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 مقدمة:

غيززر الماليززةد فقززد و للخززدمات التززي تقززدمها الماسسززات الماليززة م و مززا بعززد يزز و ي تزززداد الحاجززة     
تخززرب بانطبززا  و خدمززة معينززة ل علزز   و الإدارات الخدميززة للحصزز أو  ما لأحززد المصززار   و نهب ي 

 قد يحدث العكس تماما .و تلك الإدارةد أو التي يقدمها المصر  رائع عن تلك الخدمات  

التززي تسززع  و دة و الجزز ليه الإدارة لمعززايير و الذي تخرب به يعكس مدى ما ت  الانطبا إن هذا      
كه و سززلو سززتنعكس علزز  تقافتززه التززي تلاشزز  و العميززل أو فكززر المسززتهلك إلزز  تيذيززة مززن خلالززه 
الخدميززةإ إلزز   الإداراتأو لجهززات لالمصززار  هززذا اممززا يرززطر للخدمززةد منززتج أو كمسززتهلك 

قعززات العمززلاء. مززن خززلال و ت و رغبززات و احتياجززات فززق و خززدماتها ير و تطزز  و سززيعن نحزز اصززلة و م
القيزززادةد التخطزززير الاسزززتراتيجيد دة المتمثلزززة فزززي: و تقزززاس الجززز معزززايير عالميزززة اعتمادهزززا علززز  

دة المنتجززات و إدارتهززاد ضززمان جزز و ارد البشززرية  و التحليلد تنمية المزز و مات  و المعلقد  و السو الزبائن  
 نتائج الشركة .و الخدمات  و 

الاسزززتعانة  هزززا مزززن اجزززل و دة الخدمزززة و مقزززاييس جززز  إلززز ء و ري اللجززز و كزززان مزززن الرزززر  إذاو      
دة و تقززين جزز و جززب عليززه قيززاس و ير الخدمات التي يقدمها المصر  لزبائنه فانززه يت و تطو   تحسين

مززا يقززدم لهززن مززن خززدماتد لان  إزاءاتجاهززاتهن  و هززالاء الزبززائن    آراءهذا الخدمات اعتمادا علزز   
ل علزز  المعرفززة و دة الخدمززة المصززرفية فززي هززذا الاتجززاا يمكززن المصززر  مززن الحصزز و م جزز و مفهزز 

رغبززات الزبززائن. و تشززكيل خدماتززه بمززا يلبززي حاجيززات و بإعززادة تصززمين اللازمززة التززي تسززم  لززه 
 .استمرارية تعاملهن مع المصر  المدى البعيدو رضاهن د  إل لا  و صو 

التززي تعتمززد علزز  و الخززدمات المصززرفية دة و كمززا  ززرزت بعززر النظريززات العلميززة لقيززاس جزز     
 دة.و مدخل نظرية الج و هما: المدخل الاتجاهيد    مدخلين رئيسيين

نزززا و مزززن كر صزززل إليزززه كزززل و ذب الاتجزززاهي الزززذي ت و إلززز  النمززز فزززي دراسزززتنا هاتزززه سزززنتطرق و     
دة الخدمززة يززتن التعبيززر و جزز الفعلززي للخدمززة الززذي يعتبززر أن  الأداءذب و عليززه نمزز  أطلززقو ر و تززايلو 

 .لقياس جودة الخدمة المصرفية وأترها عل  اتجاهات الزبائن   من الاتجاهات  و عنها كن 
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 إشكالية البحث:: لاأو 

دة الخزززدمات المصزززرفية التزززي يقزززدمها المصزززر  لزبائنزززه مزززن و تقيزززين جززز و الهزززد  مزززن قيزززاس      
فزززق و تحسزززينها و يرهزززا و العمزززل علززز  تطو ة فيهزززاد و القززز و تحديزززد نقزززاف الرزززعف  و جهزززة نظزززرهن هززز و 

 لائهن.و زيادة و احتياجات الزبائن الذي يرمن للسيد رضا زبائنه  و رغبات  

 بناء على ذلك نطرح السؤال الرئيسي التالي:و 

هل هناك أتر لجودة الخدمات المصرفية المقدمة من  نك القرض الشعبي الجزائري وكالززة     
 ؟".SERVPERFالمسيلة عل  اتجاهات الزبائن باستخدام نموذب  

 وهذا الساال يقودنا إل  طرح الأسئلة الفرعية التالية:

هل هناك أتر ذو دلالة إحصائية لبعد الملموسززية فززي جززودة خززدمات  نززك القززرض الشززعبي   -1
 ؟SERVPERFالجزائري وكالة المسيلة عل  اتجاهات الزبائن باستخدام نموذب  

هل هناك أتر ذو دلالة إحصائية لبعد الاعتمادية في جودة خززدمات  نززك القززرض الشززعبي   -2
 ؟SERVPERFات الزبائن باستخدام نموذب  الجزائري وكالة المسيلة عل  اتجاه

هل هناك أتر ذو دلالة إحصائية لبعد الاستجابة فززي جززودة خززدمات  نززك القززرض الشززعبي   -3
 ؟SERVPERFالجزائري وكالة المسيلة عل  اتجاهات الزبائن باستخدام نموذب  

هزززل هنزززاك أتزززر ذو دلالزززة إحصزززائية لبعزززد الثقزززة فزززي جزززودة خزززدمات  نزززك القزززرض الشزززعبي  -4
 ؟SERVPERFالجزائري وكالة المسيلة عل  اتجاهات الزبائن باستخدام نموذب  

هل هناك أتر ذو دلالززة إحصززائية لبعززد التعززاطف فززي جززودة خززدمات  نززك القززرض الشززعبي   -5
 ؟SERVPERFالجزائري وكالة المسيلة عل  اتجاهات الزبائن باستخدام نموذب  
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حزززول جزززودة  نزززك القزززرض الشزززعبي الجزائزززري وكالزززة المسزززيلةهزززل تختلزززف اتجاهزززات زبزززائن    -6
وذلزززززك باسزززززتخدام نمزززززوذب الشخصزززززية   الخزززززدمات المصزززززرفية المقدمزززززة بزززززاختلا  خصائصزززززهن

SERVPERF؟ 

 ثانيا: الفرضيات:  

 تية:الآالأساسية  ا بصياغة الفرضياتمما سبق قمن  اانطلاق      

المقدمززة مززن  اتالفرضية الرئيسززية الأولزز : هنززاك أتززر ذو دلالززة إحصززائية لجززودة الخززدم ❖
الزبززائن باسززتخدام نمززوذب  اتجاهززاتالقززرض الشززعبي الجزائززري وكالززة المسززيلة علزز   نززك 

SERVPERF. 

 ونبثق عن هذا الفرضية خمسة فرضيات فرعية كالتالي :

هنززاك أتززر ذو دلالززة إحصززائية لبعززد الملموسززية فززي جززودة خززدمات  نززك القززرض الشززعبي  -1
 SERVPERFنموذب    الجزائري وكالة المسيلة عل  اتجاهات الزبائن باستخدام

هنززاك أتززر ذو دلالززة إحصززائية لبعززد الاعتماديززة فززي جززودة خززدمات  نززك القززرض الشززعبي  -2
 SERVPERFالجزائري وكالة المسيلة عل  اتجاهات الزبائن باستخدام نموذب  

هنززاك أتززر ذو دلالززة إحصززائية لبعززد الاسززتجابة فززي جززودة خززدمات  نززك القززرض الشززعبي  -3
 SERVPERFن باستخدام نموذب  الجزائري وكالة المسيلة عل  اتجاهات الزبائ 

هناك أتر ذو دلالة إحصائية لبعد الثقة في جودة خدمات  نك القززرض الشززعبي الجزائززري   -4
 SERVPERFوكالة المسيلة عل  اتجاهات الزبائن باستخدام نموذب  

هنزززاك أتزززر ذو دلالزززة إحصزززائية لبعزززد التعزززاطف فزززي جزززودة خزززدمات  نزززك القزززرض الشزززعبي  -5
 SERVPERFيلة عل  اتجاهات الزبائن باستخدام نموذب  الجزائري وكالة المس
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هززل هنززاك أتززر ذو دلالززة إحصززائية للخصززائص الشخصززية لزبززائن  نززك القززرض الشزززعبي  -6
الجزائززري وكالززة المسززيلة علزز  اتجاهززاتهن حززول جززودة الخززدمات المصززرفية المقدمززة لهززن وذلززك 

 ؟SERVPERFباستخدام نموذب  

نززك القززرض الشززعبي الجزائززري وكالززة اتجاهات زبائن     تختلفالفرضية الرئيسية الثانية:   ❖
حزززول جزززودة الخزززدمات المصزززرفية المقدمزززة بزززاختلا  خصائصزززهن الشخصزززية  المسزززيلة

 .  SERVPERFوذلك باستخدام نموذب  
 وينبثق عن هذا الفرضية سبع فرضيات فرعية كالتالي:      

تختلف اتجاهات زبائن  نك القرض الشعبي الجزائري وكالة المسززيلة حززول جززودة الخززدمات   -1
 .SERVPERFالمصرفية المقدمة باختلا  الجنس وذلك باستخدام نموذب  

تختلف اتجاهات زبائن  نك القرض الشعبي الجزائري وكالة المسززيلة حززول جززودة الخززدمات   -2
 .SERVPERFستخدام نموذب  وذلك باالسن المصرفية المقدمة باختلا   

تختلف اتجاهات زبائن  نك القرض الشعبي الجزائري وكالة المسززيلة حززول جززودة الخززدمات   -3
 .SERVPERFوذلك باستخدام نموذب    المستوى التعليميالمصرفية المقدمة باختلا   

تختلف اتجاهات زبائن  نك القرض الشعبي الجزائري وكالة المسززيلة حززول جززودة الخززدمات   -4
 .SERVPERFوذلك باستخدام نموذب   الوظيفةلمصرفية المقدمة باختلا   ا

تختلف اتجاهات زبائن  نك القرض الشعبي الجزائري وكالة المسززيلة حززول جززودة الخززدمات   -5
 .SERVPERFوذلك باستخدام نموذب   عدد مرات زيارة البنكالمصرفية المقدمة باختلا   

تختلف اتجاهات زبائن  نك القرض الشعبي الجزائري وكالة المسززيلة حززول جززودة الخززدمات   -6
 .SERVPERFالمصرفية المقدمة باختلا  مدة التعامل مع البنك وذلك باستخدام نموذب  
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تختلف اتجاهات زبائن  نك القرض الشعبي الجزائري وكالة المسززيلة حززول جززودة الخززدمات   -7
وذلزززك باسزززتخدام نمزززوذب  حاليزززا تعامزززل معهزززاالملا  عزززدد المصزززار  المصزززرفية المقدمزززة بزززاخت 

SERVPERF. 

 ثالثا: مبررات اختيار الدراسة:

 عية:و ضو الأسباب الم -1

 دة المصرفية.و في قياس الج   SERVPERFذبو لأهمية نم  الانتباالف   •
 .SERVPERFذبو الدراسات المتعلقة  نمو قلة الأبحاث   •
ن و جهزززة نظزززر الزبزززائند نظزززرا لكززز و   تقزززين الخدمزززة مزززن و ضززز و الرغبزززة فزززي البحزززث فزززي م •

 .دة الخدمة مقارنة بالسلع الماديةو بة اكبر في تقين ج و ن يجد صعو الزب 
 أسباب ذاتية: -2

  تخصص الباحث تسويق مصرفي .ارتباف هذا الدراسة  •
التعزززر  علززز  المفزززا ين والدراسزززات المتعلقزززة بالدراسزززة و ث و المسزززاهمة فزززي إتزززراء البحززز  •

 المتعلقة به.

 رابعا: أهمية الدراسة:

ة مبدئيززة أمززام المزيززد مززن الدراسززات المتعلقززة و خطزز و اضززعا و الدراسززة الحاليززة تمثززل جهززدا مت      
ذلززك نحززو الخززدمات المقدمززة لهززند و   كو جهات زبائن البن و معرفة ت و دة الخدمةد  و  نماذب قياس ج 

 رفية المقدمة لهن.الخدمات المصدة و جيهاتهند إزاء ج و ت و يرها من خلال آرائهن  و يعر  تط

دة الخززدمات و تقيززين جزز و ذجززا حززديثا فززي قيززاس و كما تتر  أهمية البحث في انه يستخدم نم     
كززذلك  زيززادة و البسززاطة  و لة الاسززتخدام و الززذي يتميززز بسززه  SERVPERFوهززو  المصززرفية
لخدمزززة ذب أداء او ق نمززز و مصزززداقيته حيزززث أكزززد العديزززد مزززن البزززاحثين علززز  تفززز و اقعيتزززه و درجزززة 

SERVPERF    دة.و تقيين الج و عل  باقي النماذب المستخدمة في قياس 
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 خامسا :أهداف الدراسة:

 يسع  الباحث من خلال هذا الدراسة لتحقيق الأهدا  التالية:     

 المصزززرفيةدة الخدمزززة و إن الهزززد  الرئيسزززي لهزززذا الدراسزززة هزززي معرفزززة كي يزززة قيزززامي جززز  •
 . SERVPERFذب الأداء و باستخدام نم

قيامهززا عززن طريززق و  المصززرفيةدة الخدمة و تقدين إطار نظري يحدد المفا ين المتعلقة بج  •
SERVPERF . 

 .المصرفيةدة الخدمة و إظهار مدى تبني المصار  المفا ين ج  •
دة الخزززدمات و تحديزززد الأهميزززة النسزززبية للمعزززايير التزززي يعتمزززدها الزبزززائن فزززي تقيزززيمهن لجززز  •

 المصرفية.
دة و راء قيززاس جزز و مززن   CPAالتززي يمكززن أن يحصززل عليهززا  نززك  الكشززف عززن المنززافع •

زيززادة حصززتها وهززو لا لهززد  أساسززي و صزز و ير هززذا الخززدمات و العمززل علزز  تطزز و خدماتززه 
 قية لتعظين الربحية.و الس

 دة الخدمات المصرفية المقدمة لهن.و ى ج و اتجاهات الزبائن لمست و التعر  عل  أراء  •
دة مززا تقدمززه مززن و إدارة المصر  فززي قيززاس جزز مات التي تساعد و فير قاعدة من المعلو ت  •

 خدمات مصرفية.

 د الدراسة:و سادسا: حد

كالززة و أنجزززت هززذا الدراسززة علزز  الزبززائن  نززك القززرض الشززعبي الجزائززري    د البشــرية:و الحــد -
 المسيلةد عدد أفراد العينة.

ــد - ــية:و الحــ ذب و باسززززتخدام نمززززز دة الخدمززززة المصزززززرفية و لزززز  الدراسززززة قيزززززاس جزززز او تن  د الدراســ
مزززززن خزززززلال اسزززززتطلا  رأي عينزززززة مزززززن زبزززززائن  نزززززك القزززززرض الشزززززعبي  SERVPERFالأداء

 كالة بالمسيلة.و إ  CPAالجزائريل
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-2021تززن انجززاز هززذا الدراسززة فززي الفصززل الثززاني مززن السززنة الجام يززةل د الزمانيــة:و الحــد -
 إ.2022

 سابعا: منهج الدراسة:

صززفي التحليلززي فززي هززذا و حززةد تززن اسززتخدام المززنهج الو قصززد الإجابززة علزز  الأسززئلة المطر      
الدراسزززات السزززابقة المتخصصزززة التزززي و الدراسزززة مزززن خزززلال الاعتمزززاد علززز  الكتزززبد المقزززالاتد 

ماسزززاهن فزززي تشزززكيل خل يزززة عمليزززة يمكزززن إن تفيزززد فزززي إتزززراء وهزززو   الدراسزززةد و ضززز و لززز  ماو تن 
 SPSSد أما فيها يتعلق بالجانب التطبيقي فقد تن استعمال البرنامج  انب المختلفة للبحثو الج 

ل و صززز و كالزززة المسزززيلة فيهزززا يقزززدم لهزززن مزززن خزززدمات للو فزززي تحليزززل أراء يبزززين الفزززرض الشزززعبي 
 تحسين الخدمة المصرفية.و قياس  و ر  و اقتراحات تساهن في تطو للاستنتاجات  

 ثامنا: صعوبات الدراسة:

اجهتنززا فززي و بات التززي و مززن  ززين هززذا الصززعو ائق.  و العو بات  و الصعيتجرد أي عمل من    لا     
 فترة انجاز هذا الدراسة ما يلي:

 ذب الاتجاهي .و   النمو ضو ل  ماو ل  التي تن او قلة المراجع التي تن  -

 ث إلا نادرا.و في البح   SERVPERFذب  و عدم التطرق لنم -

ل عليهززا فهززي و ن تززن الحصزز او مززات الكافيززة لمعالجززة الدراسززة و ل علزز  المعلو بة الحصزز و صززع -
 دة.و محد

 فئات عمرية مختلفة.و يات علمية  و ي مست و أنهن ذو خاصة  و بة التعامل مع الزبائن و صع -

 : هيكل الدراسة:تاسعا

ل نظزززري و اتنزززيند الأروحزززة تزززن تقسزززين الدراسزززة إلززز  فصزززلين للإجابزززة علززز  الإشزززكالية المط     
الدراسززةد  ضززي  إشززكاليةو  ت والخاتمززة وقززد قمنززا    المقدمززةبالإضززافة إلزز   الفصل الثاني تطبيقززيد  و 

في نهايززة الدراسززة خاتمززة الدراسززةد أمززا عززن و اتد مناهج الدراسةد و أدو أهدافهد وأهميته مع ذكر 
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المعنزززون  ززززما يه جزززودة الخدمزززة ل و الفصزززل الأد ففصزززلينفقزززد قسزززمناها إلززز  يزززات الدراسزززة و محت 
تقسزززيمه إلززز  تزززلاث د وقزززد تزززن SERVPERFاسزززتخدام نمزززوذب المصزززرفية واتجاهزززات الزبزززائن ب 

ودة الخدمززة المصززرفيةد اتجاهززات جزز   ة جودة الخدمززة المصززرفيةد قيززاسما ي تتمثل في:    مباحث
كالزززة و الفصزززل الثزززاني يخزززتص بالدراسزززة الميدانيزززة لبنزززك القزززرض الشزززعبي الجزائزززري الزبزززائند و 
 تقسززين هززذا منززه قمنززا و اقززعد و إسقاف الدراسة النظرية علزز  ارض الو  هدفه الأساسي هو المسيلة  

د كالززة المسززيلةو التعريززف  نززك القززرض الشززعبي الجزائززري الفصل إل  تلاث مباحث تناولنا فيهززا 
اختبززار الفرضززياتد عززرض و يترززمن إجززراء تحليززل البيانززات  دانيةد وكذلك  وتصمين الدراسة المي 

 النتائج قبلها.
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 تمهيد:

 المباحث الآتية: سنتطرق في هذا الفصل إل       

 المبحث الأول: ما ية جودة الخدمة المصرفية ويتفر  إل  تلاتة مطالب:

أبعززاد جززودة الخدمززة  د مفهززوم جززودة الخدمززة المصززرفيةد ومفهززوم الخدمززة المصززرفية
 المصرفية

مفهزززوم قيزززاس المبحزززث الثزززاني: قيزززاس جزززودة الخدمزززة المصزززرفية ونتطزززرق فيزززه إلززز : 
 جودة الخدمة المصرفية وطرق قياس جودة الخدمة المصرفية .

مفهززوم اتجاهززات الزبززائند رضززا اتجاهززات الزبززائن ونتطززرق فيززه إلزز   المبحث الثالث:  
 وولاء الزبائن .
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 المصرفية .خدمة دة الو ج ماهيةل: والمبحث الأ 

ل و اقتصززاديات الززدو را مركزيززا هامززا فززي حيززاة المنظمززات بشززكل خززا  و تلعززب الخززدمات د    
جسززيمة و فريززدة  لياتو مسززا و لهززذا السززبب يقززع علزز  عززاتق إدارة الخززدمات تحززديات و بشكل عززام. 

ر النشززاف و محزز و نهززا تشززكل عمززاد و عززن تلززك الملقززاة علزز  عززاتق الإدارة الصززناعية ك تختلززف
  .  1في أي مجتمع الاقتصادي

عمززل  من الجدير بالذكر أن القطا  الخدمي نما بشززكل كبيززر بعززد الحززري العالميززة الثانيززةو     
الخززدميد  الاقتصززادالتصززنيع إلزز   اقتصززادياتل مززن و الززد  اقتصززادياتل  الكثيززر مززن  و حيث تح 

ر و تطزز و  يو الحاسزز  اختززرا مات التززي نشززفت بفرززل و ل إل  حركة عصر المعلو يعزى ذلك التح و 
 .2الاتصالات

 مفهوم الخدمة .ل: والمطلب الأ 

 تعريف الخدمة -1
الأهميزززة  اضزززيع ذاتو علينزززا معرفزززة أنهزززا مزززن الم جزززبو عنزززد الحزززديث عزززن "الخدمزززة" فإنزززه يت     

 نهززا تحتززاب إلزز و ك هززادو نمو د الماسسززة و ج و اضيع مهمة تاتر عل  و ذلك لارتباطها بمو الباليةد  
مززا يترززمنه و  يعهززا  انتهززاءو الكثيززر مززن الدقززة فززي جميززع مراحززل  ناءهززا  ززدءا مززن فكززرة تقززديمها 

  و ضزز و بم ارتباطهززابالخدمززة  البززال  الاهتمززامو د سززبب الدقززة و يعزز و ذلززك مززن خززدمات بعززد البيززع. 

 

 .37د   2007توزيعد عمان الأردند ماسسة الوراق للنشر وال الصرن عولمة جودة الخدمات المصرفيةد رعد حسن - 1

د 2003. موسز  والحزداد شزفيق سزويدان د "التسزويق : مفزا ين معاصزرة"د دار الحامزد للنشزر والتوزيزعد الأردند عمزاند  - 2
  225. 
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مززن تززن تحقيززق و كسززب العمززلاء  سززببو الأساسززي للعمززل  "رضززا العمززلاء" الززذي يعتبززر المحززرك
 . 1الأرباح

سززية و ملم القا ليززة لعززدم م الخدمززة بطرائززق متعززددة. حيززث تاكززد معظززن التعززاريفو مفه يعر     
ذ علزز  و يسززتح  غير مززرض لأنززه لا هذا التعريفو سية السلع. و الخدمة التي تقارن غالبا مع ملم
الأشززياء التززي تنززتج  أنهززا تمثززل بعززر و التعريززف الأفرززل لهززا هزز و الطبيعززة الأساسززية للخززدمات. 

ح و ضزز و نتائجهززا بعززد  لكززن يمكززن ملاحظززةو تسززتهلك معززا. فالخدمززة لا تززرى بززالعين المجززردةد و 
 ق .و ر الو بمر  اضحةوو ن ظاهرة و نتيجة الخدمة تكو بالتاليد فإن أتر  و الحقائق.  

 ردو أكسززف سو صززف   هززا الخدمززة فقززد عرفهززا قززامو هنززاك الكثيززر مززن التعززاريف التززي و     
 عة عززن طريززقو ضزز و فئززة الأهززدا  الم أو عززة و ر الفعلززي لمجمو ا : "التصزز إ علزز  أنهزز 1995ل
الزبززائن  ر الفعلززي يقززدم مززن قبززلو اعتبززر أن هززذا التصزز و عززة مززن المظززاهر المختلفززة و حيززد مجمو ت 
  Serviceل ظززة فززي أذهززانهنو مززن خززلال الخدمززة المحفأو العمززال المسززاهمين فززي المنظمززةد و 

in mind)   البيززان الززذي يقززف طبيعززة  أو ر و الخدمة عبارة عززن التصزز م و ن مفهو اقترح بفن يكو
نتززائج و تجربززة و ظيفززة وو شززكل و ل علزز  قيمززة و الأعمززال الخدميززة بحززث يززتن فززي النهايززة الحصزز 

 كالتالي: سو القام م الخدمة التي حددهاو اصفات مفهو هذا ما يسم  بمو الخدمة".  

ن و سيحصزززل مقا زززل الخدمزززة التزززيالعمزززلاء للزززدفع و أي اسزززتعداد الزبزززائن  (:Valueالقيمـــة   -أ
 عليها.

 إيجادهززا كي يززةو للخدمززة  الإجمززاليأي المظهززر  ( :Form Functionظيفة  و الو الشكل  -ب
 تشييلها.و 
 أي التجربة المدركة من قبل الزبائن.  (:Experienceالتجربة   -ت
الخدمزززة  أن تقزززدمها التزززي مزززن المفتزززرضأو أي المنزززافع المحزززددة  (:Outcomeالنتـــائج   -ث

 المنظمة.و ن و الزب لكل من  
 

أتر الجزودة المدركزة علز  الريحيزة و النمزو لدراسزة مقارنزة  زين قطزاعي البنزوك التجاريزة و  منير احمد سعيد شكوكانيد  - 1
د 2003 ة الخدمزة و الربحيزة"د رسزالة ماجسزتيرد جامعزة عمزان العربيزةد الأردند تطبيق نمزوذب سلسزل  إالمستش يات الخاصة

  39. 
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الجم يززة  تصنيف الخززدماتد عرفزز و بة البالية في تعريف و نظرا للصعو عل  ذلكد   ةو علا    
 أنها: إ الخدمة عل American Marketing Associationيق لو الأمريكية للتس

 كليززا سززةو ن كززذلك. فززإذا كانزز  غيززر ملمو علزز  الأقززل يجززب أن تكزز أو سززةد و "السززلع غيززر الملم
تخزززند كمززا أو يمكن تبادلهززا بشززكل مباشززر مززن المنززتج إلزز  المسززتعمل فهززي لا يمكززن أن تنتقززل 

د فززي و جزز و إلزز  ال السززلع الخدميززة صزز بة التحديززد فهززي تززفتيو را. و ن قا لززة للفسززاد فزز و أنهززا قززد تكزز 
غيززر و سززة و تسززتهلك فيززه. كمززا أنهززا تتركززب مززن عناصززر غيززر ملمو قزز  نفسززه الززذي تشززتر  و ال

الأسززاليب  خدام بعززرمززن خززلال اسززت  ون الزي هي تتطلب غالبا مشاركة  و عزل  الأو  قا لة للفصل  
. إلا أن 1"ان محززددو لززيس لهززا عنزز و الملكيززةد  الهامةد كمززا أنهززا لا يمكززن أن تبززا  مززن خززلال نقززل

يلاحزززن مزززن هزززذا التعريزززف بزززفن و الخدمزززة. و  رة كافيزززة  زززين السزززلعةو هزززذا التعريزززف لزززن يميزززز بصززز 
نهززا غيززر و خصززائص الخدمززة مززن حيززث ك الأمريكيززة للخززدمات قززد ركزززت علزز يق و جم يززة التسزز 

 .2ن في إنتاجهاو مشاركة الزب و   لا يتن فصلها عن مقدمهاو لا يتن نقلها  و سة  و ملم
مزززن  لزززدةو إ: الخدمزززة علززز  أنهزززا: تعبزززر عزززن النتزززائج المت 1994لو كمزززا عرفززز  منظمزززة الآيزززز     

الداخليزززة  عزززن طريزززق النشزززاطاتأو ن و الزبززز و رد و خزززلال النشزززاطات المتعلقزززة بالتفاعزززل  زززين المززز 
 التالية:  الملاحظات يتعلق  هذا التعريفو . 3ن"و رد  هد  التقاء احتياجات الزب و للم

 التجهيزات.أو ن في التفاعل  ين الأفراد و لزب اأو ل  و يمكن أن يتمثل المم ✓
 الخدمة.ل أساسية لتسلين و ن أتناء عملية التفاعل مع الممو تعد نشاطات الزب  ✓
 سة جزءا من عملية تسلين الخدمة.و استعمال السلعة الملمأو يشكل تسلين   ✓
 سة.و يد السلعة الملمو تز و قد ترتبر الخدمة بالتصنيع   ✓
أداء يمكززن أن أو إ إلزز  الخدمززة بفنهززا أي عمززل 2000ل Kolterمززن ناحيززة أخززرىد نظززرو     

لا ينززتج عنززه و سد و غيززر ملمزز ن بشززكل أساسززي و يقدمززه أحززد الأطززرا  للطززر  الآخززرد حيززث يكزز 

 
 . 61الصرن د رعد حسند عهد "عولمة جودة الخدمات المصرفيةد مرجع سا قد    - 1
   .226سويداند موس  والحدادد شفيق د"التسويق: مفا ين معاصرة"د مرجع سا قد   - 2

 .  41حسند"عولمة جودة الخدمات المصرفية"د مرجع سا قد   الصرن د رعد   - 3
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علزز  أهززن  هذا التعريززف لقد أكدو إن إنتاجه يمكن أن يرتبر بالسلعة المادية. و د  شيءملكية أي  
 .  1الخدمة  سيةو هي عدم ملمو التي تميزها عل  السلع المادية و خاصية للخدمة  

سلسززلة أو ل فيه أن الخدمة هي أي نشززاف و إ الذي يقGrono0s (2000هناك تعريف و      
عززن طريززق  ريا أن تحززدثو لكززن لززيس ضززر و سززة فززي العززادة و مززن الأنشززطة ذات طبيعززة غيززر ملم

التزززي يزززتن و الأنظمززة أو السزززلع أو ارد الماديزززة و المزز أو ظفي الخدمزززة و مززز و التفاعززل  زززين المسززتهلك 
 .2"  احتياجاتهتلبية  أو  ل لمشاكل العميل  و تقديمها كحل

زبائنهززا  با تقدم به المنظمة خززدماتها المدركززة مززن قبززلو إ أسلHesket (1986قد اعتبرها و     
الانسززجام الخززاطن  ززين مززا  احتمالالتعريف إل   يشير هذاو المقترضين.  و مساهمين  الو عمالها  و 
اختلافززا هامززا  ززين مززا  ضزز و هززذا التعريززف ي و إدراكززه. و مززا ترغززب  تحقيقززه و م بززه المنظمززةد و تقزز 

 .3ما يشتريه الزبائنو تبيعه المنظماتد  
تفززاعلات و إ الخدمة بفنهززا تتززفلف مززن أفعززال 1984ل Normanمن ناحية أخرىد اعتبر و      

 تعبر عن الاتصالات الاجتماعية.
سةد إنما هي تفاعل اجتمززاعي  ززين و فالخدمة هي أكثر من إنتاب بعر الأشياء غير الملم    

تفاعلاتززه و احتياجاتززه  ن الززذي يجززب أخززذو ء علزز  أهميززة الزبزز و هززذا يلقززي الرزز و ن. و الزبزز و المنززتج 
 .  أتناء عملية الإنتاب

س تقززدم مززن خلالززه منفعززة إلزز  و جهة نظر الباحث فان الخدمززة هززي نشززاف غيززر ملمزز و من  و     
 نقل ملكيتها "  لاو لا يمكن تخزينها  و  طر  معين حيث يتن استعمالها بعد إنتاجها مباشرة

 خصائص الخدمة -2
يززفتي أهززن  فيمززاو تعطيهززا طبيعززة خاصززةد و تتميز الخدمة عن السلع المادية بصززفات تميزهززا     

 هذا الصفات :

 
 د" أساسيات التسويق الشزامل المتكامزل"د دار المنزاهج للنشزر والتوزيزعد عمزاند الأردند محمود والعلاق الصميدعي بشير - 1

 . 292د   2002

 .  16   د2002  الأردندلرمور د" تسويق الخدمات"د دار وائل للنشرد الطبعة الأول د عماند ا هاني  - 2

 . 63"عولمة جودة الخدمات المصرفية"د مرجع سا قد    د د رعد حسن  الصرن  - 3
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 مززززن أ ززززرز مززززا يميززززز الخدمززززة بشززززكل عززززام أنهززززا غيززززر :(Intangibilityســــية  و اللاملم -أ
بالتالي لا و عيززة يصززعب قياسززها.و ن اصززفات  و ذات مو لمسهاإ  أو  سة للا يمكن رؤيتها  و ملم

 .1ن من تقيين الخدمة قبل استهلاكهاو يتمكن الزب 
 الاسززتهلاكو ات الإنتززاب و تعنززي هززذا الخاصززية أن خطزز و  :(Inseparabilityالتلازميــة   -ب

الماديززةد حيززث يززتن  في قطا  الخدمات بعكززس قطززا  السززلع  لا يمكن فصلهما عن بعر
باسززززتهلاك السززززلعة  م العميززززلو فززززي كثيززززر مززززن الأحيززززان يقزززز و إنتززززاب الخدمززززة أمززززام العميززززل 

أو دة الخدمززة و ج  بفحص ن أن تسم  الفرصة للعاملينو لالخدمةإ خلال عملية الإنتاب د
اتر مباشززرة علزز  يزز و يصعب تداركهد  دة الخدمةو بالتالي فإن أي خطف في ج و تصحيحهاد  

 .2الخدمة المقدمة  انطبا  العميل عن
 : هززي عززدم القززدرة علزز  تنمززير (Heterogeneityعــدم التجــان   أو عــدم التماثــل  -ت

 هززذاو اضزز د وو خاصززة تلززك التززي يعتمززد تقززديمها علزز  الإنسززان بشززكل كبيززر و الخززدماتد 
متجانسززة فززي كززل مززرةد أو يعني أنه يصعب عل  مقدم الخدمززة أن يقززدم خززدمات متماتلززة 

الخدمزززة يقزززدم  . كمزززا أن مقزززدم3دة معزززين لهزززاو ى جززز و يسزززتطيع ضزززمان مسزززت لا و بالتزززالي فهززز و 
به و ليختلززف أسزز  ظززف المصززر و   معينززةد فمو علزز  ظززر  اعتمززاداخدماتززه بطززرق مختلفززة 

امل تززاتر علزز  و ع د فهناك عدةالاجتماعيةو فه النفسية و لظر  فقاو تعامله مع المستفيدين و 
يتييززر مززن مناسززبة إلزز   ن فان إدراكززه للخدمززة قززدو د أما بالنسبة للزب 4ى تقدين الخدمةو مست 
 .5أخرى 

 
شكوكاني د أتر الجودة المدركة عل  الربحية و النمو لدراسة مقارنة  ين قطاعي البنوك التجارية و   منير احمد سعيد   - 1

 . 31 تطبيق نموذب سلسلة الخدمة و الربحية"د مرجع سا قد    إالمستش يات الخاصة
 . 26د  مرجع سا قهاني الرمورد " تسويق الخدمات"د  - 2

. "مبادئ التسويق"د دار الثقافة للنشر والتوزيع والدار العلمية الدولية للنشر والتوزيعد عماند  2002الماذند محمدد    - 3
 . 325د    2002 الأردند

الصميدعي د "التسويق المصرفي: مدخل استراتيجي كمي تحليلي"د دار المناهج للنشر و   ردينة وسفد محمود و ي - 4
 . 28د 2005 التوزيعد الطبعة الأول د عماند الأردند

د "اتر جودة الخدمة عل  رضا عملاء مجموعة الاتصالات الأردنية: دراسة ميدانية"د رسالة  2008عمر  ياجنةد    - 5
 .  36د    2008  ي دجامعة ال د ماجستير
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التخزززيند  العديززد مززن الخززدمات غيززر قا لززة(:  Perishabilityفناء الخدمــة  أو  تلاشي   -ث
فالخزززززدمات ذات  سزززززية للخدمزززززة انخفرززززز  فرصزززززة تخزينهزززززادو زادت درجزززززة اللاملمفكلمزززززا 

تهزززا مزززن تسزززتمد قيم د فالخزززدمات1ن و الطبيعزززة الفنائيزززة لا يمكزززن حفظهزززا علززز  شزززكل مخزززز 
 .ق  لاحقو في   حيث أنه لا يمكن تخزينها لتستخدم  ق  الذي تادي فيه فقردو ال
ــة   -ج ــال المل)ي الخدمززة  صززفة عززدم انتقززال الملكيززة صززفة تميززز (:Ownershipعــدم انتق

امتلاكهززززا  ن و ذلززززك لأن العميززززل يمكنززززه اسززززتعمال الخدمززززة لمززززدة معينززززة دو عززززن السززززلعةد 
فيهززا للمسززتهلك  ن و مقعززد فززي طززائرةد عكززس السززلعة التززي يكزز أو كاستعمال غرفة في فندق 

 التصر  فيها.و حق امتلاكها  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 . 28هاني الرمورد "تسويق الخدمات : مرجع سا قد    - 1
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 الخدمات.و ق  ين السلع و التالي أهن الفر ل  و ض  الجدو ي و           
 .1الخدماتو هرية بين السلع  و ق الجوالفر   (1-2 ل رقموجد
 الخدمات السلع 
أو قيمزززة السزززلع و سزززة و السزززلع أشزززياء ملم 1

فزززي حقيقزززة المنتجزززات الخزززدمات تكمزززن 
  و نززز يحزززدث  أنزززه يمكزززن تملكهزززا أي أنزززه

 للمشتري.  من نقل الملكية
 

سززززةد ذلززززك أنهززززا و ملمن غالبززززا غيززززر و الخززززدمات تكزززز 
 د. كمزززا لاو جهززز أو تصزززرفات أو عبزززارة عزززن أنشزززطة 

تكمززن قيمززة الخدمززة و يمكززن تملززك معظززن الخززدمات 
 لا تترزززززمنو فزززززي التجربزززززة التزززززي ي يشزززززها العميزززززلد 

 يل للملكية.و تح أو الخدمة عادة نقل  
السززززززلع يمكززززززن تخزينهززززززاد إذا يمكززززززن أن  2

قزز  مززا و يخزززن الفززائر مززن السززلع فززي 
قزز  و ن هنززاك طلززب عليززه فززي و حت  يك
 آخر.

ر الخززدمات عززادة غيززر قا لززة للتخزززيند فالطاقززة غيزز 
لا و المسززتيلة فززي مجززال الخززدمات لا يمكززن تخزينهززا 

 ق  إل  آخر.  و يلها من  و يمكن بالتالي تح 

هنززاك و اصفات معينززة  و السلع تخرع لم 3
هنززاك و المسززتهلكد و  ين المنتج   انفصال

فاصزززززززززل زمنزززززززززي  زززززززززين إنتزززززززززاب السزززززززززلع 
 استهلاكها.و 

 الخزززززدمات لا يمكزززززن فصزززززلها عزززززن الشزززززخص مقزززززدم
 اسززتهلاك الخدمززة فززي نفززسو الخدمةد كما يتن إنتززاب  

 .ق و ال

يمكزززن إحزززداث قزززدر كبيزززر مزززن النمطيزززة  4
فززززي السززززلع بالتززززالي يمكززززن إنتززززاب هززززذا 

اسزززززتخدام و اسزززززع و السزززززلع علززززز  نطزززززاق 
 .لةو دة بسهو أساليب الرقابة عل  الج 

لززذلك و قزز  و ر الو دة بمززر و الخززدمات تختلززف فززي الجزز 
 دة الخدمززةد بسززببو لا يمكن ضمان النمطيززة فززي جزز 

 الخدمة عل  مقدمها.  اعتماد
 

 .2013العجارمة، التسويق المصرفي، دار الحامد للنشر والتوزيع، الأردن، المصدر: تيسير 

 أهمية الخدمات -3
صززفه و  ر الكبيززر الززذي يجززري الآن فززي قطززا  الخززدمات ينززدرب ضززمن مززا يمكززنو إن التطزز     
إنمززا قطززا  و القطززا  المهززيمن  و ل المتقدمززة لززن يعززد قطززا  الصززناعة هزز و رة الخدماتد ففي الدو  ث 

 
 . 28هاني الرمورد " تسويق الخدماتد مرجع سا قد    - 1
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الأخززرى  ززل  علزز  معززدلات القطاعززات ق و قطززا  الخززدمات يتفزز  و أصززب  معززدل نمزز الخدماتد  ززل 
الهائززل  و ذلززك النمزز  ممززا زاد مززن أهميززة الخززدماتو ن علزز  حسززا ها. و في كثيززر مززن الحززالات يكزز و 

 :  1الذي يعزى إل  عدة أسباي منهاو في هذا القطا   
هززذا و ةد   الخززدمات المقدمزز و نزز و جيززة التززي انعكسزز  علزز  حجززن و لو لات التكن و سززرعة التحزز  ✓

 الخدمات.  جية المتسارعة في قطا و لو رات التكن و اض  في سرعة التطو يظهر بشكل  
 اجزو الحزززز  بإزالززززة الززززذي يززززنعكسو ى العززززالمي و علزززز  المسززززت  للخززززدمات  المتسززززار  و النمزززز  ✓

 .الجنسيات  ر شركات متعددةو ظهو الجمركية من خلال اتفاق منظمة التجارة العالمية 
 علزز  زيززادة فززر  العمزززل كبيززرة مززن العززاملين ممززا يززنعكساسززتقطاي الخززدمات أعززدادا  ✓

 حجن البطالة.  المساهمة في تخ ير
 اتسا  الطلب عل  الخدمات من قبل العملاء. ✓

 الخدمة المصرفية. مفهوم جودةالمطلب الثاني: 
 الفرع الأول: مفهوم الخدمة المصرفية.

 :الخدمة المصرفية تعريف  -1
م الخدمززة بشززكل عززامد حيززث و يختلززف كثيززرا عززن مفهزز أو الخدمة المصرفية لا يبتعززد   تعريف    

المكززائن التززي تقززدم مززن أو عمززل يحصززل عليززه المسززتفيد مززن خززلال الأفززراد أو أنهززا تمثززل نشززاف 
سززية و لعززدم ملم ذلكو المكائن و ى أداء الأفراد و ى الإشبا  للمستفيد يرتبر بمست و إن مست و خلالها  

المصزززر   مو عزززة الخزززدمات التزززي يقززز و . تمثزززل الخدمزززة المصزززرفية مجم2العمزززلأو هزززذا النشزززاف 
هرهززا و ن ج و يكزز  عززة الأنشززطة التززيو مجمأو يمكززن تعريفهززا علزز  أنهززا نشززاف و  تقززديمها لعملائززهد 

ن إنتاجهززا و يكزز  رغباتززهد قززدو م  تقززديمها المصززر  لعميلززه ببيززة إشززبا  حاجاتززه و سد يقو غير ملم
 .3للملكية  لا يترتب عنها أي انتقالو ند  و يك  قد لاو مرتبطا بمنتج مادي  

 
 .51رعد حسن الصرن د"عولمة جودة الخدمات المصرفية: مرجع سا قد    - 1
 .59استراتيجي كمي تحليلي"د مرجع سا قد   الصميدعي د "التسويق المصرفي: مدخل  محمود و يوسفد ردينة  - 2

جامعززة الحززاب لخرززرد باتنززةد د تسززويق الخززدمات المصززرفية فززي البنززوك الإسززلامية"د رسززالة ماجسززتير عبززدو عيشززو د  - 3
 . 24   د2009 درالجزائ
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المنفعزززي  ن و عزززة مزززن العمليزززات ذات المرزززمو الخدمزززة المصزززرفية كزززذلك بفنهزززا مجم تعزززر و     
تززدرك مززن قبززل  التززيو سززة و العناصززر الملمسززة علزز  و الززذي يتصززف  تيلززب العناصززر غيززر الملم

الإشززبا  حاجززاتهن  قيمها المنف يززة التززي تشززكل مصززدراو الماسسات من خلال دلالتها أو الأفراد  
مصززدرا لربحيززة المصززر    قزز  نفسززهو التززي تشززكل فززي الو المسززتقبلية  و الحاليززة    الائتمانيززةو المالية  

 .1ذلك من خلال علاقة تبادلية  ين الطرفينو 
المنفعززي  ن المنفعززي للخدمززة المصززرفية فززي بعززدين أساسززين همززا: البعززدو يتجسززد المرززمو      
 . البعد السماتيو 

يسززع   عززة المنززافع التززيو إ يتمثززل فززي مجمBeneficial dimensionفالبعززد المنفعززي ل     
لأخززر  مززن مسززتفيد البعززد المنفعززي للخدمززة يختلززفو إل  تحقيقها العميززل مززن اسززتخدامه للخدمززةد 

إنمززا تعتمززد و  قياس المنفعة بشززكل دقيززقدو لة و لعدم سهو الرغباتد  و   الاحتياجاتختلا   ذلك لاو 
البعززد السززماتي  أمززا .2ى الإشززبا  الززذي يحصززل عليززهو علزز  مسززت و المسززتفيد  عمليززة التقيززين علزز 

السمات التي تتصف  هززا و عة الخصائص و إ يتمثل في مجمCharacteristic dimensionل
 الخدمة.
 الخدمة المصرفية:خصائص  -2
أي  الهامزززة فزززي الاقتصزززاديةل بزززفن الخزززدمات المصزززرفية تمثزززل أحزززد الأنشزززطة و يمكزززن القززز و     
ي علزز  عززدد مززن و د نجززد أنززه ينطزز اقتصززاديإذا نظرنززا إلزز  الخززدمات المصززرفية كنشززاف و لززة. و د

 .3الخصائص نذكر منها
 تصززززززاديةالاقارتباطهززززززا بجميززززززع الأنشززززززطة و تعززززززدد مجززززززالات الخدمززززززة المصززززززرفية و تشززززززعب  -
 لة.و الأخرى بالد  الاجتماعيةو 

 

 . 2007عماند الأردند د طبعة مزيدة ومنحقةد الطبعة الثالثةد الأصول العلمية للتسويق المصرفي  دناجي  معل  - 1
 . 60الصميدعي د "التسويق المصرفي: مدخل استراتيجي كمي تحليلي"د مرجع سا قد    محمود و يوسفد ردينة  - 2
د   2009سامر جلدة د "البنوك التجارية و التسزويق المصزرفي"د دار أسزامة للنشزرد الطبعزة الأولز د عمزاند الأردند - 3

148. 
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الاجتماعيززة و بجميع الأنشطة الاقتصززادية اتباطها و مجالات الخدمة المصرفية  تعدد  و تشعب   -
 لة .و الأخرى بالد

بقرزززايا يزززرتبر و ذات طبيعزززة خاصزززة نشزززاف إنتزززاجي إن الطلزززب علززز  الخزززدمات المصزززرفية  -
 التنمية بمجالاتها المتعددة .

دالززة فززي المصززرفية هززي أن العززرض مززن الخززدمات يرتبر بالخاصية السابقةد خاصية أخرى   -
 الخصائص السكانية المختلفة .كذلك  و لة. و في الدى المرفهية الاقتصادية  و مست 
 .الخدمات المصرفية يتصف بصفة التكرار إن الطلب الكثير عل    -
عناصززر أي نشززاف و افر فيهززا كززل متطلبززات و يتزز إن الخدمات المصرفية تعتبر صناعة. حيث  -

 .  إنتاجي
مززرت بالعديززد بززفن الخززدمات المصززرفية كييرهززا مززن النشززاطات الاقتصززاديةد قززد ل و يمكززن القزز  -

الإيززدا  فززي داخززل و  الإقززراضل النشاف من مجرد القيام بعمليات و حيث تح رد و من مراحل التط
تملكهزززززا الكثيزززززر مزززززن و فزززززي مجزززززالات الاسزززززتثمارد لزززززة المعينزززززةد لقيزززززام المصزززززار  و د الدو حزززززد
د و كززذلك قيامهززا  تصززدير خززدماتها إلزز  خززارب حززدو التجاريززةد  و الخدميززة  و عات الصناعية  و المشر 
 .ل العالن و انتشار الكثير من المصار  في معظن دو لة و الد

فززي صززناعة أو ظ فززي الخززدمات المصززرفية و   الملحزز و التنزز و ل الكبيززر و لا شك أن هززذا التحزز و      
السززريع فززي مختلززف الأنشززطة  و النمزز و ر و اقززع التطزز و كززان بمثابززة فرضززها ك بصززفة عامززةد و البنزز 

 .1ل العالن المختلفة و الاقتصادية في د
 الخدمات المصرفية :خصائص  -3
أن هنززاك اخززتلا  فإن من الملاحززن ل خصائص الخدمات و  رغن الاتفاق  ين المفكرين ح     

صززية النشززاف المصززرفي مززن و خصو عل  الخصائص المميزززة لخززدمات المصززرفية نظززرا لطبيعززة 
عها و خرزززز و عهززززا و تن و تعززززددها و مززززن ناحيززززة أخززززرى نظززززرا لطبيعززززة الخززززدمات المصززززرفية و ناحيززززة 

 لتييرات مستمرة .
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سنسززززززتعرض فيمززززززا يلززززززي خصززززززائص الخززززززدمات المصززززززرفية حسززززززب آراء بعززززززر الكتززززززاي و     
 .يق الخدمات المصرفية و ي مجال تسالمتخصصين ف

 :1أن خدمات المصرفية تتصف بخصائص أهما   يرى محسن الخضري     
لا يمكزززن و للتلزززف بالتزززالي فهزززي غيزززر قا لزززة و ليسززز  ماديزززة مجسزززمة الخزززدمات المصزززرفية  -1

 تخزينها .
جززدها  نززك مززا و كززل خدمززة جديززدة ي و الخززدمات المصززرفية ليسزز  محميززة  بززراءة الاختززرا   -2

 يمكن لبنك آخر تقدمها .
فزززي د أخطزززاء و جززز و مزززرة أخزززرى فزززي حالزززة الخزززدمات المصزززرفية غيزززر قا لزززة للاسزززتدعاء  -3

ظززف و حيد أمام مو ترضية العميل هما البديل الو عند تقديمها فإن الاعتذار  ي  و عي أو    إنتاجها
 البنك .

ظززززف البنززززك قبززززل تقززززدمها و م اسززززطةو دة الخززززدمات المصززززرفية غيززززر قا لززززة للفحززززص   و جززز  -4
 للزبائن.

ن لآخززر و تختلف طريقززة تقززدين الخدمززة مززن زبزز و إن تقدين الخدمة المصرفية غير نمطي  -5
ل بززفن الخززدمات المصززرفية تمثززل و يمكن القزز و العميل و ظف البنك و حسب درجة التفاعل  ين م

   لة.و الاقتصادية الهامة في أي دأحد الأنشطة  
 :العوامل المؤثرة في الخدمات المصرفية -4
المصززرفية و  ى الخززدماتو الداخليززة التززي تززاتر فززي مسززت و امززل الخارجيززة و هناك العديد مززن الع    

قعززات العمزززلاءد و ت و تقززديمها بشزززكل يززتلاءم و يقها و ذلززك لتسزز و رهزززا و درجززة تطو المقدمززة للعمززلاءد 
 امل مايلي:و تشمل هذا العو 
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 .امل الخارجيةو الع -أ
 :التشريعاتو انين و الق أولا:

 سياسززززته النقديززززة المتبعززززةد كتحديززززد كميززززةو انين التززززي يصززززدرها البنززززك المركزززززي و تززززاتر القزززز     
فززززي  ائززززد عليهززززادو الفأسززززعار و طهاد و شززززر و أغراضززززها و اعهززززاد و أن و السززززلف الائتمانيززززةد و ض و القززززر 

يتشززكل  ابر التززيو رهززا. كمززا أن الشززريعة الإسززلامية ترززع الرزز و درجززة تطو الخززدمات المصززرفية 
الا تعاد عززن و  الحرامو يد فالالتزام بقاعدة الحلال و ي النشاف المصرفي اللارب و أسلو منها منهاب  

 .1المصرفية  عاملا ماترا عل  الخدمات  عطاءد يعتبرو التعامل بالفائدة أخذا 
 ف الاقتصاديةو الظر  ثانيا:

الطلززب علزز      الاقتصادية السائدةد حيث يزيدو إن العمل المصرفي شديد الارتباف بالظر     
تتبززاط ء و اضزز  و تقززل بشززكل و اب الاقتصززاديد و قززات الززر أو  الخززدمات المصززرفية المتعززددة فززي

ة و القززز و يات الأسزززعار و مسزززت  رو تطززز و ى م يشزززة العمزززلاءد و د. كمزززا أن مسزززت و قزززات الركززز أو خزززلال 
دائزززع و علززز  حجزززن الو مسزززتقبلاد  مزززع المصزززار  إمكانيزززة التعامزززل دد تزززاتر علززز و الشزززرائية للنقززز 

ر خززدمات جديززدة و الاقتصادي عل  ظهزز  لةو ر الدو يساعد اتسا  نطاق دو حة.  و ض الممن و القر و 
 ير الخدمات الحالية.و تطأو  

 الثقافيةو ف الاجتماعية و الظر  ثالثا:
علزز   اضززحاو يظهززر تفتيرهززا و هززي مززن أكثززر المحززددات أهميززة بالنسززبة للعمززل المصززرفيد و     

بعزززر  تعرقزززل أداءأو التقاليزززد مزززثلا قزززد تسزززاعد و تقزززديمها : فالعزززادات و أداء الخدمزززة المصزززرفية 
درجزززة و  زيعهن الجيرافزززيدو تززز و هند و معزززدلات نمززز و الخزززدمات المصزززرفي. كمزززا أن عزززدد السزززكاند 

منزززاطق  زيعهزززا علززز و ت و تحسزززينها أو ير خزززدمات جديزززدة و علززز  تطززز تقزززافتهند تسزززاعد و تعلزززيمهن 
 جيرافية متعددة.
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تحكززن  ر التززيو اتجاهاتهززاد مززن الأمزز و س العمززلاء و عي المصززرفي فززي نفزز و يعتبززر تيليززل الزز و     
العمززلاء  ر خدماتززهد إذ أن انتشززار العززادة المصززرفية لززدىو تطزز و درجززة نمززاء الجهززاز المصززرفي 
حجززززن العمليززززات المصززززرفيةد كمززززا أنهززززا تززززادي إلزززز  تيسززززير مهمززززة عززززادة مززززا يتززززرجن فززززي زيززززادة 

 .دائعو المصار  في جذي ال
 :امل الداخليةو الع -ب
المقدمززززة  زيززززع الخززززدماتو ت و الماديززززة المززززاترة علزززز  أداء و امززززل البشززززرية و عززززة العو هززززي مجمو     

امززل و هززذا الع مززنو تيييرهززا حسززب مززا تززراا مناسززباد و التززي يمكززن لززلإدارة الززتحكن  هززا و للعمززلاءد 
 مايلي:

 :الترتيب الداخليو قع المصرف و م أولا:
مززن  قع المصر  أهمية كبيززرة فززي التززفتير علزز  الخززدمات المقدمززةد فقززري المصززر و إن لم    

المصززرفيةد كمززا  الراحززة لهززن عنززد أداء الخدمززةو مراكز النشاف الخاصة بززالعملاء يحقززق السززرعة  
اسززتخدام و   و الفززر  إن أتمتززة هززذاو   للمصززر  يتززي  خززدمات متكاملززة للعمززلاءد و انتشززار فززر أن 

أداء و علززز  تقزززدين  جيزززة كزززفجهزة الصزززرا  الآلزززيد تزززاتر بشزززكل ايجزززا يو لو التكن  اتو أحزززدث الأد
سززلبا علزز  أو إيجابززا  يززنعكس قع المصر  ترتيبززه الززداخلي الززذيو يرتبر بمو   1ةالخدمة المصرفي 

الحزززرارة الجيزززدةد تزززاتر بشزززكل و الإضزززاءةد و يزززةد و التهو فر المسزززاحة و العميزززل معزززاد فتززز و  ظزززفو الم
انسززيا ي يسززاعد فززي معرفززة أسززباي و بشززكل مززرن  أدائززه للخدمززةو ظززفد و ايجززا ي علزز  نفسززية الم

 سرعة انجاز الأعمال.و تفخير العملاءد  
 المقدمززةد مززن خززلال المظززاهردة الخززدمات و لززي عززن جزز و أما العميل فانززه يفخززذ الانطبززا  الأ    

إرشززاديةد  حززاتو د لو جزز وو فر قاعززة للانتظززارد و تزز و اقززف للسززيارات د و فر مو سززةد كتزز و الماديززة الملم

 
عبد الحميد طلع  اسعدد " الإدارة الفعالة لخدمات البنوك الشاملة"د الطبعة العاشرةد مكتبة الشقري المنصورةد مصرد  - 1
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الخدمززة المقدمززة  حسززن تعاملززه للعميززلد تززاتر فززيو ظززف و اسززتقبال المو ترتيبززهد و نظافززة المكززان و 
 .1رغبة العميل في استمرار التعامل مستقبلاو 

 :تجهيزاتهو طرق العمل  ثانيا:
 يقي لتصزززب  سزززبعة  زززدلا مزززن أربعزززةد لتشزززمل المظزززاهر الماديزززةو اتسزززع نطزززاق المززززيج التسززز     
 آليتزززززه فزززززيو إجزززززراءات العمزززززل و العناصزززززر البشزززززرية المشزززززاركة فزززززي أداء الخدمزززززةد و سزززززةد و الملم

المصززززرفية  يقصززززد بززززالإجراءات: النظززززام المتبززززع فززززي أداء الخدمززززةو إ. Procedureالمصززززر ل
 والدقزززة فزززي أداءات المسزززتخدمة فزززي أدائهزززاد فاسزززتخدام الآليزززة المصزززرفية يحقزززق السزززرعة و الأدو 

عززة و مجم علزز  خدمززة القززدرةو تخ ززير تكلفززة إجززراء المعززاملاتد  و تحسين الإنتاجية  و الخدماتد  
  و إضززافة إلزز  تحسززين ظززر  سززع فززي تقززدين الخززدماتدو الت و العمززلاءد و متزايززدة مززن المعززاملات 
قزز  انتظززار و يسززاعد فززي تقليززل  حيززد إجززراءات العمززلد بمززاو ت و تينيززةد و لر العمل كإلياء الأعمززال ا

ظزززف علززز  أداء و قزززدرة المو  تسزززاعد علززز  تحسزززين كفزززاءةو قزززات الازدحزززامد أو العميزززل خاصزززة 
 .العمل

 .خبراتهاو كفاءتها و ى العاملة و فر القو ت ثالثا:
لا ززد و  المصززرفيةتحسززين فززي الخززدمات و ير و أسززاس نجززاح أي تطزز  و إن العنصززر البشززري هزز     
فير و تزز  ظفين لأداء الخززدمات التززي يطلبهززا العمززلاءد  هززد و فر العززدد المناسززب مززن المزز و مززن تزز 
التابعزززة  رو ظفي الخزززر الأمزززامي مزززن الأمززز و حقيقزززة أن إدارة مززز و الجهزززد علززز  العمزززلاء. و قززز  و ال

الخدمززةد  زيززعو علزز  ت  تقافززة المصززر  التززي تززاترو فلسززفة و اسززعة كالهيكززل التنظيمززيد و لقرززايا 
ظفيند و هززالاء المزز  الخبرات لززدىو فر الكفاءات و دتها. كما لا د من ت و بالتالي إدراك العملاء لج و 

الخززدمات المقدمززةد  يرو مززات تسززاعد فززي تطزز و فير معلو تزز أو ممززا يسززاعد فززي طززرح أفكززار جديززدة 
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هن الاسززتمرار فززي تززدريب و ظفين و لا ززد أن يززتن اختبززار هززذا الكفززاءات منززذ  دايززة تعيززين هززالاء المزز و 
 .1ر الخدمات المصرفية المقدمةو يرهن مع تطو تطو 

 دة الخدمة المصرفية.و : تعريف جالثانيالفرع 
دة الخدمززة فززي و   ج و ضو ن بمو المهتمو ردها الكاتب أو  تباين  التعريفات التي  و لقد تعددت      

دة الخدمززة و أن جزز  الززبعرحيززث يززرى مختلفززةد  إبعادهززاو دة الخدمززة و بجزز محززدد و اضزز  و تعريززف 
 رغباتزززه الخزززدمات هزززذاتلبزززي  مزززدىالزززرأي و عزززن الخزززدمات المقدمزززة يعتمزززد علززز  رضزززا العميزززل 

دة و إ حيزززث ينظزززرا إلززز  جززز 1993ل Juran  &Gryna الزززرأي هزززذا أنصزززار مزززنو  احتياجاتزززهدو 
 رضا العميل.  أنهاالخدمة عل  

غنزز   رئيسززية لاسززيلة و الراضززي يعتبززر و إ أن العميززل المشززبع Disney (1999كمززا يززرى     
  علزز  لززذا يجززب أن ينصززب اهتمززام المنشززفةو عنهززا فززي خلززق ميزززة تنافسززية فززي  يئززة الأعمززالد 

إ أن Payne (1993 يرزززيفو خزززلال إشزززبا  احتياجاتزززه.  مزززن لاء العميزززلوو رضزززا  تحقيزززق
العمززلاء  تحديززد  الطلززب إلزز  دة الخدمززة مززن خززلالو ن جزز و اقززع غالبززا مززا يقيمزز و الممارسززين فززي ال

 دة الخدمة المقدمة.و رضاهن عن الأداء الحالي لج مدى  
عليززه و  اصززفاتو الخدمززة للمأو دة بفنهززا مطابقززة المنززتج و الجزز 1979) ل Crosbyيعززر و     
عزززدم  فزززي حالزززةو الخدمزززة مطابقزززة لمتطلباتزززهد  ن خصزززائصو ن العميزززل راضزززيا عنزززدما تكززز و سزززيك

التنميززة  ميو المكتززب القزز ى الرضا. كما يعر  و ينعكس سلبا عل  مست    و المطابقة فإن ذلك س
التززي  الخصززائصأو امززل  و عززة العو دة بفنهززا مجمو إ الجزز NEDO,  1985الاقتصادية  بريطانيززا ل

 .2ق و الس  فاء بمتطلباتو ال  خدمة معينة  هد أو  افر في منتج  و يجب أن تت 
خززلال  دة يززنعكس مززنو م الجزز و دة الخدمززة مززاداا: أن مفهزز و مززا عززن جزز و قززد تبنززي الززبعر مفهو     
كززان و الخدمززة  قعاتززه. فززإذا مززا حصززل المسززتفيد علزز و درجة مطابقتهززا لت و دة و المستفيد للج إدراك  
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إليززه متفززق مززع  إذا كززان مززا قززدمو قعززه فقززد اهتمامززه بالماسسززة. و مززا قززدم إليززه أدنززي ممززا كززان يت 
 الخدمية. يقبل عل  تكرار التعامل مع الماسسة  و ق عليها فإنه سو تفأو  قعاته  و ت 

فززي  دة الخدمززة تتحززددو جهززة النظززر السززابقة حيززث يززرى أن جزز و إ Gaither (1996يايززد و     
قعاتززززززززززه. كمززززززززززا و درجززززززززززة مطابقتهززززززززززا لت و الخدمزززززززززة أو دة المنززززززززززتج و ء إدراك العميززززززززززل لجزززززززززز و ضززززززززز 
التززي و الأقسززام و دات كافة الأنشززطة و دة هي تكامل مجهو أن الج  Feigenbaum (1993ليرى 

 .1قعات العملاءو من خلالها يتن إنتاب خدمة تلبي ت 
 أهمهن  دة الخدمة كما يدركها العملاء فمنو م ج و كما تايد العديد من الكتابات الأخرى مفه     
  ; =,.Zaid 1995Younis, kano, 1996 arasuraman  ل 

(Wetzels et al., 2000 ; Donnelly et al., 2000 1997 ; 
تعبززر عززن  القيمززة قززدو عليهززا العميززلد    دة بالقيمززة التززي يحصززلو الجزز   تعريززف  يربر البعرو      
تعبر القيمززة عززن  قدو التكلفة التي يتحملهاد أو  دة التي يحصل عليها العميل مقا ل السعر  و الج 
 .  ق  نفسهو ن متطلبات العميل في الو مرم
 دة الخدمززززززة لا تتعلززززززق فقززززززر بالقيمززززززة التززززززيو إ أن جزززززز 1999ل Kaya  &Dyason يززززززرى و     

الماسسززة  ارد مززن قبززلو لكززن تتعلززق بالاسززتخدام الأمثززل للمزز و يحصل عليها العميل مقا ل السززعر  
 فاء باحتياجات كافة العملاء.و الخدمية لل

الصززفات  متعززادل ى و دة الخدمززة تشززير إلزز  مسززت و أن جزز  1995) ل Badiru لو كمززا يقزز و     
يرززززيف أن و احتياجززززات العمززززلاء. و تتميززززز  هززززا الخدمززززة مبنيززززة علزززز  قززززدرة الماسسززززة الخدميززززة 

لية كززل و هي مسئ  دة الخدمة عل  إشبا  حاجات العملاءو عة الصفات التي تحدد قدرة ج و مجم
ن و دة يجززب أن يكززز و الجزز  مززن أجزززل تحقيززق الاسززتمرارية فزززيو الماسسززة.  عامززل فزززيأو مسززتخدم 

ل لأداء متميززز و صزز و خززدماتهاد فال المسززتفيدين مززن و الماسسززة الخدميززة نحزز هناك التزام مززن قبززل 
 بطريقة صحيحة.  لن تستخدم  دة لا يتحقق فقر من إدراك العملاء ماو في الج 
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أو  رنززامج  دة عل  أنهززا ليسزز و كما أن هناك العديد من الآراء الأخرى التي تنظر إل  الج     
الماديززة لصززال  و  ارد البشززريةو إل  الاستخدام الأمثل للملكنها عملية مستمرة تهد   و قتيا  و حدتا  

 .1المساهمين  فاء باحتياجاتو المنشاة بشكل خا د المجتمع بشكل عام فرلا عن ال
 دة الخدمزززة المصزززرفية مزززن الخصزززائص العامزززة المميززززةو جززز  بة فزززي تعريزززفو تسزززتمد الصزززعو     

 دة الخدمززة عرفتهززاو التعريفززات الحديثززة لجزز للخززدمات قياسززا علزز  السززلع الماديززةد حيززث غالبيززة 
أو قعززات العمززلاء لهززذا الخدمززة"د و علزز  أنهززا "م يززار لدرجززة تطززا ق الأداء الفعلززي للخدمززة مززع ت 

المصززر   إدراكهززن لزز داء الفعلززي لهززا"د أي أنهززا قيززامو قعات العمززلاء للخدمززة و أنها "الفرق  ين ت 
 فززيمكن التيلززب إذا حززدث خطززف مززاو  لزز دو تسززلين خدماتززه بشززكل صززحي  مززن المززرة الأو  تصززمين 
 .2الزبائن دة الخدمة في أذهانو م ج و اجهته بسرعة بحيث لا يتفتر مفهو مو عليه  
 تقزززدير شخصزززيأو دة المدركزززة هزززي حكزززن و ل حقيقزززة أن الجززز و إن هزززذا التعريفزززات ركززززت حززز     

أنززه  ر العميلد أيو ن من منظو دة الخدمة يجب أن يكو يعني ذلك أن أي تعريف لج و للعملاءد  
أمززا  ن راضززين عززن الخدمززةدو ن و قعززاتهن لززهد فززإنهن سززيكو افق  إدراكات العملاء للناتج مع ت و إذا ت 

أن  و فززإن الخدمززة تعتبززر متميزززةد أمززا إذا تحقززق العكززس هزز  زهززااو تج أو قعززات و إذا فززاق النززاتج الت 
ن و سززيك مززن تززن فززإن العميززلو قعززات فززإن الخدمززة تصززب  رديئززةد و ى الت و النززاتج لززن يززرق إلزز  مسززت 

الدرجزززة  م يعكزززس تقيزززين العميزززلو دة الخدمزززة مفهززز و الخلاصزززة أن جززز و غيزززر راضزززي عزززن الخدمزززةد 
الكتززززاي  م الززززذي تبنززززاا العديززززد مززززنو المفهزززز وهززززو ق الكلززززي فززززي أداء الخدمززززةد و التفزززز أو  الامتيززززاز

 Cronin and.و إ Parasuraman et al (1985دة مثززل .و المميزززين فززي مجززال الجزز 
Taylor (1992)   

الكتززاي لززن  إلا أن ددةو العديدة التي  ذل  من أجززل تعريززف الجزز   لاتاو المح عل  الرغن من  و     
باعتبززززارا  إلزززز  العميززززل أسززززتنددة الخدمززززةد فمنهززززا مززززا و م جزززز و حززززد لمفهزززز و م ا إلزززز  تعريززززفو صززززلو يت 

بززالأداء الفعلززيد  قعاته للخدمةو ذلك من خلال مقارنة ت و دة الخدمةد و المصدر الرئيسي لتقيين ج 
الأداء الفعلززي. كمززا ركززز الززبعر الآخززر علزز  تعريززف  و بشززكل مباشززر نحزز  اتجاهززهقيززاس أو 

 
 . 41فيق محمدد مرجع سا قد   عبد المحسن تو   - 1
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علززز  الأداء  تشزززر و م  تصزززمين الخدمزززةد و ر الإدارة باعتبارهزززا هزززي التزززي تقززز و دة مزززن منظززز و الجززز 
الدراسززات تميززل إلزز   . حيززث أن العديززد مززن1ترززع السياسززات التززي تحكززن تقززديمهاو الفعلززي لهززا 
رغباتززه. و لحاجياتززه  إشززباعها مززدىو إدراكززه للخدمززة المقدمززة و ر العميل  و دة من منظو تعريف الج 

لززه "لسزز  أنزز  و فززي إيجززاز  ليزز  بق دةو م المعاصززر للجزز و إ  تلخززيص المفهزز 1991ليززام لو قد قززام  و 
 إنما المستفيد منه"و دة منتجكد  و الذي يحدد ج 

عمززلاء  احتياجززاتدة المصززرفية علزز  أنهززا: البحززث عززن و شززامل للجزز   يمكن إعطززاء تعريززفو     
 هززززذا علزززز  تلبيززززة مززززن تززززن العمززززلو مززززات المتعززززددةد و رغبززززاتهن مززززن مصززززادر المعلو المصززززر  
د الاحتياجززززات هززززذا رو متابعززززة تطزززز و قدراتززززهد و  ارد المصززززر و الرغبززززات ضززززمن مزززز و  الاحتياجززززات

 أنو . الاحتياجزززات فزززاء  هزززذاو خطزززف عنزززد الأو ث خلزززل و فير التيذيزززة الراجعزززة فزززي حالزززة حزززدو تززز و 
اتصالاته مع الآخززرين و احتياجاته و إنما تتشكل من خبراته السابقة    قعها العميلو الخدمة التي يت 

دة المدركززة التززي يتلقاهززا عنززد و قعززة مززع الجزز و المت  يقززارن بعززدها الخدمززةو إد Word of Mouthل
عنززي تطززا ق دة متميزززة ت و خدمززة مصززرفية ذات جزز  بالتززالي فززإن تقززدينو تفديززة الخدمززة المصززرفية. 

قعاتززهد فززي حززين أن عززدم و ق ت و تقدين خززدمات تفزز أو  قعات العميلو دة مع ت و ى الفعلي للج و المست 
 إ.II-1ضحه الشكل رقن لو هذا ما ي و لةد  و مقب   غيردة و قعات تعني ج و فاء  هذا الت و ال

خارجيززةد ففززي  أخززرى و جهززة نظززر داخليززة و دة الخدمززة المصززرفية مززن و ينظززر عززادة إلزز  جزز و     
 الخدمزززة ن و اصزززفات التزززي تكززز و بالم الالتززززامجهزززة النظزززر الداخليزززة علززز  أسزززاس و م و حزززين تقززز 

الخدمززة  دةو جهززة النظززر الخارجيززة تركززز علزز  جزز و المصززرفية قززد صززمم  علزز  أساسززهاد فززإن 
فززي حززين  قززف الإدارةو لزز  عززن مو جهززة النظززر الأو تعبززر و المصززرفية المدركززة مززن قبززل العميززل. 

 .  2خدمات اتجاهاتهن إزاء ما يقدم لهن منو العملاء   قفو الثانية عن م  جهة النظرو تعبر  
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 دة الخدمة المصرفية.و أهمية ج -1
غبزززات ر و  احتياجزززاتدة الخدمزززة يعنزززي العمزززل علززز  تلبيزززة و م جززز و يترززز  ممزززا سزززبق أن مفهززز     

ن بززالعلن و يتصززف مو أن العملاء الي و احتياجاتهن في تزايد مستمرد و أن رغباتهن و العملاءد خاصة  
الخدمزززة المقدمزززةد فهزززن  دةو جززز  ى و إنمزززا لمسزززت و   الخزززدمات المقدمزززة فحسزززبد و لتنززز الدرايزززة لزززيس و 

 دة عالية.و ذي ج و أفرل   و بما هو ن بما يلبي احتياجاتهند  و يطالب 
ظززل  فززي بما أن الماسسات الخدمية تعمززلو دة الخدمةد  و يعتبر رضا العملاء أحد أركان ج     

مززن أجززل كسززب  ذلززكو بززات العمززلاء متطلو شززديدة لا ززد لهززا مززن أن تهززتن  رغبززات و يززة و منافسززة ق
مززن الخززدمات التززي  كززذلك كسززب عمززلاء جززدد مززن خززلال تقززدين خززدمات متميزززة أفرززلو لائهند  و 

 تقدمها الماسسات الأخرى المنافسة.
تززاتر  كززذلكو دة الخدمززة تززاتر علزز  نيززة العمززلاء الحززاليين فززي إعززادة شززراء الخدمززةد و فجزز      

السززيئة  رتهو   ينقززل صزز و علزز  العمززلاء المحتملززيند لأن العميززل الييززر الراضززي عززن الخدمززة سزز 
منخفرززة أو بالتززالي فززإن الخدمززة السززيئة و عن الماسسة التي تعامل معها إلزز  عمززلاء آخززريند 

عمليزززة جزززذي  مزززا كزززذلك فزززإنو المحتملزززيند و يزززل العمزززلاء الحزززاليين تزززادي إلززز  تقل  و دة سززز و الجززز 
 .1بعميل حالي  الاحتفاظعميل جديد يكلف الماسسة أضعا  

 دة الخدمزززة تعتبزززر أحزززد المزززداخل الأساسزززيةو جززز  تزززدل نتزززائج العديزززد مزززن الدراسزززات علززز  أن    
 ق.و تحقيق ميزة تنافسية في السو لتحسين أداء الماسسات الخدمية 

ائززد التززي يمكززن أن و   أهززن الفو إ بخصزز Kline (1993ففي الدراسة الشززهيرة التززي قززام  هززا     
 راء تبنزززي  رنزززامج فعزززالو مريكيزززة مزززن لايزززات المتحزززدة الأو ميزززة فزززي الو تحققهزززا الماسسزززات الحك

قراطيززةد و البير  دة فززي زيززادة الإنتاجيززةد التقليززل مززنو دةد أكززدت النتززائج أهميززة الجزز و لتحسززين الجزز 
تفييززد الززرأي العززامد  کسززبو  اقتصززادهالززة فززي حمايززة و التكلفززة فرززلا عززن مسززاعدة الدتخ ززير 

 كسب تفييد القطا  الخا .و زيادة الكفاءةد و 
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جهززاز  50التي شمل  و إ 1993ل Kravchuk   &Leightonاسعة  و كذلك في دراستهن ال    
الشاملة فززي هززذا  دةو عن مدى تطبيق إدارة الج  لايات المتحدة الأمريكية للتعر و مي في الو حك

تتمثززل فززي  أهميتهززا ائد المترتبززة علزز  تطبيقهززا مرتبززة حسززبو الأجهزةد أسفرت النتائج عن أن الف
 المالية. تخ ير النفقاتو فاء باحتياجات المتعامليند  و تحسين الإنتاجيةد ال

 إ فزززي مجزززالDoherty (1993لقزززد عكسززز  نتزززائج الدراسزززة الميدانيزززة التزززي قزززام  هزززا و     
دة و الجزز  امززلو فززي المملكززة المتحززدة بع Wolverhamptonجامعززة    التزامالخدمات التعليمية أن  

المملكزززة  جامعزززة للتعلزززين العزززالي فزززي أفرزززلجعلهزززا  ISO 9000اصزززفة و معزززايير المو الشزززاملة 
 .1المتحدة
الخزززدمات  إ فزززي قطزززا 1996ل Pike  &Barnes أخزززرى قزززام  هزززا كزززل مزززنفزززي دراسزززة و     

تخ ززير تكلفززة  دى او الشززكعززدد  تخ ززير دة الخدمة يادي إل و الاهتمام بج  أن  أتر الهندسية  
رضززا العمزززالد  ادث فززي  يئززة العمزززلد زيززادةو قيد تقليززل عززدد الحززز و دةد زيززادة النصززيب السززز و الجزز 

فززي دفززع أتعززاي  يززةد جززذي عمززلاء جززدد لززديهن الرغبززةتقليززل التكلفززةد زيززادة الربح و زيززادة الكفززاءة 
 .ق و الس ل عل  خدمة متميزة فرلا عن تحقيق ميزة تنافسية فيو أكبر مقا ل الحص

القطزززا   إ فزززي1993ل Spagnola  &Spagnola فزززي دراسزززة لاحقزززة أعزززدها كزززل مزززنو     
 .تحسينصل إل  عدة نتائج أ رزها أن و لايات المتحدة الأمريكية تن الت و المصرفي بال

الخززدمات  ق و تحقيززق ميزززة تنافسززية فززي سزز و لاء العميززل و دة يززادي إلزز  تقليززل التكلفززةد كسززب و الج 
 المصرفية.

امززل و الع دة يعتبززر أحززدو تاكززد نتززائج دراسززات عديززدة أخززرى أن تبنززي إسززتراتيجية فعالززة للجزز و     
 .2الإنتاجيةو الأساسية لتحسين الأداء الكلي في الماسسات الخدمية  

 لايززززززات المتحززززززدة الأمريكيززززززةو ث بالو بززززززرامج البحزززززز و قززززززد أشززززززار معهززززززد المسززززززاعدة التقنيززززززة و     
 إد إل  أن الاحتفاظTechnical Assistance Research Programs Instituteل

 
   أسززاليب حديثززة فززي المعززايرة والقيززاس"د مرجززع سززا قد عبززد المحسززن توفيززق محمززدد "قيززاس الجززودة والقيززاس المقززارن : - 1

43. 

 .44د   نفسهعبد المحسن توفيق محمدد  مرجع  - 2
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 هززذاو $ فززي أربززاح المصززر . 175يبززا ذلززك تقر  يرززيفات و الخمززس سززن  زاو تتجزز بالعميززل لمززدة  

 the American Society for Qualityدة و مززا أكدتززه الجم يززة الأمريكيززة لمراقبززة الجزز 
Control الأربزززاحد بالإضزززافة إلززز  أن العميزززل و دة الخدمزززة و جززز  يزززة  زززينو جزززد علاقزززة قو إد بفنزززه ي

فززردا  19سززر و يبلزز  فززي المت  الراضي يبل  عدد قليل من الأفراد في حين العميل اليير الراضززي
 آخر.
 دة الخدمة أهمية بالية إضافة إل  الأسباي التالية :و من هنا تكتسب ج و 
دة و جزز  مززن دة عاليززة أكبززرو فر الشركة خدمات تمتززاز بجزز و عندما ت   ائد المادية :و تحقيق الف -أ

بالإضززافة إلزز  جززذي عمززلاء  .الشركات المنافسةد هذا سيادي إل  احتفززاظ الشززركة بعملائهززا
 .1نتيجة لزيادة مبيعات الشركة من الخدمات ائد الماليةو الع  و هذا سيساعد عل  نمو جددد  
اسزززتخدام و  كفزززاءاتهنو تحسزززين مهزززاراتهن و إن تحسزززين أداء العزززاملين  :بالعـــاملين الاحتفـــا  -ب

 تقليززززل تكززززاليفو رانهزززند و د تقززززديرد يسززززاعد علززز  تقليززززل معززززدلو معززززاملتهن بزززاحترام و طاقزززاتهن 
 و ظفيهززا نحزز و جيززه عمززل مو التززي تسززع  لت  حقيقززة أن المصززار  الأكثززر نجاحززا هززيو تززدريبهند 

 إرضائهن.و خدمة العملاء 
ر و المحزز  علزز  العميززل باعتبززارا لقززد أدركزز  المصززار  أهميززة التركيززز  :بالعملاء  الاحتفا   -ت

يمكززن أن يجنيهززا  بززه للمنززافع التززي الاحتفززاظالرئيسززي للنشززاف المصززرفيد كمززا أدركزز  أهميززة 
 .2استمرارا في التعاملو العميل    لإبقاء  دة الخدمة المصرفية تسع و من ذلكد فج  المصر 

نفززس  يظهززر ذلززك مززن خززلال إصززرارا علزز  التعامززل مززعو : لاء العمــلاءو المحافظــة علــى  -ث
 .المصر 

 اضحة للمصر  في أذهان العملاء.و رة إيجا ية  و خلق ص  -ج

 
عمر  ياجنةد "اتر جودة الخدمة عل  رضا عملاء مجموعة الاتصالات الأردنية: دراسة ميدانية"د مرجع سا قد     - 1

38 . 
الخدمة عل  الربحية و رضا العملاء في المصار  الأردنية لدراسة مقارنة  رسمية أحمد أمين أ و موس د  أتر جودة  - 2

 . 40 ين  نك الإسكان و البنك الإسلامي الأردنيد مرجع سا قد   
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 جية.و لو التكن   راتو اكبة التطو دة العالية التي تقدمها المنظمة للعملاء الإدارة بمو تحفز الج  -ح
 استمرارها. و دة عالية تحافن عل  بقاء الماسسة و تقدين خدمة ذات ج  -خ

 محددات جودة الخدمة المصرفية ومكوناتها.  I -1)1   :شكل رقم
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 .83، ص.Parasuraman et al (1985)حى من دراسة و ذج مست و هذا النمالمصدر:     

 المطلب الثالث: أبعاد جودة الخدمة المصرفية.
دة و جززز  أن دة الخدمززة المصزززرفيةد حيزززث يززرى الزززبعرو لتحديززد أبعزززاد جززز  لاتاو المحززز تعززددت     

نفسزززهاد  عناصزززر تتعلزززق بالماسسزززة الخدميزززة بزززينو الخدمزززة هزززي محصزززلة التفاعزززل  زززين العميزززل 
دة الخدمززة و الجزز  إ تلاتة أبعادLehtinen and Lehtinenضمن هذا الإطار حدد الباحثان لو 

 2هي:
 المبانيإ.و انب المادية في الخدمة لكالتجهيزات  و تترمن الج و دة المادية و الج  .1

 
1 - Parasurman A, zeithaml Valarie A, and Berry, Leonard L, 1985, "A Conceptual Model Of Service 
Quality And It's Implications For Future Research", Journal of Marketing, vok. 1985. 

قياس جودة الخدمات المصرفية التي تقدمها المصار  التجارية في الأردن لدراسة ميدانيةإ"د مجلة   معلاد ناجي ذيبد - 2
 . 363دراسات الأردنيةد مرجع سا قد   

 خبرات العميل السابقة  احتياجات العميل  الاتصالات مع الآخرين 

 الخدمة المصرفية 

الخدمة المصرفية المدركة  

 من قبل العملاء والمقدمة لهم

 لم يتم تلبية التوقعات تلبية التوقعات  الخدمة تفوق التوقعات  

 جودة مصرفية مرضية  جودة مصرفية متميزة   مقبولة جودة مصرفية غير  
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 ر.و رتها لدى الجمهو صو سمعة الماسسة   تعنيو دة الماسسية و الج  .2
 عملائها.و ظفي الماسسة الخدمية  و  ين م دة التفاعلية التي تستمد من التفاعلو الج  .3
 دة الخدمة المصرفية هما :و أن هناك بعدين لج  Gronroosپر   و       
بمعنزز   انززب الكميززة للخدمززةدو تشززير إلزز  الج و  (:Technical Qualityدة الفنيــة و الج ــ -أ

المسززتخدمة فززي تقززدين  اتو الأدو انب التي يمكن التعبير عنها بشكل كميد مثل المعدات و الج 
 .1الخدمة

عمليززة  تشززير إلزز  الكي يززة التززي تززتن فيهززاو  (:Functional Qualityظيفيــة  و دة الو الج -ب
المسززتفيد منهززاد و  دة الفنية إل  المستفيد من الخدمة. فهي التفاعل  ين مقدم الخدمززةو نقل الج 

 .العنصر البشري   عل   التي تعتمد بالأساسو ظي ية  و دة الو هنا تبرز خاصية الج و 
 لاو التززي تعتبززر مززن أكثززر الدراسززات شززم Parasurman et al (1985لأمززا دراسززة .     
 دة الخدمزززةو دة الخدمزززة المصزززرفيةد فقزززد تزززن تحديزززد عشزززر أبعزززاد لجززز و عمقزززا فزززي تحديزززد أبعزززاد جززز و 

 دالاعتماديزززةسزززةد و احي الماديزززة الملمو إ  نزززدا هزززي : النززز 34تلاتزززين لو ربع المصزززرفية ممثلزززة بزززف
العمززلاءد  احتياجززاتتفهززن و التعززاطفد و الجززدارة و الأمززاند و د المصززداقيةد الاتصززالد الاسززتجابةو 
فزززي  1988 ا هزززذا الدراسزززة مزززن دمزززج هزززذا الأبعزززاد عزززامو لة التعامزززل. كمزززا اسزززتطا  بزززاحث و سزززهو 

المصززرفية هززي :   دة الخدمززةو إ  نززدا تتززرجن مظززاهر جزز 22عشززرين لو  اتنززانخمسززة فقززرد ترززن 
 .2التعاطفةو د الأماند  الاستجابةد  الاعتماديةسةد و المظاهر المادية الملم

الماديززة  للتسززهيلات المظهززر الخززارجي (:Tangibilityســة  و المظــاهر الماديــة الملم أولا:
 .الاتصالاد و مو الأفراد و الآلات  و 

ــا: ــة ثانيـ  علززز  تقزززدين الخدمزززة فزززي تعبزززر عزززن قزززدرة المصزززر و  (:Reliability  الاعتماديـ
 المصززر  فززاءو كززذلك تعبززر عززن مززدى و حززه و بدقززة ترضززي طمو قزز  الززذي يطلبهززا العميززل و ال

 بالتزاماته اتجاا العميل.
 

تطبيقي"د الطبعة الأول د دار البركة للنشر و   -نظري د تسويق الخدمات المصرفية مدخل 28احمدد احمد محمودد   - 1
 . 105د   2001 التوزيعد عماند الأردند

2  -Berry, Leondard L., Zeithmal, A. Valarie and Parasurman, A., 1988, "The Service Quality Puzzle", 
Business Horizons,1988 Vol. 31, No 5, p38. 



 ......................................ماهية جودة الخدمة المصرفية واتجاهات الزبائن :الفصل الأول

35 
 

 التعامزززل الفعزززال مزززع كزززلهزززي القزززدرة علززز  و  (:Responsiveness  الاســـتجابة ثالثـــا:
يقنزززع  كفزززاءةد بمزززاو العمزززل علززز  حلهزززا بسزززرعة و يهزززن فو الاسزززتجابة لشزززكو متطلبزززات العمزززلاء 

 احترام من قبل المصر .و العملاء بفنهن محل تقدير  
 مزززن قبزززل بزززان الخدمزززة المقدمزززة للعمزززلاء الاطمئنزززانوهزززو  (:Assuranceالأمـــان   رابعـــا:
 المادي.و الشك شاملا الاطمئنان النفسي  أو الخطر  أو  من الخطف و تخل

ــا: ــاط    خامسـ  معرفزززةو تفهزززن و ل للعمزززلاء و صززز و لة الو القزززدرة علززز  سزززه (:Empathyالتعـ
رغبززة فززي الو  إشعارا بفهميتززهو الحر  عل  العميل و ح الصداقة و إ داء ر و لتلبيتها    احتياجاتهن

 .1ه  تقدين الخدمة حسب حاجات 
 جودة الخدمة المصرفية.  أبعاد :(II -1   شكل رقم

 
 
 
 
 

د 2013المصدر: تيسير العجارمةد التسويق المصرفيد دار الحامززد للنشززر والتوزيززعد الأردند 
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 المصرفية:قياس جودة الخدمة المبحث الثاني: 
 تحتزززاب الماسسزززات الخدميزززة إلززز  أداة تسزززتطيع مزززن خلالهزززا الحكزززن علززز  فعاليزززة الأنشزززطة     
 ززين  ن هنززاك مززن تبززاينو صززل إلزز  مززا قززد يكزز و الت و دة  و العمليات اللازمة لتحقيق الأهدا  المنشزز و 

 
د قيزاس الجزودة والقيزاس المقزارن : "أسزاليب حديثزة فزي المعزايرة والقيزاس"د مرجزع سزا قد   عبزد المحسزند توفيزق محمزد - 1

65. 

 الاعتمادية 

جودة  

الخدمة 

 المصرفية

 الاستجابة 

 الثقــــة 

 التعـــاطف 

 الملموسية 
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مقارنززة المحقززق و هززذا الأداة هززي الم يززار و فعززلا. بززين النتززائج التززي تحققزز  و النتززائج المسززتهدفة 
 .1ر المحددة مسبقا هي عملية القياسبالمستهد  عل  أساس المعايي 

الأداء  ريا لتقيززينو عية يعتبززر أمززرا ضززر و ضزز و المو دة يتسن بالدقة و افر مقياس للج و لذا فإن ت و      
لتحسزززين  مزززن تزززن اتخزززاذ الإجزززراءات اللازمزززةو عة و ضززز و عزززن المعزززايير الم الانحرافزززاتة تحليزززل 

 ء.او يل عل  حد السو الطو دة في الأجل القصير و الج 

 مفهوم قياس جودة الخدمة المصرفية:ل: والمطلب الأ 

 1995لقززد أكززد لو دة الخززدمات المصززرفية بصززفة عامززة عمليززة صزز بة. و يعتبززر قيززاس جزز      
Druckerالبحززث المجززالات الخدميززة كمختبززرات  بة عل  أنه فززي بعززرو إ في إ راز هذا الصع

 التقدير الشخصي  دلا من القياس.و   ل عل  التخمينو العلمي تصعب عملية القياس لذا يع

الخدميززة  الماسسززات دة  ززبعرو أداء الجزز  بة قيززاسو الدراسززات إلزز  صززع كمززا تشززير بعززر     
تخلززص إلزز  أنززه و المخرجززات فززي مثززل هززذا المنظمززات. و نززات المززدخلات و بة تحديززد مكو لصززع

فتززفتر  سززةدو غيززر ملم التي تتمثل فززي تقززدين خدمززةو ه هذا الماسسات اج و بات التي ت و رغن الصع
دتهززا و دة المدركة للخدمات بالبيئة المحيطة د أن أداء مقدمي الخدمة يحدد لدرجززة كبيززرة ج و الج 

لحظزززززة تقزززززدين الخدمزززززة ن قززززز   زززززي و د و جززززز و باعتبزززززار أن معظزززززن الخزززززدمات كثيفزززززة العمزززززلد عزززززدم 
افر  يانززات كميززة و عززدم تزز  القيمة  ترمن حكمه علزز  الأداءداستهلاكهاد أن حكن العميل عل   و 

خدميززة إلزز  أخززرىد فززإن هنززاك  مراحززل الخدمززة مززن صززناعة اخززتلا و فززي كثيززر مززن الأحيززاند 
حتززز  تسزززتطيع تفديزززة  خزززدماتهاد دةو عية لتقيزززين جززز و ضززز و مو د مقزززاييس نمطيزززة و جززز و حاجزززة ماسزززة ل

 . 2يةل التنافسلمتييرات الجديدة في  يئة الأعماظل ا رها فيو د

 

 
   القيزاس الجزودة والقيزاس المقزارن : أسزاليب حديثزة فزي المعزايرة والقيزاس"د مرجزع سزا قد عبد المحسند توفيق محمزدد  -  1

48. 

   المقزارن : أسزاليب حديثزة فزي المعزايرة والقيزاس"د مرجزع سزا قدالقيزاس الجزودة والقيزاس  عبد المحسزند توفيزق محمزدد  -  2
52. 
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 عملية القياس:  تعريف   -1

تكززاليف وحززدة التصززنيعد اسززتخدامها  هززد  تنظززين هززي الآليززة التززي يمكززن لإدارة المنظمززة      
تحديززد المعززايير تنطززوي هززذا الآليززة علزز  ضززرورة وذلززك ضززمن المسززتوى المحززدد والمخطززر لززه 
المتوقعزززة وتحليززل الفززروق ومززن تزززن مززع البيانززات اللازمززة والتفكززد مززن النتززائج الفعليزززة لمقارنتهززا 

 وجدت. إن تالانحرافااللازمة لتصحي    الإجراءاتوضع 

 :لماذا يصعب قياس جودة الخدمات؟ -2

المسززتخدمة فززي مجززال إلزز  وقزز  قريززب كانزز  الماسسززات الخدميززة تعتمززد علزز  المقززاييس      
بعززر طززرق الماضية  دأت هذا الماسسات فززي تطززوير إلا أنه خلال السنوات القليلة  د  الإنتاب

 القياس الأكثر مناسبة لظروفها .

د وعلزز  الإنتززابنجاحززا ملموسززا فززي مجززال التززي حققزز  استرشززادا للمبززادئ الأساسززية وذلززك      
القيززاس فززي قطززا  الخززدمات غايززة فززي الصززعوبة قياسززا بمززا هززو الرغن مززن ذلززك فمازالزز  عمليززة 

فززي مرززمونها غيززر ذلززك فززي جانززب منززه إلزز  أن الخززدمات سززائد فززي الماسسززات وربمززا يرجززع 
مززن مززن أحززد المحززلاتد يسززتطيع المشززتري بسززهولة ملموسةد فعند اتخاذ قرار شراء منتج بسير 
قززرار التززي تمكنززه مززن اتخززاذ وتكلفتززه وعقززد المقارنززة خززلال النظززر إليززه. تقييمززه وتحديززد جودتززه 

 الاسززتعانةحكززن بشززفنها فإنززه يسززتطيع  إصززدارالشززراءد وحتزز  فززي الحززالات التززي يصززعب عليززه 
 في هذا الصدد .بفهل الخبرة 

قبززل الخدمززة الخدمززة أن يعززر  طبيعززة هززذا يسززتطيع الشززخص طالززب  أما في الخززدمات لا     
 قرار الشراء .اتخاذ  

الخدمززة علزز  الخدمةد وهنا تعتمد جززودة   إنتابفي  دورا هاما  أيرا يلعب العنصر البشري       
 العملاء.بالمهام أكثر من توجههن باحتياجات  أفراد موجهين  
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في عمليززة إنتززاب الخدمززة.  كما أن جودة الخدمة أيرا تعتمد عل  درجة مشاركة المستفيد     
وهنا نجد أن جميع الخدمات غالبا ما تكون في أمس الحاجة إل  معلومات دقيقة من العمززلاء 

اد ولكن عززدم وعززي بعززر العمززلاء قززد منهن ومحاولة الوفاء  هللتعر  عل  احتياجات كل فرد  
محزززددة فززي مقزززدمي الخدمززة تمكزززنهن مزززن يحززول دون ذلزززكد وهنززا يتطلزززب الأمززر تزززوافر مهززارات 

تنويع أسززاليب القيززاس علاوة عل  ضرورة المستفدين من الخدمة  دقة  التعر  عل  احتياجات  
تا زز  و  كززل فززرد علزز  حززداد وهززذا مززن نشززفته أن يجعززل تززوافر مقيززاس مززع ظززر وبمززا يززتلاءم 

 .1لجودة الخدمة أمرا ص با

بالإضززززافة إلزززز  مززززا سززززبق عنززززاك بعززززر الخززززدمات يكززززون الطلززززب عليهززززا لفتززززرة محززززدودة      
لخززدمات التعلززيند لالخززدمات القانونيززة علزز  سززبيل المثززالإ  ينمززا نجززد بعززر الخززدمات الأخززرى 

 الصحةد والخدمات المصرفيةإ يكون الطلب عليها مدى الحياة.

طبقززا لتتززابع المراحززل الخاصززة بكززل لفة تظهر أهمية الحاجة للقياس في أوقات مخت وهناك       
 لقيززاس جززودة الخدمززة خززلال هززذامقيززاس تا زز  علزز   الاعتمززادخدمززة علزز  حززدا. وممززا يجعززل 
 .2المراحل ص با في الوق  نفسه

المصرفية بصززفة عامززة يعززد عمليززة صزز بة نتيجززة للعوامززل وإذا كان قياس جودة الخدمات      
فززإن هنززاك بعززر الخززدمات التززي يعززد قيززاس جودتهززا أكثززر صززعوبة. ولقززد التززي ذكززرت أعززلااد 

فززي إ ززراز هززذا الصززعوبة علزز  أنززه فززي بعززر المجززالات الخدميززة إ Drucker, 1995أكززدل
الشخصززي البحززث العلمززي تصززعب عمليززة القيززاس لززذا يعززول علزز  التخمززين والتقززدير كمختبززرات 

  دلا من القياس.

 كما تشير بعززر الدراسززات إلزز  صززعوبة قيززاس أداء الجززودة  ززبعر الماسسززات الخدميززة      
خلززص إلزز  أنززه رغززن هززذا المنظمززات.  لصعوبة تحديد مكونات المدخلات والمخرجات فززي مثززل  

 
عبززد المحسززن توفيززق محمززدد قيززاس الجززودة والقيززاس المقززارند أسززاليب حديثززة فززي المعززايرة والقيززاسد المرجززع السززا قد    - 1

48. 
 . محمدد المرجع نفسه -عبد المحسن توفيق - 2
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تتزززفتر خدمزززة غيزززر ملموسزززةد هزززذا الماسسزززات والتزززي تتمثزززل فزززي تقزززدين  التزززي تواجزززهالصزززعوبات 
 للخدمات بالبيئة المحيطة.الجودة المدركة 

الخزززدمات كثيفزززة أن معظزززن  باعتبزززاريحزززدد لدرجزززة كبيزززرة جودتهزززا إن أداء مقزززدمي الخدمزززة      
إن حكززن العميززل علزز  القيمززة العمززلد عززدم وجززود وقزز   ززين لحظززة تقززدين الخدمززة واسززتهلاكها. 

مراحززل كميززة فززي كثيززر مززن الأحيززاند واخززتلا  يترمن حكمة عل  الأداء. عززدم تززوافر  يانززات 
مقززززاييس نمطيززززة الخدمززززة مززززن صززززناعة خدميززززة إلزززز  أخززززرىد فززززإن هنززززاك حاجززززة ماسززززة لوجززززود 

تسززتطيع تفديززة دورهززا فززي ظززل المتييززرات الجديززدة فززي د حتزز  خززدماتهالتقيززين جززودة وموضززوعية 
 .1 يئة الأعمال التنافسية 

 طرق قياس جودة الخدمة المصرفية.المطلب الثاني: 

 ل هي:ر العمي و دة الخدمات من منظو يمكن التفرقة  ين خمسة طرق أساسية لقياس ج و       
 :Counting Complaints ي او الشكعدد   لا:أو 

خززلال  ي او الشززكحصززر عززدد  و دة الخززدمات هزز و جزز  البسززيطة لقيززاسو إن أحد الطرق السهلة       
إعطززاء ماشززر  لة فززيو تتميززز هززذا الطريقززة بالسززهو . ي او الشززك  و تصززنيفها حسززب نزز و فتززرة معينززة 

الانتقززادات التززي  علزز  الززرغن مززن ذلززك هنززاك بعززرو إدراك العمززلاء للخدمززة المقدمززة لهززن  و نحزز 
 التالي:  و إل  هذا الطريقة أهمها عل  النح جه  و ت 

فعززدم  اهن.و لة تقززدم العمززلاء بشززكو يعتمززد فززي جزززء منززه علزز  مززدى سززه ى او الشززكأن عززدد  ✓
لززديهن الشززجاعة  اهند لززيسو ن كي يززة التقززدم بشززكو ربما يعني أن العمززلاء لا يعرفزز   ى او شكد  و ج و 

إجززراءات التقززدم  فززي لو الززدخ للقيززام  ززذلكد أن ذلززك يحتززاب إلزز  جهززد كبيززرد عززدم الرغبززة فززي 
 .أخرى  ى حيث أتبت  خبرة العملاء السابقة عدم القيام  ذلك مرةو بشك

  و اهن  ينمزززا اليالبيزززة سززز و ن بشزززكو   يتقزززدمو إن عزززدد قليزززل مزززن المسزززتفيدين بالخدمزززة سززز  ✓
سززر و المت  % فززي96مززن دراسززته أن  Tarp (1980لصززلو ن فززي القيززام  ززذلك. فلقززد ت و ردديتزز 

 
الجودة والقياس المصار د أساليب حديثة في المثايرة والقياسد مرجع سا قد   عبد المحسند توفيق محمدد قياس  - 1
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 ينمززا كشززف   ى و ن بالشززكو ي تقززدم إلززيهن لا يتقززدمالراضززين عززن الخدمززة التزز مززن العمززلاء عبززر 
 ري.و إ منها يحتاب إل  حل ف6ل  جد عل  الأقلو ى ي و إ شك24دراسة تانية أنه من  ين كل ل

الأداء  ى و أهمية الشززكأو ى العملاء و راء شكو هذا الطريقة لا تعكس الأسباي الحقيقة   إن ✓
 ق.و الخدمة في الس

الأداء  لا أهميتهززا أيرززاو المختلفززة للعمززلاء  الشززكاوى أن هززذا الطريقززة لا تفززرق  ززين أهميززة  ✓
ل السززرقة فززي و   حزز فو د تلاث شکو ج و ق. فعل  سبيل المثال فإن  و المنظمة الخدمية في الس

الخدمززة قياسززا بعشززر  العمززلاء عززن انطبززا ين و ن أكثززر أهميززة فززي تكزز و الفنززادق ربمززا يكزز  أحززد
 زيع الجرائد في صباح أحد الأيام.و تتعلق في ت  ى او شك
 دة.و ى مرتفع من الج و دي بمست و الخدمة ت  أنلا يعني   ى و بالشكأن عدم التقدم  ✓
لتحسززين  أكبززر دفع مقدم الخدمة إل  عززدم  ززذل جهززدقد ي  ي او الشكالتركيز عل  تجنب    إن ✓
 ى الخدمة. بمعن  أنه في حالة النظر إل  هذا المقياس عل  أنهو مست 
علززز  منزززع  فربمزززا يزززادي ذلزززك إلززز  تركيزززز مقزززدمي الخدمزززة الشزززكاوى يتمثزززل فقزززر فزززي عزززدد      
 .1ى الخدمةو ن  ذل أفرل ما عندهن لزيادة رضا العملاء عن مست و دو  ي او الشك
هامززا  يعتبززر مقياسززا الشززكاوى  ل أن عززددو علزز  الززرغن مززن الانتقززادات السززابقة يمكززن القزز و      

 لكززن التحززديو يمكن أن يساهن إلزز  حززد كبيززر فززي تحسززينها. و ىد  و المست ن  و للخدمة التي تقدم د
كي يززة تشززجيع  اجززه منشززلت الخززدمات فززي هززذا الصززدد يجززب أن ينصززب علزز و الحقيقززي الززذي ي 

تقززدير و الترحيززب  فير المنززاا الملائززنو تزز و هززاد و اهن نح و المسززتفيدين مززن الخدمززة بززالتعبير عززن شززك
انززب عززدم الرضززا عززن الخدمززة و   التعززر  علزز  ج تعليقززات العمززلاءد  هززدو   فو بشززک العززاملين

 النزززاجحين فززي أمريكزززا أن كزززل ل أحززد المزززديرينو المناسزززبة لتجنبهززا. فكمزززا يقززز  الإجزززراءاتاتخززاذ و 
اجهززة المنززافس الززذي لززن يسززتمع و م ل إلزز  ميزززة تنافسززية فززيو ى يقدمها عميل ينبيي أن تتحزز و شك

 ى.و لمثل هذا الشك
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 :Satisfaction measuresمقايي  الرضا  ثانيا:  
ذلزززك و دة الخدمززة و جزز  و تعتبززر مززن أكثززر الطزززرق اسززتخداما لقيززاس اتجاهززات العمزززلاء نحزز و      

مزززن  ن مزززن سزززبعة نقزززاف لقيزززاس درجزززة أهميزززة عناصزززر الخدمزززةو باسزززتخدام مقيزززاس ليكزززرت المكززز 
العمززلاء  لو جيززه الأسززئلة التززي تقززيس الأهميززة بعززد حصزز و غالبززا مززا يززتن ت و جهززة نظززر العمززلاءد و 

 المقا لاتأو ين الملاحظات  و ذلك من خلال استبياند بطاقات تدو عل  الخدمة 
 الشخصية.

ر و بشزززع مزززات هامزززة تتعلزززقو نهزززا تمزززد الماسسزززة الخدميزززة بمعلو تتميزززز هزززذا الطريقزززة فزززي كو      
الماسسة الخدمية مززن  بشكل يمكنو الرعف  هاد و ة  و انب القو ج و الخدمة المقدمة    و العملاء نح 

أن فهززن اتجاهززات العمززلاء  قد كمززاو يقية التي تتلاءم مع احتياجات السو الإستراتيجية التستبني  
ا لمقا لززة دهزز و فززي تحسززين جه مززات تسززاعدهاو   يمززد الماسسززة الخدميززة بمعلو الخدمززة سزز  و نحزز 

 .1احتياجاتهن بشكل أفرل
 :ل أهمهاعل  الرغن من هذا المزايا فإن هذا الطريقة لن تسلن من بعر الانتقادات لعو       
لززن  جهة نظر الأفززراد الززذينو أن العملاء الذين يتن استقصاؤهن ربما قد لا تعكس آراؤهن  ✓

 يشملهن البحث.
 مزززات كافيزززة يمكزززن الاعتمزززاد عليهزززا فزززي مقارنزززةو لا يمزززد المنشزززفة بمعل المقيزززاسأن هزززذا  ✓
 .إKurtz)   &Clow,  1998ى الخدمة بييرها من نفس الصناعة لو مست 
أو د و الززرد فرلا عن قلة الاستقصاءتسلسل منطقي لأسئلة و الافتقار إل  صياغة جيدة   ✓

 إ.Albercht  &Bradford,    1990الاستجابة ل
 جهززةو دة الخدمززة مززن و هززذا الطريقززة لا تسززاعد فززي تحديززد الأهميززة النسززبية الأبعززاد جزز  إن ✓

 علزز  فززالتعر  المحافظززة علززيهندو جززذ هن  المنشززفة الخدميززة إلزز  التززي تهززد و نظززر العمززلاء 
   أكثر تخصصا للقياس  طرق  الأبعاد يحتاب إل  هذا
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1.Parasuraman et al., 1985 ; Ovretveit, 1990a, 1992a) 
 (:Service Quality Model  ةو مقياس الفج:  ثالثا
 أكثززززززر النمززززززاذب شززززززهرة SERVQUAL نالززززززذي يعززززززر  اختصززززززارا باسزززززز و  ذبو يعتبززززززر نمزززززز      
دة و جزز  عمليززة لقيززاسو معززايير علميززة  و أطززر    ضززعو استخداماد فهناك عدة دراسات ساهم  في  و 

 Parasuraman et.المسززاهمة التززي قززدمها أ رزهززا تلززكو من أهززن هززذا المسززاهمات و  الخدمةد
al  إ حيث قدم هززالاء البززاحثين المقيززاس الشززهري 1988ل(SERVQUAL)  الززذي كززان نقطززة و
قعززات العمززلاء بشزززفن و علززز  مقارنززة ت  يعتمززد هززذا المقيززاسو  دة الخدمزززة.و أد يززات جزز ل فززي و تحزز 

ة  ززين هززذا و مززن تززن يززتن تحديززد الفجزز و الخدمززة المقدمززة بالفعززل  دةو ى جزز و إدركززاتهن لمسززت و الخدمززة 
 عنه بالمعادلة التالية:  التعبير  يمكنو  الإدراكاتو قعات و الت 
 
 ا بززإجراء دراسززة كميززةو ذب مززن قبززل هززالاء البززاحثيند حيززث قززامو فقززد تززن اسززتخدام هززذا النمزز       

 عززة مززنو ا بمقا لززة مجمو دة الخدمززةد فقززامو ذب لقيززاس تقيززين العمززلاء لجزز و تهد  إل  استحداث نم
التصززلي   "د خززدماتRetail Bankingك التجزئززة و هززي  نزز و عمززلاء أربززع قطاعززات خدميززةد 

 Credit  الائتمان  خدمات بطاقاتو " د  Product Repair and Maintenanctaة الصيان و 
cardy" . الماليززة ساطةو ال خدماتو "Securities Brokerage قززد نززتج عززن هززذا الدراسززة و "د
 .2دة الخدمةو الج  أداة قياس  استحداثالكمية  
  نزززدة مصزززممة 22مالفزززة مزززن  اسزززتبيانقزززائن علززز  اسزززتمارة  SERVQUALإن مقيزززاس      

 ن المقيززاسو يتكزز و اقززع بحززثهند و دة الخدمززةد دمجهززا فريززق البحززث مززن و التيطززي خمسززة أبعززاد لجزز 
 لزز  إلزز  تحديززد إدراكززاتو عززة الأو تهززد  المجمو جملززةد  22عتين يترززمن كززل منهززا و مجمزز  مززن

 دةو العمززلاء لجزز قعززات  و عززة الثانيززة إلزز  تحديززد ت و تهززد  المجمو دة الخدمززة المقدمززةد  و العملاء لج 
مززن  المقدمة أقززل دة الخدمةو " لج Perceived service"الخدمةد فإذا كان  إدراكات العملاء 

 دة منخفرة.و ن الج و " تكExpected serviseقعاتهن "و ت 
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Perceptions and Expectations", The Free press New York, 1990 p.42 
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 قعززاتو ت  ة  ززينو فززي دراسززتهن أن الفجزز  1988)ل Parasulraman et alضزز  .أو لقززد و      
ضززحها و كمززا ي  اتو ن في حقيقتها من خمززس فجزز و قعات تتكو الت بين إدراك الإدارة لهذا و العملاء  

 التالي:  و عل  النح   (II -2الشكل رقم  
 ( ,1985PZB: نموذج جودة الخدمة  ( II -2الشكل رقم  
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   Parsuraman, A,Zeithaml, Valarie A,and Berry, Leonard.OP.Cit,P44:المصدر 

 دقززة مززا  الإدارة قعززات فقززد لا تعززر و إدراك الإدارة لتلززك الت و قعززات العمززلاء و ة  ززين ت و الفجزز  ✓
 لا كيف يحكن العميل عل  ما يقدم إليه.و يريدا العملاء 

تعزززر   دةد فقزززدو اصزززفات الفعليزززة المحزززددة للجززز و المو قعزززات العميزززل و  زززين الإدارة الت ة و الفجززز  ✓
الرغبززززات إلزززز  و  الاحتياجززززاترغبززززاتهن إلا أنززززه لا يززززتن ترجمززززة هززززذا و قعززززات العمززززلاء و الإدارة ت 

 اصفات محددة في الخدمة المقدمة.و م
فهنززاك  لززيداقززع العمو أداء الخدمززة بالفعززل فززي الو دة و اصززفات المحززددة للجزز و ة  ززين المو الفجزز  ✓

ى و ن مسززت و يكزز  اقززع العملززي كززفنو امززل التززي قززد تززاتر علزز  أداء الخدمززة فززي الو العديززد مززن الع
 كفاءة القائمين عل  أداء الخدمة غير مناسب.و مهارة 
الخدمززة مززن  د التززي تقززدمها منظمززةو عزز و بززين الو ى الخدمة المقدمة بالفعل  و ة  ين مست و الفج  ✓

 الخارجية بالعملاء.  اتصالاتهاخلال  
 دة هزززذاو قعزززاتهن تجزززاا جززز و ت و ى الأداء الفعلزززي للخدمزززة و ة  زززين إدراك العمزززلاء لمسزززت و الفجززز  ✓

 الخدمة.
 القيزززاس لتهزززااو مح فزززي  SERVQUALة ,و ذب الفجززز و قزززد تبنززز  العديزززد مزززن الدراسزززات نمززز و      
 Johnson et al.أهمهززا دراسززةو الأنشززطة الخدميززة و الخدمززة فززي العديززد مززن القطاعززات  دةو ج 
الخاصززة  إ في الخدمات1989لBrown    &Swartz  دراسةو في خدمات السمسرةد  إ  1988ل

 Brensingerدراسززة و  صززفاتو المست  إ فززي خززدماتCarman (1990دراسززة و ل طبززاءد 
and Lambert  (1990)  دراسززةو فززي خززدمات النقززلBojanic (1991)  فززي الاستشززارات

دراسززة كززل مززن و الأقسززامد و مجززالات خززدمات الخصززن  إ فززيTeas (1993دراسة و المحاسبيةد 
Babakus and Mangold و إ 1992لCarman (19901إ في خدمات المستش يات. 

ذب و الأكثززززر حداتزززة نسززززبيا اسززززتخدم  نمزززز و كمزززا أن هنززززاك العديززززد مزززن الدراسززززات الأخززززرى      
SERVQUAL   التفكززد مززن و قعززات العمززلاء و ل إل  فهن أفرل الت و صو الو دة الخدمة  و لقياس ج

 صلاحية المقياس.
 

عبززد المحسززند توفيززق محمززدد قيززاس الجززودة والقيززاس المقززارن : "أسززاليب حديثززة فززي المعززايرة والقيززاس"د مرجززع سززا قد    - 1
65. 
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أسززفرت النتززائج عززن أن Parauraman et al (1994)ففززي دراسززة لاحقززة قززام  هززا .     
 دة الخدمزززة لتمتعزززه  درجزززة عاليزززة مزززن الصزززلاحيةو ة يعتبزززر أداة فعالزززة لقيزززاس جززز و مقيزززاس الفجززز 

 الاعتمادية.و 
 نجو كزز  نجو إ فززي قطززا  الخززدمات الصززحية فززي هزز Lam (1997في الدراسة التززي أجراهززا و      
الاعتمزززاد  يمكزززنو المصزززداقية و اق يزززة و يتسزززن بال SERVQUALضزززح  النتزززائج أن مقيزززاس أو 

 دة الخدمات الصحية.و ج   عليه في قياس
التززي تززن و إ Van Dyke et al (1997عل  الجانززب الأخززر فززي الدراسززة التززي قززام  هززا .و      

اسززتكماله و  مززات بعززد تكييفززهو دة خدمززة المعلو لقيززاس جزز  SERVQUALفيهززا اسززتخدام مقيززاس 
المشززكلات تتعلززق  عة منو د مجمو ج و هذا الخدمةد عكس  النتائج عن   ليتناسب مع خصائص

الآخززر يتعلززق بالجانززب  الززبعرو بة استخدام المقياس بعرها يتعلززق بالجانززب المفززا يمي و بصع
بات فززي الحكززن علزز  و الصززع يتعلززق بالجانززب المفززا يمي فتتمثززل أهززن هززذا التطبيقززي. أمززا فيمززا

الأداء و قعززات العمززلاء للخدمززة و ا ق  ززين ت دة الخدمززة مززن خززلال معرفززة مززدى التطزز و ى جزز و مسززت 
فتتمثززل فززي ضززعف الاعتمززاد عليززهد  بات التززي تتعلززق بعمليززة التطبيززقو الفعلززي لهززا. أمززا الصززع

رة إجزززراء و صززز  الدراسزززة برزززر أو  عليزززهو تنبايزززة. قدرتزززه ال ضزززعفو الافتقزززار إلززز  الصزززلاحيةد 
 مات.و دة خدمة نظن المعلو ج   ير مقاييس يمكن استخدامها في تقيينو دراسات أخرى لتط

مقيززاس  لاختبززار مززدى إمكانيززة تطبيززق1997)ل Pitt et alفززي دراسززة لاحقززة قززام  هززا .و      
SERVQUAL ضو بززاليم المقيززاس يتسززنمززاتد اترزز  أن هززذا و فززي مجززال خدمززة نظززن المعل 

يمكزززن تطبيقهزززا  دة الخدمزززة المسزززتخدمةو لا يمكزززن الاعتمزززاد عليزززه فرزززلا عزززن أن عناصزززر جززز و 
 دة الخدمة في أي قطا  من القطاعات الخدمية الأخرى.و لقياس ج 

 رابعا: مقياس العميل الموجه بالقيمة:
ير و تطزز  الحاجززة إلزز ق ظهززرت و تحقيززق ميزززة تنافسززية فززي السزز و مززن أجززل المنافسززة بفاعليززة      

 وسززززلوكدة الخززززدمات تفخززززذ بعززززين الاعتبززززار الانتقززززادات السززززابقة و جزززز  جديززززدة لقيززززاس مقززززاييس
ر و منظزز  مقيززاس القيمززة مززنأو يعتبززر مقيززاس التكلفززة و قزز  نفسززهد و ق فززي الو المسززتهلك فززي السزز 

 دتعتمزز  لعملائهامة التي تقدمها الماسسة الخدمية العميل احد هذا المقاييس. حيث نجد أن القي 
 لعميزززل والزززثمن الزززذي يجزززب أن يدفعزززهعلززز  المنفعزززة الخاصزززة بالخزززدمات المدركزززة مزززن جزززانبي ا

تحززدد القيمززةد فكلمزززا  السززعر هززي التززيو ل علزز  هززذا الخززدمات. فالعلاقززة  ززين المنفعزززة و للحصزز 
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زادت القيمززة المقدمززة  يات المنفعة الخاصة بالخززدمات المدركززة قياسززيا بالسززعر كلمززاو زادت مست 
ي عززن المنفعززة فززإن القيمززة و المطلزز   عنززدما يزيززد السززعرو زاد إقبالهن عل  الشززراء.  كلما  و للعملاء  

تقزززدم قيمزززة  تزززدفع طالزززب الخدمزززة إلززز  قزززدو ى و ن المسزززت و المدركزززة للخزززدمات المقدمزززة تصزززب  د
أجزززل زيزززادة  ات الكفيلزززة مزززنو هنزززا تصزززب  مهمزززة الماسسزززة الخدميزززة هزززي اتخزززاذ الخطززز و أفرزززل. 

علزززز   ل العميززززلو بالشززززكل الزززذي يززززادي إلزززز  تخ ززززير سزززعر حصزززز المنفعزززة المدركززززة لخززززدماتها 
 الخدمة.
الخدمززة  استقصززاء مسززتخدميإ 1993ل Ovretveitل إلزز  هززذا المقيززاسد يقتززرح و صزز و للو      

التززي يقززدمها  د قياسززا بالخززدماتو مززن النقزز  عليهززا معبززرا عنززه بمقززدار  لو للحكن عل  تكلفززة الحصزز 
 قياسزززا  تكلفزززة دة لزززديهنو  تقيزززين تكلفزززة الجززز  قززز  نفسزززه قيزززام مقزززدمي الخدمزززةو فزززي الو ن و المنافسززز 

ن الكثيززر عززن تكلفززة و العمززلاء لا يعرفزز  لمنافسززيند ويرززيف أن العديززد مززنالخدمززة المقدمززة مززن ا
د التكلفززة و بصززفة خاصززة تكلفززة الخدمززة الرديئززة التززي قززدم  لهززند فهنززاك العديززد مززن  نزز و الخدمة  

التززي تختلززف و التي لا يمكن حسا ها في شززكل نقززدي لالقلززقد الألززن النفسززي علزز  سززبيل المثززالإ 
 يقية للتعززر و تسزز  ثو للقيززام  بحزز  ممززا يعكززس حاجززة الماسسززات الخدميززةو مززن عميززل إلزز  آخززرد 

ضززيحها للعمززلاء و ت و تكلفززة الخدمززة  عل  كي ية إدراك العميل لقيمة الخدمة. فززلا شززك أن تحديززد
 .1استمرارية التعامل معها  تشجيعهن عل و لائهن للماسسة الخدمية  و من درجة    يزيد
 :نموذج الاتجاه  :  خامسا
إ بززززززفن هززززززذا النمززززززوذب يعززززززر  باسززززززن 362-1998-ذكززززززر معلزززززز  فززززززي دراسززززززة ل معلزززززز       
والجززودة  دراسات قززام  هززا كززل تززايلور وكززرونينإ نتيجة د1992لإ وقد ظهور خلالServperfل

ب مفهززوم  اتجززاهي يززرتبر بززادراك الزبززون لزز داء ألفهمززي للخدمززة المقدمززة ذالنمززو فززي إطززار هززذا 
ويعزززر  الاتجزززاا علززز  انزززه تقزززين الأداء علززز  أسزززاس مجموعزززة مزززن الإبعزززاد المرتبطزززة  بالخدمزززة 

 المقدمة.

يقوم نموذب الاتجاا عل  أساس رفر فكرة الفجوة فززي تقززدين جززودة الخدمززة .ويركززز علزز       
الخاصززة بززالزبون فقززر أن جززودة الخدمززة ي للخدمة أي عل  جانب الإدراكززات كر تقيين الأداء الف

يززتن التعبيززر عنهززا كنززو  مززن الاتجاهززات. وهززي دالززة الإدراك الزبززون السززابقة وخبززرات وتجززاري 
 

سزاليب حديثزة فزي المعزايرة والقيزاس"د مرجزع سزا قد   عبد المحسند توفيق محمزدد قيزاس الجزودة والقيزاس المقزارن : "أ  -  1
73. 
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التعامززل للماسسززة .ومسززتوى البحززث عززن الأداء الحززالي للخدمززة فالبحززث حسززب هززذا النمززوذب 
السابقة للخدمة والأداء  الحالي  ها. وضمن هذا الإطار تززتن  يعبر عاملا وسيطا  ين إدراكا ته

عملية تقيين جودة الخدمة من طر  الزبون فهو تقيززين الخدمززة علزز  أسززاس خبرتززه السززابقة وإذا 
ما انعززدم  هززذا الخبززرة فإنززه يعتمززد شززكل أساسززي علزز  توقعاتززه خززلال مرحلززة مززا قبززل الشززراء ة 

ي دالة لعملية تقييمه لزز داء الحززالي وبمعنزز  أن الاتجززاا وأن توقعاته المستقبلية حول الخدمة ه
أو موقف الزبون من الخدمة يتكلف طبق المسززتوى البحززث الززذي يكززون قززد حققززه خززلال تعاملززه 

 مع الماسسة .

أن الأداء الحالي للخدمة حدد بشكل كبير تقيززين الزبززون بجززودة الخدمززة المتقدمززة فعليززا مززن   -1
 الماسسة الخدمة .

البحث  تقيين الزبون بجودة الخدمة أساسة الخبرة السابقة في التعامل مع الماسسززة   ارتباف  -2
 بمعن  أن التقيين عملية تراكمية طويلة الأجل نسبيا .

الاسزززتجابة . الأمزززان ماديزززة  الجزززودة لالماسسزززية الاعت  تعتبزززر الماشزززرات المحزززدد المسزززتوى      
إ وقزززد اعتمزززد هزززذا Servperfنمزززوذب ل والتعزززاطفإركيزة أساسزززية  تقيزززين مسزززتوى الجزززودة وفزززق

ويهززد  الجززدل ليززف ,1992بعد تطويرا مززن طززر  تيلززور وكروميززة سززنة  Servperf النموذب 
ألا أن مجمعززززة مزززن النززززاجين تبززززين المقيزززاس الفعلززززي ومززززنهن ,الباحثزززة علزززز  ميززززات المقياسززززين 

كزززيس وبي ,إ 1992بكبزززيس وبزززوار ل,إ1992إ. زززراوين ل1992بزززاتر ل إ.1994لكرونزززي وتيلزززورل
إ  وذلزززك لأن معزززايير الزبزززائن المسزززتخدمة لتقيزززين الجزززودة الخدمزززة هزززي معقزززدة 1992ومنكولزززد ل

 الحقيقة أن : إل .هذا ويرجع   وض ية لتحديدها  دقة

د ضززف وأداؤهززا بمختلززف مززن مقززدم خدمززة لأخززرد الماديززة لخززدمات تختلززف علزز  السززلعةا     
 .إنتاب الخدمة هي جزء من استهلاكها  إل  ذلك أن 
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 :: اتجاهات الزبائن المبحث الثالث

  تمهيد:

دة و تشزززير الجززز و تميزززز المنزززتج أو ق و هزززي حكزززن المسزززتهلك بشزززان تفززز  :دة المدركــةو تعريــف الج ــ 
يمكززن التميززز  ززين و قعززات الفززردد و علامة تجارية التي تلبززي ت أو تقين العميل لمنتج   إل المدركة  

ز التقنزززي الامتيزززا إلززز عية و ضززز و دة المو دة المدركزززة حيزززث تشزززير الجززز و الجززز و عية و ضززز و المدة و الجززز 
دة المدركززة هززي حكززن و فززي المقا ززل تعتبززر الجزز و قياسززه و التحقززق منززه  الفعلززي للمنززتج الززذي يمكززن
دة المدركززة فززي تفتيرهززا المفيززد و بع أهميززة الجزز تن و ق الكلي للمنتجد و التفأو المستهلك عل  التميز  

 راء.ايا الشو عل  ن 

المتانززةد و المطابقززة و  قيززةو ت و المو أداء المنززتج هرية للمنتج مثل و هناك من يميز السمات الج و      
العلامززة التجاريززةد اسززن  و السمات الخارجية للمنتجات مثل السززعرد  و الجمالد  و إمكانية الخدمةد  و 
رة متجززر البيززع و صزز و رة الماسسززة المصززنعةد و صزز و سمعة الماسسززةد  و رة العلامة التجاريةد  و صو 
 بلد المنشف.و 

 اتجاهات الزبائن: ماهيةالمطلب الأول: 

 :الأداءذج ونممفهوم   -1

من أ رزهززا تلززك التززي و " العديد من الانتقادات  SERVQUAL " ةو ذب الفج و لقد عر  نم     
علزز  ذلززك بنززاء و د 1992 " فززي دراسززتهماTAYLOR ET CRONIN نين"و كززر و ر و قدمها تايل
الباحثان باختبارا عل  أربع قطاعززات خدميززة هززي:"   قام" الذي  SERVPERFذب"و تن تقدين نم

مراكززز الأمززراض المعديززة" و جبززات السززريعةد و المصززار د شززركات تنظيززف الملابززسد مطززاعن ال
 مع إجراء اختبار ميداني لأربعة مخارب هي:

 قعات.و الت  -دة الخدمة= الأداءو ج 

 قعاتإو الت   -لالأداء×دة الخدمة= الأهميةو ج 
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 دة الخدمة= الأداءو ج 

 قعاتإو الت  -لالأداء  ×دة الخدمة= الأهمية  و ج 

يعززززد بمثابززززة مقيززززاس مباشززززر  و فهزززز  -البسززززاطةو لة الاسززززتخدام و جززززدا انززززه يتميززززز بسززززهو قززززد و      
مززززن اتنززززان  SERVPERFذب و ن نمزززز و دة الخدمززززة بحيززززث يتكزززز و لاتجاهززززات الزبززززائن التززززيد جزززز 

يسززتبعد جانززب و دة المدركززة و لكززن المتعلقززة بززالج و ةد  و مقيززاس الفجزز دة فززي  و جزز و ن سززاالا المو عشر و 
لالاعتماديززةد الاسززتجابةد الثقزززةد  دةو للجززز باسززتخدام الأبعززاد الخمسززة و قززع فززي هززذا المقيزززاس و الت 

 لكززن المتعلقززة بجانززب الخدمززةو إ SERVQUALل ذبو نمزز فززي دة و جزز و إ المالتعززاطفسززةد و الملم
 دة الخدمة.و المدركة فقر  أي الجانب الذي يقيس الأداء الفعلي لج 

افقززة و عززدم المو افقززة و الززذي يمثززل فززي مقيززاس ليكززرت للمو ي القياس لن يتييززر و أسلأن  كما        
 .ذب و اردة في النمو عل  ال بارات ال

المرتبطززة بالخدمززة عة من الأبعاد و يعر  الاتجاا عل  انه: تقين الأداء عل  أساس مجمو      
دة الخدمززةد و ة فززي التقيززين جزز و ذب الاتجززاا علزز  أسززاس رفززر الفكززرة الفجزز و م نمزز و أي يقزز  1المقدمززة

ن و يركززز علزز  تقززين الأداء الفعلززي للخدمززةد أي التركيززز علزز  جانززب الادراكززات الخاصززة بززالزب و 
هززي دالززة الادراكززات الزبززائن و   مززن الاتجاهززات و دة الخدمززة يززتن التعبيززر عنهززا كنزز و فقززرد ذلززك جزز 

 ى الرضا عن الأداء الحالي للخدمة.و مست و تجاري التعامل مع الماسسة و خبرات  و السابقة 

 التالية: دة الخدمة ل فكارو ن ج ي ي لتقي و فسلك  SERVPERFذب الاتجااو يترمن نمو -

 أداء ة فعليززززاد يحززززدد تشززززكيل كبيززززر  نززززاء علزززز دة الخدمززززة المقدمزززز و ن العميززززل لجزززز ي ن تقيزززز إ •
 ر  الحالي للخدمة.المص

ى و الأمززان هززي الماشززرات لمسزززت و سززية و الملمو الاسززتجابة و التعززاطف و تعتبززر الاعتماديززة  •
 ذب.و فقا لنمو دة الخدمة المصرفية  و ج 

 
 . 362م   1998 2عدد  25معلا ناجيد قياس جودة الخدمات المصرفيةد مجلة العلوم الادارية المجلد  -1
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يلزززة الأجللنسزززبياإ بمعزززن أن الخبزززرة السزززابقة و دة الخدمزززة عمليزززة تراكميزززة طو ن جززز ي إن تقيززز  •
 دة الخدمة.و اس لارتباف العميل  تقييمه لج لتعامل مع المصر  هي الأس

 يعبر عنه بالمعادلة الآتية:   1المدخل الاتجاهي: -2

 بالرضززامززا اتجاهيهززا يتصززل و دة الخدمززة تمثززل مفهو يرتكز هذا المدخل علزز  أسززاس أن جزز و      
 .مرادفا" لهد كما انه يرتبر بادراك العميل ل داء الفعلي للخدمة المقدمةليس  لكنه  و 

ن و دة الخدمززةد إلا أنهززن يززر و ن ضمنيا" بفهمية العملاء لجزز و فبالرغن من أن الباحثين يعترف      
 ما يختلف عن الأخر.و صف العميل مفهو دة الخدمة و أن لكل من ج 

يززدركها العمززلاء هززي و دة الخدمززة يقيمهززا و التفسززير الشززائع لهززذا الاخززتلا  يتمثززل فززي جزز و      
ين تراكميززة يعيززدا المززدىد أمززا الرضززا فانززه علزز  عمليززة تقيزز  الاتجاا الززذي يعتمززدشكل من أشكال  

ن اتجاهززاتهن و ن أن العمززلاء يشززكلو ن آخززر و يززرى بززاحث و ال و سززريعة الززز و يمثززل حالززة نفسززية عززا رة 
ى الرضززا و لهززذا فززان هززذا الاتجززاا يتكيززف طبقززا" لمسززت و إزاء الخدمة عل  أساس خبرائهن السابقة 

دة و لخدميززةد بمعنزز  آخززر انززه يركززز علزز  أن الجزز الززذي حققززه مززن خززلال تعاملززه مززع الماسسززة ا
 ما اتجاهيها يتصل  رضا العميل.و تمثل مفه

الأداء الفعلززي للخدمززة المدركززة مززن قبززل   كفززاءة اسززتخدام  الدراسززاتقد أكدت نتائج عدد مززن  و   -
 دة الخدمة.و العملاء كمقياس لج 

ةد مززا و مقارنززة بمقيززاس الفجزز دقززة نتائجززه و لة تطبيقززه و إ بسهSERVPERFقد تميز مقياسلو   -
 ا المجال.ة في هذالأبحاث المعتبر و اسع في الدراسات و استخدامه عل  نطاق   إل أدى 

 

 

 

 جامعة جيلالي ليابسد سيدي بال باسد الجزائر. -190مجلة الا تكار والتسويقد الفرد الثالث   -1

 جودة الخدمة= الأداء 
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ك العاملززة فززي و د الخدمززة المصززرفية فززي البنزز و جزز و إ دراسززة لقززب 2005محمززدل  و قد أجززرى أ زز و   -
 يعزززززززززد أفرزززززززززل  SERVPERFأظهزززززززززرت نتزززززززززائج الدراسزززززززززة أن مقيزززززززززاس الأداءو قطزززززززززا  غززززززززززة 

 .1في قياس الخدمة المصرفية  SERVQWALمقياس

 SERVPERFمقيززاس او ائل البززاحثين الززذين تبنزز أو إ من 1992لCroninet Taylorيعتبرو  -
للحكززن  SERVQUALدة الخدمززةد حيززث شززكك  دراسززتهن فززي صززلاحية مقيززاس و في قيززاس جزز 

أسززهل فززي تطبيززق مززن و يعتبززر ابسززر  SERVPERFا أن مقيززاسو اعتبززر و د الخدمززة و جزز و علزز  
ي علزز  عمليززات حسززا ية معقززدة فرززلا و هززذا الأخيززر يحتزز  إلزز نظززرا   SERVQUAL مقيززاس
 إ.1993دTeasاقع العملي لو قياسها في الو قعات العملاء  و بة تعريف ت و عن صع

لالأداء فقززرإ SERVPERFأن مقيززاس إلزز إ 1992لCronin and Taylerقد خلززصو      
يركززز فقززر و قعززات و الت و ة مززن الأداء و فجزز أفرل المقاييسد حيث أن هذا المقياس يستبعد فكززرة ال

صززيان باسززتخدام هززذا المقيززاس فززي العديززد مززن و دةد لززذا فززان البززاحثين ي و عل  الأداء لقيززاس الجزز 
إد كمزززا 2009البسزززاطة فزززي القياسلحراحشزززةدو لة فزززي التطبيزززق و المجزززالات نظزززرا لتميززززا بالسزززه

اق يزززة لأنزززه يسزززتبعد عمليزززات الطزززرح  زززين و الو يتميزززز هزززذا المقيزززاس بارتفزززا  درجزززة المصزززداقية 
 فززاء المبيريززكو إد كمززا أكززدت 2001دة الخدمةلالشززميمريدو ى جزز و إدراكززه لمسززت و قعززات العميززل و ت 
 دة.و لتحديد أبعاد الج   SERVPERFق بالمقياسو ت و إ عل  إمكانية ال2004ل

مززن  SERVPERFة لن يسلن مقياس الأداء الفعليو الحال بالنسبة لمقياس الفج   و كما هو      
دة الخدمزززة المزززراد و ى جززز و قعزززات العمزززلاء لمسزززت و التزززي تتمثزززل فزززي إهمالزززه لقيزززاس ت و الانتقزززادات 

الطزززرق الإحصزززائية المسزززتخدمة للتحقزززق مزززن تباتزززه و ر منهجيزززة القيزززاس و قصززز و ل عليهزززا و الحصززز 
 .2مصداقيتهو 

 
أ و محمدد فايس محمودد قياس الخدمات المصرفية في البنوك العاملة في قطا  غزةد ملة الجامعة الإسلاميةل سلسلة   -1

 . 2005التدريبات الإنسانيةإ المجلد الثالث عشرد العدد الأولد
دراسة مقارنة  ين ل أ و موس د رسمية احمد أميند اتر جودة الخدمة عل  الربحية ورضا العملاء في المصار  الأردنية - 2

 . 52كان وبنك الإسلام الأردنيإد مرجع سا قد   نك الاش
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 مقياس الأداء الفعلي.و ة و ي كل من مقياس الفج و عي و إ التالي المزايا II-2للو ن الجديب و       

 مقياس الأداء الفعلي:و ة و هرية بين مقياس الفج و ق الج و الفر :(II-2)ل رقموجد

ات(ودة الخدمة)الفجوذج جونم       ذج الأداء الفعليونم      

ميززززززة مجززززززالات التطبيززززززق علزززززز  مختلززززززف و عم -
 الشركات الخدمية.

 الصلاحية.و درجة عالية من الثبات  -

 التفييد من قبل الباحثين.و ل  و القب  -

دة و القزززدرة علززز  تفسزززير العلاقزززة مزززا  زززين الجززز  -
 رضا العملاء بشكل كمي.و الخدمة  

 القدرة عل  تعمين نتائج الرضا-

 

 بساطته.و لة استخدامه  و سه-

 

الطززززززززرق المسززززززززتخدمة و منهجيززززززززة القيززززززززاس  -
 مصداقيته.و للتحقق من تباته  

 

 .فقرة22إل فقرة 44دة من  و يقلل أبعاد الج  -

 
 
 
 
 المزايا 

 ي عليها.و تعقيد العمليات الإحصائية التي ينط-

 ضعف قدرته التنباية.-

 مقدرته عل  تفسير الاختلافات في   تاو تف-

 .أخرى  إل دة من صناعة و نات الج و مك

ديزززة قيمزززة النتزززائج المستخلصزززة نظزززرا و محد -
 قعات.و لتجاهله قياس الت 

ث و تجاهزززززززل التعزززززززر  علززززززز  أسزززززززباي حزززززززد-
 طرق التيلب عليها.و ات و الفج 

 
 
 
 بوالعي 

 

أبو موسى، رسمية احمد أمين، اثر جودة الخدمة علـى الربحيـة ورضـا العمـلاء فـي المصـارف المصدر:  
 .53الأردنية  دراسة مقارنة بين بنك الاشكان وبنك الإسلام الأردني(، ص 

تفييززد كززل  إلزز كززل طريقززةد إلا أن النتززائج تشززير  إلزز جهزز  و بززالرغن مززن الانتقززادات التززي و      
ر أهن النقاف الخلا   يززنهن و تدو ذجيند و جدال قائما  ين أنصار النملا يزال الو ذجيند  و من النم

 عل  ما يلي:
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 ري لقياس الخدمة؟و قعات ضر و هل قياس الت  -
ى الاتجاا في الفتززرة و ين الاتجاا أم مست و دة يجب أن يعكس تكو هل المقياس المناسب للج  -

 زمنية معينة؟
الحززال فززي  و مقارنززة الثنائيززةد كمززا هزز  إلزز ذب الززذي يسززتند و هززل مززن المناسززب اسززتخدام النمزز  -
مقيزززاس كزززل  نزززد علززز  حزززدا  إلززز ذب المباشزززر الزززذي يسزززتند و ةد أم اسزززتخدام النمززز و ذب الفجززز و نمززز 
 ذب الأداء الفعلي؟و الحال في نم  و مباشرة كما هو 

ذجيند إلا أن الطززريقتين مسززتخدمتين و علزز  الززرغن مززن اسززتمرار الجززدل  ززين أنصززار النمزز و      
الصزززحة و ي و النقزززل الجززز و اسزززع فزززي المجزززالات الخزززدمات المختلفزززة كالخدمزززة المصزززرفية و شزززكل ب و 
دة و ن فززي قيززاس الجزز و صززل لززه البززاحث و لتطبيززق مززا ت  لززةاو مح لا تعتبززر هززذا الدراسززة إلا و التعلززيند و 

 ى الخدمة المصرفية المقدمة.و عل  المصار  للارتقاء بمست 

  .وولاء الزبون  رضاالمطلب الثاني: 

 الزبون : رضامفهوم الفرع الأول: 

 :الرضاتعريف    -1

تناول كل من العلماء والمتخصصين فززي المجززال التسززويق وحززق مززن  الخززدمات منززذ فتززرة      
وفززي ,فهززوا يسززهن فززي زيززادة الحززق السززوقية الآي منظمززة  أعمززال ,طويلززة أهميززة بحززث الزبززائن 

 القائد عل  الاستثمار  

وقززززد عززززر  العلمززززاء بحززززث الزبززززون بفنززززه اقتنززززا  الزبززززون عنززززدنا يشززززعر أن أداء المنززززتج أو      
ولكززن أذا كززان الأداء ,كززان هنززاك بحززث للزبززون ,يساوي أو أكثر مما كان متوقززف منززه ,الخدمة  

 أقل من توقعات الزبون ففن الزبون يكون غير راضي :

البحززث هززو تلززك الجهززود التززي تقززوم  هززا المنظمززة للوقززو  علزز  مززدى بحززث زبائنهززا عمززا      
واليرا  اللازمة بحيث تقيين أكثززر أيززن   تقدمه لهن من خدمات وبرامج  هد  التفعيلات الماسسة
 لاحتياجات وتطلعات إفراد المجتمع والفئة التي تخدمها . 
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كمزززا يعزززر  البحزززث بفنزززة الانطبزززا  بالمكافزززفة أو عزززدمها لقزززاء الترزززحيات التزززي يتحملهزززا      
 الزبون عند الشراء والبحث هو الحكن عل  جودة المنتوب إنتاب عن مقارنة  ين توقعات الزبون 

 .للخدمة الأداء الفعلي 

إالبحززث بفنززه تقيززين بحيززث بززفن التجربززة كانزز  علزز  المديززد أقززل  huntوقززد عززر  هززاتن ل     
 .مثلما كان من المفترض أن تكون  

تحتززاب جميززع المنظمززات الراغبززة فززي تخ يززف الاسززتمرار والنمززو  : الرضــاأهميــة قيــاس  -2
 لزبائن وذلك الأهمية المتمثلة في:في السوق قياس وبحث ا

 الوقو  عل  تحديد مدى بحث الزبون . -
 .تقدين النتائج للشركاء في أي منظمة ومنهن  مثلا جميع الممولة   -
 .يساعد في شخص أسباي عدم تحقيق أهدا  المنظمات   -
 .ن أن الفئة المستهلكة قد استعادت من الخدمة المقدمة  معرفة م -
 .تجنب تكرار تعبير الأخطاء في الأنشطة والخدمات التي سوق  تقدمها المنظمة   -
 .معرفة أذا كان نمر الإدارة المتبع يحقق رضا الزبائن ام يحتاب ال  مراجعة   -
 .زيادة درجة ولاء الزبون  -
 .سر و الطويل  زيادة ربحية الماسسة حت  المدى المتو  -

 مفهوم ولاء الزبون : الفرع الثاني:  
 تعريف ولاء الزبون :   -1

إ الززولاء علزز  انززه مقيززاس الزبززون و رغبتززه فززي مشززاركة تبادليززة   kotlerلقد عر  كززوتلر ل     
إبعززاد المختلفززة علزز  انززه إ تعريف شامل للولاء ب sparks 2001بفنشطته المنظمة و أضا  ل

ارتبزززاف نفسزززي دائزززن مزززن الزبزززائن تجزززاا مقزززدمي الخدمزززة و الزززذي يزززادي إلززز  عزززدم تحزززول زبزززائن 
مقزززدم الحزمزززة و مزززع وجزززود التفرزززيل لمقزززدم المنظمزززة نحزززو المنافسزززين مزززع التوافزززق الكبيزززر مزززع 

 الخدمة عل  المنافسين الآخرين .

كما يعر  الولاء عل  أنه المسلول الززذي يمكززن أن يززرى فززي أشززكال مختلفززة مثززل اسززتقرار      
العلاقززة عبززر عمليززات البيززع  .وحتزز  عمليززات البيززع الأحقززة وكلمززة مززن الزبززون أو توصززية إلزز  

لنززو  مززن السززلوتيات يززادي  إلزز  زيززادة  الربحيززة مززن خززلال تعزززز هززذا اد  الزبون جدد أو معززارق 
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وان ,اليززززاردات وخفرززززي التكززززاليف للحصززززول علزززز  زبززززائن جززززدد ولاحتفززززاظ بالزبززززائن الحززززاليين 
 مستوى الأسعار لأسبب حساسية للزبائن أصحاي الولاء .  

 قياس ولاء الزبون: -2

ولاء العمززززلاء تمثيززززل تثبيزززز  انسززززب طريقززززة لقيززززاس الززززولاء ويمكززززن  أراءهنززززاك تبززززاين فززززي      
 التالي:ك

 الولاء وتكرر الشراء وكلمة من الفن اتجاا المنظمة . -
 ولاء المركب عامة مشتركة من تكرار الموقف .  -
 .كلمة من الفن  تمال ولاء العملاء من السلوكالولاء النفسي اح  -
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 :  الأول لصخلاصة الف

 واتجاهززات المصززرفيةما يززة جززودة الخدمززة  إلزز  الأول الفصززلفززي هززذا  مززن خززلال تطرقنززا     
ومفززا ين حززول د وجودتهززا المصززرفيةالزبززائن وذلززك مززن خززلال محاولتنززا لعززرض مفززا ين للخدمززة 

نسززتخلص ممززا سززبق أن قيززاس جززودة الخدمززة  المصززرفيةدالجودة  قياسهي في    الأداءالنموذب  
التزززي تتميزززز  هزززا الخصزززائص سزززبب ب يعتبزززر أمزززر صززز با وذلزززك  المصزززرفيةالخدمزززة  المصزززرفية
 المصزززرفيةكمزززا أن قيزززاس الجزززودة أمزززر ضزززروري يجزززب علززز  كزززل ماسسزززة المصزززرفيةد الخدمزززة 
 دت المقدمززةالخززدما تجززاا نقاف القوة ونقاف الرعف ومعرفة احتياجات الزبززائن  لمعرفة  القيام به
الاسززتخدام والدقززة مختلفة وتتميززز بسززهولة  ن وذلك بالاعتماد عل  معايير وطرق العاملي   واتجاا  
ر   نمززوذب الأداء مززا  يعزز أو   SERVPERFكرها في النمززوذب الأتززي هززي  ذعية التي  والموضو 

 .ل الموالي لفصالذي ستناول الجانب التطبيقي منه في ا
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 تمهيد:

بعززدما تطرقنززا فززي الفصززل الأول إلزز  ما يززة جززودة الخدمززة المصززرفية واتجاهززات الزبززائن      
تطبيق الجانب النظري عل  عينة من زبائن  نك القززرض الشززعبي   الثاني  الفصلفي  سنحاول  و 

موجززه لزبززائن  نززك القززرض الشززعبي لولاية المسززيلة مززن خززلال قيامنززا  تصززمين اسززتبيان  الجزائري  
النقززاف لأراء حول الدراسة محل الدراسةد حيززث سززيتن تنززاول الجزائري وكالة المسيلة واستقصاء  

 التالية: 

 المبحث الأول: التعريف  بنك القرض الشعبي الجزائري وكالة المسيلة. •
 للدراسة التطبيقية .المنهجي   الإطارالمبحث الثاني:   •
 ار الفرضيات وتحليل النتائج.اختب المبحث الثالث:  •
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 التعريف بالقرض الشعبي الجزائري وكالة المسيلة:المبحث الأول: 

مختلززف راحززل تطززوراد وكززذا مو  هونشززفت إل  التعريف بالبنززك   في هذا المبحث التطرق سيتن       
 والوظائف التي يقوم  ها  نك القرض الشعبي الجزائري وكالة المسيلة.الخدمات 

 لقرض الشعبي الجزائري.لعرض عام المطلب الأول: 

 د مقززرا الرئيسززي بشززار  العقيززد1966ديسززمبر  29أنشززف القززرض الشززعبي الجزائززري  تززاري       
المصززار   جزائززريد ليخلززفمليززون دينززار    150عميرو د بالجزائر العاصمةد  رأس مال قدرا  
 د وهذا المصار  هي:1966الشعبية العديدة التي كان  متواجدة قبل عام 

 * البنك الشعبي التجاري والصناعي لوهران.
 * البنك التجاري والصناعي للجزائر. 

 * البنك الجهوي التجاري والصناعي لعنابة. 
 * البنك الجهوي للقرض الشعبي الجزائري. 

 د والشززركة الفرنسززية للتسززليف1968مززاي  30شركة المرسززيلية للبنززوك فززي وضم  إليه ال     
د 1986جززانفي  01تدعيمززه بعززد ذلززك برززن البنززك الجزائززري المصززرفي فززي  د وتززن1971عززام 

فزززر  لوكالزززةإ فزززي  114إد أمزززا فروعزززه فقزززد  ليززز  1983وللبنزززك تسزززع وحزززدات جهويزززة لتقسزززين 
وكالززة وذلززك بعززد تفسززيس  نززك التنميززة المحليززةد وبلزز   78د لتتقلص فيمززا بعززد إلزز  1985 داية  

 800 لززز  مزززا يعزززادل  1983مليزززون دينزززار جزائزززريد وفزززي سزززنة  15إ 1966رأس مالزززه عزززام ل
 وصززل 1994دينززار جزائززريد أمززا سززنة  مليززار 5,6 لزز  1992مليون دينار جزائريد وفي سنة 

 ار دينززار جزائززريدمليزز  13,6كززان قززد وصززل إلزز  1996مليززار دينززار جزائززريد وفززي    9,31نحو 
 مصلحة الموارد البشرية لبنك القرض الشعبي الجزائري وكالة المسيلة.   ل   2000وفي سنة 

 مليززار دينززار جزائززريد وفززي الأخيززر 29,3ارتفززع إلزز   2006مليار دينار جزائريد وفي سززنة    6
 مليار دينار جزائري. 48مال القرض الشعبي الجزائري   ل  رأس  2010وسنة  
الشزززعبي الجزائزززريد أصزززبح  شزززبكته تمتزززد  فزززإن القزززرض 2014ديسزززمبر  31ايزززة وفزززي نه     

مديريززة جهويززةد  15وكالززة مجهزززة إعلاميززا و  140الززوطن والززذي يترززمن  حززول جميززع أنحززاء
بالاسزززززتجابة لاحتياطزززززات عزززززدد كبيزززززر مزززززن الزبزززززائن  فسلسززززلة منتجزززززات وخزززززدمات البنزززززك تسزززززم 
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إطززارد ويتبززع  3875وفززيهن  عامززل 15500يقززاري والماسسززات ويبلزز  عززدد موظ يززه حاليززا مززا 
إلززز   البنززك سياسزززة التكزززوين المسزززتمر وترقيززة المزززوظفين الزززذين يعملزززون علزز  مسزززتوى الشزززبكات

 البنك. إطاراتموظفين عل  مستوى الهيكل المركزي للبنكد وهذا من أجل رفع عدد  

 .المطلب الثاني: تقديم بنك القرض الشعبي الجزائري وكالة المسيلة
د مقرهزززا فزززي المركزززز 1973أنشزززفت وكالزززة المسزززيلة للقزززرض الشزززعبي الجزائزززري فزززي سزززنة      

 عامزززل دائزززن والبزززاقي هزززن عبزززارة عزززن 23الشزززعبي الجزائزززري  التجزززاري بالمسزززيلةد يشزززيل القزززرض
عمززال متكززونين مرسززلين مززن المعاهززد المتخصصززة فززي الولايززةد وهززذا مززن أجززل تحسززين مسززتوى 

 الإطارات داخل البنك.
 ر كبيزززر فزززي رفزززع فعاليزززة الوكالزززة مزززنويعتبزززر مزززدير الوكالزززة أن للرقابزززة الداخليزززة للبنزززك دو      

ناحية الهيكلة أو نظام العملد بالإضافة إل  الإجراءات والوسائل المستخدمة مززن  ينهززا مراقبززة 
الإعززلام الآلززي الززذي هززو متواجززد فززي كززل مصززال  الوكالززةد كززذلك الأجهزززة الحديثززة لحاسززبات 

 .1997دد حيث تن تزويد الوكالة  هذا الأجهزة سنة  النقو 
 الهيكل التنظيمي للقرض الشعبي الجزائري "وكالة المسيلة": -2

 يوض  الشكل الآتي الهيكل التنظيمي للوكالة:      

 الهيكل التنظيمي للقرض الشعبي الجزائري "وكالة المسيلة".(:  01الشكل رقم 

 

 
 

 

 

 

 
 
 

 . وكالة المسيلة CPAالقرض الشعبي الجزائري المصدر:                   

 المديــــــــــر

 الأمــــــــــانة 

 مســـاعد المديــر 

مصلحة التجارة   مصلحة الإقراض مصلحة المراقبة  مصلحة الإدارة 

 الخارجية

 مصلحة الصندوق 
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ــة: أولا:  النشززاطاتد يمززارس المسززاول عززن التسززيير ومراقبززة مجمززل يعتبززر بمثابززة مــدير الوكال
 عنوان النتائج المحققة عل  مستوى وكالته.عل  جميع الأشخا  ومساول  النظامية  السلطة 

ــب  ــا: نائ مسززاوليته تززفتي بعززد المززدير مباشززرةد فهززو ينززوي علزز  المززدير فززي حالززة  :رالمــديثاني
 وظائفه.  إتماموتقدين المساعدة في   الأعمالفي كل  غيابه  
ــا:  ــة المــدير: ثالث لتفديززة العمززل اللازمززة الوتززائق تقززوم بمسززاعدة المززدير مززن خززلال تحريززر أمان

تقززوم باسززتقبال المواعيززد مززع الزبززائند كمززا  اسززتقبال المكالمززاتد وتثبزز  وأيرززاداخززل الوكالززةد 
 البريد وتسجيله ومن تن توزيعه عل  جميع المصال  في الوكالة.

 هذا المصلحة عل  خدمة الزبائن والموظفين .تعمل  مصلحة الإدارة: رابعا:  
اليوميززات المحاسززبية بعززد  وإرسززالعل  تركيززب تعمل هذا المصلحة   مصلحة المراقبة:خامسا:  
 المراجعة.
 تعمل هذا المصلحة عل :  :  الإقراضمصلحة  سادسا:  

 ودراسة وتقدين مخاطرها. الإقراضفت  ملفات  •
 المثل  لتمويل مشروعاتهن.ومساعدة الزبائن عل  اختيار الطرق تحديد القروض  •

 من  ين أهن الوظائف التي تقوم  ها مايلي:  سابعا: مصلحة التجارة الخارجية:  
 ملفات التوظيف للاستيراد والتصدير.فت  وتص يات   •
 فت  ملفات الاعتماد المستندي. •
 متابعة تييير العملة عند الارتفا  والانخفاض. •
وتنظين الحركززة الماليززة داخززل بكل المعاملات يقوم رئيس الصندوق مصلحة الصندوق:  ثامنا:  

وقسززززن الشززززباك الأمززززامي  الصزززندوقد وتنقسززززن هززززذا المصززززلحة إلززز  قسززززمين همززززا: قسززززن الشزززباك
 الخلفي.

 .الإطار المنهجي للدراسة التطبيقية   المبحث الثاني:
تززن أسززلوي جمززع البيانززاتد سنحاول من خلال هذا المبحث عرض مززنهج وعينززة الدراسززةد      

المسزززتعملة فزززي هزززذا الدراسزززة وفزززي الأخيزززر تحليزززل  الإحصزززائيةإلززز  عزززرض الأدوات  بالإضزززافة
 الدراسة للوصل إل  النتائج .ومناقشة فرضيات 
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 مجتمع وعينة الدراسة. المطلب الأول:
   :  مجتمع الدراسة    أولا:
يعزززر  مجتمزززع الدراسزززة بفنزززه: "جميزززع المفزززردات التزززي تتزززوافر فيهزززا خصزززائص المطلزززوي      

جميززع المفززردات التززي تمثززل الظززاهرة موضززو  الدراسززةد وتشززترك دراسززتها"د ويعززر  أيرززا أنززه: "
 .1المطلوي جمع البيانات حولها"في صفة معينة أو أكثر  

المتعززاملين مززع  نززك القززرض الشززعبي  وبالتالي فإن مجتمع هززذا الدراسززة يتمثززل فززي الزبززائن     
 الجزائري وكالة المسيلة .

 عينة الدراسة:  ثانيا:
تعر  العينة عل  أنها: مجموعة جزئية من المجتمززع لهززا نفززس خصائصززه الأصززلية التززي      

تنتمي إليه ويكون اليرض منها الحصول عل  معلومات مرتبطة بالمجتمع عززن طريززق اختيززار 
للدراسزززة يمثلزززون ذلزززك المجتمزززع حيزززث تبزززدأ أيزززة دراسزززة إحصزززائية بجمزززع عزززدد مزززن الأشزززخا  

 البيانات الخام المتوفرة بإحدى الطرق.
كمززا وضززحنا سززابقا فززإن هززذا الدراسززة الميدانيززة سززتتن علزز  عينززة مززن أفززراد المجتمززع مززن      

ة أخززذت بطريقززة عشزززوائي  - نززك القززرض الشززعبي الجزائزززري وكالززة المسززيلة الزبززائن المتعززاملين 
وهذا من اجززل اسززتطلا  آرائهززن حززول موضززو  الدراسززةد حيززث بعززد الرززبر النهززائي للاسززتبياند 

بيان مززوز  أي سززت 70اسززتبيان مززن أصززل 41قمنززا  توزيعززه علزز  عينززة الدراسززة وتززن باسززترجا  
 اسززتبياناتد أي أن 29%إد فززي حززين لززن نززتمكن مززن اسززترجا  58.56ل نسززبة اسززترجا   ليزز 

%إ وبعزززد الفحزززص التفصزززيلي لجميزززع الاسزززتبيانات 41.44لنسزززبة الاسزززتبيانات المفقزززودة  ليززز 
%إ بسززبب تززرك للعديززد 1.42اسززتبيان غيززر صززال  للتحليززلد أي  نسززبة  ليزز  ل 01وجززدنا أن 

 من الأسئلة  دون إجابات محددة.
دد الاسززتبيانات وعليه قمنا بإقصززائها فززي عمليززة التفريزز  النهززائيد وبالتززالي فززإن إجمززالي عزز      

اسززتبياند أي أن نسززبة الاسززتبيانات الصززالحة للمعالجززة الإحصززائية  40الصززالحة للتحليززل هززو 

 
 محكمزةد دوليزة علميزة المعار  مجلة العلميةد البحوث في العينة وحجن نو  تحديد منهجية شيقارةد هجيرة خليفيد رزيقة - 1

 .280   د 2017 ديسمبر د 23 العدد -294البويرةد جامعة عن تصدر
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للمعالجززة  26SPSS.vإ والتززي قمنززا  تفريزز  محتوياتهززا فززي  رنززامج 88.89لبياناتهززا  ليزز  ل%
واسزززززترجا  الإحصزززززائيةد والجزززززدول التزززززالي يوضززززز  مختلزززززف النتزززززائج الخاصزززززة بعمليزززززة توزيزززززع 

 الاستبيانات:
 (: مختل  النتائج الخاصة بعملية توزيع واسترجاع الاستبيانات. 1-2الجدول رقم  

  عدد الاستبيانات
 الموزعة

  عدد الاستبيانات
 المسترجعة  

غير   عدد الاستبيانات
 مسترجعة 

غير   عدد الاستبيانات
 للدراسة   صالحةال

تم العدد النهائي للاستبيانات التي 
 تفريغها والاعتماد عليها في الدراسة 

70 41 29 1 40 
%100.00 %58.56 %41.44 %1.42 %57.14 

 

 26SPSS .Vبالاعتماد عل  مخرجات  رنامج  ةالمصدر: من إعداد الطالب 

 . المطلب الثاني: أدوات جمع البيانات 
 الدراسة : أولا: الأدوات المستخدمة في 

يتطلززب إعززداد أي دراسززة جمززع المعلومززات التززي تحززير بالدراسززة والتززي تصززب فززي فحززوااد      
 وتن الاستعانة بمجموعة من الأدوات للحصول عل  البيانات المطلوبة وتتمثل فيما يلي:  

ــائق والســــجلات: ✓ حيززززث تززززن الاسززززتعانة بمجموعززززة مززززن الوتززززائق المتعلقززززة بالجانززززب  الوثــ
 وإمكانياتها والبيانات الخاصة بالهيكل التنظيمي.    ةالتعريفي بالماسس

: "يعتبززززززر الاسززززززتبيان الأداة الأكثززززززر اسززززززتخداما فززززززي البحززززززوث الاجتماعيززززززة الاســــــتبيان  ✓
والإنسانية إذ يعتبر وسيلة الجمع البيانات مززن خززلال احتوائززه علزز  مجموعززة مززن الأسززئلة أو 

توزيززع الاسززتبيان عززادة باليززد أو مززن عليهززا ويززتن  ال بززارات ويطلززب مززن المسززتجوبين الإجابززة
خزززلال إرسزززالها إلززز  المسزززتجوبين عبزززر البريزززد أو وسزززيلة أخزززرى تلبزززي اليزززرض المطلزززون مزززن 

 .1الاستبيان"
 
 

 
مصززطف  طززويطيد ميلززود وعيززلد مطبوعززة جام يززة موسززوعة ي "أسززاليب تصززمين و إعززداد الدراسززات الميدانيززة ل منظززور  - 1

جامعزة البزويرة د  تزاري   -إحصائيإ"د معتمد من طر  المجلس العلمي بكلية العلوم الاقتصادية د التجارية و علوم التسيير 
 2021.05.22 د تاري  الإطزلا  يزومhttp://dspace.univ-bouira.dz   28د متوفر عل  الرابر 2014جوان    30

 ليلاإ. 21.30عل  الساعة ل
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 تصميم الاستبيان: .1
التصزززمين الاسزززتبيان لا  زززد مزززن تحديزززد أهزززدا  فزززي ضزززوء إشزززكالية الدراسزززة وتحويلهزززا إلززز       

يززرتبر كززل سززاال فرعززي بجانززب مززن جوانززب الإشززكالية تززن مجموعة مززن الأسززئلة الفرعيززة  حيززث  
يززتن إسززقاطه علزز  فرضززيات الدراسززة ومززن أجززل الإجابززة عززن هززذا الفرضززيات مززن خززلال تحليززل 

وتحليلهززا فانزززه تززن إعزززداد اسزززتبيان   يانززات الدراسزززة الميدانيززة وللحصزززول علزز  البيانزززات وجمعهزززا
تناوله في الجانب النظري وأيرززا  بشكل يساعد عل  جمع البيانات وروعي في تصميمه ما تن

 ما تن طرحه من الدراسات السابقة.
ومراعزززاة لزززبعر النقزززاف كوضزززوح ال بزززارات وسزززهولة فهمهزززاد وتزززن عرضزززه ومراجعتزززه مزززع      

الأستاذ المشر  وقمنا ومن خلال أرائه  تصحي  وتييير بعر ال بارات وهذا من أجززل التفكززد 
مزززدى سزززلامة ودقزززة الصزززياغة اللفظيزززة والعلميزززة أي  لقياسزززهمزززن أنهزززا تقزززيس فعزززلا مزززا وضزززع  

 ل بارات الاستبياند ومدى شمولها لمشكل الدراسة وتحقيق أهدافها.
وفي ضوء اقتراحاته والتعديلات التي طلبها المشر  خلصززنا إلزز   نززاء الاسززتبيان ليصززب       

 صزززائصالأجززززاء التاليزززة: الخ  عبزززارة وترزززمن الاسزززتبيان 29فزززي صزززورته النهائيزززة متكزززون مزززن 
 جزززودة الخدمزززة المصزززرفية حسزززب نمزززوذبالشخصزززية لأفزززراد عينزززة الدراسزززة والجززززء الثزززاني أبعزززاد 

Servperf إل  عبارات الرضا وولاء الزبون  بالإضافة. 
 شرح مقياس ليكارت المستخدم في الاستبيان: .2
تعتمززد علزز  ووفقا للدراسات السززابقة التززي تطرقنززا إليهززا فززي دراسززتنا الحاليززةد فززإن معظمهززا      

إ الخماسززيد بحيززث يقا ززل كززل عبززارة قائمززة تحمززل الاختيززارات Likert Scaleمقياس ليكززارت ل
التاليزززة: لموافزززق بشزززدةد موافزززقد محايزززدد غيزززر موافزززقد غيزززر موافزززق بشزززدةإ وفزززي دراسزززتنا فانزززه 

د 1إ ي لspssاستخدمنا نفززس المقيززاس ويرمززز لهززا رقميززا خززلال إدخززال البيانززات فززي  رنززامج ل
 إ عل  التوالي:5د  4د  3د  2
 

 (: توزيع درجات مقياس المستخدم في الاستبيان 2-2جدول رقم  
 غير موافق بشدة  غير موافق  محايد  موافق موافق بشدة  بدائل القياس 

 1 2 3 4 5 الدرجة/الترميز
 

 .إLikert Scaleالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد عل  مقياس ليكرت ل
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 مززوافقتهن أو عززدم الموافقززة علزز  مززاولتسززهيل تحليززل ومناقشززة أراء المسززتجوبين نحززو مززدى      
لتحليززل إجابززات أفززراد العينززة  1ترمنته عبارات ومحاور الاستبيان فإنه يززتن إعززداد دليززل الموافقززة

وهزززو يسزززاوي = لأعلززز  المـــدى العـــام: الدراسزززة وتزززن الاعتمزززاد علززز  أدوات الإحصزززائية التاليزززة: 
للحصززززول علزززز  طززززول الخليززززة  4=إ1-5أدنززززي درجززززة فززززي مقيززززاسإ =ل -درجززززة فززززي مقيززززاس 

 الصزززززززحي  نقزززززززوم بقسزززززززمة المزززززززدى العزززززززام علززززززز  عزززززززدد دراجزززززززات الموافقزززززززة وذلزززززززك علززززززز  نحزززززززو 
 د1وبإضزززززافة هزززززذا القيمزززززة فزززززي كزززززل مزززززرة للحزززززد الأدنززززز  لدرجزززززة الموافقزززززة   0.8=5/4التزززززالي:
إ نحصزززل علززز  الحزززد الأعلززز  وهكزززذا مزززع كزززل درجزززات الموافقزززةد وتفيزززد هزززذا 1.80 =0.80+1

العمليززة فززي التعززر  علزز  موقززف مشززترك لإجمززالي أفززراد العينززة وفيمززا يلززي مجززالات المتوسززر 
عبزززارات الاسزززتبيان وأيرزززا مسزززتويات تزززوفر  الحسزززا ي لتحديزززد اتجزززاا موافقزززة المسزززتجوبين نحزززو 

 المتييرات الدراسة:
 

إذا تراوح  قيمة المتوسر الحسا ي لدرجة الموافقة حول أي عبارة من عبارات الاستبيان ما  (1- 1.80)
 . [ فان هذا يعني أن درجة الموافقة عليها تمثل درجة منخفرة جدا1.80 ۔1 ين  

قيمة المتوسر الحسا ي لدرجة الموافقة حول أي عبارة من عبارات الاستبيان ما   إذا تراوح   (1.81- 2.60]
 .فان هذا يعني أن درجة الموافقة تمثل درجة منخفرة 2.60  -1.81 ين   

إذا تراوح  قيمة المتوسر الحسا ي لدرجة الموافقة حول أي عبارة من عبارات الاستبيان ما |  [2.61- 3.40]
 .[ فان هذا يعني أن درجة الموافقة تمثل درجة متوسطة3.40  -2.61 ين   

إذا تراوح  قيمة المتوسر الحسا ي لدرجة الموافقة حول أي عبارة من عبارات الاستبيان ما  [3.41- 4.20]
 فان هذا يعني أن درجة الموافقة تمثل درجة عالية 4.20  -3.41 ين   

لدرجة الموافقة حول أي عبارة من عبارات الاستبيان ما إذا تراوح  قيمة المتوسر الحسا ي  (4.21- 5)
 [ فان هذا يعني أن درجة الموافقة تمثل درجة عالية جدا. 5  -4.21 ين   

 

إضززافة إلزز  تحديززد الاتجاهززات العينززة نحززو مززدى مززوافقتهن علزز  عبززارات الاسززتبيان فإننززا      
المحززور بالاعتمززاد علزز  أكبززر قيمززة متوسززر أيرا نقوم ترتيب ال بززارات مززن خززلال أهميتهززا فززي 

حسا ي في المحور وعند تساوي المتوسر الحسا ي  ين عبارتين فإنه يفخذ بعين الاعتبار اقززل 
 قيمة للانحرا  م ياري لأقل تشت إ  ينهما.

 
مصطف  طويطيد ميلود وعيل د مطبوعة جام ية موسومة ي " أساليب تصمين و إعداد الدراسات الميدانية ل منظور  - 1

 . 111-110إحصائيإ د مرجع سبق ذكرا  
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المطلــب الثالــث: أدوات التحليــل الإحصــائية المســتخدمة والتحقــق مــن صــدق أداة 
 .الدراسة

 :أولا: تحديد الأساليب الإحصائية لمعالجة البيانات 
قبزززل تحديزززد الأسزززاليب الإحصزززائية المناسزززبة لمعالجزززة البيانزززات يجزززد تحديزززد نزززو  توزيزززع       

البيانززات مززا إذا كانزز   يانززات أفززراد العينززة لإجززا تهن علزز  المتييززرات الدراسززة التززي يززتن دراسززتها 
 الاحتمالية أخرى.  تتبع التوزيع الطبيعي أم من التوزيعات

 تحديد نوع توزيع بيانات المستجوبين نحو محاور الاستبيان: .1
بالنظر إل  ما تبينززه النظريززة النهايززة المركزيززةد فززإن التقيززد بشززرف التوزيززع الطبيعززي مززرتبر      

بحجن العينةد إذ يعد شرطا ضروريا في حالة العينات الصززييرةد أمززا فززي حالززة العينززات الكبيززرة 
فيمكن التخلي عنهد وذلك أن حسب هذا النظرية فان التوزيعززات الاحتماليززة تززاول إلزز  التوزيززع 

مشززاهدةد إلا أننززا مززن أجززل دقززة معالجززة  30الطبيعي في حالة العينات التي يزيززد حجمهززا عززن 
البيانات واختيار الأساليب الإحصائية الملائمززة لنززو  توزيززع البيانززات فإننززا سنكشززف عززن توزيززع 

نززات. وهنززاك عززدة طززرق إحصززائية للكشززف عززن نززو  التوزيززع البيانززات منهززا طريقززة اختبززار البيا
Kolmogorov-Smirnovد وطريقة اختبارShapiro-Wilk. 

إذا كززان عززدد العينززة أكبززر أو يسززاوي مززن  Kolmogorov-Smirnovويسززتخدم اختبززار      
501. 

 

Tests of Normality 

نو   
 التوزيع 

اختبار نو  
التوزيع البيانات  

العينة  إجابات
 عل  

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

القيمة 
الإحصائية 
 للاختبار 

 درجة الحرية  
القيمة 
الاحتمالية 

sig 

القيمة 
 الإحصائية
 للاختبار 

 درجة الحرية  
القيمة 
 sigالاحتمالية 

جودة أبعاد 
 صرفية  مالخدمة ال

 طبيعي   0.089 40 952 002 40 181

 طبيعي   0.057 40 941 000 40 199 اتجاهات الزبائن 
 

 
د الجزء الثانيد الدار العالميةد  SPSSلإحصائي للمتييرات المتعددة باستخدام  رنامج أسامة ربيع أميند التحليل ا - 1

إ.تاري  الإطلا  https://www.noor-book.comد متوفر عل  الرابر ل/ 107د   2008القاهرةد مصرد
 ليلاإ.  21.00عل  الساعة ل  2021.05.22يوم
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 عن اعتدالية التوزيع البيانات فان قاعدة هي:  : في حالة كشف1والقاعدة العامة     
د فززإن البيانززات المسززتجوبين لا تتبززع 0.05إ أقل مززنsigل  الخطفإذا كان  قيمة الاحتمال   -

 التوزيع الطبيعي.
د فإننزززززا  يانزززززات المسزززززتجوبين 0.05إ أكبزززززر مزززززنsigالاحتمزززززال الخطزززززف لإذا كانززززز  قيمزززززة  -

  ياناته التوزيع الطبيعي.  مسحوبة من مجتمع تتبع
 SPSS. 7 26المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات برنامج 

فززرد فإننززا نسززتدل  50ومن خلال الجدول أعلاا نجد وبمززا أن أفززراد عينززة الدراسززة أقززل مززن      
لبيانززات المسززتجوبين  sigإ ونلاحن أن القيمززة الاحتماليززة Shapiro-Wilkئج اختبار ل ي نتا

 (0.05).نحو محاور الاستبيان هي أكبر من
 .0.05وهي أكبر من  Sig= 0.089  إ قيمة أبعاد الجودة حيث بالنسبة ل .1
. ووفزززق القاعزززدة 0.05وهززي أكبزززر مزززن Sig=0.057إ قيمزززة اتجاهزززات الزبزززائنبالنسززبة ل .2

 أعلاا ففن توزيع  يانات العينة نحو متييرات الدراسة تتبع  ياناته التوزيع الطبيعي.
ومنززززه وفززززي دراسززززتنا سنسززززتخدم الأدوات الإحصززززائية المعلميززززة الوصزززز ية والاسززززتدلالية ل      

تحليزززل إجابزززات وأراء افزززرد العينزززة واختبزززار الفرضزززيات وفيمزززا يلزززي شزززرح لززز دوات الإحصزززائية 
 المستخدمة في الدراسة:

 .شرح أساليب المعالجة الإحصائية المعلمية لالوص ية والاستدلاليةإ .2
تزززززن إخرزززززا  البيانزززززات إلززززز  عمليزززززة التحليزززززل الإحصزززززائي بالاسزززززتعانة  رنزززززامج التحليزززززل       

 SPSS: Statistical Package for the Socialالإحصززائي للعلززوم الاجتماعيززة ل
Sciences (SPSS: V26 :وتن الاعتماد عل  الأساليب الإحصائية 

 .الشخصية لأفراد عينة الدراسة لوصف الإحصائي البيانات  الت)رارات والنسب المئوية: -أ
ــة: -ب مززن أجززل عززرض القززين الماشززرات الإحصززائية  يانيززا كززي يسززهل فهمهززا  الرســوم البياني

 أكثر.  

 
د دار جرير للنشر والتوزيع د  د الرياض spssمحمد أ و زيدد سلين خير د أساليب التحليل الإحصائي باستخدام  رمجية  - 1

 . 156د    2005
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وهززو أحززد مقززاييس النزعززة المركزيززة التززي سززنتعرض لهززا هززو مجمززو   المتوســا الحســابي: -ج
فهزززو يعبزززر عزززن تمركزززز إجابزززات العينزززة حزززول قيمزززة معينزززة وتكزززون  دعزززددها القزززين مقسزززن علززز 
درجززات تبعززا الززدرجات المعطززاة لبززدائل لمقيززاس ليكززارت المسززتخدم  إ05 -01محصززورة مززن ل

العينة نحو مدى موافقتهن علزز  عبززارات في الاستبيان. ويستخدم إضافة إل  تحديد الاتجاهات 
الاستبيان فإننا أيرا نقوم ترتيب ال بارات من خلال أهميتها في المحور بالاعتمززاد علزز  أكبززر 
قيمة متوسر حسا ي في المحور وعند تساوي المتوسر الحسا ي  ين عبارتين فإنه يفخززذ بعززين 

 الاعتبار أقل قيمة للانحرا  م ياري لأقل تشت إ  ينهما.  
وهزززو مقيزززاس مزززن مقزززاييس التشزززت د يسزززتخدم لقيزززاس وبيزززان تشزززت   الانحـــراف المريـــاري: -ث

 إجابات مفردات عينة الدراسة حول وسطها الحسا ي.
وذلززك لاختبززار مززدى موتوقيززة أداة جمززع البيانززات المسززتخدمة   نباخ:معامل الثبات ألفا کرو   -ج

 سزززةد المجزززالات المختلفزززة لدرجزززةدرالالاسزززتبيانإ فزززي قيزززاس المتييزززرات التزززي اشزززتمل  عليهزززا ال
> a>0.6 لغيزززر كافيزززةإد إذا كانززز  قيمزززه  زززين a<0.6 -الثبزززات لمعامزززل الفاخرونبزززاا هزززي :

 لمقبولة نوعا ماإ وإذا كان  قيمه  ين  a<0.70>0.65لض يفةإد إذا كان  قيمه  ين  0.65
0.70a <<0.85 0.85لحسزززنةإ وإذا كانززز  قيمزززه  زززين<a <0.90  لجيزززدةإ وإذا كانززز  أكبزززر
 تكون قين الثبات ممتازة.    0.9من
اختبززار ت لعينتززين مززرتبطتيند لمعرفززة الدلالززة (: Paired samples Test) Tاختبار  -ح

 Pairedالإحصززززائية لدال أو غيززززر دالإ فززززي اختبززززار الفرضززززيات ويفيززززد هززززذا الاختبززززار ل
Samples Testفزززرق جزززوهري لدال إحصزززائياإ  زززين عزززن مزززا إذا كزززان هنزززاك  إ فزززي الكشزززف

المتوسززر الحسززا ي للخززدمات الفعليززة والمتوسززر للخززدمات المتوقعززة ولاتخززاذ القززرار فيمززا يتعلززق 
 :1بالدلالة إحصائية واختبار الفرضيات نجد

ويرمزززز لهزززا فزززي إT-Testإذا كانززز  قيمزززة مسزززتوى المعنويزززة لاحتمزززال الخطزززفإ للاختبزززار ل ▪
إد فزززان 0.05إ أقزززل مزززن المسزززتوى الدلالزززة لSigد (Significantبزززالرمز  SPSS رنزززامج 

نتيجزززة إجابزززة المبحزززوتين دالزززة إحصزززائيا بمعنززز  أن الفزززرق الملاحزززن  زززين المتوسزززر الحسزززا ي 
 

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

د الجزززززء الأولد ديززززوان المطبوعزززززات spssبيقاتهززززا يززززدويا وباسززززتخدام عبززززد الكززززرين  ززززوحفصد الأسززززاليب الإحصززززائية وتط -1
 .170-177 د  :2013الجام يةد الجزائرد 
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للخززدمات الفعليززة والمتوسززر الحسززا ي للخززدمات المتوقعززة هززو فززرق دال إحصززائيا أي نززرفر 
 .الفرضية الإحصائية الصفرية ونقبل الفرضية البديلة

ويرمززز لهززا فززي T-Testلفإ للاختبززارإذا كانزز  قيمززة مسززتوى المعنويززة لاحتمززال الخطزز       
إد فزززان 0.05إ أكبزززر مزززن المسزززتوى الدلالزززة لSigد (Significantالرمزززز SPSS رنزززامج 

نتيجزززة إجابزززة المبحزززوتين دالزززة إحصزززائيا معنززز  أن الفزززرق الملاحزززن  زززين المتوسزززر الحسزززا ي 
والمتوسززر الحسززا ي للخززدمات المتوقعززة هززو فززرق دال إحصززائيا أي نززرفر  للخززدمات الفعليززة

 الفرضية الإحصائية البديلة ونقبل الفرضية الصفرية.
 صدق وثبات أداة الاستبيان: .3
ــتبيان: -أ   للتفكزززد مزززن صزززدق أداة الدراسزززة تزززن تطبيزززق اختبزززار ألفزززا كرونبزززاا  صـــدق الاسـ

Cronbach's Alpha  المتعلقززززة لأبعزززاد الجزززودة واتجاهزززات الزبزززائن إ 28ت لاعلززز  ال بزززار
 القزززرض الشزززعبي الجزائزززري لوكالزززة بزززالمحور الثزززاني مزززن قيزززاس جزززودة الخدمزززة المصزززرفية لبنزززك 

عبززارات الاسززتبياند أيززن تززن تفكيززد صززدق الاسززتبيان  المسززيلةد فيقصززد بصززدق الاسززتبيان قيززاس
 من خلال الصدق الظاهري للاستبيان لصدق المحكمينإ.

ويقززوم علزز  فكززرة مززدى مناسززبة عبززارة الاسززتبيان لمززا يقززيس ولمززن  الصــدق الظــاهري : ❖
يطلق عليهن ومززد  علاقززتهن بالاسززتبيان ككززلد ومززن هززذا المنطلززق تززن عززرض الاسززتبيان فززي 

لززز  عزززدد مزززن المحكمزززين مزززن ذوي الخبزززرة و الاختصزززا  لأخزززذ وجهزززات صزززورته الأوليزززة ع
نظرهن والاستفادة من أرائهن فززي تعديلززه والتحقززق مززن مززدى ملائمززة كززل عبززارة للمحززور الززذي 
تنتمي إليهد ومدى سلامة ودقة الصياغة الليوية والعلمية ب بارات الاستبياند ومد  شززمول 

 الاستبيان بمشكل الدراسة وتحقيق أهدافها.
وفزززي ضزززوء آراء السزززادة المحكمزززين تزززن إعزززادة صزززياغة بعزززر ال بزززارات وإضزززافة عبزززارات      

 أخرى لتحسين أداة الدراسةد وهذا ما استقرت عليه الاستمارة في شكلها النهائي.
يشزززير إلززز  مزززدى دقزززة النتزززائج ودرجزززة توافقهزززا فزززي حالزززة تكزززرار توزيزززع  ثبـــات الاســـتبيان: -ب 

 .باحث أخر ومن تن قا لية تعميمها" ر الاستبياند في وق  أخر من ط
وهو أكثر اسززتخداما مززن طززر    Cronbach's Alpha تن استخدام طريقة ألفا کرونباا     

الباحثيند حيث يقيس درجة تبات مجموعة مززن عبززارات الاسززتبياند بمعنزز  مززا نسززبة الحصززول 
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عل  نفس النتززائج فيمززا لززو أعيززد تطبيززق نفززس الأداة وفززق ظززرو  مماتلززة أكثززر مززن مززرةد وتتفززق 
 إ.0.60لة لمعامل ألفا هي أكبر من العتبةمعظن البحوث العلمية عل  قين العتب 

 Cronbach's Alpha (: ثبات عبارات الاستبيان باستخدام 4-2جدول رقم 

 معامل الثبات   ألفا كرونباخ  أبعـــاد الاستبيان  

 0.86 0.74 الملموسية 
 0.85 0.73 الاعتمادية 

 0.80 0.65 الاستجابة 

 0.86 0.75 الثقة  

 0.78 0.61 التعاطف 

 0.80 0.65 رضا الزبون  

 0.78 0.61 ولاء الزبون 

أن أداة الدراسة تتميز  0.6هي أنه إذا كان قيمة معامل الثبات أكبر من المعمول  ها في الدراسات السابقة القاعدة العامة: 
 فيما لو أعيد توزيعها لأكثر من مرة في نفس الظرو  . بالثبات في النتائج 

 

 . 26SPSS.Vبالاعتماد عل  مخرجات  رنامج  ةالمصدر: من إعداد الطالب 
 إ لكززل مجموعززة مززن (Cronbach's Alpha  يعززرض الجززدول أعززلاا نتززائج حسززاي قززين     

ل باراتد كل بعد من أبعززاد الاسززتبيان فززي الحالززة الخدمززة الفعليززة وكززذا المتوقعززةد وكززذا محززاورا 
ومقبولززة إحصززائياد حيززث أن كززل قززين إذ دلزز  النتززائج علزز  أن قززين معامززل ألفززا کرونبززاا جيززدة 

إد ومنه ومن قين معامززل ألفززا كرونبززاا المتحصززل عليهززاد تززدل علزز  تبززات 06أكبر من العتبة ل
 .  أداة الدراسة وإمكانية الاعتماد عل   يانات الاستبيان في قياس متييراتها

قززادرا علزز  أن يحقززق دائمززا وأن الاستبيان الذي قمنا بفعدادا لدراسززتنا الحاليززة يكززون دائمززا      
 .تبات في النتائج فيما لو أعيد تطبيقه في نفس الظرو  عبر أزمنة مختلفة

 . المبحث الثالث: تحليل البيانات، اختبار الفرضيات، وعرض النتائج وتحليلها 
بعد عرض مختلف الإجراءات المنهجية المتبعة في الدراسززة الميدانيززةد ففززي هززذا المبحززث      

 أسززاليب الإحصززاء الوصززفي لالمتوسززرمختلززف نتززائج المسززتجوبين باعتمززاد علزز  سززيتن عززرض 
لحسزززا ي والانحزززرا  الم يزززاريإ  هزززد  تحديزززد اتجاهزززاتهن نحزززو المتييزززرات الدراسزززة وعبزززارات ا

الاسززتبيان وتحديززد تلززك التززي حززازت علزز  أعلزز  وأقززل درجززات الموافقززة وفقززا لإجابززات مفززردات 
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وصززز ية للمتييزززرات خصزززائص الديموغرافيزززة الأفزززراد العينزززة مزززن العينزززة وكزززذلك عزززرض تحلزززيلا 
 خلال التكرارات والنسبة %.

 .المطلب الأول: وص  خصائص عينة الدراسة 
 :أولا: تحليل الوصفي لبيانات الشخصية لأفراد عينة الدراسة 

القززرض الشززعبي الجزائززري  وكالززة فززردا مززن زبززائن  نززك  40 لزز  عززدد أفززراد عينززة الدراسززة      
المسيلة قصد التعر  عل  الخصائص الديموغرافيززة ل فززراد المشززاركين فززي الدراسززة الميدانيززةد 
تناولنزززا فزززي الجززززء الأول مزززن الاسزززتبيان معلومزززات الشخصزززية لعينزززة الدراسزززة وهزززي مزززن ناحيزززة 

مززدة التعامززل مززع البنززكد عززدد المصززار  ند المسززتوى التعليمززيد المهنززةد متييززر الجززنسد السزز 
 كما يلي:المتعامل معهاد  

 تحليل بيانات العينة حسب متغير الجن  للمستجوبين   -1
 (: توزيع أفراد العينة حسب الجن . 5-2جدول رقم  

 %النسبة  الت)رار 

 الجن  
 67.5 27 ذكر
 32.5 13 أنث  
Total  40 100.0 

 

 . 26SPSS.Vبالاعتماد عل  مخرجات  رنامج  ةالمصدر: من إعداد الطالب 
فززرداد نلاحززن أن  40من خلال الجدول أعلاا وبالنظر إلزز  تكززرارات العينززة البززال  عززددها      

% لصززال  الززذكور وهززي  67.50وبنسززبة 27أفراد العينززة يتوزعززون حسززب متييززر الجززنس بعززدد 
 .%  32.50إ  نسبة13العينة وبل  عدد الإناث ضمن العينة المستجوبة لتمثل غالب أفراد 

 العمر للمستجوبين .  تحليل بيانات العينة حسب متغير -2
 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير العمر . 6-2جدول رقم  
 %النسبة  الت)رار 

 العمر

 12.5 5 سنة   25أقل من  
 50.0 20   سنة  35 – 26من 
 22.5 9 سنة   55 – 36من 
 15.0 6 سنة ففكثر  56من 

Total  40 100.0 

 . 26SPSS.Vالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد عل  مخرجات  رنامج 
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فززرداد نلاحززن أن  40العينززة البززال  عززددها أعززلاا النظززر إلزز  تكززرارات مززن خززلال الجززدول      
الفئززززة لصززززال   %50.00فززززرد  نسززززبة  20العينززززة يتوزعززززون حسززززب متييززززر العمززززر بعززززدد أفززززراد 

لمززن لصززال  الفئززة العمريززة  %22.50أفززراد  نسززبة  09سنةإ وبعدد   35إل     26العمرية لمن  
إ فززفكثر 56لصززال  الفئززة العمريززة لمززن  %15.00 نسززبة أفززراد  06سززنةإ وبعززدد  55إلزز   36
أن سززنةإ ومززا نسززتنتجه  25لصززال  الفئززة العمريززة لأقززل مززن  %12.50أفززراد  نسززبة  05وبعززد 

 .أكثر المستجوبين من فئة الشباي 
 تحليل بيانات العينة حسب متغير المستوى التعليمي . -3

 حسب متغير المستوى التعليمي. توزيع أفراد العينة (: 7-2جدول رقم  
 %النسبة  الت)رار 

 المستوى التعليمي 

 32.5 13 ا تدائي وأقل  
 10.0 4 متوسر  
 17.5 7 تانوي  
 30.0 12 جامعي 

 10.0 04 دراسات عليا  
Total  40 100.0 

 . 26SPSS.Vالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد عل  مخرجات  رنامج 
نلاحززن أن فززرداد  40العينززة البززال  عززددها من خلال الجدول أعلاا وبالنظر إلزز  تكززرارات      
لصززال   %32.5فززرد  نسززبة  13بعززدد العينززة يتوزعززون حسززب متييززر المسززتوى التعليمززي أفززراد 

أفزززراد  07لصزززال  لجزززامعيينإ وبعزززدد  %30.00فزززرد  نسزززبة  12الفئزززة لا تزززدائي وأقزززلإ وبعزززدد 
 .لصال  مستوى التعليمي لتانويإ    %17.50 نسبة  
 العينة حسب متغير المهنة للمستجوبين.تحليل بيانات   -4

 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير المهنة. 8-2جدول رقم  
 %النسبة  الت)رار 

 المهنة 

 45 18 مهنة حرة  
 1.00 4 موظف بالقطا  العام

 20.0 8 موظف بالقطا  الخا   
 25 10 أخرى 

Total  40 100.0 

 . 26SPSS.Vالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد عل  مخرجات  رنامج 



 الدراسة الميدانية لبنك القرض الشعبي الجزائري وكالة المسيلة                   الثانيالفصل 

72 
 

فرداد نلاحن أن   40إل  تكرارات العينة البال  عددها من خلال الجدول أعلاا وبالنظر      
 نسبة  أفراد  04بالقطا  العام بعدد  أفراد العينة يتوزعون حسب متيير المهنة إل  موظف  

وموظف ذو مهن  د  %20.00فرد  نسبة  08وموظف بالقطا  الخا  بعدد د 10.00%
من لهن  نسبةد وباقي نسبة لصال  الأفراد وعي أعل   د %45.00فردا  نسبة   18حرة ي 

 وظائف أخرى. 
فردا  نسبة   %18من لهن وظائف أخرىد و   %25أفراد  نسبة  10و   %20فرد  نسبة  8
 مهنا حرة. من يمارسون    45%

 للمستجوبين.عدد مرات زيارة البنك متغير  العينة حسب تحليل بيانات   -5
 . عدد مرات زيارة البنك (: توزيع أفراد العينة حسب متغير 9-2جدول رقم  

 %النسبة  التكرار  عدد مرات زيارة العميل للبنك  
 10 04 يوميا  
 20 08 أسبوعيا  
 40 16 شهريا  
 15 06 ربع سنوي  
 10 04 نصف سنوي  
 05 02 سنوي  
 100 40 المجمو  

 . 26SPSS.Vبالاعتماد عل  مخرجات  رنامج  ةالمصدر: من إعداد الطالب 
فردا نلاحن أن   40من خلال الجدول أعلاا وبالنظر إل  تكرارات العينة البال  عددها      

إل  أكبر فئة التي تزور البنك  أفراد العينة يتوزعون حسب متيير عدد الزيارات إل  البنك 
 . شهريا 
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 للمستجوبين. العينة حسب متغير مدة التعامل مع البنك  تحليل بيانات  -6
 . مدة التعامل مع البنك(: توزيع أفراد العينة حسب متغير 10-2جدول رقم  

 %النسبة  التكرار  مدة تعامل العميل مع البنك  
 10 04   أقل من سنة 

 40 16 سنوات   5إل    1من 
 20 08 سنوات   10  6من 

 30 12 سنوات   10أكثر من 
 100 40 المجمو   

فردا نلاحن ان   40من خلال الجدول أعلاا وبالنظر إل  تكرارات العينة البال  عددها      
  %10 ينما أقل نسبة هي   %40 نسبة تقدر  ز   سنواتإ 50إل   1أكبر نسبة تتراوح من ل

 التي تتعامل مع البنك أقل من سنة . وتمثل الفئة 
 للمستجوبين.    المتعامل معها حالياعدد الصارف العينة حسب متغير تحليل بيانات -7

 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير عدد الصارف المتعامل معها حاليا . 11-2جدول رقم  
 %النسبة  التكرار  عدد المصار  التي يتعامل معها الزبون حاليا 

 90 36 د مصر  واح 
 05 02 مصرفان 

 05 02 أكثر من مصرفين  
 100 40 المجمو  

       .26SPSS.Vبالاعتماد عل  مخرجات  رنامج  ةالمصدر: من إعداد الطالب 
فززردا نلاحززن أن أفززراد  40مززن خززلال الجززدول أعززلاا وبززالنظر إلزز  تكززرارت العينززة البززال  عززددها 

 .  %90العينة أغلبهن يتعاملون مع مصر  واحد  نسبة  
 وتحليل الوصفي لبيانات المستجوبين نحو متغيرات الدراسة.ثانيا: عرض  

 تحليل البيانات الخاصة بتقييم الزبائن الأبعاد جودة الخدمة المقدمة لهم ❖
و  22 سزززنعرض فيمزززا يلزززي إجابزززات الزبزززائن حزززول عبزززارات الاسزززتمارة الاتنزززين والعشزززرين      

القززرض الشززعبي الجزائززري التي تعبر عن اتجاهاتهن حول أداء الخدمززة المقدمززة لهززن مززن طززر  
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وذلزززك علززز  حسزززب كزززل بعزززد مزززن أبعزززاد جزززودة الخدمزززة الخمزززس ل الملموسزززيةد وكالزززة المسزززيلة 
 الاعتماديةد الاستجابةد الأماند التعاطفإ.

 : تحليل بيانات بعد الملموسية  -1
المتوسززطات الحسززا ية و الانحرافززات الم ياريززة لإجابززات الزبززائن يوضزز  الجززدول المززوالي      

 .القرض الشعبي الجزائري وكالة المسيلةعن مدى توفر عبارات الملموسية في جودة خدمات  
 ية بعد الملموسية. ( تقييم جودة الخدمة من ناح10-3جدول  

المتوسر   ال بارات  الرقن  
 الحسا ي

الانحرا   
 الم ياري 

 درجة الموافقة

 عالية  1.13 2.43 يمتلك البنك المعدات والتجهيزات الحديثة 01
  أنيقيتمتع العامل في البنك بمظهر  02

 وحسن  
 عالية  0.86 2.31

 متوسطة   1.08 2.62 المظهر العام للبنك جذاي  03
لالكراسي تجهيزات البنك حديثة ومنظمة 04

 والمكاتبإ
 متوسطة  1.18 2.77

 متدنية جدا  0.47 4.34 توقيف السيارات   أماكنمدى توفر  05
 متوسطة  0.94 2.89 05 المجمو 

 

   .26SPSS.Vبالاعتماد عل  مخرجات  رنامج  ةمن إعداد الطالب  المصدر:
الملموسززية تقيززين متوسززر من خلال الجدول أعلاا يمكززن ملاحظززة أن الزبززائن يقيمززون بعززد      

د إلا أن 0.94 مزززع انحزززرا  م يزززاري يقزززدر ي 2.89حيزززث  لززز  المتوسزززر الحسزززا ي الإجمزززالي
ال بارتين الأول  والثانية كان  درجززة التقيززين فيهززا عاليززة حيززث  لزز  المتوسززر الحسززا ي الخززا  

 و هززو  0.86و  1.13 بززانحرا  م يززاري قززدر علزز  التززوالي  2.31و    2.43   هما علزز  التززوالي
 تززوفير الأجهزززة الحديثززة و الاهتمززام  القززرض الشززعبي الجزائززري وكالززة المسززيلة  ما يعكس اهتمززام

 4.34 بالمظهر الخارجي للموظفيند في حين  ل  المتوسر الحسا ي الخززا  بال بززارة الأخيززرة
وهززو يعبززر عززن عززدم موافقززة الزبززائن تمامززا حززول وجززود أمززاكن   0.47  بانحرا  م ياري قززدر ي

رات حيث كان  درجة الموافقة متدنية جداد في حين كانزز  درجززة التقيززين الخاصززة توقيف السيا
القززرض الشززعبي الززداخلي بال بارة الثالثززة والرابعززة متوسززطة وتتعلززق بقاعززة الانتظززار و التصززمين 

 . الجزائري وكالة المسيلة
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 :تحليل بيانات بعد الاعتمادية  -2
يوضزز  الجززدول المززوالي المتوسززطات الحسززا ية و الانحرافززات الم ياريززة لإجابززات الزبززائن      

القززرض الشززعبي الجزائززري وكالززة عززن مززدى تززوفر عبززارات بعززد الاعتماديززة فززي جززودة خززدمات 
 . المسيلة

 . ( تقييم جودة الخدمة من ناحية بعد الاعتمادية 11-3جدول  
المتوسر   ال بارات  الرقن  

 الحسا ي
الانحرا   
 الم ياري 

 درجة الموافقة

التزام البنك بفداء الخدمات في الوق   01
 المحدد  

 متدنية   1.007 3.61

 عالية   1.056 2.57 الاهتمام بحل مشاكل العملاء بصدق   02

تحريص إدارة البنك عل  أن تكون   03
 الأخطاءسجلات العملاء خالية من 

 لالدقةد المصداقيةد التوقي إ

 متوسطة  1.117 2.97

 يقوم موظفو البنك  تقدين الخدمات 04
بالشكل الصحي   التي يقدمها البنك 
    الأول ومن المرة 

 متدنية   1.030 3.45

 متوسطة  1.06 3.15 04 المجمو  
 

 . 26SPSS.Vبالاعتماد عل  مخرجات  رنامج  ةمن إعداد الطالب المصدر: 
القززرض مززن خززلال الجززدول أعززلاا نلاحززن أن تقيززين الزبززائن البعززد الاعتماديززة فززي خززدمات      

 كززان تقييمززا متوسززطا حيززث  لزز  المتوسززر الحسززا ي الإجمززالي الشززعبي الجزائززري وكالززة المسززيلة
أي أن الزبززززائن يوافقززززون  درجززززة متوسززززطة علزززز  تززززوفر بعززززد  1.06 وبززززانحرا  م يززززاري  3.15

د و كانزز  درجززة ال بززارة الثانيززة القرض الشعبي الجزائري وكالة المسززيلةالاعتمادية في خدمات  
بمعنزززز  أن الزبززززائن  1.056 وبززززانحرا  م يززززاري  2.57عاليززززة جززززدا بمتوسززززر حسززززا ي قززززدر ي
حزززين جزززاء تقيزززين ال بزززارة  استفسزززاراتهن ومشزززاكلهند فزززييعتمزززدون علززز  المزززوظفين فزززي معالجزززة 

بانحرافزززات و  3.45و  3.61الأخيزززرة متزززدنيا بمتوسزززطات حسزززا ية قزززدرت علززز  التزززواليالأولززز  و 
وهززززو مززززا يعكززززس عززززدم موافقززززة الزبززززائن علزززز  وفززززاء  1.030و  1.007م ياريززززة علزززز  التززززوالي

  عزززدم إنجزززاز الخزززدمات المزززوظفين بعهزززودهن  تقزززدين الخدمزززة فزززي الوقززز  المحزززدد بالإضزززافة إلززز 
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بشززكل صززحي  ومززن أول مززرة مززا يجبززر الزبززائن علزز  الحرززور مززرات عديززدة مززن أجززل معالجززة 
 الخلل.
 : تحليل بيانات بعد الاستجابة -03
يوضزز  الجززدول المززوالي المتوسززطات الحسززا ية و الانحرافززات الم ياريززة لإجابززات الزبززائن      

القززرض الشزززعبي الجزائززري وكالزززة عززن مززدى تزززوفر عبززارات بعززد الاسزززتجابة فززي جزززودة خززدمات 
 .المسيلة

 ( تقييم جودة الخدمة من ناحية بعد الاستجابة 12-3جدول  
المتوسر   ال بارات  الرقن  

 الحسا ي
الانحرا   
 الم ياري 

 درجة الموافقة

يقوم موظفو البنك بإ لاغ عملاء  01
البنك بشكل محدد عن الوق   
المطلوي لإنجاز خدمة معينة  

 اللباقةد المصداقيةد التوقي إل

 متدنية  1.018 3.66

موظفو البنك مستعدون ومتحفزون   02
 تقدين الخدمات لعملاء البنك بصورة 

 فورية  

 متدنية  1.186 3.01

موظفو البنك متحفزون وراغبون في  03
 تقدين المساعدة الفورية لعملاء البنك 

 متدنية  1.013 3.20

يقوم عمال البنك بالاستجابة الفورية  04
 لطلبات العملاء 

 متدنية  3.28 3.28

 متدنية  1.624 3.28 04 المجمو  
 

   .26SPSS.Vبالاعتماد عل  مخرجات  رنامج  ةمن إعداد الطالب  المصدر:
 الاسزززتجابة بصزززفة عامزززة جزززاء متزززدنيا مزززن خزززلال الجزززدول نلاحزززن أن تقيزززين الزبزززائن لبعزززد      

د حيززث لززن 1.624بززانحرا  م يززاري يسززاوي  3.28حيززث قززدر المتوسززر الحسززا ي الإجمززالي ي
القززرض يوافق أغلب الزبززائن علزز  تززوفر ال بززارات الأربعززة د وهززو مززا يعكززس عززدم اهتمززام وكالززة 

خززدمات بسززرعة أو إ ززداء بإعلام الزبائن بمواعيد انجاز الخدمات ولا  تززوفير الالشعبي الجزائري  
سزززاعدة الزبزززائن و الاسزززتعداد الزززدائن للاسزززتجابة الطلبزززات الزبزززائند حيزززث تراوحززز  الرغبزززة فزززي 

 .3.66و   3.01المتوسطات الحسا ية لجميع ال بارات  ين
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 : تحليل بيانات بعد الأمان  -4
يوضزز  الجززدول المززوالي المتوسززطات الحسززا ية و الانحرافززات الم ياريززة لإجابززات الزبززائن      

القززززرض الشزززعبي الجزائززززري وكالززززة عزززن مززززدى تزززوفر عبززززارات بعززززد الأمزززان فززززي جزززودة خززززدمات 
 .المسيلة

 . ( تقييم جودة الخدمة من ناحية بعد الأمان13-3جدول  
المتوسر   ال بارات  الرقن  

 الحسا ي
الانحرا   
 الم ياري 

 درجة الموافقة

إن سلوك موظفو البنك يعطي إنطبا    01
 بالثقة لدى عملاء البنك 

 عالية   0.905 2.49

يشعر عملاء البنك بالأمان في   02
 تعاملاتهن مع عمال البنك 

 متوسطة  1.040 2.93

يمتلك موظفو البنك المعرفة التامة   03
للإجابة عل  الأسئلة والاستفسارات 

 عملاء البنك 

 عالية   0.985 2.50

يتمتع موظفو البنك باللباقة والمجاملة   04
 عند تعاملاتهن مع عملاء البنك 

 متوسطة  1.125 2.65

 متوسطة  1.01 2.64 04 المجمو  
 

 . 26SPSS.Vبالاعتماد عل  مخرجات  رنامج  ةمن إعداد الطالب المصدر: 
القززرض الشززعبي مززن خززلال الجززدول يترزز  لنززا أن تقيززين الزبززائن لبعززد الأمززان فززي خززدمات      

و انحززرا   2.64جاء تقييما متوسطا بمتوسر حسا ي إجمالي قززدر ي  الجزائري وكالة المسيلة
الأولزز  و الثالثززة عاليززة حيززث قززدر د وكانزز  الموافقززة علزز  تززوفر ال بززارة 1.01م يززاري يسززاوي 

والانحززرا  الم يززاري كززان علزز   2.50و 2.49المتوسززر الحسززا ي لل بززارتين علزز  التززوالي ي 
و هززذا يعنززي أن فززي الزبززائن يثقززون فززي قززدرة المززوظفين علزز  تقززدين  0.985و  0.905 التززوالي

ي حززين جززاءت الخدمات بشكل جيد كما أنهن يعتقززدون أن المززوظفين لطفززاء ومهززذ ون معهززند فزز 
فيمززا  2.93الموافقززة علزز  بززاقي ال بززارات متوسززطة حيززث كززان المتوسززر الحسززا ي الخززا   هززا

أمززا فيمززا 1.040الشعور بالأمان عند التعامل مززع المززوظفين وانحززرا  م يززاري قززدر ي   يخص
و  2.65يخززص امززتلاك المعرفززة التامززة للإجابززة عززن أسززئلة الزبززائن فكززان المتوسززر الحسززا ي 

 .1.125 ري انحرا  م يا
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 : تحليل بيانات بعد التعاط   -5
يوضزز  الجززدول المززوالي المتوسززطات الحسززا ية و الانحرافززات الم ياريززة لإجابززات الزبززائن      

القزززرض الشزززعبي الجزائزززري وكالزززة عزززن مزززدى تزززوفر عبزززارات بعزززد التعزززاطف فزززي جزززودة خزززدمات 
 .المسيلة
 ( تقييم جودة الخدمة من ناحية بعد التعاط  14-3جدول  

المتوسر   ال بارات  الرقن  
 الحسا ي

الانحرا   
 الم ياري 

 درجة الموافقة

الاهتمام الشخصي للعملاء عند   01
 التعامل معهن  

 متدنية  1.058 3.48

يتفهن موظفو البنك الاحتياجات   02
 المحددة لعملائهن 

 متدنية  0.975 3.50

يرع البنك مصلحة عملائه في   03
 مقدمة اهتماماته 

 متدنية  0.812 4.10

 اهتمامايولي موظفو البنك العملاء   04
 شخصيا 

 متدنية  0.859 3.87

توقي  عمل البنك ملائن لجميع فئات  05
 عملاء البنك 

 عالية 0.952 2.13

 متدنية  0.93 3.41 05 المجمو   
 

 . 26SPSS.Vبالاعتماد عل  مخرجات  رنامج  ةمن إعداد الطالب المصدر: 
التقيين العام جاءا متدنيا حيث لن يوافززق أغلززب الزبززائن علزز  من خلال الجدول نلاحن أن       

 لأخيزززرةد حيزززث  لززز  المتوسزززر الحسزززا يكزززل ال بزززارات الخاصزززة  هزززذا البعزززد باسزززتثناء ال بزززارة ا
القززرض الشززعبي الجزائززري وهو ما يعكس عدم اهتمام    0.93  بانحرا  م ياري   3.41الإجمالي

تزززراوح المتوسزززر الحسزززا ي  عي لتحقيقهزززاد ولقزززد دراسزززة احتياجزززات الزبزززائن والسززز  وكالزززة المسزززيلة
د باسززتثناء ال بززارة الأخيززرة التززي وافززق معظززن الزبززائن علزز  4.10و  3.50الأربعززة  ززين لل بززارات

وانحزززرا   2.13 ملائمزززة أوقزززات العمزززل للزبزززائن وهزززو مزززا ياكزززدا المتوسزززر الحسزززا ي الزززذي  لززز 
 .0.952م ياري 
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 : القرض الشعبي الجزائري وكالة المسيلةتحليل بيانات جودة الخدمة ال)لية   ❖
يوضززز  الجزززدول المززززوالي المتوسزززطات الحسزززا ية و الانحرافززززات الم ياريزززة لتقيزززين الزبززززائن      

 .القرض الشعبي الجزائري وكالة المسيلةلجودة الخدمة الكلية المقدمة لهن من طر   
 . القرض الشعبي الجزائري وكالة المسيلةم جودة الخدمة ال)لية ي( تقي 15-3جدول 

المتوسر   البعد   
 الحسا ي

الانحرا   
 الم ياري 

 درجة الموافقة

 متوسطة  0.94 2.89 الملموسية  

 متوسطة  1.06 3.15 الاعتمادية  

 متدنية   1.624 3.22 الاستجابة  

 متوسطة  1.01 2.64 الأمان  

 متدنية   0.93 3.41 التعاطف  

 متوسطة  1.11 3.07 جودة الخدمة الكلية 

 . 26SPSS.Vبالاعتماد عل  مخرجات  رنامج  ةمن إعداد الطالب المصدر: 
القزززرض مزززن خزززلال الجزززدول نلاحزززن أن درجزززة موافقزززة الزبزززائن عزززن جزززودة الخدمزززة الكليزززة      

أن جززودة ون جاءت متوسززطةد وهززو مززا يعنززي أن الزبززائن يعتقززد  الشعبي الجزائري وكالة المسيلة
وهززو مززا ياكززدا المتوسززر الحسززا ي الززذي مسززتوى تطلعززاتهن  إلزز الخززدمات المقدمززة لهززن لززن تززرق 

 .  1.11يساوي وبانحرا  م ياري    3.07قدر  ز  
 : ائن الزب باتجاهاتتحليل البيانات الخاصة   ❖

 تحليل البيانات الخاصة برضا الزبون: 
يوض  الجدول الموالي المتوسطات الحسا ية والانحرافات الم يارية لإجابات الزبائن       

 الشعبي الجزائري وكالة المسيلة المقدمة لهن .  عن مدى رضاهن عن الخدمات القرض
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 . الزبائن عن جودة الخدمة المقدمة لهم  باتجاهات تقييم( 16-3جدول  
الانحرا    الحسا ي المتوسر  ال بارات    الرقن  

 الم ياري 
درجة  
 الموافقة 

المصرفية الخدمة عل  جودة مدى الرضا  01
 بالبنك  

 متوسطة  1.125 2.65

 متوسطة  1.040 2.93 مدى الشعور بالارتياح عند التعامل مع البنك  02
حر  البنك عل  تلبية حاجات ورغبات   03

 العملاء 
   عالية 0.985 2.50

رضا العميل عن التجربة الحالية عند تعامله  04
 مع البنك 

   عالية 0.905 2.49

 متوسطة  1.01 2.64 04 المجمو 
 

 . 26SPSS.Vبالاعتماد عل  مخرجات  رنامج  ةمن إعداد الطالب  المصدر:
مات المقدمززة مززن طززر  درجة رضززا الزبززون عززن جززودة الخززدمن خلال الجدول يتر  أن       

القززرض الشززعبي الجزائززري وكالززة المسززيلة جززاءت متوسززطة وهززو مززا ياكززدا المتوسززر الحسززا ي 
 .  1.01وبانحرا  م ياري    2.64الذي يساوي 

 تحليل بيانات الخاصة بولاء الزبون : ❖
 .  الزبائن عن جودة الخدمة المقدمة لهم  ولاء  تقييم( 16-3جدول  
الانحرا    المتوسر الحسا ي  ال بارات    الرقن  

 الم ياري 
درجة  
 الموافقة 

 متوسطة  0.94 2.89 رغبة العميل في تلقي الخدمة عند نفس البنك  01
المساهمة في توجيه ونص  العميل لأقربائه  02

 وأصدقائه في التعامل مع البنك 
 متوسطة  1.06 3.15

الرغبة في الاحتفاظ بعلاقة جيدة وطويلة مع  03
 البنك 

  متوسطة 1.01 2.64

 متوسطة  0.979 3.39 03 المجمو 

 . 26SPSS.Vبالاعتماد عل  مخرجات  رنامج  ةمن إعداد الطالب  المصدر:
الزبون جاءت متوسطة وهو ما ياكدا المتوسر  من خلال الجدول يتر  أن درجة ولاء      

 .  0.979وبانحرا  م ياري  3.39الحسا ي الذي  ل  
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 اختبار الفرضيات وعرض النتائجالمطلب الثاني: 
فرضززيات الدراسززة مززن أجززل تفكيززدها أو رفرززها سززنحاول مززن خززلال هززذا المبحززث اختبززار      

 مع عرض النتائج وتحليلهاد باستخدام الأساليب الإحصائية المناسبة لكل فرضية.
 الشكل الموالي يوض  النموذب المفا يمي للدراسة.  
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 المصدر: من إعداد الطالبة. 
 : اختبار الفرضية الأولى  ❖
الفرضزززية الرئيسزززية الأولززز  إلززز  خمزززس فرضزززيات فرعيزززةد تمثزززل مجموعهزززا لقزززد تزززن تجزئزززة      

 الفرضية الرئيسية و سنحاول اختبار كل فرضية عل  حدى أولا.
الفرضززية الرئيسززية الأولزز : هنززاك أتززر ذو دلالززة إحصززائية الجززودة الخدمززة المقدمززة مززن طززر  

 عل  رضا زبائنها. القرض الشعبي الجزائري وكالة المسيلة
 وينبثق عن هذا الفرضية خمسة فرضيات فرعية كالتالي:

 إ النموذب المفا يمي للدراسة:6-3شكل ل
 

 الملموسية

 الاعتمادية
 الاستجابة

 الأمان
 التعاطف
 

 الجنس                                                    
 السن                                                     

 المستوى التعليمي                                                    
 الوظيفة                                                      

 عدد مرات زيارة البنك                                                       
 مدة التعامل مع البنك                                                     

 عدد المصار  المتعامل معها حاليا                                                       
 

 

جودة الخدمة المقدمة  

للزبون من طرف  

cpa    بوكالة المسيلة 

جودة الخدمة المقدمة  

للزبون من طرف  

cpa    بوكالة المسيلة 
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 القززرض الشززعبي الجزائززري وكالززة المسززيلةهنززاك أتززر لبعززد الملموسززية فززي جززودة خززدمات -1
 الزبائن. اتجاهاتعل   

 القززرض الشززعبي الجزائززري وكالززة المسززيلةهناك أتر لبعززد الاعتماديززة فززي جززودة خززدمات -2
 الزبائن.   اتجاهاتعل   

 القززرض الشززعبي الجزائززري وكالززة المسززيلةهنززاك أتززر لبعززد الاسززتجابة فززي جززودة خززدمات -3
 الزبائن. اتجاهاتعل   

 القززرض الشزززعبي الجزائززري وكالزززة المسزززيلةهنززاك أتزززر لبعززد الأمزززان فززي جزززودة خزززدمات  -4
 الزبائن.   اتجاهاتعل   

 القززرض الشززعبي الجزائززري وكالززة المسززيلةهنززاك أتززر لبعززد التعززاطف فززي جززودة خززدمات  -5
 الزبائن. اتجاهاتعل   

 نقوم باختبار كل فرضية فرعية عل  حدى تن نقوم باختبار الفرضية الرئيسية:   
 القززرض الشززعبي الجزائززري وكالززة المسززيلةهنززاك أتززر لبعززد الملموسززية فززي جززودة خززدمات  -1

 الزبائن. اتجاهاتعل   

لاختبززززار هززززذا الفرضززززية نقززززوم  دراسززززة العلاقززززة  ززززين بعززززد الملموسززززية كمتييززززر مسززززتقل و      
تقلالية للتفكززد مززن عززدم [ للاسزز X2] khi deuxالزبون كمتيير تابعد نقوم أولا باختبززار اتجاهات
تززفتير المتييززر المتييززر التززابع و المسززتقل تززن نقززوم بحسززاي معامززل الارتبززاف ودرجززة  اسززتقلالية

 المستقل في المتيير التابع.
 [ الملموسية ورضا الزبون x2] khi deux(: نتائج اختبار18-3جدول  

 قيمة مربع كفي   الفرضية الفرعية 
2 × 

مستوى   درجة الحرية  
المعنوية  
 المحسوبة  

 واتجاهاتالملموسية 
 الزبون 

58.40 39 0.024 

 

 . 26SPSS.Vبالاعتماد عل  مخرجات  رنامج  ةمن إعداد الطالب المصدر: 
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و  0.05أقزززل مزززن  0.024 مزززن خزززلال الجزززدول نلاحزززن أن مسزززتوى المعنويزززة المحسزززوبة     
الزبزززون ونقبزززل  وجزززود ارتبزززاف  واتجاهزززاتد اسزززتقلالية  زززين بعزززد الملموسزززية بالتزززالي نزززرفر وجزززو 

  ينهما.
 .رضا الزبون الملموسية و قة الارتباط بين بعد (: نتائج اختبار علا19-3جدول  
معامل الارتباف   البعد 

R 
معامل التحديد 

R   مربع 
مستوى   T إحصائية

 المعنوية  
 درجة الحرية 

 1 0.018 4.605 0.052 0.229 الملموسية  
 

 . 26SPSS.Vبالاعتماد عل  مخرجات  رنامج  ةمن إعداد الطالب المصدر: 
من خلال الجدول يتر  لنا أنه هناك علاقة ارتبززاف ايجا يززة ضزز يفة  ززين الملموسززية فززي      

الزبزززائن عنهزززا حيزززث قزززدر  واتجاهزززات القزززرض الشزززعبي الجزائزززري وكالزززة المسزززيلةجزززودة خزززدمات 
%مززن التييززر 5% وهززو مززا يعنززي أن 5د ومعامززل التحديززد  لزز  %23 زززززززززز  R معامززل الارتبززاف

 ناتج عن بعد الملموسية.الحاصل في رضا الزبون 
د 1عنززد درجززة حريززة تسززاوي  6.314 الجدوليززة التززي تسززاوي  Tوكززذلك ياكززد النتززائج قيمززة      

و هززذا  0.018 وبمسززتوى معنويززة 4.605 المحسززوبة و التززي تسززاوي  Tوهززي أكبززر مززن قيمززة 
 واتجاهززات ززين بعززد الملموسززية و هززو مززا ياكززد وجززود علاقززة ارتبززاف  0, 05الأخيززر أقززل مززن 

منززه نقبززل الفرضززية الفرعيززة الزبززون و  اتجاهززاتبالتالي هنززاك أتززر لبعززد الملموسززية علزز  الزبون و 
 الأول .
 وكالززة المسززيلةالقززرض الشززعبي الجزائززري هنززاك أتززر لبعززد الاعتماديززة فززي جززودة خززدمات      
 .الزبائن اتجاهاتعل   
اتجاهززات ين بعد الملموسية كمتييززر مسززتقل و الاختبار هذا الفرضية نقوم  دراسة العلاقة        

[ للاسززتقلالية للتفكززد مززن عززدم اسززتقلالية x?] khi deuxالزبون كمتيير تابعد نقوم أولا باختبززار
فتير المتييززر المسززتقل فززي رتبززاف ودرجززة تزز المتيير التابع و المستقل تن نقززوم بحسززاي معامززل الا

 التابع.  المتيير
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 . [ الاعتمادية ورضا الزبون X2] khi deux(: نتائج اختبار20-3جدول  
 قيمة مربع كأي  الفرضية الفرعية  

2× 
مستوى المعنوية   درجة الحرية 

 المحسوبة  
  واتجاهات  الاعتمادية

 الزبائن 
79.331 42 0.000 

 

 . 26SPSS.Vبالاعتماد عل  مخرجات  رنامج  ةإعداد الطالب من المصدر: 
و    0.05أقل من 0.000 من خلال الجدول نلاحن أن مستوى المعنوية المحسوبة      
 رضا الزبون ونقبل  وجود ارتباف  ينهما. ستقلالية  ين بعد الملموسية و نرفر وجود ا بالتالي
 . الارتباط بين بعد الاعتمادية و رضا الزبون (: نتائج اختبار علاقة 21-3جدول  
معامل الارتباف   البعد 

R 
معامل التحديد 

R   مربع 
مستوى   T إحصائية

 المعنوية  
 درجة الحرية 

 1 0.000 3.428 0.230 0.479   الاعتمادية
 

 . 26SPSS.Vبالاعتماد عل  مخرجات  رنامج  ةمن إعداد الطالب المصدر: 
مززن خززلال الجززدول يترزز  لنززا أنززه هنززاك علاقززة ارتبززاف ايجا يززة متوسززطة  ززين الاعتماديززة      

الزبززائن عنهززا حيززث قززدر  واتجاهززات القرض الشعبي الجزائززري وكالززة المسززيلةفي جودة خدمات  
% مززن 23% وهززو مززا يعنززي أن 23د ومعامززل التحديززد  لزز  %48 -ي R  الارتبززاف معامززل
 الزبون ناتج عن بعد الاعتمادية.الحاصل في رضا   التيير
د 1عنززد درجززة حريززة تسززاوي  6.314الجدوليززة التززي تسززاوي  7وكززذلك ياكززد النتززائج قيمززة      
و هززذا  0.000 وبمسززتوى معنويززة 3.428 المحسززوبة و التززي تسززاوي  Tأكبززر مززن قيمززة  وهززي
لاعتماديززة ورضززا الزبززون و و هو ما ياكد وجود علاقة ارتباف  ززين بعززد ا  0,05أقل من  الأخير
 هناك أتر لبعد الاعتمادية عل  رضا الزبون و منه نقبل الفرضية الفرعية الثانية. بالتالي
عل    القرض الشعبي الجزائري وكالة المسيلةهناك أتر لبعد الاستجابة في جودة خدمات  -3

 . الزبائن اتجاهات
الاختبززززار هززززذا الفرضززززية نقززززوم  دراسززززة العلاقززززة  ززززين بعززززد الاسززززتجابة كمتييززززر مسززززتقل و      

[ للاسززتقلالية للتفكززد مززن عززدم x?] khi deuxالزبون كمتيير تززابعد نقززوم أولا باختبززار اتجاهات
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فتير المتييززر اسززتقلالية المتييززر التززابع و المسززتقل تززن نقززوم بحسززاي معامززل الارتبززاف ودرجززة تزز 
 التابع.    متييرالمستقل في ال

 . الزبون  واتجاهات [ الاستجابة X2] khi deux(: نتائج اختبار22-3جدول  
 قيمة مربع كفي   الفرضية الفرعية 

2 × 
مستوى   درجة الحرية  

المعنوية  
 المحسوبة  

  واتجاهات ة الاستجاب 
 الزبون 

107 45 0.000 

 

 . 26SPSS.Vبالاعتماد عل  مخرجات  رنامج  ةمن إعداد الطالب المصدر: 
 وبالتززالي 0.05أقل من 0.000 من خلال الجدول نلاحن أن مستوى المعنوية المحسوبة     

ونقبزززل  لاتجاهزززات الزبزززائنإ الزبزززون وولاء نزززرفر وجزززود اسزززتقلالية  زززين بعزززد الاسزززتجابة و رضزززا 
  وجود ارتباف  ينهما.

 . الارتباط بين بعد الاستجابة و رضا الزبون (: نتائج اختبار علاقة 23-3جدول  
معامل الارتباف   البعد 

R 
معامل التحديد 

R   مربع 
مستوى   Tاحصائية 

 المعنوية  
 درجة الحرية 

 1 0.000 4.263 0.217 0.466 الاستجابة  
 

 . 26SPSS.Vبالاعتماد عل  مخرجات  رنامج  ةمن إعداد الطالب المصدر: 
 ايجا ية متوسطة  ين الاسززتجابة فززيمن خلال الجدول يتر  لنا أنه هناك علاقة ارتباف       

الزبزززائن عنهزززا حيزززث قزززدر  واتجاهزززات القزززرض الشزززعبي الجزائزززري وكالزززة المسزززيلةجزززودة خزززدمات 
% مززن 21% وهززو مززا يعنززي أن 21% د ومعامززل التحديززد  لزز  46 -ي R معامززل الارتبززاف

 التيير الحاصل في رضا الزبون ناتج عن بعد الاستجابة.
عنزززد درجزززة حريزززة 6.314 الجدوليزززة التزززي تسزززاوي  Tوكزززذلك ياكزززد النتزززائج قيمزززة اختبزززار      
 0.000وبمسززتوى معنويززة 4.263 المحسوبة و التي تساوي   Tوهي أكبر من قيمة    د1تساوي  
و هززو مززا ياكززد وجززود علاقززة ارتبززاف  ززين بعززد الاسززتجابة ورضززا  0,05الأخيززر أقززل مززن  وهززذا
و بالتالي هناك أتر لبعد الاسززتجابة علزز  رضززا الزبززون و منززه   لاتجاهات الزبائنإ  الزبون وولاء  

 نقبل الفرضية الفرعية الثالثة.



 الدراسة الميدانية لبنك القرض الشعبي الجزائري وكالة المسيلة                   الثانيالفصل 

86 
 

علزز   القززرض الشززعبي الجزائززري وكالززة المسززيلةهنززاك أتززر لبعززد الأمززان فززي جززودة خززدمات  -4
الاختبززار هززذا الفرضززية نقززوم  دراسززة العلاقززة  ززين بعززد  لاتجاهززات الزبززائنإ الزبززائنوولاء رضززا 

[ X2] khi deuxالأمززان كمتييززر مسززتقل و رضززا الزبززون كمتييززر تززابعد نقززوم أولا باختبززار
المتييزززر التزززابع و المسزززتقل تزززن نقزززوم بحسزززاي معامزززل  تقلالية للتفكزززد مزززن عزززدم اسزززتقلاليةللاسززز 

 الارتباف ودرجة تفتير المتيير المستقل في المتيير التابع.
 . مان ورضا الزبون [ الأx?] khi deux(: نتائج اختبار24-3جدول  

 قيمة مربع كفي   الفرضية الفرعية 
2 × 

مستوى   درجة الحرية  
المعنوية  
 المحسوبة  

  واتجاهات ة الاستجاب 
 الزبون 

78.04 39 0.000 

 . 26SPSS.Vبالاعتماد عل  مخرجات  رنامج  ةمن إعداد الطالب المصدر: 

 0.05أقززززل مززززن  0.000 المحسززززوبةمززززن خززززلال الجززززدول نلاحززززن أن مسززززتوى المعنويززززة      
الزبزززون ونقبزززل  وجزززود ارتبزززاف  اتجاهزززاتنزززرفر وجزززود اسزززتقلالية  زززين بعزززد الأمزززان و  وبالتزززالي
  ينهما.
 . الزبون   اتجاهاتعلاقة الارتباط بين بعد الأمان و (: نتائج اختبار 25-3جدول  
معامل الارتباف   البعد 

R 
معامل التحديد 

R   مربع 
مستوى   T إحصائية

 المعنوية  
 درجة الحرية 

 1 0.000 6.08 0.197 0.444   الأمان
 

 . 26SPSS.Vبالاعتماد عل  مخرجات  رنامج  ةمن إعداد الطالب المصدر: 
مززن خززلال الجززدول يترزز  لنززا أنززه هنززاك علاقززة ارتبززاف ايجا يززة متوسززطة  ززين الأمززان فززي      

الزبزززائن عنهزززا حيزززث قزززدر  واتجاهزززات القزززرض الشزززعبي الجزائزززري وكالزززة المسزززيلةجزززودة خزززدمات 
% مززن 19يعنززي أن % وهززو مززا 19% د ومعامززل التحديززد  لزز  44 -ي R معامززل الارتبززاف

 اتج عن بعد الاستجابة.الزبون ن  اتجاهات  التيير الحاصل في
عنزززد درجزززة حريزززة  6.314الجدوليزززة التزززي تسزززاوي  Tوكزززذلك ياكزززد النتزززائج قيمزززة اختبزززار      
 0.000و بمسززتوى معنويززة 6.08 المحسوبة و التززي تسززاوي  Tوهي أكبر من قيمة    د1تساوي  
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 واتجاهزززاتاف  ززين بعزززد الأمززان هززو مزززا ياكززد وجزززود علاقززة ارتبززز و  0,05الأخيزززر أقززل مزززن  وهززذا
 بالتالي هناك أتر لبعد الأمان عل  رضا الزبون و منه نقبل الفرضية الفرعية الرابعة.الزبون و 
علزز   القرض الشعبي الجزائري وكالززة المسززيلةهناك أتر لبعد التعاطف في جودة خدمات       

 .الزبائن اتجاهات
العلاقززة  ززين بعززد التعززاطف كمتييززر مسززتقل و رضززا الاختبززار هززذا الفرضززية نقززوم  دراسززة      

[ للاسززتقلالية للتفكززد مززن عززدم اسززتقلالية x?j khi deuxالزبون كمتيير تابعد نقززوم أولا باختبززار
فتير المتييززر المسززتقل فززي المتيير التابع و المستقل تن نقززوم بحسززاي معامززل الارتبززاف ودرجززة تزز 

 التابع.    المتيير
 . الزبون  واتجاهات [ التعاط  khi deux2x [ر(: نتائج اختبا26-3جدول  

 قيمة مربع كفي   الفرضية الفرعية 
2 × 

مستوى المعنوية   درجة الحرية  
 المحسوبة  

  واتجاهاتالتعاطف 
 الزبون 

93.81 48 0.000 

 

 . 26SPSS.Vبالاعتماد عل  مخرجات  رنامج  ةمن إعداد الطالب المصدر: 
 وبالتززالي 0.05أقل من 0.000 مستوى المعنوية المحسوبةمن خلال الجدول نلاحن أن       

 الزبون ونقبل  وجود ارتباف  ينهما.  اتجاهاتجود استقلالية  ين بعد التعاطف و نرفر و 
 . الزبون  اتجاهاتلاقة الارتباط بين بعد التعاط  و (: نتائج اختبار ع27-3جدول  
معامل الارتباف   البعد 

R 
معامل التحديد 

R   مربع 
مستوى   T إحصائية

 المعنوية  
 درجة الحرية 

 1 0.000 1.524 0.291 0.541 الأمان  
 

 . 26SPSS.Vبالاعتماد عل  مخرجات  رنامج  ةمن إعداد الطالب المصدر: 
من خلال الجدول يتر  لنا أنه هناك علاقة ارتبززاف ايجا يززة متوسززطة  ززين التعززاطف فززي      

الزبزززائن عنهزززا حيزززث قزززدر  واتجاهزززات القزززرض الشزززعبي الجزائزززري وكالزززة المسزززيلةجزززودة خزززدمات 
% مززن 29% وهززو مززا يعنززي أن 29% د ومعامززل التحديززد  لزز  54 -زززززززز   R  معامززل الارتبززاف

 ن ناتج عن بعد التعاطف.التيير الحاصل في رضا الزبو 
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عنزززد درجزززة حريزززة  6.314 الجدوليزززة التزززي تسزززاوي  Tوكزززذلك ياكزززد النتزززائج قيمزززة اختبزززار      
 وبمسززززتوى معنويززززة 1.524 المحسززززوبة و التززززي تسززززاوي  Tوهززززي أكبززززر مززززن قيمززززة  د1تسززززاوي 
ف  ززين بعززد التعززاطف هززو مززا ياكززد وجززود علاقززة ارتبززاو  0,05و هززذا الأخيززر أقززل مززن  0.000
الزبززززون و منززززه نقبززززل  اتجاهززززاتبالتززززالي هنززززاك أتززززر لبعززززد التعززززاطف علزززز  الزبززززون و  واتجاهززززات

 الفرضية الفرعية الخامسة.
القززرض ل هناك أتر ذو دلالة إحصائية لجززودة خدمززة   ختبار الفرضية الرئيسية الأولىا ❖

 .الزبائنإ اتجاهاتعل    الشعبي الجزائري وكالة المسيلة
 كززل الأبعززاد الخمسززة مجتمعززة كمتييززرالفرضية الرئيسية نقوم  دراسة العلاقة  ززين   لاختبار     

[ للاسززتقلالية للتفكززد x?j khi deuxالزبون كمتيير تززابعد نقززوم أولا باختبززار اتجاهاتمستقل و 
 الكلي.عدم استقلالية المتيير التابع و المستقل وبعدها نقوم بحساي معامل الارتباف    من

 . الزبون  واتجاهات[ جودة الخدمة x2] khi deux (: نتائج اختبار28-3جدول  
 قيمة مربع كفي   الفرضية الرئيسية 

2 × 
مستوى المعنوية   درجة الحرية  

 المحسوبة  

  واتجاهاتالتعاطف 
 الزبون 

166.02 120 0.03 

 

 . 26SPSS.Vبالاعتماد عل  مخرجات  رنامج  ةمن إعداد الطالب المصدر: 
وبالتززالي  0.05أقززل مززن 0.03مززن خززلال الجززدول نلاحززن أن مسززتوى المعنويززة المحسززوبة     
الزبزززون ونقبزززل  وجزززود ارتبزززاف  واتجاهزززاتلالية  زززين جزززودة الخدمزززة المقدمزززة وجزززود اسزززتق نزززرفر
  ينهما.
 . الزبائن واتجاهات(: نتائج اختبار علاقة الارتباط بين جودة الخدمة 29-3جدول  
معامل الارتباف   البعد 

R 
معامل التحديد 

R   مربع 
مستوى   T إحصائية

 المعنوية  
 درجة الحرية 

 5 0.000 0.72 0.386 0.621 الأمان  
 

 . 26SPSS.Vبالاعتماد عل  مخرجات  رنامج  ةمن إعداد الطالب المصدر: 
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يزززة متوسزززطة  زززين الأبعزززاد مزززن خزززلال الجزززدول يترززز  لنزززا أنزززه هنزززاك علاقزززة ارتبزززاف ايجا       
ائن عنهززا الزبزز  واتجاهززات القززرض الشززعبي الجزائززري وكالززة المسززيلةجززودة خززدمات  الخمسززة فززي

% 38يعنززي أن % وهززو مززا 38د ومعامل التحديد  لزز  62ي %  R  حيث قدر معامل الارتباف
 الزبون ناتج عن الأبعاد الخمسة. اتجاهات  من التيير الحاصل في

حريزززة  عنزززد درجزززة 2015جدوليزززة التزززي تسزززاوي ال Tوكزززذلك ياكزززد النتزززائج قيمزززة اختبزززار      
 0.000 وبمسززتوى معنويززة 0.72 المحسززوبة و التززي تسززاوي  Tد وهي أكبر من قيمة 5تساوي  

هو ما ياكد وجود علاقة ارتبززاف  ززين الأبعززاد الخمسززة مجتمعززة و و   0,05هذا الأخير أقل من  و 
الزبززون و بالتززالي هنززاك أتززر لجززودة الخدمززة المقدمززة مززن  واتجاهززاتالتززي تمثززل جززودة الخدمززة 

الزبززائن ومنزززه نقبززل الفرضزززية  اتجاهزززاتعلزز   المسزززيلةالقزززرض الشززعبي الجزائزززري وكالززة طززر  
 الرئيسية الأول .

 اختبار الفرضية الثانية:  ❖
القززرض الفرضية الرئيسية الثانية: يختلززف تقيززين الزبززائن لجززودة الخدمززة المقدمززة لهززن مززن طززر  

 باختلا  الخصائص الديموغرافية الخاصة  هن. الشعبي الجزائري وكالة المسيلة
 فرضيات فرعية كالتالي: سبعة الفرضية وينبثق عن هذا 

 يختلف تقيين الزبائن لجودة الخدمة المقدمة لهن باختلا  الجنس.   -1
 يختلف تقيين الزبائن لجودة الخدمة المقدمة لهن باختلا  السن. -2
 لهن باختلا  المستوى التعليمي.  يختلف تقيين الزبائن لجودة الخدمة المقدمة  -3
القززرض  فززي خززدمات الوظيفززةيختلف تقيين الزبائن لجودة الخدمة المقدمة لهززن بززاختلا   -4

 .الشعبي الجزائري وكالة المسيلة
فززي عززدد مززرات الزيززارة للبنززك يختلف تقيين الزبائن لجودة الخدمززة المقدمززة لهززن بززاختلا   -5

 .القرض الشعبي الجزائري وكالة المسيلة  خدمات
فززي مززدة التعامززل مززع البنززك يختلززف تقيززين الزبززائن لجززودة الخدمززة المقدمززة لهززن بززاختلا   -6

 .القرض الشعبي الجزائري وكالة المسيلة  خدمات
عززدد المصززار  المتعامززل يختلززف تقيززين الزبززائن لجززودة الخدمززة المقدمززة لهززن بززاختلا   -7

 .بي الجزائري وكالة المسيلةالقرض الشع  في خدماتمعها  
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 :نقوم باختبار كل فرضية فرعية عل  حدى 
 يختلف تقيين الزبائن لجودة الخدمة المقدمة لهن باختلا  الجنس  -1

 Analysis of Variance (ANOVAالاختبار هذا الفرضية نقوم باسززتخدام تحليززل التبززاين ل
 تبين نتائج التحليل ما يلي:

 . المقدمة لهم الخدمةعلى تقييم الزبائن لجودة  لأثر الجن   ANOVA(: تحليل التباين 30-3جدول  
مجمو    مصدر التباين 

 المربعات 
متوسطات   درجات الحرية 

 المربعات 
مستوى   Fقيمة 

 المعنوية  
 0.06 10.64 1237.91 1 1237.91 المفسر  التباين 

التباين غير  
 المفسر 

1237.91 105 116.34 / / 

مجمو  التباين  
 الكلي

13453.60 106 / / / 

 . 26SPSS.Vبالاعتماد عل  مخرجات  رنامج  ةمن إعداد الطالب المصدر: 
 0.06 عنززد مسززتوى معنويززة 10.64 المحسززوبة هززي Fمززن خززلال الجززدول نجززد أن قيمززة      

ات متوسززطوهززذا يززدل علزز  عززدم وجززود فززروق ذات دلالززة إحصززائية  ززين  0.05وهززي أكبززر مززن
يختلززف تقيززين الزبززائن لجززودة الخدمززة المقدمززة لهززن مززن طززر   الخدمززة إدراكززات الزبززائن لجززودة
 .القرض الشعبي الجزائري وكالة المسيلة  في خدماتالوظيفة  المقدمة لهن باختلا   

تبعا لمتيير الجنس وبالتالي نرفر الفرضززية الفرعيززة الأولزز  أي لا يختلززف تقيززين الزبززائن      
 لجودة الخدمة المقدمة لهن باختلا  نو  الجنس الذي ينتمون إليه.

الاختبززار هززذا الفرضززية  يختلززف تقيززين الزبززائن لجززودة الخدمززة المقدمززة لهززن بززاختلا  السززن -2
حيززث تبززين نتززائج  Analysis of Variance (ANOVAنقززوم باسززتخدام تحليززل التبززاين ل

 التحليل ما يلي:
 .لأثر السن على تقييم الزبائن لجودة الخدمة المقدمة لهم ANOVAن (: تحليل التباي31-3جدول  

مجمو    مصدر التباين 
 المربعات 

متوسطات   درجات الحرية 
 المربعات 

مستوى   Fقيمة 
 المعنوية  

 0.283 1.288 162.16 3 486.47 التباين المفسر  
 / / 125.894 103 12967.12التباين غير  
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 المفسر 
التباين  مجمو  
 الكلي

13453.607 106 / / / 

 

 . 26SPSS.Vبالاعتماد عل  مخرجات  رنامج  ةمن إعداد الطالب المصدر: 
 عنززززد مسززززتوى معنويززززة 1.288 المحسززززوبة هززززي Fمززززن خززززلال الجززززدول نجززززد أن قيمززززة      
وهززذا يززدل علزز  عززدم وجززود فززروق ذات دلالززة إحصززائية  ززين  0.05أكبززر مززن  وهززي 0.28

يختلزززف تقيزززين الزبزززائن متوسزززطات إدراكزززات الزبزززائن لجزززودة الخدمزززة المقدمزززة لهزززن مزززن طزززر  
القززرض الشززعبي الجزائززري وكالززة   فززي خززدماتالوظيفززة  لجودة الخدمة المقدمززة لهززن بززاختلا   

 .المسيلة
الفرضزززية الفرعيزززة الثانيزززة. وبالتزززالي لا يختلزززف تقيزززين تبعزززا لمتييزززر السزززن وبالتزززالي نزززرفر      

 الزبائن لجودة الخدمة المقدمة لهن باختلا  سنهن.
يختلززف تقيززين الزبززائن لجززودة الخدمززة المقدمززة لهززن بززاختلا  المسززتوى التعليمززي الاختبززار      

حيززث  Analysis of Variance (ANOVAهززذا الفرضززية نقززوم باسززتخدام تحليززل التبززاين ل
 تبين نتائج التحليل ما يلي:

لأثـر المسـتوى التعليمـي علـى تقيـيم الزبـائن لجـودة الخدمـة  ANOVA(: تحليـل التبـاين 32-3جدول  
 .المقدمة لهم

مجمو    مصدر التباين 
 المربعات 

متوسطات   درجات الحرية 
 المربعات 

مستوى   Fقيمة 
 المعنوية  

 0.195 1.66 208.13 2 416.27 التباين المفسر  
التباين غير  
 المفسر 

13037.33 104 125.35 / / 

مجمو  التباين  
 الكلي

13453.60 106 / / / 

 

   .26SPSS.Vبالاعتماد عل  مخرجات  رنامج  ةمن إعداد الطالب  المصدر:
 عنززززد مسزززززتوى معنويزززززة 1.66 المحسززززوبة هزززززي Fمززززن خزززززلال الجززززدول نجزززززد أن قيمزززززة      

وهززذا يززدل علزز  عززدم وجززود فززروق ذات دلالززة إحصززائية  ززين  0.05أكبر مززن   وهي  0.195
يختلزززف تقيزززين الزبزززائن متوسزززطات إدراكزززات الزبزززائن لجزززودة الخدمزززة المقدمزززة لهزززن مزززن طزززر  
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القززرض الشززعبي الجزائززري وكالززة   فززي خززدماتالوظيفززة  لجودة الخدمة المقدمززة لهززن بززاختلا   
 .المسيلة

مزززي وبالتزززالي نزززرفر الفرضزززية الفرعيزززة الثالثزززة. وبالتزززالي لا تبعزززا لمتييزززر المسزززتوى التعلي      
 لهن باختلا  مستواهن التعليمي.يختلف تقيين الزبائن لجودة الخدمة المقدمة  

الاختبززار هززذا الفرضززية الوظيفة يختلف تقيين الزبائن لجودة الخدمة المقدمة لهن باختلا       
 حيث تبين نتائج التحليل ما يلي: Analysis oنقوم باستخدام تحليل التباين ل

 .على تقييم الزبائن لجودة الخدمة المقدمة لهم الوظيفةلأثر  ANOVA(: تحليل التباين 33-3جدول  
مجمو    مصدر التباين 

 المربعات 
متوسطات   درجات الحرية 

 المربعات 
مستوى   Fقيمة 

 المعنوية  
 0.075 2.370 289.58 3 868.74 التباين المفسر  
التباين غير  
 المفسر 

12584.86 103 122.18 / / 

مجمو  التباين  
 الكلي

13453.60 106 / / / 

 

 . 26SPSS.Vبالاعتماد عل  مخرجات  رنامج  ةمن إعداد الطالب المصدر: 
 عنززززد مسززززتوى معنويززززة 2.370 المحسززززوبة هززززي Fمززززن خززززلال الجززززدول نجززززد أن قيمززززة      

ق ذات دلالززة إحصززائية  ززين وهذا يدل عل  عدم وجود فززرو  0.05و هي أكبر من   0.075
يختلزززف تقيزززين الزبزززائن إدراكزززات الزبزززائن لجزززودة الخدمزززة المقدمزززة لهزززن مزززن طزززر   متوسزززطات

القززرض الشززعبي الجزائززري وكالززة   فززي خززدماتالوظيفززة  لجودة الخدمة المقدمززة لهززن بززاختلا   
 .المسيلة
يختلزززف تقيزززين الزبزززائن لجزززودة الخدمزززة المقدمزززة لهزززن فزززي خزززدمات  الوظيفزززةلمتييزززر  تبعزززا     

 .القرض الشعبي الجزائري وكالة المسيلة  في خدماتالوظيفة  باختلا   
وبالتالي نرفر الفرضية الفرعية الرابعة. إذن لا يختلف تقيين الزبائن الجودة الخدمززة المقدمززة  

 .ائفهنوظلهن باختلا   
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علـى تقيـيم الزبـائن لجـودة الخدمـة   للبنـك  عـدد الزيـاراتلأثر    ANOVA(: تحليل التباين  34-3جدول  
 .المقدمة لهم

مجمو    مصدر التباين 
 المربعات 

متوسطات   درجات الحرية 
 المربعات 

مستوى   Fقيمة 
 المعنوية  

 0.733 0.418 0.328 3 0.984 التباين المفسر  
التباين غير  
 المفسر 

404.970 529 0.766 / / 

مجمو  التباين  
 الكلي

405.39 532 / / / 

 . 26SPSS.Vبالاعتماد عل  مخرجات  رنامج  ةمن إعداد الطالب المصدر: 
وهزي  0.733عنزد مسزتوى معنويزة  0.418المحسزوبة هزي  Fمن خزلال الجزدول أعزلاا نجزد أن قيمزة      

ادراكززات الزبززائن  ززين متوسززطات  إحصززائيةوهززذا يززدل علزز  عززدم وجززود فززروق ذات دلالززة  0.05أكبززر مززن 
الزيززارات البنززك تبعززا لمتييززر عززدد  وكالززة المسززيلة CPAالجززودة الخدمززة المصززرفية المقدمززة لهززن مززن طززر  

 .وبالتالي نرفر الفرضية الفرعية الخامسة 
على تقييم الزبائن لجودة الخدمة  مدة التعامل مع البنكلأثر    ANOVA(: تحليل التباين  35-3جدول  

 .المقدمة لهم
مجمو    مصدر التباين 

 المربعات 
متوسطات   درجات الحرية 

 المربعات 
مستوى   Fقيمة 

 المعنوية  
 0.879 0.225 0.172 3 0.517 التباين المفسر  
التباين غير  
 المفسر 

405.953 529 0.766 / / 

مجمو  التباين  
 الكلي

406.470 532 / / / 

 . 26SPSS.Vبالاعتماد عل  مخرجات  رنامج  ةمن إعداد الطالب المصدر: 
وهزي  0.879عنزد مسزتوى معنويزة  0.225المحسزوبة هزي  Fمن خزلال الجزدول أعزلاا نجزد أن قيمزة      

وهززذا يززدل علزز  عززدم وجززود فززروق ذات دلالززة إحصززائية  ززين متوسززطات ادراكززات الزبززائن  0.05أكبززر مززن 
ع البنزك وكالزة المسزيلة تبعزا لمتييزر مزدة التعامزل مز CPAالجودة الخدمة المصرفية المقدمة لهزن مزن طزر  

 . السادسةوبالتالي نرفر الفرضية الفرعية 
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علــى تقيــيم الزبــائن لجــودة  مــع البنــك عــدد المصــارفلأثــر  ANOVA(: تحليــل التبــاين 36-3جــدول  
 .الخدمة المقدمة لهم

مجمو    مصدر التباين 
 المربعات 

متوسطات   درجات الحرية 
 المربعات 

مستوى   Fقيمة 
 المعنوية  

 0.756 0.320 0.245 2 0.490 التباين المفسر  
التباين غير  
 المفسر 

405.463 530 0.756 / / 

مجمو  التباين  
 الكلي

405.953 532 / / / 

 . 26SPSS.Vبالاعتماد عل  مخرجات  رنامج  ةمن إعداد الطالب المصدر: 
وهزي  0.756عنزد مسزتوى معنويزة  0.320المحسزوبة هزي  Fمن خزلال الجزدول أعزلاا نجزد أن قيمزة      

وهززذا يززدل علزز  عززدم وجززود فززروق ذات دلالززة إحصززائية  ززين متوسززطات ادراكززات الزبززائن  0.05أكبززر مززن 
ع مزز عززدد المصززار وكالززة المسززيلة تبعززا لمتييززر  CPAالجززودة الخدمززة المصززرفية المقدمززة لهززن مززن طززر  

 . السابعةالبنك وبالتالي نرفر الفرضية الفرعية 
من خلال اختبار جميع الفرضيات الفرعيززة د يمكززن رفززر الفرضززية الرئيسززية الثانيززة التززي      

تقزززول: يختلزززف تقيزززين الزبزززائن لجزززودة الخدمزززة المقدمزززة لهزززن بزززاختلا  الخصزززائص الديموغرافيزززة 
الزبزززززائن لجزززززودة الخدمزززززة المقدمزززززة لهزززززن بزززززاختلا  الخاصزززززة  هزززززن. وبالتزززززالي لا يختلزززززف تقيزززززين 

 الخصائص الديموغرافية الخاصة  هن.
القرض الجدول التالي يوض  تقيين الزبائن لجودة الخدمة الكلية المقدمة لهن من طر        

 الشعبي الجزائري وكالة المسيلة
 (: اتجاهات الزبائن نحو جودة الخدمة المقدمة لهم. 34 -3جدول  

 درجة التقدين   الانحرا  الم ياري  توسر الحسا ي  الم البعد  
 متوسطة  1.11 3.07 جودة الخدمة الكلية  

 

 . 26SPSS.Vبالاعتماد عل  مخرجات  رنامج  ةمن إعداد الطالب  المصدر:
لا تقززدم  القززرض الشززعبي الجزائززري وكالززة المسززيلةمززن خززلال الجززدول يمكززن ملاحظززة أن      

خدمزززة ذات جزززودة عاليزززة لزبائنهزززاد وهزززو مزززا يفسزززرا المتوسزززر الحسزززا ي ودرجزززة التقيزززين لجزززودة 
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قزززدم ي الخدمزززة الكليزززة التزززي جزززاءت متوسزززطة وعليزززه يمكزززن رفزززر الفرضزززية الثالثزززة التزززي تقزززول: 
 خدمة ذات جودة عالية لزبائنها. القرض الشعبي الجزائري وكالة المسيلة
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 خاتمة: 
بعزززد محاولزززة الإلمزززام بالجانزززب النظزززري الخزززا  بمتييزززري الدراسزززة جزززودة الخدمزززة ورضزززا      

الدراسة الميدانية التي أجري  عل  زبائن اتصالات الجزائر بيرض دراسززة الزبوند ومن خلال  
أتززر جززودة الخدمززة المقدمززة لهززن علزز  رضززاهند سززنحاول عززرض النتززائج التززي تززن التوصززل إليهززا 
وبعززر التوصززيات المقترحززة مززن أجززل تحسززين جززودة الخدمززة وتحقيززق رضززا الزبززون تززن أخيززرا 

 عرض آفاق الدراسة.
 :الفرضيات نتائج اختبارأولا:  
هنززاك أتززر ذو دلالززة إحصزززائية  ززين جززودة الخدمززة المقدمززة مززن طزززر   الفرضــية الأولــى: -

 الزبون.وولاء ورضا  القرض الشعبي الجزائري 
 بعد تقسين الفرضية الرئيسية إل  خمس فرضيات فرعية جاءت النتائج كالتالي:      
كززان هنززاك علاقززة ارتبززاف موجبززة و متوسززطة  ززين الأبعززاد الأربعززة لجززودة الخدمززة المتمثلززة      

  لزز  معامززل الارتبززاف لكززل منهززا علززز فززي الاعتماديززة د الاسززتجابةد الأمززان والتعززاطفد حيزززث 
فزززي حزززين كزززان هنزززاك ارتبزززاف موجزززب لكنزززه ضززز يف  0.54و  0.44و  0.46و  0.47التزززوالي

كمززا  لزز  معامززل الارتبززاف  ززين  0.22  ون وقززدر معامززل الارتبززاف ين بعززد الملموسززية ورضززا الزبزز 
هززو مززا ياكززد و  0.62 جميع الأبعاد الخمسة مجتمعة و التي تمثززل جززودة الخدمززة الإجماليززة  لزز 

علزز  صززحة الفرضززية و بالتززالي هنززاك فعززلا أتززر ذو دلالززة إحصززائية  ززين جززودة الخدمززة ورضززا 
الحاصلة في رضا الزبون راجعة إل  تفتير جززودة الخدمززة % من التييرات 38 الزبون حيث أن
 المقدمة للزبائن.

 لفعلزززي للخدمزززة المقدمزززة لهزززن مزززن طزززر يختلزززف تقيزززين الزبزززائن لززز داء االفرضـــية الثانيـــة:  -
 باختلا  الخصائص الديموغرافية الخاصة  هن. القرض الشعبي الجزائري 

 جاءت النتائج كالتالي:بعد تقسين هذا الفرضية إل  أربع فرضيات فرعية        
لززن يكززن هنزززاك أي فززروق ذات دلالززة إحصزززائية  ززين متوسززطات إدراكزززات الزبززائن لجزززودة       

 تبعززززا للخصززززائص الديموغرافيززززة القززززرض الشززززعبي الجزائززززري الخدمززززة المقدمززززة لهززززن مززززن طززززر  
د الوظيفةد عدد زيارات البنكد مززدة التعامززل مززع البنززكد عززد  لالجنسد السند المستوى الدراسيد
إ وهو ما ياكد رفر الفرضية الثانيززة وبالتززالي لا يختلززف تقيززين المصار  المتعامل معها حاليا
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بززاختلا  الخصززائص لقززرض الشززعبي الجزائززري االزبائن لجودة الخدمة المقدمة لهززن مززن طززر  
 الديموغرافية الخاصة  هن.

 عالية.خدمة ذات جودة لقرض الشعبي الجزائري اتقدم    الفرضية الثالثة: -
من خلال نتززائج الاسززتمارة حززول اتجاهززات الزبززائن نحززو جززودة الخدمززة الكليززة المقدمززة لهززن      

جاء التقيين العام متوسطا و بالتالي جودة الخدمة المقدمززة لقرض الشعبي الجزائري امن طر   
 متوسطة وليس  عالية و بالتالي رفر الفرضية الثالثة.لقرض الشعبي الجزائري امن طر   
 نتائج الدراسة:ثانيا:  
 %.67.5نسبة الذكور كان  أكبر من نسبة الإناث ي -
 26هن من فئة الشززباي التززي تتززراوح أعمززارهن  ززين  القرض الشعبي الجزائري أغلبية زبائن   -
 %.50سنة حيث  لي  نسبتهن  35و  
حيززث وا تززدائي لديها مستوى جززامعي  القرض الشعبي الجزائري نسبة كبيرة جدا من زبائن   -

 %.32.5% و   30نسبهن عل  التوالي  قدرت
د حيززث ذوي الوظززائف الحززرة  هززن مززن القززرض الشززعبي الجزائززري نسززبة كبيززرة مززن زبززائن  -

 %.45 لي  نسبتهن
 شهريا .  %40نسبة عدد الزبائن الذين يزورون البنك  لي    -
 05إلزززز   01فززززي الفتززززرة لمززززن  %40نسززززبة الزبززززائن الززززذين يتعززززاملون مززززع البنززززك  ليزززز   -

 سنواتإ.
 .%90نسبة الزبائن الذين يعاملون مع مصر  واحد القرض الشعبي الجزائري  لي    -

 الزبون:  وولاءنتائج مستمدة من تقيم الزبائن لجودة الخدمة  •
مززن  القززرض الشززعبي الجزائززري ر   جاء تقيين الزبائن لجودة الخدمة المقدمززة لهززن مززن طزز  -

   المتوسززر الحسززا ي الإجمززالي لهززذاالملموسززية تقييمززا إجماليززا متوسززطاد حيززث  لزز  ناحيززة بعززد
 هيزززات الحديثززة و اهتمززام المززوظفينحيززث وافززق أغلززب الزبززائن علزز  تززوفر التج  د2.89 البعززد

 و  2.62بالمظهر الخارجي لهند حيث  ل  المتوسززر الحسززا ي لهززاتين ال بززارتين علزز  التززوالي
جززاء التقيززين متززدنيا جززدا   توفر ال بارة الأخيززرة إطلاقززا و الزبائن علد في حين لن يوافق  2.77

وهو ما يعني عدم وجززود أمززاكن توقيززف السززيارات لزبززائن .  4,34حيث  ل  المتوسر الحسا ي
 اتصالات الجزائر.
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تقييمززززا  القززززرض الشززززعبي الجزائززززري جززززاء تقيززززين الزبززززائن لبعززززد الاعتماديززززة فززززي خززززدمات      
د وجززاءت ال بززارة الثانيززة فززي المركززز 3.15  سززر الحسززا ي الإجمززالي ل  المتو   متوسطا حيث

و هزززو مزززا يفسزززر اعتمزززاد  2.9بمتوسزززر حسزززا ي  لززز  الأول مزززن حيزززث درجزززة الموافقزززة العاليزززة
الزبزززائن علززز  المزززوظفين فزززي معالجزززة استفسزززاراتهند فزززي حزززين جزززاءت درجزززة الموافقزززة علززز  

 3.45و  3.61حسززا ية قززدرت علزز  التززوالي ال بززارة الأولزز  و الأخيززرة متدنيززة بمتوسززطات 
وهو ما ياكززد عززدم حززر  و التزززام المززوظفين فززي تقززدين الخدمززة فززي الوقزز  المحززدد و كززذلك 

 إنجازها في الوق  المحدد.
متدنيززةد  القززرض الشززعبي الجزائززري جاءت درجة تقيين بعد الاستجابة في جودة خدمات      

افقززة زبززائن هززذا الماسسززةد وهززو مززا ياكززدا حيززث حززازت كززل ال بززارات الأربعززة علزز  عززدم مو 
القززرض الشززعبي د وهززو مززا يعكززس ضززعف 3.2 المتوسززر الحسززا ي الإجمززالي الززذي قززدر ي

في بعززد الاسززتجابة لطلبززات الزبززائن والتززي تتمثززل فززي إعززلام الزبززائن بمواعيززد انجززاز   الجزائري 
حيزززث تراوحززز   الخزززدمات و تزززوفير الخدمزززة بسزززرعة والاسزززتعداد للاسزززتجابة لطلبزززات الزبزززائند

 .3.66  و   3.01جميع المتوسطات الحسا ية  ين
 حيززث 2.64 جاءت درجة تقيين بعد الأمان متوسطة بمتوسر حسا ي إجمززالي قززدر ي     

أجمزززع أغلزززب الزبزززائن علززز  الثقزززة فزززي قزززدرة المزززوظفين علززز  تقزززدين خزززدمات بشزززكل أفرزززل و 
 المتوسزززر الحسزززا ي الزززذي  لززز أجمعزززوا كزززذلك علززز  لطزززف المزززوظفين معهزززن وهزززو مزززا ياكزززدا 

بالنسززبة لل بززارتين الأولزز  و الثالثززة فززي حززين كززان تززوفر ال بززارتين البززاقيتين متوسززطا  2.49
والذي يمثززل الشززعور بالأمززان و امززتلاك المعرفززة التامززة للإجابززة عززن أسززئلة الزبززائن بمتوسززر 

 عل  التوالي.  2.65و   2.93  حسا ي  ل 
 القزززرض الشزززعبي الجزائزززري د التعزززاطف فزززي جزززودة خدمزززة جزززاءت درجزززة تقيزززين الزبزززائن لبعززز      

د حيززث لززن يوافززق الزبززائن علزز  كززل 3.41  متدنيةد وهززو مززا ياكززدا المتوسززر الحسززا ي الززذي  لزز 
القززززرض الشززززعبي ال بززززارات باسززززتثناء ال بززززارة الأخيززززرة التززززي تتمثززززل فززززي مناسززززبة توقيزززز  عمززززل 

د فزززي حزززين كزززان التعامزززل مزززع 2.13بالنسزززبة للزبزززائن حيزززث  لززز  المتوسزززر الحسزززا ي  الجزائزززري 
 .4.10و  3.5الزبون بعناية فائقة و تفهن احتياجاته ض يفاد بمتوسر حسا ي  ل   

وجاءت أخيرا درجة التقيين الإجماليززة ل بعززاد الخمسززة مجتمعززة و التززي تمثززل جززودة خدمززة      
 .3.07  د جاءت متوسطة و ذلك بمتوسر حسا ي إجمالي  ل  القرض الشعبي الجزائري 
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حسززب إجابززات أفززراد العينززة كمززا  القززرض الشززعبي الجزائززري جاء ترتيب أبعززاد جززودة خدمززة      
 يلي:
 ودرجة موافقة متوسطة.  2.64ة الأول  بمتوسر حسا يالأمان في المرتب   -1
 و درجة موافقة متوسطة.   2.89الملموسية في المرتبة الثانية بمتوسر حسا ي  -2
 ودرجة موافقة متوسطة.  3.15 الاعتمادية في المرتبة الثالثة بمتوسر حسا ي  -3
 ية. ودرجة موافقة متدن 3.28الاستجابة في المرتبة الرابعة بمتوسر حسا ي -4
 ودرجة موافقة متدنية.  3.41التعاطف في المرتبة الأخيرة بمتوسر حسا ي  -5

القزززرض قدمزززة لهزززن مزززن طزززر  الزبزززائن عزززن جزززودة الخدمزززة الم رضزززا وولاءجزززاءت درجزززة      
 .3.39 متوسطة حيث  ل  المتوسر الحسا ي الشعبي الجزائري 

غالبيززة الزبززائن غيززر راضززين عززن وهززو قريززب جززدا مززن درجززة متدنيززةد وهززذا يززدل علزز  أن      
فاقززز   جزززودة الخدمزززة المقدمزززة لهزززن و هزززو مزززا يفسزززرا أيرزززا نسزززبة الزبزززائن غيزززر الراضزززين التزززي

50%. 
 الاقتراحات:  ثالثا:
 عل  ضوء النتائج التي تن التوصل إليها يمكن أن نوصي بما يلي:      
محاولة نشر تقافة الجودة  ين كل الموظفين العاملين في الماسسات الاقتصادية وخاصة   -

 ات الخدمية وجعلها من أولوياتها. بالنسبة للماسس  front officeموظفي الخطوف الأمامية 
محاولة تحفيز جميع الموظفين علزز  تقززدين خززدمات راقيززة للزبززائند وذلززك عززن طريززق نظززام  -

 ة أو زيادة الرواتبد هدايا... ال . حوافز معين مثل الترقي 
إجززراء دراسززات وبحززوث جززادة مززن شززفنها الكشززف عززن حاجززات ورغبززات الزبززائن مززن أجززل  -

 السعي وراء تلبيتها و تحقيقها.
محاولة توفير فر  تكوين ودورات تدريبية لموظفي الخطوف الأمامية خاصة في مجال    -

 الاتصال والتسويق وخدمة الزبائن.  



 ......................................................................................................... خاتمة

100 
 

ين الخزززدمات إلززز  الزبزززائن وانجازهزززا فزززي الوقززز  المحزززددد فعزززدم حصزززول الحزززر  علززز  تقزززد -
الزبون عل  الخدمة في الوق  المحدد يجعله يشعر بعدم الرضا و عدم كفاءة الماسسززة فززي 

 تقدين خدمة جيدة.
 الاستجابة لطلبات الزبائن وإعلامهن بمواعيد انجاز الخدمات. -
وإنشزززاء علاقزززات طويلزززة معزززه ببيزززة الحفزززاظ عليزززه التوجزززه نحزززو إدارة العلاقزززة مزززع الزبزززون  -

 واكتشا  حاجاته ورغباته.
التركيززز علزز  رضززا الزبززون مززن خززلال الاسززتما  إليززه ومعالجززة شززكاويه ومشززاكله بسززرعة   -

 وعدم إهمالهاد خاصة أن تكلفة الحفاظ عل  الزبون أكبر من تكلفة جلب زبون جديد.
تطززوير طززرق تقززديمها وجعلهززا تتناسززب  محاولززة تحسززين جززودة الخدمززة باسززتمرار مززن خززلال -

 الزبون.  مع توقعات
محاولززة مراقبززة عمليززة التفاعززل  ززين مززوظفي الخطززوف الأماميززة والزبززائن مززن أجززل ضززمان   -

 حسن تدفق المعلومات  ين الطرفين.
لقززرض الشززعبي القززرض الشززعبي الجزائززري وكالززة المسززيلة وبززين فززرو  اإجززراء مقارنززة  ززين  -

يززق ميزززة تنافسززية مسززتدامة وللمحافظززة علزز  مكانززة البنززك فززي القطززا  الجزائري الأخرىد لتحق
 المصرفي .

لقززززرض الشززززعبي الجزائززززري وكالززززة المسززززيلة  دراسززززات دوريززززة لقيززززاس فعاليززززة اضززززرورة قيززززام  -
 الخدمات المصرفية وضمان رضا الزبائن وولائهن .

 آفاق البحث:  رابعا: 
الوكززالات وذلززك عززن طريززق دراسززة مقارنززةد توسيع الدراسززة الحاليززة لتشززمل عززدد أكبززر مززن       

كذلك معالجة الموضو  من زوايا أخززرى مثززل أتززر جززودة الخدمززة ورضززا الزبززون علزز   نززاء ميزززة 
تنافسززززيةد أو أتززززر جززززودة الخدمززززة علزززز  ربحيززززة الماسسززززةد كمززززا يمكززززن توسززززيع الدراسززززة لتشززززمل 

ذب لالاتجززززااإ باسززززتخدام نمززززو  شزززز يات والبلززززديات.. الزززز قطاعززززات أخززززرى مثززززل البنززززوك و المست 
serfperv . 
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 :المراجع العربية
 أولا: ال)تب:

قطززا  غزززة"د  العاملززة فززيجززودة الخدمززة المصززرفية فززي البنززوك  " قيززاسأ ززومعمرد فززارسد  -1
 .2005مجلة الجامعة الإسلاميةد المجلد الثالث عشرد العدد الأولد  

لطبعزززة  تطبيقزززي"د  -احمزززدد احمزززد محمزززودد "تسزززويق الخزززدمات المصزززرفية مزززدخل نظزززري  -2
 .2001د  الأول د دار البركة للنشر و التوزيعد عماند الأردن

المتكامززل"د دار المنززاهج  الشززامل" أساسززيات التسززويق الصززميدعيدبشززير محمززود والعززلاق  -3
 .2002د للنشر والتوزيعد عماند الأردن

 التجاريززة القطريززة"د جودة الخدمات المصززرفية للبنززوك الوطنيززة  تامر محمد محارمةد"قياس -4
 .2005الثالثد دورية الإدارة العامةد المجلد الخامس و الأربعوند العدد

حديثززة فززي المعززايرة  والقيززاس المقززارن : أسززاليبتوفيق محمد عبززد المحسززند"قياس الجززودة   -5
 .2006د والقياس"د دار الفكر العربيد القاهرةد مصر

التسززيير الصززارم  الجيلالي عجةد"الإصززلاحات المصززرفية فززي القززانون الجزائززري فززي إطززار -6
 .2006 الرابعد د العددإفريقيالشاون النقد و المال"د مجلة اقتصاديات شمال 

دار الكنززدي للنشززر  تصاديات البنوك و النقززودد الأسززس و المبززادئ"دحسين  ني هانيد "اق -7
 .2002د  و التوزيعد اربدد الأردن

بالفشززلإ"د ماسسززة الززوراق  حمزززة محمززود الزبيززديد"التحليل المززالي ل تقيززين الأداء و التنبززا  -8
 .2000د  للنشر و التوزيعد عماند الأردن

للنشززززر و  "عولمززززة جززززودة الخززززدمات المصززززرفية"د ماسسززززة الززززوراق الصززززرن درعززززد حسززززن  -9
 .2007د  التوزيعد عماند الأردن

للنشززززرد الطبعززززة  سززززامر جلززززدةد "البنززززوك التجاريززززة و التسززززويق المصززززرفي"د دار أسززززامة -10
 .2009د  الأول د عماند الأردن
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و أداء البنززوك  احمززد الفيززوميد "العلاقززة  ززين تركززز السززوق و عززواد نرززال و شززرين يوسززف  -11
 الثززامن عشززرد العززدد الرابززعد دراسة تطبيقية"د ماتززة للبحززوث و الدراسززاتد المجلززد-في الأردن  
2003. 

للنشزززززر  "التسززززويق: مفزززززا ين معاصزززززرة"د دار الحامزززززد  شززززفيق موسززززز  والحزززززداد سزززززويداند -12
 .  2003د  والتوزيعد الأردند عمان

القطززا  المصززرفي  د" تطززور ماشززرات الأداء و مسززار الإصززلاحات فززيرحبا  عبد الرازق  -13
 .2011 د العدد العاشرد إداريةالجزائري"د أبحاث اقتصادية و  

 الإسزززكندريةد عبزززد اليفزززار حنفزززيد"إدارة المصزززار "د الزززدار الجام يزززة للنشزززر و التوزيزززعد -14
 .2007د  مصر
الطبعززة الأولزز د  درمحمد الصيرفيد"إدارة المصار "د دار الوفاء لدنيا الطباعززة و النشزز  -15

 .2007د  الإسكندريةد مصر
العلميزززة الدوليزززة  محمزززد الماذند"مبزززادئ التسزززويق"د دار الثقافزززة للنشزززر والتوزيزززع والزززدار -16

   .2002د للنشر والتوزيعد عماند الأردن
 محمززد عبززد الخززالقد"الإدارة الماليززة و المصززرفية"د دار أسززامة للنشززر والتوزيززعد الطبعززة -17

 .2010د  الأول د عماند الأردن
المصزززرفي و  علززز   يكزززل السزززوق  الاقتصزززاديمحمزززد محمزززود العجلزززونيد"أتر التصزززحي   -18

العززدد  د26اليرمززوكد المجلززد  درجززة المنافسززة  ززين البنززوك الأردنيززة و ربحيتهززا"د مجلززة أبحززاث
 .2010د  01
وائزززل للنشزززر  المززالي و الائتمزززاني"د دار "الاتجاهزززات الحديثززة فزززي التحليزززل مطزززردمحمززد  -19

 .2002د  عماند الأردنوالتوزيعد  
اسزززززتراتيجي كمزززززي  يوسزززززف ردينزززززة الصزززززميدعي "التسزززززويق المصزززززرفي: مزززززدخلو محمزززززود  -20

 .2005د  الأردن  تحليلي"د دار المناهج للنشر و التوزيعد الطبعة الأول د عماند
جززودة الخززدمات المصززرفية التززي تقززدمها المصززار  التجاريززة  نززاجي ذيززب معززلاد" قيززاس -21
د العززدد 25الإداريززة د المجلززد  مجلززة دراسززات الأردنيززةد العلززوم الأردن لدراسززة ميدانيززةإ"د فززي

   .1998د2
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د عمززاند الأردن هاني الرمورد" تسويق الخدمات"د دار وائززل للنشززر د الطبعززة الأولزز د -22
2002. 

النسزززائية فزززي  وفزززاء ناصزززر المبيريزززكد "العوامزززل المزززاترة فزززي جزززودة الخزززدمات المصزززرفية -23
الرابع و العشززريند العززدد  السعودية"د المجلة العربية للإدارةد السعوديةد المجلدالمملكة العربية 

   .2004  الأولد
 .المذكرات:  ثانيا
الإسززلامية العاملززة  أيمززن فتحززي فرززل الخالززديد"قياس مسززتوى جززودة خززدمات المصززار  -1

الجامعززززة الإسززززلاميةد غززززززةد د فززززي فلسززززطين لمززززن وجهززززة نظززززر العمزززززلاءإ"د رسززززالة ماجسززززتير
 .2006د  فلسطين

فلسززطين المحززدود مززن  جودة الخدمات المصرفية التي يقززدمها  نززك  "قياس  دحاتن شعشاعة -2
 .2005د الجامعة الإسلاميةد غزة  وجهة نظر العملاء"د رسالة ماجستيرد

 الجزائريزززة فزززي ظزززل  "التسزززويق البنكزززي و أفزززاق تطبيقزززه فزززي الماسسزززة البنكيزززة رابززز  عرابزززةد -3
دكتززوراا فززي علززوم التسززييرد جامعززة   الشعبي الجزائري"د أطروحززة  قتصاد السوق : حالة القرض

 .2010د الجزائرد الجزائر
المقدمززززة فززززي  جززززودة الخززززدمات المصززززرفية السززززقالد د "قيززززاسو ربزززز  محمززززد تيسززززير  ززززذول  -4

جامعزززة آل  يززز د مفزززرقد د المصزززار  التجاريزززة الأردنيزززة لدراسزززة ميدانيزززةإ"د رسزززالة ماجسزززتير
 .2008  الأردند

العمزززلاء فزززي  أ زززو موسززز د"أتر جزززودة الخدمزززة علززز  الربحيزززة و رضزززاو رسزززمية أحمزززد أمزززين  -5
الإسزززلامي الأردنزززيإ"د رسزززالة  لمصزززار  الأردنيزززة لدراسزززة مقارنزززة  زززين  نزززك الإسزززكان و البنزززك

 .2000د  ماجستير غير منشورةد جامعة آل  ي د الأردن
د رسززالة ماجسززتير د"تسززويق الخززدمات المصززرفية فززي البنززوك الإسززلامية" عيشززو دعبززدو  -6

 .2009د جامعة الحاب لخررد باتنةد الجزائر
الاتصززالات الأردنيززة: دراسززة  عمر  ياجنةد"اتر جودة الخدمة عل  رضا عملاء مجموعززة -7

 .2008د  ميدانية"د رسالة ماجستيرد جامعة البي 
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 تقزززدمها شزززركة جزززودة الخزززدمات التزززي "قيزززاس د زززن عرسزززان  زززن سزززند ايزززدا  نزززوا و  العنززززي  -8
 الاتصزززالات السزززعودية : دراسزززة ميدانيزززة مقارنزززة"د رسزززالة ماجسزززتيرد جامعزززة اليرمزززوكد اربزززدد

 .2002د  الأردن
د رسززالة ماجسززتير غانن الجملد" إدراك المستهلك لجودة الخدمات المصززرفية فززي الأردن"د -9

 .1992د  الجامعة الأردنيةد عماند الأردن
 حالززة ماسسززة القززدرة التنافسززية لدراسززةد "أهميززة جززودة الخدمززة فززي تعزيززز إسززماعيلمززراد  -10

 منشززورةد جامعززة الجيلالززي الاتصالات الكويتية للهززاتف النقززال "نجمززة"إد رسززالة ماجسززتير غيززر
 .2010رد  اليابسد سيدي  ل باسد الجزائ 

منيززر احمززد سززعيد شززكوكانيد"أتر الجززودة المدركززة علزز  الربحيززة و النمولدراسززة مقارنززة  -11
نمززززوذب سلسززززلة الخدمززززة و  و المستشزززز يات الخاصززززة  تطبيززززققطززززاعي البنززززوك التجاريززززة   ززززين

 .2003د  العربيةد الأردن  الربحية"د رسالة ماجستير غير منشورةد جامعة عمان
 المراجع الفرنسية:ثالثا:  

1- Kotler; Philip, 1991, "Marketing Management", 7th Edition, Prentict-Hall. 
Lewis, Barbara R., and Sotiris, Spyrakopoulos, , "Service Failures and Recovery in Retail 

Banking: The Customers Perspective", International Journal of Bank Marketing, Vol. 19, 

Iss. 1, 2000. 

2- Parasuraman, Berry and Zeithaml, , "An Empirical Examination of Relationships in 

an Extended Service Quality Model," Marketing Science Institute Research Program 

Series, Report No, 1990. 
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 ( 02الملحق رقم  

 جامعة محمد بوضياف بالمسيلة 

  كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير

 ان ــــــــــــي استب

 .   cpaاستبيان مقدم للسادة المحترمين عملاء القرض الشعبي الجزائري           

تسويق           التجارية تخصص  العلوم  في  الماستر  نيل شهادة  متطلبات  المعد لإستكمال  هذاالإستبيان  أيديكم  بين  نضع 

بالإج التكرم  ويرجى  المصرفية  الخدمة  جودة  في  الإتجاهي  النموذج  تطبيق  حول  بوضع مصرفي  وذلك  أسئلتنا،  على  ابة 

 علامة في الخانة التي تتفق مع رأيك، علما أن إجابتك ستعامل بشكل سري ولن تستخدم إلا لغاية البحث العلمي فقط . 

 . في الخانة المناسبة  (×) يرجى وضع العلامةأولا: البيانات العامة: 

                                                  أنثى  ذكر  :      الجنس .1

 سنة  55من  أكثر               سنة 55إلى  36من سنة              35إلى   26ن سنة                 م 25السن: أقل من  .2

 دراسات عليا                     جامعي               ثانوي   متوسط    ابتدائي   المستوى التعليمي:    .3

  

 مهنة حرة                 موظف حكومي                موظف قطاع               أخـــــــــرى       وظيفتك:   .4

 سنوي    ي          نصف سنوي       عدد مرات زيارتك للبنك:  يوميا          أسبوعيا            شهريا              ربع سنو  .5

 سنوات  10سنوات            أكثر من  10إلى  6سنوات            من  5إلى  1مدة التعامل مع البنك:  أقل من سنة             من  .6
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 عدد المصارف المتعامل مع حاليا:  مصرف واحد                    مصرفان                أكثر من مصرفين  .7

 الزبائن.  اتاتجاه  و  ثانيــــــا: أبعاد جودة الخدمة المصرفية

   محايد              أوافق بشدة                         أوافق          .  في الخانة المناسبة  (×)وضع العلامة    

 لا أوافق بشدة                                   لا أوافق                                                                                           

 

   ارات الخاصة بأبعاد جودة الخدمة المصرفيةـــــــــــــــالعب الرقـــــم  
افق    أو

 بشدة 
افق    محايد   أو

لا  

افق    أو

لا  

افق   أو

 بشدة 

 الملموسيــــــــــــــــــــــــة   
     

 يمتلك البنك أجهزة ومعدات حديثة  01

      المظهر العام للبنك جذاب  02

      يتمتع البنك بمظهر أنيق وحسن   03

      المكاتب( –المواد المتعلقة بخدمات البنك جذابة المظهر )الكراس ي  04

      الأماكن المخصصة لتوقيف السيارات  05

      الاعتمــــــــــــــــــــــــــــادية  

06 
عندما يواجه عميل البنك مشكلة ما، فإن موظفو البنك، يبدون  

 اهتماما صادقا بحلها . 
     

      موظفو البنك بتقديم خدمات البنك بالمواعيد المتفق عليها.يقوم  07

08 
يقوم موظفو البنك بتقديم الخدمات التي يقدمها البنك بالشكل  

 الصحيح والمطلوب ومن المرة الأولى . 
     

09 
تحرص إدارة البنك على أن تكون سجلات العملاء خالية من الأخطاء 

 التوقيت( . )الدقة، المصداقية، 
     

      الاستجــــــــــــــــــــــــــــــابة   

10 
يقوم موظفو البنك بإبلاغ عملاء البنك بشكل محدد عن الوقت  

 المطلوب لإنجاز خدمة معينة)اللباقة، الأسلوب، الثقافة( . 
     

11 
موظفو البنك مستعدون ومتحفزون لتقديم الخدمات لعملاء البنك 

 فورية.بصورة 
     

12 
موظفو البنك متحفزون وراغبون في تقديم المساعدة الفورية لعملاء 

 البنك 
     

13 
لا يمنع اشتغال موظفو البنك بأعمالهم الداخلية في الاستجابة 

 الفورية لطلبات العملاء  
     

      الثقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة   

      إن سلوك موظفو البنك يعطي انطباع بالثقة لدى عملاء البنك   14

      يشعر عملاء البنك بالأمان في تعاملاتهم مع عملاء البنك   15

16 
يمتلك موظفو البنك المعرفة التامة للإجابة على الأسئلة واستفسارات  

 عملاء البنك  
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      يتمتع موظفو البنك باللباقة والمجاملة عند تعاملاتهم مع عملاء البنك   17

      تعاطــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــف  

      يولي البنك العملاء الاهتمام الشخص ي   18

      إن ساعات عمل البنك ملائمة لجميع فئات عملاء البنك   19

      يولي موظفو البنك عملاء البنك اهتماما شخصيا   20

      يضع البنك مصلحة عملائه في مقدمة اهتماماته   21

      يتفهم موظفو البنك الاحتياجات المحددة لعملائهم    22

 الزبائن اتالعبارات الخاصة باتجاه الرقـــــم  
افق    أو

 بشدة 
افق    محايد   أو

لا  

افق    أو

لا  

افق   أو

 بشدة 

23 
      تحديد درجة الرضا عن جودة الخدمة المصرفية
      مدى الرضا على جودة الخدمة المصرفية بالمصرف 

      عند التعامل مع البنط  بالارتياحمدى الشعور  24

      حرص البنك على تلبية حاجات ورغبات الزبائن وفق توقعاتهم  25

      رضا الزبون عن التجربة الحالية عند تعامله مع البنك 26

27 
      تحديد درجة ولاء الزبائن للبنك 

      رغبة الزبون في تلقي الخدم عند نفس البنك 

28 
المساهمة في توجيه ونصح الزبون لأقاربه وأصدقائه بالتعامل مع  

 البنك 
     

      بعلاقة جيدة وطويلة مع البنك الاحتفاظالرغبة في  29

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (. 03ملحق رقم  
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 قائمة الاساتذة المحكمين للإستبيان 

 
 الجامعة  العلمية  الرتبة  اسم ولقب الخبير 

 محمد بوضياف بالمسيلة التعليم العالي أستاذ  حسان بوبعاية 

 محمد بوضياف بالمسيلة استاذ محاضر أ  سميرة عميش 

 
 
 



 

110 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

111 
 

 ملخص:
 وهزززذا الزبزززائند اتجاهزززات  علززز  المصزززرفية الخزززدمات  جزززودة أتزززر  علززز  التعزززر  إلززز  الدراسزززة هزززذا هزززدف     

 فزززي المتمثلزززة للجزززودة الخمسزززة بفبعزززادا الآداء  نمزززوذب يعزززر  مزززا أوإ servperfل نمزززوذب علززز  بالاعتمزززاد 
 القزرض   نزك زبائن عل  استمارة 70 توزيع تن حيث  التعاطفد الأماند  الاستجابةد  الاعتماديةد  الملموسيةد
 . فردا 40 الدراسة هذا في فعليا وشارك المسيلةد وكالة الجزائري  الشعبي
 تفتير لها كان دإالتعاطف د الأمان الاستجابةد الاعتماديةد الملموسيةدل  الأبعاد   بفن الدراسة وتوصل       
 بسززير تززفتير هنززاك كززان حززين فززي وولائهززند  رضززاهن يتعلززق مززا فززي الزبززائن اتجاهززات  علزز  وايجززا ي معنززوي 

 فروقززا هنزاك يكززن لزن أنززه t-test الاسزتقلالية اختبززار نتزائج أظهززرت  كمزا الزبززائند اتجاهزات  علزز  للملموسزية
 جززودة تقيززين أن يعنززي والززذي طززرفهند مززن الجززودة تقيززين وعمليززة للزبززائن الشخصززية الخصززائص   ززين معنويززة
 . للزبائن الشخصية الخصائص  حسب  يختلف لا الخدمة
 القزززرض   نزززك دSERVPERF نمزززوذب الزبزززائند اتجاهزززات  المصزززرفيةد الخدمزززة جزززودة :المفتاحيـــة ال)لمـــات
   . المسيلة وكالة الجزائري  الشعبي
     

Abstract : 
 

     This study aimed to identify the impact of the quality of banking services on customers' 

attitudes, and this is based on the (servperf) model or what is known as the performance 

model with its five dimensions of quality represented in tangibility, reliability, response, 

safety, empathy, where 70 forms were distributed to the customers of the bank . and 40 

individuals actually participated in this study. 

     The study found that the dimensions (tangibility, reliability, responsiveness, safety, 

empathy) had a significant and positive impact on customers' attitudes with regard to their 

satisfaction and loyalty, while there was a small effect of tangibility on customers' attitudes, 

and the results of the independence t-test showed that There were no significant differences 

between the personal characteristics of customers and the quality evaluation process on their 

part, which means that the evaluation of service quality does not differ according to the 

personal characteristics of customers. 

Keywords  :banking service quality, customer attitudes, SERVPERF model, Crédit Populaire 

d'Algerie M'sila Agency. 
 

 

 

 

 


