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 وعظمة سلطانه لا يضاهي آلاءهبدءً نحمد الله العلي القدير حمدا كثيرا يليق بجلال وجهه 

 ن اجتهدنا لذلك.ونعمة المصبغة وا  

 ونصلي ونسلم ونبارك على شفيعنا ونبينا محمد صلى الله عليه وسلم وبعد:

 (.13سورة سبأ الآية ) قال تعالى:"..وقليل من عبادي الشكور.."

 ه فادعوا لهنتكافؤ ن لم تجدوا مافإفكافئوه،  ا: " من صنع إليكم معروفقال صلى الله عليه وسلم

 .والنسائي بسند صحيح رواه أبو داودأنكم قد كافأتموه" ا حتى ترو 

 انه ليقودني شرف الوفاء الاعتراف بجميل النيل بعد أن ختمت مذكرتي بتوفيق من الرحمان 

 فمن واجبي في هذا المقام أن اذكر الفضل لأعماله وأقدم ببالغ صيغ الشكر 

 " عرفانا بجهودها المتواصلة  نصحا وتوجيها.عميش سميرة:ةالدكتور للأستاذ المشرف " 

 الذي شجعني " عزي لخضر" البروفيسور:كما يشرفني أن أتقدم بجزيل الشكر للأستاذ      

 وبذل جهد زائد للنجاح الدراسةمعنويا في مواصلة 

 والشكر موصول لأساتذتي بقسم العلوم التجارية.

 والى كل من ساعدني من قريب أو بعيد.

 بوقرة سمير

 

  

 -رـــــــروتقديـــــشك -
 



 

 
 

 

 

 

 

 الصلاة والسلام على خير الله طه الإمام.

 إلى من تحملت الشقاء من نفسها إلى أجمل ما أهداني القدر إلى ذخري في هذه الحياة.

 إلى منبع الحنان والحب صاحبة الفضل أمي الغالية حفظها الله.

 إلى من دفعني إلى دروب العلم والمعرفة لولاه ما خط يميني صفحة وما استوي قلمي 

  أعطى دون حدود إلى من علمني أبجدية الحياة إلى رمز العطاء والكفاح 

  أبي الغالي ر حمة الله عليه واسكنه فسيح جناته.

 والى رفيقة دربي زوجتي الغالية..... التي شجعتني على إكمال الدراسة.

  و الى أبنائي: عبد الحي وحفصة الحنونان على قلبي.

 إلى كل الأهل والأقارب والأصدقاء

  وكل عزيز على القلب ولم يذكره اللسان ......وشكرا.

بوقرة سمير
 

 
  

 

 

 

 

 -الإهـــــــــــــــــــداء   -
 



 

 

 رقم الصفحة المحتــــــوى 
 -  وتقديرشكر 

 - فهرس المحتويات 
 - فهرس الجداول
 - فهرس الأشكال
 - فهرس الملاحق

 ي -أ  عامــــــة ةـــــــــــمقدم
 الفصل الأول: مدخل إلى جودة الخدمات المصرفية

 10 دـتمهي

 10 ماهية الخدمات المصرفية: الأولالمبحث 

 10 مفهوم الخدمات المصرفية   :المطلب الأول

 12 المطلب الثاني:  خصائص الخدمات المصرفية

 12 المطلب الثالث:  مراحل تطور الخدمات المصرفية

 13 أنواع الخدمات المصرفية  :المطلب الرابع

 15 ماهية الجودة وتطورها التاريخي :الثانيالمبحث 

 15 جودة المفهوم  :المطلب الأول

 17 للجودة التطور التاريخي: المطلب الثاني

 18 الجودة أهداف و أهمية :المطلب الثالث

 19 المطلب الرابع: متطلبات الجودة

 23 قياسهاكيفية و  المبحث الثالث: جودة الخدمات المصرفية

 23 المطلب الأول: مفهوم جودة الخدمات المصرفية

 24 جودة الخدمات المصرفيةو أساليب تحقيق المطلب الثاني: أبعاد 

 29 نماذج ومستويات قياس جودة الخدمات المصرفية: الثالثالمطلب 

 40 خلاصة الفصل الأول

 ( المسيلة904)وكالة الميدانية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية الدراسةالفصل الثاني: 

 -المحتويــــــــــــــاتفهـــــــــرس   -
 

فهــــــرس المحتـــويـــات 
   



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 42 تمهيد

في الجزائر وكالة  بنك الفلاحة والتنمية الريفيةب التعريفالمبحث الأول: 
 ( المسيلة 904)

43 

 43 ( المسيلة904وكالة ) بطاقة تعريفية عن بنك الفلاحة والتنمية الريفية :الأولالمطلب 

 44 ( المسيلة904وكالة ) مهام بنك الفلاحة والتنمية الريفيةو أهداف  :المطلب الثاني

 48 ( المسيلة904وكالة ) بنك الفلاحة والتنمية الريفية خدماتالمطلب الثالث: 

 49 الميدانية الدراسةالمبحث الثاني: تصميم 

 49 الدراسةعينة  مجتمعمنهج و :المطلب الأول

 51 المطلب الثاني: أدوات جمع البيانات

 54 لمعالجة البيانات المستخدمة الأساليب الإحصائيةالمطلب الثالث: 

 58 النتائج وتحليلها ض، عر اختبار الفرضياتو  تحليل البيانات :المبحث الثالث

 58 الدراسةوصف خصائص عينة :ىالمطلب الأول

 72 المطلب الثاني: اختبار الفرضيات

 81 المطلب الثالث: عرض النتائج وتحليلها

 82 خلاصة الفصل الثاني

 84  ةــــالخاتم

 88 قائمة المراجع

 93 الملاحق

 - الملخص

فهــــــرس المحتـــويـــات 
   



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 رقم الصفحة عنوان الشكل رقم الشكل
 16 جودة الخدمة (1-1)

 25 أبعاد جودة الخدمة (1-2)

 31  (PZB,1985)نموذج جودة الخدمة (1-3)

 36 (Extended Model of Service Quality)النموذج الموسع لجودة الخدمة (1-4)

 46 – 904وكالة المسيلة  –الهيكل التنظيمي بنك الفلاحة والتنمية الريفية  (2-1)

 59 الجنس حسب متغير الدراسةوزيع أفراد عينة ت (2-2)

 60 حسب متغير العمر الدراسةتوزيع أفراد عينة  (2-3)

 61 حسب متغير المستوى التعليمي الدراسةتوزيع أفراد عينة  (2-4)

 62 حسب متغير المهنة الدراسةتوزيع انفراد عينة  (2-5)

 63 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الدخل الشهري  ( 2-6)

 64 مع المصرف الزبائنتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير أسباب تعامل  ( 2-7)

 المتوقعة العملاء لجودة الخدمات المصرفية تقييمالأهمية النسبية لمعايير  ترتيب ( 2-8)
 

68 

 الفعلية العملاء لجودة الخدمات المصرفية تقييمالأهمية النسبية لمعايير  ترتيب (2-9)  
 

71 

 -الأشكــــــــال  فهـــــــــرس   -
 

فهـــــرس الأشكـــــــال 
   



 

  
 

 

 

 

 رقم الصفحة عنوان الجدول الجدولرقم 
 51 تالاستبياناتوزيع واسترجاع مختلف النتائج الخاصة بعملية  (2-1)

 52 توزيع درجات مقياس المستخدم في الاستبيان (2-2)

 54 المستجوبينالزبائن  كشف نوع توزيع بياناتنتائج  (3-2)

 Cronbach's Alpha 57 ثبات عبارات الاستبيان باستخدام  (2-4)

 58 العينة حسب الجنس أفرادتوزيع  (2-5)

 59 العينة حسب العمر أفرادتوزيع  (2-6)

 60 المستوى التعليمالعينة حسب  أفرادتوزيع  (2-7)

 61 المهنةالعينة حسب متغير  أفرادتوزيع  (2-8)

 62 الدخل الشهري العينة حسب متغير  أفرادتوزيع  (2-9)

 63 لمصرفا مع الزبائنأسباب تعامل العينة حسب متغير  أفرادتوزيع  (2-10)

(2-11) 
المتعلقة بتوقعات زبائن البنك لفجوات  عباراتالمستجوبين لنتائج تحليل إجابات 
 جودة الخدمة المصرفية

64 

 67 المتوقعة العملاء لجودة الخدمات المصرفية تقييمالأهمية النسبية لمعايير  ترتيب (2-12)

(2-13 ) 
البنك لفجوات  المتعلقة بادراك الزبائن عباراتالمستجوبين لنتائج تحليل إجابات 
 جودة الخدمة المصرفية

69 

 71 الفعلية العملاء لجودة الخدمات المصرفية تقييمالأهمية النسبية لمعايير  ترتيب (2-14)

 73 اختبار الفرضية الأولى جنتائ (2-15)

 74 اختبار الفرضية الثانية جنتائ (2-16)

 76 اختبار الفرضية الثالثة جنتائ (2-17)

 77 اختبار الفرضية الرابعة جنتائ (2-18)

 79 اختبار الفرضية الخامسة جنتائ (2-19)

 80 اختبار الفرضية الرئيسية جنتائ (2-20)

 81 ملخص نتائج اختبار الفرضيات (2-21)

 -الجــــــــــداول  فهـــــــــرس   -
 

فهـــــرس الجـــــــداول 
   



 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 رقم الصفحة عنوان الملحق رقم الملحق
 93 الدراسة استبيان 01

 قائمة الأساتذة المحكمين للاستبيان 02

 

98 

 99 -الالتزام بمعايير الأمانة والنزاهة العلمية في إعداد المذكرة -تصريح شرفي  03

 Spss 100مخرجات برنامج  04

 -الملاحـــــــــــــــق  فهـــــــــرس   -
 

فهـــــــرس الملاحــــــــق 
   



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 مقدمــة عامــة

 



 

القطاع المصرفي مركزا هاما في النظم الاقتصادية والمالية، لما له من تأثير ايجابي على التنمية  يعتبر
الاقتصادية، من خلال ما يقدمه من خدمات متنوعة من شانها تعبئة المدخرات وتوزيعها بشكل كفؤ، الشيء 

ي للدولة، حيث تكون البنوك الذي يؤهله ليصبح أحد الدعامات الكبرى والأساسية في بناء الهيكل الاقتصاد
في مجموعها حلقة تتفاعل داخلها شتى مجالات النشاط الاقتصادي، وكلما نمى واتسع هذا النشاط زادت 
حسابات المصارف، وبالتالي زادت وتعددت خدماتها المقدمة، هذه الأخيرة معرضة للعديد من المتغيرات 

ا المختلفة، فهي تحتاج لتحسين دائم وابتكار أفضل والعوامل المصرفية التي تؤثر عليها، نظرا لخصائصه
، التي تعتبر مختلفة باختلاف توقعاتهم الزبائنالخدمات لتكون ذات جودة عالية، ترضي حاجات ورغبات 

 وبالتالي هناك ضرورة حتمية لإحداث تغيير في إدارة البنوك لمسايرة التطورات الحاصلة في بيئة أعمالها.
عن مزيد من الإبداع والتميز في الأداء  الدراسةالمصرفية اليوم عصرا سمته التجديد و تشهد الإدارة 

حيث يشهد القرن الحالي تغيرات وتطورات سريعة في جميع المجالات، لذا تجد الإدارة المصرفية نفسها أمام 
صاد، ازدياد حدة العديد من التحديات أهمها الانفتاح الاقتصادي العالمي، وظاهرة العولمة وعولمة الاقت

المنافسة بسبب التطور التكنولوجي السريع، وزيادة وعي الزبائن وقدرتهم على التمييز في جودة الخدمة 
 المصرفية المقدمة لهم.

جميع هذه التحديات جعلت إدارة البنوك تسعى إلى تغيير نظمها وأساليبها الإدارية التقليدية، وتبني 
طلبه المرحلة الحالية، حيث تبرز من خلالها الجودة العالية والأداء الكفء مفاهيم إدارية حديثة تواكب ما تت

لما تقدمه من خدمات مصرفية سعيا للبقاء والاستمرار في عالم المنافسة وأصبحت جودة الخدمات المصرفية 
نشاطات لتميز وتفوق البنوك، وأن الاستمرار في المحافظة على الجودة والتميز هي السبيل الوحيد لاستمرار 

 البنوك في خدمة زبائنها.
ولأن تصور الجودة التامة يتماشى والخصائص التي تميز خدمات البنوك، يطرح عدة معالم تمثل في 
جوهرها ما يسمى بالأداء الفعال للبنوك، الذي يتمثل بالمفهوم الواسع في إرضاء رغبة العميل، باعتباره الملك 

انت ذات جودة عالية أم لا، وفقا لمعايير عديدة تجعله يقارن بين (، إن كالمصرف)الحاكم على خدمات 
الخدمات المقدمة له من قبل البنوك الخاصة أو العمومية، وتفضيل العميل بنك على آخر، لا يعود إلا لقدرة 

على تقديم أجود الخدمات التي تجعله غير نادم على اختياره له، وبالتالي يتمكن من الحفاظ على  المصرف
بها بتجنب وقوعها فيما يسمى  ، والتنبؤالزبائنلائه، ويكسب آخرين جدد بتركيزه على دراسة توقعات هؤلاء عم

للجودة، وباعتبار العميل  المصرفوبين تصور  الزبون بفجوة جودة الخدمة المصرفية، التي تقع بين ما يدركه 
ن أنتجت فستكون حسب احتياجاته وتطلعاته، فجعل المؤسسات   أحد طرفي الخدمة وبدونه لا تنتج الخدمة، وا 

 أ

مقدمــــة عامــــــة 
   



 

المصفية تحاول قدر الإمكان التقرب منه وسماع تطلعاته، استجابة لاحتياجاته بهدف كسب ثقته وولائه، مما 
 يز مركزها التنافسي وضمان النمو والاستمرار.           يتيح لها تعز 

قد حظيت قضية الجودة في الفترة الزمنية الأخيرة بأهمية كبيرة على سواء على الصعيد العالمي أو و 
المحلي، حيث دخل مفهوم الجودة في كثير من المجالات والتخصصات، وأصبحت العديد من المنظمات 

تواجدها وتطبيقها في مختلف أعمالها وتخصصاتها، ولم تقتصر الجودة على على وعي كامل بضرورة 
المنتجات الاستهلاكية والسلع التي توفرها الشركات والمؤسسات الكبيرة بل على العكس أضحت الجودة عنوانا 

 للكثير من الخدمات التي تقدمها الإدارات والهيئات والجهات العامة والخاصة.
تقديم أرقى الخدمات هدفا تسعى لتحقيقه الكثير من المنظمات الخدمية ومنها فقد أصبح التنافس في 

البنوك، وذلك بعد أن صارت جودة الخدمة هي المعيار الأساسي لنجاحها وضمان بقائها واستمرارها في 
وقياسها، من  –وتحديدا جودة الخدمات المصرفية  –السوق وزيادة ربحيتها، ويعتبر موضوع جودة الخدمات 

من  الدراسةلمواضيع التي تصدرت اهتمامات الباحثين وقد نتج عن ذلك العديد من الدراسات التي عالجت ا
جوانبه المختلفة، فبالرغم من اتفاقهم على ضرورة قياس جودة الخدمة كأحد المداخل الأساسية لتطوير الجودة 

 ا والمتغيرات المرتبطة بها.  لم يتفقوا على كيفية قياسه نهموتحسينها في المؤسسات الخدمية، إلا أ
لقد جذبت مقاييس جودة الخدمة منذ الثمانينيات من القرن الماضي انتباه العديد من الباحثين، وتركزت 

كل  بهاالتي قام  الدراسةجهودهم على محاولة إيجاد المنهجية المناسبة لقياس جودة الخدمات، وتعتبر 
وضعوا نموذجا  حيث ل،لمجاأول وأهم دراسة في هذا ا، ( Parasuraman , Zeithaml and Berry, 1985)من

أو نموذج جودة الخدمة يعتمد على قياس الفجوة ما بين  ((ServQualلقياس جودة الخدمة أطلقوا عليه اسم 
دراكاتهم حول ما قدم لهم من خدمات، والذي كان الأساس لظهور نماذج أخرى كنموذج  الزبائنتوقعات  وا 

، بحيث يعتبر هاذين النموذجين أهم وأكثر (Cronin and Taylor,1992)لكل من (ServPerf) أداء الخدمة 
 مقاييس جودة الخدمة جدلا وتطبيقا عبر مختلف دول العالم. 

ذا كان من الضروري اللجوء إلى مقاييس جودة الخدمة والاستعانة  من أجل تحسين وتطوير  بهاوا 
، فإنه يتوجب عليه قياس وتقييم جودة هذه الخدمات اعتمادا على آراء لزبائنه المصرفالخدمات التي يقدمها 

م إزاء ما يقدم لهم من خدمات، لأن مفهوم جودة الخدمة في هذا الاتجاه يمكن تهواتجاها الزبائنهؤلاء 
من الحصول على المعرفة اللازمة التي تسمح له بإعادة تصميم وتشكيل خدماته بما يلبي حاجات  المصرف
 في المدى البعيد. المصرف، وصولا إلى رضاهم، واستمرارية تعاملهم مع تهمويتجاوز توقعا الزبائن ورغبات
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 :الإشكاليـــــة :أولا
 هو من وجهة نظرهم،  لزبائنه المصرفقياس وتقييم جودة الخدمات المصرفية التي يقدمها الهدف من 

بل ومقابلة  الزبائنتحديد نقاط القوة والضعف فيها والعمل على تطويرها وتحسينها وفق رغبات واحتياجات 
 وزيادة ولائهم.  زبائنههو الضمان الرئيسي للبنك لكسب رضا  تهمتوقعا

 الرئيسي التالي:    السؤالوبناء على ذلك نطرح 
( 904وكالة ) بنك الفلاحة والتنمية الريفية)فعليا( في  هل هناك اختلاف بين ما يرغب به الزبائن 

 الفجوات؟ موذجعن طريق استخدام نوبين ما يتوقعونه وذلك  المسيلة
لقياس مستوى جودة الخدمة المصفية  SERVQUALوللإجابة عن هذه الإشكالية تم استخدام مقياس 

دراكهم لمستوى جودة الخدمات التي يقدمها بنك الفلاحة  الزبائنوذلك من خلال التعرف على توقعات  وا 
 والتنمية الريفية؛

 تبرز لنا مجموعة من الأسئلة الفرعية على النحو التالي: الإشكاليةوعلى ضوء هذه 
هل هناك اختلاف بين ما يرغب به الزبائن، وما تعتقد إدارة بنك الفلاحة والتنمية الريفية بالمسيلة انه رغبة  ▪

 ؛والمعلومات الدراسة والتي تمثل فجوةن )الإدراك الخاصة بالزبائن(؟ الزبائ
هل هناك اختلاف بين ما تعتقد إدارة بنك الفلاحة والتنمية الريفية بالمسيلة انه رغبة للزبون، وبين ما تقوم   ▪

 ؛التصميم والتي تمثل فجوةبه بأدائها من الناحية الفعلية؟ 
التسليم  والتي تمثل فجوةهل هناك اختلاف بين المواصفات المحددة للجودة وبين مستوى الأداء الفعلي؟  ▪

 ؛والتقديم
 والتي تمثل فجوةهل هناك اختلاف بين الخدمة المؤداة للزبائن، وما يتم الترويج عنه بخصوص الخدمة؟  ▪

 والاتصال؛الترويج 
هل هناك اختلاف  بين الخدمة المدركة للزبائن وبين الخدمة الفعلية المقدمة من طرف إدارة بنك الفلاحة  ▪

 ؛الواقع والحقيقة والتي تمثل فجوةوالتنمية الريفية بالمسيلة؟ 
 : الدراسةفرضيات : ثانيا

 الآتية: الأساسية ةالفرضيانطلاقا مما سبق قمنا بصياغة 
o ( المسيلة904وكالة ) بنك الفلاحة والتنمية الريفية)فعليا( في  به الزبائن هناك اختلاف بين ما يرغب 

 .الفجوات موذجعن طريق استخدام نوبين ما يتوقعونه وذلك 
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 تم صياغة الفرضيات الفرعية الآتية :على ضوء وضع الفرضية الرئيسية 
يرغب به الزبائن، وما تعتقد إدارة بنك الفلاحة والتنمية الريفية بالمسيلة انه رغبة هناك اختلاف بين ما  ▪

 .والمعلومات الدراسة ةفجو  ،الزبائن )الإدراك الخاصة بالزبائن(
هناك اختلاف بين ما تعتقد إدارة بنك الفلاحة والتنمية الريفية بالمسيلة انه رغبة للزبون، وبين ما تقوم به  ▪

 .فجوة التصميم ،الناحية الفعليةبأدائها من 
 .والتقديمالتسليم فجوة  ،هناك اختلاف بين المواصفات المحددة للجودة وبين مستوى الأداء الفعلي ▪
فجوة الترويج  ،هناك اختلاف بين الخدمة المؤداة للزبائن، وما يتم الترويج عنه بخصوص الخدمة ▪

 .والاتصال
للزبائن وبين الخدمة الفعلية المقدمة من طرف إدارة بنك هناك اختلاف )فرق( بين الخدمة المدركة  ▪

 .الواقع والحقيقة، الفلاحة والتنمية الريفية بالمسيلة
 :الدراسةأسباب اختيار ثالثا: 

 من أهمها: الدراسةهناك عدة أسباب لاختيار هذا 
 أسباب موضوعية: -1

 تزايد أهمية المؤسسات المصرفية باستمرار؛  ▪
 تقديم منتجاتها بشكل ملائم؛  فيية المصرففشل الكثير من المؤسسات  ▪
 عدم اهتمام أغلب المؤسسات المصرفية الجزائرية برغبات زبائنها؛ ▪
 للبنك من اجل تلبية حاجات ورغبات الزبائن في المستقبل؛ ةأهمية قياس جودة الخدمة المصرفية بالنسب  ▪

 أسبــــاب ذاتيـــــــــة: -2
 ؛الباحث نوعا ما بتخصص دراسةالارتباط هذا  
 والتعرف على المفاهيم المتعلقة به؛ الدراسةالبحوث والدراسات المتعلقة ب إثراءالمساهمة في  

 :  الدراسةأهميـــــــة ثالثا: 
تعلقة بنماذج قياس جودة جهدا متواضعا وخطوة مبدئية أمام المزيد من الدراسات الم مثلة تالحالي الدراسة
من خلال  تطويرها بهدفوذلك ، حو الخدمات المصرفية المقدمة لهمالبنوك ن زبائنمعرفة توجهات ، و الخدمة

 توقعاتهم وادراكاتهم لجودة الخدمة المصرفية المقدمة لهم .
 :الدراسةأهداف رابعا: 

 تحقيق الأهداف التالية:   ل الدراسةيسعى الباحث من خلال هذا 
 هي معرفة كيفية قياس جودة الخدمة المصرفية باستخدام نظام الفجوات؛ الدراسةه الهدف الرئيسي لهذ إن 
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 ؛تقديم إطار نظري يحدد المفاهيم المتعلقة بجودة الخدمة المصرفية وقياسها عن طريق نظام الفجوات 
في تطوير جودة الخدمة في التوصل إلى بعض النتائج والاقتراحات التي من الممكن أن تساهم  

 المصارف؛
 إظهار مدى تبني المصارف لمفاهيم جودة الخدمات المصرفية؛ 
 في تقييمهم لجودة الخدمات المصرفية؛ الزبائنتحديد الأهمية النسبية للمعايير التي يعتمدها  
 لمستوى جودة الخدمات المصرفية المقدمة لهم؛ الزبائنالتعرف على توقع  
 توفير قاعدة من المعلومات التي تساعد إدارة المصرف في قياس جودة ما تقدمه من خدمات مصرفية؛  

 :الدراسةحدود خامسا:
، عدد أفراد بالمسيلة (904) على زبائن بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة الدراسةأنجزت  الحدود البشرية: ▪

 ؛زبون 45العينة 
من خلال ، قياس جودة الخدمة المصرفية باستخدام نظام الفجوات الدراسة: تناولت يةالدراسالحدود  ▪

 المسيلة؛ (904)استطلاع رأي عينة من زبائن بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة 
 المسيلة؛( 904)الميدانية على مستوى بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة  الدراسة: كانت الحدود المكانية ▪
 ؛(2021-2020) في الفصل الثاني من السنة الجامعية الدراسة: تم انجاز هذا الحدود الزمانية ▪

 :الدراسةمنهج سادسا : 
من خلال هذه الدراسة قصد الإجابة على الإشكالية المطروحة، تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي في 
، وهو ما يساهم الدراسةالاعتماد على الكتب، المقالات والدراسات السابقة المتخصصة التي تناولت موضوع 
ا يتعلق بالجانب التطبيقي في تشكيل خلفية علمية يمكن أن تفيد في إثراء الجوانب المختلفة للبحث، أما فيم

المسيلة فيما ( 904)فلاحة والتنمية الريفية وكالة في تحليل آراء عملاء بنك ال SPSSاستعمال برنامج  فقد تم
يقدم لهم من خدمات للوصول إلى استنتاجات واقتراحات تساهم في تطوير وقياس وتحسين الخدمة 

 .المصرفية
 الدراسات السابقة:سابعا : 

سالمي فاطمة، جودة الخدمات المصرفية وأثرها على تحقيق رضا الزبون، دراسة حالة بنك الفلاحة  .1
مذكرة لنيل شهادة الماستر أكاديمي، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية  وكالة المسيلة، BADRوالتنمية الريفية 

 .2013/2014معية تخصص إستراتيجية وتسويق، سنة الجا وعلوم التسيير، قسم علوم التسيير،
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لمستوى جودة الخدمات المصرفية من خلال دراسة حالة بنك  الزبائنالتعرف على تقييم : الدراسةهدف  -
الفلاحة والتنمية الريفية وكالة المسيلة بالاعتماد على عدة مؤشرات وهي أبعاد جودة الخدمة الخمسة 

 .)الاعتمادية، الملموسية، الاستجابة، الأمان، التعاطف( وكذا مؤشر الرضا
على عينة  استبيانه 220رض جمع المعلومات حيث تم توزيع تم تصميم استبيان بغ: الدراسةتكوين مجمع  -

صالحة للتحليل  استبيانه 200عشوائية من عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة المسيلة ولقد تم استرجاع 
 .الإحصائي spssباستخدام برنامج 

رمضان معاش، اثر جودة الخدمة المصرفية، دراسة ميدانية لبنك القرض الشعبي الجزائري وكالة المسيلة  .2
مذكرة لنيل شهادة المتستر أكاديمي، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، قسم العلوم التجارية 

 .2018/2019فرع التسويق، تخصص تسويق مصرفي، سنة الجامعية 
: هو التعرف على اثر جودة الخدمة المصرفية على رضا عملاء بنك القرض الشعبي الدراسةهدف  -

 .وكالة المسيلة CAPالجزائري 
المستفيدين من خدمات  الزبائنمن  عميل للبنك   70عينة من  الدراسةيتكون مجتمع  :الدراسةتكوين مجمع  -

عبارة وفي  23حيث تم تصميم استبيان مكون من  المسيلة،مصرفية لبنك القرض الشعبي الجزائري وكالة 
 .25الإحصائي إصدار  spss ضوء ذلك تم جمع البيانات وتحليلها باستخدام برنامج

 الزبائن: إلى أن هناك اثر ايجابي لإبعاد جودة الخدمة المصرفية المقدمة على رضا الدراسة تخلص -
، في حين البعد الأقوى لدى بنك القرض الزبائنواتضح إن بعد الأمان هو الأكثر الأبعاد تأثيرا على رضا 

 .الشعبي الجزائري وكال المسيلة من ناحية الجودة هو بعد الاعتمادية والبعد الأضعف هو بعد الملموسية
السلام الجزائر علي محبوب،علي سنوسي، واقع الصيرفة الالكترونية في البنوك التجارية، مصرف  .3

محاولة إسقاط هذه (،2020)02العدد،04 أنموذجا، مجلة شعاع للدراسات الاقتصادية جامعة المسيلة،المجلد
 .الدراسة على حالة مصرف السلام حول استخدام احدث التكنولوجيات بالنشاط المصرفي

أن مصرف السلام من خلال تبنيه لهذا المنتج كان يستهدف تحقيق أهدافه الإستراتيجية  :الدراسة تخلص -
بتقديم هذه الخدمة معطيا كافة جوانبها التجارية والقانونية، وبالتالي تسمح هذه الخدمة بتغيير العمل المصرفي 

وصيل المنتج الملائم للعميل في الوقت باعتبارها تتوجه لخدمة عملاء المصرف بالدرجة الأولى وتتضمن ت
 .والمكان المناسبين وبالجودة المطلوبة وبأقل تكلفة ممكنة
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           :الدراسة صعوبات :ثامنا
لا يتجرد أي عمل من صعوبات وعوائق ومن بين هذه الصعوبات التي واجهتنا في فترة انجاز هذا 

 :       الدراسة
وان تم الحصول عليها فتكون محدودة خاصة  الدراسةصعوبة الحصول على المعلومات الكافية لمعالجة  

 في قياس جودة الخدمات المصرفية؛ قلة المراجع التي تناولت نموذج الفجوات
نهم ذو مستويات علمية وفئات عمرية مختلفة الزبائنصعوبة التعامل مع    ،وخاصة وا 
بذل وقت إضافيين التواصل مع الزبائن و  ليناصعب ع لذيا ( بالولاية الأمر19)كوفيد انتشار الوباء   

 لإتمام جمع واسترجاع الاستمارات الموزعة؛
           : الدراسةهيكل تاسعا : 

إلى فصلين اثنين، الأول نظري والثاني تطبيقي  الدراسةللإجابة على الإشكالية المطروحة تم تقسيم 
وفي  الدراسة، وأهميته مع ذكر أهدافه، وأدوات ومناهج الدراسةمقدمة تختص بتوضيح إشكالية  لينالفصتسبق 
يتناول  فهي كالتالي:  الدراسةتكون منهما ي ما عن محتويات الفصلين التي، أالدراسةخاتمة  الدراسةنهاية 

ماهية ماهية الخدمات المصرفية، ":المصرفيةمدخل إلى جودة الخدمات  المعنون تحت عنوان الفصل الأول
 .وقياسها جودة الخدمات المصرفية ،الجودة وتطورها التاريخي

المسيلة هدفه ( 904) الميدانية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بالدراسةيختص  الـفصل الثانـي
 : إلى ثلاثة مباحثالنظرية على ارض الواقع، ومنه قمنا بتقسيم هذا الفصل  الدراسةالأساسي هو إسقاط 
أما المبحث ، ( المسيلة904في الجزائر وكالة ) بنك الفلاحة والتنمية الريفيةب التعريفالمبحث الأول تناولنا 

عرض ،الفرضيات ختباروا تحليل البيانات إجراء ، وفي المبحث الثالثالميدانية الدراسةتصميم تناول الثاني 
 النتائج وتحليلها.
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 تمهيد:
نجاح المؤسسات الخدمية يعتمد بدرجة كبيرة على مدى استجابتها لمحددات الجودة كما يدركها 

، فدورهم كبير في تطوير جودة أداء الخدمة وذلك لأن حاجاتهم وتوقعاتهم تعد عوامل ذات أهمية بالغة الزبائن
من أجل تقييم جودة الخدمات والحكم عليها، إلا أن تحديد وتوصيف الجودة وقياسها يعد أمرا ليس من السهل 

المضمار تناولت قياس جودة الخدمة  ية في هذاالدراسعلى المؤسسات الخدمية القيام به، فنجد غالبية الجهود 
من وجهة النظر الخارجية وبمعزل عن المقاييس الأخرى التي تعكس وجهة النظر الداخلية للجودة،حيث تعبر 
وجهة النظر الأولى عن موقف الزبائن واتجاهاتهم إزاء ما يقدم لهم من خدمات وتعبر وجهة النظر الداخلية 

ومساهمة الموظفين ومدى التزامهم بتطبيق المواصفات التي ينبغي أن  عن موقف الإدارة بجميع مستوياتها
تتوفر عليها الخدمات المقدمة، تعتبر الجودة سلاح استراتيجي بالنسبة للمؤسسة وذلك لأنها تحقق ميزة 
تنافسية في مجال نشاطها ولمعرفة المقصود بالجودة يمكن تسليط الضوء على بعض التعاريف المختلفة لها، 

 من ثم التطرق إلى أهميتها وأهدافها ومتطلباتها.       ، و ها التاريخياء لمحة عن مراحل تطور وا عط
 

 النقاط التالية تناول سيتمالذي و ، مدخل إلى جودة الخدمات المصرفية الأول:ولهذا قمنا بتقسيم الفصل 
 :  فيه

 ؛  ماهية الجودة وتطورها التاريخي 
 ماهية الخدمات المصرفية؛  
 قياسها؛كيفية و  الخدمات المصرفيةجودة  
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 لخدمات المصرفيةا: ماهية الأولالمبحث 
تطورات مرت بها، من تقديمً  دمات المالية رواجا وقد عرفت عدةتعد الخدمات المصرفية من أكثر الخ

القروض وقبول الإيداعات إلى الدخول في مجال الاستثمار وتسيير العديد من المشروعات الصناعية 
فالتسويق الوسيلة التي يمكن من  الزبائنهو جذب  المصارفوالخدمية، وباعتبار أن  الهدف الرئيسي لنشاط 

 .مً الخدمات لتلبية هذه الحاجاتوتقدي الزبائنخلالها تحديد حاجات ورغبات هؤلاء 
 : مفهوم الخدمات المصرفيةالأولالمطلب 

 فيما يلي:قبل التطرق إلى تعريف الخدمة المصرفية نورد      
 لقد أظهرت أدبيات التسويق العديد من التعريفات للخدمة نذكر منها:    تعريف للخدمة:: أولا

الأنشطة والمنافع التي يحققها البائع للمشتري من  :"جمعية التسويق الأمريكية الخدمة بأنها عرفت -
 .1خلال الأشياء المقدمة له أو المرتبطة مع البضاعة المباعة وبما يحقق رضاه"

: "نشاط أو انجاز منفعة غير ملموسة يقدمها طرف إلى أخر دون أن يعرف كوتلر الخدمة على أنها -
نتاجها قد يرتبط أو  .2لا يرتبط بمنتج مادي ملموس" يترتب على ذلك نقل الملكية، وا 

" تصرفات أو أنشطة أو أداء يقدم من طرف إلى طرف تعرف الخدمة من الناحية التسويقية بأنها -
 .3وهي غير ملموسة ولا يترتب عنها نقل للملكية"

 إذا يمكن القول أن الخدمة هي تقديم منفعة من طرف إلى آخر تكون في جوهرها غير ملموسة؛
حقيقة عن باقي الخدمات ومن إن تعريف الخدمة المصرفية لا يختلف في ال الخدمة المصرفية:: تعريف ثانيا
 :بين

هي العمليات ذات المضمون النفعي الكامن في مجموعة العناصر :"تعاريف الخدمة المصرفية -
عية، التي الملموسة وغير الملموسة، والمدركة من قبل الأفراد والمؤسسات من خلال دلالتها وقيمتها المنف

تشكل مصدر إشباع حاجاتهم المالية والائتمانية الحالية والمستقبلية، والتي تشكل في الوقت نفسه مصدر 
 .4"الربحية للمصرف من خلال علاقة تبادلية بين الطرفين

بأنها: مجموعة من الأنشطة والمنافع التي  ف الخدمة المصرفيةيتعر استنتاج ومما سبق يمكن  -
بغية إشباع حاجاته ورغباته، قد يكون إنتاجها مرتبط  لزبونهيكون جوهرها غير ملموس، يقدمها المصرف 

بمنتج مادي وقد لا يكون، ولا يترتب عنها انتقال ملكية، وتشكل في الوقت ذاته مصدر لأرباح المصرف من 
 .خلال العلاقة التبادلية بين الطرفين

                                                             

 . 278ص، 2017، قسنطينة، الجزائر،ألفدوك، 1ط ، اقتصاد المعرفة وانعكاساته في تحقيق الميزة التنافسية للبنوك،مصطفى يوسف كافي -1
 .17ص ،2002عمان، الأردن،  ،، دار وائل للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى تسويق الخدماتهاني حامد الضمور،  - 2
 . 126، ص2011الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة العلمية للنشر، عمان، الأردن، ،التسويق المصرفيعبد الرحمن احمد النعسة،  -3
 ،، الأردننالطبعة الأولى، عما ،والتوزيع، دار المسيرة للنشر الخدمات المصرفية الإسلامية قتسوي ،، النازلمحمود حسين الوادي وعبد الله إبراهيم -4

 . 15، ص 2012
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والثاني نفعي يتمثل في  للزبائنيحمل تعبير الخدمة المصرفية مفهومين الأول تسويقي فهي مصدر إشباع 
 لتحقيقها باستخدامه للخدمة المصرفية.  الزبون مجموعة المنافع التي يسعى 

: فالخدمة المصرفية عبارة عن مجموعة المنافع أو الأنشطة التي يقوم السابقةمن خلال التعاريف  -
المصرف بتقديمها لعملائه بغية إشباع حاجاتهم ورغباتهم المالية، والائتمانية، باعتبارهم النقطة المحورية في 

 .ولا يترتب عنها انتقال الملكية ،يكون جوهر هذه الخدمة غير ملموس ،الجهود المصرفية
 خصائص الخدمات المصرفية ي:الثانمطلب ال

 :1الأخرى تميزها عن باقي الخدمات من الخصائص التي تميز الخدمة المصرفية بمجموعة ت      
 تتميز الخدمات المصرفية بأنها خدمات غير ملموسة في جوهرها؛ اللاملموسية: 
 الفصل بين العمليتين؛ : تتصف بالتلازم الكامل في الإنتاج والتوزيع أي عدم إمكانيةلتلازميةا 
 : تعني الهلاكية وعدم إمكانية تخزينها؛لفنائيةا 

بمعنى لا تنتقل الملكية من المصرف إلى العميل نتيجة تقديم الخدمة  )عدم التملك(: اللاملكية 
 للعميل؛

 : بمعنى عدم القدرة على توحيد وتنميط الخدمة المقدمة؛ عدم التجانس 
 الخدمات المصرفية: مراحل تطور الثالثالمطلب 

لقد عرفت الخدمات المصرفية تطورا كبيرا إذ مر  بخمسة مراحل مهمة كانت بمثابة النقلة النوعية لها       
 نحو التوجه الحالي، وفيما يلي عرض لتلك المراحل الأساسية:

والمتمثلة في عمليات الإقراض والإيداع  للمصارفبعد العمليات التقليدية  :الأنشطة والخدماتتنوع  :أولا
وأنشطتها منصبة على الحصول على الأرباح الإضافية وكسب ثقة وولاء زبائنها  المصارفأصبحت خدمات 

 من خلال القيام بالأنشطة التالية: 
 إنشاء عدة  فروع  للمصرف الأم  في العديد من المناطق بهدف الاقتراب من الزبون؛  .1
 ؛تجاريةالشركات الصناعية، المساهمة إدارة ال .2
 تقديم خدمات التأمينُ )التأمينُ على الحياة والممتلكات(؛  .3
 السياحة؛تقديم خدمات خاصة بالسفر و  .4
 تقديم التسهيلات والقروض للأفراد والمؤسسات الصغيرة والحرفيين؛ .5

: لقد صاحب التطور في تقنيات الإعلام والاتصال، التوسع التوسع الكبير في استخدام التكنولوجيا: ثانيا
إلى إدخال هذه التقنيات لأداء مختلف الخدمات مما يوفر  المصارفالكبيرَ في استخدام الكمبيوتر ولجوء 

خدمات    -بطاقة  الضمان  -للزبون الوقت والمسافة ومن أهم مظاهر هذا التحول:بطاقة الصرف الآلي 
 .الحاسب  في  الشبابيك

                                                             
 .57ص، 2012، عمان، الأردن،، الطبعة الأولىدار للنشر والتوزيع ،تسويق الخدمات المصرفية، زملحمد محمود الأأ -1
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: تسعى معظم البنوك إلى الاندماج مع بعضها لتكوين مجموعة مصرفية لنمو عن طريق الاندماج: اثالثا
تقدم سلسلة من الخدمات المصرفية بهدف إعطاء تنسيق وتنظيم أكبر لتغطية احتياجات الأسواق المتواجدة 
في مختلف المناطق، بالإضافة إلى غزو الأسواق الخارجية، كما نشيرَ إلى بروز أيضا بعض الشركات من 

 .البنوك بالرغم من تواجدها في بلدين مختلفينُ 
الخارجية  ي قيام هذه الأخيرة بغزو الأسواقيعد  التدويل من السياسات التوسعية للبنوك، وه :التدويل:رابعا

الناجمة عن قرارات و قوانينُ سائدة في البلد  ة الخسائربلدان العالم، وهذا من أجل تغطيالمتواجدة في مخـتلف 
 مثل: أو الأزمات، رواج الأرباح في بلدان أو مناطق أخرى 

 المحلية؛تشبع الأسواق و الخطر خاصة خطر المنافسة  
 الأم؛ المصرفالكراء...........الخ، بالمقارنة مع منطقة  -استغلال انخفاض التكاليف: الأجور 
 استغلال الامتيازات والمكاسب المقدمة من الدول المضيفة؛  
 تحقيق التوسع والنمو؛ 
إن  التطورات التي مست مخـتلف القطاعات، وخاصة تلك التي تخص  :والإداري لتطور التنظيمي : اخامسا

إلى تبنيٍ هذه التطورات لتحديث الأساليب الإدارية، وذلك  المصرفميدان الاتصال والمعلوماتية دفعت 
 1بالتنسيق بينُ مخـتلف الوحدات الإدارية من خلال تطبيق الاتجاهات التالية:

 العمل؛الاهتمام بالعلاقات الإنسانية في  
 المرونة التامة في التعامل مع مخـتلف الزبائن؛  
 ؛(INTRANET)تكوين شبكة للمعلومات بين الوحدات الإدارية  
من خلال الاستماع إلى متطلباتهم وتقديمً النصح والمشورة في تسيير  الزبائنالاقتراب أكثر من  

 المحافظ المالية؛ 
 : أنواع الخدمات المصرفيةالرابعالمطلب 

تنوعت الخدمات المصرفية بتنوع وتطور المؤسسات المالية والمصرفية ومواكبة للتغيرات الحاصلة في 
شتى المجالات فالمتابع للسوق المصرفية يجد عددا كبير من الخدمات المصرفية، والتنوع بين خدمات 

قسمين: حسب نوعها  عنها نقوم بتصنيفها إلى الدراسةالإيداع، وخدمات الإقراض، وغيرها ومن اجل سهولة 
 :2الزبائنوحسب 

 

                                                             
 33-32ص،مرجع سبق ذكره،المصرفيإدارة صفوف الانتظار في القطاع بوصالح سفيان، -1
 .127، ص2010،  منشورات جامعة دمشق، سوريا، المصرفي قالتسوي ،حسن حساني عبد الرازق  -2
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 1أنواع: : ويمكن أن تنقسم بدورها إلى ثلاثةالنوعالخدمات المصرفية حسب أولا:
الثابتة، وشهادات : كالحسابات الجارية وودائع التوفير والودائع لأجل خدمات مصادر الأموال -01

 .الإيداع، وصناديق الاستثمار.... الخ
 : وتشمل القروض أنواعها المختلفة )التجارية، الصناعية،خدمات توظيف الأموال -02
 ......الخ، حسب اجلها قصيرة ومتوسطة وطويلة الأجل، والاعتماد المستندي، وبطاقات الائتمانالسياحية.
منح الائتمان، ويحصل المصرف من خلالها على : التي لا ترتكز إلى الخدمات المختلفة -03

الصناديق الحديدية....الخ، الخزائن  وتأجير والكافلات، عمولات ورسوم ومن أمثلتها تحويلات العملة،
 .الخاصة
: حيث يتم تقسيم الخدمات إلى خدمات التجزئة للأفراد وخدمات الزبائنالخدمات المصرفية حسب نوع : ثانيا

 .قطاع الشركاتقطاع المنظمات أو 
: وتشمل الحسابات الجارية والودائع المختلفة وتأجير الخزائن والبطاقات خدمات التجزئة -01

البلاستيكية، والقروض الاستهلاكية كقروض الموظفين، وشراء المساكن وتقسيط ثمن السيارة وغيره من 
 عمليات تمويل شراء السلع المعسرة وشهادات الاستثمار؛ 

: كالحسابات الجارية والودائع المختلفة، وشهادات الإيداع، والاعتماد خدمات قطاع الشركات -02
 .المستندي، والكفالة وقروض التأسيس

الجدير بالذكر أن لكل خدمة مصرفية أشكال مختلفة فيمكن التمييز بين الحساب الجاري العادي 
كذلك حساب التوفير العادي والحساب الجاري مع التفويض للمصرف بدفع فواتير الخدمات العامة المختلفة، و 

وحساب التوفير بفائدة، والقروض بضمان عيني أو شخصي، وتتضمن خدمات البطاقات البلاستكية، بطاقات 
 .الحساب الجاري، والبطاقة الدائنة، والبطاقة الذكية

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
، مذكرة لنيل شهادة الماستر أكاديمي، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية أثر التسويق الابتكاري في تحسين جودة الخدمة المصرفيةنعيمة علاوي ،  -1

 .44، ص 2013وعلوم التسيير، قسم علوم التسيير، تخصص إدارة أعمال التجارة الدولية ،جامعة المسيلة، 
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 ماهية الجودة وتطورها التاريخي: الثانيالمبحث 
إن التغـيرات الـتي مسـت جميـع دول العـالم قـد فرضـت نفسـها بالاتجـاه نحـو التحسـين المسـتمر والتفـوق 
الـدائم خاصـة مـع تزايـد حجـم المنظمـات، وهـذا بعـد تطـور مسـتوى معيشـة الأفـراد وازديـاد متطلبـات الحيـاة 
العصـرية، فبـدأ الاقتصـاديون يـدركون أهميـة الجودة وازديـاد الحاجـة إليهـا يومـا بعـد يـوم وتم اللجـوء الـدائم نحـو 

 .التحسـين المسـتمر للخـدمات وتطـوير أداء المنظمـات، خاصة في مجال التحديات التي تواجهها

 المطلب الأول: مفهوم جودة الخدمة 
للوصول إلى مفهوم واضح ومحدد لها أن أخذت الوقت الطويل والكافي من  إن دراسة جودة الخدمة

قبل العاملين في منظمات الأعمال، وذلك انطلاقا من تحديد مفهوم الخدمة والوقوف على خصائصها ومن ثم 
 .تحديد جودتها

خلال إن مفهوم جودة الخدمة أصبح بجلب انتباه إدارة المنظمات الخدمية بشكل متزايد على الأخص 
ن الدراسات السابقة في مجال الخدمات لم تكن كافية لتحديد مفهوم جودة الخدمة، وذلك  العقدين الماضيينُ، وا 

 .لعدم تأكيديا على إظهار المهارات عند تقديمً الخدمة أو عرضها
ريف جودة الخدمة لابد أن يرتكز وبشكل واضح على ما يمكن أن يتوقعه إن تعتعريف جودة الخدمة: 

هذه الخدمة أن ترضي  ةون من وراء السبب الجوهري لشراء هذه الخدمة، وبالتالي توضح مدى استطاعالزب
 .حاجة الزبون الحقيقية، لذلك فإن تعريف جودة الخدمة يتمحور حول المنافع التي تقدمها هذه الخدمة للزبون 

 

التجربة "فيجدون أن جودة الخدمة تعتمد على ( .Berry,Parasuraman,and Zeithaml)إن كل من -أ.
للزبون للخدمات التي استفاد منها، وتعتبر القاعدة الأساسية لتقييم الخدمة استنادا إلى جودة الخدمة  السابقة

المدركة وخروجا مما تقدم فإنه يمكن تحديد جودة الخدمة من خلال المنفعة الكلية التي يحصل عليها 
ن هذه المنفعة تعبر عن مجموعة المنافع والقيمة المرتبطة للحصول على الخدمة يجد المستفيد من الخدمة، و  ا 

 .1ا"هخدمة المنجزة في لحظة تقديملأنها ملموسة وغيرَ ملموسة، وفقا لتجارب السابقة ومدى إدراكه وتقييمه ل

تعني طبيعة ( التي Qualitas)الكلمة اللاتينية "إلى ( Quality) يرجع مفهوم الجودة -ب.
 .2"الشخص أو الشيء ودرجة صلابته، وكانت تعني قديما الدقة والإتقان

                                                             
 .91-90ص،2010الأردن، عمان ،لأولىدارالميسرة للنشر والتوزيع،الطبعة ا تسويق الخدمات،" عثمان يوسف ردينة ،، محمود جاسم الصميدي -1
 .15ص ،2002الطبعة الأولى ،عمان،، ، دار صفاء للنشر والتوزيعالجودة في المنظمات الحديثةمأمون الدرادكة، طارق شيلي،  -2
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"هي القدرة على تحقيق رغبات المستهلك بالشكل الذي يتطابق مع توقعاته  ويعرفها جونسون: -ج
 .1"وتحقق رضاه التام عن السلعة الخدمة التي تقدم له

: "جوهرة استخدام العقل في تفضيل عوامل الإنتاج وتعظيم الاستفادة منها، كما أنها تعرف أيضا -ت
وخلال وبعد العملية الإنتاجية وعليه فالجودة هي القدرة العنصر الذي يأتي بعد استخدام العقل، وما يأتي قبل 

شباع الرغبات من خلال تصنيع سلعة أو تقديم خدمة  تفي باحتياجات ومتطلبات   على الوفاء بالمتطلبات وا 
 ."2المستهلك
 9000(:ضمن مواصفات القياسية الدولية الإيزو AFNORوعرفتها الجمعية الفرنسية للتقنيين ) -ح
على أنها: " قدرة مجموعة من الخصائص والمميزات الجوهرية على إرضاء المتطلبات المعلنة  2000طبعة 

 ."3الزبائن أو الضمنية لمجموعة من
الجودة تشتمل على مجموعة من الخصائص  :من خلال التعاريف السابقة يمكننا أن نستنتج بأن -

المتعلقة بالسلعة أو الخدمة المقدمة إلى جانب الخصائص الخاصة العملية الإنتاجية والتسويقية، والعمليات 
، ومن خلال هذا يمكن توضيح ذلك عبر ى تلبية حاجات وتوقعات المستقبلوالأفراد، والتي لها القدرة عل

 الشكل الموضح أدناه:

 : جودة الخدمة (1-1) مالشكل رق
 

 

 

 

 
 

 : سامي أحمد مراد:  تفعيل التسويق المصرفي لمواجهة أثار اتفاقية تحرير تجارة الخدمات المصدر
 
 

، 1الجاتس ، ط ،التسويق المصرفي لمواجهة أثار اتفاقية تحرير تجارة الخدماتتفعيل  ،سامي أحمد مراد المصدر: 
 .131، ص 2007 المكتب العربي للمعارف، القاهرة، مصر،

 
 
  

                                                             
 .3، ص 2006/2007، جامعة  محمد بوضياف المسيلة،مذكرة لنيل شهادة الماجستير،الزبائنجودة الخدمات وأثرها على رضا  نور الدين بوعنان، -1
 . 197،ص 2003عمان ، ،دار الصفاء للنشر والتوزيع ، الطبعة الأولى ، الإدارة الرائدةد عبد الفتاح الصيرفي، ممح  -2

3-.Daniel Duret, Maurice Pillet, qualité en production, de ISO 9000 à Six Sigma, 2 édution d’organisation, Pari-2002, P 21.  
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 للجودة التاريخي التطور المطلب الثاني:
ظهر مفهوم الجودة وتحسينها لأول مرة في اليابان، وذلك في بداية القرن العشرين ثم انتشر بعد ذلك 
في شمال أمريكا ودول أوروبا الغربية إلى أن أصبح موضوع العصر، حيث تجسد في نهج إداري قام بتطوير 

لجودة العالية لكسب رضا مفهوم الإدارة القديمً ليتماشى مع التوجهات المعاصرة التي تؤكد على بريق ا
الزبائن، ومما ساعد على انتشار هذا المفهوم خسارة المؤسسات الأمريكية والأوروبية لجزء من حصصها في 
الأسواق العالمية والمحلية لصالح المؤسسات اليابانية التي اتخذت الجودة كجسر تعبر من خلاله إلى 

لى تحقيق رضا  أن المؤسسات العالمية لأخرى وخاصة الأمريكية، كانت  في حين الزبائنالأسواق العالمية وا 
الأول لمسألة العلاقة بينُ الإنتاجية والتكلفة على اعتبار أن السعر هو هاجس العميل الأول،  تولي اهتمامها

 1ويمكن تقسيم مراحل تطور مفهوم الجودة كما يلي:
وتميزت هذه المرحلة بأم ( 1920 -1890) : وتمتد هذه المرحلة مابين)ضبط الجودة( المرحلة الأولى: أولا

مسؤولية تحديد الجودة تقع على مشرفين متخصصين بضبط الجودة، ومتابعة قياسها والتحقق منها على 
يشـمل ضـبط الجـودة كافـة النشـاطات والأسـاليب الإحصـائية الـتي  ،المنتجات التي تقوم المؤسسات بإنتاجها

بـأن ضـبط الجـودة ( DALE BESTERFIEL)مواصـفات السـلعة، وكمـا يقـول  تتضـمن المحافظـة علـى مقابلـة
هـو اسـتخدام الأدوات والقيـام بالأنشـطة المختلفـة لتطـوير جـودة السـلعة أو الخدمـة وبالتـالي فضـبط الجـودة 
يشـمل التأكـد مـن أن تصـميم السـلعة مطـابق للمواصـفات المحـددة والتأكـد مـن أن الإنتـاج ومـا بعـد الإنتـاج 

ـفات، وبنـاء علـى ذلـك فقـد امتدت عملية ضبط الجودة لتشمل التصميم والأداء متوافـق أيضـا مـع المواص
ويمكن القول أن هذه المرحلـة اعتمـدت علـى أسـاليب إحصـائية حديثـة لمراقبـة الجـودة، وفقـا لهـذا المفهـوم فـإن 

 ب وتطوير الأنظمة المستخدمة؛  ضـبط الجـودة يعتـبر مرحلـة متطـورة عـن الفحـص فيمـا يتعلـق بتعقيـد الأسالي
واتسمت هذه  (1940-1920)وتمتد هذه المرحلة مابين  الضبط الإحصائي للجودة(:) المرحلة الثانية: ثانيا

المرحلة باستخدام وظيفة التفتيش ومقارنة النتائج بالمتطلبات المتعددة لتحديد درجة التطابق بين المنتج 
 والمواصفات المطلوبة؛

( 1960-1940): كانت هذه المرحلة مابين ظهور منظمات متخصصة في الجودة() المرحلة الثالثة: ثالثا

وامتازت هذه المرحلة بعدة  تغيرات في بيئة الصناعات وخاصة بعد فترة الكساد الاقتصادي الرأسمالي في 
كية مما أدى إلى ظهور منظمات متخصصة بضبط الجودة مثل الجمعية لأمري (1929/1933)سنة 
مما أدى إلى تحديد مستوى مقبول للجودة عند إنتاج وبيع المنتجات كذلك ظهور حلقات  (، ASQC)للجودة

 ريخ., وما حدث عليها من تطورات بعد هذا التا1956الجودة في اليابان عام 

                                                             
 .24، ص2005دار الثقافة للنشر والتوزيع،عمان، ،9001/2000إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الايزو قاسم نايف علوان، -1
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وامتازت هذه المرحلة  (1980-1960): امتدت هذه المرحلة مابين تحسين الجودة()المرحلة الرابعة : رابعا
بتطور مفهوم حلقات الجودة في اليابان إلى مفهوم إدارة الجودة الشاملة، وكذلك ظهور التلف الصفري في 
اليابان إلى جانب مفاهيم أخرى كتوكيد الجودة والذي يعتبر نظام متكامل يتضمن عدد من السياسات 

 ة.  والإجراءات الأزمة لتحقيق الجودة في المؤسسات الصناعي
وامتازت هذه المرحلة  (2000-1980): امتدت هذه المرحلة مابين إدارة الجودة()المرحلة الخامسة : خامسا

، وظهور .....الخ(الإيزو ،العولمة: )بعدد من مفاهيم الجودة التي تمخضت عن المرحلة السابقة كمفاهيم
نتاجه وظهور فكرة الإنتاج المتكامل وا تمثـل هـذه  ،نظمه الإنتاج المرن وغيرهاالحاسوب في تصميم المنتج وا 

المرحلـة أعلـى مرحلـة مـن مراحـل تطـور إدارة الجـودة، حيـث بـدأ مفهـوم إدارة الجـودة الشـاملة بـالظهور في 
الثمانينـات مـن القـرن الماضـي، حيـث يتضـمن هـذا المفهـوم جـودة العمليـات بالإضـافة إلى جـودة المنـتج، 

  الزبائنمشـاركة العـاملين وانـدماجهم بالإضـافة إلى التركيـز علـى  ويركـز علـى العمـل الجمـاعي وتشـجيع
ومشـاركة الموردين السائد خلال تلك الحقبة هو القرار الخاص بتحديد متى يتم فحص المنتجات ومـا هـو عـدد 

تـيش المنـتج  المنتجـات الـتي تخضـع للفحـص، وتتضـمن عمليـة الفحـص الأنشـطة المتعلقـة بقيـاس واختبـار وتف
، وبالتالي فإن المنتجات المطابقة للمواصفات الفنية الدراسةوتحديـد مـدى مطابقـة المنتج للمواصفات الفنية 

يمكـن تسـليمها إلى المسـتهلك أما المنتجات غير المطابقة للمواصفات الفنية فإنها إما أن تتلف أو يعاد العمل 
 ؛عليها، أو يتم  بيعها بأسعار أقل

وهي المرحلة المستقبلية التي تشير إليها الأبحاث العلمية في  :(21مرحلة القرن ) المرحلة السادسة: ساساد
نتاج ما يرغب فيه، من حيث سهولة  هذا الميدان بأنها ستكون مرحلة الاهتمام بالعميل من خلال تقديمً وا 

 الحصول عليه عند الطلب؛وسرعة 
 الجودة  وأهدافالمطلب الثالث:أهمية 

كبيرة بالنسبة للمؤسسات أو المستهلكين إذ تعتبر الجودة احد العوامل التي تحدد  وأهداف للجودة أهمية
 يلي: حجم الطلب على منتجات المؤسسة وتكون الأهمية كما

للجودة أهمية كبيرة بالنسبة للمؤسسات إذ تعتبر الجودة أحد العوامل التي تحدد حجم  أهمية الجودة:: أولا
 1منتجات المؤسسة وتكون الأهمية كما يلي:الطلب على 

: تستمد المؤسسة شهرتها من مستوى جودة منتجاتها، ويتضح ذلك من خلال بالنسبة للمؤسسة .1
العلاقات التي تربط المؤسسة مع الموردين وخبرة العاملين ومهارتهم، ومحاولة تقديم منتجات تلبي رغبات 

المؤسسة، فإذا كانت منتجاتها ذات جودة منخفضة فيمكن تحسينها لكي تحقق الشهرة والسمعة  زبائنوحاجات 
 .الواسعة والتي تمكنها من التنافس مع المؤسسات المتماثلة في نفس النشاط

                                                             
 .98-97مرجع سبق ذكره،ص ، 2000-9001إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الايزو قاسم نايف علوان،  - 1
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: تزايد وباستمرار عدد المحاكم التي تتولي النظر في قضايا مؤسسات المسؤولية القانونية للجودة .2
تقوم بتصميم منتجات أو تقديمً خدمات غير جيدة في إنتاجها أو توزيعها لذا فإن كل مؤسسة إنتاجية أو 

 .من جراء استخدامه لهذا المنتج الزبون خدمية تكون مسئولة قانونا عن كل ضرر يصيب 
لتغيرات السياسية والاقتصادية ستؤثر في كيفية وتوقيت تبادل المنتجات :إن االمنافسة العالمية .3

إلى درجة كبيرة في سوق دولي تنافسي، وفي عصر المعلومات والعولمة، تكتسب الجودة أهمية متميزة إذ 
تسعى كل من المؤسسة والمجتمع إلى تحقيقها بهدف التمكن من تحقيق المنافسة العالمية وتحسين الاقتصاد 

ل عام والتوغل في الأسواق العالمية، فكلما انخفض مستوى الجودة في منتجات المؤسسة أدى ذلك إلى بشك
 .إلحاق الضرر بأرباحها

:تطبق الجودة في أنشطة المؤسسة ووضع مواصفات قياسية محددة تساهم في حماية المستهلك .4
ندما يكون مستوى الجودة منخفضا حماية المستهلك من الغش التجاري وتعزيز الثقة في منتجات المؤسسة، وع

وعدم رضا المستهلك هو فشل المنتوج الذي  يؤدي ذلك إلى إحجام المستهلك عن شراء منتجات المؤسسة،
يتحمل  يقوم بشرائه من القيام بالوظيفة التي يتوقعها المستهلك منه، وفي أغلب الأحيان يترتب على ذلك أن

بضياع الوقت اللازم لاستبدال المنتج أو إصلاحه بالخسارة الكاملة المستهلك كلفة إضافية سواء كانت متمثلة 
ظهرت  الدراسةللمبالغ التي دفعها المستهلك ثمنا زهيد، وبسبب انخفاض الجودة أو عدم جودة مواصفات 

رشاده إلى أفضل المنتجات والأكثر جودة وأمانا  .جماعات حماية المستهلك، لحمايته وا 
تنفيذ الجودة المطلوبة لجميع العمليات ومراحل الإنتاج من شأنه أن : التكاليف وحصة السوق  .5

يتيح الفرص لاكتشاف الأخطاء وتلافيها لتجنب تحمل تكلفة إضافية إلى الاستفادة القصوى من زمن المكائن 
 .1المنظمة نتاج وبالتالي الكلفة وزيادة ربحوالآلات عن طريق تقليل الزمن العاطل عن الإ

 :2بشكل عام هناك نوعان من أهداف الجودة وهما :الجودة: أهداف ثانيا
: وهي التي تتعلق بالمعايير التي ترغب المؤسسة في المحافظة أهداف تخدم ضبط الجودة .1

عليها حيث تصاغ هذه المعايير على مستوى المؤسسة ككل، وذلك باستخدام متطلبات ذات مستوى أدنى 
رضاء   ........... إلخزبائنالتتعلق بصفات مميزة مثل: الأمان وا 

وهي غالبا ما تنحصر في الحد من الأخطاء وتطوير منتجات وخدمات : أهداف تحسين الجودة .2
 .بفعالية أكبر الزبائنجديدة ترضي 

 :فئات وهي (05)ومن هنا يمكن تصنيف أهداف الجودة بنوعيها إلى 
 أهداف الأداء الخارجي للمؤسسة ويتضمن الأسواق والبيئة والمجتمع؛ -أ

                                                             
 .98صقاسم نايف علوان، مرجع سبق ذكره، -1
 ،1999طبعة الأولى،ال دار الفكر المعاصر،دمشق ، ،9000دليل عملي لتطبيق أنظمة إدارة الجودة الايزوسهيل إلياس،  مأمون السلطي، -2
 .103ص  
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 والمنافسة؛ الزبائنالخدمة وتناول حاجات  أهداف الأداء المنتج أو -ب
 وقابليتها للضبط؛أهداف العمليات وتناول مقدرة العمليات وفاعليتها  -ج
 أهداف الأداء الداخلي وتتناول مقدرة المؤسسة وفاعليتها ومدى استجابتها للتغيرات ومحيط العمل؛ -د
 الأداء للعاملين وتتناول المهارات والقدرات والتحفيز وتطوير العاملينُ؛أهداف  -ه

وتحسينها عليها أن تأخذ في الحسبان : عندما تود مؤسسة ما التعامل مع مسألة الجودة : تكلفة الجودةثالثا
 1التكلفة المصاحبة لهذه المشكلة ويمكن تقسيم تكلفة الجودة إلى:

: وتكمل تكاليف وأخطاء الإنتاج الموجودة سواء في أجزاء المنتج تحت التصنيع أو تكلفة الإخفاق -1
ستبعاد أجزاء من المنتج التي المنتج كله بعد الانتهاء من تصنيعه أو الأخطاء الموجودة في تقديم الخدمة، فا

يوجد بها عيوب، أو إعادة تصنيع السلعة من جديد من أجل تحسين الجودة، له تكلفة تتمثل في خسارة 
 .والجهد البشري....الخ والتجهيزات الوقت، والمواد الأولية، واستهلاك الآلات

أخرى تنفق في سبيل : وتتمثل في تكاليف التفتيش والفحص والاختبار، ونفقات تكاليف القياس -2
 .بدون عيوب مثل:الأجور، الوقت، آلات الفحص، المخابر.... الخ الزبون وصول السلعة أو الخدمة إلى 

وتشمل التكاليف التي تنفق في سبيل كشف الأخطاء قبل حدوثها مثل: نفقات تكاليف الوقاية:  -3
أنظمة التخطيط الرقابة،التدريب، ومراجعة تصميم السلعة بشكل مستمر للقضاء على احتماله حدوث 

ن تكلفة الجودة تعتبر استثمار له عائد، يتمثل في الحصول على رضا  وكسب ولائه،  الزبون الأخطاء، وا 
جدد وحصة أكبر من السوق، وبوجه عام يمكن القول أن تكلفة الجودة قليلة مقارنة بالتكلفة التي  وجدب زبائن

تتمثل  باهظةتنكأ في حالة وصول السلعة أو الخدمة إلى العميل وفيها أخطاء حيث ستؤدي إلى تكاليف 
 2في:

 ؛الزبون عدم رضا  
 ؛ الزبائنخسارة  
 نشر معلومات سلبية عن المؤسسة؛  
 ء من حصة السوق ؛فقدان جز  
 ؛أرباح أقل 

 متطلبات الجودة المطلب الرابع:
جودة المنتج أو الخدمة تتوقف على احتوائها على جملة من الخصائص يتم التعبيرَ عنها في شكل ن إ

المعلنة والضمنية، تمكن تصنيف هذه  الزبون مواصفات إذ تم احترامها يتحقق التطابق مع متطلبات 
 3المواصفات إلى خمسة متطلبات أساسية للجودة تتمثل فيما يلي:

                                                             
جامعة محمد بوضياف المسيلة ، كلية العلوم  ، مذكرة لنيل شهادة الماجستير، الزبائنجودة الخدمات وأثرها على رضا  ،نور الدين بوعنان -1

 .09،ص  2006/2007الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية ، قسم العلوم التسيير ، فرع التسويق ، 
 .29، ص 2003عمان،الأردن،، ،طبعة الأولىالر،شدار وائل للن ،المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملةعمر وصف عقيل،  - 2
 .10، مرجع سابق ، ص ، مذكرة لنيل شهادة الماجستير الزبائنجودة الخدمات وأثرها على رضا  ، نور الدين بوعنان - 3
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الكفاءات التقنية : ويعبر الأداء عن الجوانب التقنية للمنتج والتي تظهر من خلال احترام معايير الأداء: أولا
المستخدمة فيه، ويتحقق الأداء في المنتوج من خلال توفره على العديد من الصفات العامة أو الرئيسية مثل:  

 ...الخ..........السرعة،القوة، الصلابة .
ينتظر الحصول على منتوج يتوافق مع الخصائص التقنية  المعلن عنها إضافة إلى  الزبون وعموما فإن 

ى الثقة في قدرة المؤسسة على تقديمً الأداء المطلوب من المنتوج والحفاظ على هذا الأداء الحصول عل
وبالتالي تتحقق ما تعرف بالاعتمادية المعبر عنها بالفتًرة الزمنية التي يمكن ، واستمراره لمدة طويلة من الزمن

 .تؤثر على جودته مل تكاليف إضافيةأن يستمر فيها المنتوج دون الحاجة إلى أي إصلاح أو تح
: تشير التكلفة إلى الجوانب الاقتصادية للمنتج والتي يمكن الاستدلال عليها من خلال المؤشرات التكلفة:ثانيا

الاقتصادية التالية: سعر التكلفة، تكلفة الإنتاج، وقد أخذ بعين الاعتبار التكاليف كمطلب أساس لتحقيق 
ى اقتصاد السوق، ومن ثم لم يعد العميل يهتم فقط بتوفير المنتج الجودة عند الانتقال من اقتصاد التوزيع إل

نما يهتم بالتكاليف أيضا، فعندما يقوم بالكراء فإنه يقوم بالمفاضلة بين مختلف العروض  في الآجال المحدد، وا 
المقدمة له معتمدا في ذلك على معيار السعر، هذا الأخير الذي تطور ليعبر عن التكاليف الكلية، فعند 
تحديد هذه التكاليف، فالعميل يأخذ بعينُ الاعتبار كلا من تكاليف الصيانة  تكاليف التوقف عن التشغيل 

 .الإصلاح، إضافة إلى تكاليف محتملة لتوقف المنتج عن الخدمة
الوقت : تعبر فتًة التسليم عن البعد الزمني المتعلق بمدى الوفاء والالتزام بتسليم المنتوج في فترة التسليم: ثالثا

المحدد والكمية والنوعية المطلوبة من قبل العميل الذي أصبحت له الإمكانية في الاختيار، ليس فقط فيما 
نما يأخذ بعينُ الاعتبار الوفرة، فبالنسبة للآداءات متماثلة )منتجات لها نفس  يتعلق بالأداء والتكلفة وا 

رار المتعلق بشراء منتوج متوفر في الوقت الذي هو اليوم لو القدرة على إبراز الق الزبون  ،الخصائص التقنية(
 .في حاجة إليه ولا يفضل الانتظار

يعتبر كل من الأداء والتكلفة وفتًرة التسليم بمثابة متطلبات قاعدية بالنسبة للجودة، وتكمن الصعوبة في 
داء المرتفع عادة ما يكون تحديد هذه المتطلبات الثلاثة كونها مترابطة مع بعضها البعض وغير مستقلة، فالأ

، وتمكن تخزين أو تجميد الأموال المنقولةمكلفا، كذلك هو الحال بالنسبة لفترات التسليم بسبب مصاريف ال
كفاءة المسير في هذه الحالة في تعظيم هذه المتطلبات الثلاث مع الأخذ بعين الاعتبار حاجات ورغبات 

يلي:  المسير على تدنيه العلاقة )تكلفة/أداء( والمعرفة كما ، فمن أجل فترات تسليم محددة سيبحثالزبائن
بالنسبة لأداء محدد  ،أمابالنسبة لأداء لتكلفة محددة وموضوعية سيحاول المسير الحصول على أداء مرتفع"

سيبحث المسير على تقليص التكلفة والمقصود بالتكلفة هنا التكلفة التي سيتحملها العميل ممثلة في سعر 
 .1"الشراء

                                                             
 .23،مرجع سبق ذكره،ص الزبائنجودة الخدمات وأثرها على رضا  نور الدين بوعنان، -1
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: تم إضافة الخدمات كمطلب أساسي يساهم في تنمية وتطوير مفهوم الجودة وخاصة الخدمات :رابعا
الخدمات التكميلية، أو ما يعرف بخدمات ما بعد البيع، وتشير هذه الخدمات إلى مستوى الجودة والسرعة في 

ليوم بعد حصولهم على السلعة أو الخدمة، وقد أصبحت الخدمات التكميلية ا الزبائنالتعامل مع شكاوي 
من  %80تشكل المعيار الأكثر أهمية في التأثيرَ على جودة الخدمات، فإذا كانت  الخدمات الأساسية  تشكل 

 .الزبون من التأثير على  %80تكاليف المنتوج فان الخدمات التكميلية يمثل  
اليوم، حيث يعتبر  الزبائن: أصبح توفيرَ الأمن عند استخدام السلعة مطلوبا من قبل الفرع الخامس: خامسا

معيارا في حد ذاته فلا يمكن أن يكون نظام ذو جودة عالية، إلا إذا كان قادرا على ضمان عدم حدوث 
أخطار وحوادث تؤدي إلى الموت أو تسبب أضرارا أو خسائر في البضائع، وفي الواقع  تحقيق الأمن  

ستوى متعلق باحتمال وقوع حوادث ناتجة المطلق يعتبر أمرا يستحيل الوصول إليه، لذلك يجب توفر أدنى م
 .عن عمليات الإنتاج أو المنتوج

نما يرتبط أيضا بضرورة احترام  للزبون فبالنسبة  يعتبر الأمن مطلبا ضمنيا، لا يرتبط فقط بالمنتجات وا 
البيئة أو المحيط الذي يعيش فيه لذلك فأغلب المؤسسات تسعى للحصول على أحسن التجهيزات والموارد 

يمكنها من إنتاج منتجات لا تخلق آثارا سلبية على البيئة التي يتواجد فيها جميع الأطراف التي يتعامل  التي
معها، ومن الواضح جدا أن متطلبات الجودة أصبحت حاليا مكونا هاما في تشكيل مفهوم الجودة التي يتعين 

عة والمتلاحقة أصبحت الجودة لا تقتصر الإلمام بها، ولكن مع تواجد المؤسسة في بيئة تمتاز بالتغيرات السري
نما يجب إدارتها من اجل رفع القيمة  على تحقيق التطابق مع هذه المتطلبات واحترام معاييرَ التصنيع وا 

 .الإجمالية لنشاطات المؤسسة بطريقة تمكنها من الصمود في وجه المنافسة
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 قياسها.كيفية و  المبحث الثالث: جودة الخدمات المصرفية
علاقات طويلة الأجل مع زبائنها وذلك من خلال  تهدف المنظمات باختلاف أنواعها إلى بناء وتطوير      

وتقابل توقعاتهم، وبالتالي تضمن لنفسها البقاء والاستمرار في تأدية تقديم منتجات متميزة تلبي احتياجاتهم 
، نشاطاتها في ظل المحيط الذي تنشط فيه، "وتختلف الجودة حسب دور كل فرد في المؤسسة المتخصصة

 .1"والإداريينومن هنا يأتي دور إدارة الجودة وهي تحقيق أقصى توازن ممكن بين الفنيين 
في الحكم على جودة الخدمة المقدمة إليهم تختلف عن تلك المستعملة  الزبائنإن المعايير التي يعتمد عليها 

في السلع المادية وذلك بسبب الخصائص المميزة للخدمة، لذلك فقد اهتم الكثير من الباحثين في مجال 
براز أهميتها النسبية من وجهة نظر الزبون، كما قاموا بوضع نماذج لقياس  الخدمات بتحديد أهم هذه الأبعاد وا 

من التعرف على درجة رضا زبائنها على ما المؤسسة الخدمية المصرفية جودة الخدمة، وذلك حتى تتمكن 
 .تقدمه إليهم من خدمات، والوقوف على جوانب الضعف فيها والعمل على معالجتها وتحسينها

 المطلب الأول: مفهوم جودة الخدمات المصرفية
ليس من السهل إعطاء مفهوم واضح ودقيق لجودة الخدمة لتعدد وتباين أراء البـاحثين بـاختلاف وجهـة       

 نظـرهم ومـن أهمها نذكر:  
 المصرفية:: تعريف جودة الخدمات أولا
قدرة المصرف على توفير مستوى أداء للخدمة المصرفية يحقق إشباع تام  : "طارق طهحسب : 01

 .2لاحتياجات العميل"
لقيمة التي يحصل عليها العميل، هي ا :"PIERRE ERIC LANGEARD EIGLIER حسب نظر  :02

 3هو منتظر"والتي تشبع احتياجاته، وترضي توقعاته مثلما 
لهذه  الزبائن:" معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات تعرف جودة الخدمة المصرفية بأنها - 

 .4للخدمة وادراكاتهم للأداء الفعلي لها" الزبائنالخدمة، أو أنها الفرق بين توقعات 
 :5 تطبيق الجودة في مجال الخدمات المصرفية كما يليويمكن تلخيص 

                                                             
، مذكرة لنيل شهادة الماستر أكاديمي، كلية العلوم  المريضتقييم جودة الخدمة الصحية في المستشفيات العمومية من وجهة نظر فتحي مجناح ،  -1

 .17،ص2019الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، قسم علوم التسيير، تخصص تسويق عمومي ، جامعة المسيلة ،
 .162، ص 2000دار الكتب، الإسكندرية، ، إدارة البنوك ونظم المعلومات المصرفية ، طارق طه -2
 .50ص, 2005،تسيير، مركز النشر الجامعي -تصرف -أعمال معجم ثلاثي موسع لمصطلحات الإدارة، إدارةجمال الدين الزيادين،  -3
مذكرة لنيل شهادة الماستر أكاديمي، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية  ،الإلكترونية في تحقيق ولاء العملاء  الخدمات المصرفية دور ،بشير البلي  -4

  .24ص؛ 2017وعلوم التسيير، قسم العلوم التجارية، فرع التسويق ، تخصص تسويق مصرفي ، جامعة المسيلة، 
 ،الجزائر في القطاع المصرفي"، مجلة حوليات ، "دراسة تحليلية لدور الجودة والتميزالجودة والتسويق في مجال الخدماتالسعيد بريش، حنان بريم، -5

 .226، ص 91العدد ،2008
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: مطبقـة منـذ زمـن بعيـد، بحيـث أن التسـيير الـداخلي يؤكـد علـى احـترام معـايير فلسـفة الجـودة  -01
 الجـودة قبـل تحقيـق الأهداف المالية؛ 

 : هناك مصارف تلجأ إلى رفع مستوى الجودة للتميز عن منافسيها؛ بمستوى جودة مرتفع -02
المنظمـة للفعاليـة مقارنـة بمنافسـيها عـن هناك مصـارف تقـوم بالمتابعـة  مراقبة ومتابعة مستوى الخـدمات: 

 طريـق سـبر الآراء، واستعمال التحقيقات والاختبارات؛ 
 أهمية جودة الخدمات المصرفية.: ثانيا 

 1وهي: المصرفية الخدمةيمكن الإشارة إلى أربعة أسباب أساسية لأهمية جودة      
 للخدمات في الاقتصاد  ككل؛: تزايد عدد المؤسسات المقدمة نمو مجال الخدمة -01
مـن المعلـوم أن بقـاء المؤسسـات يعتمـد علـى حصـولها علـى حصـة كبـيرة في  ازديـاد المنافسـة: -02

 السـوق لـذلك فـإن توفر الجودة في خدماتها سيوفر لها العديد من المزايا التنافسية؛
أن تتم معاملتهم بصورة جيدة، فلا يكفي تقديم منتجات ذات جودة وسعر  الفهم الأكبر للعملاء: -03

 ؛معقول بدون توفر الجودة والفهم
: أصـبحت المصـارف تحـرص في الوقـت الحـالي علـى المـدلول الاقتصـادي لجـودة خدمـة العميـل -04

سـعى فقـط لجـذب زبـائن وعمـلاء ضـرورة اسـتمرار التعامـل معهـا وتوسـيع قاعـدة عملائهـا وهـذا يعـني أنها ت
 جـدد ولكـن يجـب عليها أيضا أن تحافظ على الزبائن الحاليين؛

 جودة الخدمات المصرفيةأساليب تحقيق و المطلب الثاني: أبعاد 
 2تنقسم أبعاد ومحددات جودة الخدمات المصرفية إلى الأبعاد التالية: :: أبعاد جودة الخدمات المصرفيةأولا

وبشـكل موثـوق فيـه وكـذلك أدائهـا المصرفية  : ويشـير إلى القـدرة علـى أداء الخدمـةالثبـاتالموثوقية و . 1
بدرجـة مـن الدقـة والثبات والتماثل، ويعتبر ذلك المعيار على أداء الخدمة بشـكل سـليم مـن أول مـرة  وقـد 

 .للزبائنالخدمة أهمية بالنسبة  دةلـوحظ أن ذلـك المكـون كـان واحد من أكثر المكونات لجو 
: ويشـير هـذا إلى امـتلاك المـوظفين للمعرفـة، وحسـن المعاملـة، وكـذلك قـدراتهم علـى بعـث الثقـة الثقـة. 2

في نفـوس المسـتفيدين مـن الخدمـة، ويؤكـد هـذا المكـون علـى ضـرورة وجـود مـوظفين مـاهرين يمكـنهم معاملـة 
 .بالثقة في المنظمة التي يمثلونهايشعرون  الزبائنبشـكل متميز، ويكون لديهم القدرة على جعل هؤلاء  الزبائن
شعاره بأهميته والرغبة في تقديم الخدمة التعاطف.3 : وهو إبداء روح الصداقة والحرص على العميل وا 

 .حسب حاجاته

                                                             
  .194ص،   2006، دار الصفاء للنشر  والتوزيع، الأردن،الزبائنإدارة الجودة الشاملة  وخدمة مأمون سليمان الدرداكة،  -1
على  2021.05.25، تاريخ الإطلاع يوم   www.moeforum.net  ،.2020سنة  -، المقاييس و المؤشرات الجودة الشاملة في التعليمخالد جاسم بومطيع، ، -2

 ليلا(. 22:30الساعة )
، مذكرة لنيل شهادة المتستر أكاديمي، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم على رضا العملاء اثر جودة الخدمة المصرفية ،رمضان معاش -3

  .16، ص2018التسيير، قسم العلوم التجارية، فرع التسويق، تخصص تسويق مصرفي،  جامعة المسيلة، 
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ويشير ذلك إلى الدليل المادي للخدمة حيث تنطوي الخدمة على بعض المكونات  الجوانب الملموسة:.4
 ل؛أو الأجزاء الملموسة مثل التسهيلات المادية، التجهيزات والأدوات المستخدمة في أدائها وتقديمها للعمي

 : امتلاك المهارات والمعرفة المطلوبة؛الكفاية. 5
بأن الخدمة المقدمة للعملاء تخلوا من الخطأ والخطر أو  الزبائن: وهو الاطمئنان من قبل الأمان.6

 الشك شاملا الاطمئنان النفسي والمادي؛
 : القدرة على إنجاز الوعود للخدمة باعتمادية وعلى نحو دقيق وصحيح؛  الاعتمادية.7
 ؛عند اللزوم بهم والتي تشير إلى سهولة الوصول إلى مقدمي الخدمة والاتصال :إمكانية الوصول.8
 ؛جدير بالثقة والاعتماد( إمكانية التصديق،أمانة واستقامة المزود يء)كون الش المعتمدية .المصداقية:9
 : استجابة الإدارة لمساعدة الزبائن وتزويدهم فورا بالخدمة؛الاستجابة.10

 :  كما هي موضحة في الشكل أدناه أبعادوتم دمج هذه الأبعاد العشرة في خمسة 
)أي ثقة يعتمد عليها، وبأداء  القدرة على إنجاز الخدمة المطلوبة باعتمادية ودقة وثبات :الاعتمادية -1

 صحيح(؛ 
 باستمرار عند الطلب؛ الزبائن: قدرة الإدارة على تقديم الخدمة، ومساعدة الاستجابة -2
 معرفة العاملين والكياسة والقدرة على كسب الثقة بالنفس؛الثقة )التوكيد(: -3
 بهم؛ سهولة الاتصال، الاتصالات وتفهم الزبائن والعناية: (التقمص والاعتناق)التعاطف -4

 الأشخاص في الوحدة الواحدة)أي ظهور العناصر ظهور :التسهيلات المادية،المعدات،الملموسية -5
 ؛ 1(المادية

 أبعاد جودة الخدمة (1-1)الشكل رقم 
 
 
 

  
 
 
 
 

 

 .276،ص 2013الأردن، ، دار الحامد للنشر والتوزيع،لتسويق المصرفيا تيسير العجارمة، المصدر:
 

                                                             
 

 

 الاعتمادية

 الاستجابة

 الثقــــــة

 التعاطــــف

 الملموسية

 الخدمـة جـودة
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 : أساليب تحقيق جودة الخدمات المصرفية:ثانيا
على تطوير وتحقيق مستوى جودة خدماتها باستخدام مجموعة  المؤسسات المصرفيةتحرص العديد من 

 1من الطرق والأساليب التالية:
إن الفشـل في الوصـول إلى خـدمات ذات جـودة عاليـة والبحوث:الاستخدام المستمر للدراسات  -01

مـن قبـل المنظمـات يـؤدي إلى اللجـوء إلى اسـتخدام البحوث كوسيلة لتجميع المعلومات وتحقيق الفهم وتوقعات 
للخدمة وتقييماتهم للأداء الفعلـي لهـا،ومـن هـذا المنظور فإن منظمة الخدمة يجب أن تسعى جاهدة  الزبائن

 للبحث عن إجابات حاسمة للأسئلة الرئيسية التالية:  
 هاما في ملامح أو خصائص الخدمة؟   الزبائنما الذي يعتبره  
 بالنسبة لهذه الملامح؟  الزبون ما هو المستوى الذي يتوقعه  
 ف يتم إدراك وتقييم هذه الجوانب من الخدمة في الواقع العملي ؟ كي 

دراك الزبائنإن التعرف على دور الخدمة وأبعادها والتعرف على توقعـات  ومشـكلات التعامـل فيهـا، للخدمـة  وا 
لعـاملين ايير الخدمـة ليمثـل جـوهر أي برنــامج فعـال لتحسـين جـودة الخدمـة كـذلك فـإن قـرارات وضـع معـ

،وقياس أدائهم وتحفيزهم يتوقف علـى نتـائج هـذه الأبحـاث  وتسـاعد البحـوث بصـفة عامـة في تحقيـق وتدريبهم
 الفوائـد التالية لمنظمة الخدمة:  

 التعرف على معايير جودة الخدمة، ومساعدة الإدارة في المفاضلة بين معايير الجودة؛  
 دمة؛معرفة الأهمية النسبية لأبعاد الخ 
 تقيم الأداء الفعلي للخدمة قياسا على المنافسين؛ 

مؤشرا خطيرا لمستوى جودة الخدمة المقدمة   الزبائن : تعتبر شكاوي الزبائنتحليل شكاوي  -02
ومدى رضائهم  الزبائنوبالنسبة لبعض المنظمات فإن هذه الوسيلة تعتبر الأداة الرئيسية للتعرف على أداء 

على مستويات الخدمة المقدمة، كما تقوم بها مؤسسة بحثية متخصصة وعادة ما يكشف هذا التحليل بعض 
للحكم على جودة الخدمة ونواحي الضعف في الأداء  الزبائنالجوانب الهامة مثل المعايير التي يستخدمها 

في رسم السياسات التي تساعد على تحسين وتوقعات التحسن ومن ثم توفير قاعدة من المعلومات والتي تفيد 
 .الجودة 

: إن وضع معايير وبرامج لتحسين جودة الخدمة العمل على استقطاب وتوظيف أفضل الكفاءات -03
تعـبر غـير ذات قيمـة مـا لم يتـوافر لـدى المنظمـة قاعـدة مـن الأفـراد الـذين يتمكنـون بالاتجـاه الايجـابي والمقـدرة 
علـى تحقيـق تلـك المعـايير، وتشـير نتـائج الدراسـات إلى أن نحـو ثلـث مشكلات الجودة تنحصر في ضعف 

، ولـذا فإن المنظمة يجب أن تكون للزبون ارات مقدمي الخدمة وافتقادهم للرغبة في العمل وتدني نظـرتهم مه
 .حريصة على انتقاء وتوظيف أفضل العناصر التي سوف تقوم بالعرض الفعلي للمنظمة

يمكن المنظمة  : إن مجرد الحصول على أفضل العاملين قد لاالاهتمام ببرامج التسويق الداخلي -04
ـن تحقيـق الأداء المتميـز ولكـن يجـب أن يتـوافر لدى هـؤلاء العاملين الرغبة والاتجاه الايجابي نحو تحسين م

                                                             
 . 236عوض بدير الحداد، مرجع سبق ذكره، ص  -1
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لى  زبائنجودة الخدمة، والتسـويق الـداخلي هـو مفهـوم حـديث بمقتضـاه يـتم النظـر إلى العـاملين علـى أنهم  وا 
ن المنظمة يج ب أن تبذل جهودا معينة لبيع تلك الوظائف للعـاملين وظـائفهم علـى أنها منتجات داخلية، وا 

قنـاعهم بها كشـرط مسـبق لتحقيق النجاح في تعاملاتهم مع  الخارجين يعني ذلك أن العاملين يجب  الزبائنوا 
النظر إليهم كسوق أول مـن وجهـة نظـر المنظمـة، وأن الهـدف النهـائي للتسـويق الـداخلي يتمثـل في تحفيـز 

 .وتحقيق العناية به الزبون مقـدم الخدمـة وزيـادة إدراكاتـه بأهميـة 
، فـإن النـاتج النهـائي سـوف للزبائنوبصفة عامة فإنه إذا ما استطاعت المنظمة أن تحقق العناية  

يتمثـل في زيـادة درجـة التحفيـز والرضـا بـين العـاملين ومـن ثم تحقيـق مسـتوى مرتفـع مـن جـودة الخدمـة وهـو مـا 
 للمؤسسة المصرفية.وتحقيق رضائهم وولائهم للمنظمة  الزبائنيـؤدي في النهايـة إلى مقابلة توقعات 

: يـؤثر أسـلوب التعامـل مـع الشـكوى علـى احتمـالات إعـادة ائنالزبسرعة التصدي لمشكلات  -05
الشـراء وبصـفة عامـة كلمـا زاد التعامـل الفعـال مـع الشكوى كلما زاد احتمال إعادة الشراء  والعكس صحيح، 

بالتوصية لدى عملاء آخرين بالتعامل مع منظمة  الزبائنحيث يؤثر سلوك حل الشكوى في فرص قيام 
 .خدمية

يمكن للمنظمة تعزيز مصدر قيمتها لدى العميل من خلال بذل جهود  :تعليم العميل عن الخدمة -06
ملموسة لتعليمه وتطوير معرفته بالخدمات المقدمة ولا شك أن زيادة إلمام العميل بالخدمات يزيد من قدرته 

عملية التعلم عدة  على اتخاذ قرار أفضل ومن ثم تحقيق درجات أعلى من الرضا عن هذه الخدمات، وتأخذ
 1أشكال أبرزها:

 تعريف العميل بكيفية انجاز بعض الخدمات بنفسه؛  
 تعريف العميل متى يستخدم الخدمة؛ 
تعريـف العميـل كيـف يسـتخدم الخدمـة، مثـال ذلـك وسـائل تقليـل معـدلات التـأخير في صـفوف الانتظـار  

 للحصول على الخدمة؛
 سياسات معينة قد لا تلقى قبولا لدى العميل أو تحظى برضائه؛شرح مبررات إتباع المنظمة  

: يتطلب تحقيق التميز في الخدمة أن تصبح الجودة شعارا تنمية ثقافية تنظيمية تدعم الجودة -07
يؤمن به جميع العـاملين  ويسـعون إلى التطبيـق العملـي له بمعنى أن تصبح الجودة قيمة يتولد عنها الإشباع 

 فـز لـدى العـاملين، ولإيجـاد هـذه الثقافـة فـان الأمـر يتطلب:والرضا بل والح
 وجود معايير متفق عليها للجودة؛ 
 المعايير؛استقطاب أفراد مؤهلين وقادرين على تحقيق تلك  
 تشجيع إداري للمقترحات  والآراء بشأن تحسين الجودة؛  

                                                             
 .185، ص 2006، الدار الجامعية الإسكندرية،اللوجستيةكفاءة وجودة الخدمات  عبد الرحمان إدريس ثابت، -1
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بصـفة عامـة فإنـه يـرتبط بالثقافـة التنظيميـة ضـرورة تـوافر درجـة عاليـة مـن الاعتماديـة وخلـو  
 ى الوجه الصحيح من أو ل مرة" الممارسـات مـن الأخطاء وتوليد الاتجاه نحو شعار" أداء الخدمة عل

يتمثـل احـد المتطلبـات البـارزة لتحقيـق جـودة الخدمـة في وجـود مـا يسـمى  :تأكيد فروق الجودة -08
بفـرق الجـودة ويقصـد بفـرق الجـودة " مجتمـع العـاملين الـذين يتـوافر لـديهم المقـدرة علـى التنسـيق والعمـل 

 ؛الزبائنور بالرضا لدى المشـترك والرغبـة في تحقيـق الأداء المتميـز وتوليـد الشع
وتعتبر هذه الفـرق أداة للتحفيـز كمـا تسـتمد أهميتهـا مـن كـون أن انجـاز الخدمـة يتطلـب في الغالـب تضـافر  

جهـود أكثـر مـن موظـف في أكثـر مـن موقـع، فهـذا الاعتمـاد المتبـادل يجعـل مـن العمـل كفريـق أحـد محـددات 
وتشير الدراسات  والأبحاث إلى أن العاملين في الوحدات التي تنجح في تحقيق   نجاحـه في أداء الخدمة،

 مسـتويات متميـزة مـن الخدمـة يتوفر لديهم الخصائص التالية:  
 الشعور بأن كل فرد هو جزء من فريق يسعه إلى تحقيق هدف مشترك؛ 
 الشعور بالمسؤولية تجاه مساعدة الزملاء من أجل القيام بأعمالهم على الوجه الأكمل؛  
 سيطرة روح التعاون بدلا من التنافس في العلاقة بالزملاء؛  
 الشعور بالولاء  والانتماء لمؤسسة خدمية؛ 
 ؛الزبائنالإدراك بأن الهدف النهائي هو نجاح الفريق في تحقيق التميز وخدمة  

شارة إلى أن بناء فرق الخدمة لا يجب أن يترك عرضة للصدفة، إذ يحتاج إلى بـذل جهـود مميـزة وتجدر الإ
 .مـن أجل تحديد المهام والأدوار والتنسيق بين الأعضاء سواء داخل الوحدة وبين الوحدات وبعضها الأخر

برنـامج جـودة يرتبط تحقيق الفعالية والنجـاح ل :وجود تعهد أو إلزام إداري نحو جودة الخدمة -09
بضـرورة إحـداث تغيـير جـذري في ثقافـة المنظمـة ككـل بـدءا مـن الإدارة العليـا   الزبائنالخدمـة أو العنايـة بـ

 وانتهـاء بالمسـتويات التنفيذيـة، ويتطلـب ذلـك تـوافر أنمـاط قياديـة فعالـة يتوافر لديها:  
 رؤية واضحة لأهداف النشاط ورسالته؛   
 المقدرة على إيصال وتحقيق الفهم لتلك الأهداف؛  
 القدرة في التصرفات والعمل؛  
 الإيمان بالتميز  والقدرة على تحقيقه؛  
 الحماس والولاء؛ 
 ولا شك أن القيادة الفعالة في جميع المستويات تمثل الأساس في تحقيق النجاح لبرنامج جودة الخدمة؛ 
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 : نماذج ومستويات قياس جودة الخدمات المصرفيةالثالثالمطلب 
يتوجب على المنظمات باختلاف أنواعها أن تقيس نتائج أعمالها أو إدارتها حتى لو لم تحصل من 

 .يتم الحصول عليها تحول أداء المنظمة إلى الأحسن خلال هذه النتائج على عائد، فالمعلومات التي
أن  (Oakland,1995)1والخدمات فقد ذكر المنتجات جودة الأساسية لتطوير المحاور أحد القياس عملية تعتبر

اعتقاد بعض المؤسسات أن عملية القياس (Crosby,1984)ما لا يمكن قياسه لا يمكن تطويره، وقد ناقش 
مكلفة للوقت والمال حيث أكد أن المكلف للمال والمضيع للوقت هو عدم وجود مقاييس، حيث لا يمكن تحديد 

فقد أضاف بأن وجود نظام  (Pearson,1999)مدى تطور أو تراجع الكفاءة الإنتاجية ومستوى الخدمة. أما 
كامل والإبداع في تطوير جودة الخدمات والمنتجات، وقال أن استخدام محكم للقياس هو الخطوة الأولى للت

 .التكنولوجيا الحديثة والأساليب الإحصائية تدعم كفاءة العمليات الإنتاجية والخدماتية
ذا كان بإمكان الباحثين والممارسين تحديد وقياس الجودة في مجال السلع المادية وذلك على أساس  وا 

اس كالطول، الوزن، الصلابة، فإنهم لا يزالون يواجهون صعوبة في تعريف وقياس خصائصها القابلة للقي
 .الجودة في مجال الخدمات نظرا لكون الخدمة أداء أكثر منها شيئا تدركه الحواس

أن الخدمات أكثر صعوبة للتقييم والقياس بالمقارنة مع السلع المادية، وذلك بسبب  (PZB,1985)2 يرى 
، التجربة والاعتقاد، فإذا كان ما تقدمه مؤسسة ما الدراسةخصائصها المميزة، خاصة فيما يتعلق بصفات 

 لزبائنها يحتوي على:
 فهو سهل التقييم؛  الدراسةصفات   
 ؛التقييمصفات التجربة صعب   
 صفات الاعتقاد أصعب للتقييم؛   

فهذا ما يجعل عملية  الدراسةوبما أن الخدمات غنية بصفات التجربة والاعتقاد وفقيرة من حيث صفات 
الملموسية  الدراسةاثنين منها تحوي صفات (PZB,1985)القياس صعبة، فأبعاد جودة الخدمة العشرة حسب 

)الوصول إلى  والمصداقية(، والتي يمكن معرفتها قبل عملية الشراء، في حين ستة منها تحوي صفات التجربة
ات ـــــــــوي صفــــــــــــة، فهم/معرفة العميل والاتصال(، واثنين تحـــــــالخدمة، المجاملة، الاعتمادية، الاستجاب

ارف لتقديم الخدمة والأمن( لقد وضع العديــــد من الباحثين العديد من النمــــاذج اد)المهارات والمعــــــــــــالاعتق
نموذجا 19في   (Seth,N,Deshmukh,S.G., and Vrat, P, 2005) أحصاهـــــا لقياس وتقييم جـــــودة الخدمــــات،

مختلفا، غير أن أكثر هذه النماذج شهرة وتطبيقا هما نموذج جودة الخدمة ونموذج أداء الخدمة وسوف 
 نتطرق فيما يلي إلى هاذين النموذجين، بالإضافة إلى بعض أهم النماذج الأخرى؛ 

 

                                                             
1- Parasuraman,A.,Zeithaml, Valarie A., and Berry, Leonard L,Op.Cit.,P. 48. 
2 - Seth,N.,Deshmukh,S.G., and Vrat,Service Quality Models: a Review, International Journal of Quality and Reliability Management, 
Vol.22,N°9,P.915  ، (2005). 
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  نماذج قياس جودة الخدمة :أولا
 نموذج جودة الخدمة 1-
لذي يعرف اختصارا بـ ا )(Service Qualityالخدمةيطلق على نموذج جودة  التقليدي:نموذج  -1-1

(ServQual)تسميات أخرى هي ،:(Perceptions-Minus-) ،الإدراك ناقص التوقعات(The Gaps Model) :هي
 ( ؛(Expectationsوفرق النتيجتين، .(Different Scores)نموذج الفجوات

الذين طوروا سنة  (Parasuraman,Zeithaml and Berry) يرجع نموذج جودة الخدمة إلى الباحثين
)أربع فجوات من جهة مقدم الخدمة  نموذج القياس وتقييم جودة الخدمة يقوم على قياس خمس فجوات1985

 والي يوضح مختلف هذه الفجوات؛والمسوق، وفجوة واحدة من جهة الزبون(، والشكل الم
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  )PZB,1985(: نموذج جودة الخدمة(3-1الشكل رقم)
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 المنقولة اتصالات الكلمة الشخصية الحاجات السابقة الخبرة

 المتوقعة الخدمة

 فيها بما الخدمة تقديم

 واللاحقة السابقة الاتصالات

 الاتصالات
 الخارجية

 إلى الادراكات ترجمة

 الخدمة جودة مواصفات

 الإدارة ادراكات

 العميل لتوقعات

 المدركة الخدمة

 المسوق 

 الخدمة مقدم

 الزبون 

 3 الفجوة

 2الفجوة 

 5 الفجوة

 4 الفجوة

 1 الفجوة
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 External)النموذج الفجوة التي تتعلق بالزبون، والتي تتطلب قياسا خارجيايمثل الجزء العلوي من 

Measurement)  بينما يمثل الجزء السفلي الفجوات الأربع المتعلقة بمقدم الخدمة والتي تتطلب قياسا داخليا ،
 : (Internal Measurement)يلي:وهي كما 

دراك الإدارة لهذه التوقعات.  الفجوة الأولى - 1-1-1  : بين توقعات العميل وا 
دراك الإدارة لهذه التوقعات، أي عجزها عن معرفة  وتنتج هذه الفجوة عن الاختلاف بين توقعات العميل وا 

كان بمقدورها  الزبائنالمتوقعة، لأنه إذا ما عرفت إدارة المنظمة ما الذي يتوقعه  الزبائناحتياجات ورغبات 
 .مات وفقا لهذه التوقعات وبالتالي سوف تكون مرضية )الخدمات( بالنسبة لهم لأنها تقابل توقعاتهمتقديم خد

 نجد ما يلي: ZBP,1988))1أما فيما يخص الأسباب التي تؤدي إلى ظهور هذه الفجوة حسب
 يلي: ويضم هذا العنصر ما )Marketing Research Orientation((-)*التوجه ببحوث التسويق -أ

 بحوث التسويق؛حجم  
 مدى استخدام بحوث التسويق؛ 
 درجة تركيز بحوث التسويق على المسائل المتعلقة بجودة الخدمة؛ 
 ؛الزبائندرجة التفاعل المباشر بين الإدارة و  

 ب- الاتصالات الصاعدة(-)(Upward Communication ): بها ويقصد:
 درجة الاتصال بين الموظف والمسير؛ 
 )المعلومات التي يحصل عليها( موظفي المكاتب الأمامية؛درجة الأخذ بمدخلات  
 جودة الاتصال بين الإدارة العليا وموظفي المكاتب الأمامية؛ 

 :ويقصد بها:Levels of Management)()+(*الإدارةمستويات  -ج
عدد المستويات بين موظفي المكاتب الأمامية والإدارة العليا، فكلما كان هناك عدد كبير من هذه  

 المستويات كلما اتسعت الفجوة الأولى؛
بين إدراك الإدارة ومواصفات جودة الخدمة؛ تنتج هذه الفجوة عن الاختلافات بين  :الفجوة الثانية -1-1-2

،بمعنى أنه حتى لو كانت الزبائنالمواصفات الخاصة بالخدمة المقدمة بالفعل، وبين إدراكات الإدارة لتوقعات 
المتوقعة ورغباتهم معروفة للإدارة فإنه لن يتم ترجمتها إلى مواصفات محددة في الخدمة  الزبائنحاجات 
 .المقدمة

 أما فيما يخص الأسباب التي تؤدي إلى ظهور هذه الفجوة: 
 

 ماوتشمل  ):(Management Commitment to Service Quality)-(ةالتزام الإدارة بجودة الخدم -أ

 :يلي

 المخصصة للالتزام بالجودة؛حجم الموارد  

                                                             
1 -Zeithaml,V.A,Berry,L.L, and Parasuraman,A،Communication and Control Processes in the Delivery of Service Quality, Journal of 

Marketing, Vol.52,P.38-44 .(1988)                                                                                                                                                     . 

 اع الفجوة.  ( تعني أن وجود هذا العنصر يؤدي إلى تضييق الفجوة، أما إشارة )+( تعني وجود هذه العنصر يؤدي إلى اتس-إشارة) -*
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 وجود برامج للجودة الداخلية؛ 
درجة إدراك المسيرين في المنظمة أن جهودهم لتحسين جودة الخدمات سوف يعترف بها،  

 ويكافئون عليها؛  
 ب- تحديد هدف(-)(Goal Setting:وتشمل ما يلي:

 تحديد أهداف شكلية خاصة بجودة الخدمة؛ 
 :(Task Standardization) (-)ج - تنميط المهمة 

 من أجل تنميط العمليات؛ الأجهزةاستخدام التكنولوجيا التي تعتمد على  
 ؛من أجل تنميط العمليات البرمجياتاستخدام التكنولوجيا التي تعتمد على  

:( Perception of Feasibility)(-): د- إدراك ما يمكن القيام به 
 كفاءات/أنظمة لمقابلة المواصفات؛   
 ؛ الزبائندرجة اقتناع المسيرين بمقابلة توقعات  

والتي يمكن أن يطلق عليها  ،: بين مواصفات جودة الخدمة والتسليم الفعلي للخدمةالفجوة الثالثة -1-1-3
تنتج هذه الفجوة عن الفرق بين  ،1(Service Performance Gap)أيضا اسم فجوة أداء الخدمة الفعلي

مواصفات جودة الخدمة والتسليم الفعلي لها، بمعنى أن مجرد وجود مواصفات مناسبة لجودة الخدمة لا 
تكفي بل لابد أن يلتزم مقدمو الخدمة هذه المواصفات حتى تضمن المنظمة تقديم الخدمة وفقا للمواصفات 

 .الزبائنوبالتالي تقابل توقعات  لدراسةلالصحيحة 
 أما فيما يخص الأسباب التي تؤدي إلى ظهور هذه الفجوة:

 يضم ما يلي:و  (Team Work)(-)العمل فريق  -أ
 مدى اعتبار الموظفين لبعضهم البعض كزبائن؛   
 مدى إحساس موظفي المكاتب الأمامية باهتمام المسيرين بهم؛   
)بدلا من منافسة بعضهم  الأمامية بتعاونهم مع بعضهم البعضمدى إحساس موظفي المكاتب  

 البعض( داخل المنظمة؛  
 مدى إحساس الموظفين بإشراكهم والتزامهم بجودة الخدمة؛ 
 يضم:و  )Job Fit-Employee( (-الموظفين للعمل)ة ءمملا -ب

 قدرة الموظفين على أداء العمل؛   
 أهمية وفعالية العمليات الاختيارية،)عمليات اختيار الموظف المناسب للعمل المناسب(؛   

 و يضم هذا العنصر ما يلي: Job Fit-(Technology( (-)للعمل ة التكنولوجيا ءمملا -ج
 ملائمة الأدوات والتكنولوجيا من أجل أداء العمل؛ 

                                                             
1-ZeithamlV.A., Berry, L.L, and Parasuraman, A, Op.Cit.P. 41.  
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 يضم ما يلي:و  )Perceived Control( (-الرقابة المدركة) -د
 إدراك الموظفين بأنهم يراقبون أعمالهم؛   
 مدى إحساس موظفي المكاتب الأمامية بالمرونة في معاملاتهم مع الزبائن؛   

(Predictability of Demand) القدرة على التنبؤ بالطلب؛ 
:( Supervisory Control Systems)(-)ه- أنظمة الرقابة الإشرافية 

 مدى تقييم الموظفين لما يقومون به )السلوكيات( بدلا من تقييمهم على حجم المخرجات الفردية؛   
:( Role Conflict)(+)و- صراع الأدوار 

 وتوقعات المنظمة؛   الزبائنالصراع المدرك بين توقعات  
 وجود سياسة إدارية تتعارض ومواصفات جودة الخدمة. ؛  

 :( Role Ambiguity)(+)ر - عدم وضوح الأدوار 
 ؛عدم امتلاك الموظفين للمعلومات اللازمة لأداء أعمالهم بطريقة مناسبة 

الفجوة عن الفرق بين الخدمة : بين تسليم الخدمة والاتصالات الخارجية؛ تنتج هذه الفجوة الرابعة -1-1-4
المقدمة بالفعل والاتصالات الخارجية، وهي تعني أن الوعود التي قطعتها المنظمة على نفسها خلال 

 .لا تتطابق مع الأداء الفعلي للخدمة الزبائناتصالاتها ب
 أما فيما يخص الأسباب التي تؤدي إلى ظهور هذه الفجوة: 

 يلي: يضم هذا العنصر ماو Horizontal Communication)((-الاتصالات الأفقية ) -أ
اتصال موظفي المكاتب الأمامية بموظفي الإشهار حتى يتمكنوا)موظفو المكاتب الأمامية( من  

 تقديم خدمات تقابل ما تم عرضه والوعد به في إشهاري المنظمة؛  
 مدى إدراك موظفي المكاتب الأمامية لأهمية الاتصال مع الزبائن؛   
 الاتصال ما بين قسم المبيعات وقسم العمليات؛   
 تشابه الإجراءات ما بين المصالح والفروع؛  

:(Propensity to Overpromise)(+)ب- الميل لإعطاء وعود مبالغ فيها 
 مدى إحساس المنظمة بالضغط لجلب زبائن آخرين؛ 
 درجة إدراك المنظمة بأن المنافسين يبالغون في إعطاء وعود؛ 

تمثل هذه الفجوة المحصلة النهائية لجميع ، : بين الخدمة المدركة والخدمة المتوقعةالفجوة الخامسة -1-1-5
إذ يتم على أساسها الحكم على جودة الخدمة  Gap 5= F(Gap1,Gap2,Gap3,Gap4)الفجوات السابقة أي: 

 .ككل
 أما عن أسباب حدوث هذه الفجوة:

فإنها تنتج إذا ظهرت إحدى الفجوات السابقة أو جميعها، لأن ظهور أي فجوة من هذه الفجوات يعني أن .-أ
، وحتى تتمكن المنظمة من سد هذه الفجوة فإنه يتوجب عليها أن الزبائنالخدمة لم تقدم بما يقابل توقعات 

 ؛تسد جميع الفجوات
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نموذجا موسعا لجودة الخدمة يضم مختلف الأسباب 1988سنة  ZBP1)( واعتمادا على ما سبق فقد قدم
المبين في المؤدية لظهور الفجوات الأربع السابقة كمتغيرات مستقلة والفجوة الخامسة كمتغير تابع، والشكل 

 (؛04-1في )الشكل رقم  يوضح ذلكالأسفل 
 نموذج الفجوات المطور: -1-2
   يحصل عليه  أن: تمثل الاختلاف بين ما يعقد مجهزو الخدمات حول ما يتوقع فجوة المعرفة -1-2-1

 المستفيد من الخدمات وحاجاته وتوقعاته الفعلية؛
الإدارة لتوقعات الزبون ومعايير الجودة : تمثل الاختلاف بين إدراك فجوة المعايير القياسية -1-2-2

 المعتمدة لتسليم الخدمة؛
تمثل الاختلاف بين المعايير المحددة لتسليم الخدمة والأداء الفعلي لهذه الخدمة  فجوة التسليم: -1-2-3

 ضمن هذه المعايير؛
: تمثل الاختلاف بين ما تعلن المنظمة الخدمة عن جدارة خدماتها فجوة الاتصالات الداخلية -1-2-4
 يزها وبنما يعتقد الزبون حول جدارة الخدمة ومستوى الجودة، وماذا تستطيع المنظمة فعلا أن تقدمه؛وتم
: الاختلاف بين ما يسلم فعلا وما يدركون الزبائن لأنهم استلموا )لأن الزبائن غير فجوة الإدراك -1-2-5

 ؛قادرين على تقييم نوعية الخدمة بدقة(
 

 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
1-Parasuraman, A, Zeithaml, Valarie A., and Berry, Leonard, Op.Cit,P. 46.  
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 )(Extended Model of Service Qualityالنموذج الموسع لجودة الخدمة(:4-1) لشكل رقما
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 الفجوة الأولى

 التوجه لبحوث التسويق

 الصاعدة الاتصالات

 الإدارة مستويات

 الملموسة المادية الجوانب

 ةاديالاعتم

 ابةالاستج

 انـــــــالأم

 فـــــالتعاط

 الثانية الفجوة

 الخامسة الفجوة

 الخدمة جودة لإدارة الالتزام

 الهدف تحديد

 الأعمال تنميط

 به القيام يمكن ما إدراك

 الجماعي العمل

 للعمل الموظفين ملائمة

 للعمل التكنولوجيا ملائمة

 المدركة الرقابة

 الإشرافية الرقابة منظمة

 الأدوار إسراع

 الثالثة الفجوة

 الأفقية الاتصالات

 وعود إعطاء إلى الميل
 فيهامبالغ 

 عدم وضوح الأدوار

 الرابعة الفجوة

 .Ithaml, V.A., Berry, L.L., and Parasuraman, A., Op.Cit., P. 46المصدر:  
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 سابقا( تتمثل في: الاعتمادية،)كما رأيناها  على عشرة أبعاد1985إن نموذج جودة الخدمة كان يعتمد سنة 
الاستجابة، الوصول إلى الخدمة، المجاملة، الاتصال، المصداقية، الأمان، فهم/معرفة العميل، والجوانب 

إلى خمسة أبعاد هي: الجوانب المادية  1988اختزلوا هذه الأبعاد سنة (PZB) المادية الملموسة، ولكن 
من هذه الأبعاد قاموا باستنباط اثنين وعشرين محددا التعاطف والأمان، و  الاستجابة، ية،الاعتماد الملموسة،

وذلك من خلال سلسلة من المقابلات أجروها مع  (Quality Determinants)من محددات الجودة 
جماعات تركيز، تمثل عملاء لمؤسسات خدمية مختلفة، ويحتوي نموذج جودة الخدمة على مجموعتين من 

لقياس توقعات العميل عن المنظمة المميزة وما  Item)اثنين وعشرين عنصرا )عبارة,عناصر القياس، منها 
وجده فعلا في الخدمة  يجب أن تقدمه من خدمات، واثنين وعشرين عنصرا لقياس إدراك العميل، أي ما

ح ذلك المدركة، ويمكن توضي لإدراكات والذي يمثل جودة الخدمة، ثم يحسب الفرق بين التوقعات واالمقدمة له
 حسب المعادلة التالية:  

 

 1: التوقعات( E؛: الأداء المدركPالفجوة"؛»جودة الخدمة :Qحيث تمثل كل من: )  -
فإذا كانت الجودة المتوقعة أكبر من الخدمة المدركة )الأداء الفعلي( فإن جودة الخدمة تكون أقل من  -2

 مرضية؛  
 أما إذا كانت الجودة المتوقعة متساوية مع الجودة المدركة، فإن جودة الخدمة تكون مرضية؛   -3
 ؛ ودة الخدمة تكون أكثر من مرضيةأما إذا كانت الجودة المتوقعة أقل من الخدمة المدركة فإن ج -4

 (PZB)قاملتنقيح وا عادة تقييم نموذج جودة الخدمة، فقد 1991وفي دراسة أخرى لنفس الباحثين سنة 

، (Reliability and Validity))يمكن الاعتماد عليه( ومصداقيته  هاعتماد يتتغييرات وإضافات على المقياس لزيادة ب
 2:وتتمثل هذه التغييرات والإضافات فيما يلي
 الزبائنوالتي يرى الباحثون أنها تساهم في رفع توقعات  )(Shouldإن التغيير الأول كان في مصطلح"يجب" 

عبارة:"شركات الهاتف يجب أن تحتفظ بسجلاتها بدقة" في النموذج الأصلي(  مثلا) بصورة غير واقعية،
)لتصبح "شركات الهاتف الممتازة  مع تغيير صياغة العبارة، )(Willولذلك قاموا بتغييرها بمصطلح"سوف" 

 سوف تلح على خلو سجلاتها من الأخطاء"(؛  
إعادة صياغة العبارات من الصياغة السلبية إلى الصياغة الإيجابية وذلك بسبب المشاكل التي نتجت 

 عن الصياغة السلبية للعبارات؛  
                                                             

مذكرة لنيل شهادة المتستر أكاديمي، كلية العلوم الاقتصادية  ،ية على رضا العلاء الاقتصاديينالمصرفأثر جودة الخدمات محمد لطفي زاوي ،  -1
 .12ص، 2017والتجارية وعلوم التسيير، قسم علوم التجارية ، تخصص تسويق مصرفي ، جامعة المسيلة ،

2  -Adapted from/Parasuramn,A.Berry,L.L.Zenithal،V.ARefinement and Reassessement of the Servqual Scale, Journal of 
Retailing,Vol.67,N°.4,P. 422-424.(1991), 

Q= P- E 
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بدال عبارتين من عبارات المقياس الأصلي بعبارتين جديدتين، عبارة تخص الجوانب الملموسة است
وعبارة تخص بعد الأمان، فعبارة "مظهر التسهيلات المادية في شركات الهاتف يجب أن تتناسب وطبيعة 

جذابة ظاهريا في  الخدمات المقدمة في" بعد الملموسية استبدلت بعبارة "المعدات المرافقة للخدمة سوف تكون 
شركات الهاتف الممتازة"، أما فيما يخص عبارة بعد الأمان في النموذج الأصلي "موظفو شركات الهاتف 
يجب أن يحصلوا على الدعم المناسب من الشركة لأداء عملهم بصورة جيدة" فقد استبدلت بعبارة "موظفو 

"، بالإضافة إلى تغييرات طفيفة على بعض ئنالزباشركات الهاتف سوف يملكون المعرفة للإجابة على أسئلة 
 كلمات المقياس؛ 

ي النموذج الأصلي لجودة الخدمة، فإن الأهمية النسبية لكل بعد من أبعاد جودة الخدمة، استخرجها ف
(PZB,1991)  ،بطريقة غير مباشرة من نتائج تحليل الانحدار،غير أنهم يرون أن القياسات المباشرة مفيدة هنا
قياس الجودة الكلية للخدمة على أساس الأوزان وهو ما يعرف بنموذج جودة الخدمة المرجح خاصة عند 
 ، SQ=W(P-E)(Weighted Servqual)ودة:ـــــة حيث يتم حساب جــة التاليـحسب المعادل

 .: وزن كل بعدWحيث: 
     1:(SERVPERF) مقياس الأداء الفعلي للخدمة  .-2

لجأت بعض الدراسات الأخرى إلى استخدام مقياس Servqual  لمقياسنتيجة للانتقادات التي وجهت  
يركز على الأداء الفعلي للخدمة المقدمة باعتبار أن جودة الخدمة يمكن  والذي SERVPERFالأداء الفعلي 

 و يمكن التعبير عن ذلك بالمعادلة التالية:  الزبائنالحكم عليها بشكل مباشر من خلال اتجاهات 
 
 

إن هذا المقياس يتميز عن سابقه بالبساطة وسهولة الاستخدام، وكذلك بزيادة درجة مصداقيته وواقعيته 
إلا أنه يعجز عن مساعدة الإدارة على الكشف عن مجالات القوة والضعف في الخدمة المقدمة والتي تتعلق 

 بجوانب متعددة، وليست فقط إدراكات العميل من الخدمة؛                 
في قياس جودة الخدمة، إلا انه لا  ( SERVPERF) وهكذا وبالرغم من المزايا التي يتمتع بها نموذج 

 ( في هذا الصدد. SERVQUAL) يقلل من أهمية  وملائمة نموذج 
 

          1:مقياس الشكاوي  -3

                                                             
، مذكرة لنيل شهادة الماجستير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ، قسم جودة الخدمات وأثرها على رضا الزبائننور الدين بوعنان ،  -1

 .58، ص 2006علوم التسيير، تخصص تسويق ،جامعة المسيلة،

 جود الخدمة = الأداء
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إن أحد الطرق السهلة والبسيطة لقياس جودة الخدمات هو حصر عدد الشكاوي خلال فترة معينة 
للخدمة  الزبائنوتصنيفها حسب نوع الشكوى، وتتميز هذه الطريقة بالسهولة في إعطاء مؤشر نحو إدراك 

 :المقدمة لهم وعلى الرغم من ذلك هناك بعض الانتقادات التي توجه إلى هذه الطريقة أهمها
بشكواهم، فعدم وجود شكاوي  الزبائنإن عدد الشكاوي يعتمد في جزء منه على مدى سهولة تقدم  

 لا يعرفون كيفية التقدم بشكواهم، ليس لديهم الشجاعة للقيام بذلك؛   الزبائنربما يعني أن 
إن عدد قليل من المستفيدين بالخدمة سوف يتقدمون بشكواهم بينما الغالبية سوف يترددون في القيام  

 أهمية الشكوى لأداء الخدمة؛   أو ،الزبائنبذلك؛ إن هذه الطريقة لا تعكس الأسباب الحقيقية وراء شكوى 
       2:مستويات قياس جودة الخدمات المصرفية :ثانيا

مستويات، وتتباين الآراء في مستوى  الزبائنكما هو الحال في السلع فإن لجودة الخدمة التي تقدم إلى 
 هذه الجودة، وهناك إمكانية لتمييز خمسة مستويات لجودة الخدمة:

 : ومثل الجودة التي يرى الزبائن وجوب توفرها؛ الجودة التي يتوقعها الزبائن -1
 المصرف وترى أنها مناسبة؛ من إدارة  الجودة المدركة -2
 : وهي تلك الجودة التي تحدد بالمواصفات النوعية للخدمة؛ الجودة القياسية -3
 : وهي الجودة التي تؤدي به الخدمة فعلا؛ الجودة الفعلية -4
 payneبها للزبائن من خلال الحملات الترويجية وترى  : وهي الجودة التي وعدالجودة المروجة للزبائن -5

جودة الخدمة تتعلق بقدرة المصرف على ملاقاة توقعات الزبون أو التفوق عليها و يمكن ملاحظة جودة  أن
ن جودة الخدمة لها   : مكونان أساسيانالخدمة من خلال قياس الأداء، وا 

 : وهي نتائج عمليات الخدمة؛ الجودة الفنية )التقنية( 
 تفاعل الزبون مع مقدم الخدمة؛   :البعد الإجرائي في شروطالجودة الوظيفية )المهنية( 

 
 

                                                                                                                                                                                                    
، مذكرة لنيل شهادة الماستر أكاديمي، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية أثر أبعاد جودة الخدمات المصرفية على رضا الزبائندقفل ،  عائشة بن - 1

 .18م، ص2019، وعلوم التسيير، قسم علوم التجارية ،تخصص تسويق مصرفي ، جامعة المسيلة
، مذكرة لنيل شهادة الماستر أكاديمي، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية  لزبون تحقيق رضا االخدمات المصرفية وأثرها على  جودةفاطمة سالمي ،  -2

 .22، ص2013،وعلوم التسيير، قسم علوم التسيير ،تخصص إستراتيجية وتسويق ، جامعة المسيلة 
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 صل الأول:خلاصة الف
مـن خـلال مـا تطرقنـا إليـه في هـذا الفصـل وبعـدما تعرفنـا علـى ماهيـة جـودة الخـدمات المصـرفية،  

وذلـك مـن خلال محاولتنـا لعـرض أهـم مفـاهيم الجـودة وجـودة الخـدمات المصـرفية الـتي تعرفنـا فيهـا علـى أهـم 
سبق أن خصائص الخدمات المصرفية تجعل من نستخلص مما ، خصائصـها  وتأثيرهـا على أداء المصارف 

لأنه هو الذي يقيم الخدمات المصرفية  وفقا لمعايير  الزبون رقابـة الجـودة أمـرا صـعبا والأصـعب من ذلك هو 
تجعلـه يحكـم عليهـا إن كانـت ذات جـودة أم لا، ويقـارن بينهمـا وبـين توقعاتـه، وهـذه الأخـيرة هـي مخـاوف 

 الزبائنصـرف، ومـا عليـه إلا محاولـة التعـرف عليهـا مسبقا ليقوم بتقـديم خدمـة تتوافـق ومـدركات بالنسـبة للم
وتعتبر عملية القياس أحد المحاور الأساسية لتطوير جودة الخدمات،أين لاحظنا كيف يتم قياس جودة 

وتطلعاتهم المكتسبة مما يؤدي لشعورهم بالرضا أو عدم  الزبائنالخدمات المصرفية وهذا حسب توقعات 
أمرا ضروريا وأكثر صعوبة لأن  المصرفية الرضا،حيث يمثل قياس الجودة خاصة في المنضمات الخدماتية

 المصرفية ورغم ذلك فإن عملية قياس جودة الخدمات، والدقة ليس بالأمر السهل الدراسةوجود مقياس يتسم ب
وتحسين الخدمات وأداء العاملين وهذا بالاعتماد على  الزبائنن أجل معرفة احتياجات لها مزايا متعددة م

معايير وطرق مختلفة التي من أكثرها استعمالا مقياس الفجوة الذي سوف نتناول الجانب التطبيقي منه في 
 الفصل الموالي.
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 الميدانية لبنك الفلاحة والتنمية  الدراسة
 ( المسيلة904الة )ــــالريفية وك

 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 الفصــــل الثـانــي

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 تمهيد:
سنحاول في هذا الفصل تطبيق   الخدمة المصرفيةجودة مدخل  إلى الأولبعدما تطرقنا في الفصل 

بنك الفلاحة والتنمية الريفية لولاية المسيلة من خلال قيامنا بتصميم  زبائنعينة من الجانب النظري على 
محل  الدراسةحول للآراء واستقصاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة المسيلة،  لزبائن موجه استبيان
   لية:، حيث سيتم تناول النقاط التاالدراسة
 المسيلة؛( 904)وكالة  بنك الفلاحة والتنمية الريفيةب التعريف: الأولالمبحث 

 المبحث الثاني: الإطار المنهجي للدارسة التطبيقية؛
 الفرضيات وتحليل النتائج؛ اختبارالمبحث الثالث: 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 ( المسيلة904الفصـــــل الثاني: الدراسة الميدانية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة )
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 ( المسيلة904وكالة ) بنك الفلاحة والتنمية الريفيةب التعريفالمبحث الأول:
ونشأته ومراحل تطوره وكذا مختلف الخدمات  بالبنكفي هذا المبحث التطرق إلى التعريف  سيتم

 .المسيلة (904) والوظائف التي يقوم بها بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة

 ( المسيلة904وكالة )المطلب الأول: بطاقة تعريفية عن بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
 بالجزائر :  تعريف بنك الفلاحة والتنمية الريفيةأولا

بنك الفلاحة والتنمية الريفية مؤسسة مالية وطنية تتمتع بالشخصية المدنية والاستقلال المالي ويعد 
مع الغير حيث أعتبر بنك الفلاحة عند إنشائه وسيلة من وسائل سياسة الحكومة والتي تاجر في علاقاته 

ترمي إلى المشاركة في تنمية القطاع الفلاحي وترقية العالم الريفي، إذن فهو بنك متخصص مهمته تمويل 
يواني على القطاع الفلاحي والأنشطة المختلفة في الريف وذلك بقص تطوير الإنتاج الغذائي النباتي والح

 .الصعيد الوطني
إن بنك الفلاحة يندرج تلقائيا في قائمة البنوك التجارية باعتباره مؤسسة مالية وطنية فهو يتميز بأنه في 
أن واحد بنك الودائع "يقبل الودائع التجارية أو لأجلل ويقرض الأموال بآجال مختلفة"، وبنك التنمية "يمنح 

تكوين أو تجديد أرس المال الثابت"، وهو يعطي امتياز للمهن الحرة  قروضا متوسطة وطويلة الأجل تستهدف
 .الفلاحية والريفية بمنح قروض بشروط أسهل )أي سعر فائدة أقل وضمانات أقل مما يفعله مع غيرها(

 نشأة بنك الفلاحة والتنمية الريفية بالجزائر : ثانيا
 82/106بموجب المرسوم الرئاسي رقم  تأسس بنك الفلاحة والتنمية الريفية على المستوى الوطني

وقد تم تعديلــه من خــلال  11982مارس  13هجري الموافـــق لـ 1402جمادى الأولــى  17الصادر بتاريخ 
وذلك بهدف تطوير وتنمية الهوية الاقتصادية الجزائرية  1985أفريل  30المـــؤرخ في  84-85المرسوم رقم 

 .وكالة للبنك الوطني الجزائري  140لاحي، وذلك من خلال إعادة هيكلة والتي تتمثل أساسا في القطاع الف
دج مقرها الرئيسي الجزائر العاصمة  مليار 33عبارة عن شركة مساهمة برأس مال قدره  المصرف

شارع العقيد عميروش، فهو يعتبر بنكا تجاريا يمول مختلف القطاعات الاقتصادية وفق شروط محددة، يتكون 
فرع منتشرة عبر كافة التراب الوطني وهي تعتبر شبكة كبيرة  36وكالة وقرابة  288عموما من  المصرف

يعتبر ذا أهمية  المصرفسواء من حيث عدد الوكالات والفروع أو من حيث عدد العاملين بها، لذلك فان 
 4100ن عالميا من بي 688المركزي  المصرفكبرى سواء على الصعيد الوطني أو العالمي حيث يحتل 

 بنك مصنفة حسب مجلة قاموس البنوك؛  
حول  BADRم تم وبقرار من السلطات العليا إعادة تركيز بنك 2005مع العلم أنه ومنذ شهر ماي 

قطاع الفلاحة بعد أن كان يتعامل مع جميع القطاعات، والسبب في ذلك راجع إلى التدهور الذي عرفه قطاع 

 ( المسيلة904والتنمية الريفية وكالة )الفصـــــل الثانــي: الدراسة الميدانية لبنك الفلاحة 
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لة القيام بتطوير وتوسيع نطاق الفلاحة الصناعية وكذا الفلاحة الفلاحة خلال السنوات الأخيرة ومحاو 
ما يزال يتعامل مع زبائنه القدامى في مختلف القطاعات وذلك من باب  المصرفالغذائية، ومع ذلك فن 

 .المساعدة والوفاء بالتزاماته اتجاههم
 ( المسيلة904بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة)ب تعريف : ثالثا

بعد ما كانت تابعة في ذلك الوقت إلى  1983بالمسيلة في فيفري سنة  (904)بدربنك  تأسست وكالة 
فروع بنك الجلفة، ثم أسس فرع ولاية المسيلة الذي يشرف على: )وكالة بوسعادة، وكالة سيدي عيسى، وكالة 

 .عين الملح ووكالة حمام الضلعة(
مدينة المسيلة، يتألف مبنى الوكالة بعد ذلك تم تحويل هذا الفرع إلى مقرها الحالي بالحي الإداري وسط 

من طابقين أرضي المتمثل في الوكالة المحلية للاستغلال أما الطابق العلوي فخصص للمديرية الجهوية 
 .للاستغلال
تعمل وكالة المسيلة تحت سلطة إشراف ورقابة المدير الجهوي للاستغلال بالمسيلة، وعمدت وكالة  

ن إدراج مفهوم جديد للتعامل مع زبائنها يتمثل هذا المفهوم في بلورة م 2004بدر المسيلة بداية من سنة 
الجالس، نظرية الصفوف هذا  المصرفوظيفة أساسية ألا وهي وظيفة خدمة الزبون، والتي تجسدت في فكرة 

ما مكنها من الرفع في أداء الخدمة المصرفية في الوكالة كما سمح من إعادة تهيئة مظهر الوكالة وترقية 
 .ورة التجارية لهاالص

 ( المسيلة904وكالة ) بنك الفلاحة والتنمية الريفية مهامو  أهدافالمطلب الثاني: 
 :( المسيلة904وكالة ) أهداف بنك الفلاحة والتنمية الريفية: أولا

 تتمثل أهداف بنك الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة المسيلة فيما يلي:
 تمويل المشاريع؛منح القروض القصيرة الأجل من أجل  
 تحقيق اكبر ربح ممكن وأكبر حصة في السوق؛  
 رفع حجم الموارد بأقل التكاليف؛ 
 فيما يخص التعاملات؛ المصرفتوسيع نشاطات  
 ؛بالدينار والعملة الصعبة المصرفتسيير صارم لخزينة  

 
 

 ( المسيلة904فية وكالة )الفصـــــل الثانــي: الدراسة الميدانية لبنك الفلاحة والتنمية الري 
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 :( المسيلة904وكالة )الريفية مهام بنك الفلاحة ولتنمية : ثانيا
مؤسسة اقتصادية عمومية، فإن الدور الأساسي المنوط به  يعتبر( بالمسيلة 904وكالة ) BADRإن بنك 

جراء عملية الإيداع والسحب  هو تقديم الخدمات العمومية للزبائن وتسهيل التعامل بفتحه لحسابات جارية، وا 
أي القيام بجميع عمليات المصرف إضافة إلى مهامه المتعلقة بسلك الموظفين حيث يتولى استقبال 

 .ن الهيئات المستخدمة وتحويلها إلى حساب الموظفينالتحويلات الواردة م
يتولى عملية تلقي الودائع المالية بأنواعها، سواء كان ذلك بفائدة أو بدونها ويساهم في جلب  اكم

الأموال عن طريق الادخار، التوفير، بتشجيع الأسر والمؤسسات على ذلك، إلا أن المهام الرئيسية للمصرف 
كل قروض تختلف باختلاف تكمن في تنشيط التجارة الخارجية والداخلية بإعادة استثمار مبالغ الودائع بش

طبيعة القرض ومدته والشخص الممنوح له، ويتضح ذلك في منح القروض التجارية والفلاحية للقطاعين العام 
والخاص سواء بالعملة الصعبة أو الوطنية حسب إستراتيجية المشروعات التي تساهم بشكل فعال في التنمية 

 .الاقتصادية للوطن

 ( المسيلة904وكالة ) ك الفلاحة والتنمية الريفية: الهيكل التنظيمي لبنثالثا
مشار  ما هوالمسيلة حسب  (904)وفيما يلي نشير إلى الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة 

 المشار إليه أسفله: (01-02)إليه في الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ( المسيلة904الفصـــــل الثانــي: الدراسة الميدانية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة ) 
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 – 904وكالة المسيلة  –الهيكل التنظيمي بنك الفلاحة والتنمية الريفية  (:1-2)الشكل
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 -904وكالة المسيلة  –المصدر: بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
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مكتب الشباك 
 الآلي

مكتب التحويلات 
 الصعبة بالعملة

 الةـــر الوكــمدي

 ةـانــــالأم

 مصلحة مكاتب الخلفية الواجهة مكاتب مصلحة التجارية التنشيط مصلحة

 المصلحة رئيس
 التجارية
 الخارجية

 مكاتب مصلحة رئيس
 الواجهة

 رئيس مصلحة مكاتب
 ةالخلفي

مكتب 
 التصدير

مكتب 
 الاستيراد

 

 مكتب القروض

 

 مكتب التحويلات

مكتب 
 الصندوق 
 الرئيسي

 مراجعةمكتب 
 الحسابات

 والكشوفات

 المكلفمكتب 
 بالزبائن

المصرف شبابيك 
 الكلاسيكي

 مكتب صندوق 
 الصعبة العملة

 مكتب شباك العملة
 الصعبة

مكتب صندوق 
 الوطنية العملة

 مكتب شباك العملة
 الوطنية

مكتب المقاصة 
 التقليدية

مكتب الشؤون 
 والمنازعات القانونية

 

 مكتب المحاسبة

 

 الآليمكتب الإعلام 

 

 مكتب الأشغال

 ( المسيلة904الفصـــــل الثانــي: الدراسة الميدانية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة ) 
   



 

 

من خلال الهيكل التنظيمي لبنك البدر المسيلة نلاحظ أنه يحتوي على مدير وكالة بما فيه الأمانة 
 ومنه تتفرع إلى ثلاث مكاتب والمتمثلة في:  

: وتتضمن رئيس مصلحة التجارة الخارجية، مكتب التصدير، مكتب مصلحة التنشيط التجاري  .1
 الاستيراد؛  

: وتتضمن رئيس مصلحة الواجهة ويوجد فيها كل من مكتب الصندوق مصلحة مكاتب الواجهة .2
الرئيسي ومكتب الشباك الآلي ومكتب حاسوب مراجعة الحسابات والكشوف ومكاتب المكلفون بالزبائن وكذلك 

لكلاسيكي ومكتب صندوق العملة الصعبة، مكتب صندوق العملة الوطنية ومكتب ا المصرفشبابيك 
 التحويلات بالعملة الصعبة؛ 

وفيه رئيس مصلحة المكاتب الخلفية وتتضمن: مكتب القروض، مكتب  مصلحة المكاتب الخلفية: .3
، مكتب المحاسبة  التحويلات، مكتب المقاصة التقليدية والإلكترونية، مكتب الشؤون القانونية والمنازعات

 والمالية، مكتب الأشغال الإدارية؛
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 ( المسيلة904) وكالةالريفية منتجات بنك الفلاحة والتنمية و  خدمات المطلب الثالث:
 تظهر أهم الخدمات في:   :( المسيلة904وكالة ) الريفيةخدمات بنك الفلاحة والتنمية  أولا: 

 التحويلات المصرفية؛ 
 الخدمات المتعلقة في الدفع والتحصيل فيما يخص بالتعاملات الخارجية؛ 
 خدمة كراء الخزائن الحديدية؛ 
 للمعاينة؛ المصرفخدمات  
 ؛خدمات فتح مختلف الحسابات 

 ( المسيلة904وكالة ) منتجات بنك الفلاحة والتنمية الريفية ثانيا:
 وتتمثل أهم المنتجات فيما يلي:  

تكون مفتوحة لجميع الأفراد أو الجماعات التي لا تمارس أي نشاط  حساب الصكوك )الشيكات(: .1
 ؛تجاري كالجمعيات مثلا، وذوي الأجور الراغبين في الاستعانة بالصكوك لتصفية الحسابات

: ويشمل الأشخاص الطبيعيين والمعنويين الذين يمارسون نشاطا تجاريا وهذا المنتج ساب الجاري الح .2
 ؛المصرفي دون فائدة

سنة، ويفتح من طرف ممثلهم  02خصص هذا الدفتر لمن تقل أعمارهم عن  دفتر توفير الأشبال: .3
دج، كما يكون الدفع في صورة نقدية أو عن طريق  500الشرعيين حيث حدد الدفع الأولي لهذا الدفتر بـ:

التحويل التلقائي أو الأوتوماتيكي، وعند بلوغ سن الرشد يمكن لصاحب الدفتر الحصول على قرض قد يصل 
 ؛( مليون دينار جزائري 02ة )إلى غاي
الموزع من خلال الموزع الآلي ويمكن للسحب  مبلغ معين: تسمح هذه البطاقة بسحب بطاقة بدر .4

من كافة الموزعات الآلية للأوراق المالية المشبعة النقدية المصرفية التي تشارك فيما بين البنوك التالية: 
CNEP.BARAKA.BADR.BDL.CPA.BEA.؛ 

يسمح بجعل نقود المدخرين بالعملة الصعبة مقابل عائد محدد حسب  الصعبة: الحساب بالعملة .5
 شروط المصرف؛

إن القروض هي أساس النشاط المصرفي فهي تجارية وموضوع عمله وتمنح  منح القروض: .6
 القروض على عدة أسس؛
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 المبحث الثاني: الإطار المنهجي للدارسة التطبيقية 
، ثم أسلوب جمع البيانات، بالإضافة الدراسةسنحاول من خلال هذا المبحث عرض منهج وعينة 

للوصول  الدراسةوفي الأخير تحليل ومناقشة فرضيات  الدراسةلعرض الأدوات الإحصائية المستعملة في هذه 
 .للنتائج

 .الدراسةمجتمع وعينة  :المطلب الأول
 1 :الدراسةمنهج  -أولا:

والمنهج هو: "مجموعة من الأساليب والمداخل المتعددة التي تستعمل لغـرض جمـع البيانـات والوصـول 
 ؛"تفسيرات أو نتائج إلىمن خلالها 

شــكالية   ــالمنهج الوصــفي التحليلــيتــم الاســتعانة  الدراســةوتماشــيا مــع أهــداف وا  ، والــذي يعــرف بأنــه "طريقــة ب
جمـــع المعلومــات المقننــة عــن المشــكلة وتصــنيفها وتحليلهـــا لوصــف الظــاهرة المدروســة وتصــويرها عــن طريــق 

خضاعها للدراسة الدقيقة"  .2وا 

تــم اســتخدامنا لهــذا المــنهج لأنــه يتناســب وطبيعـــة دراســتنا، كونــه لا يقتصــر فقــط علــى جمــع البيانـــات 
ظــاهرة لظــاهرة معينــة، بــل يتنــاول تحليــل هــذه الظــاهرة ورصــدها، حيــث نقــوم بجمــع البيانــات والمعلومــات عــن ال

ــا ونهــتم بوصــفهَا  وصــفًا تفســيريًا دقيقًــا مــن خــلال البيانــات المجمعــة والمتــوفرة، ومعبــرين عنهــا تعبيــرًا كيفيًــا وكميً
 سواء بفقرات أو في شكل رسوم بيانية أو في جداول رقمية وصفية.

فــالتعبير الكيفــي يصــف الظــاهرة ويوضــح خصائصــها، أمــا التعبيــر الكمــي يقــدم وصــف رقمــي ملمــوس " 
 3"يوضح مقدار هذه الظاهرة وحجمها

مـــن أهـــم الخطـــوات  الدراســـة مجـــاليعتبـــر تحديـــد  )المكـــاني، الزمنـــي، البشـــري(: الدراســـة حـــدود -01
علــى  ةالعلميـ الدراسـةالميدانيـة ولقـد اتفـق العديـد مــن البـاحثين والمتخصصـين فـي منـاهج  الدراسـةالمنهجيـة فـي 

 )المكاني، الزمني، البشري(:أو حدود رئيسية وهي  أن لكل دراسة ميدانية ثلاث مجالات

                                                             

 القـاهرة، مصـر،، 1، طة للنشـريـدار العربالـ ،كوجيـك(ترجمـة كـوثر حسـين )، العلمي في العلـوم الاجتماعيـة والتربويـة الدراسةمناهج  ،لويس كوهين -1
 .62ص 1990سنة 

 .32، ص 2000، ديوان المطبوعات الجامعية، بن عكنون، الجزائر.البحوث إعدادالعلمي وطرق  الدراسةمناهج ، وآخرون عمار بوحوش،    -2

رشـاد، المسـتوى الثانيـة ماســتر توجبـه الدراسـةفـي مسـاق حلقــة ة مطبوعـة جامعيــعواطـف دمـام ،  -3 ، قسـم علـم الــنفس وعلـوم التربيـة بكليـة العلــوم وا 
 .62، ص 2017-2016، السنة الجامعية  -مسيلةال –جامعة محمد بوضياف  –والاجتماعية   الإنسانية
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على الميدانية وقد وقع اختيارنا  الدراسةونقصد به المجال الذي تمت فيه : )الجغرافي( المجال المكاني -أ
 .( المسيلة904)الفلاحة والتنمية الريفية وكالة  بنك
وامتــدت تــم توزيــع الاســتبيان  الدراســةبعــد تصــميم اســتمارة الاســتبيان المتعلقــة بموضــوع  المجــال الزمــاني: -ب

ــــة  ــــل  مــــن أواخــــر شــــهرعملي ــــم الشــــروع فــــي تحليــــل البيانــــات  2021مــــاي  10 تــــاريخ إلــــى 2021أفري وبعــــدها ت
 المستجوبين.

بنك زبائنوالمتمثلة في  الدراسةمجتمع تمثل المجال البشري في الفئة المستهدفة من : البشري المجال  -ج
 من أفراد المجتمع. عشوائية من خلال أخذ عينة( المسيلة904الفلاحة والتنمية الريفية وكالة )

 :الدراسةمجتمع  -ثانيا
يعرف و  ،دراستها"بأنه:"جميع المفردات التي تتوافر فيها خصائص المطلوب  الدراسةيعرف مجتمع 

، وتشترك في صفة معينة أو أكثر المطلوب الدراسةبأنه: "جميع المفردات التي تمثل الظاهرة موضوع  أيضاً 
 3جمع البيانات حولها"

بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة الزبائن المتعاملين مع يتمثل في  الدراسةوبالتالي فإن مجتمع هذه 
 .المسيلة( 904)

 :الدراسةعينة  -ثالثا
العينــة علــى أنهــا: مجموعــة جزئيــة مــن المجتمــع لهــا نفــس خصائصــه الأصــلية التــي تنتمــي إليــه  تعــرف

ويكـــون الغـــرض منهـــا الحصـــول علـــى معلومـــات مرتبطـــة بـــالمجتمع عـــن طريـــق اختيـــار عـــدد مـــن الأشـــخاص 
 .ق بجمع البيانات الخام المتوفرة بإحدى الطر  إحصائيةللدراسة يمثلون ذلك المجتمع حيث تبدأ أية دراسة 

الزبـائن المتعـاملين  الميدانية ستتم على عينـة مـن أفـراد المجتمـع  مـن الدراسةكما وضحنا سابقا فإن هذه 
وهـذا مـن اجـل اسـتطلاع آرائهـم أخـذت بطريقـة عشـوائية  -المسـيلة (904)بنك الفلاحة والتنميـة الريفيـة وكالـة مع

باســترجاع  وتــم الدراســةقمنــا بتوزيعــه علــى عينــة ، حيــث بعــد الضــبط النهــائي للاســتبيان، الدراســةحــول موضــوع 
في حين لم نـتمكن مـن اسـترجاع  (،%91.11)استبيان موزع أي بنسبة استرجاع بلغت  45استبيان من أصل 41
 تالاسـتبياناوبعـد الفحـص التفصـيلي لجميـع  (8.89%المفقـودة بلغـت ) تالاسـتبيانااستبيانات، أي أن نسـبة  04

تــرك للعديــد مــن الأســئلة بــدون  بســبب (2.22%)نســبة بلغــت بأي ، اســتبيان غيــر صــالح للتحليــل 01وجــدنا أن 
 .إجابات محددة

                                                             
بـويرة، المجلة المعارف علمية دولية محكمة، تصـدر عـن جامعـة  ،منهجية تحديد نوع وحجم العينة في البحوث العلمية، هجيرة شيقارة ،خليفي رزيقة -3

 294-280، ص 2017ديسمبر ، 23العدد 
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الصـــالحة  تالاســـتبياناوعليـــه قمنـــا بإقصـــائها فـــي عمليـــة التفريـــغ النهـــائي، وبالتـــالي فـــإن إجمـــالي عـــدد  
( 88.89%)الصــالحة للمعالجــة الإحصــائية لبياناتهــا بلغــت  تالاســتبيانااســتبيان، أي أن نســبة  40للتحليــل هــو 

الإحصــائية، والجــدول التــالي يوضــح مختلــف  للمعالجــة SPSS.V 26برنــامجقمنــا بتفريــغ محتوياتهــا فــي  والتــي
 :تالاستبياناالنتائج الخاصة بعملية توزيع واسترجاع 

 .تالاستبياناتوزيع واسترجاع مختلف النتائج الخاصة بعملية  (:1-2)الجدول رقم 
 تالاستبياناعدد 

 الموزعة
 تالاستبياناعدد 

 المسترجعة
 تالاستبياناعدد 

 غير مسترجعة
غير  تالاستبياناعدد 

 الصالحة للدراسة
التي تم  تللاستبياناالعدد النهائي 

 الدراسةتفريغها والاعتماد عليها في 
45 41 4 1 40 

100.00% 91.11% 8.89% 2.22% 88.89% 

 
 SPSS .V 26 برنامج مخرجات بالاعتماد على المصدر: من إعداد الطالب

 ثاني: أدوات جمع البياناتالمطلب ال
 : الدراسة: الأدوات المستخدمة في أولا

والتــي تصــب فــي فحــواه، وتــم الاســتعانة  الدراســةيتطلــب إعــداد أي دراســة جمــع المعلومــات التــي تحــيط ب
 بمجموعة من الأدوات للحصول على البيانات المطلوبة وتتمثل فيما يلي: 

حيـــث تــــم الاســــتعانة بمجموعـــة مــــن الوثــــائق المتعلقـــة بالجانــــب التعريفــــي بالمؤسســــة  الوثــــائق والســــجلات: 
مكانياتها والبيانات الخاصة بالهيكل التنظيمي.   وا 

: ''يعتبر الاستبيان الأداة الأكثر استخداما في البحوث الاجتماعية والإنسانية إذ يعتبر وسيلة الاستبيان 
 مجموعة من الأسئلة أو العبارات ويطلب من المستجوبين الإجابةلجمع البيانات من خلال احتوائه على 

أو وسيلة أخرى تلبي  عليها ويتم توزيع الاستبيان عادة باليد أو من خلال إرسالها إلى المستجوبين عبر البريد
 .1الغرض المطلون من الاستبيان''

  تصميم الاستبيان: -01
وتحويلها إلى مجموعـة مـن الأسـئلة  الدراسةلتصميم الاستبيان لا بد من تحديد أهداف في ضوء إشكالية 

ومـن  الدراسـةالفرعية؛ حيث يرتبط كل سؤال فرعي بجانب من جوانب الإشكالية ثم يـتم إسـقاطه علـى فرضـيات 
لحصـول علـى البيانـات وجمعهـا الميدانيـة ول الدراسـةأجل الإجابة عن هذه الفرضيات  مـن خـلال تحليـل بيانـات 

                                                             
، معتمد من طرف " (إحصائي منظور )الميدانية الدراسات إعداد و تصميم أساليب” موسومة بـ  مصطفى طويطي، ميلود وعيل، مطبوعة جامعية -1

 ، متوفر على الرابط2014جوان  30جامعة البويرة ، بتاريخ  –، التجارية و علوم التسيير  الاقتصاديةالمجلس العلمي بكلية العلوم 
bouira.dz-http://dspace.univ : ليلا(. 21.30على الساعة ) 2021.05.22اريخ الإطلاع يوم ، ت28ص 
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وتحليلها فانه تم إعداد استبيان بشكل يساعد على جمع البيانات وروعي في تصـميمه مـا تـم تناولـه فـي الجانـب 
 النظري وأيضا ما تم طرحه من الدراسات السابقة.

لــبعض النقــاط كوضــوح العبــارات وســهولة فهمهــا، وتــم عرضــه ومراجعتــه مــع الأســتاذ المشــرف  ومراعــاةً 
يس فعـلا مـا وضـعت التأكـد مـن أنهـا تقـوهـذا مـن أجـل وقمنا ومن خلال أرائه بتصحيح وتغييـر بعـض العبـارات 

 الدراســة، ومــدى شــمولها لمشــكل لعبــارات الاســتبيان مــدى ســلامة ودقــة الصــياغة اللفظيــة والعلميــةأي لقياســه 
 .وتحقيق أهدافها

ليصــبح فــي صــورته خلصــنا إلــى بنــاء الاســتبيان وفــي ضــوء اقتراحاتــه والتعــديلات التــي طلبهــا المشــرف  
والجـزء  الدراسـة الخصائص الشخصـية لأفـراد عينـةالأجزاء التالية:وتضمن الاستبيانعبارة  22متكون من النهائية

 .)الفعلية/ المتوقعة( SERVQUALحسب نموذج فجوة جودة الخدمة المصرفية الثاني أبعاد 
 المستخدم في الاستبيان: تشرح مقياس ليكار  -02

ووفقًا للدراسـات السـابقة التـي تطرقنـا إليهـا فـي دراسـتنا الحاليـة، فـإن معظمهـا تعتمـد علـى مقيـاس ليكـارت 
(Likert Scale) موافـــق، بشـــدةلخماســـي، بحيـــث يقابــل كـــل عبـــارة قائمــة تحمـــل الاختيـــارات التاليــة: )موافـــق ا ،

( وفــي دراســتنا فانــه اســتخدمنا نفـــس المقيــاس ويرمــز لهــا رقميــا خـــلال بشـــدةمحايــد، غيــر موافــق، غيــر موافــق 
 على التوالي:( 5،4،3،2،1) ـ( بspssالبيانات في برنامج ) إدخال

 

 : توزيع درجات مقياس المستخدم في الاستبيان(2-2جدول رقم )
 

 بشدةغير موافق  غير موفق محايد موافق بشدةموافق  بدائل القياس
 1 2 3 4 5 الدرجة/الترميز

 
 (Likert Scale)بالاعتماد على مقياس ليكرت المصدر: من إعداد الطالب

 

ولتســـهيل تحليـــل ومناقشـــة أراء المســـتجوبين نحـــو مـــدى مـــوافقتهم أو عـــدم الموافقـــة علـــى مـــا تضـــمنته عبـــارات 
وتـم الاعتمـاد علـى أدوات  الدراسـةلتحليـل إجابـات أفـراد العينـة  1ومحاور الاستبيان فإنه يتم إعداد دليـل الموافقـة

( 1-5=)أدنــي درجــة فــي مقيــاس(  -: وهــو يســاوي ل)أعلــى درجــة فــي مقيــاسالمــدى العــامالإحصــائية التاليــة: 

وللحصول على طول الخلية الصحيح نقوم بقسمة المدى العـام علـى عـدد دراجـات الموافقـة وذلـك علـى نحـو 4=

                                                             
مرجـع سـبق ذكـره  ، (إحصـائي منظور ) الميدانية الدراسات إعداد و تصميم أساليب ” موسومة بـ  ميلود وعيل ، مطبوعة جامعية مصطفى طويطي، -1

 .111-110ص 
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نحصل علـى  [1.80=1+0.80،  1] الأدنى لدرجة الموافقة وبإضافة هذه القيمة في كل مرة للحد  0.8=4/5:التالي
الحد الأعلى وهكذا مع كل درجات الموافقة، وتفيد هذه العملية فـي التعـرف علـى موقـف مشـترك لإجمـالي أفـراد 

 وأيضــاالعينـة وفيمــا يلــي مجــالات المتوســط الحســابي لتحديــد اتجــاه موافقــة المســتجوبين نحــو عبــارات الاســتبيان 
 :الدراسةر المتغيرات مستويات توف

 
 

[1-   1.80] 
إذا تراوحــت قيمــة المتوســط الحســابي لدرجــة الموافقــة حــول أي عبــارة مــن عبــارات الاســتبيان مــا بــين 

 الموافقة عليها  تمثل درجة منخفضة جدا؛فان هذا يعني أن درجة [ 1.80   -1]

[1.81-   2.60] 
مـــا إذا تراوحـــت قيمـــة المتوســـط الحســـابي لدرجـــة الموافقـــة حـــول أي عبـــارة مـــن عبـــارات الاســـتبيان 

 فان هذا يعني أن درجة الموافقة تمثل درجة منخفضة؛ [2.60   -1.81]بين

[2.61-   3.40] 
مـــا إذا تراوحـــت قيمـــة المتوســـط الحســـابي لدرجـــة الموافقـــة حـــول أي عبـــارة مـــن عبـــارات الاســـتبيان 

 فان هذا يعني أن درجة الموافقة تمثل درجة متوسطة؛[ 3.40   -2.61]بين

[3.41-   4.20] 
 مــا بــينإذا تراوحــت قيمــة المتوســط الحســابي لدرجــة الموافقــة حــول أي عبــارة مــن عبــارات الاســتبيان 

 فان هذا يعني أن درجة الموافقة تمثل درجة عالية؛ [4.20   -3.41]

[4.21-     5] 
مـــا إذا تراوحـــت قيمـــة المتوســـط الحســـابي لدرجـــة الموافقـــة حـــول أي عبـــارة مـــن عبـــارات الاســـتبيان 

 فان هذا يعني أن درجة الموافقة تمثل درجة عالية جدا. [5     -4.21]بين
 

نقـوم ترتيـب  أيضـاتحديد الاتجاهـات العينـة نحـو مـدى مـوافقتهم علـى عبـارات الاسـتبيان فإننـا  إلىإضافة 
العبــارات مــن خــلال أهميتهــا فــي المحــور بالاعتمــاد علــى أكبــر قيمــة متوســط حســابي فــي المحــور وعنــد تســاوي 

 ل تشتت( بينهما. المتوسط الحسابي بين عبارتين فإنه يأخذ بعين الاعتبار اقل قيمة للانحراف معياري )أق
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 الدراسة: أدوات التحليل الإحصائية المستخدمة والتحقق من صدق أداة الثالثالمطلب 
 تحديد الأساليب الإحصائية لمعالجة البيانات: أولا
قبــل تحديــد الأســاليب الإحصــائية المناســبة لمعالجــة البيانــات يجــد تحديــد نــوع توزيــع البيانــات مــا إذا كانــت  

التـي يـتم دراسـتها تتبـع التوزيـع الطبيعـي أم مـن التوزيعـات  الدراسـةبيانات أفـراد العينـة لإجـابتهم علـى المتغيـرات 
 الاحتمالية أخرى.

 :نحو محاور الاستبيانتحديد نوع توزيع بيانات المستجوبين  -01
بالنظر إلى ما تبينه النظرية النهاية المركزية، فإن التقيد بشـرط التوزيـع الطبيعـي مـرتبط بحجـم العينـة، إذ  

يعــد شــرطا ضــروريا فــي حالــة العينــات الصــغيرة، أمــا فــي حالــة العينــات الكبيــرة فــيمكن التخلــي عنــه، وذلــك أن 
ة تــؤول إلـى التوزيـع الطبيعــي فـي حالـة العينــات التـي يزيـد حجمهــا حسـب هـذه النظريـة فــان التوزيعـات الاحتماليـ

الملائمــة لنـــوع توزيـــع  الإحصـــائيةإلا أننــا مـــن أجـــل دقــة معالجـــة البيانـــات واختيــار الأســـاليب ،1مشـــاهدة30عــن 
البيانات فإننا سنكشف عن توزيع البيانـات. وهنـاك عـدة طـرق إحصـائية للكشـف عـن نـوع التوزيـع البيانـات منهـا  

 . Shapiro-Wilk، وطريقة اختبار Kolmogorov-Smirnovقة اختبار طري
، فـــي حــــين 50إذا كـــان عــــدد العينـــة أكبــــر أو يســـاوي مــــن  Kolmogorov-Smirnovاختبــــارويســـتخدم   

 .1"50إذا كان عدد العينة أقل من WilK-Shapiroنستدل بنتائج اختبار

 المستجوبين كشف نوع توزيع بياناتنتائج : ( 2-3)جدول رقم

 :في حالة كشف عن اعتدالية التوزيع البيانات فان قاعدة هي:2والقاعدة العامة
                                                             

-106، ص 2008مصر،، الجزء الثاني، الدار العالمية، القاهرة، SPSSالتحليل الإحصائي للمتغيرات المتعددة باستخدام برنامج أسامة ربيع أمين،  -1

 ليلا(. 00.21على الساعة ) 2021.05.22اريخ الإطلاع يوم ت.(book.com/-https://www.noorرابط )متوفر على ال  ،107
 .156، ص  2005، ، الرياض ، دار جرير للنشر والتوزيع  spssأساليب التحليل الإحصائي باستخدام برمجية، خير  سليم، زيدمحمد أبو  -2

Tests of Normality 

نوع 
 التوزيع

اختبار نوع التوزيع 
البيانات إجابات العينة 

 على

aSmirnov-Kolmogorov Shapiro-Wilk 
القيمة 

الإحصائية 
 للاختبار

درجة 
 الحرية

القيمة 
الاحتمالية 

sig 

القيمة 
الإحصائية 
 للاختبار

درجة 
 الحرية

القيمة 
الاحتمالية 

sig 
الزبائن إدراك 

 لمستوىجودةالخدمةالمصفية
 طبيعي 089. 40 952. 002. 40 181.

الزبائن توقعات 
 لمستوىجودةالخدمةالمصفية

 طبيعي 057. 40 941. 000. 40 199.
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 .، فإن البيانات المستجوبين لا تتبع التوزيع الطبيعي0.05( أقل من sigإذا كانت قيمة الاحتمال الخطأ ) -
مسحوبة مـن مجتمـع تتبـع  ، فإننا بيانات المستجوبين 0.05( أكبر من sigإذا كانت قيمة الاحتمال الخطأ ) -

 بياناته التوزيع الطبيعي.
 SPSS .V 26  المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج

 

فـرد فإننـا نسـتدل ب نتـائج اختبـار  50مـن  أقـل الدراسـةعينة  أفراد أنومن خلال الجدول أعلاه نجد وبما 
(Shapiro-Wilk)  لاحـظ أن القيمـة الاحتماليـة نوsig اور الاســتبيان هـي أكبـر مــن لبيانــات المسـتجوبين نحـو محـ
(0.05). 

 .0.05وهي أكبر من  Sig=0.089قيمة (المصفية الخدمة جودة لمستوى الزبائن )إدراك حيث بالنسبة  .1

 .0.05وهي أكبر من  Sig=0.057قيمة  (المصفية الخدمة جودة لمستوى الزبائن )توقعات بالنسبة  .2
 تتبع بياناته التوزيع الطبيعي. الدراسةبيانات العينة نحو متغيرات ووفق القاعدة أعلاه فأن توزيع  

وفي دراستنا سنسـتخدم الأدوات الإحصـائية المعلميـة الوصـفية والاسـتدلالية لــ تحليـل إجابـات وأراء  ومنه 
 :الدراسةخدمة في وفيما يلي شرح للأدوات الإحصائية المستافرد العينة واختبار الفرضيات 

 المعلمية )الوصفية والاستدلالية( المعالجة الإحصائية شرح أساليب -02

ـــوم  تـــم إخضـــاع البيانـــات إلـــى عمليـــة التحليـــل الإحصـــائي بالاســـتعانة برنـــامج التحليـــل الإحصـــائي للعل
وتــم الاعتمــاد علــى  SPSS: Statistical Package for the Social Sciences( SPSS: V26)الاجتماعيــة 
 :الإحصائيةالأساليب 

 ،الدراسةالبيانات الشخصية لأفراد عينة  الإحصائيلوصف  التكرارات والنسب المئوية:   -أ
 المؤشرات الإحصائية بيانيا كي يسهل فهمها أكثر.من أجل عرض القيم  الرسوم البيانية: -ب
وهو أحـد مقـاييس النزعـة المركزيـة التـي سـنتعرض لهـا هـو مجمـوع القـيم مقسـم علـى  المتوسط الحسابي: -ت

درجــات تبعــا ( 05 -01)فهــو يعبــر عــن تمركــز إجابــات العينــة حــول قيمــة معينــة وتكــون محصــورة مــن ؛عــددها
ويســـتخدم إضـــافة إلـــى تحديـــد الاتجاهـــات  المســـتخدم فـــي الاســـتبيان. تليكـــار لـــدرجات المعطـــاة لبـــدائل لمقيـــاس 

مـــن خــلال أهميتهـــا فـــي  العبــاراتترتيـــب مـــوافقتهم علــى عبـــارات الاســتبيان فإننـــا أيضـــا نقــوم  العينــة نحـــو مــدى
علــى أكبــر قيمــة متوســط حســابي فــي المحــور وعنــد تســاوي المتوســط الحســابي بــين عبــارتين  المحــور بالاعتمــاد

 .بينهما)أقل تشتت( لانحراف معياري قل قيمة لأفإنه يأخذ بعين الاعتبار 
ــاري: -ث وهــو مقيــاس مــن مقــاييس التشــتت، يســتخدم لقيــاس وبيــان تشــتت إجابــات مفــردات  الانحــراف المعي

 . حول وسطها الحسابي الدراسةعينة 

 ( المسيلة904الثانــي: الدراسة الميدانية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة ) الفصـــــل
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: وذلـك لاختبـار مـدى موثوقيـة أداة جمـع البيانـات المسـتخدمة )الاسـتبيان( الثبـات ألفـا كـرو نبـا  معامـل -ج
هــي  الفاكرونبــا المجــالات المختلفـة لدرجــة الثبــات لمعامـل ، الدراسـةفـي قيــاس المتغيـرات التــي اشـتملت عليهــا 

1:- a<0.6 ،)ــــر كافيــــة  a>0.65<0.70إذا كانــــت قيمــــه بــــين ،(ضــــعيفة) a>0.6<0.65إذا كانــــت قيمــــه بــــين  )غي
ذا كانـت قيمـه بـين  ذا كانـت قيمـه بـين 0.70a<0.85<)مقبولة نوعا مـا( وا  ذا a>0.85<0.90 )حسـنة( وا  )جيـدة( وا 

 .تكون قيم الثبات ممتازة 0.9 كانت أكبر من
لمعرفــة الدلالــة الإحصــائية  اختبــار ت لعينتــين مــرتبطتين، :T (Paired Samples Test)اختبــار -ح

( فـي الكشـف  عـن مـا (Paired Samples Test)) هـذا الاختبـار)دال أو غير دال( فـي اختبـار الفرضـيات ويفيـد 
للخـــدمات والمتوســـط  للخـــدمات الفعليـــة إذا كـــان هنـــاك فـــرق  جـــوهري )دال إحصـــائيا( بـــين المتوســـط الحســـابي

 :1نجدواختبار الفرضيات  القرار فيما يتعلق بالدلالة إحصائية ولاتخاذ المتوقعة
 SPSSويرمز لها في برنامج (T-Testللاختبار )إذا كانت قيمة مستوى المعنوية )احتمال الخطأ(  
فان نتيجة إجابة المبحوثين دالة إحصائيا بمعنى  (،0.05الدلالة )أقل من المستوى  Sig( ،Significant)بالرمز 

هو فرق دال الحسابي للخدمات المتوقعةالمتوسط و  للخدمات الفعلية المتوسط الحسابيأن الفرق الملاحظ بين 
 إحصائيا أي نرفض الفرضية الإحصائية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة.

الرمز  SPSSويرمز لها في برنامج  (T-Test) تبارإذا كانت قيمة مستوى المعنوية )احتمال الخطأ( للاخ
Sig( ،Significant )أن فان نتيجة إجابة المبحوثين دالة إحصائيا معنى(، 0.05من المستوى الدلالة ) كبرأ 

هو فرق دال  المتوسط الحسابي للخدمات المتوقعةو للخدمات الفعلية المتوسط الحسابيالفرق الملاحظ بين 
 الصفرية.                               ونقبل الفرضية  البديلةإحصائيا أي نرفض الفرضية الإحصائية 

 أداة الاستبيان: وثبات صدق -03
  Cronbach's Alpha كرونباخألفا  الدراسة تم تطبيق اختبار أداةمن صدق  للتأكد الاستبيان:.  صدق -أ

المتعلقة بالمحور الثاني من قياس جودة الخدمة المصرفية لبنك الفلاحة  لفجوات الخمسةل (22) عبارتالعلى 
صدق  تأكيدتم  أين، فيقصد بصدق الاستبيان قياس عبارات الاستبيان، المسيلة 904والتنمية الريفية وكالة 

 )صدق المحكمين(. للاستبيانالاستبيان من خلال الصدق الظاهري 

                                                             
1- Mana carricano et Fanny Poujol, Analyse de données avec spss, Edition PERSON, 2009, p53 

، ص: 2013، الجزء الأول، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، Spssالأساليب الإحصائية وتطبيقاتها يدويا وباستخدام  ،عبد الكريم بوحفص -1
170-177. 
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: ويقوم على فكرة مدى مناسبة عبارة الاستبيان لما يقيس ولمن يطلق عليهم ومدى الصدق الظاهري  
على عدد من المحكمين  الأوليةومن هذا المنطلق تم عرض الاستبيان في صورته بالاستبيان ككل،  معلاقته

من مدى ملائمة   والتحققفي تعديله  أرائهمنظرهم والاستفادة من  وجهات لأخذمن ذوي الخبرة و الاختصاص 
، ومدى سلامة ودقة الصياغة اللغوية والعلمية بعبارات الاستبيان، ومدى إليهكل عبارة للمحور الذي تنتمي 

 .هاأهدافشمول الاستبيان بمشكل الدراسة وتحقيق 
 لتحسين أخرى ضافة عبارات ا  صياغة بعض العبارات و  إعادةالسادة المحكمين تم  آراءفي ضوء  و 
 الدراسة، وهذا ما استقرت عليه الاستمارة في شكلها النهائي. أداة
، في وقت توزيع الاستبيان في حالة تكرار هايشير إلى مدى دقة النتائج ودرجة توافقثبات الاستبيان: .  -ب

 2باحث أخر ومن ثم قابلية تعميمها'' أخر من طرف
ــا ألفــا  طريقــة تــم اســتخدام وهــو أكثــر اســتخداما مــن طــرف البــاحثين، حيــث  Alpha Cronbach'sكرونب

يقـيس درجـة ثبـات مجموعــة مـن عبـارات الاســتبيان، بمعنـى مـا نسـبة الحصــول علـى نفـس النتــائج فيمـا لـو أعيــد 
وتتفق معظم البحوث العلمية على قيم العتبـة لمعامـل ألفـا  ،ةمن مر  أكثرتطبيق نفس الأداة وفق ظروف مماثلة 

 (.0.60) هي أكبر من العتبة

 Cronbach's Alphaثبات عبارات الاستبيان باستخدام  (: 4-2) جدول رقم 

 أبعاد الاستبيان
 ألفا كرونبا 

 النتيجة
 الفعلية المتوقعة

 ثابت 0.651 0.665 والمعلومات الدراسة ةفجو : الفجوة الأولى
 ثابت 0.630 0.615 الفجوة الثانية: فجوة التصميم

 ثابت 0.704 0.715 فجوة التسليم والتقديمالثالثة: الفجوة 
 ثابت 0.713 0.725 فجوة الترويج والاتصالالرابعة:  الفجوة 
 ثابت 0.685 0.701 فجوة الواقع والحقيقةالخامسة:  الفجوة 

 الدراسة أداةأن  0.6: المعمول بها في الدراسات السابقة هي أنه إذا كان قيمة معامل الثبات أكبر من القاعدة العامة
 توزيعها لأكثر من مرة في نفس الظروف. أعيد لوما يفي النتائج ف بالثبات زتتمي

 SPSS.V 26المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 
 

لكـل مجموعـة مـن العبـارات، كـل بعـد مـن  (Cronbach's Alpha)نتـائج حسـاب قـيم يعـرض الجـدول أعـلاه
، وكـذا محـاوره إذ دلـت النتـائج علـى أن قـيم معامـل ألفـا في الحالة الخدمة الفعلية وكذا المتوقعـة أبعاد الاستبيان

ومنـه ومـن قـيم معامـل ألفـا كرونبـاخ ، (06) كرونباخ جيدة ومقبولة إحصـائيا، حيـث أن كـل قـيم أكبـر مـن العتبـة
مكانيــة الاعتمــاد علــى بيانــات الاســتبيان فــي قيــاس متغيراتهــا   الدراســةالمتحصــل عليهــا، تــدل علــى ثبــات أداة  وا 
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وأن الاستبيان الذي قمنا بأعداده لدراسـتنا الحاليـة يكـون دائمـا قـادرا علـى أن يحقـق دائمـا ثبـات فـي النتـائج فيمـا 
 س الظروف عبر أزمنة مختلفة.لو أعيد تطبيقه في نف

 البيانات، اختبار الفرضيات، وعرض النتائج وتحليلها تحليل :ثالثالالمبحث 
الميدانيــة، ففــي هــذا المبحــث ســيتم عــرض  الدراسـةبعـد عــرض مختلــف الإجــراءات المنهجيــة المتبعــة فــي 

الحسـابي والانحـراف المعيـاري(   مختلف نتـائج المسـتجوبين  باعتمـاد علـى أسـاليب الإحصـاء الوصفي)المتوسـط
وأقــل  أعلــى وعبــارات الاســتبيان وتحديــد تلــك التــي حــازت علــى الدراســةاتجاهــاتهم نحــو المتغيــرات  بهــدف تحديــد

غرافيــة و مفــردات العينـة وكــذلك عـرض تحلــيلًا وصــفياً للمتغيـرات خصــائص الديم لإجابــات وفقًـا الموافقــة درجـات
 . %لأفراد العينة من خلال التكرارات والنسبة

 الدراسةعينة  وصف خصائص :المطلب الأول
 الدراسةتحليل الوصفي لبيانات الشخصية لأفراد عينة  :أولا

قصد المسيلة ( 904)فردا من زبائن بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة  40الدراسةعينة  أفراد عدد بلغ
الميدانية، تناولنا في الجزء الأول من  الدراسةغرافية للأفراد المشاركين في و التعرف على الخصائص الديم

، المهنة، المستوى التعليمي، السن، الجنسوهي من ناحية متغير  الدراسةالاستبيان معلومات الشخصية لعينة 
 :يلي كما الدخل الشهري 

 لمستجوبينلالجنس  بيانات العينة حسب متغيرحليل ت -1
 العينة حسب الجنس أفراد: توزيع (5-2)جدول رقم 

 النسبة% التكرار 

 الجنس
 67.5 27 ذكر

 32.5 13 أنثى

Total 40 100.0 
 

 SPSS.V 26 المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج
 

العينـــة  أفــرادفــردا، نلاحــظ أن  40مــن خــلال الجــدول أعــلاه وبـــالنظر إلــى تكــرارات العينــة البــالغ عـــددها 
العينــة وبلــغ  أفــرادوهــي تمثــل غالــب  الــذكورلصــالح  %67.50وبنســبة  27يتوزعــون حســب متغيــر الجــنس بعــدد 

 رسم بياني التالي:ونتائج أعلاه نمثلها في  %32.50بنسبة ( 13)ضمن العينة المستجوبة الإناثعدد 
 

 ( المسيلة904الفصـــــل الثانــي: الدراسة الميدانية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة ) 
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حسب متغير الجنس الدراسةعينة  أفرادتوزيع : (2-2)الشكل رقم 

 
 SPSS.V 26 المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج

 لمستجوبينلالعمر  العينة حسب متغيرتحليل بيانات  -2
 العمر ب متغيرالعينة حس أفرادتوزيع  :(6-2)جدول رقم 

 النسبة% التكرار 

 العمر

 12.5 5 سنة29-18من
 50.0 20 سنة49-30 من
 22.5 9 سنة69-50 من

 15.0 6 فأكثر سنة 70
Total 40 100.0 

 

 SPSS.V 26 برنامجالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 

العينـــة  أفــرادفــردا، نلاحــظ أن  40مــن خــلال الجــدول أعــلاه وبـــالنظر إلــى تكــرارات العينــة البــالغ عـــددها 
وبعــدد سنن( ( 49إلننى30)منننلصــالح الفئــة العمريــة  %50.00فــرد بنســبة  20يتوزعــون حســب متغيــر العمــر بعــدد 

لصــالح الفئــة  %15.00بنســبة  أفــراد 06وبعددد   (سنن(  69-50)مننن  لصــالح الفئــة العمريــة %22.50بنســبة  أفــراد09
ومـــا  سدددنة(29-18)مدددن  لصـــالح الفئـــة العمريـــة % 12.50بنســـبة  أفـــراد 05( وبعـــدد ســـنة فـــأكثر 70)مـــن  العمريـــة

 بياني التالي:الرسم الفي فئة الشباب ونتائج أعلاه نمثلها من  المستجوبين نستنتجه أن أكثر 
 

 ( المسيلة904الفصـــــل الثانــي: الدراسة الميدانية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة ) 
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حسب متغير العمر الدراسةتوزيع أفراد عينة  :(3-2)الشكل رقم 

 
 SPSS.V 26 المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج

 

 : التعليمي للمستجوبينالمستوى بيانات العينة حسب  متغير حليل ت -3
 المستوى التعليمي متغيرحسب العينة  أفراد(: توزيع 7-2جدول رقم )

 

 النسبة% التكرار 

 المستوى التعليمي

 32.5 13 وأقل ابتدائي

 10.0 4 متوسط

 17.5 7 ثانوي 

 30.0 12 جامعي

 10.0 4 عليا دراسات
Total 40 100.0 

 

 SPSS.V 26المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 
 

العينة  أفرادفردا، نلاحظ أن  40من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى تكرارات العينة البالغ عددها   
 12وبعدد  )ابتدائي واقل(لصالح الفئة  %32.5فرد بنسبة  13بعدد  المستوى التعليمييتوزعون حسب متغير 

كما  )ثانوي( مستوى التعليميلصالح  %17.50بنسبة  أفراد 07وبعدد  )جامعيين( لصالح %30.00د بنسبة فر 
 هو مبين في الشكل التالي:

 
 

 

 ( المسيلة904الفصـــــل الثانــي: الدراسة الميدانية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة ) 
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 المستوى التعليميحسب متغير  الدراسةعينة  أفرادتوزيع  :(4-2)الشكل رقم 

 
 

 SPSS.V 26 المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج

 

 للمستجوبين المهنة بيانات العينة حسب متغيرحليل ت -4
 

 المهنةالعينة حسب متغير  أفرادتوزيع  :(8-2) جدول رقم
 

 النسبة% التكرار 

 المهنة

 10.0 4 العام بالقطاع موظف

 20.0 8 الخاص بالقطاع موظف

 70.0 28 أخرى 
Total 40 100.0 

 
 

 SPSS.V 26المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 
    

العينـــة  أفـــرادفـــردا، نلاحــظ أن  40مــن خـــلال الجــدول أعـــلاه وبــالنظر إلـــى تكـــرارات العينــة البـــالغ عــددها 
وموظــف بالقطــاع  ،%10.00 بنســبة أفننراد 04 موظــف بالقطــاع العــام بعــدد إلــى المهنــةيتوزعــون حســب متغيــر 

كمــا هــو مبــين فــي  مــن لهــم وظــائف أخــرى  الأفــراد وبــاقي نســبة لصــالح %20.00بنســبة  فــرد 08 الخــاص بعــدد
 الشكل التالي:

61 

 ( المسيلة904الفصـــــل الثانــي: الدراسة الميدانية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة ) 
   



 

 

 

 

 

 

 

 

المهنة حسب متغير الدراسةعينة  أفرادتوزيع : (5-2)الشكل رقم

 
 

 SPSS.V 26 المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج

 

 للمستجوبين الدخل الشهري بيانات العينة حسب  متغير حليل ت -5
 الدخل الشهري العينة حسب متغير  أفراديبين توزيع  :(9-2)جدول رقم 

 النسبة% التكرار 

 الدخل الشهري 

 15.0 6 دج 18000أقلمن

 25.0 10 دج 35999و-18000

 10.0 4 دج 36000-44999
 17.5 7  ج   45000- 53999 

 32.5 13 فأكثر  ج 54000 
 %100 40 المجموع

 

 SPSS.V 26المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 

العينــة  أفـرادفـردا، نلاحــظ أن  40خـلال الجـدول أعــلاه وبـالنظر إلـى تكــرارات العينـة البــالغ عـددها  مـن  
دج( 35999إلــى18000أكبــر فئــة هــي مــن يتــراوح دخلهــم مــا بــين ) إلــى الــدخل الشــهري  يتوزعــون حســب متغيــر

 كما هو مبين في الشكل التالي:  %25.00 بنسبة 
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الدخل الشهري حسب متغير  الدراسةعينة  أفرادتوزيع : (6-2)الشكل رقم 

 
 SPSS.V 26 المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج

بنــك الفلاحــة والتنميــة  مــع  لمســتجوبينا الزبــائن أســباب تعامــلبيانــات العينــة حســب  متغير حليــل ت -6
 زبون باعتبارك  المسيلة 904الريفية وكالة

 المصرفمع  لمستجوبينا الزبائنتعامل أسباب العينة حسب متغير  أفراد: توزيع (2-10)جدول رقم 

 النسبة% التكرار 

مع  لمستجوبينأسباب تعامل ا
 المصرف

 37.5 15 راتب

 25.0 10 قرض

 15.0 6 وديعة

 22.5 9 أخرى 
Total 40 100.0 

 

 SPSS.V 26المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

العينـــة  أفــرادفــردا، نلاحــظ أن  40مــن خــلال الجــدول أعــلاه وبـــالنظر إلــى تكــرارات العينــة البــالغ عـــددها 
يتجلــى بنســبة أعلــى فــي ســبب الراتــب بنســبة  المصــرفمــع  أســباب تعامــل للمســتجوبين يتوزعــون حســب متغيــر

كمـا هـو مبـين فـي  وباقي الأسباب بنسب مختلفـة %25.00يليها بسبب الحصول على القروض بنسبة  37.50%
 الشكل التالي:
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 .المصرفمع لمستجوبين االزبائن  أسباب تعاملحسب متغير  الدراسةعينة  أفرادتوزيع : (7-2)الشكل رقم

 
 SPSS.V 26 المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج

 

 متغيرات الدراسةعرض وتحليل الوصفي للبيانات المستجوبين نحو : ثانيا
 

جـودة الخدمـة مسـتويات قيـاس المتعلقـة ب العرض والتحليل الوصفي لإجابات أفراد العينة نحـو عبـارات -01
 حسب الجدول أدناه: المسيلة (904) بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالةمن  )المتوقعة(المصرفية 

 لفجوات المتعلقة بتوقعات زبائن البنك عباراتالمستجوبين ل: نتائج تحليل إجابات (11-2)جدول رقم 
 جودة الخدمة المصرفية 

 

 العبارات الرقم
المتوسط 
 الحسابي
Mean 

انحراف 
 المعياري 
Std. 

Deviation 

الأهمية 
النسبية

% 

يب
ترت
ال

 

الاتجاه العام 
للعينة نحو 
موافقة على 
 مضمون العبارات

01 
بالمسيلة بتقديم خدماته في المواعيد  BADRيلتزم بنك 

 موافقة عالية 05 70.50 0.554 3.53 المحددة. 

02 
بالمسيلة الخدمات المصرفية بالطريقة  BADRيؤدي بنك 

 موافقة عالية 02 75.50 0.577 3.78 الصحيحة من أول مرة. 

بالمسيلة بحل المشكلات التي  BADRيهتم العاملين ببنك  03
 موافقة عالية 03 73.50 0.526 3.68 تعترض الزبائن. 

بالمسيلة على عدم حدوث أخطاء في  BADRنك بيحرص  04
 موافقة عالية 01 79.00 0.552 3.95 حسابات الزبائن مثل:الحسابات الخاصة بالتوفير.

بالمسيلة بتحقيق الوعود التي يعد بها  BADRنك بيلتزم  05
 موافقة عالية 04 71.00 0.597 3.55 الزبائن مثل: تقديم خدمة معينة في وقت معين.
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 موافقة عالية 73.90 0.30378 3.6950 والمعلومات  البحث ةفجو : الفجوة الأولى

06 
بالمسيلة يبعث الثقة لدى  BADRسلوك العاملين يبنك 

الزبائن مثل:المحافظة على أسرار عملاء التوفير، تسليم 
 المواد المصرفية للمرسل إليهم شخصيا.

 موافقة عالية 02 75.00 0.543 3.75

07 
بالمسيلة على إعطاء زبائنه شعورا  BADRيعمل بنك 

 موافقة عالية 01 76.00 0.648 3.80 بالأمان في تعاملاتهم معه. 

08 
بالمسيلة بحسن معاملة  BADRنك بيتصف العاملون 

 موافقة عالية 03 74.00 0.608 3.70 الزبائن. 

09 
بالمسيلة المعرفة  BADRبنك بتتوفر لدى العاملين 

 موافقة عالية 04 74.00 0.723 3.70 )المصرفية( الكافية للرد على أية استفسارات من الزبائن. 

 موافقة عالية 74.75 0.43097 3.7375 الفجوة الثانية: فجوة التصميم

10 
بالمسيلة  BADRببنك مع الزبائن شبابيك التعامل ميز تت

 موافقة عالية 03 70.50 0.554 3.53 السرعة في أداء الخدمة المصرفية. ب

11 
بالمسيلة الرغبة  BADRنك ببتتوفر لدى العاملين  

 موافقة عالية 02 72.00 0.545 3.60 والاستعداد الدائم لمساعدة الزبائن. 

12 
بالمسيلة اهتمام بتلبية  BADRبنك بلدى العاملين 

 موافقة عالية 01 74.50 0.716 3.73 احتياجات الزبائن

13 
بالمسيلة تحديد الوقت  BADRبإمكان العاملين يبنك 

الذي يستغرقه أداء خدمة مصرفية معينة بكل دقة مثل 
 :خدمة الحصول على القرض.

 موافقة عالية 04 69.50 0.679 3.48

 عاليةموافقة  71.63 0.39786 3.5813 فجوة التسليم والتقديمالثالثة: الفجوة 

14 
بالمسيلة يتوفر لديه أحدث المعدات  BADRبنك 

والأجهزة التكنولوجية مثل:الصراف الآلي، الحاسب 
 الآلي. 

 موافقة عالية 01 78.50 0.417 3.93

15 
بالمسيلة بالمظهر  BADRنك ببيتصف العاملون 

 موافقة عالية 02 78.00 0.632 3.90 اللائق والجذاب. 

16 
بالمسيلة كافة التسهيلات المادية  BADRنك لدى ب

مثل: مقاعد للزبائن، جودة الأثاث، أماكن انتظار 
 السيارات...الخ .

 موافقة عالية 03 79.50 0.530 3.98

17 

توفر لديه لوحات إرشادية تبالمسيلة  BADRنك ب
بصورة واضحة وجذابة توضح خطوات الحصول على 
الخدمة مثل: إجراءات فتح حساب بنكي، إجراءات 

 الحصول على قرض......الخ. 

 موافقة عالية 04 74.00 0.516 3.70
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 SPSS.V 26 المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 موافقة عالية 77.50 0.34899 3.8750 فجوة الترويج والاتصالالرابعة: الفجوة 

18 
بالمسيلة الاهتمام  BADRنك بيقدم العاملون ب

 الكامل لكل الزبائن. 
 موافقة عالية 05 65.50 0.751 3.28

19 
كل زبون  ن بالمسيلة يشعرو  BADRبنك بن و العامل

 بالاهتمام الشخصي. 
 متوسطةموافقة  04 66.50 0.694 3.33

20 
 BADRبنك بمواعيد تقديم الخدمة المصرفية 

 بالمسيلة مناسبة لجميع الزبائن. 
 متوسطةموافقة  02 68.00 0.871 3.40

21 
بالمسيلة احتياجات  BADRبنك بيتفهم العاملون 

 الزبائن. 
 موافقة عالية 01 70.50 0.554 3.53

22 
في هي بالمسيلة  BADRبنك بمصالح الزبائن 

 متوسطةموافقة  03 67.00 0.533 3.35 مقدمة اهتمامات الإدارة والعاملين. 

 متوسطةموافقة  67.50 0.48397 3.3750 الواقع والحقيقةفجوة الخامسة: الفجوة 
نحو مستويات راء واتجاهات أفراد العينة لأ  الدرجة الكلية

بنك الفلاحة )المتوقعة( من جودة الخدمة المصرفية 
 والتنمية الريفية محل الدراسة

 موافقة عالية 72.84 0.34220 3.6420

 5( /100*الوزن النسبي للمتوسط الحسابي )%( = )المتوسط الحسابي 
مجــــــال المتوســــــط 

 الحسابي
 01من 

 1.80إلى 

 1.81من 

 2.60إلى 

 2.61من 

 3.40إلى 

 3.41من 

 4.20إلى 

 4.21من 

 5إلى 

 مستوى الموافقة
 درجة

 درجة عالية جدا درجة عالية درجة متوسطة درجة منخفضة منخفضة جدا
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وبشــكل عــام فــان المتوسـط حســابي الإجمــالي لإجابــات الجــدول أعـلاه: مـن خــلال  مــاهر مشـار إليــه فــي 
جـــودة الخدمــة المصـــرفية مســتويات المتعلــق بقيـــاس  مــن الاســـتبيان المحـــورالمســتجوبين علــى جميـــع العبــارات 

( وهـو ضـمن 3.642نجـد أن المتوسـط الحسـابي بلـغ ) بنك الفلاحة والتنمية الريفية محـل الدراسـةمن  )المتوقعة(
وهـــي قيمـــة صـــغير ممـــا يعـــزز النتيجـــة  ،(0.3422)وبـــانحراف معيـــاري قـــدره  4.20-3.41مجـــال موافقـــة عاليـــة

أن المتوسـط الحسـابي  عليهـا فيمـاالإحصائية حول أن تشتت بين آرائهما ضعيف وهذا يدعم النتـائج المتحصـل 
 فيما أن  (%72.84)الإجمالي يمثل مركز الإجابات لاتجاهات أفراد العينة، وأنهم موافقون بنسبة 

بدرجـــة  وهـــ المســـيلة( 904)حـــة والتنميـــة الريفيـــة وكالـــة بنـــك الفلالـــدى جـــودة الخدمـــة المصـــرفية مســـتوى 
العمـلاء  تقيـيمالأهميـة النسـبية لمعـايير الزبـائن البنـك المسـتجوبين وفيمـا يلـي ترتيـب  توقعات حسبوهذا ، عالية

 : أسفلههو مشار إليه في الجدول  حسب ما المتوقعة من طرفهم لجودة الخدمات المصرفية
 المتوقعة العملاء لجودة الخدمات المصرفية تقييمالأهمية النسبية لمعايير  ترتيب :(12-2) جدول رقم 

الانحراف  المتوسط الفجوات الرقم
 المعياري 

الوزن 
 %النسبي 

 مستوى التطبيق
 الترتيب

 المجال الدرجة

01 
 البحث ةفجو : الفجوة الأولى

 والمعلومات
 03 [4.20 -3.41 عالية  %73.90 0.30378 3.6950

 02 [4.20 -3.41 عالية 74.75% 0.43097 3.7375 الفجوة الثانية: فجوة التصميم 02

03 
فجوة التسليم الثالثة: الفجوة 

 والتقديم
 04 [4.20 -3.41 عالية %71.63 0.39786 3.5813

04 
فجوة الترويج الرابعة: الفجوة 

 والاتصال
 01 [4.20 -3.41 عالية %77.50 0.34899 3.8750

05 
فجوة الواقع الخامسة: الفجوة 

 والحقيقة
 05 [4.20 -3.41 عالية %67.50 0.48397 3.3750

 5(/100الوزن النسبي للمتوسط الحسابي =)المتوسط الحسابي*
 %60أكثر من  %60يساوي  %60أقل من  الوزن النسبي

 مرتفعة متوسطة منخفضة المتغير تقييمنسبة 
 SPSS.V 26 بالاعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: من إعداد الطالب 
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 المتوقعة العملاء لجودة الخدمات المصرفية تقييمالأهمية النسبية لمعايير  ترتيب (:8-2) الشكل رقم 

 
 

 Excelباعتماد على برنامج  الطالب إعداد
 

 كانت كلها توقعات عالية إذ أنه: جودة الخدمات المصرفية توقعات الزبائن نحو معايير نلاحظ أن
 بنســبة بلغــتمــن حيــث مســتوى توقعــاتهم لهــذه الخدمــة  المرتبــة الأولــى تحتلفجــوة التــرويج والاتصــالال بالنســبة

بالمســــيلة يتــــوفر لديــــه أحــــدث المعــــدات والأجهــــزة  BADRبنــــك حيــــث يتوقعــــون وبدرجــــة عاليــــة أن  (77.50)
ــــي، الحاســــب الآلــــي ــــة مثل:الصــــراف الآل ميــــزون العــــاملون يتويتوقعــــون أيضــــا وبدرجــــة عاليــــة أن  ،التكنولوجي

كافـة التسـهيلات الماديـة تتـوفر لديـه لوحـات لديه  BADRلدى بنك وانه يتوقعون أن  ،بالمظهر اللائق والجذاب
 .ة توضح خطوات الحصول على الخدمةإرشادية بصورة واضحة وجذاب

يليــه  (74.75) بنسـبة بلغـتمـن حيــث مسـتوى توقعـاتهم لهـذه الخدمـة  فجـوة التصـميمفـي المرتبـة الثانيـة 
 ،(73.90) بنسـبة بلغـتمـن حيـث مسـتوى توقعـاتهم لهـذه الخدمـة  والمعلومـات البحـث ةفجـو فـي المرتبـة الثالثـة 

 (،71.63) بنسـبة بلغـتمـن حيـث مسـتوى توقعـاتهم لهـذه الخدمـة  والتقـديمفجوة التسليم يليه في المرتبة الرابعة 
 .(67.50) بنسبة بلغتمن حيث مستوى توقعاتهم لهذه الخدمة  فجوة الواقع والحقيقةيليه في المرتبة الخامسة 

جـودة الخدمـة مسـتويات قيـاس المتعلقـة ب العرض والتحليل الوصفي لإجابات أفراد العينة نحو عبارات :ثالثا
حســب الجـدول المشــار إليــه  المســيلة (904)بنــك الفلاحـة والتنميــة الريفيـة وكالــة )الفعليــة( مـن المصـرفية 

 أسفله:
 
 
 
 

3

3.2

3.4

3.6

3.8

4

:  الفجوة الرابعة
فجوة الترويج
والاتصال

:  الفجوة الثانية
فجوة التصميم

:  الفجوة الأولى
فجوة البحث 
والمعلومات

:  ةالفجوة الثالث
فجوة التسليم
والتقديم

:  الفجوة الخامسة
فجوة الواقع 
والحقيقة

3.875
3.73753.6953.5813

3.375
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جودة  لفجوات الزبائن البنك بادراكالمتعلقة  عباراتالمستجوبين لنتائج تحليل إجابات  :(13-2) جدول رقم 
 الخدمة المصرفية

 العبارات الرقم
المتوسط 
 الحسابي
Mean 

انحراف 
 المعياري 
Std. 

Deviation 

الأهمية 
يب %النسبية

لترت
ا

 
الاتجاه العام للعينة 
نحو موافقة على 
 مضمون العبارات

01 
بالمسيلة بتقديم خدماته في المواعيد  BADRيلتزم بنك 

 موافق  عالي  04 69.50 0.816 3.48 المحددة. 

02 
بالمسيلة الخدمات المصرفية بالطريقة  BADRيؤدي بنك 

 الصحيحة من أول مرة. 
 موافق  عالي  03 81.50 0.267 4.08

03 
بالمسيلة بحل المشكلات التي  BADRيهتم العاملين ببنك 

 تعترض الزبائن. 
 موافق  عالي  02 84.50 0.423 4.23

04 
بالمسيلة على عدم حدوث أخطاء  BADRنك بيحرص 

 في حسابات الزبائن مثل:الحسابات الخاصة بالتوفير.
 موافق  عالي  01 86.00 0.516 4.30

05 
بالمسيلة بتحقيق الوعود التي يعد بها  BADRنك بيلتزم 

 الزبائن مثل: تقديم خدمة معينة في وقت معين.
 موافق  متوسط  05 59.00 0.639 2.95

 عالي  76.10 0.33737 3.8050 والمعلومات  البحث ةفجو : الفجوة الأولى

06 

بالمسيلة يبعث الثقة لدى  BADRسلوك العاملين يبنك 
الزبائن مثل:المحافظة على أسرار عملاء التوفير، تسليم 

 المواد المصرفية للمرسل إليهم شخصيا.
 موافق  عالي  01 84.50 0.423 4.23

07 
بالمسيلة على إعطاء زبائنه شعورا  BADRيعمل بنك 

 موافق  عالي  02 84.00 0.405 4.20 بالأمان في تعاملاتهم معه. 

08 
بالمسيلة بحسن معاملة  BADRنك بيتصف العاملون 

 موافق  عالي  03 81.50 0.474 4.08 الزبائن. 

09 
بالمسيلة المعرفة  BADRبنك بتتوفر لدى العاملين 

 موافق  عالي  04 73.50 0.474 3.68 )المصرفية( الكافية للرد على أية استفسارات من الزبائن. 

 عالي  80.88 0.23265 4.0438 التصميمالفجوة الثانية: فجوة 

10 
بالمسيلة  BADRببنك مع الزبائن شبابيك التعامل ميز تت

 موافق  عالي  03 76.50 0.549 3.83 السرعة في أداء الخدمة المصرفية. ب

11 
بالمسيلة الرغبة  BADRنك ببتتوفر لدى العاملين  

 موافق  عالي  02 78.00 0.379 3.90 والاستعداد الدائم لمساعدة الزبائن. 

12 
بالمسيلة اهتمام بتلبية  BADRبنك بلدى العاملين 

 موافق  عالي  01 79.00 0.221 3.95 احتياجات الزبائن

13 
بالمسيلة تحديد الوقت  BADRبإمكان العاملين يبنك 

الذي يستغرقه أداء خدمة مصرفية معينة بكل دقة مثل 
 :خدمة الحصول على القرض.

 موافق  عالي  04 62.00 0.545 3.10

 عالي  73.88 0.22280 3.6938 فجوة التسليم والتقديمالثالثة: الفجوة 

14 
بالمسيلة يتوفر لديه أحدث المعدات  BADRبنك 

 والأجهزة التكنولوجية مثل:الصراف الآلي، الحاسب الآلي. 
4.13 

 موافق  عالي  02 82.50 0.335
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15 
بالمسيلة بالمظهر اللائق  BADRنك ببيتصف العاملون 

 موافق  عالي  01 83.00 0.362 4.15 والجذاب. 

16 

بالمسيلة كافة التسهيلات المادية مثل:  BADRنك لدى ب
مقاعد للزبائن، جودة الأثاث، أماكن انتظار 

 السيارات...الخ .
 موافق  عالي  03 80.50 0.577 4.03

17 

توفر لديه لوحات إرشادية بصورة تبالمسيلة  BADRنك ب
واضحة وجذابة توضح خطوات الحصول على الخدمة 
مثل: إجراءات فتح حساب بنكي، إجراءات الحصول 

 على قرض......الخ. 

 موافق  عالي  04 74.50 0.554 3.73

 عالي  80.13 0.25625 4.0063 فجوة الترويج والاتصالالرابعة: الفجوة 

18 
بالمسيلة الاهتمام الكامل  BADRنك بيقدم العاملون ب

 لكل الزبائن. 
 موافق  متوسط  05 63.00 0.736 3.15

19 
كل زبون  ن بالمسيلة يشعرو  BADRبنك بن و العامل

 بالاهتمام الشخصي. 
 موافق  متوسط  01 76.50 0.446 3.83

20 
بالمسيلة  BADRبنك بمواعيد تقديم الخدمة المصرفية 

 مناسبة لجميع الزبائن. 
 موافق  متوسط  04 67.00 0.580 3.35

 موافق  متوسط  03 68.00 0.841 3.40 بالمسيلة احتياجات الزبائن.  BADRبنك بيتفهم العاملون  21

22 
في مقدمة هي بالمسيلة  BADRبنك بمصالح الزبائن 

 اهتمامات الإدارة والعاملين. 
 موافق  عالي  02 76.50 0.446 3.83

 عالي  70.20 0.25998 3.5100 فجوة الواقع والحقيقةالخامسة: الفجوة 

جودة نحو مستويات راء واتجاهات أفراد العينة لأ  الدرجة الكلية
بنك الفلاحة والتنمية الريفية )المتوقعة(من الخدمة المصرفية 

 محل الدراسة
 موافق  عالي  70.20 0.25998 3.5100

 5( /100الحسابي * الوزن النسبي للمتوسط الحسابي )%( = )المتوسط
مجــــــــال المتوســــــــط 

 الحسابي
 01من 

 1.80إلى  
 1.81من 
 2.60إلى 

  2.61من 
 3.40إلى 

 3.41من 
 4.20إلى 

  4.21من 
 5إلى 

 درجة عالية جدا درجة عالية درجة متوسطة درجة منخفضة درجة منخفضة جدا مستوى الموافقة
 

 SPSS.V 26  برنامجالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 
وبشــكل عــام فــان المتوســط حســابي الإجمــالي لإجابــات المســتجوبين علــى التعليــق علــى الجــدول أعــلاه: 

بنــك مــن  )الفعليــة(جــودة الخدمــة المصــرفية مســتويات المتعلــق بقيــاس  مــن الاســتبيان المحــورجميــع العبــارات 
وهــــو ضـــمن مجـــال موافقــــة  (3.510بلددد  )نجـــد أن المتوســــط الحســـابي  الفلاحـــة والتنميـــة الريفيـــة محــــل الدراســـة

، وهـي قيمـة صـغير ممـا يعـزز النتيجـة الإحصـائية حـول أن (0.259)وبانحراف معياري قدره  (4.20-3.14)ةعالي
تشــتت بــين آرائهمــا ضــعيف وهــذا يــدعم النتــائج المتحصــل عليهــا  فيمــا أن المتوســط الحســابي الإجمــالي يمثــل 

جــــودة الخدمــــة فيمــــا أن مســــتوى  (%70.20بنسددددبة )ت لاتجاهــــات أفــــراد العينــــة، وأنهــــم موافقــــون مركــــز الإجابــــا
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الزبـائن  إدراكحسـب وهـذا ، بدرجـة عاليـة وهـ المسـيلة (904) وكالـةبنك الفلاحـة والتنميـة الريفيـة لدى المصرفية 
الفعليــة  العمــلاء لجـودة الخــدمات المصــرفية تقيــيمالأهميــة النســبية لمعـايير البنـك المســتجوبين وفيمــا يلـي ترتيــب 

 هو مشار إليه في الجدول أسفله : حسب ما من طرفهم

 الفعلية العملاء لجودة الخدمات المصرفية تقييمالأهمية النسبية لمعايير  ترتيب :(14-2) جدول رقم 

 المتوسط الفجوات الرقم
الانحراف 
 المعياري 

الوزن 
 %النسبي 

 مستوى التطبيق
 المجال الدرجة الترتيب

 البحث ةفجو : الفجوة الأولى 01
 03 [4.20 -3.41 عالية  76.10% 0.33737 3.8050 والمعلومات 

 01 [4.20 -3.41 عالية 80.88% 0.23265 4.0438 الفجوة الثانية: فجوة التصميم 02

 04 [4.20 -3.41 عالية 73.88% 0.22280 3.6938 فجوة التسليم والتقديمالثالثة: الفجوة  03

04 
فجوة الترويج الرابعة:  الفجوة 

 02 [4.20 -3.41 عالية 80.13% 0.25625 4.0063 والاتصال

05 
فجوة الواقع الخامسة:  الفجوة 

 05 [4.20 -3.41 عالية 70.20% 0.25998 3.5100 والحقيقة

 5(/100الوزن النسبي للمتوسط الحسابي =)المتوسط الحسابي*

 %60أكثر من  %60يساوي  %60أقل من  الوزن النسبي
 مرتفعة متوسطة منخفضة المتغير  تقييمنسبة  

 SPSS.V 26 المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج
 لفعليةا العملاء لجودة الخدمات المصرفية تقييمالأهمية النسبية لمعايير  ترتيب : (9-2) الشكل رقم 

 
 Excelاعتماد على برنامج  الطالب إعداد

 
 
 

4.04384.0063
3.8053.6938

3.51

1

1.5

2

2.5

3

3.5

4

4.5

5

فجوة :  الفجوة الرابعةصميمفجوة الت: الفجوة الثانية
الترويج والاتصال

ث فجوة البح: الفجوة الأولى
والمعلومات 

سليم فجوة الت: الفجوة الثالثة
والتقديم

فجوة :  الفجوة الخامسة
الواقع والحقيقة

 ( المسيلة904)الفصـــــل الثاني: الدراسة الميدانية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة 
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 ه:ــــــكانت كلها توقعات عالية إذ أن جودة الخدمات المصرفية توقعات الزبائن نحو معايير نلاحظ أن
، (80.88) بنســبة بلغــتلهــذه الخدمــة  إدراكهــممــن حيــث مســتوى  المرتبــة الأولــى تاحتلفجــوة التصــميم بالنسـبة

يليـه  (80.13) بنسـبة بلغـتلهـذه الخدمـة  إدراكهـممن حيـث مسـتوى فجـوة التـرويج والاتصـالوفي المرتبة الثانية 
  (76.10) بنســبة بلغــتلهــذه الخدمــة  إدراكهــممــن حيــث مســتوى  والمعلومــات البحــث ةفجــو فــي المرتبــة الثالثــة 

 (73.88) بنســبة بلغــتلهــذه الخدمــة  إدراكهــممـن حيــث مســتوى  فجــوة التســليم والتقــديميليـه فــي المرتبــة الرابعــة 

 .(70.20) بنسبة بلغتلهذه الخدمة  اكهمر دإمن حيث مستوى  فجوة الواقع والحقيقةيليه في المرتبة الخامسة 

 المطلب الثاني: اختبار الفرضيات
 الدراسةاختبار فرضيات  نتائج عرض ومناقشة: أولا
 اختبار الفرضية الأولى -1

هناك اختلاف بـين مـا يرغـب بـه الزبـائن، ومـا تعتقـد إدارة بنـك الفلاحـة والتنميـة :الدراسةنص فرضية  -أ
 .والمعلوماتالدراسة  ةفجو ،الريفية بالمسيلة انه رغبة الزبائن )الإدراك الخاصة بالزبائن(

)العــــدم(  صــــفرية ةفرضــــي إلــــى( 0.05)حصــــائيا عنــــد مســــتوى دلالــــة إصــــياغتها بإعــــادة اختبــــار الفرضــــية نقــــوم 
 كما يلي: بديلة ةوفرضي

 :الإحصائيةنص الفرضية  -ب
فـــي أراء واتجاهــــات   (0.05) عنـــد مســـتوى  توجـــد فـــروق ذات دلالــــة إحصـــائية لا :الفرضـــية الصـــفرية 
 والمعلومـات( الدراسـة ةفجـو )لجـودة الخدمـة المصـرفية  يتوقعونه وما يدركونه فعـلًا نحـو تقيـيمهمبين ما الزبائن 

 .المسيلة (904)بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة لدى
بـين في أراء واتجاهات الزبـائن  (0.05)عند مستوى  توجد فروق ذات دلالة إحصائية: الفرضية البديلة 

بنك لـــدىوالمعلومــات(  الدراســة ةفجــو )المصــرفية لجـــودة الخدمــة يتوقعونــه ومــا يدركونــه فعــلًا نحــو تقيــيمهم مــا 
 .المسيلة (904)الفلاحة والتنمية الريفية وكالة 

 
 
 
 
 

 ( المسيلة904الميدانية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة )الفصـــــل الثاني: الدراسة 
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 اختبار الفرضية الأولى جنتائ: (15-2):رقمالجدول 

  

المتوسط 
 الحسابي

الفرق بين 
 المتوسطين

Test-T 
 تاختبار 

Df 
درجة 
 الحرية

Sig. 
القيمة 
 الاحتمالية

نتيجة 
الدلالة 
 الإحصائية

قرار اختبار 
 الفرضية

 المتوسط الحسابي 
 للخدمة الفعلية للفجوة

3.8050 

0.110 1.391 39 0.172 
غير دال 
 إحصائيا

 قبول
الفرضية 
 المتوسط  الحسابي  الصفرية 

 للخدمة المتوقعة للفجوة
3.6950 

 SPSS.V 26  المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج

ـــغ مـــن الجـــدول أعـــلاه يبـــين لنـــا أن المتوســـط الحســـابي   لمتوســـط الحســـابيا (3.695) للخدمـــة المتوقعـــة بل
ومن أجل معرفة مدى الدلالة الإحصائية لنتائج عينـة ، والمعلومات الدراسة ةفجو ل (3.805) الفعلية بلغ للخدمة
التـوقعي والفعلــي والـذي بلغـت قيمتــه  المتوســط الحسـابي الفـرق بـينفإننـا نــدرس دلالـة الإحصـائية لقيمــة  الدراسـة

 بالمعنى أنه: الفرضية باختبارومن ثم اتخاذ القرار فيما يتعلق  (0.111)
( 0H) الصــــفرية الإحصـــائيةلفرضــــية ا نقبـــل غيـــر دال إحصــــائيا فإننـــا (0.110)بينهمــــا الفـــرق إذا كانـــت  

 .(1H) البديلة الفرضية الإحصائية ونرفض
 الإحصائيةالفرضية  نقبل دال إحصائيا، فإننا دال إحصائيا (0.110)بينهما الفرق أما إذا كانت  
 .(1H) البديلة الفرضية الإحصائية ونرفض( 0H) الصفرية

القيمـة الاحتماليـة المصـاحبة  أنو  (1.391)المحسـوبة بلغـت ( T-TEST) أن قيمةومن الجدول أعلاه نجد 
الخدمـة  الفـرق بـينقيمـة أن يشـير إلـى ممـا  ،0.05وهـي أكبـر مـن مسـتوى دلالـة  (Sig=0.172)بلغت  (T) ةلقيم

ونقبــــل ( 1H) البديلــــة الفرضــــية الإحصــــائية نــــرفض ومنـــه ،دال إحصــــائيا المتوقعـــة والخدمــــة الفعليــــة هــــي غيــــر
أي أن  الزبـائن المسـتجوبين، حسـب وجهـة نظـر (0.05)عنـد مسـتوى دلالـة ( 0H) الصـفرية الإحصائيةالفرضية 

يتوقعونـــه ومـــا يدركونـــه فعـــلًا نحـــو تقيـــيمهم لجـــودة الخدمـــة بـــين مـــا فـــروق فـــي أراء واتجاهـــات الزبـــائن  توجـــدلا 
 .المسيلة (904)بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة  لدى والمعلومات( الدراسة ةفجو )المصرفية 
هناك اختلاف بين ما يرغب به ''أن الأولى التي تنص على الدراسةفرضية  رفضنستنتج  ذنإ

 ".الزبائن، وما تعتقد إدارة بنك الفلاحة والتنمية الريفية بالمسيلة انه رغبة الزبائن )الإدراك الخاصة بالزبائن ( 
 :اختبار الفرضية الثانية -2

تعتقــد إدارة بنــك الفلاحــة والتنميــة الريفيــة بالمســيلة انــه هنــاك اخــتلاف بــين مــا :الدراســةنــص فرضــية -أ
 .والمعلوماتفجوة الدراسة  ،رغبة للزبون، وبين ما تقوم به بأدائها من الناحية الفعلية

 ( المسيلة904الفصـــــل الثاني: الدراسة الميدانية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة )
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)العـدم(  صـفرية ةفرضـي إلـى (0.05)حصـائيا عنـد مسـتوى دلالـة إصياغتها بإعادة لاختبار الفرضية نقوم 
 كما يلي: بديلة ةوفرضي

 :الإحصائيةنص الفرضية  -ب
فـي أراء واتجاهـات الزبـائن بـين ( 0.05)توجد فروق ذات دلالة إحصـائية عنـد مسـتوى لا  :الفرضية الصفرية 

بنك لـــدىوالمعلومــات(  الدراســة)فجــوة مــا يتوقعونــه ومــا يدركونــه فعــلًا نحــو تقيــيمهم لجـــودة الخدمــة المصــرفية 
 .المسيلة( 904)الفلاحة والتنمية الريفية وكالة 

فـي أراء واتجاهـات الزبـائن بـين مـا  (0.05) توجـد فـروق ذات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى : الفرضية البديلـة 
بنــك الفلاحــة والتنميــة لــدى  الخدمــة المصــرفية )فجــوة التصــميم( يتوقعونــه ومــا يدركونــه فعــلًا نحــو تقيــيمهم لجــودة

 .المسيلة( 904)الريفية وكالة 
 الثانيةاختبار الفرضية  جنتائ (:16-2)الجدول رقم 

  

المتوسط 
 الحسابي

الفرق بين 
 المتوسطين

Test-T 
اختبار 
 ت

Df 
درجة 
 الحرية

Sig. 
القيمة 
 الاحتمالية

نتيجة 
الدلالة 
 الإحصائية

قرار اختبار 
 الفرضية

 المتوسط الحسابي 
 للخدمة الفعلية للفجوة

4.0438 

0.30625 3.465 39 0.001 
دال 
 إحصائيا

 قبول
الفرضية 
 المتوسط  الحسابي  الصفرية 

 للخدمة المتوقعة للفجوة
3.7375 

  SPSS.V 26  برنامجالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 

 المتوســـط الحســـابيو  (3.737) للخدمـــة المتوقعـــة بلـــغ مـــن الجـــدول أعـــلاه يبـــين لنـــا أن المتوســـط الحســـابي
 الدراســةومــن أجـل معرفــة مــدى الدلالـة الإحصــائية لنتـائج عينــة ، التصــميم ةفجــو ل (4.043) للخدمـة الفعليــة بلـغ

  (0.3062)التوقعي والفعلي والـذي بلغـت قيمتـه  المتوسط الحسابي الفرق بينفإننا ندرس دلالة الإحصائية لقيمة 

 بالمعنى أنه: ةالفرضي باختبارما يتعلق ومن ثم اتخاذ القرار في
 (0H) الصــــفرية الإحصــــائيةالفرضــــية  نقبــــلغيــــر دال إحصــــائيا فإننا (0.306) بينهمــــا الفــــرق إذا كانــــت  

 .(1H) الإحصائية البديلةالفرضية  ونرفض
ــــل دال إحصــــائيا، فإننــــا دال إحصــــائيا (0.306) بيــــنهم الفــــرق أمــــا إذا كانــــت    الإحصــــائيةالفرضــــية  نقب
 .(1H) الفرضية الإحصائية البديلة ونرفض (0H) الصفرية

 ( المسيلة904الفصـــــل الثاني: الدراسة الميدانية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة )
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القيمة الاحتماليـة المصـاحبة  وأن  (3.465) المحسوبة بلغت (T-TEST)أن قيمة ومن الجدول أعلاه نجد 
الخدمــة الفــرق بينقيمــة أن  يشــير إلــىممــا ، 0.05وهــي أقــل مــن مســتوى دلالــة  (Sig=0.001) بلغــت (T) لقيمــة

الفرضــية  ونقبـل (0H) الصـفرية الإحصـائيةالفرضـية نـرفض  ومنـه ،دال إحصـائياالمتوقعـة والخدمـة الفعليـة هـي 
توجـد فـروق  أي أنه ،الزبائن المستجوبين هة نظرحسب وج( 0.05)عند مستوى دلالة  (1H) البديلة الإحصائية

 يتوقعونـه ومــا يدركونــه فعــلًا وأن هــذه الفـروق لصــالح الخدمــة الفعليــة، حيــثبــين مــا فـي أراء واتجاهــات الزبــائن 
لـــدى بنـــك الفلاحــة والتنميـــة الريفيـــة  (التصــميمإدراك الزبــائن لجـــودة خـــدمات مصــرفية مـــن ناحيـــة ) تبــين لنـــا أن

 .التصميموهذا يدل على تقييم إيجابي للفجوة  كان أكبر من ما يتوقعونه المسيلة( 904) وكالة
ــة الدراســةفرضــية  نقبــلنســتنتج  ذنإ ــى'' الثاني هنــاك اخــتلاف بــين مــا تعتقــد إدارة بنــك التــي تــنص عل

 ".الفلاحة والتنمية الريفية بالمسيلة انه رغبة للزبون، وبين ما تقوم به بأدائها من الناحية الفعلية
 اختبار الفرضية الثالثة: -3

 ،المحــددة للجــودة وبــين مســتوى الأداء الفعلــيهنــاك اخــتلاف بــين المواصــفات :الدراســةنــص فرضــية  -أ
 .والتقديمالتسليم  ةفجو

)العـدم(  صـفرية ةفرضـي إلـى( 0.05)حصـائيا عنـد مسـتوى دلالـة إصياغتها بإعادة لاختبار الفرضية نقوم 
 كما يلي: بديلة ةوفرضي

 :الإحصائيةنص الفرضية  -ب
في أراء واتجاهـات الزبـائن  (0.05) عند مستوى  فروق ذات دلالة إحصائية توجدلا  :الفرضية الصفرية 
بنــك  لددد والتقووديم  التسووليم )فجوووة  يتوقعونــه ومــا يدركونــه فعــلًا نحــو تقيــيمهم لجــودة الخدمــة المصــرفيةبــين مــا 

 .المسيلة (904)الفلاحة والتنمية الريفية وكالة 
بـين أراء واتجاهـات الزبـائن  ( فدي0.05)عند مسـتوى  دلالة إحصائيةتوجد فروق ذات : الفرضية البديلة 

بنك الفلاحـة لـدى( والتقوديمالتسوليم فجووة )المصـرفية لجـودة الخدمـة يتوقعونه ومـا يدركونـه فعـلًا نحـو تقيـيمهم ما 
 .المسيلة( 904)والتنمية الريفية وكالة 
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 الثالثةاختبار الفرضية  جنتائ (:17-2)الجدول رقم 

  

المتوسط 
 الحسابي

الفرق بين 
 المتوسطين

Test-T 
 اختبار ت

Df 
درجة 
 الحرية

Sig. 
القيمة 
 الاحتمالية

نتيجة 
الدلالة 
 الإحصائية

قرار اختبار 
 الفرضية

 المتوسط الحسابي 
 للخدمة الفعلية للفجوة

3.6938 

0.11250 1.304 39 0.200 
غير دال 
 إحصائيا

 قبول
الفرضية 
 الصفرية 

 المتوسط  الحسابي 
 للخدمة المتوقعة للفجوة

3.5813 

 

 SPSS.V 26  برنامجالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 
 

ـــغ مـــن الجـــدول أعـــلاه يبـــين لنـــا أن المتوســـط الحســـابي  المتوســـط الحســـابيو  (3.581)للخدمـــة المتوقعـــة بل
ومـن أجــل معرفــة مـدى الدلالــة الإحصـائية لنتــائج عينــة  التســليم والتقــديم ةفجــو ل (3.6938) للخدمـة الفعليــة بلـغ

التــوقعي والفعلــي والــذي بلغــت قيمتــه  المتوســط الحســابي الفــرق بــيننــدرس دلالــة الإحصــائية لقيمــة  فإنناالدراســة
 بالمعنى أنه: ،الفرضية باختبارومن ثم اتخاذ القرار فيما يتعلق  (0.112)

( 0H) الصــــفرية الإحصــــائيةالفرضــــية  نقبــــلغيــــر دال إحصــــائيا فإننا (0.112)مــــابينه الفــــرق إذا كانــــت  

 (.1H) الفرضية الإحصائية البديلة ونرفض
 الإحصــــائيةالفرضــــية  نقبــــل دال إحصــــائيا، فإننــــا دال إحصــــائيا( 0.112)مــــا بينه الفــــرق أمــــا إذا كانــــت  
 .(1H)الفرضية الإحصائية البديلة ونرفض (0H) الصفرية

القيمـة الاحتماليـة المصـاحبة  أنو  (1.304) المحسوبة بلغـت (T-TEST)أن قيمة ومن الجدول أعلاه نجد 
الخدمـة  الفـرق بـينقيمـة أن  يشـير إلـىممـا  ،0.05أكبـر مـن مسـتوى دلالـة  وهـي (Sig=0.200)بلغـت  (T) لقيمة

ونقبـل الفرضـية ( 1H) البديلـة الفرضـية الإحصـائية نرفض ومنه ،دال إحصائياالمتوقعة والخدمة الفعلية هي غير 
توجــد لا أي أن  ،الزبــائن المســتجوبين حســب وجهــة نظــر( 0.05)عنــد مســتوى دلالــة (0H) الصــفرية الإحصــائية

المصــرفية  الخدمــةمهم لجــودة يتوقعونــه ومــا يدركونــه فعــلًا نحــو تقيــيبــين مــا فــروق فــي أراء واتجاهــات الزبــائن 
 .المسيلة( 904)بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة  لدى (والتقديمالتسليم فجوة )

هنـاك اخـتلاف بـين المواصـفات المحـددة التـي تـنص علـى'' الثالثـة الدراسةفرضية  رفضنستنتج  ذنإ
 ."للجودة وبين مستوى الأداء الفعلي
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 اختبار الفرضية الرابعة -4
ومـا يـتم التـرويج عنـه بخصـوص هنـاك اخـتلاف بـين الخدمـة المـؤداة للزبـائن، :الدراسةنص الفرضية  -أ
 .والاتصالالترويج فجوة  ،الخدمة

)العـــدم(  صـــفرية ةفرضـــي إلـــى (0.05) حصـــائيا عنـــد مســـتوى دلالـــةإصـــياغتها بإعـــادة لاختبـــار الفرضـــية نقـــوم 
 كما يلي: بديلة ةوفرضي

 :الإحصائيةنص الفرضية  -ب
فـي أراء واتجاهـات الزبـائن  (0.05) ذات دلالة إحصائية عند مستوى توجد فروق لا  :الفرضية الصفرية 

بنك لــدى (والاتصوالالتوورويج فجــوة بـين مـا يتوقعونــه ومـا يدركونـه فعــلًا نحـو تقيـيمهم لجــودة الخدمـة المصـرفية )
 .المسيلة( 904)الفلاحة والتنمية الريفية وكالة 

فـي أراء واتجاهـات الزبـائن بـين  (0.05) إحصائية عند مستوى توجد فروق ذات دلالة : الفرضية البديلة 
بنك لـــدى (والاتصوووالالتووورويج )فجـــوة مـــا يتوقعونـــه ومـــا يدركونـــه فعـــلًا نحـــو تقيـــيمهم لجـــودة الخدمـــة المصـــرفية 

 .المسيلة( 904) الفلاحة والتنمية الريفية وكالة
 

 الرابعةاختبار الفرضية  جنتائ (:18-2)الجدول رقم 

  

المتوسط 
 الحسابي

الفرق بين 
 المتوسطين

Test-
T 

اختبار 
 ت

Df 
درجة 
 الحرية

Sig. 
القيمة 
 الاحتمالية

نتيجة 
الدلالة 
 الإحصائية

قرار اختبار 
 الفرضية

 المتوسط الحسابي 
 للخدمة الفعلية للفجوة

4.0063 

0.13125 2.479 39 0.018 
دال 
 إحصائيا

الفرضية  قبول
 المتوسط  الحسابي  الصفرية

 للخدمة المتوقعة للفجوة
3.8750 

 SPSS.V 26  برنامجالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 

 المتوســـط الحســـابيو  (3.875) للخدمـــة المتوقعـــة بلـــغ مـــن الجـــدول أعـــلاه يبـــين لنـــا أن المتوســـط الحســـابي
أجـل معرفـة مـدى الدلالـة الإحصـائية لنتـائج عينـة  ومـن والاتصوال التورويج ةفجو ل (4.006) للخدمة الفعلية بلغ

التـوقعي والفعلــي والـذي بلغـت قيمتــه  المتوســط الحسـابي الفـرق بـينفإننـا نــدرس دلالـة الإحصـائية لقيمــة  الدراسـة
 بالمعنى أنه: ،الفرضية باختبارقرار فيما يتعلق ومن ثم اتخاذ ال (0.131)

 ونــرفض (0H) الصــفرية الإحصــائيةالفرضــية  نقبــل غيــر دال إحصــائيا فإننــا (0.131)بينهمــا فــرق الإذا كانــت  
 .(1H) الفرضية الإحصائية البديلة
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 الصــفرية الإحصــائيةالفرضــية  نقبــل إحصــائيا، فإننــادال  دال إحصــائيا (0.131)بينهمــا الفــرق أمــا إذا كانــت  
(0H) الإحصائية البديلة الفرضية ونرفض(1H). 

القيمـة الاحتماليـة المصـاحبة  أنو  (2.479بلغد  )المحسـوبة ( T-TEST)أن قيمـة ومن الجدول أعلاه نجـد 
الخدمـــة الفـــرق بينقيمـــة أن  إلـــىيشـــير ممـــا .0.05 وهـــي أقـــل مـــن مســـتوى دلالـــة (Sig=0.018بلغددد  ) (T) لقيمـــة

الفرضــية  ونقبـل (0H) الصـفرية الإحصـائيةنـرفض الفرضـية  ومنـه ،دال إحصـائياالمتوقعـة والخدمـة الفعليـة هـي 
توجـد فـروق  أي أنـه، الزبـائن المسـتجوبين حسب وجهة نظـر( 0.05)عند مستوى دلالة  (1H)البديلة الإحصائية

يتوقعونـه وأن هـذه الفـروق لصـالح الخدمـة المتوقعـة، حيـث  يدركونه فعـلًا ومـابين ما في أراء واتجاهات الزبائن 
لـدى بنـك الفلاحـة والتنميــة  (التدرويج والاتصدالتبـين لنـا أن إدراك الزبـائن لجـودة خـدمات مصـرفية مـن ناحيــة )

 .الترويج والاتصالكان أكبر من وهذا يدل على تقييم إيجابي للفجوة  ،المسيلة (904)الريفية وكالة 
هنــاك اخــتلاف بــين مــا تعتقــد إدارة بنــك التــي تــنص علــى'' الرابعــة الدراســةفرضــية  نقبــلنســتنتج  ذنإ

 ."الفلاحة والتنمية الريفية بالمسيلة انه رغبة للزبون، وبين ما تقوم به بأدائها من الناحية الفعلية
 اختبار الفرضية الخامسة: -5

للزبائن وبين الخدمـة الفعليـة المقدمـة هناك اختلاف )فرق( بين الخدمة المدركة :الدراسةنص فرضية  -أ
 . الواقع والحقيقةة فجو ، من طرف إدارة بنك الفلاحة والتنمية الريفية بالمسيلة

)العـدم(  صـفرية ةفرضـي إلـى( 0.05)حصـائيا عنـد مسـتوى دلالـة إصياغتها بإعادة لاختبار الفرضية نقوم 
 كما يلي: بديلة ةوفرضي

 :الإحصائيةنص الفرضية -ب
في أراء واتجاهـات الزبـائن  (0.05)عند مستوى  توجد فروق ذات دلالة إحصائيةلا  :الفرضية الصفرية 
بنــك لددد  والحقيقووة الواقوو  فجوووة ) يتوقعونـه ومــا يدركونـه فعــلًا نحــو تقيـيمهم لجــودة الخدمـة المصــرفيةبـين مــا 

 .لمسيلةا (904)الفلاحة والتنمية الريفية وكالة 
بـين في أراء واتجاهـات الزبـائن ( 0.05)عند مستوى  توجد فروق ذات دلالة إحصائية: الفرضية البديلة 

بنـــك  ( لــدىوالحقيقووةالواقووو  فجوووة )المصــرفية لجــودة الخدمـــة يتوقعونــه ومــا يدركونــه فعـــلًا نحــو تقيــيمهم مــا 
 .المسيلة (904)الفلاحة والتنمية الريفية وكالة 
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 الخامسةالفرضية  اختبار جنتائ(: 19-2)الجدول رقم 

  

المتوسط 
 الحسابي

الفرق بين 
 المتوسطين

Test-T 
 اختبار ت

Df 
درجة 
 الحرية

Sig. 
القيمة 
 الاحتمالية

نتيجة 
الدلالة 
 الإحصائية

قرار اختبار 
 الفرضية

 المتوسط الحسابي 
 للخدمة الفعلية للفجوة

3.5100 

غير  ال  0.108 39 1.645 0.13500

 إحصائيا

 قبول 

الفرضية 

 المتوسط  الحسابي  الصفرية 
 للخدمة المتوقعة للفجوة

3.3750 

 SPSS.V 26  برنامجالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 

 المتوســط الحســابيو  (3.375) للخدمــة المتوقعــة بلــغ مــن الجــدول أعــلاه يبــين لنــا أن المتوســط الحســابي
ومــن أجــل معرفــة مــدى الدلالــة الإحصــائية لنتــائج عينــة  الواقــع والحقيقــة ةفجــو ل (3.510) للخدمــة الفعليــة بلــغ

التــوقعي والفعلــي والــذي بلغــت قيمتــه  المتوســط الحســابي الفــرق بــينفإننا نــدرس دلالــة الإحصــائية لقيمــة الدراســة
 بالمعنى أنه: ،الفرضية باختبارومن ثم اتخاذ القرار فيما يتعلق  (0.135)

 (0H) الصــــفرية الإحصــــائيةلفرضــــية ا نقبـــلغيـــر دال إحصــــائيا فإننا (0.135)بينهمــــا الفـــرق إذا كانـــت  

 .(1H) الفرضية الإحصائية البديلة ونرفض

 الإحصــــائيةلفرضــــية ا نقبــــل دال إحصــــائيا، فإننــــا دال إحصــــائيا( 0.135)بينهمــــا الفــــرق أمــــا إذا كانــــت  
 .(1H) البديلة الفرضية الإحصائية ونرفض  (0H) الصفرية

القيمـــــة الاحتماليـــــة  أنو  (1.645)المحســـــوبة بلغـــــت ( T-TEST)أن قيمـــــة ومـــــن الجـــــدول أعـــــلاه نجـــــد 
الفــرق قيمــة أن يشــير إلــى ممــا  ، 0.05وهــي أكبــر مــن مســتوى دلالــة  (Sig=0.108) بلغــت (T) المصــاحبة لقيمــة

 (1H) البديلــة الفرضــية الإحصــائية نــرفض ومنــه ،دال إحصــائياالخدمــة المتوقعــة والخدمــة الفعليــة هــي غيــر  بــين
، الزبــائن المســتجوبين حســب وجهــة نظــر( 0.05)عنــد مســتوى دلالــة  (0H) الصــفرية الإحصــائيةونقبــل الفرضــية 

يتوقعونـــه ومـــا يدركونـــه فعـــلًا نحـــو تقيـــيمهم لجـــودة بـــين مـــا توجـــد فـــروق فـــي أراء واتجاهـــات الزبـــائن لا أي أن 
 .المسيلة( 904) وكالةبنك الفلاحة والتنمية الريفية  لدى والحقيقة(الواقع )فجوة الخدمة المصرفية 

هنــاك اخــتلاف )فــرق( بــين الخدمــة التــي تــنص علــى'' الخامســة الدراســةفرضــية  رفــضنســتنتج  ذنإ
 ."بالمسيلةالمدركة للزبائن وبين الخدمة الفعلية المقدمة من طرف إدارة بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

 :الرئيسيةاختبار الفرضية  -6
بنــك الفلاحــة والتنميــة )فعليــا( فــي  هنــاك اخــتلاف بــين مــا يرغــب بــه الزبــائن :نــص فرضــية الدراســة. -أ

 .الفجوات موذجعن طريق استخدام نوبين ما يتوقعونه وذلك  ( المسيلة904وكالة ) الريفية

 ( المسيلة904الفصـــــل الثانــي: الدراسة الميدانية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة ) 
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)العدم( صــفرية ةفرضـي إلــى( 0.05)حصـائيا عنـد مســتوى دلالـة إصــياغتها بإعـادة لاختبـار الفرضـية نقــوم 
 كما يلي: بديلة ةوفرضي

 :الإحصائيةنص الفرضية  -ب
فـــي أراء واتجاهــــات  (0.05)عنـــد مســـتوى  فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائية توجـــدلا  :الفرضـــية الصـــفرية 
ـــة ) بنـــك الفلاحـــة والتنميـــة الريفيـــة)فعليـــا( فـــي  مـــا يرغـــب بـــه الزبـــائنبـــين الزبـــائن  وبـــين مـــا  ( المســـيلة904وكال

 .الفجوات موذجعن طريق استخدام نيتوقعونه وذلك 
 فــي أراء واتجاهــات الزبــائن ( 0.05)عنــد مســتوى  فــروق ذات دلالــة إحصــائية توجــد: الفرضــية البديلــة 

وبـين مـا يتوقعونـه وذلـك  ( المسـيلة904وكالـة ) بنـك الفلاحـة والتنميـة الريفيـة)فعليـا( فـي  ما يرغـب بـه الزبـائنبين
 .الفجوات موذجعن طريق استخدام ن

 الرئيسيةاختبار الفرضية  جنتائ(: 20-2)الجدول رقم 

  

المتوسط 
الحسابي 
فرضية 
01 

المتوسط 
الحسابي 
 02فرضية 

المتوسط 
الحسابي  

 03فرضية 

المتوسط 
الحسابي  

 04فرضية 

المتوسط 
الحسابي  
فرضية 
05 

المتوسط 
الحسابي 
 الإجمالي

الفرق بين 
 المتوسطين

قرار 
اختبار 
 الفرضية

المتوسط  
 الحسابي 

للخدمة الفعلية 
 للفجوة

3.8050 4.0438 3.6938 4.0063 3.5100 3.8117 

0.1589 

 
 
 
 قبول 
الفرضية 
 الصفرية

المتوسط 
 الحسابي 

للخدمة المتوقعة 
 للفجوة

3.6950 3.7375 3.5813 3.8750 3.3750 3.6527 

 

 SPSS.V 26 برنامجالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 

المتوســـط و  (3.8117)للخدمـــة المتوقعـــة بلـــغ  المتوســـط الحســـابي أن مجمـــوعمـــن الجـــدول أعـــلاه يبـــين لنـــا 
فإننــا الدراســة ومــن أجــل معرفــة مــدى الدلالــة الإحصــائية لنتــائج عينــة ، (3.6527)للخدمــة الفعليــة بلــغ  الحســابي

ومـن  (0.1589)التوقعي والفعلي والذي بلغت قيمتـه  المتوسط الحسابي الفرق بينندرس دلالة الإحصائية لقيمة 
 بالمعنى أنه: ،الفرضية باختبارثم اتخاذ القرار فيما يتعلق 
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 (0H) الصـــفرية الإحصـــائيةلفرضــية انقبـــل فإننــا  غيــر دال إحصـــائيا (0.1589)بينهمـــا الفــرق إذا كانــت  

 .(1H) الفرضية الإحصائية البديلة ونرفض

 الصــفرية الإحصــائيةلفرضــية انقبــل دال إحصــائيا، فإننــا  دال إحصــائيا (0.1589)بينهمــا الفــرق أمــا إذا كانــت  
(0H) البديلة الفرضية الإحصائية ونرفض(1H). 

هنــاك اخــتلاف بــين مــا يرغــب بــه " أن التــي تــنص علــى الرئيســية فرضــية الدراســة رفــضنســتنتج  إذن
عـــن طريـــق وبـــين مـــا يتوقعونــه وذلـــك  ( المســـيلة904وكالــة ) بنــك الفلاحـــة والتنميـــة الريفيـــة)فعليـــا( فـــي  الزبــائن

 ".الفجوات موذجاستخدام ن
 

 لمطلب الثالث: عرض النتائج وتحليلهاا
الميدانيـــة تـــم الخـــروج بمجموعـــة مـــن النتـــائج حـــول اختبـــار  الدراســـةفرضـــيات  اختبـــارملخـــص نتـــائج إن 

 :هو مشار إليه في الجدول أسفله حسب ماالفرضيات ويتم توضيح ذلك 
 ملخص لنتائج اختبار الفرضيات  :(21-2)الجدول رقم 

 القرار نص الفرضية الفرضية

01 
هناك اختلاف بين ما يرغب به الزبائن، وما تعتقد إدارة بنك الفلاحة والتنمية الريفية بالمسيلة انه رغبة 

 والمعلومات ".فجوة البحث ، الزبائن )الإدراك الخاصة بالزبائن (
رفض 
 الفرضية

02 
هناك اختلاف بين ما تعتقد إدارة بنك الفلاحة والتنمية الريفية بالمسيلة انه رغبة للزبون، وبين ما تقوم به 

 .فجوة التصميم، بأدائها من الناحية الفعلية
قبول 
 الفرضية

03 
رفض  .فجوة التسليم والتقديم، هناك اختلاف بين المواصفات المحددة للجودة وبين مستوى الأداء الفعلي

 الفرضية

04 
هناك اختلاف بين ما تعتقد إدارة بنك الفلاحة والتنمية الريفية بالمسيلة انه رغبة للزبون، وبين ما تقوم به 

 .والاتصالفجوة الترويج ،بأدائها من الناحية الفعلية
قبول 
 الفرضية

05 
طرف إدارة بنك الفلاحة  هناك اختلاف )فرق( بين الخدمة المدركة للزبائن وبين الخدمة الفعلية المقدمة من

 .فجوة الواقع والحقيقة، والتنمية الريفية بالمسيلة
رفض 
 الفرضية

وبين  ( المسيلة904وكالة ) بنك الفلاحة والتنمية الريفية)فعليا( في  هناك اختلاف بين ما يرغب به الزبائن الرئيسية
 .الفجوات موذجعن طريق استخدام نما يتوقعونه وذلك 

رفض 
 الفرضية

 نتائج اختبار الفرضياتبالاعتماد على  الطالبالمصدر: من إعداد 
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 :خلاصة الفصل الثاني
 من المقدمة المصرفية الخدمة جودة بقياس المتعلقة الميدانية الدراسة نتائج عرض الفصل هذا خلال تم

 وقد ،SERVQUAL الفجوات نموذجباستخدام  ،المسيلة (904) الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بنك قبل
 استمارات تفريغ وبعد استبيان، 45 أصل الإحصائي من للتحليل صالح استبيان 40 على الدراسة اقتصرت
 :إثبات تم حيث ،الدراسة فرضيات اختبار تم الإحصائية، الأساليب بعض واستخدام الدراسة
o  هناك اختلاف بين ما يرغب به الزبائن، وما ''أن الأولى التي تنص على الدراسةرفض فرضية

 الخاصة بالزبائن(.)الإدراك  تعتقد إدارة بنك الفلاحة والتنمية الريفية بالمسيلة انه رغبة الزبائن
o  هنـــاك اخـــتلاف بـــين مـــا تعتقـــد إدارة بنـــك الفلاحـــة ''أن  التـــي تـــنص علـــى الثانيـــة الدراســـةنقبـــل فرضـــية

 ".والتنمية الريفية بالمسيلة انه رغبة للزبون، وبين ما تقوم به بأدائها من الناحية الفعلية

o  هناك اختلاف بين المواصفات المحددة للجودة وبين ''أن التي تنص على الثالثة الدراسةرفض فرضية
 ."مستوى الأداء الفعلي

o هنـــاك اخـــتلاف بـــين مـــا تعتقـــد إدارة بنـــك الفلاحـــة ''أن التـــي تـــنص علـــى الرابعـــة الدراســـةفرضـــية  نقبـــل
 ."والتنمية الريفية بالمسيلة انه رغبة للزبون، وبين ما تقوم به بأدائها من الناحية الفعلية

o هناك اختلاف )فرق( بـين الخدمـة المدركـة للزبـائن ''أن التي تنص على الخامسة الدراسةفرضية  رفض
 بالمسيلة".وبين الخدمة الفعلية المقدمة من طرف إدارة بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

o  هنـاك اخـتلاف ها والتـي نصـت علـى أن "الفرضية الرئيسـة تـم تأكيـد رفضـ اختباروفي أخر الدراسة بعد
وبـين مـا يتوقعونـه وذلـك  ( المسـيلة904وكالـة ) الفلاحة والتنمية الريفيةبنك )فعليا( في  بين ما يرغب به الزبائن
 ."الفجوات موذجعن طريق استخدام ن
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 الخدمة جودة نموذج على اعتمادا المصرفية الخدمة جودة قياس الدراسة هذا في تناول تم

SERVQUAL  ،من عالية بدرجة لتمتعه نظرا الخدمة جودة قياس في استخداما المقاييس أكثر يعد والذي 
في بنك الفلاحة  المقدمة الخدمة جودة قياس في استخدامه تم وقد بتطبيقه المنادين نظر وجهة من المصداقية

 المواضيع من، قياسها ونماذج المصرفيةالخدمة  جودة موضوع يعتبرالمسيلة، و ( 904)والتنمية الريفية وكالة 
 على منصبا التركيز كان السابق ففي الخدمات، تسويق مجال في الباحثين من الكثير اهتمام جذبت التي
 خلالها من التي والإجراءات الأساليب من العديد عنه نتج الذي الأمر المادية المنتجات في الجودة مفهوم
 العالمية الاقتصاديات في الخدمات قطاع دور تنامي بعد ولكن ،اتهامنتج بجودة ترتقي أن للمؤسسات يمكن
دراك  ومطلبا ملحة ضرورة الخدمة جودة بموضوع الاهتمام أضحى فقد بالزبون  التوجه لضرورة المؤسسات وا 
 .تتجاهله أن المصرفية للمؤسسات يمكن لا هاما

 كليا اختلافا تختلف الخدمة جودة قياس عملية من جعلت المصرفية للخدمات المميزة الخصائص إن
 الجودة عن تختلفت المصرفية الخدما في المدركة فالجودة المادية، المنتجات جودة قياس عملية عن

 تقييم على الأساس في تعتمد الخدمة جودة قياس في المستخدمة النماذج أن كما المنتجات، في المدركة
 .المقدمة الخدمة منالزبون(  (المستفيد

 القول يمكن ،ه الدراسةهذ من والثاني الأول الفصل في النظري  الإطار على واعتمادا المنطلق هذا ومن
 مرتكزا يعداتها خدم في الجودة منطلق من التنافسية تهاقدرا وزيادة تدعيم في المصرفية المؤسسات نجاح أن

 على السعي هذا في وتعتمد التنافسية، الضغوط وتزايد السوق  اقتصاد ظروف ظل في لبلوغه تسعى أساسيا
 يحقق بما مستواها ورفع تشخيصها أجل من لهم المقدمة الخدمات جودة لمستوى  العملاء تقييم على التعرف
 .اتهمتوقع ويفوق  العملاء وحاجات رغبات

 بنك في المصرفية الخدمات جودة قياس على الضوء تسليط الدراسة من التطبيقي الجزء استهدف قدو
 رضاهم درجة عن الكشف أجل من وذلك عملائه نظر وجهة منالمسيلة  904 والتنمية الريفية وكالة الفلاحة
 من خدماته جودة وتحسين لتطوير بمقترحات BADR بنك إدارة وتزويد اتجاهها المستقبلية نواياهم و عنها
 .نشاطاته أداء في استمراره وبالتالي الزبون  ذهن في تبقى خدمات تقديم في التميز أجل

 وآفاق التوصيات بعض ونقترح الدراسة خلال من إليها توصلنا التي النتائج نستعرض يلي وفيما
 .مستقبلية وأبحاث لدراساتا

 الخــاتمـــــــــة 
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 ج:ـــــ: النتائأولا 

 توقعاته تقابل خدمة تقديم على المنظمة قدرة بمدى الزبون  نظر وجهة من الخدمة جودة مفهوم يرتبط     
 توافر مدى يعكس يأ ،الفعلي الجودة مستوى  تطابق يعني متميزة جودة ذات خدمات فتقديم تتجاوزها، أو

ن  ،الأبعاد لهذه العملاء توقعات مع الخدمة جودة أبعاد  SERVQUAL الخدمة أداء نموذج مصداقيةوا 
 التي الخدمات في الضعف مكامن تشخيص على وقدرته ،الخدمة جودة في التباين تفسير على العالية وقدرته
( 904) الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بنك زبائن ورضا إيجابي انطباع وجود لزبائنه أدى إلى البنك يقدمها

 .إليهم المقدمة المصرفية للخدمة الكلية الجودة على المسيلة
 نموذجموضوع قياس جودة الخدمة المصرفية باستخدام وعلى ضوء هذه الدراسة التي تناولت  

 التالية:النتائج  إلىتم التوصل  لفجواتا
( 904وكالة ) بنك الفلاحة والتنمية الريفية)فعليا( في  اختلاف بين ما يرغب به الزبائن لا يوجد .1
 موذج الفجوات.عن طريق استخدام نوبين ما يتوقعونه وذلك  المسيلة
وكالة  بنك الفلاحة والتنمية الريفية)فعليا( في  بين ما يرغب به الزبائن ك اختلافيوجد هنا لا .2

 موذج الفجوات،عن طريق استخدام نوبين ما يتوقعونه وذلك  ( المسيلة904)
اختلاف بين ما يرغب به الزبائن، وما تعتقد إدارة بنك الفلاحة والتنمية الريفية بالمسيلة انه  يوجد .3

 والمعلومات ".فجوة البحث ، اصة بالزبائن (رغبة الزبائن )الإدراك الخ
 .فجوة التسليم والتقديم، اختلاف بين المواصفات المحددة للجودة وبين مستوى الأداء الفعليلا يوجد  .4
اختلاف بين ما تعتقد إدارة بنك الفلاحة والتنمية الريفية بالمسيلة انه رغبة للزبون، وبين ما يوجد  .5

 والاتصال.فجوة الترويج ،لفعليةتقوم به بأدائها من الناحية ا
اختلاف )فرق( بين الخدمة المدركة للزبائن وبين الخدمة الفعلية المقدمة من طرف إدارة لا يوجد  .6

 .فجوة الواقع والحقيقة، بنك الفلاحة والتنمية الريفية بالمسيلة
 
 
 
 
 
 

 الخــاتمــــــــــــة  
   

85 



 

 

 

 

 

 

 

 

 :الاقتراحات: ثانيا
 الموظفين؛ جميع بين الجودة ثقافة شرن .1
 (904)الفلاحة والتنمية الريفية وكالة  بنك على يتوجب السوقية حصتها لزيادة البنوك سعي ظل في .2
 ؛نهايتوقعو  التي عملائه احتياجات تلبية على يعمل أنالمسيلة 
 لتقديم المعايير وضع أو الخدمات تقييم عند الاعتبار بعين تهمتطلعا و الزبائن توقعات أخذ رورةض .3
 المصرفية؛ الخدمات
 ؛الزبائن متطلبات على للتعرف دراسات إجراء .4
 حلها؛ وسرعة تهمومقترحا شكاويهم وتلقي الزبائن إلى الاستماع .5
 تلبيتها؛ل رغباتهمل الاستجابةفي  سرعةالو  ،المشكلات التي تعترض الزبائن حل على العمل .6
 وتقييم لقياس دراسات بإجراء مختلفة زمنية فترات مدار على المسيلة (904)الفلاحة وكالة  بنك قيام .7
 فيها القصور جوانب على لوقوف و عنها رضاهم درجة على للتعرف وهذا لزبائنه يقدمها التي الخدمات جودة
 عليها؛ التغلب على والعمل
 :الدراسة آفاقثالثا: 

  نقترح فإننا أخرى  جوانب من دراسته ويمكن وعميق واسع البحث مجال أن إلى الأخير في نشير
 :الدراسة بموضوع الصلة ذات المواضيع
إدارة بنك  هما يرغب به، وما تعتقدوادراكات الزبائن من خلال  توقعات وطبيعة مصادر دراسة .1

 ؛الفلاحة والتنمية الريفية بالمسيلة انه رغبة الزبائن
 جودة لقياس أخرى  نماذجو بين نموج الفجوات  طريق مقارنةقياس جودة الخدمة المصرفية عن   .2

 المصرفية؛ الخدمة
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 (01الملحق رقم )

                 العلمي الدراسةوزارة التعليم العالي و                   
 - لةالمسي–جامعة محمد بوضياف 

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
 التجاريةقسم العلوم 

 تخصص: تسويق مصرفي
 

 ( المسيلة.904استمارة استبيان موجهة لاستطلاع رأي زبائن بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة )  

 :السلام عليكم ورحمة الله وبعد
في إطار التحضير لإعداد مذكرة تخرج ماستر، على مستوى كلية العلوم الاقتصادية وعلوم             
 .-المسيلة  -والعلوم التجارية، تخصص: تسويق مصرفي، بجامعة محمد بوضيافالتسيير 

، الذي نهدف من خلاله إلى معرفة أراء عينة من زبائن بنك الفلاحة والتنمية الاستبياننضع بين أيديكم هذا  
 المسيلة حول موضوع " قياس جودة الخدمة المصرفية باستخدام نظام الفجوات ". 904الريفية وكالة 
، فيرجى التكرم بالإجابة بموضوعية على جملة الدراسةيسرني ويشرفني مشاركتكم في هذه             

الأسئلة الموجودة بهذه الاستمارة، لما لذلك من أثر كبير على صحة النتائج التي سوف يتوصل إليها هذا 
 .الدراسة

العلمي فقط وستعامل بسرية تامة،  راسةالدكما نعلمكم بأن هذه البيانات سوف تستخدم لأغراض            
 شاكرين لكم سلفاً حسن تعاونكم.

 تقبلوا منا فائق الاحترام والتقدير والشكر على تعاونكم
 المشرف                                                          الطالب                      
 سميرة عميشد.                                                       بوقرة سمير               
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 قـائمـــــة الملاحــــــــق 
   

93 



  

 
 

ــزء الأول: المعلومات الشخصية  الجـ

 الملائم. أمام الاختيار( Xوضع إشارة )الرجاء 
 

 المتغير الفئات الاختيار
 ذكر 

 الجنس
 أنثى 
 29-18من  

 السن
 49-30 
 69-50 
 فأكثر70 
 ابتدائي وأقل 

 المستوى التعليمي
 متوسط 
 ثانوي  
 جامعي 
 دراسات عليا 
 موظف بالقطاع العام 

 موظف بالقطاع الخاص  المهنة
 أخرى  
 دج18000أقل من  

 الشهري الدخل 
 دج 18000-35999 
 دج 36000-44999 
 45000- 53999دج 
 دج فأكثر 54000 

 

 ماهو سبب تعاملك معه:   904أنت زبون لدى بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة المسيلة  
 

 الخدمة المصرفية

 سبب أخر وديعة قرض راتب
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ــزء الثاني: فجوة جودة الخدمة المصرفية   الجـ

 قياس جودة الخدمات المصرفية بالنسبة للزبائن التابعين لبنك الفلاحة والتنمية الريفية المسيلة: 

بنك الفلاحة والتنمية الريفية المسيلة لك، وما التي يقدمها  الفعليةفيما يلي مجموعة من العبارات المتعلقة بدرجة الخدمات  -
 .كزبون  تتوقعهكنت 

 ( أمام الاختيار الملائم.  Xالرجاء تحديد مدى موافقتك على العبارات التالية وذلك بوضع إشارة ) -
  درجة الموافقة

قم
لر

فجوة  ا
 النموذج

موافق 
غير  يدمحا موافق بشدة

 موافق
غير موافق 

 العبارات بشدة

وة 
فج

سة
لدرا
ا

 
ات
لوم
لمع
وا

 

 بتقديم خدماته في المواعيد المحددة.بالمسيلة  BADRيلتزم بنك      

 الخدمات الفعلية      01

 الخدمات المتوقعة     
 الخدمات المصرفية بالطريقة الصحيحة من أول مرة.بالمسيلة  BADRيؤدي بنك      

 الخدمات الفعلية      02
 المتوقعةالخدمات      
 بالمسيلة بحل المشكلات التي تعترض الزبائن. BADRيهتم العاملين ببنك      

 الخدمات الفعلية      03
 الخدمات المتوقعة     
على عدم حدوث أخطاء في حسابات الزبائن بالمسيلة  BADRيحرص ينك      

 مثل:الحسابات الخاصة بالتوفير.
04 

 الفعليةالخدمات      
 الخدمات المتوقعة     
بتحقيق الوعود التي يعد بها الزبائن مثل: تقديم خدمة بالمسيلة  BADRيلتزم ينك      

 معينة في وقت معين.
05 

 الخدمات الفعلية     
 الخدمات المتوقعة     

ميم
تص
ة ال
جو
 ف

   
  

الزبائن مثل:المحافظة على يبعث الثقة لدى بالمسيلة  BADRسلوك العاملين يبنك 
 أسرار عملاء التوفير، تسليم المواد المصرفية للمرسل إليهم شخصيا.

 الخدمات الفعلية      06
 الخدمات المتوقعة     
 على إعطاء زبائنه شعورا بالأمان في تعاملاتهم معه. بالمسيلة BADRيعمل بنك      

 الخدمات الفعلية      07
 الخدمات المتوقعة     
 حسن معاملة الزبائن.بالمسيلة ب BADRيتصف العاملون يبنك      

 الخدمات الفعلية      08
 الخدمات المتوقعة     
   

  
المعرفة )المصرفية( الكافية للرد على أية بالمسيلة  BADRتتوفر لدى العاملين يبنك 
 استفسارات من الزبائن.

 الفعليةالخدمات        09
 الخدمات المتوقعة      
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ديم
التق
م و
سلي
 الت
جوة

 ف

 BADRيجب أن تتوفر السرعة في أداء الخدمة المصرفية أمام شبابيك التعامل ببنك      
 .بالمسيلة

 الخدمات الفعلية      10
 الخدمات المتوقعة     
 الرغبة والاستعداد الدائم لمساعدة الزبائن. بالمسيلة BADRتتوفر لدى العاملين يبنك      

 الخدمات الفعلية      11
 الخدمات المتوقعة     
 بتلبية احتياجات الزبائن. بالمسيلة اهتمام BADRلدى العاملين يبنك      

 الخدمات الفعلية      12
 الخدمات المتوقعة     
تحديد الوقت الذي يستغرقه أداء خدمة  بالمسيلة BADRبإمكان العاملين يبنك      

 مصرفية معينة بكل دقة مثل :خدمة الحصول على القرض.
13 

 الخدمات الفعلية     
 الخدمات المتوقعة     

صال
الات
ج و

روي
 الت
جوة

 ف

التكنولوجية مثل:الصراف يتوفر لديه أحدث المعدات والأجهزة بالمسيلة  BADRبنك      
 الآلي، الحاسب الآلي.

 الخدمات الفعلية      14
 الخدمات المتوقعة     
 بالمظهر اللائق والجذاب. بالمسيلة BADRيتصف العاملون يبنك      

 الخدمات الفعلية      15
 الخدمات المتوقعة     
   

  
كافة التسهيلات المادية مثل: مقاعد للزبائن، يتوفر لديه بالمسيلة  BADRيتوفر ينك 

 جودة الأثاث، أماكن انتظار السيارات...الخ .
 الخدمات الفعلية      16

 الخدمات المتوقعة     
يجب أن يتوفر لديه لوحات إرشادية بصورة واضحة وجذابة  بالمسيلة BADRينك      

توضح خطوات الحصول على الخدمة مثل: إجراءات فتح حساب بنكي، إجراءات 
 17 الحصول على قرض......الخ.

 الخدمات الفعلية     
 الخدمات المتوقعة     
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قع 
الوا
وة 
فج

يقة
حق
وال

 

 الاهتمام الكامل لكل الزبائن. بالمسيلة BADRيقدم العاملون بينك      
 الخدمات الفعلية      18

 الخدمات المتوقعة     
 أن يشعروا كل زبون بالاهتمام الشخصي. بالمسيلة يجب BADRالعاملين يبنك      

 الخدمات الفعلية      19
 الخدمات المتوقعة     
   

  
أن تكون مناسبة لجميع  بالمسيلة يجب BADRمواعيد تقديم الخدمة المصرفية يبنك 

 الزبائن.
 الخدمات الفعلية      20

 الخدمات المتوقعة     
 احتياجات الزبائن. بالمسيلة BADRيتفهم العاملون يبنك      

 الخدمات الفعلية      21
 الخدمات المتوقعة     
   

  
يجب أن تكون في مقدمة اهتمامات الإدارة  بالمسيلة BADRمصالح الزبائن يبنك 

 والعاملين.
 الخدمات الفعلية       22

 الخدمات المتوقعة      
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 (02الملحق رقم )

 
 -المسيلة -جامعة محمد بوضياف 

 الاقتصادية وعلوم التسييركلية العلوم 

 والعلوم التجارية
 

  

 

 

 قائمة الأساتذة المحكمين للاستبيان     

 الخاص بمذكرة الماستر أكاديمي تحت عنوان:
 قياس جودة الخدمة المصرفية باستخدام نظام الفجوات

 المسيلة 904دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة 
 تخصص: تسويق مصرفي.  ،قسم العلوم التجارية

 
 الرقم  للاستبيانقائمة الأساتذة المحكمين  التوقي  

 01 مخوخ رزيقةد.   

 02 فتيحة ديلميد.  

 03 ناصري سميةد.  

 04 عميش سميرةد.  

 تقبلوا منا فائق الاحترام والتقدير

 إعداد الطالب: بوقرة سمير  

 

 2020/2021السنة الجامعية: 
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(03الملحق رقم )
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 (04الملحق رقم )
 Spssبرنامج  مخرجات

 Cronbach's Alphaتتعلق بحساب: الثبات عبارات الاستبيان باستخدام طريقة  SPSSبرنامج مخرجات.-*

RELIABILITY 
/VARIABLES=AF1 AF2 AF3 AF4 AF5 

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
/MODEL=ALPHA. 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

N of Items 

.651 5 
RELIABILITY 

/VARIABLES=BF6 BF7 BF8 BF9 
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

/MODEL=ALPHA. 
 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.630 4 
 

RELIABILITY 
/VARIABLES=CF10 CF11 CF12 CF13 

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
/MODEL=ALPHA. 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.704 4 
 

RELIABILITY 
/VARIABLES=DF14 DF15 DF16 DF17 

/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
/MODEL=ALPHA. 

Reliability Statistics 
Cronbach'sAlpha N of Items 

.713 4 
RELIABILITY 

/VARIABLES=EF18 EF19 EF20 EF21 EF22 
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

/MODEL=ALPHA. 
 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha 
N of Items 

.685 4 
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 تتعلق بحساب: عرض وتحليل الوصفي للبيانات الشخصية لأفراد العينةSPSSبرنامج مخرجات *

Statistics 
يالمستوى التعليم السن الجنس  نك باعتبارك زبون لدى ب الدخل الشهري  المهنة 

 الفلاحة
N Valid 40 40 40 40 40 40 

Missing 0 0 0 0 0 0 
 الجنس
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 
Valid 67.5 67.5 67.5 27 ذكر 

 100.0 32.5 32.5 13 أنثى
Total 40 100.0 100.0  

 السن
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 
Valid 12.5 12.5 12.5 5 سنة29-18 من 

 62.5 50.0 50.0 20 سنة49-30 من
 85.0 22.5 22.5 9 سنة69-50 من
فأكثرسنة  70  6 15.0 15.0 100.0 
Total 40 100.0 100.0  

 
 المستوى التعليمي
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 
Valid 32.5 32.5 32.5 13 ابتدائي وأقل 

 42.5 10.0 10.0 4 متوسط
 60.0 17.5 17.5 7 ثانوي 
 90.0 30.0 30.0 12 جامعي
 100.0 10.0 10.0 4 دراسات عليا
Total 40 100.0 100.0  

 المهنة
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 
Valid 10.0 10.0 10.0 4 موظف بالقطاع العام 

 30.0 20.0 20.0 8 موظف بالقطاع الخاص
 100.0 70.0 70.0 28 أخرى 
Total 40 100.0 100.0  

 
 الدخل الشهري 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 
Valid 15.0 15.0 15.0 6 دج18000 أقلمن 

 40.0 25.0 25.0 10 دج  35999و -18000
 50.0 10.0 10.0 4 دج 36000-44999
 67.5 17.5 17.5 7 45000- 53999دج
 100.0 32.5 32.5 13 دج فأكثر 54000
Total 40 100.0 100.0  
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 باعتبارك زبون لدى بنك الفلاحة
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 
Valid 37.5 37.5 37.5 15 راتب 

 62.5 25.0 25.0 10 قرض
 77.5 15.0 15.0 6 وديعة
 100.0 22.5 22.5 9 أخرى 
Total 40 100.0 100.0  

 
 Descriptive Statisticsتتعلق بحساب: بتحليل الوصفي للبيانات المستجوبين نحو عبارات الخدمات )الفعلية(SPSS مخرجاتبرنامج*
 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 
AF1 40 2 5 3.47 .816 
AF2 40 4 5 4.07 .267 
AF3 40 4 5 4.22 .423 
AF4 40 3 5 4.30 .516 
AF5 40 1 4 2.95 .639 
 الدراسةفجوة  : الفجوة الأولى
 _الفعلية_والمعلومات

40 3.20 4.60 3.8050 .33737 

BF6 40 4 5 4.22 .423 
BF7 40 4 5 4.20 .405 
BF8 40 3 5 4.08 .474 
BF9 40 3 4 3.68 .474 
 23265. 4.0438 4.75 3.75 40 _الفعلية_فجوة التصميم :الفجوة الثانية
CF10 40 3 5 3.83 .549 
CF11 40 3 5 3.90 .379 
CF12 40 3 4 3.95 .221 
CF13 40 2 4 3.10 .545 
 22280. 3.6938 4.50 3.25 40 _الفعلية_فجوة التسليم والتقديم ::الفجوة الثالثة
DF14 40 4 5 4.13 .335 
DF15 40 4 5 4.15 .362 
DF16 40 2 5 4.02 .577 
DF17 40 2 5 3.72 .554 

الرابعةالفجوة  فجوة الترويج  ::
 _الفعلية_والاتصال

40 3.25 4.75 4.0062 .25625 

EF18 40 2 4 3.15 .736 
EF19 40 3 5 3.83 .446 
EF20 40 2 5 3.35 .580 
EF21 40 2 5 3.40 .841 
EF22 40 3 5 3.83 .446 
فجوة الواقع  :الفجوة الخامسة
 _الفعلية_والحقيقة

40 3.00 4.20 3.5100 .25998 

يةإدراك العملاء لمستوى جودة الخدمة المصف  40 3.00 4.20 3.5100 .25998 
Valid N (listwise) 40     
 
 
 
 

 قـائمـــــة الملاحــــــــق 
   

102 



 

 

 
 
 Descriptive Statisticsتتعلق بحساب: بتحليل الوصفي للبيانات المستجوبين نحو عبارات المحور المتوقعة:SPSS مخرجاتبرنامج*
 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 
AM1 40 2 4 3.53 .554 
AM2 40 3 5 3.78 .577 
AM3 40 2 4 3.68 .526 
AM4 40 3 5 3.95 .552 
AM5 40 2 4 3.55 .597 
 الدراسةفجوة  : الفجوة الأولى
 _المتوقعة_والمعلومات

40 3.00 4.20 3.6950 .30378 

BM6 40 3 5 3.75 .543 
BM7 40 3 5 3.80 .648 
BM8 40 2 5 3.70 .608 
BM9 40 2 5 3.70 .723 
 43097. 3.7375 4.50 2.75 40 _ المتوقعة _فجوة التصميم :الفجوة الثانية
CM10 40 2 4 3.53 .554 
CM11 40 2 4 3.60 .545 
CM12 40 3 5 3.72 .716 
CM13 40 2 4 3.48 .679 
التسليم والتقديمفجوة  ::الفجوة الثالثة _ 
 _ المتوقعة

40 2.25 4.00 3.5813 .39786 

DM14 40 3 5 3.93 .417 
DM15 40 3 5 3.90 .632 
DM16 40 3 5 3.97 .530 
DM17 40 3 5 3.70 .516 
 _فجوة الترويج والاتصال ::الفجوة الرابعة
 _المتوقعة

40 3.25 4.75 3.8750 .34899 

EM18 40 2 4 3.28 .751 
EM19 40 1 4 3.33 .694 
EM20 40 1 4 3.40 .871 
EM21 40 2 4 3.53 .554 
EM22 40 2 4 3.35 .533 
 _فجوة الواقع والحقيقة :الفجوة الخامسة
 _ المتوقعة

40 2.00 4.00 3.3750 .48397 

total_MMM 40 2.73 4.23 3.6420 .34220 
Valid N (listwise) 40     
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T-Test 
Paired Samples Statistics 
 Mean N Std. Deviation Std. Error Mean 
Pair 1 والمعلومات الدراسةفجوة  : الفجوة الأولى  05334. 33737. 40 3.8050 _الفعلية_

والمعلومات الدراسةفجوة  : الفجوة الأولى  04803. 30378. 40 3.6950 _المتوقعة_
Paired Samples Correlations 
 N Correlation Sig. 
Pair 1 والمعلوماتالدراسةفجوة :الفجوةالأولى   _الفعلية_

والمعلومات الدراسةفجوة  :الفجوة الأولى  _المتوقعة_
40 -.215- .183 

Paired Samples Test 
 Paired Differences t df Sig. (2-tailed) 

Mean Std. 
Deviation 

Std. Error Mean 95% Confidence Interval of the Difference 
Lower Upper 

Pair 1 الدراسةفجوة  :الفجوة الأولى 
  - _الفعلية_والمعلومات
 الدراسةفجوة  :الفجوة الأولى
 _المتوقعة_والمعلومات

.11000 .50015 .07908 -.04996- .26996 1.391 39 .172 

Paired Samples Statistics 
 Mean N Std. Deviation Std. Error Mean 
Pair 1 03679. 23265. 40 4.0438 _الفعلية_فجوةالتصميم :الفجوةالثانية 

الفجوة الثانية    06814. 43097. 40 3.7375 _ المتوقعة _فجوةالتصميم :
Paired Samples Correlations 
 N Correlation Sig. 
Pair 1 الفعلية_فجوة التصميم :الفجوة الثانية_  

الفجوة الثانية   _ المتوقعة _فجوة التصميم :
40 -.362- .022 

Paired Samples Test 
 Paired Differences t df Sig. (2-tailed) 

Mean Std. Deviation Std. Error Mean 95% Confidence Interval of the Difference 
Lower Upper 

Pair 1 الفعلية_فجوةالتصميم :الفجوةالثانية_ -  
 _ المتوقعة _فجوة التصميم :الفجوة الثانية

.30625 .55898 .08838 .12748 .48502 3.465 39 .001 

Paired Samples Statistics 
 Mean N Std. Deviation Std. Error Mean 
Pair 1 والتقديم فجوة التسليم ::الفجوة الثالثة  03523. 22280. 40 3.6938 _الفعلية_

 المتوقعة _فجوة التسليم والتقديم ::الفجوة الثالثة
_ 

3.5813 40 .39786 .06291 

Paired Samples Correlations 
 N Correlation Sig. 
Pair 1 الفعلية_فجوة التسليم والتقديم ::الفجوة الثالثة_  

والتقديم فجوة التسليم ::الفجوة الثالثة  المتوقعة _
_ 

40 -.508- .001 

Paired Samples Test 
 Paired Differences t df Sig. (2-tailed) 

Mean Std. Deviation Std. Error Mean 95% Confidence Interval of the Difference 
Lower Upper 

Pair 1 الفعلية_فجوة التسليم والتقديم ::الفجوة الثالثة_ 
 المتوقعة _فجوة التسليم والتقديم ::الفجوة الثالثة - 
_ 

.11250 .54582 .08630 -.06206- .28706 1.304 39 .200 
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Paired Samples Statistics 
 Mean N Std. Deviation Std. Error Mean 
Pair 1 الترويج فجوة  ::الفجوة الرابعة

 _الفعلية_والاتصال
4.0063 40 .25625 .04052 

 _فجوة الترويج والاتصال ::الفجوة الرابعة
 _ المتوقعة

3.8750 40 .34899 .05518 

Paired Samples Correlations 
 N Correlation Sig. 
Pair 1 فجوة الترويج  ::الفجوة الرابعة

فجوة  ::الفجوة الرابعة _الفعلية_والاتصال
 _ المتوقعة _الترويج والاتصال

40 .421 .007 

Paired Samples Test 
 Paired Differences t df Sig. (2-tailed) 

Mean Std. Deviation Std. Error Mean 95% Confidence Interval of the Difference 
Lower Upper 

Pair 1 الفعلية_فجوة الترويج والاتصال ::الفجوة الرابعة_ 
 _فجوة الترويج والاتصال ::الفجوة الرابعة -
  -المتوقعة

.13125 .33487 .05295 .02415 .23835 2.479 39 .018 

Paired Samples Statistics 
 Mean N Std. Deviation Std. Error Mean 
Pair 1 04111. 25998. 40 3.5100 _الفعلية_فجوة الواقع والحقيقة :الفجوة الخامسة 

 المتوقعة _فجوة الواقع والحقيقة :الفجوة الخامسة
_ 

3.3750 40 .48397 .07652 

Paired Samples Correlations 
 N Correlation Sig. 
Pair 1 الفعلية_فجوة الواقع والحقيقة :الفجوة الخامسة_ 

 _فجوة الواقع والحقيقة :الفجوة الخامسة&
 _ المتوقعة

40 .128 .430 

Paired Samples Test 
 Paired Differences t df Sig. (2-tailed) 

Mean Std. Deviation Std. Error Mean 95% Confidence Interval of the Difference 
Lower Upper 

Pair 1 الفعلية_فجوة الواقع والحقيقة :الفجوة الخامسة 
وقعةالمت-والحقيقةفجوة الواقع  :الفجوة الخامسة -  

.13500 .51915 .08208 -.03103- .30103 1.645 39 .108 
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بفجواته  SERVQUALنموذج  هذا البحث إلى قياس جودة الخدمة المصرفية وذلك باستخدام  يهدف

المقارنة بين ما يدركه الزبائن من الخدمة  من خلال جودة الخدمةعلى والذي يعتمد في قياسه  الخمسة،
 45 تم توزيعأين  المسيلة، (904)في بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة  والمتوقعة مسبقا فعليا المدركة

عن  الفرضيات ختبارامن أجل  استبان استمارة 40 ، وتم استخدامالمصرفاستبيان على عينة من زبائن 
 :انه  إلى النتائج خلصت وقد، برنامج التحليل الإحصائياستعمال طريق 
وكالة  بنك الفلاحة والتنمية الريفية)فعليا( في  هناك اختلاف بين ما يرغب به الزبائنلا يوجد   ▪

 .الفجوات موذجعن طريق استخدام نوبين ما يتوقعونه وذلك  ( المسيلة904)
وما تعتقد إدارة بنك الفلاحة والتنمية الريفية هناك اختلاف بين ما يرغب به الزبائن،  لا يوجد  ▪

 .بالمسيلة انه رغبة الزبائن
هناك اختلاف بين ما تعتقد إدارة بنك الفلاحة والتنمية الريفية بالمسيلة انه رغبة للزبون، وبين  يوجد   ▪

 .ما تقوم به بأدائها من الناحية الفعلية
 ؛للجودة وبين مستوى الأداء الفعليهناك اختلاف بين المواصفات المحددة  لا يوجد  ▪
ناك اختلاف بين ما تعتقد إدارة بنك الفلاحة والتنمية الريفية بالمسيلة انه رغبة للزبون، وبين ه يوجد  ▪

 .ما تقوم به بأدائها من الناحية الفعلية
هناك اختلاف )فرق( بين الخدمة المدركة للزبائن وبين الخدمة الفعلية المقدمة من طرف  يوجد   ▪

 بالمسيلة.إدارة بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
نموذج الفجوات  جودة الخدمة المصرفية، جودة الخدمة، ،الخدمة المصرفية الكلمات المفتاحية:

 المسيلة. (904)، بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة SERVQUAL الخمسة
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Résumé: 

 Cette recherche vise à mesurer la qualité du service bancaire à l'aide du modèle 
SERVQUAL avec ses cinq écarts, qui se mesure en termes de qualité de service en comparant ce 
que les clients perçoivent du service réellement perçu et attendu en amont dans l'Agence de la 
Banque d'Agriculture et de Développement Rural. (904) Al-Msila, où 45 ont été distribués Un 
questionnaire a été réalisé sur un échantillon de clients de la banque, et 40 questionnaires ont été 
utilisés afin de tester les hypothèses en utilisant le programme d'analyse statistique. 

▪ Rejeter l'hypothèse principale (il y a une différence entre ce que les clients veulent 
(réellement) de l'Agence de la Banque de l'agriculture et du développement rural (904) Al-Msila 
et ce qu'ils attendent en utilisant le modèle d'écart). 

▪ Rejeter la première hypothèse (il y a une différence entre ce que veulent les clients, et ce 
que la direction de la Banque d'agriculture et de développement rural de M'sila considère comme 
le désir des clients). 

▪ Acceptation de la seconde hypothèse (il y a une différence entre ce que la direction de la 
Banque d'agriculture et de développement rural de M'sila considère comme le désir du client, et 
ce qu'elle fait de sa performance réelle). 

▪ Rejet de la troisième hypothèse (il existe une différence entre les spécifications 
spécifiques de qualité et le niveau de performance réel).  

▪ Acceptation de la quatrième hypothèse (il y a une différence entre ce que la direction de 
la Banque d'agriculture et de développement rural d'Al-Msila considère comme le désir du client, 
et ce qu'elle fait de sa performance réelle). 

▪ Acceptation de la cinquième hypothèse (il existe une différence (différence) entre le 
service perçu aux clients et le service réel rendu par la direction de la Banque d'agriculture et de 
développement rural à M'sila). 

 Mots-clés : service bancaire, qualité de service, qualité de service bancaire, modèle 
SERVQUAL à cinq écarts, Agence de la Banque de l'agriculture et du développement rural 
(904) Al-Msila. 
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