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 بسم االله الرحمن الرحيم
  



  

  

 وتقدير شكر

 )13( سورة سبأ الآية .." وقليل من عبادي الشكور: "..قال تعالى

  نه بهؤه، فإن لم تجدوا ما تكافؤمن صنع إليكم معروفا فكاف" :قال صلّى ا عليه و سلّم

   .في صحيح أبي داودوصححه الألباني ) . 1672(رواه أبو داود  "فادعوا له حتى ترو أنكم قد كافأتموه  

  ضاهى آلاءه يبدء نحمد ا العلي القدير حمدا كثيرا يليق بجلال وجهه و عظمة سلطانه لا 

  و نعمه المصبغة و إن اجتهدنا لذلك 

  :و نصلّي و نسلّم و نبارك على شفيعنا و نبينا محمد صلّى ا عليه و سلّم و بعد

 ختمت أن بعد النبل بجميل الاعتراف الوفاء شرف ليقودني نهإ

 أن المقام هذا في واجبي فمن الرحمان من بتوفيق مذكرتي

 المشرف للأستاذ الشكر صيغ بأبلغ وأتقدم لأعماله الفضل أذكر

 .وتوجيها نصحا المتواصلة بجهوده عرفانا "روازقي محمد"

  لإدارتي التي منحت لي الفرصة الشكر بجزيل أتقدم أن يشرفني كما

 .العلوم التجارية بقسم لأساتذتيو

  .بعيد ومن قريب من ساعدني من كل وإلى

      زاوي محمد لطفي                    

  

    

 

 



  

  

  

  الإهداء
 .العمل هذا لإتمام الصبر منحنا الذي وجل عز  والأخير الأول الشكر

  الحياة وهبتني التي إلى الوجود، هذا في مخلوق أعظم إلى واجتهادي جهدي ثمرة أهدي

 ."الغالية أمي " إليك ئالداف الحنون والصدر الحنان الصافي نبع إلى وجودي، سر وكانت 

  ."العزيز أبي " لنسعد ويشقى لنرتاح يتعب من إلى الحياة هذه في وفخري رأسي تاج إلى

   ".زوجتي الكريمة"وسعادتي  أملي ومنبع حياتي شريكة إلى

  ".ابنتي الغالية ماريا"قرة عيني وبهجة ناظري والبسمة التي ترتسم على وجهي  إلى

  ، "آية نور الايمان"و أبنائهم  و أخواتي الحبيبات "عبد الرؤوف"و  "بشير"إلى إخوتي الأعزاء 

  و إلى كل أفراد عائلتي " رانية" و الكتكوته "مريم"، "يوسف" ،"الحمي"

  المكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية يموظفإلى كل أصدقائي و زملائي وإلى كل 

  السيد مدير المكتبة الرئيسية السيد الحاج طيايبة :و أخص بالذكرالشهيد بودراي بلقاسم  

  ، يوسف عبد النور ،كيم، سفيانعبد الح نورالدين، نبيل، هادي،

   .من بعيد وعرفني من قريب  وإلى كل من
  
  
  

  زاوي محمد لطفي          
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  49  لفروق محاور لدراسة والتي تتعلق بمتغیر السن ANOVA) (تحلیل التباین الأحادي   )18(

  50  لفروق محاور الدراسة والتي تتعلق متغیر المستوى الدراسيANOVA)(تحلیل التباین الأحادي   )19(

)20(  
لفروق محاور الدراسة والتي تتعلق متغیر مدة التعامل مع ANOVA) (الأحادي تحلیل التباین 

  لبنك
50  
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  08  مفهوم جودة الخدمة  )01( 
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  الملاحق فهرس

  الصفحة  الملحقعنوان   الرقم

    محتوى الاستبیان  )01(الملحق رقم 

  )02(الملحق رقم 
التكرارات و النسب المئویة لأفراد العینة حسب متغیرات الخصائص 

  الدیمغرافیة
  

     Cronbach’s Alpha  )03(الملحق رقم 

    معامل الارتباط بیرسون  )04(رقم الملحق 

   F-TEST  الانحدار المتعدد   )05(الملحق رقم 

  )06(الملحق رقم 
لفروق محاور الدراسة والتي ANOVA) (تحلیل التباین الأحادي 

  للعینة تعزى الخصائص الدیموغرافیة
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مجال صناعة  فيلقد أصبح الاهتمام بجودة الخدمات من أهم القضایا التي أثارت  الباحثین 

بالأخص الخدمات البنكیة، فتقدیم خدمات جیدة للعملاء لم یعد أمرا اختیاریا و الخدمات بشكلها العام 

فلقد أصبح ضرورة ملحة وواقعا تفرضه طبیعة الظروف والمتغیرات في البیئة  ،السابق كما في

  .المعاصرة

العمل على تقدیم خدمات متمیزة  فيولقد ساهمت حدة المنافسة الشدیدة بین المنظمات البنكیة 

وذلك من خلال تبني استراتیجیات تسویقیة هادفة تعمل على إرضاء العملاء وإشباع  ،لتحقیق التفوق

والسعي المستمر  ،الحفاظ على عملائهم الحالیینو رغباتهم إضافة إلى جلب عملاء جدد و جاتهم حا

  .للحفاظ على مكانتهم في السوق

بما أن جودة الخدمة ترتبط بشكل كبیر بالعنصر البشري، لذلك تسعى المؤسسات البنكیة إلى و 

الاستجابة و تدریبهم لكي یصبحوا قادرین على التعامل بشكل جید مع العملاء و اختیار العاملین بها، 

تى ذلك إلا عن  تأالمؤسسة حیث لا ی وتنمیة ولائه نحو إلى طلباتهم وصولا إلى تحقیق رضا العمیل 

رغباته وتتلاءم مع و ، تلبي حاجاته المتمیزة الجودة من عالي بمستوى بنكیة خدمات تقدیم طریق

  .و تتفوق علیها، بل توقعاته
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   إشكالیة البحث -1

الرضا لدى الزبون یمثلان الهدف الحقیقي لكل و باعتبار أن جودة الخدمات البنكیة 

تسعى للاستقرار في نطاق و المنظمات البنكیة والتي ترغب في تحقیق المكانة التسویقیة 

  : سبق یمكن صیاغة التساؤل الرئیسي التالي ضوء ما فيو  .عملها

  ؟ على رضا عملائه أثر جودة خدمات بنك التنمیة المحلیة وكالة المسیلة وه ما -

  :انطلاقا من هذه الإشكالیة  تتفرع التساؤلات التالیة

 ؟هي أهم أبعاد جودة الخدمات البنكیة الأكثر تقییما من طرف عملاء البنك محل الدراسة  ما -)1

 العملاء ؟رضا و هل توجد علاقة ارتباط بین جودة الخدمات البنكیة  -)2

 هل هناك تأثیر لجودة الخدمات البنكیة على رضا العملاء -)3

 ؟ وكالة المسیلة )BDL(البعد الأكثر تأثیرا على رضا عملاء البنك محل الدراسة  وما ه -)4

بین محور الخصائص الدیمغرافیة و  أبعاد الجودةبین  إحصائیةهل هناك فروق ذات دلالة  -)5

 لأفراد العینة ؟

  الفرضیات -2

  : مما تقدم نستخلص الفرضیات الآتیةوفي ضوء 

   .بعد الأمان ومن بین أبعاد جودة الخدمات البنكیة الأكثر تقییما ه  -)1

 .رضا العملاءو هناك علاقة ارتباط بین جودة الخدمات البنكیة  -)2

 .هناك تأثیر لجودة الخدمات البنكیة على رضا العملاء -)3

 .بعد الأمان الأكثر تأثیرا على رضا العملاء  -)4

بین محور الخصائص الدیمغرافیة و بین محاور الدراسة  إحصائیةذات دلالة  فروقهناك  -)5

 .لأفراد العینة

 أهمیة البحث -3

یقدمها بنك التنمیة  التي الخدمات جودة مستوى عن التعبیر في البحث هذا أهمیة تكمن     

 توجهات رضاهم ومعرفة لكسب ذلك و تهمحاجا وتهم رغبا مع توافقها مدى و لعملائه المحلیة

 .وذلك بهدف تطویرها لهم المقدمة البنكیة الخدمات نحو البنوك عملاء
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  بحثأهداف ال -4

  : إلى الدراسة هذه تهدف

 . التعرف على المفاهیم المتعلقة بجودة الخدمات البنكیة ورضا العملاء  -)1

 البنكیة الخدمات جودة لمستوىوكالة المسیلة  BDLتقییم عملاء بنك  على التعرف  -)2

 .، من خلال معرفة اتجاهات آراء العینة حول أبعاد جودة الخدمات البنكیةلهم المقدمة

 في الاهتمام الدراسة محل البنك عملاء یولیها والتي الخدمة جودة أبعاد أهم على التعرف  -)3

 .، من وجهة نظر العملاءلهم المقدمة البنكیة الخدمة

 ومحاولةعملائه  نظر وجهة من الدراسة محل لبنكجودة الخدمات البنكیة ل اتجاه معرفة  -)4

 .الممكنة الحلول إیجاد في تساعده للبنك  اقتراحات تقدیم

 موضوعالاختیار  أسباب -5

تم اختیارنا لهذا  نظرا للأهمیة التي یحظى بها موضوع جودة الخدمات البنكیة     

  :الذي یعود للأسباب التالیة و الموضوع 

 العملاءجودة  الخدمة البنكیة ورضا  موضوع فهم الرغبة.  

  رضا العملاء تحقیق مساهمة جودة الخدمات البنكیة فيمدى الرغبة في معرفة . 

 العملاء الدراسة على رضا محل البنك في یةالبنك الخدمات جودة أبعاد أثرو اهم معرفة.  

  المنهج  -6

 الإشكالیةوللإجابة على  ،المرجوة النتائج إلى والوصول الموضوع معالجة أجل من

  . التحلیلي الوصفي المنهج على الدراسة اعتمدت ،المطروحة

  الدراسات السابقة  -7

التي تناولت بعض و حسب المسح المكتبي الذي تم القیام به، توجد بعض الدراسات 

متوفر  وبشكل منفصل، حیث لا یمكن الجزم بأن هذا كل ما ه الدراسة الحالیة عناصر موضوع

  :فیما یليیتلخص و إلا أن هذا ما استطعت الاطلاع علیه 
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معمر فارس محمود، قیاس جودة الخدمة المصرفیة في البنوك العاملة  ودراسة أب - )1

، المجلد الثالث الإنسانیةفي قطاع غزة، مجلة الجامعة الإسلامیة، سلسلة الدراسات 

 .2005عشر، العدد الأول،

 المصرفیة الخدمة جودة لقیاس المقاییس أفضل على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت    

 الخدمة أداءو ، الخدمة جودة نموذجي باستخدام ذلكو  غزة قطاع في العاملة البنوك تقدمها التي

 إلى بالإضافة المصرفیة، الخدمة لجودة المختلفة للأبعاد النسبیة الأهمیة معرفة إلى هدفت كما

   .الشراء نیةو  الرضا من كلو  المصرفیة الخدمة جودة بین العلاقة اختبار

 المقاییس أفضل وه المرجح غیر الخدمة أداء مقیاس أن الدراسة نتائج أظهرت لقدو   

 بعد أن الدراسة نتائج أظهرت كما فیها، التباین تفسیرو  المصرفیة الخدمات جودة لقیاس

 الأهمیة في الأخیر الترتیب التعاطف احتل بینما، العملاء اهتمام قائمة احتل الاعتمادیة

 العملاء رضا بین إحصائیة دلالة ذات قویة ارتباط علاقة وجود النتائج بینت كما، النسبیة

  . ولائهم زیادةو  البنوك مع التعامل في العملاء استمرار أنو  المقدمة المصرفیة الخدمات جودةو 

جودة الخدمات في رضا و أثر التسویق الداخلي " دراسة صالح عمر كرامة الحریري،  - )2

دكتوراه، قسم إدارة أطروحة ، دراسة تطبیقیة في عینة من المصارف الیمنیة، "الزبون

 .2006كلیة الاقتصاد، جامعة دمشق، الأعمال،

 الداخلي التسویق اثر لقیاس وهدفت الیمني المصرفي القطاع في الدراسة هذه أجریت

  .عملاءال رضا في الخدمات وجودة

 في اثر الخدمات وجودة الداخلي التسویق بین للعلاقة ولقد أظهرت نتائج الدراسة أن 

 نقطة وأن ،الزبائن ورضا الخدمات جودة بین قویة ارتباط علاقة هناك أنو ، عملاءال رضا

 تحسین العملیات على التركیز من تبدأ الزبائن رضا ونیل الخدمات جودة إلى للوصول الانطلاق

   .عملاءلل الجودة عالیة خدمات تسلیم تضمن لكي المصرف أقسام جمیع في الداخلیة

 “ المصرفیة الخدمات جودة قیاس ”الوهاب، عبد شمامو  العالي عبد غیشي دراسة - )3

 .7200 ،قسنطینة ، جامعة الأول إداریة، العددو  اقتصادیة أبحاث
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 إدارات تتمكن حتىو  البنوك تلك عملاء نظر جهة من الخدمات جودة هدفت هذه الدراسة قیاس

 حاجاتو  رغبات جعلوا الذین المتعاملین بین خارطة المنافسة في موقعها معرفة من البنوك ذهه

  .تهملتوجها أساسها الزبائن

 البنوك تقدمها التي المصرفیة الخدمات جودة مستوى فاضخناولقد أظهرت نتائج الدراسة 

 إحصائیة دالة قویة علاقة وجود تبین كما ،عملائها نظر وجهة من مدینة قسنطینة في المختارة

 جودة مجالاتو ، جهة من المختارة تقدمها البنوك التي المصرفیة للخدمات الكلیة الجودة بین

 ،التعاطف، الاستجابة، مانة، الأالاعتمادی الملموسة جوانبال :التالیة المصرفیة الخدمات

 لكلو  ككل الخدمات المصرفیة لجودة العملاء تقییم في  الموجودة الفروق أن النتائج كشفتو 

 دلالة ذات الفروق كانت حین في التعامل مدة لمتغیر إحصائیة تكن دالة لم تهامجالا من مجال

  .العمیل عمرو  الدراسي المستوى لمتغیر بالنسبة إحصائیة

، دراسة حالة "یةالبنكقیاس جودة الخدمات "دراسة جبلي هدى، مذكرة ماجستیر،   - )4

  .2010الجزائري، جامعة قسنطینة،بنك البركة 

قیاس جودة الخدمة البنكیة من وجهة نظر العملاء وتحدید أبعاده  إلىهدفت هذه الدراسة 

جودة الخدمات البنكیة، واختبار العلاقة بین جودة الخدمة البنكیة  وومعرفة توجهات العملاء نح

  .البنكیة ورضا العملاء والتعرف على النماذج السائدة لقیاس جودة الخدمة

  .العمیل وجود رابط مفهوم جودة الخدمة من وجهة نظرولقد أظهرت نتائج الدراسة 

 قدرته العالیة على تفسیر التباین في جودة الخدمةو مصداقیة نموذج أداء الخدمة  - 

قدرته على تشخیص مكامن الضعف في الخدمات التي یقدمها و مصداقیة جودة الخدمة  - 

 .البنك لعملائه

رضا عملاء بنك البركة الجزائري على الجودة الكلیة للخدمة البنكیة و وجود انطباع ایجابي  - 

 .المقدمة إلیهم

 منظور من المقدمة البنكیة الخدمة جودة تقییم"رابح،  ةبوقر و فائزة  لعرافدراسة  -)5

 العلوم المسیلة، مجلة وكالة – الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك حالة دراسة الزبائن،

 .2014، جامعة المسیلة، 12التجاریة، العدد والعلوم والتسییر الاقتصادیة
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 وكالة – الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك زبائن تقییم على التعرف إلىهدفت هذه الدراسة 

 الخدمة جودة أبعاد أهم علىو  لهم والتعرف المقدمة البنكیة الخدمات جودة لمستوى – المسیلة

 معرفة إلىلهم إضافة  المقدمة البنكیة الخدمة في الاهتمام الدراسة محل البنك زبائن یولیها والتي

 إیجاد في تساعده اقتراحات تقدیم ومحاولة زبائنه نظر وجهة من الدراسة محل البنك وضعیة

  .الممكنة الحلول

 قبل من لهم المقدمة البنكیة الخدمات لجودة الزبائن تقییم إنولقد أظهرت نتائج الدراسة 

 لاعتمادیةاو  الملموسة للجوانب الزبائن تقییم أن حیث جدا، عالیا تقییما كان الدراسة محل البنك

 فيتهم توقعا مستوى وفي العینة لزبائن مرضیة كانت الدراسة محل البنك طرف من المقدمة

 لدرجة الزبائن تقییم كان بینما ،جدا عالیا كان البنك موظفي تعاطف ولدرجة الدراسة محل البنك

 عالیا تقییما یبقى أنه إلا درجة أقل البنك مع التعامل في     والأمان البنك موظفي استجابة

  .لزبائنه  المسیلة وكالة الریفیة والتنمیة الفلاحة بنك طرف من المقدمة الخدمة جودة على ویدل

  :الدراسة حدود -8

سوف نتطرق لهذه الحدود في و انیة ــــــالزمو انیة ــدود المكـــــــتتمثل حدود الدراسة في الح    

  :النقاط التالیة

 دراسة میدانیة في بنك التنمیة المحلیة وكالة المسیلة: الحدود المكانیة.  

 بالنسبة للجانب النظري تم جمع المعلومات من مختلف المصادر الثانویة : الحدود الزمانیة

بدایة  منجانب التطبیقي فكان أما ال ،2018مارس  30إلى غایة  2018جانفي  02بدایة من 

 . 2018أفریل  30غایة  إلى أفریلشهر 

   :هیكل الدراسة  -9

 على الاعتماد تم الموضوع جوانب بمختلف الإلمام وقصدتحقیق أهدافها، و لإثراء الدراسة 

 في تم بحیث عامة، وخاتمة فصل تطبیقيو  نظریین فصلین عامة، مقدمة إلى تنقسم خطة

الإطار فیتعلق ب الفصل الأول أما للموضوع، العام التصورو  البحث إشكالیة طرح العامة المقدمة

حول جودة أساسیة على مفاهیم  الأول المبحث احتوى بحیث جودة الخدمات البنكیةالمفاهیمي ل

نماذج قیاس جودة و المعاییر و الإلمام بالأبعاد  تضمن فقد الثاني المبحث أما الخدمات البنكیة

 .الخدمات البنكیة
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            ودة الخدمات البنكیةــــــــعلى ج العملاء اـــــــــرضیتعلق بف انيــــــــالث الفصل أما

أما  مفاهیم أساسیة حول الرضا عن جودة الخدمة إلى التطرق الأول تم المبحث يف

 الذي الثالث الفصل أما، علاقته بجودة الخدمةو لرضا العملاء  فخصص الثاني المبحث

أثر جودة بفتعلق بإسقاط الدراسة النظریة على دراسة حالة تتعلق  المیداني جانبلل خصص

 التعریفإلى فیه  تم التطرق فقد ،وكالة المسیلة BDLالخدمات البنكیة على رضا عملاء 

 الإجراءات انيـــــــــالث المبحث يـــــــوف الأول، في المبحث التنمیة المحلیة وخدماته ببنك

 اناتـــــالبی بعرض النتائج وتحلیل القیام ثم الثـــالث في المبحثو  المنهجیة للدراسة المیدانیة

 المستخلصة ائجـــــــالنت تضمنت خاتمة دیمــــــتق الأخیر في مـــــوت ،هاــــشتناقمو  المحصلة

   .التوصیات من مجموعةو 



 

 الفصل الأول

البنكية اتالاطار المفاهيمي لجودة الخدم  
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  :تمھید
  

 على سواء الأخیرة تزاید الاهتمام بجودة الخدمات البنكیة من طرف البنوك السنوات شهدت

 وتطبیق تواجدها بضرورة كامل وعي على المنظمات من العدید وأصبحت المحلي،أو  العالمي الصعید

 تقدیم في التنافس أصبح فقد لهذاو  ،التخصصات وفي مختلف المجالات من كثیر في الجودة مفهوم

 صارت بعد أن وذلك البنوك، منها الخدمیة المنظمات من العدید لتحقیقه تسعى هدفا الخدمات أجود

 مما ربحیتها، وزیادة السوق في واستمرارها بقائها وضمان لنجاحها الأساسي المعیار هي الخدمة جودة

 الخدمات هذه جودة تقییم خلال من وذلك للعملاء، المقدمة اخدماته تطویرو  لتحسین البنوك معظمدفع 

  . هؤلاء العملاء آراء على اعتمادا

  :مبحثین الفصل هذا في لو اوسنتن

  ؛ مفاهیم أساسیة حول جودة الخدمات البنكیة :لوالمبحث الأ 

 نماذج قیاسهاو معاییرها و أبعاد جودة الخدمات البنكیة  :المبحث الثاني
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  یةالبنكحول جودة الخدمات أساسیة مفاهیم  :لوالمبحث الأ 

یة لا بد من الإشارة إلى تعریف الخدمة  البنكقبل التطرق إلى إعطاء مفهوم لجودة الخدمات 

 جهات النظر في إعطاء تعریف لمفهوم الخدمة،  ففي بعض الأحیان لا یمكن إعطاءو وذلك لاختلاف 

   .ما یلاحظ أن الخدمات لا تبتعد كثیرا على هذا الطرحو اتجاهات و عدة أبعاد  وتعریف لنشاط إنساني ذ

  خصائصهاو البنكیة تعریف الخدمة : لوالمطلب الأ  

  تعریف الخدمات البنكیة: أولا

فیما یلي بعض و قبل تناول تعریف الخدمة البنكیة سوف نتطرق الى تعریفات خاصة بالخدمة 

  : التعاریف التي جاءت بها أدبیات تسویق الخدمات حول مفهوم الخدمات  نذكر من بینها

  تعریف الخدمة .1

المنافع و ة ــــــــــــــــالأنشط" :هاـــــــــــات على أنــــــــالخدم )AMA(ت جمعیة التسویق الأمریكیة ـــــــعرف

بما و المرتبطة مع البضاعة المباعة أو المشتري من خلال الأشیاء المقدمة له  إلىالتي یحققها البائع 

   .1"یحقق رضاه

 رغیالسلسلة من الأنشطة ذات الطبیعة أو أي نشاط " بأنھا )gronroos( غرونروس نقلا عن

أو موظفي الخدمة و لكن لیس ضروریا أن تحدث عن طریق التفاعل بین المستهلك و ملموسة في العادة 

  ، 2"الأنظمة والتي یتم تقدیمها كحلول لمشاكل العمیلو السلع أو المواد المالیة 

مؤسسات أو تقدمها شركات  ،قابلة للتبادلو  ،عبارة عن أشیاء مدركة بالحواسبأنها كما یضیف 

  .3تعتبر نفسها مؤسسات خدمیةأو بتقدیم الخدمات  ،معنیة بشكل عام

منفعة یقدمها طرف ما لطرف أو انجاز أو نشاط  أي" :أنهافقد عرفها على  ) kotler(كوتلرأما 

تقدیمها قد یكون مرتبطا أو  إنتاجها أنو  ملكیة أیةلا ینتج عنها و  ،تكون أساسا غیر ملموسةو آخر 

  .4"لا یكون أوبمنتج مادي ملموس 

  

  

                                                           
1
  .20ص، الأردن عمان، التوزیع،و الیازوري العلمیة للنشر  دار ، الطبعة العربیة،تسویق الخدمات الصحیةثامر یاسر البكري،  
2
    .298ص ،2009 الأردن، عمان، التوزیع،و دار صفاء للنشر ، 1ط ،أسس التسویق المعاصرربحي مصطفى علیان،  
 . 36ص ،2007 الأردن، عمان، والتوزیع، زهران للنشر دار ،ظیفي تطبیقيو تسویق الخدمات مدخل استراتیجي  بشیر العلاق،و حمید الطائي  3
4
  .20ص ،2008 الأردن، عمان، التوزیع،و دار وائل للنشر  ،4،طتسویق الخدمات، الضمور هاني حامد  
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  یة البنكتعریف الخدمات  .2

المزودین و المتعلقة بالقیمة و العملیات المالیة للزبائن و الأنشطة " :یة بكونهاالبنكتعرف الخدمات 

   ."یةالبنكللخدمات 

ات ذات المضمون المنفعي الكامن في ـــــــــالعملیو مجموعة من الأنشطة " :بأنها وتعرف أیضا

التي یدركها المستفیدون من خلال و  البنكوالمقدمة من قبل  ،غیر الملموسةو  ،العناصر الملموسة

الائتمانیة الحالیة و رغباتهم المالیة و التي تشكل مصدرا لإشباع حاجاتهم و  ،قیمها المنفعیةو ملامحها 

  .1"من خلال العلاقة التبادلیة بین الطرفین البنكوفي الوقت ذاته تشكل مصدرا لأرباح   ،المستقبلیةو 

حیث  لعملائهمجموعة الخدمات التي یقوم البنك بتقدیمها ": بأنها ویعرفها مصطفى یوسف كافي

یقوم بتقدیمها  مجموعة الأنشطة التي یكون جوهرها غیر ملموس،أو یمكن تعریفها على أنها نشاط 

یكون، ولا  قد لاو مرتبطا بمنتج مادي  إنتاجهارغباته، قد یكون و حاجاته  إشباعالبنك لعملیة بغیة 

  .2"یترتب عنها انتقال للملكیة

   یةالبنكخصائص الخدمات  :ثانیا

   لخدمةبا متعلقة یة نشیر الى أن هناك خصائصالبنكخصائص الخدمة  إلىقبل التطرق 

   الخصائص الرئیسیة للخدمة -أ

التسویق على وجود أربعة خصائص و المختصین في مجال الخدمات و اتفق معظم الباحثین 

 أیضالكن هناك و برامج التسویقیة للخدمات، و یمكن أن تؤثر في تصمیم استراتیجیات  ،رئیسیة للخدمات

فیما یلي توضیح كل خاصیة  ،به الخدمات عن باقي المنتجات مضافة تؤكد ما تتمیز أخرىخصائص 

  .من خصائص الخدمات

ات غیر الملموسة، أي من الصعب ـــبالأصل الخدم :)intangibility( اللاملموسیة - )1

هذا أهم ما یمیزها عن و سماعها قبل شرائها أو شمها أو رؤیتها و ها ـــــب الإحساسو تذوقها، 

تكرار الشراء قد یعتمد و   راء حولها یتم البحث عنها قبل الحصول علیهاالآو فالاتجاهات  ،السلعة

                                                           
1
 .32-31ص ص ،2005 الأردن، عمان، التوزیع،و دار حامد للنشر  ،1ط ،يالبنكالتسویق ، تیسیر العجارمة 
2
 .98ص، 2017الجزائر، قسنطینة، ألفا للوثائق، ،1ط ،يالبنكالتسویق  مصطفى یوسف كافي، 
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لكن في و  مادي ملموس لیمثل الخدمة، شيءالمستهلك قد یحصل على و  على الخبرة السابقة،

  .1شراء غیر ملموس والنهایة فإن شراء الخدمة ه

 إن ما یمیز الخدمة هي وجود مقدمها  :)inséparability( )التماسك( التلازمیة - )2

 ،ن هذا یعبر عن جانب أساسي من مفهوم الخدمةإ و  ،مـــــها في آن واحد عند التقدیـــــالمستفید منو 

 إلىالترابط أو      وتشیر خاصیة التماسك   ،تستهلك في نفس الوقتو لكون الخدمات  تقدم 

تواجد و المستفید، حیث یتطلب الأمر غالبا حضور و وجود علاقة مباشرة ما بین مقدم الخدمة 

  .2تسویق الخدمة في آن واحدو  إنتاجالمستفید من الخدمة عند تقدیمها، حیث یتم 

أو نعني بهذه الخاصیة الصعوبة البالغة  ):variability( عدم التجانس أو عدم التماثل - )3

ها على ـــــــــــــــخاصة تلك التي یعتمد تقدیمو عدم القدرة في كثیر من الحالات على تنمیط الخدمات 

هذا یعني ببساطة أنه یصعب على مورد الخدمة أن یتعهد بأن و   ،بشكل كبیر وواضح الإنسان

جودة معین لا یستطیع ضمان مستوى و بالتالي فهو متجانسة على الدوام، أو تكون خدماته متماثلة 

   .3لها مثلما یفعل منتج السلع

هؤلاء الأفراد یختلفون من حیث المزاج،  أنو  البنكسبیل المثال وجود عشرة أفراد داخل  فعلى   

 تقدیم الخدمة المقدمة تؤثر علىغیرها من العوامل التي و الرغبات و المواقف، الحاجات 

في العوامل السابقة  البنكالخدمات بمستوى الإشباع المتحقق منها كذلك اختلاف تأثر مقدمي و 

غیرها سوف یجعل من الصعب جدا تحدید مستوى معین و أن هذا الاختلاف في هذه العوامل و 

  . لجودة الخدمة المطلوبة للخدمة بشكل دقیق

كلما و  ،معظم الخدمات ذات طبیعة هلامیة غیر قابلة للتخزین :الفناءو الهلامیة : المخزون - )4

كذلك فان درجة عدم الملموسیة ترفع و زادت درجة اللاملموسیة للخدمة، انخفضت فرصة تخزینها، 

تخزینها، وهذا یجعل تكلفة أو  من درجة الفنائیة، فالخدمات ذات الطبیعة الفنائیة لا یمكن حفظها

ومع ، الخدماتهذه تعد ایجابیة لخاصیة الفنائیة في و منخفضة نسبیا،  الإیداعو  التخزینو الحفظ 

                                                           
1
  .22ص ،)سابقمرجع ( الضمور هاني حامد، 
2
   .38ص ،2010 عمان، الأردن، الطباعة،و  التوزیع و  المسیرة للنشر دار ،1ط ،تسویق الخدمات ردینه عثمان یوسف،و محمد جاسم الصمیدعي  
3
 .45ص ،)مرجع سابق( بشیر العلاق،و حمید الطائي  
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یشكل ضغطا على مقدمي و تخزین الخدمات یجعل القضیة أكثر تعقیدا  إمكانیةذلك فإن عدم 

  .1الخدمة

  یةالبنكخصائص الخدمات  - ب

لكن و  ،بعناصرها المعروفةو عام و في الخدمات بنحهي لا تخرج هذه الخصائص عن تلك التي 

كافیة للعدید من الجوانب  ،شمولیةو  واسعةلأهمیة هذه الناحیة أن الخصائص تأخذ سمة و الذي یلاحظ 

  :2الخصائص هيو 

مشتري، ال من قبل املیس من الممكن الحكم علیه البنكیة وثقة البنكالخدمات  :عدم الملموسیة .1

 .لتسویقها بنكحملها من أو كذلك اللمس، التجربة، ثم مشاهدة سماتها من مكان و 

یة متزامنان حیث أن الاهتمام الرئیسي البنكللخدمة ) التوزیع(الاستهلاك و  الإنتاجلأن  :التلازم .2

المكانیة، هذا یعني أن الخدمة ملائمة في المكان و  الزمنیةفي العادة خلق المنفعة و لرجل التسویق ه

  .الأكثر ملائمة للقناة التوزیعیةو وهذا یعني ضمنیا أن البیع المباشر ه ،الزمان الصحیحینو 

القناة التوزیعیة المناسبة في القطاع الخدمي  عادة ما یتم اختیار :عالي لنظام التسویقالتكییف ال .3

 .أهمیتهاو  في مستویات مختلفة نظرا لطبیعة الخدمات و ضمن برنامج تسویقي و 

تجد  أن البنوكلذا یجب على  ،حد ما تتشابه كثیرا إلىخدمات الجمهور  :نقص التماثل الخاص .4

   .ترسخ ذلك في ذاكرة الجمهورو طریقا لإیجاد التوافق 

یة تعمل على تقدیم واسع للخدمات البنكالمؤسسات  :المدى الواسع أو) زالتمای(التغایر .5

یة المتنوعة من قبل زبائن مختلفین في مناطق مختلفة، حیث تقدم البنكوالمنتجات لملاقاة الحاجات 

  .3خدمة لزبون فرد عاديفي الجهة الأخرى تقدم و  ،من جهة خدمة خاصة لزبون صناعي مثلا

بشكل متتابع لتزوید و مجال واسع و ذي حجم  بنكامتلاك شبكة فروع في أي  :التشتت الجغرافي .6

الترویج یجب أن و بناءا علیه فإن الخدمات و العالمیة و لملاقاة الحاجات الوطنیة و بالمنافع الملائمة 

 .یكون ذا تطبیق واسع

یة ذات مخاطرة، لابد أن تكون هناك البنكعندما تكون المنتجات  :المخاطرةو  والموازنة بین النم .7

 . الحذر من ارتفاع المخاطرةو رقابة لإبعاد التوازن بین التوسع في البیع 

                                                           
1
 .310ص ،2009 الأردن، ،عمان التوزیع،و دار صفاء للنشر  ،1ط ،أسس التسویق المعاصر ،علیان ربحي مصطفى 
2
 .32ص ،)مرجع سابق( ،تیسیر العجارمة 
3
 .33ص ،)المرجع نفسه( 
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ظروف أو      قد یحدث تقلب في أصناف معینة من الخدمة لأسباب طارئة  :تقلبات الطلب .8

بطاقات الائتمان مما یولد أو موسمیة مثل الطلب على القروض للمشاریع السیاحیة الموسمیة 

 .البنوكضغطا كبیرا على وظائف التسویق في 

مكاسب زبائنه، وهذا و ع ــــهي حمایة ودائ بنكمن أهم المسؤولیات لأي  إن :المسؤولیة الائتمانیة .9

  .المؤسسات المالیة الأخرىبل في أغلب  فقط، البنوكمهم لیس في 

یة ذا كثافة عمل عالیة، الأمر الذي یزید من كلفة البنكیبقى قطاع الخدمات  :كثافة العمل .10

ة للزبون، ـــــــــــفة، وهي مهمة لتعزیز ملائمة الخدمـــــــــالإنتاج، إن الخدمة الشخصیة عالیة الكل

  .للتكنولوجیایة مقابل ذلك تزید من استخدامها البنكالخدمات و 

   مستویاتهاو یة البنكماهیة جودة الخدمات : المطلب الثاني

تمیل غالبیة التعریفات الحدیثة لجودة الخدمة على أنها معیار لدرجة تطابق الأداء الفعلي 

 إلىیرجع السبب في ذلك و  مع توقعات العملاء لهذه الخدمة ولقد تعددت تعاریف جودة الخدمة للخدمة

صعوبة حصر خصائص الخدمة، إلا أنه قد وردت عدة تعریفات حول جودة الخدمة تفید بأن جودة 

  .1)الخدمة الفعلیة(وما یدركونه فعلا ) الخدمة المتوقعة(الخدمة هي الفرق بین ما یتوقعه العملاء من 

  یة البنكتعریف جودة الخدمات  :لاأو 

متفوقة عن توقعات أو هي تقدیم خدمة ممتازة  )zethmel، bitner ( زیثملو بیتنر  عرفها

لا  یقول أنها: ولسان حال المنظمة موقف، سلوك،... الجودة " :فعرفها )harvey( هارفي أما الزبائن،

  .2"حتى زملاء العملأو المساهمین أو  عملاءالأو لذوي الصالح  ترضى بأقل من أفضل خدمة سواء

طبیعة تسلیم الخدمة البنكیة التي یقدمها "على أنها  )iyer،jayarman(آیرو جایارمان  عرفهاو 

تأخر وصول الخدمة و  البنك كما هي موصوفة في مجموعة مؤشرات مثل عرض الخدمة المنجزة

  .3"معدل خسارتهاو 

تتمثل في الفرق بین و أن جودة الخدمة هي فیما یدركه الزبائن  ومن خلال هذه التعاریف یمكن القول

  .یحصلون علیه فعلاتوقعاتهم وبین ما 

                                                           
1
 .234ص ،2007المكتب العربي للمعارف، مصر، ،1ط ،ي لمواجهة أثار الجاتسالبنكتفعیل التسویق  سامي أحمد مراد، 

2
  .46 - 45ص ص، 2009 الأردن، عمان، التوزیع،و  للنشر دار الحامد ،1ط، ربحیةإدارة التسویق في المنظمات الغیر  البرواري، عبد المجیدو  نظام موسى سویدان 
3
 .198ص، 2007 عمان، التوزیع،و  العربي للنشر التواصل دار ،1ط ،یةالبنكعولمة جودة الخدمة  رعد حسن الصرف، 
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الذي یعرضه و للأداء الفعلي لها وذلك على النح دراكاتهماو أنها الفرق بین توقعات العملاء للخدمة أو 

  :الشكل التالي

  مفهوم جودة الخدمة ):01(رقم  الشكل

  

  

  

المكتب العربي  ،1ط ،تفعیل التسویق البنكي لمواجهة أثار الجاتس سامي أحمد مراد، :صدرالم

  .231ص ،2007للمعارف، مصر،

دراكات العملاء للناتج مع توقعاتهم له فإنهم سوف یكونون اویعني هذا الشكل أنه إذا توافقت 

 إذاوأخیرا  ،زها فان الخدمة تعتبر متمیزةأو تجأو أما إذا فاق الناتج التوقعات  ،راضیین عن الخدمة

أو زت التوقعات الادراكات الفعلیة و اجأو  أن الناتج لم یرقى إلى مستوى التوقعاتو تحقق العكس وه

الخلاصة أن و  ،من ثم فان العمیل سوف یكون غیر راضي عنهاو  ،ناتج الخدمة فإنها تصبح ردیئة

  .التفوق الكلي في أداء الخدمةو الخدمة مفهوم یعكس تقییم العمیل لدرجة الامتیاز جودة 

   یةالبنكمستویات جودة الخدمات : ثانیا

وهناك  ،تباین الآراءو زبائنها مستویات  إلىالحال في السلع فان لجودة الخدمة التي تقدم و كما ه

  :1إمكانیة لتمییز خمسة مستویات لجودة الخدمة وهي

 .الجودة التي یرى الزبائن وجوب توفرها في وتتمثل: الجودة التي یتوقعها الزبائن .1

  .ترى أنها مناسبة التيو  البنك إدارةمن : الجودة المدركة .2

 .وهي تلك الجودة التي تحدد بالمواصفات النوعیة للخدمة: الجودة القیاسیة .3

 .وهي الجودة التي تؤدي بها الخدمة فعلا: الجودة الفعلیة .4

 .بها الزبائن من خلال الحملات الترویجیة وهي الجودة التي وعد :الجودة المروجة للزبائن .5

التفوق أو على ملاقاة توقعات الزبون  البنكأن جودة الخدمة تتعلق بقدرة  (payne) باین ویرى

   :وأن جودة الخدمة لها مكونان أساسیان ،ویمكن ملاحظة جودة الخدمة من خلال قیاس الأداء ،علیها

 .وهي نتائج عملیات الخدمة): التقنیة(الجودة الفنیة  .1

                                                           
1
 .331-330ص ، ص)مرجع سابق(، تیسیر العجارمة 

  الخدمة 
 المقدمة

  العمیل توقعات
  للخدمة

  مستوى الجودة
 )الفجوة(

  ادراك العمیل
 للأداء الناتج 
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 .البعد الإجرائي في شروط تفاعل الزبون مع مقدم الخدمة ):المهنیة(الجودة الوظیفیة  .2

 نماذج قیاسهاو ومعاییرها  یةالبنكجودة الخدمات أبعاد : المبحث الثاني

 أساسها على یبني لتيا الأبعاد إلى الخدمة جودة موضوع لتو اتن التي الكتابات معظم تعرضت لقد

 حول بینها فیما تتفق لم أنها إلا إلیهم، المقدمة الخدمات جودة على حكمهم بالتاليو  توقعاتهم العملاء

  .بعد كل منها یتكون التي الأساسیة العناصرأو  الأبعاد تلك ماهیة

   معاییرهاو  یةالبنكأبعاد جودة الخدمات : لوالمطلب الأ 

   الخدمةأبعاد جودة : لاأو 

أبعاد رئیسیه یستخدمها العملاء في تقییم جوده أو لقد حدد بعض الكتاب عشرة معاییر 

  :1الخدمة

وتعني الاتساق في الأداء والانجاز الخدمة كما تم الوعد بذلك  :الثقة والمصداقیة في الأداء .1

  .ل مرةأو أداء الخدمة بالطریقة الصحیحة من و 

الرد السریع على استشارتهم و وتشیر إلى المبادرة إلى مساعده العملاء  :سرعة الاستجابة .2

  .والحساسیة تجاه حاجات العملاء والسرعة في أداء الخدمة

  وتعكس المهارة والقدرة على أداء الخدمة التي تستمد من :القدرةأو الكفاءة  .3

والإلمام بظروف وطبیعة العمل وامتلاك كافة المهارات الضروریة لتحقیق  ،توافر المعلومات .4

  .الأداء السلیم للخدمة

نه أن أولكن كل ما من ش ،لا یتضمن هذا الجانب سهولة الاتصال فحسب: الوصول للخدمة .5

مثل ملائمة ساعات العمل وتوافر عدد كافي من منافذ  ،ییسر من الحصول على الخدمة

   .الخ…ووجود عدد مناسب من آلات الصرف الآلي ،موقع البنك وملائمة ،الخدمة

 .مقدم الخدمةو  البنكوتشمل الأمانة والثقة والسمعة في كل من : المصداقیة .6

 ،یفهمها مخاطبة العمیل باللغة التي ،ویعني دوام إمداد العملاء بالمعلومات: الاتصال .7

  .مین الحصول على المعلومات المرتدةأوت ،والإنصات

أو المعلومات مع المؤسسة الخدمیة من الشك  ولى خلو ویعكس ذلك بالدرجة الأ :الأمان .8

  .الخطورةأو المخاطرة 

                                                           
1
 .332ص، )مرجع سابق( سامي أحمد مراد، 
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الخدمة في ضوء تلك  موائمة و ویعكس الجهد المبذول للتعرف على احتیاجات العمیل  :الفهم .9

  .كما یتضمن هذا الجانب توفیر الاهتمام الشخصي للعمیل وسهولة التعرف علیه ،المعرفة

 بالمعاملةن یتسم أو  والأدبیكون مقدم الخدمة على قدر من الاحترام  أنوتعنى  :اللباقة .10

الصداقة والاحترام بین مقدم الخدمة  إلىمع العملاء ومن ثم فان هذا الجانب یشیر  الودیة

  .والعمیل

المعدات والعاملین و وتشیر إلى مظهر التسهیلات المادیة  :المادیة الملموسةالنواحي  .11

  .1الخ.. تصمیم المبانيو ومستوى التكنولوجیا 

  : یة في هذا الجدولالبنكویمكن اختصار أبعاد جودة الخدمة 

  یةالبنكأبعاد جودة الخدمات ): 01(الجدول رقم 

  التعریف  البعد

  )استقامة المزود  ،أمانة ،إمكانیة التصدیق  ،الاعتمادو كون الشيء جدیر بالثقة (المعتمدیة   crédibility                            المصداقیة

  )شكأو مخاطرة (من الخطر  والخل security                                     الأمن

  ) contact(وسهولة الاتصال  ،الوصول إلیهإمكانیة  access                سهولة الوصل إلى الشيء

 communication                    لاتصالاتا

understanding customer  
  التعرف الدقیق على احتیاجاتهم و الاستماع إلى الزبائن 

  التعرف الدقیق على احتیاجاتهم و وضع الجهود لمعرفة الزبائن   معرفة الزبائنو فهم 

  الخ ...ووسائل الاتصالات  ،الأشخاص ،المعدات ،إظهار التسهیلات المادیة tangibility                           الملموسیة 

  صحیح و دقیق و القدرة على انجاز الوعود للخدمة باعتمادیة وعلى نح reliability                            الاعتمادیة 

  تزویدهم فورا بالخدمة و لمساعدة الزبائن  الإدارةاستجابة      responsiveness                   الاستجابة

  المعرفة المطلوبةو امتلاك المهارات   competence                             الكفایة 

  الودیة و الصداقة لأشخاص الاتصال و مراعاة المشاعر  ،الاحترام ،)كیاسة(لطف   courtsy                                  الدماثة

  

 .332ص ،2005 الأردن، عمان، التوزیع،و دار حامد للنشر  ،1ط ،يالبنكالتسویق ، تیسیر العجارمة :صدرالم

  :ھيأبعاد  ةمن خمس العشرة الأبعادلقد تم دمج ھذه و

                                                           
1
 .333ص، )نفسهمرجع ال( 
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 ،المصداقیة ،الاتصال بضم كل من أبعاد )Parasuraman,  Zeithaml, Berry(لقد قام 

إمكانیة الحصول و فهم معرفة العمیل و . بعد واحد أطلقوا علیه اسم التعاطف في ،لباقةال ،الكفاءة ،الأمن

على الخدمة في بعد الأمان في ما بقیت أبعاد الجوانب المادیة الملموسة الاعتمادیة والاستجابة على 

  .حالها

  :1وفیما یلي شرح مختصر للأبعاد الخمسة الجدیدة

وتشمل التسهیلات المادیة لتجهیزات ومظهر  ):Tangibles(الجوانب المادیة الملموسة  .1

  .الموظفین

على تقدیم الخدمة التي وعد بها بشكل  المنظمةوتعني قدره : )reliability(الاعتمادیة  .2

  .یمكن الاعتماد علیهاو دقیق 

  .فوریة ةتعني الرغبة في مساعدة العملاء وتقدیم خدم: )responsiveness( الاستجابة .3

یعني معرفه ومجاملة العاملین وقدرتهم على جعل العمیل یحس بالثقة و  :)security(الأمان  .4

  .والأمان

ویعني مستوى العنایة والاهتمام الشخصي الذي تقدمه المنظمة : )empathy(التعاطف  .5

  .لعملائها

  أبعاد جودة الخدمة ):02( الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

 ,A Parasuraman, VA Zeithaml(الدراسة التي قام بها  من إعداد الطالب بالاعتماد على: المصدر

LL Berry(.  
                                                           

1
 -  A Parasuraman, VA Zeithaml, LL Berry : Servqual A Multiple Item Scale for Measuring Consumer 

Perceptions of Service Quality, Journal of Retailing , Vol64, N°, 1988, P 23.  
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  : یةالبنكمعاییر تقییم جودة الخدمات في المنظمات : ثانیا

التي تبین من و ، 1986عام  )forom(فوروم دراسة أجریت من طرف شركة أمریكیة  في

  : 1هيو خلالها أن هناك خمسة معاییر لتقویم أبعاد جودة الخدمة 

جودة متمیزة تعكس یة ذات بنكعلى نفسه بتقدیم خدمة  البنكأي العهد الذي یأخذه  :الجدارة بالثقة .1

  .تحقق ولاء العمیل لهو  البنكالثقة ب

  .البنكو المهارات والقدرات التي یتمتع بها موظفو أي المعارف  :التأكد من جودة الخدمة .2

للعمیل الذي یتعامل معه بحیث یتمتع بالرعایة  البنكالعالي المستوى من قبل  الاهتمام :الإهتمام .3

  .تجاهه البنكالتي یقدمها 

  . رغبات العملاءو أي السرعة في تلبیة احتیاجات  :تقدیم الخدمةسرعة  .4

التي یتلقى الخدمة منها، فمهما كانت الخدمات  البنكإدارات و أي تقویم العمیل لفعالیات  :الواقعیة .5

 .  كبیرة فإن العمیل یلتمس واقعیتهاأو صغیرة  البنكالتي یقدمها 

  یةالبنكقیاس جودة الخدمات نماذج  :لمطلب الثانيا

ویستند كلا النموذجین على مقدار  ،الخدمة المقدمة ةفي الواقع أن هناك نموذجین لقیاس جود

الخدمة المدركة بمعنى أخر أن الأساس بین هذین النموذجین یستند و الفجوة ما بین الخدمة المتوقعة 

 :ویمكن التعبیر عنهالا أو ) الرضا(اللذان یقودان إلى الإشباع  ،وتوقعاته عمیلإلى ادراكات ال

تقییم الجودة حسب هذا النموذج یعنى تحدید الفجوة بین توقعات  :*(Servqual) الفجوةنموذج  :لاأو 

تحدید مدى التطابق بین أو  ةیمكن معرفو  العملاء حول مستوى الخدمة وإدراكهم للأداء الفعلي لها

  : الخدمة المدركة من خلال العلاقة التالیةو الخدمة المتوقعة 

  

  

دراكات العملاء لمستوى االفجوة بین  :والمحور الأساسي في تقییم الجودة وفقا هذا النموذج هو

أن هذه الفجوة تعتمد على طبیعة الفجوات المرتبطة بتصمیم و  ،الأداء الفعلي للخدمة وتوقعاتهم بشأنها

                                                           
تخصص تسویق قسم العلوم التجاریة،  مذكرة غیر منشورة، مذكرة ماستر أكادیمي، ،أثرها على رضا العملاءو جودة الخدمات البنكیة  بوهریره أم الخیر، 1

   .7ص ،2015 ورقلة، جامعة الخدمات،

)servqual:*(  الخدمة وتتكون من العبارتین  نوعیةوتعنيservices    :  والخدمةquality  :النوعیة أو الجودة  

 التوقعات -دراكات لاا) = الفجوة(جودة الخدمة 
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هناك أربع ، و الخدمة وتسویقها وتقدیمها بالإضافة إلى فجوة الادراكات والتوقعات الخاصة بالعملاء

      :1فجوات أخرى یمكن توضیحها حسب الشكل التالي

  نموذج الفجوة): 03(الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

----------------------------------------------  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 ، مذكرة ماجستیر،التسویق الإلكتروني على جودة الخدمات البنكیةأثر شیروف فضیلة،  :المصدر

 ،2009 الجزائر، تخصص تسویق، جامعة قسنطینة، قسم العلوم التجاریة،  مذكرة غیر منشورة،

   .34ص

                                                           
1
  .361، ص 02عدد ،25المجلد مجلة العلوم الاداریة، ،التي تقدمها البنوك التجاریة في الأردن یةالبنكجودة الخدمات  قیاس ناجي معلا، 

)servqual:*(  الخدمة وتتكون من العبارتین  نوعیةوتعنيservices    :  والخدمةquality  :النوعیة أو الجودة 

  مؤشرات التقییم

  الملموسیة -1

  الاعتمادیة -2

  الاستجابة -3

  الأمان -4

 التعاطف -5

 

 المتوقعة دمةالخ

 5فجوة ال

 الخدمة المدركة

 اتصالات خارجیة للعمیل الشخصیة الحاجات الخبرة السابقة

 إدراك جودة الخدمة

  أداء الخدمة

 4الفجوة  )خدمة مقدمة(
اتصالات مع العملاء 

 )خدمة مروجة(
  1الفجوة 

 3الفجوة 

  

 )خدمة مصممة ( تحدید خصائص الخدمة وفقا لتوقعات العملاء 

 2الفجوة 

 لتوقعات العملاء الإدارةإدراكات 
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وتنتج عن عجز الإدارة لمعرفة ، بین الخدمة المتوقعة وادراكات الإدارة لتوقعات العملاء :لىو الأ  الفجوة

العمیل ورغباته وتوقعاته لذا لا تحتاج إلى معالجة إداریة مناسبة والى أدوات وادراكات تحلیل احتیاجات 

  .السوق

دراكات الإدارة لتوقعات العملاء وتحدید درجة دقة المواصفات الخاصة بالخدمة ابین  :الثانیة الفجوة

  .العملاء تنتج عن عدم تطابق المواصفات الخاصة بالخدمة مع إدراك الإدارة لتوقعاتو 

من وضع مواصفات الخدمة  البنوكفإذا تمكنت  ،مواصفات الخدمةو بین أداء الخدمة  :الفجوة الثالثة

مكانیة حدوث انحراف عند التسلیم بسبب مستوى مهارة القائمین على إفإن هناك  ،وفقا لتوقعات العملاء

وقد یرجع السبب إلى انعدام  ،نتیجة لتعقد هذه المواصفات وعدم مرونتهاأو  ،)أدائهم متغیر(أدائها 

  .ضعف الحافز لدیهمو   الوعي بأهمیة جودة الخدمة بالنسبة للعمیل 

وتعني أن الوعود المعطاة من  ،)الخدمة المروجة(الاتصال الخارجي و بین أداء الخدمة : الفجوة الرابعة

عدم أو وقد یرجع السبب للضعف  ،خلال الاتصال الترویجي لا تتطابق مع الأداء الفعلي للخدمة

  .البنكأي وجود خلل في مصداقیة  ،بنكوالتسویق الخارجي  لل التنسیق بین العملیات 

تتعلق بالفرق بین توقعات العملاء وادراكاتهم  ،بین الخدمة المدركة والخدمة المتوقعة :الفجوة الخامسة

الحكم  أساسهاوتكون محصلة لجمیع الفجوات السابقة بحیث یتم على  ،بالفعل للخدمة المقدمة بالفعل

  .ككل البنوكعلى جودة أداء 

   الأداءنموذج  :ثانیا

نتیجة الدراسات التي قام بها  1992ظهر سنة  ،*)servperf(باسم  داءیعرف نموذج الا

tayler et cranim ،  یرتبط بادراك العملاء   ااتجاهیتعتبر الجودة في إطار هذا النموذج  مفهوما و

تقییم الأداء على أساس مجموعة من الأبعاد : "ویعرف الاتجاه على أنه ،للأداء الفعلي للخدمة المقدمة

  . 1"المرتبطة بالخدمة المقدمة

الخدمة  ویركز على  على أساس رفض فكرة الفجوة في تقییم جودة )servperf(یقوم نموذج و 

ذلك لأن جودة  ،أي التركیز على جانب الادراكات الخاصة في العمیل فقط ،تقییم الأداء الفعلي للخدمة

تجارب و هي دالة لادراكات العملاء السابقة وخبرات و  ،الخدمة یتم التعبیر عنها كنوع من الاتجاهات

  . مستوى الرضا على الأداء الحاليو  البنكالتعامل مع 

الأداء و  راكات السابقة لجودة الخدمةفالرضا حسب هذا النموذج یعتبر عاملا وسیطا بین الاد

  .تتم عملیة تقسیم جودة الخدمة من طرف العمیل الإطارفمن هذا  ،الحالي لها

                                                           
  .362ص ،)مرجع سابق( ناجي معلا، 1

)servperf:*(  وتعني أداء الخدمة وتتكون من العبارتینservices    :  والخدمةperformance  :الأداء   



 لجودة الخدمات البنكیة الإطار المفاھیمي:                 الفصل الأول 
 

 
15 

 

أي تقییم العمیل لتجربته (الخدمة  ولي نحو وفي هذا الصدد یرى أحد الباحثین أن الاتجاه الأ

  .یعتبر دالة لتوقعاته المسبقة حول الخدمة) البنكلى مع و الأ

إذا ما انعدمت هذه الخبرة فإنه یعتمد و  ،آخر فالعمیل یقیم الخدمة على أساس خبرته السابقةبتعبیر و 

أن توقعاته المستقبلیة حول الخدمة هي دالة و  ،بشكل أساسي على توقعاته خلال مرحلة ما قبل الشراء

   .الحالي لعملیة تقییمه للأداء

موقف العمیل من الخدمة یتكیف طبقا لمستوى الرضا الذي یكون قد حققه خلال أو الاتجاه : بمعنى أن

  . البنكتعامله مع 

  : 1یم الجودة وفق هذا النموذج الافتراضات التالیةیوتتضمن عملیة تق

فان توقعاته حول الخدمة تحدد بصورة  البنكفي غیاب خبرة العمیل السابقة في التعامل مع   -

 .لجودتها لیة حسب مستوى تقییمهأو 

فإن عدم رضاه عن  البنكبناءا على خبرة العمیل السابقة المتراكمة كنتیجة لتكرار التعامل مع   -

 .لي للجودةو مستوى الخدمة المقدمة یقوده إلى مراجعة المستوى الأ

 مراجعات إدراكیة أخرى لمستوى الجودة إلىستقود  البنكالخبرات المتعاقبة مع  إن  -

  العمیل لمستوى الخدمة یكون محصلة لكل عملیات التعدیلبالتالي فإن تقییم و   

 .التي یقوم بها العمیل فیما یتعلق بجودة الخدمة الإدراكي 

هكذا فإن رضا العمیل عن مستوى الأداء الفعلي للخدمة له أثر مساعد في تشكیل ادراكات و       

 .الرئیسیة في عملیة التقییمعند تكرار الشراء فإن الرضا یصبح أحد المدخلات و  ،العمیل للجودة

یتضمن الأفكار  البنوكوعلیه نخلص إلى أن نموذج الاتجاه كأسلوب لتقییم جودة الخدمة في 

  : التالیة

 .البنكأن الأداء الحالي للخدمة یحدد بشكل كبیر تقییم العمیل لجودة الخدمة المقدمة فعلیا من  .1

أي أن التقییم  البنكارتباط الرضا بتقییم العمیل لجودة الخدمة أساسه الخبرة السابقة في التعامل مع  .2

 ).نسبیا(عملیة تراكمیة طویلة الأجل 

" الملموسیة و الأمان و  التعاطفو الاستجابة و الاعتمادیة : تعتبر المؤشرات المحددة لمستوى الجودة .3

 ".servperf"یة وفق نموذج البنكركیزة أساسیة لتقییم مستوى الخدمة 

                                                           
1
 .362ص ،)المرجع نفسه( 
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  الأول خلاصة الفصل

  :من خلال دراستنا لهذا الفصل نخلص إلى أنه

تهیئة المناخ الذي  إلىحیث تسعى البنوك  ،یة أهمیة كبرىالبنكیكتسي قطاع الخدمات 

 على یعتمد ذلكو  خدماتها جودة تقییم من خلال ،هذا القطاع ونمو الازدهار و یساعدها على التطور 

 على بدوره یعتمد والذي توقعاته،و التي تتماشى مع متطلباته و المقدمة له  تقییمه للخدماتو  العمیل حكم

 على للحكم مختلفة معاییرفي تحسین عدة جوانب متعلقة بجودة الخدمات البنكیة إضافة إلى  التركیز

  .الخدمة جودة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 الفصل الثاني

 رضا العملاء على جودة الخدمات البنكية
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  :تمهید

 بناء فيو زیادة الرضا و تحقیق   دور في سیلعب ،عالیة جودة ذات لخدمات البنوك إن تقدیم

لذلك وجب علیها خلق  متطلبات العملاء  على عملائها، من خلال التعرف مع الأجل طویلة علاقات

 عن العملاء رضاقیاس مدى  في أسالیب تساعد تطبیق خلال من، بالعملاء ةدائم اتصالقنوات 

 تقییم إن، ومعالجتهبجودة عالیة  الخدمة تقدیم عملیة في الخلل لتحدید فترات على المقدمة الخدمات

 لذلك العمیل طرف من المدركة والجودة المتوقعة الجودة بین الموجود بالانحراف مرتبط الخدمة جودة

 تتوافق جودة ذات خدمات لتقدیم فیها المؤثرة والعوامل العملاء توقعات ومعرفة تحدید على العمل یجب

 تقابلو  احتیاجاتهم، تلبي متمیزةوخدمات  منتجات تقدیم خلال من وتطویرها العمیل توقعات مع

 الذي تنشط فیه المحیط ظل يف نشاطاتها ةتأدی يف مرارالاستو  البقاء لنفسها منتض بالتاليو  توقعاتهم

  :مبحثین إلىوفي هذا الفصل سوف نتطرق 

  عمومیات حول رضا العملاء: المبحث الأول

  رضا العملاء وعلاقته بجودة الخدمة: المبحث الثاني
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   ملاءالع حول رضا عمومیات: المبحث الأول

 التأكد من المنظمة  تمكن التي المعاییر أهم من العملاء لدى الرضا لقد صار من الواضح أن

 إلى هذه الأخیرة تسعى لذلك للمنظمة، العملاء ولاء مصدر یعتبر جودة خدماتها وسلعها، لأنه من

 هذا في سنتعرف لذلك ،السوق في بقاءها على للمحافظة لدى عملاءها الرضا درجة زیادة على العمل

   .بجودة الخدمة الرضا وعلاقته مفهوم على المبحث

  یلرضا العم مفهوم :المطلب الأول

وهنا موجز بعض التعاریف  الخدمات تسویق مجال في المهمة المفاهیم من العمیل رضا یعتبر

    المتعلقة برضا العمیل

   تعریف رضا العمیل  :أولا

 مجال في منه أهم الخدمات مجال في العملاء رضا أن":Edvardsson)1(إدفاردسون  بین فقد 

 في منه الخدمات في أقوى تحقیق الأرباحو  والنم من كل بینو  بینه العلاقة كون ذلكو  المادیة السلع

 ."المادیة السلع

  .2"الأفراد به یقوم تفضیلي ذاتي تقییم وه العمیل رضا ):"(westbrookواستبروك  یعرفو 

 توقعات بینو  المنتج أداء بین مقارنة عن الناجم الفرد إحساسمن  مستوى" : بأنه العمیل رضا یعرف كما

  .3"والتوقع الأداء بین الفرق دالةو ه فالرضا أخرى وبعبارة ،الفرد هذا

 ما عمیل به یشعر الذي السلبيو أ الایجابي الانطباع لكذو ه العمیل رضا :نوآخرو كوتلر تعریف

  .4"المدرك  وأدائه ما منتج تجاه ) العمیل( توقعاته مقارنة عن ناتجو وه استهلاكو أ تجربة شراء تجاه

عدم كفایة القیمة التي و حالة إدراك المشتري لكفایة " :الرضا بأنه  ) howard ,shth( ویعرف   

  .5"حصل علیها مقارنة بحجم التضحیة التي تحملها

  مستویات الرضا  :ثانیا

                                                           
1 Linda C Ueltschy, Michel Laroche, Robert D Tamilia, Peter Yannopoulos: Cross-Culturel, Invariance of  

Measures of Satisfaction and Service Quality, Journal of Business Research, Vol 57, 2004 , P 902. 
2
 Tor Wallin Andreassen and Line Lervik,Perceived Relative Attractiveness Today and Tomorrow as 

Predictors of Future Repurchase Intention, Journal of Service Research,Vol2, N°2, 1999 , P 165. 
 .42ص ،)مرجع سابق(شیروف فضیلة،  3

4 Kotler p, Keler K, Manceau et Dubois B: marketing management12ème Edition, Pearson Education,Paris, 
2006, p 169. 

 .242ص ،)مرجع سابق( سامي أحمد مراد،  5
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 المسبقة التوقعات بینو  الفعلي المنتج أداء بین الفرد مقارنة عن الناتج الأساس وه الرضا

  : كالتالي هيو  الرضا من مستویات ثلاث هناك بالتاليو  المنتج لأداء

 راضي غیر عمیل                                      التوقعات من أقل المنتج أداء.  

 راضي عمیل                                        التوقعات یساوي المنتج أداء.  

 جدا راضي عمیل                                     التوقعات من أكبر المنتج أداء. 

  خصائص الرضا : ثالثا

  : 1تتمثل خصائص الرضا في التالي

مستوى التوقعات الشخصیة للعمیل من و یتعلق هنا رضا العمیل بطبیعة : ذاتي الرضا - )1

إن نظرة العمیل هي و  وإدراك العمیل الذاتي للخدمة المقدمة له فعلیا من جهة أخرى ،جهة

  عند الحدیث عن تقییم الرضا  الاعتبارالوحیدة التي یمكن أخذها بعین 

حیث یقوم كل عمیل  ،إنما بتقدیر نسبي و وهنا لا یتعلق الرضا بحالة مطلقة : الرضا نسبي - )2

في هذه الخاصیة یتغیر الرضا حسب مستویات و  ،بالمقارنة من خلال نظرته لمعاییر السوق

 وومن هنا یمكننا تفهم الدور المهم لتقسییم أ،التي بدورها تتفاوت من عمیل إلى آخر و  ،التوقع

تحدید التوقعات المتجانسة للعملاء من أجل تقدیم خدمات أكثر توافقا مع هذه  و  ،تجزئة السوق

  .التوقعات

ومستوى  ،وهنا یتغیر رضا العمیل من خلال تطور مستوى التوقع من جهة: الرضا تطوري - )3

فتوقعات العملاء تتطور نتیجة المعاییر الخاصة بالخدمات  ،الأداء المدرك من جهة أخرى

بالتالي فإن قیاس رضا العمیل و  ،ظهور خدمات جدیدة فضلا عن زیادة المنافسةو المقدمة 

  .التغیرات الحاصلةو أصبح یتبع نظام یتوافق مع هذه التطورات 

  :خلال الخصائص الثلاث الموضحة في الشكل التاليویمكن التعرف على طبیعة الرضا من 

  

  

  

                                                           
 جامعة تسویق،تخصص  قسم علوم التسییر،، مذكرة غیر منشورة ،ماجستیرمذكرة  ،رضا العملاء جودة الخدمات وأثرها على ،بوعنان نورالدین 1

 .115ص ،2007الجزائر،  ،المسیلة
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  خصائص الرضا ):04( الشكل رقم

  

  

  

  

  

SOURCE: Daniel Ray, Musurer et developper:  la satisfaction des clients, 

2eme irage ,éditiond’organisation, paris, 2001, P24. 

  عدم الرضاو محددات الرضا : رابعا

  :1عدم الرضا تشملو اتفق الباحثون على أن محددات الرضا   

 التوقعات   -)1

 الأداء الفعلي   -)2

  عدم المطابقةو المطابقة   -)3

  : وفیما یلي عرضا موجزا لهذه المحددات

تكوین التوقع حیث یتم الاتفاق و تكمن الخطوة الأولى عند تطبیق عملیة الرضا في فهم  :التوقعات .1

بصفة عامة على أن التوقعات ماهي إلا احتمالات قام العمیل بتعریفها  وهي خاصة بظهور 

عدم الرضا أن و لقد أوضحت الدراسات السابقة عن الرضا و سلبیة،  وأحداث معینة سوءا ایجابیة أ

أنواع مختلفة من التوقعات عند قیامهم بتكوین رأي معین عن  استخدامن إلى ؤ العملاء قد یلج

  .مستوى أداء خدمة ما مقدما

عدم الرضا من كونه مقیاسا و تظهر أهمیة الأداء في الدراسات الخاصة بالرضا  :الأداء الفعلي .2

ذلك ببساطة من خلال سؤال و عدم الرضا و عملیا ویمكن الاعتماد علیه للتعبیر عن الرضا و مبسطا 

                                                           
1
 .244 ص ،)مرجع سابق( سامي أحمد مراد، 

  الرضا ذاتي

 )إدراك العمیل(

  الجودة المدركة

 الجودة المتوقعة

  الرضا نسبي

 )متعلق بالتوقعات( 

  الرضا تطوري

 )الزمن معتغیر (
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العمال عن وجهة نظرهم في الجوانب المختلفة بأداء الخدمة  من ناحیة أخرى تكمن أهمیة الأداء 

بین التوقعات  حیث یقوم العملاء باستخدام خدمة معینة و الفعلي في كونه معیارا للمقارنة بینه 

بناءا علیه یتم تقییم عدم المطابقة، وحیث أنه من و دراك مدى الإشباع الذي حصل علیه إ و 

  . 1أن زیادة مستوى الأداء، أي جودة الخدمة یؤدي إلى رضا العمیل افتراضالمنطقي 

الإشباع الذي حصل ( إن المطابقة تنتج عندما یتساوى الأداء الفعلي :المطابقة وعدم المطابقة .3

مع نظیره المتوقع أما عدم المطابقة فیمكن تعریفها بأنها درجة انحراف أداء الخدمة ) علیه العمیل 

وهي أحیانا أخرى تكون سالبة أي غیر  ،عن المستوى المتوقع الذي یسبق عملیة شراء الخدمة

یجب الملاحظة أن الرضا یحدث مع و  مرغوب فیها عندما ینخفض مستوى الأداء عن التوقعات

 .عدم المطابقة الموجبة بینما عدم الرضا یحدث في حالة عدم المطابقة السالبة وكل من المطابقة أ

  أسالیب قیاسهو متطلباته و أهمیة الرضا : المطلب الثاني 

  أهمیة قیاس رضا العمیل         :أولا

، لذلك وجب على هذه الأخیرة والراغبة في تحقیق البنوكیكتسب رضا العمیل أهمیة كبیرة لدى 

تحلیل الرضا لدى و قیاس و التوسع في السوق، إن  تعطي أهمیة بالغة في دراسة وو النمو الاستمرار 

تبرز أهمیة قیاس رضا العمیل و عملائها، إذ أن رضا العملاء موضوع بالغ الأهمیة لتحقیق النجاح، 

  : 2من خلال ما یأتي

  تحدید مدى رضا العمیل 

  البنكیعمل على تشخیص أسباب عدم تحقیق أهداف  

  معرفة هل أن العمیل المستهدف قد استفاد من الخدمة المقدمة 

  الخدمات التي سوف تقدمها المنظمةو تجنب تكرار نفس الأخطاء في الأنشطة 

  متطلبات الرضا  :ثانیا

بشریة  مؤهلة بإمكانها توفیر خدمات ذات جودة عالیة لكسب أكبر عدد و إن امتلاك موارد مالیة   

أنه قد یعمل على  إلىالشراء مرة أخرى بالإضافة  إلىمن العملاء، فالعمیل الراضي عن الخدمة یعود 

  . عن أداء الخدمةو  البنكنقل الصورة الحسنة عن 

                                                           
1
 .245 ص ،)مرجع سابق( سامي أحمد مراد، 
2
 .14 -13ص ص ،)مرجع سابق( بوهریره أم الخیر، 
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  : 1وتنقسم متطلبات الرضا إلى ثلاثة أنواع

لا حاجة  بالتاليو موجودة في الخدمة  یتوقع أن تكون هذه المتطلبات :الأساسیةالمتطلبات  .1

التعبیر عنها، أما إذا لم یتم تلبیة هذه المتطلبات فإن العمیل لن یكون راضیا بالمقابل إذا  إلى

 .كانت هذه المتطلبات موجودة فإن ذلك لن یزید من مستوى رضا العمیل

تكون باتجاه واحد أي مستوى رضا العمیل یتناسب طردیا مع درجة تلبیة : متطلبات الأداء .2

العكس بالعكس و هذه المتطلبات، فكلما كانت درجة تلبیتها عالیة كلما كان مستوى الرضا عالي 

 مبین في الشكل ویتم تمثیله بخط مستقیم كما هو  ،هذه المتطلبات یطلبها العمیل صراحةو 

  :التالي

لرضا العملاء ووذج كانمن): 05(الشكل رقم   

 

 

 

  متطلبات الجاذبیةمتطلبات الأداء                                                                                                    

  غیر معبر عنھا –معبر عنھا یمكن قیاسھا                                                                           غیر متوقعة   
  

  

  

  باتعدم إنجاز المتطل                                                                                          إنجاز المتطلبات كاملة   

  

  المتطلبات الأساسیة                    

  غیر معبر عنھا  –متوقعة                    

  

  

  

SOURCE: Kano N, Seraku N, Takahashi F, and Tsuji S: “Attractive 

Quality and Must-Be Quality”, The Best Quality, IAQ Book Series Vol 

7.1996, p165. 
 

إن هذه المتطلبات تحتل أكبر درجة من التأثیر على رضا العملاء  :الجاذبیة متطلبات .3

كذلك فهي غیر متوقعة و حسب طبیعة هذه المتطلبات فإنها غیر معبر عنها من قبل العمیل و 

 .منه

                                                           
1
  .45ص ،)مرجع سابق( شیروف فضیلة، 
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إن الوفاء بدرجة معینة من هذه المتطلبات یعطي العمیل درجة أكبر من الرضا الوظیفي، أما       

 .1العمیل یشعر بعدم الرضا إذا لم یتم الوفاء بها فإن

   أسالیب قیاس رضا العمیل :لثاثا

لكل عمیل سلوك یختلف عن غیره من حیث الخدمة التي یرغب في الحصول علیها، لذلك  إن

غایة مفادها  إلىل و یعد ضرورة حتمیة من أجل الوص البنكرغبات العملاء من طرف و فإن فهم آراء 

الزبائن بعدة أسالیب منها القیاسات الدقیقة یمكن قیاس رضا و  البنكتحقیق أهداف و العملاء و إرضاء 

  .البحوث الكمیةو أن هذه الأخیرة تتكون من البحوث الكیفیة و القیاسات التقریبیة و 

  :2إن القیاسات الدقیقة متعددة نذكر منها:القیاسات الدقیقة  -1

الاحتفاظ بالعملاء حصة وهي  ونم وإن أحسن طریقة للحفاظ أ :معدل الاحتفاظ بالعملاء  - 

 مقدار النشاط ونم لعدم الرضا على العملاء من خلال معد والحالیین، یعتمد قیاس الرضا أ

هي تعبر عن و مطلقة  وكما قد یكون هذا القیاس بصفة نسبیة أ ،المنجز مع العملاء الحالیین

 .العملاء الذین احتفظت المؤسسة بعلاقات دائمة معهم

مقدار النشاط تبدل المؤسسة جهدها لتوسع قاعدتها من  ومن أجل نم :جلب عملاء جدد  - 

 ).لكسب أكبر عدد من العملاء(العملاء 

 إن كان العمیل یستخدم أكثر من منتج للمؤسسة  :عدد المنتجات المستهلكة من قبل العمیل  - 

 .خدماتهاو فهذا خیر دلیل على أنه راضي عن المؤسسة  ،في ظل سوق غیر احتكاریة

  :إن القیاسات التقریبیة تعتمد على نوعین هما:القیاسات التقریبیة -2

" إن العمیل أصبح یمثل نقطة ارتكاز ولقد ظهرت عدة شعارات تؤكد هذا مثل : البحوث الكیفیة  - أ

 .3"العمیل دوما على حق 

وفي هذا الإطار فالقیاسات الدقیقة فهي تعتمد على انطباعات العمیل من خلال الاستماع 

  : تتمثل فيو لهم 

                                                           
1
  .46ص ،)مرجع سابق( شیروف فضیلة، 
2
تخصص تسویق،  قسم العلوم التجاریة مذكرة غیر منشورة، ، مذكرة ماستر،أثره على رضا الزیونو تسویق الخدمات البنكیة عبدات سلیمة،  

  .61، ص2011 الجزائر، البویرة، المركز الجامعي
 .47، ص)مرجع سابق(شیروف فضیلة،  3
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استخداما من أجل الحصول على آراء أحد المصادر الأكثر  وهو  ):الاستبیان( الاستقصاء -

  . مستویات رضا العملاء عن الخدمة المقدمةو اتجاهات و تفضیلات و 

التي تعتمد في تحلیل رضا و إذ تشكل إحدى المصادر الهامة  :انتقاداتهمو شكاوى العملاء  -

، العملاء ، فكلما زادت عدد الانتقادات المقدمة عن الخدمة، فهذا مؤشر لعدم رضا العملاء 

العمل على و تحلیل هذه الشكاوي من أجل تحدید نقاط الضعف في الخدمات  البنكوبالتالي على 

  .علاجها تبعا لتوقعات العملاء

التقدیر في الخدمة من و والتي بدورها تعكس مستوى الرضا للعملاء  :التقدیرو خطابات الشكر  -

  .الإعلانیةنقاط التركیز في الحملات و مصادر المیزة التنافسیة 

بعد و سلوكات العملاء أثناء أو من خلال ملاحظة تصرفات  :مراقبة تصرفات العملاء -

   .الحصول على الخدمة یمكن التوصل الى معلومات قیمة حول تفضیلاتهم

في استخدام بحوث  التي تتجسدو على المؤسسة استعمال طرق قیاس الكمیة  :البحوث الكمیة  -  ب

  .الرضا لمعرفة مدى رضا العمیل عن جودة الخدمة المقدمة من طرف المؤسسة

تستجیب لكل المتطلبات، وهنا یجب أن نفرق التي تسویقیة ال الطریقة :بحوث الرضاویقصد ب

  : 1الشكل التالي یوضح ذلكو قیاس جودة الخدمة و بین قیاس الرضا 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
1
 ،جامعة تلمسان تخصص تسویق دولي، مذكرة غیر منشورة، ماجیستیر،رسالة  ،أثر محددات جودة الخدمات على رضا العملاء مزیان عبد القادر، 

 .115ص ،2011 الجزائر،
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  دورة حیاة الجودة): 06(الشكل رقم

 المؤسســــــة                                          العمیـــــــل                    

  

  

  

  

  

 

 

Source: Christian Michon: le Marketeur fondement et nouveautés du 

marketing, person education, 3e édition, 2010, p26. 

  وجودة الخدمة رضا العملاء :المبحث الثاني

محكوم علیها  الجودة معاییر ومقاییس أو متعارف أن كل خدمة خالیة من مواصفات  وكما ه

أن لجودة الخدمة  دور فعال في  باعتبارر العملاء وذلك ظبالفشل ما لم تحمل مواصفات الجودة في ن

تحسین جودة خدماتها للظفر بأكبر عدد من العملاء  إلى البنوكتحقیق رضا العمیل، لذلك تسعى 

  .المرتقبینو الحالیین 

   رضا العمیلو العلاقة بین جودة الخدمة  :المطلب الأول

أي " الى الرضا الجودة تؤدي"أن و الصحیح هو ، "خاطئة" الرضا یؤدي إلى الجودة" إن العلاقة 

أن الرضا یمثل دالة مكونة من مجموعة من التوقعات، فلیس في كل الحالات الجودة المدركة تعتبر 

   .1مبرر لحالة الرضا

بالرغم و إذ نجد أن هناك الكثیر من حالات عدم الرضا رغم انخفاض مستوى الجودة في حین 

  .من مستوى الجودة العالیة یكون العمیل غیر راض

                                                           
1
فرع  مذكرة غیر منشورة، ،مذكرة ماجستیر ،دور التسویق الداخلي في تحقیق جودة الخدمات البنكیة ثم كسب رضا الزبائنبلبالي عبد النبي،  

 .55ص ،2009 الجزائر، ورقلة، جامعة تخصص تسویق، علوم التسییر،

  الخدمة المرادة                                   

  

  

  

  

                                  

 خدمة فعلیة                                  

  الخدمة المتوقعة  

  

  

  

  

  

 الخدمة المدركة 

  

  قیاس جودة

 الخدمات

  

  قیاس رضا 

 العملاء
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الرضا قام العدید من الباحثین في هذا و من أجل توضیح العلاقة بین كل من جودة الخدمة 

  .طبیعة هذه العلاقةو المجال بالعدید من الأبحاث، غیر أنهم لم یتفقوا على نوع 

رضا العمیل یرى بعض الباحثین بأنه لا یوجد فرق بینهما، من و ففي مجال العلاقة بین جودة الخدمة 

بین هذین لا یوجد صدق تمایزي  حیث توصل هذان الباحثین بأنه sprengh and singh)(بینهم 

  .المفهومین

، أن جودة الخدمة هما شیئان مختلفان، )bitner and carmen(فیما یرى باحثون آخرون نذكر منهم 

   .حول من یسبق الآخر اغیر أنهم لم یتفقو 

أن الرضا و أن رضا العمیل یسبق جودة الخدمة،  )cornin and taylor( فمثلا اقترح كل من

جودة الخدمة  یؤدي إلى تقدیم خدمات ذات جودة، غیر أنهما توصلا في دراستهما إلى العكس، أي أن

في أن جودة الخدمة تسبق  )Parasuraman,  Zeithaml, Berry( هوما توصل الیهو تسبق الرضا 

   .1لیست ناتجة عنهو رضا العمیل 

  لجودة الخدمة عملاءدراكات الاالعوامل المؤثرة في : المطلب الثاني

  : 2للخدمة وهي عملاءهناك عدة عوامل رئیسیة تؤثر في ادراكات ال

للخدمة یحصل من وجهة نظر العملاء فإن الانطباع  ):الحقیقیة اللحظات( خدمة المواجهة - )1

عندما یتفاعل العمیل مع مقدم الخدمة، حیث یبدأ العمیل في تقییم أداء الخدمة من خلال خبرته 

  .غیرهاو  الدقةو السرعة في تقدیم الخدمة و السابقة من حیث الاستقبال 

یعد من العوامل المؤثرة في ادراكات العمیل لجودة الخدمة، وذلك كون : ملامح الخدمةو دلیل  - )2

مظهر للخدمة في أي عملیة تفاعل مع مقدم  والخدمة غیر ملموسة، فالعمیل یبحث عن أي دلیل أ

  .الخدمة

لمقدم الخدمة  السمعة ویمكن أن تتأثر بالتصور الذهني أ عمیلادراكات ال إن :الصورة الذهنیة - )3

  .فهنا تنعكس الفكرة في صورة یحتفظ بها العمیل في ذاكرته

                                                           
1
 تخصص تسویق، جامعة منتوري، مذكرة غیر منشورة، ،مذكرة ماجیستیر، الجزائري البركة بنك حالة دراسة-یةالبنكقیاس جودة الخدمة بلي هدى، ج 

 .82، ص2009الجزائر، قسنطینة، 
2
 .363 ص ،)مرجع سابق( تیسیر العجارمة، 

https://scholar.google.com/citations?user=7fQX_pYAAAAJ&hl=fr&oi=sra
https://scholar.google.com/citations?user=fxbJ16gAAAAJ&hl=fr&oi=sra
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القیمة، فإذا كان و  الرضاو سعر الخدمة أیضا قد یكون له تأثیر كبیر في ادراكات الجودة : السعر - )4

السعر عالیا جدا من المحتمل أن یتوقع العمیل جودة عالیة من جهة ومن جهة أخرى إذا كان السعر 

  .1فالعمیل قد یشك في قدرة مقدم الخدمة على تقدیم الخدمة بجودة ذات مواصفات عالیةمتدنیا 

إذا كان السعر عالیا جدا ربما یكون بمثابة و وهذه الادراكات الفعلیة سوف تتأثر بالتوقعات،     

من جهة أخرى إذا كان السعر متدنیا و رسالة تطمینیة للزبائن عن مستوى عال من الجودة،  وملاحظة أ

مقدار السعر أیضا یكون له دور في و   في قدرة المصرف على تسلیم جودة عالیة یشكونفالزبائن قد 

بشكل خاص توالي استهلاك الخدمة عندما یقدر منافعها ویدرك مساواة قیمة و ادراك الزبون للقیمة، 

     .ادراكات الزبون للخدمةو أخیرا یعد السعر مهما في تحدید توقعات و الخدمة لكلفتها، 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
1
 )بتصرف(.367 365ص ، ص)مرجع سابق(تیسیر العجارمة،  
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  الثاني خلاصة الفصل 

لاء وتحدید رضا العمعام حول تطرقنا أولا إلى إعطاء مفهوم من خلال دراستنا لهذا الفصل 

 أكیدةو  واضحة علاقة وجود من الرغم علىو أسالیب قیاسه، و ، إضافة الى الأهمیة مستویاته وخصائصه

 نوعو  طبیعة على یتفقوا لم المجال في هذا الباحثین أن إلا الخدمة جودةو  العمیل رضا مفهومي بین

 منهمو الخدمة،  جودة نفسه والعمیل ه رضا بأن یرى من فمنهم منهما، كل مفهوم علىو  العلاقة، هذه

 أن أي المدرك والأداء التوقعات من نسبیة لمستویات دالة وه العملاء ورضا مختلفان، یرى بأنهما من

 :الإشباع من حالات ثلاث لدیه عمیلال

 عال برضا یشعر سوف فإنه توقعاته النتائج تجاوزت إذا.   

 برضا یشعر فسوف توقعاته مع النتائج تساوت إذا.   

 على  ، أي عمیل غیر راضالرضا بعدم یشعر فسوف توقعاته مستوى إلى النتائج تصل لم إذا

 .جودة الخدمة المقدمة له

  



 

 

 الفصل الثالث

 عرض و تحليل نتائج الدراسة الميدانية
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  :تمهید

 لبنكیةإلى مفاهیم عامة حول جودة الخدمات االثاني و بعد أن تطرقنا في الفصل الأول 

إلى رضا العملاء وعلاقتهما، سوف نحاول في هذا الفصل إسقاط هذه الدراسة على بنك و أبعادها و 

یة بأبعادها الخمسة على البنكأثر جودة الخدمات  وكالة المسیلة ومحاولة التعرف علىالتنمیة المحلیة 

  .رضا العملاء

   :التالي والنح على ذلك ویكون

  تقدیم بنك التنمیة المحلیة: المبحث الأول

  الإجراءات المنهجیة للدراسة المیدانیة: المبحث الثاني

  مناقشة نتائج الدراسةو عرض : المبحث الثالث
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  تقدیم بنك التنمیة المحلیة: المبحث الأول

 36 800 000 000 بنك عمومي برأس مال یصل إلى وه BDL بنك التنمیة المحلیة باختصار

وكالة منتشرة بإحكام على  155یملك بنك التنمیة المحلیة شبكة متكونة من  ،ملیون دینار جزائري

وكالة مكلفة بتسییر العملیات البنكیة التي وضعت تحت  147مستوى التراب الوطني، بما في ذلك 

نشاط الذي ینفرد به بنك التنمیة  ووكالات مختصة في منح قروض على الرهن، وه 06ومسؤولیتها 

 1.باقي البنوك یمیزه عنو المحلیة 

  نبذة عن بنك التنمیة المحلیة: المطلب الأول

  نشأة بنك التنمیة المحلیة: أولا

 1405شعبان  10المؤرخ في  85-85تأسس بنك التنمیة المحلیة بموجب مرسوم رقم 

  .2تحدید قانونه الأساسيو یتضمن إنشاء بنك التنمیة المحلیة  1985أفریل  30الموافق ل 

التي تستجیب و یة البنكو أنشأ هذا البنك في إطار إعادة تنظیم شبكة المؤسسات النقدیة 

  .الإصلاحاتفي مرحلة  آخر بنك یتم تأسیسه قبل الدخولو لحاجیات التجهیز الجهوي والمحلي، وه

  تعریف بنك التنمیة المحلیة: ثانیا

ویتولى كل العملیات التقلیدیة مؤسسة مالیة عمومیة ملك للدولة، خاضع للقانون التجاري  وه

  .لبنوك الودائع

  :وخاضعا لما یلي یتمتع البنك بالشخصیة المعنویة والاستقلال المالي ویعد تاجرا في علاقاته مع الغیر

 .القرضو القواعد العامة المتعلقة بنظام البنوك  -

هیاكله و له أهدافه ووسائو التنظیمیة المعمول بها المطبقة على عقوده و الأحكام التشریعیة  -

 89-04في ظل قانون  1989فیفري  20أعماله، استقل عن القرض الشعبي الجزائري في و 

  .المتعلق باستقلالیة المؤسسات

Banque de développement local  

B : بنك 

D :التنمیة 

L :المحلیة 

                                                           
1
 http://www.bdl.dz/Algerie/arabe/index.html 

2
أفریل  30الموافق ل  1405شعبان  10المؤرخ في  85-85، مرسوم رقم 01/05/1985، التاریخ19، العدد الجزائریة الرسمیة الجریدة 

 تحدید قانونه الأساسيو یتضمن إنشاء بنك التنمیة المحلیة  1985
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  الخدمات التي یقدمهاو  أهدافهو مهام البنك : المطلب الثاني

  مهام بنك التنمیة المحلیة :أولا

منح القروض فلبنك التنمیة و الدور الذي تلعبه البنوك التجاریة في جمع الودائع  إلى بالإضافة

  :المحلیة مهام أخرى تتمثل في تمویل

الأشخاص ، العملیات الاستثماریة المنتجة المخططة التي تبادر بها الجماعات المحلیة -

  .الأشكال المعمول بهاو حسب الشروط الطبیعیون  والمعنویون أ

  .المحلیةو عملیات التجارة الداخلیة الجهویة  -

  .البرامج التنمویة الوطنیةو المخططات  -

  .الجماعات المحلیة وسلفیات على سندات عمومیة تصدرها الدولة أو تسبیقات  -

موجوداتها  والخزینة التي لها علاقة بأعمال تسییر، الصرف، القرض: جمیع العملیات البنكیة -

   .المالیة

  أهداف بنك التنمیة المحلیة :ثانیا

الاستثمار تعزیز و المشاركة الفعالة في تطویر الاقتصاد الوطني  إلىیسعي بنك التنمیة المحلیة 

الصناعات الصغیرة والمتوسطة في جمیع القطاعات بتنوعها / بتشجیع المؤسسات الصغیرة والمتوسطة 

،  ANSEJ،CNAC الإجراءات التي وضعتها السلطات العمومیةمن خلال المشاركة في جمیع 

ANGEMمن جهة . ، بحیث أن بنك التنمیة المحلیة على استعداد لتلبیة الاحتیاجات التمویلیة للأفراد

مرافقة و أخرى لبنك التنمیة المحلیة دور رئیسي في تمویل المشاریع السكنیة وذلك عن طریق دعم 

  .ریة، وكذا أیضا الأشخاص الذین یریدون شراء مسكنأصحاب مشاریع الترقیة العقا

  :إلىكما یسعى أیضا 

من أجل ) الخ... مؤسسات، أفراد عادیین، طلبة، مهن حرة(اكتساب عدد كبیر من العملاء  -

 .الحصول على عمولات أكبر المرتبطة بالخدمات البنكیة المقدمة

التضخم عن طریق الإصدارات نقدي قصد تفادي ارتفاع معدلات و تحقیق توازن اقتصادي  -

 .المخططات لإنجاز الأهداف المرسومةو  الجدیدة، وتنفیذ البرامج المقررة

   الخدمات التي یقدمها بنك التنمیة المحلیة: ثالثا

  :هناك عدة خدمات یقوم بها بنك التنمیة المحلیة نوجز بعض هذه الخدمات منها
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 الدفع عن طریق البطاقة البنكیة -1

الانترنت عن طریق البطاقة البنكیة یسمح للمشتري عن طریق الانترنت للقیام الدفع عبر 

شراء تذكرة رحلة في الطائرة  وحجز فندق أ وتخلیص فاتورة أ والشراء أ وبعملیات الدفع أ

  .عن طریق الانترنت عن طریق البطاقة البنكیة

 قروض الاستثمار -2

     والإنشاء، خلق المشاریع أ كل مشاریع الاستثمار،: متوسط المدى قرض الاستثمار  - أ

 .توسعتها یمكن أن تمول من طرف بنك التنمیة المحلیة عن طریق قرض متوسط المدى

إلى سبعة سنوات، وفترة تأجیل التسدید التي  یتم التسدید في فترة تتراوح ما بین ثلاثة 

  .یمكن الموافقة علیها تتراوح مابین ستة أشهر إلى ثلاث سنوات

قرض موجه لتمویل المشاریع الاستثماریة على  وه: الاستثمار طویلة المدىقروض   - ب

  .سنوات 7تكون مدة التسدید في فترة تفوق ، المدى الطویل مثل المشاریع السیاحیة

صادراتك في حالة  ویتعلق الأمر بالتزام البنك بالدفع لوارداتك أ: یرالتصدو تمویل الاستیراد   -3

كان مرتبط بمدة زمنیة  ومقید بوقت ضیق لدفع مستحقات الممون أما إذا كان رجل الأعمال 

  .محددة، مع وجود كل الوثائق اللازمة یمكن البنك أن یدفع قیمة السلع المحجوزة في المیناء

  :التصدیر نذكر من بینهاو وهناك عدة أنواع لقروض الاستیراد 

 .التحصیل المستندي  -1

 .للإلغاءخطاب الاعتماد المؤكد غیر القابل  -2

 .خطاب الاعتماد غیر المؤكد وغیر القابل للإلغاء -3

  الإجراءات المنهجیة للدراسة المیدانیة: الثانيالمبحث 

الطرق من الأسالیب الإحصائیة المناسبة لخصائص مجتمع و تم استخدام مجموعة من الأدوات 

  : عینة الدراسة وسوف نتطرق لذلك كالتاليو 

   المیدانیةطریقة الدراسة : لأولالمطلب ا

  عینة الدراسة و مجتمع : أولا

بنك التنمیة المحلیة  مع الاقتصادیینتمثلت في المتعاملین عینة  منمجتمع الدراسة  تكون

محل الدراسة توزیع مباشر من  البنكوكالة المسیلة وقد تم توزیع استمارات الاستبیان على عملاء 

 66وتم استرجاع استبیان  70قدر عدد الاستبیانات الموزعة وقد  ،البنكإلى المیدانیة تنا اخلال زیار 

  .استمارات استبیان لعدم تكملتها 04 إبعادوتم  التحلیلو الدراسة  لإجراء مقبولةاستبیان 
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  متغیرات الدراسة: ثانیا

  .یةالبنك على الخدمات رضا العملاء: المتغیر التابع

سرعة  ،الاعتمادیة الملموسیة، (الخمسة یة بأبعادها البنكجودة الخدمات  :المتغیر المستقل

  .)التعاطف الاستجابة، الأمان،

  الدراسةفي المستخدمة  الأدوات و الأسالیب: المطلب الثاني

في الإطار  الإشكالیةتم الاعتماد في دراستنا في المراحل التمهیدیة على الملاحظة بعد طرح 

  .محاولة الوصول إلى تفسیرات واقعیةو النظري 

  : أداة الدراسة: أولا

  :تمثلت أداة الدراسة في

من خلال الاعتماد على الدراسات السابقة ذات  لجمع البیانات اللازمة للدراسة التطبیقیة: الاستبیان

  : ثلاثة أجزاء وهي إلىتم تقسیمه و الصلة، 

ى الجنس، العمر، المستو ( ویتعلق بالبیانات الشخصیة الخاصة بالعملاء  :الأول محورال

  .)الدراسي، مدة التعامل مع البنك

الملموسیة، الاعتمادیة، سرعة (یة البنكتم إدراج الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة : الثاني محورال

  .عبارة تعكس الأبعاد الخمسة الأساسیة 20وتضمن ) الاستجابة، الأمان، التعاطف

  . لدراسةامحل  البنكرجة رضا العمیل على تضمن خمسة عبارات تحدد فیها د :الثالث محورال

درجات مقیاس لیكارت  إدخالوتم ، على مقیاس لیكارت الخماسيفي دراستنا وقد تم الاعتماد 

، لا 1درجة  :لا أوافق بشدة: درجة كالآتي إجابةكل  إعطاء، وتم SPSSالخماسي في برنامج 

التالي  والجدول .5درجة  :، أوافق بشدة4درجة  :، أوافق3درجة  :، محاید2درجة  :أوافق

  .یوضح درجة الموافقة حسب لیكارت الخماسي

  الخماسيجدول لیكارت  طریقة توزیع المتوسطات حسب :)02( الجدول رقم

  تقییم الاتجاه  درجة الموافقة  اتجاه الآراء  قیم المتوسط الحسابي

  لا أوافق بشدة  1.80إلى  1من 
  سلبي  منخفض

  لا أوافق  2.60إلى  1.81من 

  متوسط  متوسط  محاید  3.4إلى  2.61من 
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  أوافق  4.2 الى 3.41من 
  ایجابي  عالي

  أوافق بشدة  5الى  4.21من 

  درجات الموافقة حسب لیكارت الخماسي   من إعداد الطالب بناءا على: المصدر

   صدق الدراسةو ثبات : ثانیا

على عبارات كل بعد  )Cronbach’s Alpha(تطبیق اختبارلتأكد من صدق أداة الدراسة تم ل

فقد  ،البنكعبارات المحور الثالث المتعلقة برضا العمیل عن  إلى بالإضافةمن أبعاد  المحور الثاني 

 مقبولة وهذه القیمة التي تم التوصل إلیها) 0.710(ألفا كرونباخ معامل الثبات ت أقل قیمة لبلغ

الدراسة كما أنها تشیر إلى أن هناك علاقة ترابط بین عبارات الاستبیان مكن من إجراء وتومناسبة 

  . بالتالي یمكن تعمیمها على جمیع مجتمع الدراسةو 

  معامل ألفا كرونباخ :)03( الجدول رقم

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

   spss  من إعداد الطالب بناءا على  مخرجات برنامج: المصدر

  الإحصائيأسالیب التحلیل : ثالثا 

فق عدة خطوات منها إعداد أداة الدراسة بصورتها النهائیة تحدید و لقد تم إجراء هذه الدراسة 

 إلىالبیانات  إدخالأفراد مجتمع الدراسة، اختیار عینة الدراسة، توزیع الاستبیانات على عینة الدراسة 

وبعد ، spss للعلوم الاجتماعیة الإحصائیة حزمةمعالجتها إحصائیا باستخدام برنامج الو الحاسب 

معامل الثبات ألفا كرونباخ لقیاس  ، تم استخراجspssباستخدام  الإحصائیةمعالجة البیانات بالطرق 

المتوسطات الحسابیة و لمعرفة توزیع أفراد العینة،  والنسب المئویة التكرارات  الأداة، صدقو ثبات 

ومعامل الارتباط ، آراء العینةاتجاهات تقییم و لكل بعد وعباراته بهدف معرفة اتجاه  الانحراف المعیاريو 

 (F-TEST)الخطي المتعدد  تحلیل الانحدار ووجود علاقة بین متغیرات الدراسة  بیرسون لمعرفة

 ىواختبار التباین الأحادي لمعرفة أن متغیرات الدراسة تعز  ،ي متغیر له تأثیر كبیرألمعرفة 

   .لأفراد العینة المدروسة الدیمغرافیةالخصائص ب

 الأبعاد معامل ألفا كرونباخ

)الملموسیة(البعد الأول  0.744  

)الاعتمادیة( البعد الثاني 0.714  

)الاستجابة(الثالث البعد  0.823  

)الأمان(البعد الرابع  0.788  

)التعاطف( البعد الخامس  0.710  

 جودة الخدمات البنكیة  0.910

 رضا العملاء 0.802

 عبارات الاستبیان ككل 0.928
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  مناقشة نتائج الدراسةو عرض : الثالمبحث الث

یة البنكالتعرف على أثر جودة الخدمات  إلىالتي تهدف و  ،یتضمن هذا المبحث عرض لنتائج الدراسة

سیتم في هذا المبحث عرض النتائج عن طریق تحلیلها  لذامحل الدراسة،  البنكعلى رضا العملاء في 

  .اختبار الفرضیاتو 

  المیدانیةعرض نتائج الدراسة : المطلب الأول

  عرض النتائج المتعلقة بالخصائص الدیمغرافیة للعینة: أولا

الجنس،  :متغیرات فرعیة لأفراد عینة الدراسة حیث تضمنت الآتي أربعةتم في هذه الدراسة اعتماد 

   .البنك، مدة التعامل مع المؤهل العلمي، عمرال

  الجنس  - 1

 الجنستوزیع أفراد العینة حسب  :)04( الجدول رقم

 

 

  
  

  spssمن إعداد الطالب بناءا على  مخرجات برنامج  :المصدر

  %65.2 تقدر ب  نسبةبمن العملاء الذكور  43العینة تمثلت في یتضح لنا من خلال الجدول أن 

 .ن عینة الدراسة ، ونلاحظ أن أكبر نسبة هي من الذكورم %34.8عمیلة بنسبة تقدر ب  23و

  .ذلك إلى طبیعة توجه الذكور إلى البنوك أكثر من الإناثأن یرجع مكن یو 

  السن  - 2

  العینة حسب السن أفراد توزیع :)05(الجدول رقم 

 

 

  

  

  

    spssمن إعداد الطالب بناءا على  مخرجات برنامج  :المصدر

 %النسبة التكرار الجنس

  65,2 43 ذكر
  34,8 23 أنثى

  100 66 الإجمالي

 %النسبة التكرار السن

  16,7 11 سنة 30 إلى 18 من
 43,9 29 سنة 40 إلى 31 من
  24,2 16 سنة 50 إلى 41 من

  15,2 10 فأكثر سنة 50 من
 % 100 66 الإجمالي
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               بنسبة ) سنة  40 إلى 31من  (للفئات العمریة كانت من الجدول نلاحظ أن أعلى نسبة 

) سنة 30 إلى 18من (تلیها الفئة العمریة  %24.2بنسبة ) سنة 50 إلى 41من (، تلیها فئة 43.9%

وهذا مایفسر أنها فئة ، %15.2بنسبة ) سنة فأكثر 50من (أخیرا الفئة العمریة و ، %16.7بنسبة 

المؤسسات والشركات والخواص التي تتعامل مع البنك محل الدراسة إضافة إلى شبانیة العاملة لدى 

  .أصحاب المشاریع الصغیرة والمتوسطة

  المستوى الدراسي - 3

 المستوى الدراسيالعینة حسب  أفراد یوضح توزیع :)06(الجدول رقم 

     

  

  

   

  

  spss مخرجات برنامجمن إعداد الطالب بناءا على : المصدر

نسبة العملاء من حملة الشهادات الجامعیة قد نلاحظ أن ف المستوى التعلیميأما فیما یخص 

مستوى ثانوي  وذ %18.2 من حملة الشهادات المتخصصة % 24.2، تلیها نسبة % 56.1بلغت 

 ما یفسر بتوجه هذه الفئة نحو وهو، %1.5بنسبة  أخیرا أقل نسبة كانت لحملة الدراسات العلیا و ، أقلو 

التعامل مع البنوك ونتیجة تزاید التحصیل العلمي وزیادة الوعي لدى هذه الفئة بأهمیة التعامل مع هذه 

    .الهیئات

  مدة التعامل مع البنك - 4

  البنكالعینة حسب مدة التعامل مع أفراد یوضح توزیع  :)07(الجدول رقم 

 
 

  

   

  

  

  spssمن إعداد الطالب بناءا على  مخرجات برنامج  :المصدر

  سنوات 05من  أقل للفئة %59.1بنسبة  البنككان توزیع أفراد العینة حسب مدة التعامل مع 

الدراسيالمستوى   %النسبة التكرار 
  18.2 12 ثانوي وأقل

  56.1 37 جامعي
  1.5 1 دراسات علیا

  24.2 16 شھادات متخصصة

 % 100 66 الإجمالي

البنكمدة التعامل مع   %النسبة التكرار 

سنوات 05أقل من   39 59,1 

سنوات 10سنوات الى  06من   22 33,3 

سنوات 10أكثر من   5 7,6 

 % 100 66 الإجمالي
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 سنوات 10للفئة أكثر من  %7.6نسبة و سنوات،  10 إلىسنوات  06للفئة من  33.3% 

لا تستمر كثیرا في التعامل مع البنوك وقد یرجع ذلك  سنوات  5الأقل من  یفسر أن هذه الفئة ما وهو

إلى ارتباطات متعلقة بمدة زمنیة مع البنك محل الدراسات مع عملائه، غیر أنه یمكن القول أیضا أن 

  .هناك رضا في التعامل مع البنك من جانب هذه الفئة

  آراء العینة حول متغیرات الدراسة نتائج التحلیل: ثانیا

، تم spssتحلیلها باستخدام المقاییس الإحصائیة المناسبة لبرنامج و بعد أن تم جمع البیانات 

في ضوء فرضیات و الانحراف المعیاري لكل عبارة من عبارات الأداة، و استخراج المتوسطات الحسابیة 

  : الدراسة التي نود اختبارها تحصلنا على النتائج المبینة في الجداول التالیة

 أفراد العینة فیما یخص بعد الملموسیةب الخاصة الآراءنتائج  - 1

  الآراء الخاصة بأفراد العینة فیما یخص بعد الملموسیة): 08( رقم لجدولا

اد
بع
الأ

  

  العبارات المتعلقة بجانب الملموسیة

س
یا
مق

ال
  

لا 
أوافق 
  بشدة

لا 
  أوافق

  أوافق  محاید
أوافق 
  بشدة

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
ة   المعیاري

ج
در

قة
اف
مو

ال
  

یم
قی

لت
ا

  

یة
س

مو
مل

ال
  

جذاب و ملائم  بنكالمظهر العام لل

  )أثاث-دیكور(

ار
كر

لت
ا

  

/  8  4  26  28  

ي  0.984  4.12
عال

ي  
اب

ج
ای

  

بة
س

لن
ا

 

/  12.1% 6.1%  39.4%  42.4%  

 حظیرة(توجد أماكن لتوقف السیارات 

  )السیارات

ار
كر

لت
ا

  

5  7  5  27  22  

ي  1.226  3.81
عال

ي  
اب

ج
ای

  

بة
س

لن
ا

 

%7.6 %10.6  %7.6  %40.9  %33.3  

  تجهیزات حدیثة  البنكیوجد لدى 

ار
كر

لت
ا

  

/  6  10  36  14  
ي  0.850  3.87

عال
ي  

اب
ج

ای
بة  
س

لن
ا

 

/  %9.1  %15.2  %54.5  %21.2  

الصالات مصممة لتسهیل و القاعات 

  عملیة الحصول على الخدمة 

ار
كر

لت
ا

  

2  5  9  34  16  

ي  0.974  3.86
عال

ي  
اب

ج
ای

بة  
س

لن
ا

 

%3  %7.6  %13.6  %51.5  %24.2  

  

  spss من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات: المصدر

 وجدنا ،یتضح أن درجات الموافقة على العبارات المتعلقة ببعد الملموسیة كانت ذات نسب عالیة

 العبارات المتعلقة ببعد الملموسیة محصورة بین كل عن العینة أفراد الحسابي لإجابات الوسط قیمة

 ،موافقا كان الزبائن آراء توجه أن نجد الخماسي رتالیك مقیاس مع وبمقارنتها ،)4.2 الى 3.41(

   )4.12،3.81،3.87،3.86(حسابیة  بمتوسطات

  )0.984،1.226،0.850،0.974(  وانحرافات معیاریة
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لأفراد العینة یعزز ، أي أن الاتجاه العام إیجابیا تقییما كان العملاء لبعد الملموسیة تقییم أن نستنتج  

المظهر " بالنسبة للعبارة ) 4.12(أهمیة الجوانب الملموسة، حیث كانت أعلى قیمة للمتوسط الحسابي 

وحرص إدارة  وهذا ما یعكس اهتمام العملاء بمظهر البنك، ")أثاث - دیكور( العام للبنك ملائم وجذاب

  .البنك على تحسین المظهر العام للبنك بصورة جذابة ودائمة

  الاعتمادیة الخاصة بأفراد العینة فیما یخص بعد الآراءنتائج  - 2

  الآراء الخاصة بأفراد العینة فیما یخص بعد الاعتمادیة ):09(رقم الجدول 

اد
بع
الأ

  

  العبارات 

س
یا
مق

ال
  

لا 
أوافق 
  بشدة

لا 
  أوافق

  أوافق  محاید
أوافق 
  بشدة

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
ة   المعیاري

ج
در

قة
اف
مو

ال
  

یم
قی

لت
ا

  

یة
اد

تم
ع
الا

  

في وقتها  البنكالالتزام بتنفیذ خدمات 

  المحدد

ار
كر

لت
ا

  

/  8  11  26  21  

ي  0.988  3.9
عال

ي  
اب

ج
ای

  

بة
س

لن
ا

 

/  12.1% 16.7%  39.4%  31.8%  

الاهتمام بمشاكل العملاء من خلال 

  الإجابة على استفساراتهم
ار

كر
لت
ا

  

4  7  10  30  15  

ي  1.125  3.68
عال

ي  
اب

ج
ای

  

بة
س

لن
ا

 

6.1% 10.6%  15.2%  45.2%  22.7%  

من  البنكالحرص على تقدیم خدمات 

  المرة الأولى بشكل صحیح

ار
كر

لت
ا

  

/  6  17  27  16  

ي  0.915  3.8
عال

ي  
اب

ج
ای

بة  
س

لن
ا

 

/  9.1%  25.8%  40.9%  24.2%  

السجلات و توافر أنظمة التوثیق 

  الدقیقة

ار
كر

لت
ا

  

2  8  10  29  17  

ي  1.064  3.77
عال

ي  
اب

ج
ای

  

بة
س

لن
ا

 

3%  12.1%  15.2%  43.9%  25.8%  

  spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

 وجدنا ،كانت ذات نسب عالیة عتمادیةیتضح أن درجات الموافقة على العبارات المتعلقة ببعد الا

 محصورة بین عتمادیةالاالعبارات المتعلقة ببعد  كل عن العینة أفراد الحسابي لإجابات الوسط قیمة

، موافقا كان الزبائن آراء توجه أن نجد الخماسي رتالیك مقیاس مع وبمقارنتها، )4.2 الى 3.41(

   )3.9،3.68،3.8،3.77(حسابیة  ، بمتوسطاتبمتوسطات حسابیة

   .)0.988،1.125،0.915،1.064( وانحرافات معیاریة 

الالتزام بتنفیذ خدمات البنك في وقتها  "العبارة على  3.9حیث كانت أعلى قیمة للمتوسط الحسابي 

وهذا ما یفسر بحرص إدارة البنك وموظفوه حیث كانت نسبة الموافقة على هذه العبارة عالیة "  المحدد

  . بالالتزام بتنفیذ الخدمات المتعلقة بعملائه في وقتها المحدد وأن العملاء راضون على مقدمي الخدمة
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  الاستجابة بأفراد العینة فیما یخص بعد نتائج الآراء الخاصة - 3

  الآراء الخاصة بأفراد العینة فیما یخص بعد الاستجابة ):10(الجدول 

اد
بع
لأ
ا

  

  العبارات 

س
یا
مق

ال
  

لا 
أوافق 
  بشدة

لا 
  أوافق

  أوافق  محاید
أوافق 
  بشدة

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
ة   المعیاري

ج
در

قة
واف

لم
ا

  

ب
رتی

الت
  

بة
جا

ست
لا
ا

  

الدقة في إعلام العملاء  البنكیراعي 

  عن مواعید تقدیم الخدمة

ار
كر

لت
ا

  

1  9  12  15  29  

ي  1.148  3.83
عال

ي  
اب

ج
ای

  

بة
س

لن
ا

 

1.5% 13.6% 18.2%  22.7%  43.9%  

  سرعة الرد على شكاوى العملاء

ار
كر

لت
ا

  

2  12  9  28  15  

ي  1.118  3.63
عال

ي  
اب

ج
ای

  

بة
س

لن
ا

 

3% 18.2%  13.6%  42.4%  22.7%  

استعداد الدائم لتقدیم المساعدة 

  للعملاء 

ار
كر

لت
ا

  

1  9  10  29  17  
ي  1.030  3.78

عال
ي  

اب
ج

ای
  

بة
س

لن
ا

 

1.5%  13.6%  15.2%  43.9%  25.8%  

فترة الانتظار قصیرة لتقدیم الخدمات 

  للعملاء
ار

كر
لت
ا

  

3  10  10  23  20  

ي  1.186  3.71
عال

ي  
اب

ج
ای

  

بة
س

لن
ا

 
4.5%  %15.2  %15.2  %34.8  %30.3  

 spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

 وجدنا ،كانت ذات نسب عالیة ستجابةیتضح أن درجات الموافقة على العبارات المتعلقة ببعد الا

 محصورة بین ستجابةالعبارات المتعلقة ببعد الا كل عن العینة أفراد الحسابي لإجابات الوسط قیمة

  موافقا كان الزبائن آراء توجه أن نجد الخماسي رتالیك مقیاس مع وبمقارنتها، )4.2 الى 3.41(

  )3.83،3.78،3.71،3.63( بمتوسطات حسابیة   

   .)1.118،1.148،1.030،1.186(وانحرافات معیاریة  

یراعي البنك الدقة في إعلام العملاء عن "بالنسبة للعبارة  3.83حیث كانت قیمة المتوسط الحسابي  

، ویعني هذا ضرورة الالتزام بدقة المواعید والسرعة في انجاز الخدمات في أوقاتها "تقدیم الخدمة مواعید

  .المحددة
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  مانالأ نتائج الآراء الخاصة بأفراد العینة فیما یخص بعد - 4

  الآراء الخاصة بأفراد العینة فیما یخص بعد الأمان ):11(الجدول 

اد
بع
الأ

  

  العبارات 

س
یا
مق

ال
  

لا 
 أوافق
  بشدة

لا 
  أوافق

  أوافق  محاید
أوافق 
  بشدة

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
ة   المعیاري

ج
در

قة
اف
مو

ال
  

یم
قی

لت
ا

  

ن
ما

الأ
  

الشعور بالأمان في التعامل مع 

  البنكو موظف

ار
كر

لت
ا

  

3  5  11  22  25  

ي  1.127  3.92
عال

ي  
اب

ج
ای

  

بة
س

لن
ا

 

4.5% 7.6% 16.7%  33.3%  37.9%  

یشعر  البنكسلوك العاملون في 

  العملاء بالثقة

ار
كر

لت
ا

  

1  10  14  27  14  

ي  1.030  3.65
عال

ي  
اب

ج
ای

  

بة
س

لن
ا

 

1.5% 15.2%  21.2%  40.9%  21.2%  

یتمیزون بحسن  البنكالعاملون في 

  واللباقة مع الزبائنو الأدب 

ار
كر

لت
ا

  

2  2  14  22  26  

ي  1.007  4.03
عال

ي  
اب

ج
ای

  

بة
س

لن
ا

 

3%  3%  21.2%  33.3%  39.4%  

بالمعرفة الكافیة  البنكو یتمتع موظف

  للإجابة على أسئلة العملاء

ار
كر

لت
ا

  
2  7  12  22  23  

ي  1.107  3.86
عال

ي  
اب

ج
ای

  

بة
س

لن
ا

 

3%  10.6%  18.2%  33.3%  34.8%  

  spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

 قیمة وجدنا ،كانت ذات نسب عالیة مانیتضح أن درجات الموافقة على العبارات المتعلقة ببعد الأ

 الى 3.41( محصورة بین مانالعبارات المتعلقة ببعد الأ لـــــــــــك عن العینة أفراد الحسابي لإجابات الوسط

بمتوسطات حسابیة  ،موافقا كان الزبائن آراء توجه أن نجد الخماسي رتــــــــالیك مقیاس مع وبمقارنتها، )4.2

   وانحرافات معیاریة )3.92،3.65،4.03،3.86(

 )1.127،1.007،1.030،1.107(.   

العاملون في البنك یتمیزون بحسن " بالنسبة للعبارة ) 4.03(حیث كانت أعلى قیمة للمتوسط الحسابي 

، وهذا ما لمسناه في خلال الزیارة المیدانیة، فالاستقبال الجید للعملاء من "الأدب واللباقة مع الزبائن

الخدمة یشعرهم بنوع من الأمان والطمأنینة تجاه مقدم الخدمة ویولد انطباعا جیدا لدى قبل مقدمي 

   .متلقي الخدمة وماله من انعكاس في تحسین صورة البنك
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  التعاطف نتائج الآراء الخاصة بأفراد العینة فیما یخص بعد - 5

  الآراء الخاصة بأفراد العینة فیما یخص بعد التعاطف ):12(الجدول 

اد
بع
الأ

  

  العبارات 

س
یا
مق

ال
  

لا 
أوافق 
  بشدة

لا 
  أوافق

  أوافق  محاید
أوافق 
  بشدة

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
ة   المعیاري

ج
در

قة
اف
مو

ال
  

یم
قی

لت
ا

  

ف
ط
عا

لت
ا

  

بالعملاء اهتماما  البنك واهتمام موظف

  شخصیا

ار
كر

لت
ا

  

2  8  9  21  26  

ي  1.140  3.92
عال

ي  
اب

ج
ای

  

بة
س

لن
ا

 

3% 12.1% 13.6%  31.8%  39.4%  

  تقدیر ظروفهمو العملاء احترام 

ار
كر

لت
ا

  

1  8  10  36  11  

ي  0.937  3.72
عال

ي  
اب

ج
ای

  

بة
س

لن
ا

 

1.5% 12.1%  15.2%  54.5%  16.7%  

  ملائمة ساعات العمل لكل العملاء

ار
كر

لت
ا

  

2  8  11  23  22  
ي  1.117  3.83

عال
ي  

اب
ج

ای
  

بة
س

لن
ا

 

3%  12.1%  16.7%  34.8%  33.3%  

یضع مصلحة العمیل في  البنك

  مقدمة اهتماماته 
ار

كر
لت
ا

  

3  8  9  28  18  

ي  1.124  3.75
عال

ي  
اب

ج
ای

  

بة
س

لن
ا

 
4.5%  12.1%  13.6%  42.4%  27.3%  

  spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

 قیمة وجدنا ،كانت ذات نسب عالیة تعاطفیتضح أن درجات الموافقة على العبارات المتعلقة ببعد ال

، )4.2 الى 3.41( محصورة بین تعاطفالعبارات المتعلقة ببعد ال كل عن العینة أفراد الحسابي لإجابات الوسط

بمتوسطات  بمتوسطات حسابیة، موافقا كان الزبائن آراء توجه أن نجد الخماسي رتالیك مقیاس مع وبمقارنتها

   .)0.937،1.140،1.117،1.124(لتوالي وانحرافات معیاریة ا على )3.92،3.83،3.72،3.75( سابیةح

البنك بالعملاء اهتماما  اهتمام موظفو "بالنسبة للعبارة ) 3.92(قیمة للمتوسط  الحسابي كانت أعلى حیث 

  .وتفسر بأن البنك یولي الاهتمام الكبیر بعملائه" شخصیا
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  البنكرضا العمیل على  بعدنتائج الآراء الخاصة بأفراد العینة فیما یخص  - 6

  الآراء الخاصة بأفراد العینة فیما یخص بعد رضا العمیل على البنك ):13(الجدول 

اد
بع
الأ

  

  العبارات 

س
یا
مق

ال
  

لا 
أوافق 
  بشدة

لا 
  أوافق

  أوافق  محاید
أوافق 
  بشدة

المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
ة   المعیاري

ج
در

قة
اف
مو

ال
  

یم
قی

لت
ا

  

ى 
عل

ل 
می

لع
 ا
ضا

ر
ك
بن
ال

  

  یستحق الثقة البنكتجد أن 

ار
كر

لت
ا

  

2  10  5  21  28  

ي  1.182  3.95
عال

ي  
اب

ج
ای

  

بة
س

لن
ا

 

3% 15.2% 7.6%  31.8%  42.8%  

من  بنكلا تحتاج الى عدة زیارات لل

  أجل حل مشكلة معینة

ار
كر

لت
ا

  

/  9  7  31  19  

ي  0.972  3.9
عال

ي  
اب

ج
ای

  

بة
س

لن
ا

 

/ 13.6%  10.6%  47%  28.8%  

  یقدم الخدمات بسرعة البنكتجد أن 

ار
كر

لت
ا

  

2  8  8  29  19  

ي  1.075  3.83
عال

ي  
اب

ج
ای

  

بة
س

لن
ا

 

3%  12.1%  12.1%  43.9%  28.8%  

تجد أن دقة انجاز الخدمة تحقق 

  رضا العملاء
ار

كر
لت
ا

  

1  7  13  39  6  
ي  0.852  3.63

عال
ي  

اب
ج

ای
  

بة
س

لن
ا

 

1.5%  10.6%  19.7%  59.1%  9.1%  

تجد نفسك راضي عن الخدمات 

  البنكالمقدمة من طرف 

ار
كر

لت
ا

  

1  2  7  29  27  

ي  0.863  4.19
عال

ي  
اب

ج
ای

  

بة
س

لن
ا

 

1.5%  3%  10.6%  43.9%  40.9%  

  spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

 الدراسةبرضا العملاء على البنك محل یتضح أن درجات الموافقة على العبارات المتعلقة 

العبارات المتعلقة  كل عن العینة أفراد الحسابي لإجابات وسطمتال قیمة وجدنا ،كانت ذات نسب عالیة

 آراء توجه أن نجد الخماسي رتالیك مقیاس مع وبمقارنتها، )4.2 إلى 3.41( محصورة بین بالرضا

   .موافقا كان الزبائن

  ) 3.95،3.9،3.63،3.83،4.19(بمتوسطات حسابیة 

   .)1.182،0.852،0.972،1.075،0.863(وانحرافات معیاریة 

تجد نفسك راضي عن الخدمات " بالنسبة للعبارة ) 4.19( قیمة للمتوسط  الحسابيوكانت أعلى 

وعلیه نفسر بأن العملاء راضون عن الخدمات المقدمة من قبل البنك محل " المقدمة من طرف البنك

تلبي حاجاتهم وتطلعاتهم بالإضافة إلى عدم الحاجة إلى  الدراسة من خلال تقدیم الخدمات التي

  .الزیارات المتكررة من أجل حل مشكلة معینة
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  تحلیل و مناقشة النتائج :المطلب الثاني

   الفرضیة الأولىاختبار : أولا

ولاختبار هذه الفرضیة ، "لأمانابعد  وه تقییمایة الأكثر البنكأبعاد جودة الخدمات من بین "

ومقارنتها یة المدروسة البنكنقوم بمقارنة درجات الموافقة للعملاء على كل بعد من أبعاد جودة الخدمة 

  :مبین في الجدول التالي وحسب ماهمع مقیاس لیكارت الخماسي 

  یةالبنكأبعاد جودة الخدمات  تقییم ):14(الجدول 

  spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

تقییم و  عاليمحور جودة الخدمات البنكیة كان درجة موافقة أفراد العینة على یتضح لنا أن     

 الوسط قیمة وجدنا حیث ایجابي وكان على نحالعینة لمحور جودة الخدمات البنكیة اتجاه آراء أفراد 

 مقیاس مع وبمقارنتها، )4.2 الى 3.41( بین الخدمات بمحور جودةالمتعلقة لكل الأبعاد الحسابي 

 وهو لبعد الملموسیة ) 3.92(بمتوسط حسابي ، موافقا كان الزبائن آراء توجه أن نجد الخماسي رتالیك

أي أنه   )0.766(انحراف معیاري بو الأعلى قیمة من بین كل قیم المتوسطات للأبعاد الأخرى المتبقیة 

أما متغیر ثم التعاطف ثم الاعتمادیة،  ثم یلیه بعد الأمان ،من بین متغیرات الدراسة تقییماالبعد الأكثر 

المتغیرات بمتوسط  باقي عنیقل أهمیة ولكن  اایجابی یمایاتجاه أفراد العینة تق كان تقییمفالاستجابة 

الجدیر بالذكر أن جمیع متغیرات الدراسة حصلت على  )0.907(انحراف معیاري و ) 3.76(حسابي 

وبناءا  ،یفسر على أن العملاء یولون أهمیة بالغة بالجوانب الملموسة وهذا مادرجات موافقة عالیة،

بعد الملموسیة لدى أفراد  سبق یمكن القول أن من بین أبعاد جودة الخدمة الأكثر تقییما هو على ما

وعلیه ننفي ، یلیه بعد الأمان ثم التعاطف ثم الاعتمادیة ثم الاستجابة عینة البنك محل الدراسة، ثم

صحة الفرضیة الأولى في هذا البنك القائلة بأن بعد الأمان الأكثر تقییما ونقبل أن البعد الأكثر تقییما 

  .بعد الملموسیة هو

  

  الأبعاد
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

درجة 
  الموافقة

  الترتیب  التقییم

  1  ایجابي  عالي  0.766  3.92  الملموسیة

  4  ایجابي  عالي  0.752  3.79  الاعتمادیة

  5  ایجابي  عالي  0.907  3.76  الاستجابة

  2  ایجابي  عالي  0.835  3.86  الأمان

  3  ایجابي  عالي  0.791  3.81  التعاطف

    ایجابي  عالي  0.647  3.83  جودة الخدمات



  عرض وتحلیل نتائج الدراسة المیدانیة                               :الفصل الثالث
 

 
46 

 

   ة الثانیةالفرضیاختبار  :ثانیا

ولاختبار هذه الفرضیة تم الاعتماد على ، "رضا العملاءو  یةالبنكبین جودة الخدمات  ارتباط علاقة هناك"

  :الجدول التالي یوضح ذلكو نوع العلاقة و معامل بیرسون في قیاس قوة 

 بین  رضا العملاءو یة البنكمعامل الارتباط بین جودة الخدمات ): 15(الجدول رقم 

  

 spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

رضا و  یةالبنكقیمة معامل الارتباط بین جودة الخدمات أن  السابق نلاحظ من خلال الجدول

بین جودة الخدمات قوي ط طردي ایفسر بأن هناك ارتب ، وهذا ما(**r = 0.746)العملاء هي 

وهي قیمة أقل من مستوى  )sig=0,000( حیث أن القیمة الاحتمالیة ،البنكرضا عملاء هذا و یة البنك

أن العلاقة بین الرضا و ، ومنه فإن قیمة معامل الارتباط تختلف معنویا عن الصفر α= 0.05المعنویة 

  .عفي الواق إحصائیةیة لها دلالة البنكجودة الخدمات و 

 
 التعاطف الأمان الاستجابة الاعتمادیة الملموسیة

جودة الخدمات 

 البنكیة
 رضا العملاء

 الملموسیة

Corrélation de 
Pearson 

1       

Sig. (bilatérale)        

N 66       

 الاعتمادیة

Corrélation de 
Pearson 

,620** 1      

Sig. (bilatérale) ,000       

N 66 66      

 الاستجابة

Corrélation de 
Pearson 

,543** ,634** 1     

Sig. (bilatérale) ,000 ,000      

N 66 66 66     

 الامان

Corrélation de 
Pearson 

,513** ,475** ,546** 1    

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000     

N 66 66 66 66    

 التعاطف

Corrélation de 
Pearson 

,507** ,599** ,540** ,487** 1   

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000    

N 66 66 66 66 66   

جودة 

الخدمات 

 البنكیة

Corrélation de 
Pearson 

,790** ,826** ,830** ,763** ,782** 1  

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000   

N 66 66 66 66 66 66  

رضا 

 العملاء

Corrélation de 
Pearson 

,635** ,700** ,654** ,470** ,522** ,746** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 66 66 66 66 66 66 66 
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في تحقیق رضا العملاء بنسبة  إیجاباإذن یمكن القول أن جودة الخدمات البنكیة المقدمة تساهم 

، وهي تعبر عن أهمیة الدور الایجابي الذي تلعبه جودة الخدمات البنكیة في تحقیق %74.6قدرها 

  .رضا العملاء في البنك محل الدراسة

القائلة أن هناك علاقة ارتباط بین جودة الخدمات البنكیة  وعلیه نقبل بصحة الفرضیة الثانیة 

  .ورضا العملاء

  الفرضیة الثالثةاختبار  :ثالثا

ولاختبار هذه الفرضیة تم الاعتماد ، "یة على رضا العملاءالبنكهناك تأثیر لجودة الخدمات "

من خلال مقارنة معاملات أبعاد الجودة على وذلك  (F-TEST) البسیط الخطي تحلیل الانحدارعلى 

  :وذلك بالاعتماد على قاعدة القرار التالیة الرضا

 -  H0 كانت  إذاالقائلة أن هناك تأثیر لجودة الخدمات البنكیة على رضا العملاء الفرضیة  ننفي

 ).0.05(من مستوى المعنویة  أقل) (sig>0.05قیمة

 - H1 إذا كانت القائلة أن هناك تأثیر لجودة الخدمات البنكیة على رضا العملاء الفرضیة  نقبل

 ).0.05(أقل من مستوى المعنویة ) (sig<0.05قیمة

لأبعاد جودة الخدمة على رضا العملاء البسیط الانحدار: )16(الجدول رقم   

  spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

أي أن جودة الخدمات البنكیة  0556= معامل التحدید  قیمة یتضح لنا أن السابق الجدول خلال من

، و أن باقي الدلالة مستوى قیمة و 18.216 والبالغة المحسوبة F وكانت قیمة  %55.6تؤثر بنسبة  

 المتغیر
 معاملات موحدة معاملات غیر موحدة

T قیمة 

Sig. مستوى

 B seb BêtaB المعنویة

 103, 1,654  373, 616, الثابت

خدمة جودة  ,859 ,096 ,746 8,953 ,000 

 248, 108, 241, الملموسیة
 

2,824 0.03 

 345, 121 341, الاعتمادیة
 

2,225 0.006 

 276, 095, 227, الاستجابة
 

2,395 0.020 

 011, 093, 010, الامان
 

,106 0.916 

 035, 102, 033, التعاطف
 

,325 
0.747 

معامل الارتباط     R =  0.746  

معامل التحدید      r2  0.556  =  
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الى ملائمة  Fمن التأثیر في هذا العنصر راجعة الى عوامل أخرى، كما تشیر قیمة  %44.4النسبة 

مما یشیر الى  sig=0.000 > 0.05خط الانحدار للعلاقة بین المتغیرین، وقد ظهر مستوى المعنویة 

  0.05 المعنویة مستوى من أقل وهي=sig) 0.000 (، وقیمة مستوى الدلالةمعنویة معلمة المیل

نقول أن جودة الخدمات البنكیة  بحیث H1 البدیلة الفرضیة ونقبل H0الصفریة فرضیة ال منه نرفضو 

  :، وبالتالي تم اثبات الفرضیة الثالثة وفق معادلة الانحدار التالیةتؤثر على رضا العملاء

Y= 0.616 + 0.859 x  

Y   : رضا العملاء(المتغیر التابع(  

X   : جودة الخدمة البنكیة(المتغیر المستقل(  

   رابعةاختبار الفرضیة ال: رابعا

ولاختبار صحة هذه الفرضیة نعتمد في ، "الأكثر تأثیرا على رضا العملاءهو بعد الأمان "

بعاد جودة الخدمات تأثیر لأهناك  أننلاحظ ومن خلال الجدول السابق B مقارنة قیم التحلیل على 

وبین بعد الاعتمادیة  ،)B=0.241(:ب یةالملموسلبعد  B قیمةقدرت رضا العملاء، حیث و یة البنك

 و  )B= 0.227(التعاطف و الأمان و كلا من بعد الاستجابة  B، وقیمة )B=0.341( رضا العملاءو 

)B= 0.010( ،)B=0.033 (على الترتیب.  

أي أن بعد  الأخرى الأبعادبین  لبعد الاعتمادیة هي الأعلى قیمة من Bنلاحظ أن قیمة 

الأكثر تأثیرا على رضا عملاء بنك محل الدراسة ولیس بعد الأمان، وعلیه ننفي  هو البعد الاعتمادیة

البعد الأكثر تأثیرا على رضا عملاء  ونقبل أن بعد الاعتمادیة هو. صحة الفرضیة الثالثة في هذا البنك

  .البنك محل الدراسة

   امسةاختبار الفرضیة الخ: خامسا

 بین محور الخصائص الدیمغرافیة لأفراد العینةو بین محاور الدراسة  إحصائیةهناك فروق ذات دلالة "

ولاختبار صحة هذه الفرضیة نعتمد في التحلیل على إخضاع محاور الدراسة لاختبار تحلیل التباین ، "

  :وتم تقسیم الفرضیة كما یلي، )ANOVA(الأحادي 
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 متغیر الجنسبتعزى  إحصائیةفروق ذات دلالة هناك   - أ

 .متغیر الجنس ىلفروق محاور الدراسة والتي تعز ANOVA) ( الأحادي التباین ):17(رقم  الجدول

 قیمةFالمحسوبة متوسط المربعات درجة الحریة مجموع المربعات مصدر التباین المحاور
Sig. مستوى

 الدلالة

جودة الخدمة 

یةالبنك  

 001, 11,109 4,027 1 4,027 بین المجموعات

   363, 64 23,201 داخل المجموعات

    65 27,228 المجموع

 رضا العملاء

 220, 1,536 0.846 1 0.846 بین المجموعات

   551, 64 35.252 داخل المجموعات

    65 36.098 المجموع
   

 spssمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر

أفراد العینة  إجاباتفي  إحصائیةنلاحظ وجود فروق ذات دلالة السابق الجدول خلال من 

أقل من  )sig=0,000(تعزى متغیر الجنس لأن مستوى الدلالة یة البنكلمحور أبعاد جودة الخدمة 

عند درجة  4.027وكان مجموع المربعات بین المجموعات یقدر ب  .)α=0.05(مستوى المعنویة 

نقبل الفرضیة التي تقول أن هناك  ومنه، 64داخل المجموعات عند درجة حریة  23.201، و1حریة 

  .فروقات ذات دلالة إحصائیة بین محاور الدراسة وبین محور الخصائص الدیمغرافیة لأفراد العینة

متغیر السنب لها علاقةالعینة  إجاباتهناك فروق ذات دلالة إحصائیة في  -ب  

  .متغیر السن ىوالتي تعز  الدراسة لفروق محاورANOVA) (التباین الأحادي ): 18(الجدول رقم 

SPSS   مخرجات بالاعتماد علىمن إعداد الطالب : المصدر

نلاحظ عدم وجود فروقات ذات دلالة إحصائیة في إجابات أفراد السابق الجدول خلال من 

یة ورضا العملاء تعزى متغیر السن لأن مستوى الدلالة البنكالعینة لمحاور جودة الخدمة 

)sig=0,000(  أكبر من مستوى المعنویة)α=0.05(.  

  

 مجموع المربعات مصدر التباین المحاور
درجة 

 الحریة
 متوسط المربعات

Fالمحسوبة

 قیمة

Sig. مستوى

 الدلالة

جودة الخدمة 

یةالبنك  

 826, 299, 129, 3 388, بین المجموعات

   433, 62 26,840 داخل المجموعات

    65 27,228 المجموع

 رضا العملاء

 969, 084, 049, 3 146, بین المجموعات

   580, 62 35,952 داخل المجموعات

    65 36,098 المجموع
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  متغیر المستوى الدراسيب لها علاقةذات دلالة إحصائیة في اجابات العینة  فروقهناك  -ج

متغیر المستوى  ىلفروق محاور الدراسة والتي تعز ANOVA) (التباین الأحادي ): 19(الجدول رقم 

  .الدراسي

 مجموع المربعات مصدر التباین المحاور
درجة 

 الحریة
 متوسط المربعات

Fالمحسوبة

 قیمة

Sig. مستوى

 الدلالة

جودة الخدمة 

یةالبنك  

 579, 661, 281, 3 844, بین المجموعات

   426, 62 26,385 داخل المجموعات

    65 27,228 المجموع

 رضا العملاء

 794, 343, 196, 3 589, بین المجموعات

   573, 62 35,509 داخل المجموعات

    65 36,098 المجموع
 

SPSS من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر  

نلاحظ عدم وجود فروقات ذات دلالة إحصائیة في إجابات أفراد العینة  السابق الجدولخلال من  

 متغیر المستوى الدراسي لأن مستوى الدلالة تعزىیة ورضا العملاء البنكلمحاور جودة الخدمة 

.α=0.05<sig   

  البنكمتغیر مدة التعامل مع ب لها علاقةذات دلالة إحصائیة في اجابات العینة  فروقهناك  -د

متغیر مدة  ىلفروق محاور الدراسة والتي تعز ANOVA) (التباین الأحادي ): 20(الجدول رقم 

  البنكالتعامل مع 

 مجموع المربعات مصدر التباین المحاور
درجة 

 الحریة

متوسط 

 المربعات

Fالمحسوبة

 قیمة

Sig. مستوى

 الدلالة

جودة الخدمة 

یةالبنك  

 519, 662, 280, 2 561, بین المجموعات

   423, 63 26,668 داخل المجموعات

    65 27,228 المجموع

 رضا العملاء

 983, 017, 010, 2 019, بین المجموعات

   573, 63 36,078 داخل المجموعات

    65 36,098 المجموع

SPSS من إعداد الطالب بالاعتماد على : المصدر  

نلاحظ عدم وجود فروقات ذات دلالة إحصائیة في إجابات أفراد  السابق الجدولخلال من 

لأن مستوى  البنكیة ورضا العملاء تعزى متغیر مدة التعامل مع البنكالعینة لمحاور جودة الخدمة 

  .ّ)α=0.05(أكبر من مستوى المعنویة وهي  )sig=0, 983(و) sig=0, 519(الدلالة 
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  :خلاصة الفصل

حول متغیرات محل الدراسة  البنكآراء عملاء  تقییمالتعرف على  إلىهدف هذا الفصل 

ها على أثر و یة البنكنتائج الدراسة المیدانیة المتعلقة بجودة الخدمات و تحلیل من خلال عرض الدراسة 

 الاستعانةو ، وقد تم استخدام الأسالیب الإحصائیة بنك التنمیة المحلیة وكالة المسیلة رضا عملاء

دراسة على نفي الفرضیة الأولى حیث أسفرت ال ، من أجل اختبار الفرضیاتSPSS 22ببرنامج 

   .الخامسةو  الثالثةو والرابعة بینما تم قبول الفرضیة الثانیة 

 بنكال قبل من لهم المقدمة البنكیة الخدمات لجودة العملاء تقییم أن ومن هذا المنطلق نستنتج

 بنك من طرف عملاء رضاو  إیجابي انطباعمما یعني وجود ، جدا عالیا تقییما كان محل الدراسة

      .إلیهم المقدمة البنكیة الخدمة جودة على المحلیة التنمیة

ایجابیا على رضا العملاء في بنك التنمیة المحلیة وكالة  لها أثریة البنكجودة الخدمات  أي أن 

   .المسیلة

  



 

 

 الخاتمة 
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  :الخاتمة

 من الكثیر اهتمام جذبت التي المواضیع أهم من رضا العملاء و الخدمة جودة موضوع إن

 المؤسسات إدراك و العالمیة الاقتصادیات في الخدمات اتدور قطاع تنامي بعد خاصة، الباحثین

 لا هاما مطلبا و ملحة ضرورة الخدمة جودة الاهتمام بموضوع أضحى فقد، بالعمیل التوجه لضرورة

 في النظري الإطار على اعتمادا و المنطلق هذا من تتجاهله، و أنمثل البنوك  للمنظمات یمكن

 التي الجوانب من العدید إلى الدراسة هذه خلال من التطرق البحث تم هذا من الثاني و الأول الفصل

 وخصائصها البنكیة الخدمة الدراسة تناولت بحیث البنوك، یة فيالبنك الخدمة جودة إطار ضمن تدخل

 أهمیتهو  همتطلباتو  العملاء رضا إلى بالإضافة الخمسة، وأبعادها الخدمة جودة على الوقوف أیضا وتم

 توضیح أجل من للدراسة الجانب المفاهیمي إدراج هو هذا كل من الغرض وكان ،أسالیب قیاسه و

أثر  هو ما ":التالیة الرئیسیة الإشكالیة طرح تم وقد ،الدراسة متغیرات بین الرابطة والعلاقة الدراسة اتجاه

  ؟" جودة خدمات بنك التنمیة المحلیة وكالة المسیلة على رضا عملائه

 تم حیث المسیلة، بوكالة التنمیة المحلیة بنك حالة دراسة عن فكان عبارة التطبیقي الجانب أما

 الإحصائیة الأسالیب من الطرق و الأدوات من مجموعة إلى استعراض الجانب هذا في التطرق

 بالإضافة لمعرفة ،spssالاستبیان باستخدام برنامج  معطیات تحلیل و معالجة لغرض المناسبة

 عن الكشف أجل من ذلك أفراد العینة المدروسة حول متغیرات الدراسة، و آراء وتقییم اتجاه اتجاهات

 لتطویر التنمیة المحلیة بمقترحات بنك إدارة تزوید و اتجاهها المستقبلیة نوایاهم و عنها درجة رضاهم

 في استمراره بالتالي و العمیل ذهن في تبقى خدمات تقدیم في التمیز أجل خدماته من جودة تحسین و

 .نشاطاته أداء

 بنك قبل من لهم البنكیة المقدمة الخدمات لجودة العملاء تقییم أن إلى توصلنا الأخیر في و 

بمعنى أن جودة الخدمات البنكیة لها أثر ایجابي على رضا عملاء تقییما ایجابي  كان التنمیة المحلیة

  . بنك التنمیة المحلیة وكالة المسیلة

 آفاق و التوصیات بعض نقترح و البحث خلال من إلیها توصلنا التي النتائج سنستعرض یلي فیما و

  .مستقبلیة أبحاث لدراسات و
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  :التالیة النتائج إلى الدراسة هذه أفضت لقدو 

 البنك محلهو بعد الملموسیة لدى أفراد عینة  تقییمامن بین أبعاد جودة الخدمة الأكثر   .1

 .الدراسة، ثم یلیه بعد الأمان ثم التعاطف ثم الاعتمادیة ثم الاستجابة

حیث أن جودة الخدمات . یة و رضا العملاءالبنكعلاقة ارتباط بین جودة الخدمات وجود   .2

 .%74.6یة المقدمة تساهم إیجابا في تحقیق رضا العملاء بنسبة قدرها البنك

 رضا و إیجابي انطباع وجودیة على رضا العملاء أي البنكهناك تأثیر لجودة الخدمات   .3

 . إلیهم المقدمة یةالبنك الخدمة جودة على المحلیة التنمیة بنك من طرف عملاء

  .محل الدراسة البنكبعد الاعتمادیة هو البعد الأكثر تأثیرا على رضا عملاء   .4

بین محاور الدراسة و بین محور الخصائص الدیمغرافیة  إحصائیةهناك فروق ذات دلالة   .5

 .المدروسة لأفراد العینة

  :التوصیات

 .للعملاء المقدمة الخدمات جودة بتحسین والاهتمام الاعتماد ضرورة .1

 و العمیل لدى عالي رضا تحقق نسبیا العالیة الجودة لأن ذلك و العمیل رضا على التركیز .2

 نتیجة عالیة أرباح سیحقق بدوره الذي و التام الرضا تحقیق و جدد كسب عملاء بالتالي

  .بالعملاء الاحتفاظ

 وضع أو الخدمات تقییم عند الاعتبار بعین تهمتطلعا و العملاء توقعات أخذ ضرورة .3

 .یةالبنكالخدمات  لتقدیم المعاییر

 في الخدمات لمقدمي السلوكیة المهارات تنمیة على تركز التي التدریبیة البرامج إقامة .4

 .الأمامیة المكاتب موظفي خاصةالعمیل،  مع التعامل

 .العملاء متطلبات على للتعرف دراسات إجراء .5

 .حلها سرعة و تهممقترحا و شكاویهم تلقي و العملاء إلى الاستماع .6

 للزبون یعطي مما جاذبیة أكثر یكون حتى الانتظار وقاعات الخدمات تأدیة أماكن تحدیث .7

 .ترحیب موضوع بأنه الانطباع
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 :الدراسة آفاق

 فإننا لدى أخرى جوانب من دراسته ویمكن وعمیق واسع البحث مجال أن الأخیر في نشیر

 لبحوث عناوین تكون أن یمكن والتي البحث بموضوع ذات الصلة المواضیع بعض نقترح

  :یلي كما مستقبلیة

 .یةالبنك الخدمة جودة تطویر في ودورها تكنولوجیا المعلومات .1

 .یة في كسب ولاء الزبونالبنكدور جودة الخدمات  .2
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  لاستبيانا :)01( مرق الملحق

  

  

  جامعة محمد بوضياف المسيلة

  التجارية و علوم التسييرو  الاقتصاديةكلية العلوم 

  قسم العلوم التجارية

  

  

  

  :تحیة طیبة وبعد  

هذا الاستبیان وذلك في إطار إعداد مذكرة تخرج مكملة لنیل شهادة نضع بین أیدیكم 

  :الماستر أكادیمي في العلوم التجاریة تخصص تسویق بنكي الموسومة ب

دراسة حالة بنك التنمیة المحلیة وكالة  أثر جودة الخدمات البنكیة على رضا العملاء" 

  " المسیلة

عداد هذه المذكرة، ویهدف إلى دراسة تأثیر جودة یمثل هذا الاستبیان أحد الجوانب الهامة في إ

  الخدمات البنكیة على رضا العملاء في البنك محل الدراسة 

و ذلك بوضع على العبارات التي تساعدنا في دراستنا المیدانیة، للإجابة لذلك أرجو منكم التكرم 

علما أن المعلومات لا تستخدم إلا لأغراض هذا  أمام الاختیار الذي تراه مناسبا) x  (إشارة 

، ونشكركم و أن إجاباتكم ستكون محاطة بالسریة الكاملة و العنایة العلمیة الفائقةالبحث فقط 

   .على حسن تعاونكم

  

             زاوي محمد لطفي: الطالب

  روازقي محمد: إشراف الأستاذ              
  

  

  

  ـــــــــانستبیا    
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  :البیانات  الشخصیة

  

 : الجنس - )1

    أنثى    ذكر                   

 :السن -)2

  سنة        40سنة إلى 31من                           سنة  30إلى 18من         

 ثرــــأكــنة فــس 50من                         سنة 50سنة إلى  41من         

  : المستوي التعلیمي -)3

           جامــــــــعي                     ثانــــــــوي وأقــــــل 

         شهادات متخصصة               دراسات علیا     

  :           البنكمدة التعامل مع  -)4

     سنوات  10أكثر من/          سنوات10سنوات إلى  06من /         سنوات 05من أقل    
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  جودة الخدمات البنكیة: أولا

  محاید  أوافق  أوافق بشدة  العبارات  الرقم  لبعدا
لا 

  أوافق
لا أوافق 

  بشدة

التجهیزات و القاعات و أماكن وقوف (وتعني كل ما یتعلق بالجوانب الملموسة  :الملموسیة 

  السیارات و المظهر العام للبنك

یة
س
مو

مل
ال

  

            ) -أثاث- دیكور(المظهر العام للبنك ملائم و جذاب   01

            )حضیرة السیارات(أماكن لتوقف السیارات توجد   02

            یوجد لدى البنك تقنیات و تجهیزات حدیثة   03

04  
القاعات و الصالات مصممة لتسهیل عملیة الحصول 

  على الخدمة 
          

  )الموثوقیة(وتعني القدرة على تقدیم و أداء الخدمة بدقة و ثقة تامة : الاعتمادیة 

یة
اد
تم

ع
الا

  

            الالتزام بتنفیذ خدمات البنك في وقتها المحدد  05

06  
الاهتمام بمشاكل العملاء من خلال الإجابة على 

  استفساراتهم
          

07  
الحرص على تقدیم خدمات البنك من المرة الأولى 

  بشكل صحیح
          

            توافر أنظمة التوثیق و السجلات الدقیقة  08

دقة المواعید وفترة الانتظار لأداء الخدمة و (موظفو البنك لحاجات العملاء وهي مدى استجابة : الاستجابة 

  الاستعداد الدائم للمساعدة
بة

جا
ست

الا
  

09  
یراعي البنك الدقة في إعلام العملاء عن مواعید تقدیم 

  الخدمة
          

            سرعة الرد على شكاوى العملاء  10

            استعداد الدائم لتقدیم المساعدة للعملاء   11

            فترة الانتظار قصیرة لتقدیم الخدمات للعملاء  12

  ویعني مدى شعور العملاء بالضمان و الصدق و الطمأنینة: الأمان 

ن
ما

الأ
  

            الشعور بالأمان في التعامل مع موظفو البنك  13

            سلوك العاملون في البنك یشعر العملاء بالثقة  14
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15  
یتمیزون بحسن الأدب و واللباقة العاملون في البنك 

  مع الزبائن
          

16  
یتمتع موظفو البنك بالمعرفة الكافیة للإجابة على 

  أسئلة العملاء
          

  وهي تعبر عن اهتمام العاملین بالبنك بالاهتمام بالعملاء و تعاملهم باحترام و تقدیر : التعاطف 

ف
ط
عا
لت
ا

  

            شخصیا اهتمام موظفو البنك بالعملاء اهتماما  17

            احترام العملاء و تقدیر ظروفهم  18

            ملائمة ساعات العمل لكل العملاء  19

            البنك یضع مصلحة العمیل في مقدمة اهتماماته   20

  رضا العملاء: ثانیا

  محاید  أوافق  أوافق بشدة  العبارات  الرقم  لبعدا
لا 

  أوافق
لا أوافق 

  بشدة

  من ناحیة الخدمات المقدمة لهم على البنك وهي تعبر عن وجهة نظر الرضا العام للعملاء : رضا العملاء 

لاء
عم

 ال
ضا

ر
  

            تجد أن البنك یستحق الثقة  01

02  
لا تحتاج الى عدة زیارات للبنك من أجل حل مشكلة 

  معینة
          

            تجد أن البنك یقدم الخدمات بسرعة  03

            دقة انجاز الخدمة تحقق رضا العملاء تجد أن  04

05  
تجد نفسك راضي عن الخدمات المقدمة من طرف 

  البنك
          

 شكرا لتعاونكم
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  )02(الملحق رقم 

  الدیمغرافیةالتكرارات و النسب المئویة لأفراد العینة حسب متغیرات الخصائص 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 65,2 65,2 65,2 43 ذكر 

 100,0 34,8 34,8 23 أنثى

Total 66 100,0 100,0  

 المستوى التعلیمي

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 18,2 18,2 18,2 12 أقل و ثانوي 

 74,2 56,1 56,1 37 جامعي

 75,8 1,5 1,5 1 علیا دراسات

 100,0 24,2 24,2 16 متخصصة شھادات

Total 66 100,0 100,0  

 السن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 16,7 16,7 16,7 11 سنة 30 الى 18 من 

 60,6 43,9 43,9 29 سنة 40 الى 31 من

 84,8 24,2 24,2 16 سنة 50 الى 41 من

 100,0 15,2 15,2 10 فأكثر سنة 50 من

Total 66 100,0 100,0  

 مدة التعامل مع البنك

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 59,1 59,1 59,1 39 سنوات 5 من أقل 

 92,4 33,3 33,3 22 سنوات 10 الى سنوات 6 من

 100,0 7,6 7,6 5 سنوات 10 من أكثر

Total 66 100,0 100,0  
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 )03(الملحق رقم 

  Cronbach’s Alpha  ألفا كرونباخ  الثباتمعامل 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,928 25 
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  :04الملحق رقم 

  معامل الارتباط بیرسون

 
 التعاطف الامان الاستجابة الاعتمادیة الملموسیة

جودة 

 الخدمة
 الرضا

 Corrélation de الملموسیة

Pearson 
1 ,620

**
 ,543

**
 ,513

**
 ,507

**
 ,790

**
 ,635

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 66 66 66 66 66 66 66 

عتمادیةالا  Corrélation de 

Pearson 
,620

**
 1 ,634

**
 ,475

**
 ,599

**
 ,826

**
 ,700

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 66 66 66 66 66 66 66 

ستجابةالا  Corrélation de 

Pearson 
,543

**
 ,634

**
 1 ,546

**
 ,540

**
 ,830

**
 ,654

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 66 66 66 66 66 66 66 

مانالا  Corrélation de 

Pearson 
,513

**
 ,475

**
 ,546

**
 1 ,487

**
 ,763

**
 ,470

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 66 66 66 66 66 66 66 

تعاطفال  Corrélation de 

Pearson 
,507

**
 ,599

**
 ,540

**
 ,487

**
 1 ,782

**
 ,522

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 66 66 66 66 66 66 66 

 Corrélation de جودة الخدمة

Pearson 
,790

**
 ,826

**
 ,830

**
 ,763

**
 ,782

**
 1 ,746

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 66 66 66 66 66 66 66 

ا العملاءرض  Corrélation de 

Pearson 
,635

**
 ,700

**
 ,654

**
 ,470

**
 ,522

**
 ,746

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 66 66 66 66 66 66 66 
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  )05(الملحق رقم 
 الانحدار البسیط لأبعاد الخدمة على رضا العملاء

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,746
a
 ,556 ,549 ,50042 

a. Prédicteurs : (Constante), خدمة جودة  

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 20,071 1 20,071 80,151 ,000
b
 

Résidus 16,027 64 ,250   

Total 36,098 65    

a. Variable dépendante :رضا العملاء 

b. Prédicteurs : (Constante), خدمة جودة  

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

 (Constante) ,616 ,373  1,654 ,103 

البنكیة خدمةال جودة   ,859 ,096 ,746 8,953 ,000 

a. Variable dépendante : رضا العملاء 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) ,648 ,374  1,734 ,088 

 030, 2,225 248, 108, 241, ملموسیة

 006, 2,824 345, 121, 341, اعتمادیة

 020, 2,395 276, 095, 227, استجابة

 916, 106, 011, 093, 010, الامان

طفالتعا  ,033 ,102 ,035 ,325 ,747 
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  )06(الملحق رقم 
  لفروق محاور الدراسةANOVA) (تحلیل التباین الأحادي  اتاختبار  

  للعینة الدیمغرافیةالخصائص والتي تعزى  
ANOVA - الجنس 

 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 Intergroupes ,846 1 ,846 1,536 ,220 الرضا

Intragroupes 35,252 64 ,551   

Total 36,098 65    

 Intergroupes 4,027 1 4,027 11,109 ,001 جودة الخدمة 

Intragroupes 23,201 64 ,363   

Total 27,228 65    

ANOVA - السن 

 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 Intergroupes ,146 3 ,049 ,084 ,969 الرضا

Intragroupes 35,952 62 ,580   

Total 36,098 65    

 Intergroupes ,388 3 ,129 ,299 ,826 جودة الخدمة

Intragroupes 26,840 62 ,433   

Total 27,228 65    

ANOVA –   المستىوى الدراسي 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 Intergroupes ,589 3 ,196 ,343 ,794 الرضا

Intragroupes 35,509 62 ,573   

Total 36,098 65    

 Intergroupes ,844 3 ,281 ,661 ,579 جودة الخدمة

Intragroupes 26,385 62 ,426   

Total 27,228 65    

 ANOVA - مدة التعامل مع البنك 

 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 Intergroupes ,019 2 ,010 ,017 ,983 الرضا

Intragroupes 36,078 63 ,573   

Total 36,098 65    

 Intergroupes ,561 2 ,280 ,662 ,519 جودة الخدمة

Intragroupes 26,668 63 ,423   

Total 27,228 65    

  



 

 تعالى االله بحمد تم

 وعونه

 

 

زاوي محمد لطفي : الطالب  



  

  :الملخص

أهمیتها من  نوتكم على أثر جودة الخدمات البنكیة على رضا العملاء، التعرف إلىتهدف هذه الدراسة 

أن تمكن البنك محل الدراسة من معرفة موقعه في السوق المحلي و مدى رضا عملائه عن جودة الخدمات 

تم توزیعها على  استبانهو لهذا الغرض فقد تم استخدام  المقدمة لهم من خلال تقییم آراء العینة المستجوبة

ولتحقیق هدفنا تم استخدام الأسالیب الإحصائیة . تم اختیارها عشوائیا نالاقتصادییتمثلت في العملاء عینة 

  .المناسبة للدراسة

م من قبل ومن أبرز النتائج التي تم التوصل إلیها أن تقییم العملاء لجودة الخدمات المصرفیة المقدمة له

، إضافة إلى وجود علاقة طردیة وتأثیر ایجابي بین أبعاد جودة مرتفعاالبنك محل الدراسة كان تقییما 

  .الخدمات البنكیة ورضا العملاء

 جودة الخدمات البنكیة، رضا العملاء، أبعاد جودة الخدمات المصرفیة : الكلمات المفتاحیة

  )وكالة المسیلة BDL، بنك التنمیة المحلیة الأمان، التعاطفالملموسیة، الاعتمادیة، الاستجابة، (

 

 

  

ABSTRAIT : 

L'objectif de cette étude est l'identification d’effet de la qualité des services 

bancaires sur la satisfaction des clients, afin de permettre à la banque a 

connaît sa position sur le marché local et la satisfaction de ses clients par la 

qualité des services qui leur sont fournis. 

Pour ce la un questionnaire a été distribué à des échantillons choisis au 

hasard. Pour atteindre notre objectif, les méthodes statistiques appropriées ont 

été utilisées pour l'étude. 

L'évaluation des clients pour la qualité des services bancaires fournis par la 

banque étudiée a été hautement évaluée, en plus Il y a une relation positive et 

un impact positif entre les dimensions de la qualité des services bancaires et la 

satisfaction des clients. 

Mots-clés: qualité des services bancaires, satisfaction des clients, dimension 

qualitative des services bancaires  

(tangibilité, reliabilité, réactivité, sécurité, empathie, BDL M’sila) 
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