ي، عن

وهو ما  )تحليل التباين في اتجاه واحد(. one –way –anovaتم إجراء اختبار الفرضية هذه لاختبار صحة 

 يوضحه الجدول التالي:

 

 المستوي التعليمي:   -3
 تعزي لمتغير المستوي التعليمي. الرضا مستوى  في سةراالد عینة دراأف بين الفروقANOVA: اختبار 33 رقم الجدول 

 
ــــستالم ــ ـــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ـــــوي التعليـ ـــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ميــ  

ANOVA 
 .Sum of Squares df Mean Square F Sig رضا العملاء

 043. 2.919 1.547 3 4.641 بين المجموعات

   530. 52 27.555 داخل المجموعات
    55 32.195 المجـمــــــــــــــوع

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

 .: يوضح المتوسطات والانحرافات المعيارية قي مستوي رضا العملاء حسب متغير المستوي التعليمي34 رقم الجدول 

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  ى مخرجات من إعداد الطالب بالاعتماد عل المصدر:

الوصفـيــــــــــــــــــــة الإحصاءات  

 N Mean Std. Deviation رضا العملاء
 2,9167 2,9167 9 ليسانس وأكثر

 3,3125 3,3125 14 بكالوريا

 3,6705 3,6705 11 ثانوي

 3,6932 3,6932 22 اقل من ثانوي

 3,4688 3,4688 56 المجموع
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ـــالفصل ال ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ــــثاني: ـ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــــ ـــ ــــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ــــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ــــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ  الدراسة الميدانية ـــ

 :33 رقم الجدول  خلال من

 الفر   اختبار قیمة(F)  جودة  عن الرضا مستوي  قیاسل الدراسة عینة لأفراد بال سبة 2.919 بليتالمحسوبة

 ."α≤  0.05)وهي أصير من مستوي معنوية)  0.043الخدمة المصرفية، وقيمة مستوي الدلالة بليت 

 :بأنهطروحة للدراسة القائلة قبول الفرضية الم  

عن جودة الخدمة المصرفية التي  إحصائية دلالة اتذأفراد عينة الدراسة رضا فروق في مستوي  وجدت"

المسيلة، تعزي للمتغير التعريفي المستوي  وكالة CPAالشعبي الجزائري  التجاري القرض يقدمها البنك

 ".α≤  0.05) )  مستوى معنوية عند التعليمي،

 : 34من الجدول رقم  نلاحظ

  أن مستوي الرضا يزداد كلما قل المستوي التعلي ي لأفراد العينة وتعزي هذه النتيجة أن الفئة الأكثر تعاملا مع

الأكثر حضورا للبنك مما يحتم   تعارفهم ألعلائقي  يالبنك هي الفئة الأقل مستوي تعلي ي )أعمال حرة وتجار( وه

املات خاصة، وهذا ما تعزز الرضا لديهم على غرار الفئات الأخرى الأكثر مع موظفي البنك وحصولهم على مع

 مستوي تعلي ي )الموظفين والمتقاعدين( اللذين قد يحضرون للبنك مرة كل شهر.

 

 الثانية. ةعاشرا: اختبار الفرضية الفرعية الرابعة للفرضية الرئيسي

 وكالة المسيلةCPA الشعبي الجزائري  القرض رضا عملاء بنكإحصائية في مستوي  دلالة اتذ فرو  وجدت "

 ".α≤  0.05) )  مستوى معنوية دعن جودة الخدمة المصرفية تعزي للمتيير التعريفي المهنة، عن

 )تحليل التباين الأحادي(. one –way –anovaإجراء اختبار تم الفرضية هذه لاختبار صحة 

 المهنة: -4
 تعزي لمتغير المهنة الرضا مستوى  في سةراالد عینة دراأف بين الفروقANOVA: اختبار 35 رقم الجدول 

 المهنــــــــــــــــــــــــــــــــــة
ANOVA 

 .Sum of Squares df Mean Square F Sig رضا العملاء
 000. 7.139 3.131 3 9.392 بين المجموعات

   439. 52 22.803 داخل المجموعات
    55 32.195 المجـمــــــــــــــوع

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

 : يوضح المتوسطات والانحرافات المعيارية قي مستوي رضا العملاء حسب متغير المهنة36 رقم الجدول 

 N Mean Std. Deviation رضا العملاء
 1.02861 2.6250 8 متقاعد

 74135. 3.1979 12 موظف

 58138. 3.7054 14 تاجر

 48587. 3.7727 22 اعمال حرة

 76509. 3.4688 56 المجموع

 :برنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدرSPSS  25الإصدار. 
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ـــالفصل ال ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ــــثاني: ـ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــــ ـــ ــــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ــــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ــــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ  الدراسة الميدانية ـــ

 الفر   اختبار قیمة 35رقم  الجدول  خلال من(F)  على الدراسة عینة لأفراد بال سبة 7.139 بليتالمحسوبة 

أصير من  وهي 0.000جودة الخدمة المصرفية، و قيمة مستوي الدلالة بليت  نع الرضا مقياس مستوي 

 :بأنه قبول  الفرضية المطروحة للدراسة  القائلة   وبالتالي ،"α≤  0.05) )  مستوي معنوية

عن جودة الخدمة المصرفية التي  إحصائية دلالة اتذأفراد عينة الدراسة رضا فروق في مستوي  وجدت"

 عند المسيلة، تعزي للمتغير التعريفي المهنة، وكالة CPAالشعبي الجزائري  التجاري القرض يقدمها البنك

 ".α≤  0.05) )  مستوى معنوية

  انخفاض مستوي الرضا لدي فئة المتقاعدين والموظفين بينما مستوي الرضا عالي :  36نلاحظ من الجدول رقم

جة أن فئة الأعمال الحرة وفئة التجار هما  الفئتان الأكثر لدي فئة الأعمال الحرة و فئة التجار وتعزي هذه النتي

تعاملا مع البنك و الأكثر حضورا للبنك مما يحتم   تعارفهم ألعلائقي مع موظفي البنك وحصولهم على معاملات 

ر خاصة ،وكذا كثرة وتنوع  معاملاتهم المالية  مع البنك كتحويل الأموال ،الاقتراض والإقراض ، حسابات التوفي

والادخار ،حسابات الودائع ....الخ، وهذا ما تعزز الرضا لديهم على غرار الفئات الأخرى ) متقاعد ،موظف(اللذين 

 قد يحضرون للبنك مرة أو مرتين كل شهر ومعاملاتهم  المالية بسيطة قد تقتصر علي حسابات بنكية جارية.

 .الثانية ةيسيالحادي عشر: اختبار الفرضية الفرعية الخامسة للفرضية الرئ

عن جودة الخدمة المصرفية التي  إحصائية دلالة اتذأفراد عينة الدراسة رضا فرو  في مستوي  وجدت "

المسيلة، تعزي للمتيير التعريفي سنوات التعامل مع  وكالةالشعبي الجزائري  التجاري القرض يقدمها البنك

 ".α≤  0.05) )  مستوى معنوية عند البنك،

  )تحليل التباين في اتجاه واحد(. one –way –anovaإجراء اختبار تم الفرضية  هذهلاختبار صحة 

 :سنوات التعامل مع البنك -5
 تعزي لمتغير سنوات التعامل مع البنك. الرضا مستوى  في سةراالد عینة دراأف بين الفروقANOVA: اختبار 37 رقم الجدول 

 
 سنوات التعامل مع البنك

ANOVA 
 .Sum of Squares df Mean Square F Sig رضا العملاء

 023. 3.448 1.780 3 5.341 بين المجموعات

   516. 52 26.854 داخل المجموعات
    55 32.195 المجـمــــــــــــــوع

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

 .عيارية قي مستوي رضا العملاء حسب متغير سنوات التعامل مع البنك: يوضح المتوسطات والانحرافات الم38 رقم الجدول 

 الإحصاءات الوصفـيــــــــــــــــــــة

 N Mean Std. Déviation رضا العملاء
 1.19809 2.5833 6 اقل من سنتين

 84632. 3.5313 12 2-5 سنوات

 47815. 3.5515 17 6-10 سنوات

 63796. 3.6190 21 أكثر من 11 سنة
    

 76509. 3.4688 56 المجموع

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:
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 :نلاحظ 37 رقم الجدول  خلال من

 عن الرضا لقياس مستوي  الدراسة عینة لأفراد بال سبة 3.448المحسوبة بليت  (F)الفر   اختبار قیمة

  ≥α) )  وهي أصير من مستوي معنوية 0.023مستوي الدلالة بليت جودة الخدمة المصرفية، وقيمة 

 :بأنه قبول  الفرضية المطروحة للدراسة  القائلة   وبالتالي،0.05

عن جودة الخدمة المصرفية التي  إحصائية دلالة اتذأفراد عينة الدراسة رضا فروق في مستوي  وجدت"

المسيلة، تعزي للمتغير التعريفي سنوات التعامل  وكالة CPAالشعبي الجزائري  التجاري القرض يقدمها البنك

 ".α≤  0.05) )  مستوى معنوية عند مع البنك،

 :38يلاحظ من الجدول رقم 

مستوي الرضا يزداد كلما ازدادت مدة سنوات التعامل مع البنك، وتعزي هذه النتيجة أن البنك يتبع  

الاحتفاظ أقل من تكلفة جذب عملاء جدد، في حين أن  الاحتفاظ بالعملاء لمدة أطول لأن تكلفة ةإستراتيجي

 العملاء اللذين تعاملون مع البنك مدة سنوات أطول يتوفر لديهم عامل الثقة والأمان أكثر من العملاء الجدد.

 

 

 الثاني عشر: اختبار الفرضية الرئيسية الثانية.

 الشعبي الجزائري  القرض رضا عملاء بنكإحصائية في مستوي  دلالة اتذ فرو  وجدت " 

CPAالتعلي ي،  ي ، المستو رتعزي للمتييرات التعريفية )الج  ، العمعن جودة الخدمة المصرفية  وكالة المسيلة

 ."α≤  0.05) )  مستوى معنوية المهنة، سنوات التعامل مع البنك( عند

 وكالة المسيلةCPA الشعبي الجزائري  القرض رضا عملاء بنكإحصائية في مستوي  دلالة اتذ فرو  وجدت "

 ".α≤  0.05) )  مستوى معنوية دعن جودة الخدمة المصرفية تعزي للمتيير التعريفي المهنة، عن

تحليل  نعني ،ANCOVA (Analysis of Covariance)إجراء اختبار تم الفرضية هذه لاختبار صحة 

 التباين المشترك المتلازم والجدول التالي يوضح ذلك:
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التعريفية تعزي للمتغيرات المستقلة  الرضا مستوى  في سةراالد عینة دراأف بين الفروق ANCOVA: اختبار 39 رقم الجدول 

 التعلي ي، المهنة، سنوات التعامل مع البنك(. ي ، المستو ر)الج  ، العم

 

 

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

 :39 رقم الجدول  خلال من

، التعلي ي ي ، المستو ر)الج  ، العممستوي الدلالة المحسوبة لجميع متييرات المستقلة التعريفية الدراسة 

نرفض  ،وبالتالي"α≤  0.05) )  اكبر من مستوي الدلالة المعتمدة في الدراسةالمهنة، سنوات التعامل مع البنك(، هي 

 :بأنهالفرضية المطروحة للدراسة القائلة 

عن  المسيلة ةوكال ،CPA الشعبي الجزائري  القرض رضا عملاء بنكإحصائية في مستوي  دلالة اتذ توجد فرو » 

الج  ، العمر، المستوي التعلي ي، المهنة، سنوات التعامل )تعزي للمتييرات التعريفية المصرفية، جودة الخدمة 

 ."α≤  0.05) )  مستوى معنوية مع البنك( عند

 قبول فرضية الصفرية:

 ةوكال ،CPA الشعبي الجزائري  القرض رضا عملاء بنكإحصائية في مستوي  دلالة اتذ لا توجد فروق»

الجنس، العمر، المستوي التعليمي، )تعزي للمتغيرات التعريفية الخدمة المصرفية، عن جودة  المسيلة

 ."α≤  0.05) )  مستوى معنوية المهنة، سنوات التعامل مع البنك( عند

ANCOVA اختبار 
Tests of Between-Subjects Effects 

Dependent Variable :   رضا العملاء   

Source 

Type III Sum 

of Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

Corrected Model 24.738a 37 .669 1.614 .139 

Intercept 422.561 1 422.561 1019.991 .000 

 068. 3.767 1.561 1 1.561 الجنس

 252. 1.485 615. 3 1.845 العمر

 793. 345. 143. 3 429. المسنوي التعليمي

 150. 2.000 828. 3 2.485 المهنة

سنوات التعامل مع 

 البنك

.942 3 .314 .758 .532 
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 خلاصة الفصل الثاني:

 ، لولاية المسيلة،المسيلةوكالة ، CPA يببنك القرض الشعبي الجزائري  بالتعريفالفصل  هذاخلال  نم قمنا

وتم التعرف على أكثر  لخدماتها، أدائهاوي جودة مستن تحسي جلأ الوكالة من تستخدمها التي ر  الط الجزائر، ومعرفة

الأبعاد التي يتم التركيز عنها من طرف الوكالة لتحقيق جودة أفضل لكسب رضا عملائها، التي تعد بمثابة نقاط قوة 

لوكالة والتي تحول في تحقيق اعلي مستويات جودة خدماتها لها ومعرفة النقائص ومواطن الضعف التي تفقرها ا

 وكسب   رضا عملائها.

عملاء بنك  منة الدراسة عين على وزعت التي نالاستبيا من المستخرجة للبيانات الاحصائية المعالجة بعد

 :إلى توصلنا، المسيلةوكالة ، CPA يالقرض الشعبي الجزائري 

 متوسطا؛ إجماليا تقييما كان المختلفة أبعادها ناحية من لهم المقدمة ةالخدم لجودةعملاء البنك  تقييم أن 

 المصرفية  الخدمة جودة أبعاد بترتيبمقارنة  الأولى، وبدرجة قبول عالية، المرتبة على الاعتمادية بعد استحوذ

 وبوزنارة المخت العينة دراأف إجابات حسبالدراسة  محل المسيلةوكالة ، CPAالقرض الشعبي الجزائري  لبنك

 ،عينة دراأف إجابات حسبوبدرجة متوسطة من القبول  الأخيرة رتبةالم في الملموسية بعد جاءفي حين  جيد، نسبي

 متوسط؛ نسبي وبوزن

 يبنك القرض الشعبي الجزائري  طرف من لهم المقدمة الخدمات جودة عنالعملاء  رضادرجة  جاءت CPA ،

 عالية. الدراسة، بدرجة قبول  محل المسيلةوكالة 

  حسب اختبارANCOVA  الشعبي  القرض رضا عملاء بنكإحصائية في مستوي  دلالة اتذ "لا توجد فرو

الج  ، العمر، المستوي )تعزي للمتييرات التعريفية عن جودة الخدمة المصرفية،  المسيلة ةوكال ،CPA الجزائري 

 .α≤  0.05) )  مستوى معنوية التعلي ي، المهنة، سنوات التعامل مع البنك( عند

  اختبار ANOVA أبسط الأساليب في فهم النتائج وتفسيرها، وهو أقلها دقة وأكثرها شهرة واستخداما. من 
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على رضا عملاء بنك القرض الشعبي  المصرفية الخدمات جودة أثر الدراسة  ه هذ تناولت 

 ،النتائج من مجموعة إلى والميداني النظري  جانبيها خلال من سةراالد وكالة المسيلة، وتوصلت CPAالجزائري 

جودة الخدمات  وتحسين تطوير في ستساهم بدورها والتي الاقتراحات بعض تقديم سيتم النتائج تلك على وبناءا

 سيتم كما اليرض، لنف الدراسة  هذه من الاستفادة الأخرى للبنوك  يمكن المصرفية، لآجل كسب رضا العملاء

 المستقبلية للاستفادة منها. ساتراالد من مجموعة حرااقت
 أولا: النتائج.

اتفقت الدراسة مع أغلب الدراسات السابقة بوجود علاقة ارتباط وتأثير ايجابي بين جودة الخدمة المصرفية  -1

حثية في بعد الاعتمادية أكثر الأبعاد في ترتيب الأهمية ال سبية القصوى، وتمثلت الفجوة الب دورضا العملاء، ويع

 باقي الأبعاد.

بين كل عبارات الاستبيان  (0.000)إحصائية  دلالة ذات قويةموجبة و  ارتباط علاقة هناك أن الدراسة أوضحت -2

 الخدمة جودةجميع أبعاد ومحور و  العملاء رضابين الدرجة الكلية لمحور  والأبعاد والمحاور التي ت ت ي إليها، وكذا

 المصرفية.

بوعوده وبأدائه للأعمال في الأوقات المحددة  مالمسيلة الالتزاوكالة  CPAي الجزائري يحرص بنك القرض الشعب -3

من الأخطاء، ويظهر  وخاليةبتوظيفه لخبرات متميزة للاعتماد عليها في تقديم الخدمات بجودة عالية  كما يقوم

 ذلك 
ً
 .3.48ية لبعد الاعتماد حسابي بمتوسطبدرجة عالية  ذلك عن رضاهم العملاء بإظهار جليا

المحافظة على أسرار عملائه ويجيب على مختلف وكالة المسيلة الجزائري يحرص بنك القرض الشعبي  -4

 ؛3.44 لبعد الأمان حسابي بمتوسطبدرجة عالية  ذلك عنرضاهم  العملاء استفساراتهم ويظهر ذلك بإظهار

 القرضبنك  قبل من المقدمة المصرفية الخدماتجودة  حول  للعملاء رضا عالي مستوى  وجودأظهرت الدراسة  -5

 لأبعاد وفقا متوسطة فقط جودة ذاتمصرفية  خدمات قدمي البنك أنرغم  ،وكالةCPA الشعبي الجزائري 

 .عام بشكلالخدمة المصرفية  الجودة

( والعبارة جميل وجذابللبنك  العام المظهرمن بعد الملموسية ) 5للعبارتين رقم أقل مستوي رضا  العملاء أظهر -6

( بأقل متوسط حسابي من متوسطات محور البنك مختلف العملاء يحترم موظفي)لبعد التعاطف  14رقم 

على الترتيب، وهذا ما يفسر عدم اهتمام الوكالة بالمظهر الخارجي للبنك وكذا  3.29،3.34جودة الخدمة بقيمة 

 عدم احترام موظفي البنك لمختلف العملاء.

استنادا لسلم المتوسطات المرجحة،  القبول،من  عاليةلى درجة إ رأغلبية عبارات محور رضا العملاء تشي -7

 %66.00 على التوالي ووزن نسبي 3.34، 3.30بمتوسط حسابي على الترتيب  23ورقم  22باستثناء العبارتين رقم 

 .درجة القبول المتوسطيةمنتميتان إلى  66.80%،

 لهذا الحسابي المتوسط كان حيث عتماديةالا  بعد هوالمسيلة وكالة  لدى الجودة ناحية من الأقوى  البعد -8

التعاطف بعد  ثمحسابي 3.33 الاستجابة بمتوسط ثم 3.44 حسابي الأمان بمتوسط بعد يليه 3.48رالمتيي

 ؛3.31 بمتوسط حسابيلدى وكالة المسيلة هو بعد الملموسية  الأضعف البعد أما 3.32 حسابي بمتوسط

 3.46ما يؤكده المتوسط الحسابي الذي بلغ  وهو %69.20 ليةبدرجة عاالوزن ال سبي لرضا العملاء جاء  -9

 .0.765والانحراف المعياري 
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  الأبعاد أكثر الدراسة نتائج أظهرت -10
 
بعد  يليه 0.286 له الانحدار معامل كان حيث الأمان بعد هو الرضا على تأثيرا

 بعدوأ .0.146وبعده بعد الاستجابة  0.170الملموسية ثم بعد  0.178الاعتمادية 
ً
 .0.140التعاطف  خيرا

 الخطي الانحدار أسلوب استخدام بعد ،الأولي ةالرئيسي الفرعية للفرضية فرضياتال اختبار  عن نتج  -11

 (المصرفية الخدمة جودة أبعاد لجميع (α≤0.05) مستوى  عند معنوية دلالة ذوايجابي  أثر وجود البسيط،

 الشعبي الجزائري  القرضء بنك  عملا رضا زيادة على) فوالتعاط الأمان الملموسية، الاستجابة،، الاعتمادية

CPA المسيلةوكالة. 

 أثر وجود المتعدد الخطي الانحدار أسلوب استخدام بعد للدراسة، الأولي ةة الرئيسيفرضيال اختبار عن نتج -12

 الخمسةالأبعاد  عدت المصرفية وقد الخدمة جودة أبعاد لجميع (α≤0.05) مستوى  عند معنوية دلالة ذوايجابي 

 العملاء. رضا على مختلفة تفسيرية قدرة لها بأن

-Independentاستخدام اختبار دبع الثانية ةالفرعية للفرضية الرئيسي فرضياتال اختبار  عن نتج -13

semples T-test     واختبارone –way –anova العينة تعزي للمتييرات  للكشف عن وجود فرو  في إجابات

 المستوي التعلي ي، المهنة، سنوات التعامل مع البنك(.الج  ، العمر، ) التعريفية

عن  وكالة المسيلةCPA الشعبي الجزائري  القرض رضا عملاء بنكإحصائية في مستوي  دلالة اتذ فرو  وجدت لا  13-1

 α≤  0.05) )  مستوى معنوية عند (الج  ، العمر)تعزي للمتييرات التعريفية جودة الخدمة المصرفية 

المستوي التعلي ي، )للمتييرات التعريفية  العملاء تعزي  رضاإحصائية في مستوي  لالةد اتذ فرو  توجد   13-2

 .α≤  0.05) )  مستوى معنوية المهنة، سنوات التعامل مع البنك( عند

للكشف عن وجود فرو  في  ANOCOVAبعد استخدام اختبار  الثانية ةاختبار للفرضية الرئيسي عن نتج -14

التعامل مع  تالتعلي ي، المهنة، سنوا ي ، المستو رالج  ، العم) ت التعريفيةالعينة تعزي للمتييرا إجابات

 البنك(.

، رالج  ، العم) التعريفيةللمتييرات  العملاء تعزي  رضاإحصائية في مستوي  دلالة اتذ فرو  توجد "لا

 .α≤  0.05) )  مستوى معنوية عند التعامل مع البنك( تالتعلي ي، المهنة، سنوا ي المستو 

 

 يا: الاقتراحات.ثان

 تأخذ أن البنك إدارة على يجب ؛بحيثتطبيقية  أهمية العملاء رضا على الخدمة جودة أبعادأهمية  لترتيب إن -1

أقل  بكونه الملموسية بعد على التركيز المقدمة المصرفية الخدمات جودة تحسين بعملية القيام عند الاعتبار بعين

 كبعد التعاطف وبعد الاستجابة. الأخرى  الأبعاد في الضعف نقاط مراعاة مع العملاء علىرضا  الأبعاد

تعتمد البنك لتحسين جودة خدماته وزيادة الرضا لعملائه على بعد الاعتمادية على غرار الأبعاد الأخرى، في حين  -2

  الأبعاد أكثر يظهر التحليل الإحصائي   من خلال قيمة معامل الانحدار أن البعد الأمان
ً
ولذلك الرضا  على تأثيرا

 يجب الاهتمام بهذا البعد واعتباره موطن قوة للبنك، والتركيز أكثر عليه لتحسينه وتقوية مستوي رضا العملاء.

 تطويربالتركيز على الاستجابة الفورية و  المصرفية الخدمة تقديم على مهاراتهم وتطوير البنك موظفي تدريب -3

 المهارات تلك استخدام على تحفيزهم إلى بالإضافة العملاء مع تعاملهم عند الموظفين لدى التواصل مهارات

 .باستمرار

 لإنجاز اللازم الزمن لتحديد فعال نظام إيجاد إلى بالإضافة تأخير دون  العملاء طلبات لتلبية مناسبة آلية إيجاد -4

 .وفعالية بدقة الخدمة

وإسعادهم؛ العملاء ترام وكسب رضاتعزيز مبدأ الاح في كبير أثر من لها لما الإيجابية على اللية تدريب الموظفين -5
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 إدارة العملاء على لتسهل العملاء متطلباتتتلاءم مع  جديدة خدمات إضافةو  المعروضة الخدمات تطوير  -6

 العملاء. رضا تحقيق في المساهمة الأخرى  العوامل عن المصرفية والبحث عملياتهم

 ربط البنوك بدراسات والأبحاث الجامعية. -7

 

 سة.دراال قثالثا: آفا

 السنوات في ةلالحاص تورابالتط وتأثره لتجدده ظران مستقبليةبدراسات  الموضوع ذاه راءإث مستقبلا يمكن

 :ةلالمقب

 أهمية ودور الدراسات الجامعية على تحسين وتطوير جودة الخدمات المصرفية. -1

 جودة الخدمات المصرفية في ظل التطورات التكنولوجية. -2

 جذب العملاء والاحتفاظ بهم.دور جودة الخدمة المصرفية في  -3



 

 

 
 

 قائمـــــــــة
 ــــــعالمراجــ

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



  

81 
 

ــــمة المـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ـــراجعقائـ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ــ  

 قائمة المراجع:
 : أولا: المراجع باللغة العربية

 

 الكتب : 

الميسرة لل شر والتوزيع  ر"، دا التجاريةالشاملة وتحقيق الرقابة في البنوك  الجودة"حمد سمير أحمد م -1

 .2009،عمان، الأردنالأولي،  والطباعة، الطبعة

، للمعارف، الطبعة الأولي، مصر الجديدة، مصرالعربي  ب"، المكت لمصرفياتفعيل التسويق "،مراد سامي  أحمد -2

2007. 

 خالد اللحياني لل شر والتوزيع، الطبعة ردا "،دور الجودة الشاملة في إنشاء الميزة" ، حامد  نبورغدة نور الدي -3

  .2016الأولي، عمان، الأردن،

الأولي، عمان،  ةلل شر والتوزيع، الطبع إثراء ،"تسويق الخدمات المالية"، ، الرحومي أحمد رالبكري ثام -4

 .2008الأردن،

حامد  ر"، دا والخدميةوالتنظيمية في المؤسسات السلعية  والتطبيقيةالأسس النظرية "،أحمد  عيشاوي بن  -5

  .2013،، الأردننوالتوزيع، الطبعة الأولي، عمالل شر 

العربية الثانية،  والتوزيع، الطبعةالفارو  لل شر  ردا "،ولائه؟كيف تهتم بالعميل وتحافظ على "،عماد  الحداد -6

 .2006 القاهرة، مصر،

الطبعة، بدون سنة  لجامعة قالمة،ال شر  ة"، مديريميزة تنافسية قي البنوك التجارية الجودةوسيلة، "حمداوي  -7

 .2009 قالمة الجزائر

 ،الأولي والطباعة، الطبعة وزيعوالتالميسرة لل شر  ر"، داالجودة وخدمة العملاء إدارة"خضير كاظم  حمود -8

 .2007، الأردن، عمان

ديبونو لتعليم التفكير،  زمرك ،"أسس بناء الاختبارات والمقاييس النفسية والتربويةمجيد سوسن شاكر ،" -9

  .2014،الأردنية الهاشمية ةعمان، المملكالطبعة الثالثة، 

عمان، الأولي،  لل شر والتوزيع، الطبعة أسامة، ر"، داالإدارة المالية والمصرفية"،محمد  الخالقعبد  -10

 .2010الأردن،

 . 2005،عمان، الأردن الأولى الطبعة ،والتوزيع لل شر حامد ر"، دا المصرفي التسويق "، تيسير العجارمة -11

عمان، ، الأولي العربية والتوزيع، الطبعةالشرو  لل شر  ر"، دا الخدماتإدارة الجودة في "،قاسم نايف  علوان -12

 .2006، الأردن

 .2016،رمص ،ةالأولي، القاهر  ةوالتوزيع، الطبعالفخر لل شر  دار المصرفية"، إدارة العملياتالصيرفي محمد ،" -13

 الطبعة ،والتوزيعالميسرة لل شر  ر"، داتسويق الخدماتردينة عثمان ،" وسفي ،جاسم  محمود الصميدعي -14

 . 2010، عمان، الأردنالأولي، 

عمان،  ،الأولي والتوزيع، الطبعة"مؤسسة الورا  لل شر  لخدمة المصرفية،عولمة جودة ا،" رعد حسن الصرن  -15

 .2007، الأردن

، عمان، الأولي والتوزيع، الطبعةاليازوري العلمية لل شر  ردا "،الجودة الشاملة  إدارة"عيس ى قدادة  -16

 .2008الأردن،



  

82 
 

ــــمة المـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ـــراجعقائـ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ــ  

س ي، بدون  أيسة هنداوي س ي أحمد شكل، مؤس ة"، ترجم-التسويق في عالم رقمي-الجمهور رورز جيفري كيه ،" -17

 .308، 306:ص، 2017طبعة، المملكة المتحدة،

الأولي، الطبعة  ،الصفاء لل شر والتوزيع ر"، دا"الجودة في المنظمات الحديثة، مأمون دراركة،طار   الشبلي -18

 .2011، ، الأردننعما

 

 : الرسائل الجامعية والأطروحات 

قسم:  ماجستيررسالة "،  حالة بنك البركة الجزائري  سةالمصرفية، دراجودة الخدمة  قياس،"هدي  جبلي -19

، منتوري جامعة التجارية، مالتسيير والعلو العلوم الاقتصادية وعلوم  تسويق كلية: تخصص التجارية،العلوم 

 .2010،، الجزائر قسنطينة

العمومية  حالة البنوك ة"، دراسجودة الخدمة البنكية وتقيمها من خلال رضا العميل "تدعيم ،ءوفا حلوز  -20

 معلو والتجارية و لعلوم الاقتصادية ا ة، كليدكتوراه تخصص: بنوك ةالجزائرية بولاية تلمسان "، أطروح

 .2014،، الجزائر ، تلمسانأبو بكر بلقايد ، جامعةلتسييرا

في رضا العملاء دراسة ميدانية على بنك  ةالالكتروني  المصرفية  الخدمات جودة أثر" ،الحريشه علي محمد  -21

سالة ماجستير، تخصص: إدارة الأعمال التخصص ي، الجامعة ، ر مو السعودي الفرنس ي في سوريا "بي

 .2018الافتراضية السورية، سوريا ،

 وسُبُل سطينيةلالف الحكومية المستشفيات في ةلالشام الجودة إدارة مبادئ تطبيق مدى،"ناهض زكي -22

العليا، غزة،  ساتدرال والسياسة الإدارة اديميةخصص: القيادة والإدارة، أكت ،ماجستير الة"، رسيهاتعزيز 

 .2016فلسطين ،

 الزبون دراسةالتسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثم كسب رضا  ر دو " ،بلبالي  النبيعبد  -23

 فرعتسويق  :تخصصماجستير  ة"، رسال ر، بأدرا(BDEL,BNA,BADER) التجارية، البنوك حالة عينة من

 .2010،مرباح، ورقلة، الجزائرقاصدي  لتسيير جامعةاوعلوم  الاقتصادية، والتجارية العلوم يةر، كليتسي علوم

 

 : المجلات العلمية 

– ةتجرب ،المؤسسات لاستمراريةأساسيا  عاملا  الزبائن مع العلاقات تنمية "، الداوي الشيخ  عيس ى، ب شوري -24

BADR 2010 ،السابع ، العددالباحث ةمجل ،" ، الجزائر ورقلة، 

 ة"، مجلتقنين استبيان محتوي العمل لروباز كرزاك في مجال التعليم فتيحة ،"بن زروال كريمة ، حيواني  -25

 .2016العلوم الإنسانية، العدد السادس، جامعة أم البواقي، الجزائر، دتسمبر 

، لتسييرا معلو والتجارية و لعلوم الاقتصادية اكلية "، رضا العميل الخارجي عن الجودة قياس،"علي  اللهعبد  -26

 .2008 ربسكرة، العدد الخام ، أكتوبخيضر  محمد الإنسانية، جامعةالعلوم  الجزائر، مجلة جامعة

 

 : الملتقيات والمؤتمرات 

 التنافسية القدرة على وتأثيرها العملاء تطلعات وفق الخدمة أداء قياس سعيداني محمد ، بوصالح سفيان ،" -27

 والتجارية الاقتصادية العلوم ةالمؤسسة، بكلي أداء وتنمية الشاملة ةالجود دارةل إحو  وطني ملتقى "،للمؤسسة

 .2010دتسمبر14و 13 الجزائر، يومي ،ةصالح، سعيد مولاي الدكتور  جامعة التسيير، وعلوم



  

83 
 

ــــمة المـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ـــراجعقائـ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ــ  

 بحثية ة، ورق" للبنك التنافسية الميزة لتفعيل كآلية المصرفية الخدماتجودة ، " سارة حلي ي ، أحمدطرطار  -28

 قسنطينة، منتوري، بجامعة ، المنعقدالخدمات قطاع في الشاملة الجودة إدارة حول  دولي قىملت في مقدمة

 .2010دتسمبر12و 14 الجزائر، يومي

 : التقارير والمنشورات 

 .38 ص، 2017 ،ن، الأرد، عمان(IIAB)تقرير السنوي للبنك العربي الإسلامي الدولي لا -29

 .36 ص ،2015، نالأرد ، ABCبية المصرفية،تقرير السنوي السادس والعشرون، المؤسسة العر  -30

 

 :الأجنبية باللغة المراجع :ثانيا

31- Albert C, "The effects of service quality and the mediating role of customer satisfaction", 

European Journal of Marketing, Vol36, 2000. 

32- Giese J.L and Cote J.A, « De dining consumer satisfaction », Academy of Marketing science 

Review, vol 2000, N (1). 2002. 

33- Jean .M, « La satisfaction qualité dans les services », AFNOR, Paris,2001 . 

34- Kotler, p. Keler, K., Manceau, D, Dubois, B, «marketingmanagement»,12èmeEdition, Pearson 

Education, Paris,2006. 

35- Norman, R, « Le Management des services, Inter éditions », Paris, 2004. 

36- Sany,M and Ahmed,A, « The relationship between service quality and satisfaction on 

customer loyalty », school of doctoral studies Journal, 2011, p:3 :Norman, R : «Le Management 

des services, Inter Éditions», Paris,2004. 

37- Sistemas and Gestao, «Service quality: bye and cognitive assessment », Managing service 

quality, Vol 15, N05, 2007. 

 

 الانترنت مواقع: 

38- http:// kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/15749. 

39-  HYPERLINK "https://www.ts3a.com/ البنكية-الخدمات /. 

 



  

 

 
 
    
 الملاحـــــــــــق

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 



 

 

85 

  

ــــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــقالملاحـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ــ  

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

REPUPLIQUE ALGERIEENE DEMOCRATIQUE ET POPULAIRE 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
MINISTERE DE L’ENSEIGNEMENT SUPERIEUR ET DE LA RECHERCHE SCIENTIFIQUE 

 UNIVERSITEMOHAMED BOUDIAF -M’SILA                                                          المسيلة       - جامعة محمد بوضياف

 FACULTE DES SCIENCES ECONOMIQUES ET COMMERCIALES ET SCIENCES DE GESTION          كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 

 Département des sciences commerciales                                                                  قسم العلوم التجارية                
 
 

 المسيلة في: ...........................................                                                                   2019الرقم: ...... / ع ت/ 

 
 إلى: .............................................

............................................................ 

 الموضوع
 طلب مساعدة الطلبة على إجراء التربص الميداني

في إطار فتح الفضاء الجامعي على المحيط الاقتصادي والإداري، ومن أجل مساعدة الطلبة   
 في العلوم التجارية.شهادة الماستر مذكرات التخرج لنيل على تحضير 

فإنه يشرفنا أن نطلب منكم مساعدة الطلبة المذكورين لاحقا على إجراء تربصهم الميداني 
 بمؤسستكم المحترمة.

كما نلتمس منكم تقيم الطلبة أثناء التربص وإرسال العلامة بعد الحصول على نسخة من مذكرة 
 مختوم إلى إدارة رئيس قسم العلوم التجارية. الماستر في ظرف مغلق

 وتقبلوا منا فائق التقدير والاحترام.
 الطلبة:

 الإمضاء التخصص رقم بطاقة الطالب الاسم واللقب
................................... ................................... ................................... ....... 

...................................  ................................... ................................... ....... 
 عنوان البحث: ...................................................................................................

..................................................................................................................  
 

 قسمالأستاذ )ة( المشرف )ة(                                                   هيئة التربص                                  رئيس ال
                ..........................                             ................                           .................. 
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02الملحق رقم  

 

 

 

 

      

 

 

 

  نا فائق الاحترام والتقديرتقبلوا م

 الطالب: إعدادمن 

 معاش رمضان   -

2018/2019السنة الجامعية:   

 التوقيع الأستاذ الرقم

 د.  القري عبد الرحمان 01
 

  د. بن حوحو  محمد 02

  د. لقمان  مصطفي 03

 د. بيصار عبد المطلب 04
 

 

 

 

 
 
 

 -المسيلة - محمد بوضيافجامعة 

 كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير

 والعلوم التجارية. 

 

 

 
 

 

         

 الاستبيانتحكيم لاستمارة مقدمة للأساتذة 

 أكاديمي الخاص بمذكرة الماستر 

 ودة الخدمات المصرفية على رضا العملاءج عنوان: أثر تحت 

 -وكالة المسيلة –الشعبي الجزائري  بنك القرضدراسة حالة 

 .تسويق مصرفي تخصص:                                 قسم العلوم التجارية
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 الضرورية الملاحظات بيان مع ته،راوفق ومكوناته الاستبيان حول  يكمرأ إبداءب أساتذتي الكرام التفضل يرجى

 والتوجيهات التي ترونها مناسبة، كما أرجوا إجابتكم على تساؤلاتي التالية:

 سة؟راالد غرض وتخدم واضحة الاستبيان ترافق هل 1.

 إليه؟ تنتمي متغير كل عن تعبر الاستبيان ترافق أن هل 2.

 سة؟راالد ترامتغي من متغير كل إلى إضافتها يمكن أخرى  ترافق هناك هل 3.

 أخرى  ائلبد تقترح فهل " كلا" الجواب كان إذا مناسبة؟ (Likert) بمقياس الخاصة القياس بدائل أن هل 4.

 القسم المخصص لإجابات وملاحظات الأساتذة:

................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................

...............................................................................................................................................................

 .أعمالكم في الدائم والتوفيق بالنجاح لكم تمنياتنا مع العلمية، للمسيرة خدمة تعاونكمعلى  اشكر 
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 03الملحق رقم 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

ـــمد بوضياف جامعة  ـــ ـــ  -المسيلة-محــ

 وم التسيير والعلوم التجارية.كلية العلوم الاقتصادية وعل

 مصرفي تسويق تخصص:

 استمارة استبيان

 أثر جودة الخدمة المصرفية على رضا العملاء

 وبعد: السلام عليكم ورحمة الله

التجارية مستوي كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم  مذكرة تخرج ماستر، على لإعداد في إطار التحضير 

ــمد بوضياف ، بجامعة تسويق مصرفي تخصص: ــ ـــ ـ ــ  .-المسيلة-محـ

ء عينة من عملاء وكالة القرض الشعبي الجزائري أرا خلاله، إلى معرفةلذي نهدف من انضع بين أيديكم هذا الاستبيان،  

 عملائها".موضوع "أثر جودة الخدمة المصرفية على رضا  بمدينة المسيلة حول 

دمة للبحث العلمي ويكون له الأثر الكبير في النتائج التي سنتوصل إليها ـ ، يعد خودقيقإجاباتكم عليه بشكل صحيح 

 حاجة لذكر الاسم أو التوقيع. ، ولا وسيتم التعامل مع إجاباتكم بسرية تامة ولن نستخدمها إلا لأغراض البحث حصرا

 

 تقبلوا منا فائق الاحترام والتقدير والشكر على تعاونكم.                                                                                     

 

 الطالب:إعداد 

 معاش رمضان.  -

 

   .2018/2019: ةالسنة الجامعي
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 ( أمام الإجابة المناسبة:Xالرجاء ضع علامة )

  أنثي                                             ر ذك                            الجنس:             -

 سنة50أكبر من                  سنة      50-41من                    سنة40- 31من                                      سنة      30-20من  العمر:    -

 وأكثرليسانس                 بكالوريا                         ثانوي                                            من ثانوي             لاق :التعليميالمستوي  -

 متقاعد                         ظف             مو                       تاجر                                                               أعمال حرة                  المهنة:        -

 وأكثرسنة 11             سنوات10-6من                           سنوات 5-2من                  سنة   2من  اقلالبنك:  معالتعامل  سنوات-

 

 التعريفيةعلومات الم: أولا
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 لمحور أبعاد جودة الخدمة المصرفية  المتغير المستقلعبارات 

 غير

 موافق

 بشدة

 غير

 موافق

 موافق موافق محايد

 بشدة

د ا
بع

ية
اد
تم

لاع
 

      المحددة. الأوقات في للأعمال وبأدائهوده البنك بوع يلتزم -1

 بجودة الخدمات تقديم في اللاعتماد عليه مميزة يوظف البنك خبرات -2

 عالية.

     

      الأخطاء. من خالية العملاء خدمات تكون  أن البنك إدارة تحرص -3

د ا
بع

ية
س
مو

لمل
 

      ة.متطورة وعالي تقنية ت ذ والمعدات التجهيزات البنك يتوفر لدى -4

      للبنك جميل وجذاب. العام المظهر  -5

      .ولائقمظهر موظفي البنك حسن  -6

بة
جا

ست
الا

د 
بع

 

      .معينة خدمةلانجاز  دقيق بشكل العملاء إبلاغ -7

      .العملاء لموظفي البنك لمساعدة والرغبة الدائمة الاستعداد -8

      العملاء. لطلباتالبنك  لموظفيالفورية  لاستجابةا -9

ن
ما
الأ

د 
بع

 
      .والأمانتتم المعاملات في البنك على درجة كبيرة من السرية  -10

      .المصرفية تعاملاتي عن لمعلوماتي العالية الحمايةالبنك  وفر ي -11

      أشعر بالأمان عند تعاملي مع موظفي البنك. -12

ف
ط
عا

لت
د ا

بع
 

      یتحلى موظفي البنك بالمحادثة الرفيعة والمهذبة. -13

      ء.يحترم موظفي البنك مختلف العملا -14

 تقدیمھم لدى العملاء اتجاه التامة بالشفافیة البنك موظفي یتحلى -15

 .طرفھم. من مختلف الخدمات المطلوبة

     

 ثانيا: البيانات الأساسية لمحور أبعاد جودة الخدمة المصرفية
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 عبارات المتغير التابع لمحور رضا العملاء

 غير

 موافق

 بشدة

 غير

 موافق

 موافق موافق محايد

 بشدة

لاء
عم

ضا 
 ر
ر و

ح
م

 

      .باستمرار خدماته البنك بتحسن ومقي -16

      .اعتبار كل فوق  دوما العملاء مصلحة أن البنك يعتبر -17

      .إرضائهم بهدف لعملائه راق بمستوى  خدماتيقدم البنك  -18

      .لدى عملائه لتعزيز الرضاالبيع  بعد ما خدمات البنك يقدم -19

تعزيز الرضا  في اهميس مما لعملائه الموعودة الخدماتالبنك يقدم  -20

 لديهم.

     

      رضاهم.لكسب جيدا يستقبل الموظفون عملاء البنك استقبالا  -21

حاجات  تلبي التي الخدمات من وواسعة متنوعة مجموعةالبنك  يقدم -22

 .ومتطلبات عملائه

     

مع  الأمر هذا لمناقشة استعداد على مشكلة، البنك يكون  هناك كانت إذا -23

 .عملائه

     

 ا: البيانات الأساسية لمحور رضا العملاءثالث
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 04 رقم  الملحق

 EXCELوبرنامج    SPSSمخرجات برنامج

 لبعد الاعتمادية. الكلية بالدرجة الاعتماديةبعد   كل عبارة من عبارات  بينبيرسون  الارتباط معامل: يوضح 7الجدول رقم

 

 رقم

 العبارة

  

 العبارات

معامل 

الارتباط 

 بيرسون 

القيمة 

 الاحتمالية

(Sig) 

 0.000 ** 0.892 المحددة. الأوقات في للأعمال بأدائهو عوده البنك بو  يلتزم 1

 0.000 ** 0.886 عالية. بجودة الخدمات تقديم في عليها للاعتماد مميزة يوظف البنك خبرات 2

أدائها  ويتمالأخطاء  من خالية العملاء خدمات تكون  أن البنك إدارة تحرص 3

 بشكل صحيح ومن المرة الأولي.

0.752 ** 0.000 

 0.000  0.854** بعد الاعتمادية

 ≥α 0.0 5 **الارتباط دال إحصائيا عند مستوي دلالة   

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

 .للبعد الكلية بالدرجة الملموسية بعدعبارات كل عبارة من  بين بيرسون  الارتباط معامل: يوضح 8الجدول رقم

 

 مرق

 العبارة

 

 العبارات

معامل الارتباط 

 بيرسون 

القيمة 

 الاحتمالية

 0.000 **  0.912 متطورة وعالية. تقنية ذات والمعدات التجهيزات البنك يتوفر لدى 4

 0.000 ** 0.927 جميل وجذاب.للبنك  العام المظهر  5

 0.000 **   0.912 .ولائقمظهر موظفي البنك حسن  6

 0.000 ** 0.775 الملموسية بعد

 .      ≥α 0.0 5**الارتباط دال إحصائيا عند مستوي دلالة   

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 لبعد.ل الكلية بالدرجةالاستجابة  بعد  كل عبارة من عبارات بين بيرسون  الارتباط معامل: يوضح 9رقم الجدول 

 

 رقم

 العبارة

 

 عباراتال

 الارتباط  معامل

 بيرسون 

 القيمة

 ةالاحتمالي

 0.000 ** 0.915 .معينة خدمة لإنجاز لمطلوب الوقت فيو دقيق بشكل العملاء إبلاغ 7

 0.000 ** 0.925 .العملاء الدائمة لموظفي البنك لمساعدة والرغبة الاستعداد 8

 0.000 ** 0.936 .العملاء لطلبات البنك لموظفي الفورية الاستجابة-1 9

 0.000 ** 0.850 بعد الاستجابة 

               ≥α 0.0 5**الارتباط دال إحصائيا عند مستوي دلالة

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:
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ــــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــقالملاحـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ـــ ـــ ــ ـــ ــ  

 .للبعد الكلية بالدرجةالأمان عبارات بعد كل عبارة من  بين بيرسون  تباطالار  : يوضح معامل10الجدول رقم 

                   .≥α 0.0 5**الارتباط دال إحصائيا عند مستوي دلالة

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 .للبعد الكلية بالدرجةالتعاطف بعد  رة من عبارات كل عبا بين بيرسون  الارتباط معامليوضح : 11الجدول رقم 

 

 رقم

 العبارة

  

 العبارات

 الارتباط معامل

 بيرسون 

القيمة 

 الاحتمالية

 0.000 ** 0.956 والمهذبة الرفيعة بالمحادثة لبنكا موظفي یتحلى 13

 0.000 ** 0.919 يحترم موظفي البنك مختلف العملاء. 14

 تقديمهم لدى العملاء اتجاه التامة فيةالبنك بالشفا موظفي یتحلى 15

 .طرفهم من مختلف الخدمات المطلوبة

0.833 ** 0.000 

 0.000 ** 0.834 التعاطف بعد

              .  ≥α 0.0 5**الارتباط دال إحصائيا عند مستوي دلالة

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 للمحور. الكلية بالدرجةالعملاء رضا  محور  كل عبارة من عبارات بين بيرسون  الارتباط معامليوضح : 12م الجدول رق

 .         ≥α 0.0 5**الارتباط دال إحصائيا عند مستوي دلالة

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

 رقم

 العبارة

  

 العبارات

معامل الارتباط 

 بيرسون 

القيمة 

 الاحتمالية

 0.000 ** 0.868 .والأمانفي البنك على درجة كبيرة من السرية تتم المعاملات  10

 0.000 ** 0.865 .المصرفية تعاملاتي عن لمعلوماتي العالية الحمايةالبنك  وفر ي 11

 0.000   **  0.903 أشعر بالأمان عند تعاملي مع موظفي البنك. 12

 0.000 ** 0.881 نبعد الأما

 رقم

 العبارة

معامل الارتباط  العبارات

 بيرسون 

القيمة 

 الاحتمالية

 0.000 ** 0.645 .باستمرارخدماته  البنك بتحسن تقوم 16

 0.000 ** 0.660 .عتبارا كل فو   دوما العملاء مصلحة أن البنك تعتبر 17

 0.000 ** 0.719 .إرضائهم بهدف لعملائه را  بمستوى  خدماتيقدم البنك  18

 0.000 ** 0.758 .لدى عملائه لتعزيز الرضاالبيع  بعد ما خدمات البنك يقدم 19

 0.000 ** 0771 تعزيز الرضا لديهم. في تساهم مما لعملائه الموعودة الخدماتالبنك يقدم  20

 0.000 ** 0.783 رضاهم.لكسب جيدا ستقبل الموظفون عملاء البنك استقبالا ت 21

حاجات  تلبي التي الخدمات من وواسعة متنوعة مجموعةالبنك  يقدم 22

 .ومتطلبات عملائه

0.778 ** 0.000 

 0.000 ** 0.762 .مع عملائه الأمر هذا لمناقشة استعداد على مشكلة، البنك يكون  هناك كانت إذا 23

 0.000 **  0.941 محور الرضا
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 الكلية لمحور رضا العملاء.بالدرجة  انلأبعاد ومحاور الاستبي كارل بيرسون  : معامل الارتباط13الجدول رقم  

 ≥α 0.0 5**الارتباط دال إحصائيا عند مستوي دلالة

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  بالاعتماد على مخرجات من إعداد الطالب  المصدر:

 

  .يانثبات الاستب كرونباخ لقياسمعامل الفا  :14الجدول رقم  

 .25الإصدار  SPSSنامج بر  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 معامل الارتباط ومحاور الاستبيانأبعاد 

 بيرسون  كارل 

 القيمة الاحتمالية

(Sig) 

 0.000 ** 0.803 لمحور الرضا الكليةالدرجة  الاعتمادية معبعد 

 0.000 **   0.717 لمحور الرضا بعد الملموسية مع الدرجة الكلية

 0.000 ** 0.791 لمحور الرضا بعد الاستجابة مع الدرجة الكلية

 0.000 ** 0.862 الكلية لمحور الرضابعد الأمان مع الدرجة 

 0.000 ** 0.773 الكلية لمحور الرضابعد التعاطف مع الدرجة 

 0.000 ** 0.941 الكلية لمحور الرضاالخدمة المصرفية مع الدرجة  محور جودة 

 الصدق الذاتي   كرونباخ معامل ألفا رقم العبارة البيان 

 0.797 0.794 3-1 بعد الاعتمادية 

 0.906 0.904 6-4 بعد الملموسية

 0.912 0.911 9-7 بعد الاستجابة

 0.853 0.850 12-10 بعد الأمان

 0.898 0.898 15-13 بعد التعاطف

 0.945 0.944 15-1 محور المتيير المستقل جودة الخدمة المصرفية

 0.879 0.879 23-16 محور المتيير التابع   رضا العملاء 

 0.962 0.961 23-1 الاستبيان ككل  
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 .لقياس ثبات الاستبانة Guttman Split-Half Coefficient t :15رقمالجدول 

 

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha Part 1 Value .931 

N of Items 12a 

Part 2 Value .920 

N of Items 11b 

Total N of Items 23 

Correlation Between Forms .923 

Spearman-Brown Coefficient Equal Length .960 

Unequal Length .960 

Guttman Split-Half Coefficient .955 

a. The items are: Q1, Q2, Q3, Q4, Q5, Q6, Q7, Q8, Q9, Q10, Q11, Q12. 

b. The items are: Q13, Q14, Q15, Q16, Q17, Q18, Q19, Q20, Q21, Q22, Q23. 
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 .kolomogorov-smirnov التعريفية ونتائج اختبار يراتغيوضح توزيع العينة حسب المت: 16رقم الجدول 

 

 kolomogorov-smirnov اختبار %النسبة التكرارات الفئة  المتغيرات الديمغرافية

(Sig) 

 0.186 %53.60 30 ذكر الجنس

 0.101 %46.40 26 أنثي

ــ ـــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ـــالمجــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـــموعـ ـــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ   %100 56 ــ

 

 العمر

 0.074 %16.10 90 سنة 30 -20من 

 *0.200 %19.60 11 سنة 40 -31من 

 *0.200 %26.80 15 سنة 50 -41من 

 0.052 %37.50 21 سنة 50من  أكبر

ــ ـــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ـــالمجــ ـــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـــموعـ ـــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ   %100 56 ــ

  

 المستوي التعليمي

 0.092 %39.30 22 اقل من ثانوي 

 *0.200 %19.60 11 ثانوي 

 0.172 %25.00 14 بكالوريا 

 *0.200 %16.10 9 وأكثر  ليسان 

ــ ـــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ـــــالمجــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـــموعـ ـــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ   %100 56 ــ

  

 المهنة

 *0.200 %39.30 22 أعمال حرة

 *0.200 %25.00 14 تاجر

 *0.200 %21.40 12 موظف

 *0.200 %14.30 8  متقاعد

ـــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــالمجــ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ـــموعــ ـــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ   %100 56 ـ

 

 سنوات التعامل

 مع البنك

 *0.200 %10.70 6 سنة 2اقل من

 *0.200 %21.40 12 سنوات 5 -2من 

 *0.200 %33.93 19 سنوات10- 6من 

 0.054 %33.93 19 وأكثر ةسن 11

ــ ــ ـــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ـــــالمجــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ـــموعــ   %100 56 ــ

        kolomogorov-smirnov * الحد الأعلى لمعنوية اختبار

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:
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 يوضح توزيع أفراد العينة حسب الجنس :12رقم  الشكل

 
 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

 .يوضح توزيع أفراد العينة حسب العمر :13رقم الشكل 

 

    
 .EXCELمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات المصدر:

 التعليمي. توزيع أفراد العينة حسب المستوي  :14قم الشكل ر 
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 .EXCELمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات المصدر:

 .توزيع أفراد العينة حسب المهنة :15الشكل رقم 
 

 
 EXCELمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات المصدر:

 

 .البنكالتعامل مع  حسب سنواتأفراد العينة  ع: توزي16الشكل رقم 

 

 
 EXCELمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات المصدر:
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 .: يبين نتائج اختبار اعتدالية التوزيع الطبيعي لمتييرات الدراسة17الجدول رقم 

      kolomogorov-smirnov * الحد الأعلى لمعنوية اختبار

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:
 

 .الاعتمادية " بعد" للاستبيانبالبعد الأول  المتعلقة التحليل نتائج :18الجدول رقم 

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:
 

 .الملموسية"بعد " يانللاستب بالبعد الثاني المتعلقة التحليل نتائج :19جدول رقم ال

 

 .25 الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

 

 

 

 kolomogorov-smirnov(Sig) اختبار معامل الالتواء متغيرات الدراسة

 0.139 0.744- بعد الاعتمادية

 * 0.200 0.470- بعد الملموسية

 0.079 0.551- بعد الاستجابة

 * 0.200 0.558- بعد الأمان

 * 0.200 0.777- بعد التعاطف

 * 0.200 0.896-  محور رضا العملاء

 رقم

 رةالعبا

 المتوسط العبارات

 لحسابيا

 الانحراف

 المعياري 

 الوزن

 النسبي

 الترتيب

 

 مستوي 

 القبول 

 عال 1 %70.80 1.095 3.54 المحددة. الأوقات في للأعمال بأدائهو البنك بوعوده  يلتزم 1

 تقديم في عليها للاعتماد مميزة يوظف البنك خبرات 2

 عالية. بجودة الخدمات

 لعا 2 70.40% 0.991 3.52

 من خالية العملاء خدمات تكون  أن البنك إدارة تحرص 3

 الأخطاء.

 عال 3 68.20% 1.075 3.41

 عال الأول  %69.60 0.887 3.48 بعد الاعتمادية

رقم 

 العبارة

المتوسط  العبارات

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

 الوزن

 النسبي

 الترتيب

 

 مستوي 

 القبول 

 تقنية ذات والمعدات التجهيزات البنك يتوفر لدى 4

 متطورة وعالية.

 متوسط 1 66.80% 1.049 3.34

 متوسط 3 %65.80 1.004 3.29 جميل وجذابللبنك  العام المظهر 5

 متوسط 2 %66.4 1.097 3.32 .ولائقمظهر موظفي البنك حسن  6

 متوسط الخامس %66.20 0.962 3.31 بعد الملموسية
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 .""بعد الاستجابةيان للاستب لثبالبعد الثا المتعلقة التحليل نتائج :20جدول رقم ال

  دال الحسابي المتوسط**
 
 . α≤  0.05) )  مستوى معنوية عند إحصائيا

  .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

 

 

 .الأمان"بعد " تبيانللاسالرابع  بالبعد المتعلقة التحليل ج: نتائ21جدول رقم 

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

 .""بعد التعاطف للاستبيانالخامس  بالبعد المتعلقة تحليلال ج: نتائ22جدول رقم ال

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

 

 

 رقم

 العبارة

المتوسط  العبارات

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

 الوزن

 النسبي

 الترتيب

 

 مستوي 

 القبول 

 متوسط 2 %66.80 1.014 3.34 .معينة خدمة لانجاز دقيق بشكل العملاء إبلاغ 7

 الدائمة لموظفي البنك لمساعدة والرغبة الاستعداد 8

 .العملاء

 طمتوس 1 67.20% 1.052 3.36

 متوسط 3 %66.00 0.952 3.30 العملاء. لطلباتلموظفي البنك  الفورية الاستجابة 9

 متوسط الثالث %66.60 0.927 3.33 بعد الاستجابة

 رقم

 العبارة

 

 العبارات

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

 الوزن

 النسبي

 الترتيب

 

 مستوي 

 القبول 

تتم المعاملات في البنك على درجة كبيرة من السرية  10

 .والأمان

 عال 1 70.00% 1.176 3.50

 تعاملاتي عن لمعلوماتي العالية الحمايةالبنك  وفري 11

 .المصرفية

 عال 2 68.20% 1.075 3.41

 عال 2 %68.20 1.058 3.41 أشعر بالأمان عند تعاملي مع موظفي البنك  12

 عال الثاني %68.80 0.968 3.44 بعد الأمان

 رقم

 العبارة

 

 العبارات

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

 الوزن

 النسبي

 الترتيب

 

 مستوي 

 القبول 

 طمتوس 2 %67.60 0.964 3.38 .یتحلى موظفي البنك بالمحادثة الرفيعة والمهذبة 13

 متوسط 3 %65.80 0.909 3.29 يحترم موظفي البنك مختلف العملاء 14

 العملاء اتجاه التامة بالشفافية البنك موظفي یتحلى 15

 .طرفهم من مختلف الخدمات المطلوبة تقديمهم لدى

 متوسط 1 67.80% 0.928 3.39

 متوسط الرابع %66.40 0.853 3.32 بعد التعاطف
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 .جودة الخدمة المصرفية: نتائج تحليل المتعلقة بالمتغير المستقل محور 23الجدول رقم

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

 رضا العملاء.بالمتغير التابع محور    المتعلقة التحليل : نتائج24 رقم الجدول 

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

المتوسط  المحور 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

 الوزن

 نسبيال

 الترتيب

 

 مستوي 

 القبول 

، ةبعد الاعتمادية، بعد الملموسي) جودة الخدمة المصرفية

 بعد الاستجابة، بعد الأمان بعد التعاطف(.

 متوسط / 67.40% 0.771 3.37

 رقم

 العبارة

المتوسط  العبارات                                    

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

 الوزن

 النسبي

 الترتيب

 

 مستوي 

 القبول 

 عال 4 %70.00 0.934 3.50 .باستمرار خدماته البنك بتحسين قومي 16

 كل فو   دوما ءالعملا مصلحة أن البنك تعتبر 17

 .اعتبار

 عال 3 70.40% 0.914 3.52

 بهدف لعملائه را  بمستوى  خدماتيقدم البنك  18

 .إرضائهم

 عال 2 70.80% 1.026 3.54

 لتعزيز الرضاالبيع  بعد ما خدمات البنك يقدم 19

 .لدى عملائه

 عال 1 71.00% 1.025 3.55

 مما لعملائه الموعودة الخدماتالبنك يقدم  20

 تعزيز الرضا لديهم. في متساه

 عال 2 70.80% 1.061 3.54

جيدا تستقبل الموظفون عملاء البنك استقبالا  21

 رضاهم.لكسب 

 عال 5 69.20% 1.026 3.46

 من وواسعة متنوعة مجموعةالبنك  يقدم 22

 .حاجات ومتطلبات عملائه تلبي التي الخدمات

 متوسط 7 66.00% 1.127 3.30

 استعداد على كلة، البنك يكون مش هناك كانت إذا 23

 .مع عملائه الأمر هذا لمناقشة

3.34 

 

 متوسط 6 66.80% 1.180

 عال / %69.20 0.765 3.46 العملاء رضامحور 
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 العملاء رضاالتابع بعد الاعتمادية على المتغير  المستقل الفرعي المتغير أثر لقياس البسيطالخطي  الانحدار تحليل : نتائج25 الجدول رقم

 .25الإصدار ا SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

 بسيط لبعد الاعتمادية.الخطي الالانحدار  ومعدلةنقاط شكل الانتشار  ح: يوض17الشكل رقم 

 

 
 

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

 .العملاء رضاالتابع بعد الملموسية على المتغير  المستقل الفرعي المتغير أثر لقياس البسيط الانحدار تحليل نتائج : يبين26رقم الجدول 

 

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

 

 

 رضا العملاء على بعد الاعتمادية أثر لقياس الخطي البسيط الانحدار تحليل نتائج

 0.460=للتقدير المعياري  الخطأ                                                               2R =0.644التحديد  معامل

                                                                                                                            F = 0.000))المعنوية  مستوى                                                                            97.823==(F)قيمة

 Tمعنوية Tقيمة βبيتا B Std. Error المتغير

 0.000 4.193 / 0.256 1.055 الثابت

 0.000 9.891 0.803 0.070 0.692 بعد الاعتمادية

 العملاء رضا على الملموسية بعد أثر لقياس يطالبس الخطي الانحدار  تحليل نتائج

 0.538للتقدير= المعياري  الخطأ                                                                2R = 0.514التحديد  معامل

 F = 0.000))المعنوية  مستوى                                                                                 57.16 = (F)قيمة

 Tمعنوية Tقيمة βبيتا B Std. Error المتغير

 0.000 6.074  0.260 1.579 الثابت

 0.000 7.560 0.717 0.075 0.570 لموسيةبعد الم
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 الخطي البسيط لبعد الملموسيةالانحدار  ومعدلةنتشار نقاط شكل الا  ح: يوض18الشكل رقم 

 

 
 

 

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

 .ءالعملا رضاالتابع بعد الاستجابة على المتغير  المستقل الفرعي المتغير أثر لقياس البسيطر الخطي الانحدا تحليل نتائج ن: يبي27رقم الجدول 

 ءرضا العملا علىالاستجابة  بعد أثر لقياس البسيط الخطي الانحدار  تحليل نتائج

 0.472=للتقدير المعياري  الخطأ                                                     2R = 0.626التحديد  معامل

 F = 0.000))المعنوية  مستوى                                                                     90.207 = (F)قيمة

 Tمعنوية Tقيمة βبيتا B Std. Error المتغير

 0.000 5.451  0.237 1.294 الثابت

 0.000 9.498 0.791 0.069 0.652 الاستجابةبعد 

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

 الخطي البسيط لبعد الاستجابةالانحدار  ومعدلةشكل الانتشار  نقاط : يوضح19الشكل رقم 

 
 

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:
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 .ءالعملا بعد الأمان على المتغير التابع رضا المستقل الفرعي المتغير أثر لقياس البسيط الانحدار تحليل نتائج : يبين28الجدول رقم 

 

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

 .لبعد الأمان الخطي البسيطالانحدار  ومعدلةل الانتشار نقاط شك ح: يوض20رقم الشكل 

 

  
 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

 العملاء. رضاالتابع المتغير  التعاطف علىبعد  المستقل الفرعي المتغير أثر لقياس البسيط ر الخطيالانحدا تحليل نتائج ن: يبي29رقمالجدول 

 

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

 

 

 

 

 رضا العملاء على الأمان بعد أثر لقياس البسيط الخطي الانحدار  تحليل نتائج

 0.390=للتقدير المعياري  الخطأ                                                       2R = 0.744التحديد  معامل

 F = 0.000))المعنوية  مستوى                                                                     156.805= (F)قيمة

 Tمعنوية Tقيمة βبيتا B Std. Error المتغير

 0.000 5.785  0.194 1.124 الثابت

 0.000 12.522 0.682 0.054 0.681 الأمانبعد 

 العملاء رضا على التعاطف بعد أثر لقياس البسيط الخطي الانحدار  تحليل نتائج

 0.490=للتقدير المعياري  الخطأ                                                      2R     = 0.597التحديد معامل

 F = 0.000))المعنوية  مستوى                                                                      80.056 = (F)قيمة

 Tمعنوية Tقيمة βبيتا B Std. Error المتغير

 0.000 4.389  0.266 1.166 الثابت

 0.000 8.947 0.773 0.77 0.693 بعد التعاطف
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 لبعد التعاطف الخطي البسيطالانحدار  ومعدلةضح نقاط شكل الانتشار يو  :21رقم الشكل 

 

 
 

 

 

 .spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

بعد  بعد الملموسية، الاعتمادية، المستقلة الفرعيةالمتغيرات  أثر لقياس الخطي المتعدد الانحدار  تحليل نتائجيبين : 30 الجدول رقم

 .العملاء التابع رضا المتغير  التعاطف على وبعدالأمان  الاستجابة، بعد

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

 

 

 

 

 

 رضا العملاء على أبعاد جودة الخدمة المصرفية أثر لقياس الخطي المتعدد الانحدار  تحليل نتائج

 0.264=للتقدير المعياري  الخطأ                                                              2R   = 0.881التحديد  معامل

 F = 0.000))المعنوية  مستوى                                                                              82.218(F) = قيمة

 Tمعنوية Tقيمة   βبيتا B Std. Error المتغير

 0.036 2.149  0.163 0.350 الثابت

 0.008 2.763 0.206 0.064 0.178 بعد الاعتمادية

 0.002 3.359 0.214 0.051 0.170 بعد الملموسية

 0.021 2.379 0.177 0.061 0.146 بعد الاستجابة

 0.000 4.417 0.362 0.065 0.286 بعد الأمان

 0.036 2.159 0.156 0.065 0.140 بعد التعاطف
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 .الجنس حسب متغير  الرضا لمستوى  T اختبار نتائج :31رقم  الجدول 

لجنـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــسا  
Independent Samples Test 

 

Levene's Test 
for Equality of 

Variances 
T-test for Equality of Means 

F Sig. T df Sig. (2-tailed) Mean Difference Std. Error 
Difference 

لاء
عم

 ال
ضا

 فرض عدم تجانس ر
 20650. -09423.- 650. 54 -456.- 082. 3.147 المجموعتين

فرض تجانس 
 20014. -09423.- 640. 49.645 -471.-   المجموعتين

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 
 تعزي لمتغير العمر الرضا مستوى  في سةراالد عینة دراأف بين الفروقANOVA : اختبار 32 رقم الجدول 

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

 تعزي لمتغير المستوي التعليمي. الرضا مستوى  في سةراالد عینة دراأف بين الفروقANOVA: اختبار 33 رقم الجدول 

 
ــالمست ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ـــ ــ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ـــــوي التعليـ ـــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ــ ـ ــ ـ ــ ــ ــ ـ ميــ  

ANOVA 
 .Sum of Squares df Mean Square F Sig رضا العملاء

 043. 2.919 1.547 3 4.641 بين المجموعات

   530. 52 27.555 داخل المجموعات
    55 32.195 المجـمــــــــــــــوع

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

 

 

 

 

 

 

 

 العمـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــر
ANOVA 

 .Sum of Squares   df Mean Square F Sig رضا العملاء
 135. 1.939 1.080 3 3.240 بين المجموعات

   557. 52 28.956 داخل المجموعات
    55 32.195 المجـمــــــــــــــوع
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 : يوضح المتوسطات والانحرافات المعيارية قي مستوي رضا العملاء حسب متغير المستوي التعليمي.34 رقم الجدول 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 
 تعزي لمتغير المهنة الرضا مستوى  في سةراالد عینة دراأف بين الفروقANOVA: اختبار 35 رقم الجدول 

 المهنــــــــــــــــــــــــــــــــــة
ANOVA 

 .Sum of Squares df Mean Square F Sig رضا العملاء
 000. 7.139 3.131 3 9.392 بين المجموعات

   439. 52 22.803 داخل المجموعات
    55 32.195 المجـمــــــــــــــوع

 .25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

 : يوضح المتوسطات والانحرافات المعيارية قي مستوي رضا العملاء حسب متغير المهنة36 رقم الجدول 

 N Mean Std. Deviation رضا العملاء
 1.02861 2.6250 8 متقاعد

 74135. 3.1979 12 موظف

 58138. 3.7054 14 تاجر

 48587. 3.7727 22 اعمال حرة

 76509. 3.4688 56 المجموع

 :برنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدرSPSS  25الإصدار. 

 

 

 
 تعزي لمتغير سنوات التعامل مع البنك. الرضا مستوى  في سةراالد عینة دراأف بين الفروقANOVA: اختبار 37 رقم الجدول 

 سنوات التعامل مع البنك
ANOVA 

 .Sum of Squares df Mean Square F Sig رضا العملاء
 023. 3.448 1.780 3 5.341 بين المجموعات

   516. 52 26.854 داخل المجموعات
    55 32.195 المجـمــــــــــــــوع

ــــــــــــةالإحصاءات الوصفـيــــــــ  

 N Mean Std. Deviation رضا العملاء
 2,9167 2,9167 9 ليسانس وأكثر

 3,3125 3,3125 14 بكالوريا

 3,6705 3,6705 11 ثانوي

 3,6932 3,6932 22 اقل من ثانوي

 3,4688 3,4688 56 المجموع
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 .25الإصدار  SPSSبرنامج  ن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات م المصدر:

 .: يوضح المتوسطات والانحرافات المعيارية قي مستوي رضا العملاء حسب متغير سنوات التعامل مع البنك38 رقم الجدول 

 الإحصاءات الوصفـيــــــــــــــــــــة

 N Mean Std. Déviation رضا العملاء
 1.19809 2.5833 6 اقل من سنتين

 84632. 3.5313 12 2-5 سنوات

 47815. 3.5515 17 6-10 سنوات

 63796. 3.6190 21 أكثر من 11 سنة
    

 76509. 3.4688 56 المجموع

 25الإصدار  SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

، رالتعريفية )الج  ، العمتعزي للمتغيرات المستقلة  الرضا مستوى  في سةراالد عینة دراأف بين الفروق ANCOVA: اختبار 39 رقم الجدول 

 التعلي ي، المهنة، سنوات التعامل مع البنك(. ي المستو 

 

 

الإصد SPSSبرنامج  من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

ANCOVA اختبار 
Tests of Between-Subjects Effects 

Dependent Variable :   رضا العملاء   

Source 

Type III Sum 

of Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

Corrected Model 24.738a 37 .669 1.614 .139 

Intercept 422.561 1 422.561 1019.991 .000 

 068. 3.767 1.561 1 1.561 الجنس

 252. 1.485 615. 3 1.845 العمر

 793. 345. 143. 3 429. المسنوي التعليمي

 150. 2.000 828. 3 2.485 المهنة

ع سنوات التعامل م

 البنك

.942 3 .314 .758 .532 



 

       

 

 الملخص :

بعد  والمتمثلة في خمسة أبعاد )بعد الاعتمادية، بعد الملموسية، المصرفية، الخدمة جودة أثر على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت

 ، وكالة المسيلة.CPAالقرض الشعبي الجزائري  بنك عملاء رضا على طف(وبعد التعا الأمان بعد الاستجابة،

القرض الشعبي الجزائري، وكالة المسيلة، ولاية  لبنك خدمات المصرفية من المستفيدين العملاء الدراسة من مجتمع يتألف

 تم ذلك ضوء وفي عبارة، 23 مكون مناستبيان  تصميم تم حيث؛ البيانات على للحصول  وسيلة المسيلة، الجزائر، واستخدم الاستبيان

استمارة  65 استرداد وتم للبنك، عميل 70 من الدراسة عينة ، وتكونت25إصدار  الإحصائي SPSS برنامج باستخدام وتحليلها البيانات جمع

 غير استمارات 10 تبعاداس و استمارة استبيان 56 للتحليل منها ،وخضع 93 % استرداد. ب سبة تسترد، استمارات لم 05 استبيان، وفقدان

 .للتحليل القابلة

الملموسية، الاستجابة، الأمان،  المقدمة )الاعتمادية، المصرفية الخدمة جودة أثر ايجابي لأبعاد هناك أن إلى الدراسة خلصت

  الأكثر الأبعاد هو العملاء، واتضح بأن بعد الأمان رضا على)التعاطف 
ً
القرض  بنك    لدى الأقوى  في حين البعد العملاء، رضا على تأثيرا

 والبعد الأضعف بعد الملموسية. الاعتمادية بعد ، وكالة المسيلة من ناحية الجودة هوCPAالشعبي الجزائري 

أنه لا توجد فرو  ذات دلالة إحصائية للمتييرات التعريفية )الج  ، العمر المستوي التعلي ي، المهنة، سنوات ب الدراسة كما خلصت

  ك(.التعامل مع البن

 لدى بنك الأضعف من ناحية الجودة، بكونه البعد بعد الملموسية،بالاهتمام  منها اقتراحات قدمت عدة الدراسة، نتائج على بناءا

 الأخرى. الأبعاد في الضعف نقاطمع تعزيز نقاط القوة وتحسين ، وكالة المسيلة، CPAالقرض الشعبي الجزائري 

 ، وكالة المسيلة.CPAالقرض الشعبي الجزائري  بنك العملاء، فية، رضاالمصر  الخدمة جودة :المفتاحية الكلمات

Abstract : 
 The objective of this study is to identify the impact of quality banking service, which is five dimensions 

(reliability, tangible, responsiveness, security and empathy) to the satisfaction of customers of the Algerian People's Loan 

Bank (CPA), M’sila Agency. 

 The survey population consisted of customers who benefited from the banking services of the Algerian People's 

Loan Bank, M’sila Agency, the State of M’sila, Algeria, and the questionnaire was used as a means of obtaining data. A 

questionnaire consisting of of 23 phrases was designed and the data was collected and analyzed using the SPSS statistical 

program. Version 25, consisted of 70 customers of the bank, 65 questionnaires, was retrieved, and 50 non-refundable 

forms were lost 93%, analyzed 56 questionnaires, and 10 non-verifiable forms were excluded. 

 The study found that there is a positive impact on the quality of the banking service provided (reliability, 

tangible, responsiveness, security and empathy) It was found that security is the most influential impact on customer 

satisfaction, while the most powerful dimension of the Algerian People's Loan Bank (CPA), M’sila Agency in terms of 

quality is that reliability and the weakest dimension tangible. 

 The study also found that there are no statistically significant differences in the tariff variables (sex, age, 

educational level, profession, years of dealing with the bank). 

Based on the results of the study, several suggestions were made of attention to the palpable dimension, being the weakest 

aspect of quality, with the Algerian People's Loan Bank (CPA) and M’sila Agency, while strengthening strengths and 

improving weaknesses in other dimensions. 

 Keywords: Quality of Banking Service, Customer Satisfaction, Popular Loan Bank of Algeria CPA M’sila Agency. 
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