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 وجوده،

ذ وعظمته بجلالته يليق إلذي وإلثناء بالحمد لى وفقني إ  نجاز إ   أ ن الله وأ سأ ل إلعمل، هذإ إ 

 ميزإن في يجعله
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إه تكبدعلى ما   عمرهما في الله أ طال إلعزيزين وإلدي رأ سهم وعلى بها، مررت إلتي إلصعوبات

 سعادي.إ  جل أ  إلعناءإت من  من 
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 مقدمة

تواجه المؤسسات الخدمية في عالم اليوم تحديات عديدة نذكر في مقدمتها تزايد أعداد المنظمات 
الخدمية وتنامي حدة المنافسة بينها، ولمواجهة هذه التحديات اتجهت معظم المؤسسات الخدمية إلى 

لزيادة وتطوير قدراتها التنافسية الإهتمام بجودة خدماتها والتميز في خدمة زبائنها كأحد المداخل الرئيسية 
 لضمان استمراريتها وبقائها في السوق.

وباعتبار أن الجزائر من البلدان النامية التي تسعى للإنضمام إلى المنظمة العالمية للتجارة يتوجب 
 على مؤسساتها مواكبة التطورات الإقتصادية الحالية وتوفير مختلف الأساليب الإدارية العالمية الحديثة
داخل نظامها بما في ذلك المؤسسات الخدمية من خلال تبني إستراتيجية تسويقية لا تعتمد فقط على تقديم 

درجة التميز في الخدمات بأسعار منخفضة بل تهتم أيضا بجودة الخدمات المقدمة قصد الوصول إلى 
كتساب رضاهم ووفائهم من ناحية أخرى.الأداء وتلبية حاج  ات ورغبات زبائنها وا 

قد أصبح الإهتمام بقياس بجودة الخدمات المصرفية المقدمة من طرف المصارف ضرورة حتمية ف
لتحقيق نموها وتطويرها وتعظيم أرباحها خاصة مع ازدياد وعي الزبائن بعامل الجودة، فعلى المصارف أن 

لبية حاجات لتتمكن من ت ،تقارن بين توقعات زبائنها ومستوى أدائها الفعلي من أجل استدراك نقائصها
زبائنها ورغباتهم وتحقيق رضاهم والتقليل من شكاويهم سعيا منها لإكتساب ميزة تنافسية تواجه بها 

 التحديات المختلفة التي يفرضها عليها المحيط الخارجي.

وفي هذا السياق تطمح معظم المصارف إلى التقدم والتطور في طرق تقديم خدماتها المصرفية 
ها باستخدام تقنيات التأثير على الزبائن وقياس مستوى رضاهم عن خدماتها وتسويقها وتحسين جودت

 المقدمة.

 سبق تتلخص الإشكالية الرئيسية للبحث فيما يلي:  في ضوء ما إشكالية البحث:

 من وجهة نظر متعاملي البنوك المحلية كيف تساهم جودة الخدمة المصرفية في تحقيق رضا الزبون 
 ؟الأجنبيةو 

 الأسئلة التالية:انطلاقا من هذه الاشكالية تتفرع 
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  ؟من وجهة نظر متعاملي البنوك المحلية والأجنبية في تحقيق رضا الزبون  الاعتماديةكيف تساهم 
  ؟من وجهة نظر متعاملي البنوك المحلية والأجنبية في تحقيق رضا الزبون  الملموسيةكيف تساهم 
 ؟من وجهة نظر متعاملي البنوك المحلية والأجنبية الزبون في تحقيق رضا التعاطف ساهم كيف ي 
  ؟من وجهة نظر متعاملي البنوك المحلية والأجنبية في تحقيق رضا الزبون  الاستجابةكيف تساهم 
  ؟من وجهة نظر متعاملي البنوك المحلية والأجنبية في تحقيق رضا الزبون  الموثوقيةكيف تساهم 
  وعلاقتها بالرضا تعزى للمتغيرات الديموغرافية؟الخدمة فروق في تبني جودة هناك هل توجد  

 المطروحة تم وضع الفرضيات التالية: للإجابة على التساؤلات :الفرضيات

دمة بأبعادها في تحقيق رضا علاقة أثر معنوي ذو دلالة إحصائية لجودة الخ : توجدالفرضية الرئيسية
 .والاجنبيةمن وجهة نظر متعاملي البنوك المحلية  الزبون 

 : ة إلى الفرضيات الفرعية التاليةتفرع هذه الفرضية الرئيسيت 

 من وجهة نظر  للاعتمادية في تحقيق رضا الزبون علاقة أثر معنوي ذو دلالة إحصائية  توجد
 .والاجنبية متعاملي البنوك المحلية

 وجهة نظر من  في تحقيق رضا الزبون  للملموسيةعلاقة أثر معنوي ذو دلالة إحصائية  توجد
 .والاجنبية متعاملي البنوك المحلية

 من وجهة نظر  في تحقيق رضا الزبون  للتعاطفعلاقة أثر معنوي ذو دلالة إحصائية  توجد
 .والاجنبيةمتعاملي البنوك المحلية 

 من وجهة نظر  في تحقيق رضا الزبون  للاستجابةعلاقة أثر معنوي ذو دلالة إحصائية  توجد
 .والاجنبيةمتعاملي البنوك المحلية 

 رضا تعزى للمتغيرات الديموغرافية.لتوجد فروق في تبني جودة الخدمة وعلاقتها با 

 أهمية الدراسة

تكمن أهمية هذه الدراسة في التعبير عن مستوى جودة الخدمات المصرفية ومدى توافقها مع 
 إظهار أكثر أبعاد جودة الخدمة تأثيرا في رضا الزبائن.رغبات الزبائن وذلك لكسب رضاهم ومحاولة 
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 أهداف الدراسة

يهدف هذا البحث إلى معرفة مستوى تأثير جودة الخدمات المقدمة وذلك بهدف تطويرها والعمل  
 على كسب رضا الزبائن وتتلخص هذه الأهداف في: 

  فيةالمصر الوقوف على مدى الأهمية التي يحظى بها تحسين جودة الخدمات. 
  زبائنالمعرفة درجة رضا. 
 من أجل تحسين مستوى جودة خدماتها وكسب رضا زبائنها. للمصارف تقديم الحلول العلمية 
 .تحديد المعايير التي يعتمد عليها الزبائن في تقييمهم لجودة الخدمات 

 الدراسات السابقة

 ها علاقة بالموضوع ما يلي:من الدراسات التي ل

مسااعود، تطاوير نمااوذا لقيااس رضااا الزباائن وولائهاام فاي شااركة الهواتاف المتنقلااة فااي _ عمااد يوسااف قاسام 
ة فااي التسااويق، جامعااة عمااان العربيااة للدراسااات العليااا، كليااة روحااة لنياال شااهادة الاادكتوراه الفلساافالأردن، أط
 .2007والمالية العليا،  الإداريةالدراسات 

اس رضاا الزباائن وولائهام فاي شاركات الهواتاف نماوذا لقيا هدفت هذه الدراسة إلى تطاوير واختباار 
المتنقلة في الأردن، تم من خلاله تحديد وتحليل العوامل الماؤثرة فاي رضاا الزباائن وولائهام، بهادف مسااعدة 
هذه الشركات على تبني استراتيجيات مناسبة تمكنها من الحفاظ على رضا زبائنها وولائهم مما يعود عليهاا 

 إلى اقتراح نموذا أولي لمؤشر رضا زبائن أردني. بالربحية والنمو، إضافة 

 خلصت الدراسة إلى ما يلي:

 أكد على العلاقة  ،إن نموذا الدراسة لرضا الزبائن وولائهم في شركات الهواتف المتنقلة في الأردن
 الاتصاال ماع الزباائنو  لخدماةالمادرك ل ساعرالو  الجودة المدركة للخدماةالايجابية والمباشرة بين كل من 

ولائهام. حياث كاان رضاا الزباائن و  ورضاا الزباائنوموثقاات العلاقاات  معوقاات التحاولو  صورة الشركةو 
 هو الوسيط الفعال في تعزيز ولاء الزبائن.
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 الكلاي لجاودة الخدماة، وان تاأثير  كالوظيفي تعزز الإدراو  إن الجودة المدركة للخدمة ببعديها التقني
 ر أهمية من تأثير الجودة التقنية على رضا الزبائن. الجودة الوظيفية على رضا الزبائن هو أكث

 لقد تطرقنا في دراستنا إلاى جاودة الخدماة المصارفية وعلاقتهاا برضاا الزباون، بينماا تطارق الباحاث إلاى
 كيفية تأثيرها على ولاء الزبون.و  جودة الخدمة المدركة والتقنية والوظيفية

تيجيات التساويقية علاى قيماة الزباون باالتطبيق علاى لأثر الإسترا نموذا مقترح _ نريمان محمد عمار،
زباااائن شاااركات الطياااران فاااي مصااار، رساااالة مقدماااة للحصاااول علاااى درجاااة دكتاااوراه، الفلسااافة فاااي إدارة 

 .2008الأعمال، جامعة عين شمس، كلية التجارة، قسم إدارة أعمال 

ة مصاار للطيااران هاادفت الدراسااة إلااى قياااس رضااا العمياال عاان خدمااة النقاال الجااوي التااي تقاادمها شاارك
وتبيين طبيعاة العلاقاة باين الرضاا العاام للعميال عان خدماة النقال الجاوي والرضاا عان الأبعااد الرئيساية 

 لخدمة النقل الجوي.

 خلصت الدراسة إلى ما يلي:

  وجود علاقة جوهرية بين الرضا عن كل بعد من أبعاد خدمة النقل الجوي والرضا العام عن خدمة
 النقل الجوي.

 طااااقم الطاااائرة، إجاااراءات ركاااوب الطاااائرة خااالال  ،متوساااطات الرضاااا عااان كااال مااان التاااذاكرع إرتفاااا
، العاااملين بالشااركة، الوجبااة، الرحلااة، إجااراءات نقاال الحقائااب، إجااراءات الحجااز وتأكيااده مقاعااد الطااائرة

صااالات الساافر والوصااول، ونلاحاا  انخفااات المتوسااطات الرضااا عنقدقااة مواعيااد الاقاالاع والهبااو   
 نقطة ضعف لدى الشركة.والتي تعد 

هدفت الدراسة إلى قياس الرضا وعلاقته بأبعاد جودة الخدمة بينما تطرقنا فاي دراساتنا إلاى تحدياد دور 
 الزبون.جودة الخدمة في تحقيق رضا 
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 رضا الزبائن جودة الخدمة

 X1الاعتمادية

 X2الملموسية

 X3التعاطف

 X4الاستجابة

 X5الموثوقية

 الرضا

Y 

2 

1 

4 

3 
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 النموذج الفرضي للدراسة
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 في الدراسة المنهج المستخدم

يعرف المنهج بأنه عبارة عن مجموعة العمليات والخطوات التي يتبعها الباحث بغية تحقيق  
هداف التي تسعى إلى تحقيقها وهي التعرف على دور جودة وانطلاقا من طبيعة الدراسة والأ بحثه،

 الخدمات في تحقيق رضا الزبون، فقد استخدمنا المنهج الوصفي الذي يعبر عن الظاهرة محل البحث. 

من خلال باعتباره المنهج الملائم للظاهرة محل البحث،  تم الاعتماد على المنهج الوصفي
لعلاقات والمفاهيم المتعلقة بجودة الخدمة المصرفية ورضا الوصف النظري للموضوع وتحليل مختلف ا

 الزبائن.

 حدود الدراسة

 تمثلت حدود الدراسة في جانبين:

 .2017إلى ماي  2017امتدت الفترة الزمنية لموضوع الدراسة من جانفي  الحدود الزمنية:

 الجزائر العاصمة.بوكالات البنوك الجزائرية والأجنبية  الحدود المكانية:

 هيكل الدراسة

لمعالجة الموضوع قمنا بتقسيم البحث إلى فصلين الأول نظري والثاني تطبيقي، يتناول الفصل 
الأول جودة الخدمة ورضا الزبون ويضم بدوره ثلاث مباحث الأول بعنوان جودة الخدمة والذي تناولنا فيه 

الثاني يخص كل من مفهوم ثلاث مطالب وهي مفهوم الخدمة المصرفية وخصائصها وأنواعها، والمطلب 
الجودة وجودة الخدمة ومحددات جودة الخدمة، أما المطلب الثالث فيتلق بأبعاد جودة الخدمة، وبالنسبة 
إلى المبحث الثاني فهو يتعلق برضا الزبون، وقد قسم إلى أربع مطالب تناولنا فيه بالترتيب كل من مفهوم 

ذا رضا الزبائن، أما المبحث لثالث فقد حاولنا و نمالرضا وخصائص الرضا وطرق قياس رضا الزبائن و 
فيه إثبات العلاقة بين المتغيرين الجودة والرضا وتفرع بدوره إلى ثلاث مطالب تناولنا فيه إدارة توقعات 

 الزبائن وقياس جودة الخدمة من منظور الزبائن ونموذا توقع الزبائن للخدمة.

من الزبائن المتعاملين مع المصارف يتضمن عرت  أما الفصل الثاني فيتناول دراسة حالة عينة
 وتحليل البيانات ويشمل عرضا وتحليلا مفصلا للنتائج التي توصلنا إليها في الدراسة الميدانية.
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 تمهيد

رعدداو  ونددو وضدد ولموددرو  ضوعددوشاعو  حدد ولرددةععوة ودداوومر  دد و دد ووويعددموضوعددودو ددوممو   مضدد و
  ددددلعوح عةددددتو   ددددمضاعو دددد وح دددد   و يددددامو   ددددر مووشضدددد وووة ددددلدو  ددددمورو  مل ددددر،وض دددداووح ددددواتو   ددددمضاع

 ا ضؤ  اعولصة عوحو  دتو،ومر   و   مض ووح م موضف وض اووطليعح او  اوحو توكل رلصة عو،و  ضنظضاع
ل دوممو   مضدد و  ضلمضد و ح ل ددتو   ددم رموو لاهحضددا   دد وح دعلو  ددلو،وضنا  د وضحو  ددممو د وض دداووحلددمي و   مضد 

  ددل وووةاشحةددارول ،ووو مر م دد و  ددوممو   مضدد و  ضلمضدد   ضط وةدد ووح ل ددتو  رعدداوو لرددةادو  ونددو وضدد و ددا
و دلدولملدروشدمموو   فاظوش د   ووئ  لصة عوح علوور ءو رعا    رمومورو عاوو  وح ل تورعاو  ونائ و

،وولاويضكن اول كو لاوض و اووحلمي و مضاعول عو ومموححو  توضعوحوقعاح  ووةا حا  وحم ددورعداه ،وضن  
و و ددددوممو   مضدددد و وضف دددد  ضة دددداو  ووو حندددداوووكدددد وضدددد،ووددددااوضةا دددداو دددد وهددددل و  فصدددد و ددددنحطر و  ددددلو

 صائصددددتووطددددر وقيا ددددتوو  فصدددد و  وددددان و حندددداوووضف ددددو ورعدددداو  ونددددو ووو،ولهض ح دددداوولةعامهدددداوض ددددمم ح اووو
 . و  ضة او  وا او نحطر و  لوشاق و وممو   مض ولرعاو  ونو و،وونضال ت
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I- جودة الخدمة 

  حدد و  ضؤ  دداعو   مضيدد و هضيدد وومورو ددوممو   مضدد و دد وح  ددتو  ض ددومو  حنا  ددي وو مر ك وم مو  لددمو
و مودددرو مر مددداووندددائ كضددداولصدددة و  ،و صدددح او   دددوقي وحو ددديعووورعددداءوشضائ ددداووك ددددوولائ ددد حضكن ددداوضددد و 

 ا ضؤ  د و   مضيد و  نا  د وهد و  حدد و،وحلدميض اووو هحضاضداوةدا  وممونظدر و  دمورو  دلعوح عةدتو د و م ءو   مضد وو
 دد وهددل و  ضة دداو ددنحطر و  ددلوضف ددو و ددوممو   مضدد ووو،وحددمرتوحوقعدداح  وووح ددعلو  ددلوضعر دد و نددو دوشضائ ددا

 . ةعامهاوووض مم ح اوووو هض ح ا

I-1- مصرفيةالخدمة ال 

ضد و  داوشر دعو  عم دموةصدف وشاوحعراد و   مضد  نةغ و  ضصر ي وقل و  حطر و  لوضف و و   مض وو
و:و   وهضاوضاض و  حعارا ولو

ءويضكدد ول ويلمضددتول ددمو  طددر او  طددراو   ددرو  دداويكددو و "ولعوشضدد ولوولم:وةأن دداشر  دداو    دددوكددوح رو
ل و نحا دتويضكد ولوولاويضكد ول و درحةلوةا  د ع وووولاو نحجوشنتوض ميد ولعورد ءوووةرك ول ا  وغ روض ضوت

و1  ضامي و"و

و:وةأن اعوكضاوشر 

و"ول كوش لو  نليضوض و    عول عو  ضعضو و  ضنفع و  ض ضوتووو"وضعضو وضنفع وغ روض ضوتو

   دمضاعوحضود وضعدضوناوضنفعيداو حمدو وضد ووووو   ليل ول و  و قعو  عض د ويرد رو  دلول وضعظد و   د ع
غ ددددروض ضو دددد وةضعنددددلول وكو ددددر وضدددد و   دددد عو  دددددول وحصددددا ل او وضدددد وضدددد و   ددددمضاعووووشناصددددروض ضو دددد 

  دددل و دددا وضعيدددارووو،ومضاعو  حددد وححعدددض وض حدددواوضنفعددد وضدددامعكضددداول وهنددداكو  مو دددروضددد و   ددد،و  ض دددانمم
يارمو عنددمضاونرددحرعو   دد،و   ددمضاعوووش يددتوكأ دداتو  حفرقدد ولدد  و   دد عاعو لاشحضددام  ض ضو ددي و و ددم ولاويضكدد و

 2.و    ع (و انناونرحرعوضعضوناوضنفعياو نطوعوش لو مض و  نل )

                                                
 .62،و61صو،و2007،وشضا ،وو  حوواعوم رو  حو ص و  عرن و  طةاش وو  نرر،وشو ض و وممو   مض و  ضصر ي ،ورشمو   و  صر وو1
 .14صو،و2010،وشضا ،ووضو وناررو ووضووشو و،و  طةع و  و ل،و مض و  ونائ ،ونا  وضعاو2
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وهددد و،ويلدددمض اوطدددراو  دددلوطدددراول دددر"وةأن ددداولنردددط ولووضندددا عوو:كووور وا مستروووو ام    وشر  دددا
و1ولاو حرحدوش لوليع اووحلميض اونل وض مي و  رياء"،وةطليعح اوغ روض ضو  

لحلددميض اوو  ضصددراحضودد و   مضدد و  ضصددر ي وض ضوشدد وضدد و   ددمضاعو  حدد ويلددو وو:مفهوووا الخدمووة المصوورفية
يلدو و،و وهرهداوغ دروض ضدوت  اويضك وحعراف اوش لولن اونراطولووض ضوش و  نرط و  ح ويكو و،و عضائت
وقدمولاويكدو ووووقدمويكدو و نحا  داوضدرحةلوةضندحجوضدامع،ورغةاحدتوووتوةغي و رةادو ا احتونون و  ضصرالحلميض او

و2.ولاو حرحدوشن اولعو نحلاوو  ض مي وو

  عض يددداعول عو  ضعدددضو و  ضنفعددد و  مددداض و ددد ووووض ضوشددد وضددد و  نردددط :وويضكددد ول وحعدددراوةأن دددا
  حددد و دددمرك او  ض دددحف مو وضددد و ددداوووو،و  ضلمضددد وضددد وقلددد و  ضصدددراووو  ض ضو ددد غ دددروووو  عناصدددرو  ض ضو ددد 

و لئحضانيدددد و   ا يدددد ووورغةدددداح  و  ضا يدددد ووو  حدددد وحرددددك وضصددددمر ولرددددةادو ا دددداح  وووقيض دددداو  ضنفعيدددد وووضاض  ددددا
 و3.وناحو  ضصراوض و اوو  عاق و  حةام ي ول  و  طر   رو  و  وقعول حتوحرك وضصمر و وو،و  ض حلل ي وو

I-1-1 - خصائص الخدمة المصرفية 

  ح ددواتوش ددلوو ددومولرنعدد و صددائصوووو  ض صصدد  و دد وض دداوو   ددمضاعووو حفددتوضعظدد و  ةددا و  و
 مد وهنداكوليعدداووو،و  لدر ضجو  ح ددويلي و   دمضاعووورئي دي و   دمضاعويضكد ول وحدؤورو دد وحصدضي و  دحر ح  ياع

 دنحناووو يضداو  د وحوعدي وكدد و،و صدائصول دراوضعدا  وحؤكدموضداونض ددووةدتو   دمضاعوشد وةداق و  ضنح دداع
 و4: اصي وض و صائصو   مضاع

ر صو ر صول رولووولوو  ريلمضتو رم وول    مض وحضو و  م و ووشضاويضك وو  و:عدا الملموسية -أ
ضددد وهدددل ون دددموةدددأ و   مضددد و ددديتو  ددداو انددددوضدددامعويضكددد ورؤاحدددتولوو.ولووضنظضددد و رددد ص،وضنظضددد و  دددراو

 ددل كون ددموةددأ و  ض ددحف مويلددو ول ضددعو  ضع وضدداعول ددماو   صددووو،و  رددر ءضعا نحددتولوو ض ددتوقلدد و ح ددالوقددر رو
و   دددعار،ولمو عو لاحصددداو،و يضددداو حع دددتوةضلدددمض و   مضددد  دددوممو   مضددد ووووش دددلوضؤردددر عو  دددمموشددد ونوشيددد 

وقلدد و  رددر ءو و ددمو ميددتو ا دد و  حددرمم  ونددو وقلدد وضدد و   مضدد وو  وشددم و ضكانيدد و ضددت،وغ رهدداوضدد و  ضع وضدداعوو

                                                
1
P.kotler et Armstrong,principales of marketing,edition prentichall,paris ,1996,p66  

 .98صو،و2017،و   و ئر،و ووائت  فاو ،و  طةع و  و ل،و  ح واتو  ضصر  ،وضصطفلو و  وكا  و2
 .34صو،و2013،وشضا ،وم رو   اضمو  نرروو  حوواع،و  طةع و  واني ،و  ح واتو  ضصر  ،وحي  رو  عفيراعو  ع ارض و3
و  طةع و  واني ،وح واتو   مضاع،ورم ن وشوضا و و  ،وض ضومو ا  و  صض مش و4 و  نرروو  حوواعوو  طةاش ، وص،و2014،وشضا ،وم رو  ض  رم

38-42. 
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ةالعا  و  لوهل و  ضع وضاعو ا وضاوحلمضتو  ضنظضاعوض و مضاعوضد و،ومو   مض و  ضلمض   ركو ووو وموو
  حددد وح ددداه و ددد ووووغ رهددداووو  ضعدددم عو  ضحطدددورمووو  دددح م  و    دددوم،و  لنددداءو   دددار  ،و ددداوو  حيدددارو  ضوقدددع

لر ووح     و.   مضاعوو  

ضدداوو  و1،و   مضدد و ددح و دد ونفددتو  وقددعحعندد وحدداو وشض  حدد و لانحددادوو لا ددح م  وو:)التماسوو   التلازميووة -ب
و  وهددل ويعلددروشدد و اندددول ا دد وضدد وو دد و  وو  ددموشنددمو  حلددمي و  ونددو ووووضلددمض احو  ددموهدد ويض ددوو   مضدد و
هددل ولاو نطلددتوش ددلو   دد عو  ضاميدد و  حدد ووو،وح ددح  كو دد ونفددتو  وقددعووو مددو و   ددمضاعوحلددم ،وضف ددو و   مضدد 

،وضدد و ا  دد و  ددلو  ضرددحرا و  ددح و  ددح ام اولا لدداوووو  ةددائع  حعددرضو دد و  ضعددارضولووحددوودوش ددلو  ح ددارو
  دداو حط دددو،و  ونددو وووو  ددلوو ددوموشاقدد وضةارددرموضدداولدد  وضلددم و   مضدد حردد رو اصددي و  حضا ددكولوو  حددر ةلووو

  وو  حلمي ووو  او ح و لنحادح واتو   مض وويض وووهل وضا،وشنموحلميض اوحو  مو  ونو وووو  ضروغا ةاو عور
ضد وواحط ددوو،وطا دو   مض وضعاو توحأو روش لو  نحائجو  ضحوقع وضد و   مضد وووكضاول وحو  موضلم ،و  وو  م

و.وويل وضعتووونناءوشاق وط ة وووضلم و   مض ول ويلو وةك دوولحت

 مضاعول اصي وشم و  حضاو ولوو  حةا  وطا ضاولن اوحعحضموش دلوححض وو  و:عدا تماثل الخدمات )التباين  -ج
كضدداول وضلددم و   مضدد ويلددم و مضاحددتوةطددر وض ح فدد و،وضكددا وحلددميض اووووضددا وووكفدداءموضلددمض اووول دد ودوووض ددارم

،ولوو  ضلددم وححةددا  ول يانددا  دداول و   مضدد و  ضلمضدد وضدد وقلدد ونفددتو  ردد صو،و شحضددام وش ددلوظددرواوضع ندد 
و. ضلم و   مض ،و.  خ  ضعر  ..،و   لرم،وضو د،ول كول حااور صي وو

حنح د و دو ءووووةضاول و   مض وحضو و ع ولووحصدراو ان داوححاردلو:الخدمة المقدمة   ) هلاكية الفنائية -د
ضن داو  د  ووقدودو  ط ددووو لا دحفاممو ون ال كو عم و ضكاني ووو،و  وح و ل حفامموضن اولووشم و ل حفامموضن ا

شم ووقدودول ةادوو ل كوش لو  ضنظض ول وح مم،وهل وةطليع و   اوو واو و روضرك  ولضا و  ضنظض وووش   ا
لضداو د و ا د وو دوموط ددوض دحضرو،و  ط دوش لو   مض و  ضلمض و م وححضك وض ووععو  ضعا  داعو  ضنا دة 

و.و ا وهل و   اصي و واولاوحرك وضرك  و ضلمض ا

ندودوووو  ض دحف موضن داووو  وهل و   اصي وحعومو  دلول و دوممو   مضد وحدرحةلوةطليعد وضلدمض او:تقلب الجودة -ه
و.  ضعم عو  ح وح اه و  وحلميض اووو    وم

                                                
 .Philip kotler et bernard dubois,marketing management, 12 édition, pearson éducation, Paris, 2006, p475و1



 ورضا الزبون الفصل الأول ـــــــــــــــــــــــــــــــ جودة الخدمة

 

- 12 - 

 

 ا ن دة و،وضاعوضلارن وةا   عو  ضامي مل او     وشم و نحلاوو  ض مي ويضو و اصي وححض ووو:إنتقال الملكية -و
ا ن ددة ولضدداوة،ونيع دداولا لدداوووي ددحطيعو ون دداووو   دد عو  ضاميدد ويضكدد و  ضرددحرعول وي ددح م و   دد ع وةرددك وكاضدد 

  ددح م ض اور صددياو وقددعوض ددممو دد وكو ددروضدد ووووقددامرو لددلوش ددلو   صددوووش ددلو   مضدد و   مضدد و ددا ونو و
  وضدداو م عددتويكددو و شحياميدداو لدداءو  ضنفعدد و  ضةارددرمو  حدد وي صدد وش   دداوضدد و   مضدد و  حدد وقددمضعووو،و   يددا 

و.  يت

I-1-2- أنواع الخدمات المصرفية 

وضصدر     انددو  ملدرو  نرداطو  حضو و لأر اصووضصارامضاعو  ضصر ي و  ح وحلمض او    و    
 عضوضدداو،وونددائ ل عدد و مضدد وضصددر ي و  ووول  دد حعواددوو    ددوموضدد ول دد وحلددمي ووووح ددعلوم ئضدداو  ددلوح ل ددتوو
 و1:  ضحضو  و  وووحلمض او لأ ر م  ح و م  اونوش  وض و   مضاعو  ضصر ي وو ضصارا 

 الخدمات المصرفية المحلية -أ

حرددض وهددل و  عض يدداعوش ددلو ضيددعو شض يدداعو  صددنمو و  دداححضودد و  عض يدداعو  ض  يدد وشضوضدداو دد وو
و.و  ح وا و  ضصر  و  ضلاص ووو    دوووشض ياعو ل م د

و  ونددو ولاو  ددووووو،وةفائددمموضع ندد ووو ضددمموضع ندد و  ضصددرا ددماوو  ونددو وهدد ووم ئددعونلميدد و ومش دداوو:الإيووداع -
لاو لمو  فائممووو  ضحفتوش   ا  دو  وميع و لاو  ون اي و  ضممو  وضني و حح وشض يد و ل دم دووووش وهل و  وميع و  

ي صد وش دلو يصداووضد ووو،و  فو ئدمووو ضيدعو  ليانداعو   اصد وةدا ضل  وووةضلأو  حضارموضع ن ول اوط ددو ل دم د
و.  ولعوقياضتولوععووميع و يتو  ضصرا

و  دداو حلددم و اضدد و  ردديكو  ددلو  رددةاكو  ض ددحص،و ددح و  ددر ءو   دد دوضدد و    دداةاعو   ارادد :ولسووحبا - 
ود و،و  حأمموضد ولندتو  ض دحف موضد و  رديكووويلو و  ضوظ وةا ح لتوض و  ر صي وش لوةطاق و  حعرا وةعمهاوو

اددح و   دد دو ضدداوضةارددرموضدد وطددراو  ردد صوووونياندداعوشنددتوحل ددموش ددلوظ ددرو  ردديكووو   صددوووش ددلوحوقيعددت
ضاو ر صول روو،ونف ت و.و  

وونددو وة  دداو  عدد و  ددادوو  ضصددراحددح وهددل و  عض يدد ولح وادد و  ل ددومو  حدد و  را دداوو:التحويوول المصوورف  -
لوو د ونلدد و  ضل د وضدد و  ددادو،و  ضل دد ل دروم ئندداولدنفتووونددو وضعد  وضددم ناوةضل د وضعدد  و مد و  عدد و  دادو

                                                
 .105-102صو،وضر عو لتولكر ،وضصطفلو و  وكا  و1
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ةدأ و دح ونلد و  داةتو  دلو  دادوم ئندتوو  ضصراحلملولهم او  عض ي وشنمضاويصمرو  ضم  ولضر و  لووو،و  ر
و.ضل غاويعامووقيض و  م  

ادددح وهدددل و  حدددم ووو ددد وغر ددد و  ضلاصددد ووووح صددد   اوووضصدددارالور  و  دددم  ولددد  و  هددد وحةدددامووو:المقاصوووة -
شضدد وضلاصدد ولدد  و  ردديكاعو  ض دد وة وووو   دداو ح ددوي وضصددارا  دداو  حضددعوضنددمونوو  ،و  ضركددوعووا ضصددراة

و.و  ضصاراغر  و  ضلاص وه وضنرأموحلو ولح وي و  رؤو و  ضا ي ول  ووو،و صا   اوضصاراش لوهل و  

  داوندم عو  ضدومدو،و  ضدومدوووضصدارا  وميعد و د و  حعراد و  ضصدر  وهد و حفدا ولد  و  و:قبول الودائو و-و
ح ددعو  ط دددولوو  دد وي ددممووميعدد ووتاحلنددلوش ددلول ددكو  ددوو،وضل غدداوضدد و  نلددومولو دد   وضدد وو ددائ و  ددم ع

ضصر  ولم عوضل  وضع  وضد وو دم عو  نلدومو  لانونيد ووانرأوش لوح كو  وميع و  حو  وو،وةالحفا ول  و  طر   
و.  ضومدولوو ضرو ماو  ط دولوو  نضاوي  و    

 الخدمات المصرفية الخارجية -ب

و  ضصدرايصدمرو د وردك و طدادوصدامروضد ووو،وهوو  و د   و  ضو دلو حنف دلو  علدوم:والإعتماد المستندي -
 لشحضدددامو  ض دددحنمعوحع دددموكحدددال وصدددامر ولنددداء وش دددلوط ددددوةا حدددا  ويعحلدددرووو،وونائندددتلنددداء وش دددلوط ددددول دددمو

  دوووولم عولووقلوووكضليالاعوض  ودوش   اوشنموحلميض او  ضصرا  ض حورمو صا  و  ضصمرو حع مو يتو
و.  رروطو  و رمموةالشحضام

  دد و شطدداءو  ضددم  وضو  اصدد ح او  ضرددحرك وهددوو،ويلصددمول دداو وةدداعو ل حددو  ولددم عوضةددا  :والأوراق التجاريووة -
حداراخوووويردحرطو   داو يعداحوضكدا وو،و   دنمو ضدر،وله ولردكا  او  مضليا د و)   دفح  (وو،وض مممو ح م مو  م و و

  حع دموةدأم ءوضل د وضعد  و عدا  و  دلو ضكانيد و  حدم ووووووحوقيدعو  ضحع دموةا و داءووو   د وو،و    و  ض حف موو،و  و اء
و.ةا حظ  ر

،و  ردرك و  ض دداهض ورل دضاو ا  د  وهدوو دوءوضد و،و   دنم عوووححضود ول ا داو د و   د  ووو:الأوراق الماليوة -
و.ولضاو   نمويعحلرو وء وض وقروضوحصمرهاو  رركاعولوو    ئاعو   كوضي 

و

و
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I-2- جودة الخدمة 

  رن يد وحد وضد و داووو دوموقيداممووتح ل دووو  ونضدوو   دو و،و لمولصة عو   ومموشا ضي وةطليعح دا
  دمو هد وضصدامرو دل ولصدة عو   دوممو،و ح ل دتوشائدموضعدضو و  داوح  دتو  فدرصو   عد و،و عا  و   ومم

و  ض ومو  حنا  ي وةا ضؤ   .

I-2-1- تعريف الجودة 

  اوظ رعوشمموحعارا و   وممو،و   ومموهوول مو  ركائوو   ا ي و  وحطل توون احولعوضنظض و  و
وونلكروضن اوضا   :

صفاعو  و ممو  ح وووو  م  و  صائصوشر عو   ومموةأن اوشةارموش و  ض ضود: تعريف منظمة الإيزو -
ل ل و  حعرا وضاويط توش يتو   و   ومموارحةلووو،و  عضني ووحظ روقمرح اوش لو رعاءو ل حيا اعو  ظاهرمو

  ن لي و  لعوير رو  لول و  و م عوحرحةلوش لول اتون دل ولمر د و لضحيداوولوو  ضعندلو  ضلدار وة  داولاو
 1.وحمو ومر اح او  ض ممموضر وع 

و  عض يداعوووةدا  ر مووو   دمضاعووو ا  وم ناضيكي وضرحةط وةا ضنح داعو  ضاميد :وشر عو   ومموةأن اوكضا
يا ددعوش ددلوهددل و  حعرادد وشددم ورنددلو   ددومموووو.2  ل ئدد و  ض يطدد وة  دداوححطددالتوهددل و   ا دد وضددعو  حوقعدداعوو

و.و  ض يط و  دو  حغ  ر عو  ضحوقع و  ل ئ ووو  عض ياعوووةا  ر م

ررطوو وو3:ه وووكرو ل وواو ورروطو ح ل تو   وممو  

و.  و اءوةا ضحط ةاعو-

وو. نعم  و  ع ودو-

و.وك وضرموووحنف لو  عض وةصورموص ي  وض ولوووضرمو-

                                                
 .40صو،وضر عو لتولكر ،ورشمو   و  صر وو1
 .16صو،و2011،وشضا ،وم رو  صفاءو  نرروو  حوواع،و  طةع و  و ل،و   وممو  و  ضنظضاعو   م و ،وطار و  رل  ،وضأضو و  مر مك و2
 .14صو،و2012،وضصر،و  ض ضوش و  عرني و  حمرادوو  نرر،و  طةع و  و ل،و م رمو   وممو  راض  ،وض ضوموشلمو  فحاحورعو  و3
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   صددائصو  ضحع لددد وةا  دد ع ولوو   مضددد ووووضدد و  حعدددارا و   دداةل ون دددحنجوةددأ و   دددومموهدد و  ضو يددداوو
و  حد و  داو  لدمرموش دلوح ليد و ا داعووو  ح دويلي ووو لنحا ي   لو اندو   صائصو   اص وةا عض ي و،و  ضلمض 

و.ونائ حوقعاعو  وو

I-2-2- تعرف جودة الخدمة 

  ددوو،ويعددموضف ددو و   ددوممو دد و   مضدد ولموددروصددعوة وضدد و  دداو  ليدداتوضلارندد وةددا  وممو دد و   دد عو
وةأن ا: لموشر عو،وو نحطر و  لوةعضوحعارا و وممو   مض ،وعامونف ي وو   حضاشي ة رحةلوةأ

وضعيددارو مر دد وحطددالتو  م ءو  فع دد و   مضدد وضددعوحوقعدداعو  ونددائ و  دداولعولن دداو  فددر ولدد  وحوقعدداع"
مر كوو نح ددد ي و   دددمضاعوةردددك وصددد ي وضددد و  ضدددرموووولعولن ددداو  ليدددا ولحصدددضي و.1"  وندددائ و دددلأم ءو  فع ددد و  ددداو  

ل و ماو طأوضاو يضك و  حغ دوش يدتوو،و  و ل  حدأوروضف دو و دوممو   مضد و د وضو   حدتوة درش وة  داولاوووو  
و.وللها و  ونائ 

  و   وحلو و،و   راو ار ي ووو  م هضاوم   ي ،و وممو   مض وض وو  ح ونظرانظروشاممو  لوووو
ش دددلوو  ددد و  نظدددرو  م   يددد وش دددلول ددداتو ل حدددو  وةا ضو صدددفاعو  ليا دددي و  حددد وحمدددو و   مضددد وقدددموصدددضضعو

و2.وونائ  وممو   مض وكضاو مرك او   ا وو   و  نظرو   ار ي وحركووش لو،ول ا  ا

I-2-3- ومحددات جودة الخدمة

 و3:ه ووويضك و لرارمو  لوض ضوش وض و  ض مم عو  وممو   مض و

  ح دد ياعو  ضاميدد و  حدد وحو رهدداو  ضنظضدد و دد و ددل  ووووهدد و  ضددورو  ضرحةطدد وةددا ضر  تووو:المحوودد الموواديو-لو
وضاةدتو  ضدوظف  و د و  ضطداش :وضدواو لا دحر  اعوووكا ح  ياعو  ضامي و  ضلمض و  و  ضطاش وونائن ا مض و

و.رركاعو  ط ر  وو

ش دلوحلدمي و   مضد و  ضنا دة وو  ضصدراقمرموضدوظف وووو  حعم موووهوورغة ووو:المحدد المرتبط بالإستجابة -ب
و.و   لو  ضاض و  و  ضصرا  فورا و ضوظف وو لا ح اة ضو ووونائ   

                                                
 .194صو،وضر عو لتولكر ،ورشمو   و  صر وو1
 و.194صو،وضر عو لتولكر ،ونا  وضعاو2
 .182-181صو،وضر عو لتولكر ،وطار ورل  ،و  مر مك ضأضو وو3
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و.والعوووهووقمرمو  ضنظض وش لو ن اوو   مض و  ح ووشمعول اوةرك ومق تووو:المحدد المرتبط بالثقة -ج 

قددمرح  وش دلووردو  ولدد وووو  د و  عدديا  وضد وقلدد و  ضدوظف  وووحعدومو  ددلوضعر د ووو:تأطيود الثقووة المتبادلووةو-م
و.ن  وض ح ض و   مض و)و  ونائ و(ووول ن  

حرك ددوو   مضدد وش ددلول دداتو ددرمعوضدد و دداوو ا دداعووووحعددومو  ددلو  رشايدد ووو:المحوودد الموورتبط بالعنايووة - هددد
و.و  ونائ 

I-2-4- و1:ه ووويضك و لرارمو  لولرنع وشناصرول ا ي و هضي و وممو   مض و:أهمية جودة الخدمة

،و ل وحو  معولشم مو  ضنظضاعو  ح ارا و  ح وحلم و   مضاعولموروض ولعووقعوضعدلو:نمو مجال الخدمة -ل
 عددا  و  ددلول و،و حع ددتونردداط اوةا  ددمضاع ع ددلو ددل  و  ضودداوونصدد ورددركاعو  شضدداوو  ح ارادد و  ضراكيدد و

و.نضوو  ضنظضاعو  ضحص  وةا  مضاعوضاو ووض حضر وةا حو ع

  ضراراعويعحضدموش دلو صدو  اوش دلو  لدمرو  مدا  وووول وةلاءو  رركاع لوض و  ضع و وو:إزدياد المنافسةو-د
   مضاعو و رو  او  عم دموضد و  ضو يداووووحو رو وممو   مض و  وضنح اعوهل و  ضراراعوض و  ضنا   و ل كو ا 

و.  حنا  ي 

يكرهو و  حعاضد وضدعو  ضنظضداعو  حد وحركدوو لدلوووول وحح وضعاض ح  وةصورمو  ممو:زبائنالفها الأكبر للو-دو
يكفد وحلدمي وضنح داعول عولاووو،و  حعاض وضعو  ضنظضاعو  ح وحركوو لدلوش دلو   مضد  اويكف و،وش لو   مض 

و.ونائ   ف  و  ملرو  ووو عروضعلووولمو وحو رو  ضعاض  و    ممووو ومم

لصدددة عو  ردددركاعوح دددرصو ددد و  وقدددعو   دددا  وش دددلوعدددرورموو:المووودلول الإقتصوووادي لجوووودة الخدموووة -مو
 دلدوهل ويعن ول و  رركاعو  دول ولاوح علو للوش دلووو،وحو يعوقاشمموشضائ اووو  حضر رو  حعاض وضع ا

ضدد وهندداوحظ ددرو  هضيدد وووو   ددا    وونددائ  مدد و  دددوش   دداوليعدداول وح ددا عوش ددلو  وو،و ددمموونددائ وووونددائ 
و.وض ول  وعضا ول كوونائ   لصواو  وممو مض و  

و

و

                                                
 .194صو لتولكر ،و  مر مك ،وطار ورل  ،وضر عووضأضو وو1
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I-3- أبعاد جودة الخدمة 

ح  دد  و ددوممو   مضدد و  حدد وووو  و ددائ و حطددوارووو  وش ددلوضؤ  دداعو   ددمضاعو  ة دداوشدد و  طددر وو
ححطدالتووووه و  ح وححفتوونائ  ا  مض و    مموض وو   ونظرو  ،وح ل و ا اح  وووونائ   وححاء وضعوحوقعاع

  ةعداموووو ل كوش لو  ضؤ   و  ح وح رصوش لوح لي وهل و  حوقعاعول وححعراوش لو  ضعدا  ر،وضعوحوقعاح  
و.  حوقعاعوش لو ضكاني وح لي وهل ووو   ك وش لو وممو   مض و  ضلمض و     وونائ   ح و   أو    او  

و1:وه وووضعا  رو   وممووو ةعاموح ح م وكملائ  لموقم وشمموض و  ةا و  وض ضوش وض و 

I-3-1 -قمرموضلم و   مض وش لولم ءو   مض و  ح ووشدمعول داوةردك ويضكد وضد ووه  لاشحضامي وو:الإعتمادية
و  دداو حوقدعول وحلدم و دتو مضد ومقيلد وضد وا ونو و د،و  مقدد وووليعداولمر د وشا يد وضد و  صد  ووو لشحضداموش   دا
و.ل ويعحضموش لوضلم و   مض وض وهل و  نا ي وةا ل عوووضاوح ووشم  حضاضاوضو ،و  م ءووو ل حو  وةا وقع

I-3-2- ض او د و  ضؤ  د ووووهدل وححع دتوةضدماوقدمرموو)الووفرة   تووفر الحصوول علول الخدموةو  مود  إماانيوة
و:و  ض ح م   ووو  ض حف م  وونائ ضماولهض ح اوض وو   ونظرو  ضعر  وووو ل اة وش لو   ئ  و  حا ي 

و؟و  ونو وه و   مض وححو رو  و  وقعو  لعو رام وو□

و؟و  ونو وه و   مض وضحو رمو  و  ضكا و  لعو رغةتوو□

وش لو   مض وضحلوط ل او؟و  ونو وه و ي ص وو□

ولنحظارو   صوووش   او؟و  ونو وك وض و  وقعوي حادوو□

وه وض و     و  وصووو  لوضكا وح ل و   مض و؟و□

I-3-3 -الإدرا و  المعرفة 

حوواددمه ووووونددائ حف دد و  حيا دداعو  وووويردد روهددل و  ضعيددارو  ددلوضددماوقددمرموضلددم و   مضدد وش ددلوح م ددمو
و  ونددو و    ددمو  ددلعوي حا ددتوضلددم و   مضدد و  حعددراوش ددلو ا دداعووووكدد وضدد و  وقددع:وضودداو،و  عنايدد وووةا رشايدد 

وامرك ا؟ووو

                                                
 .510ص،و2015،وشضا ،وم روو ئ و  نرروو  حوواع،و  طةع و   ام  ،وح واتو   مضاع،وهان و اضمو  عضورو1
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I-3-4 -والإستجابة

ووندائ    حعم موضلمض و   مض و  ول ويكونو وةردك وم ئد و د و مضد و  ووورغة وووهل وححع توةضماوقمرموو
   ضداتو د و مضدد وووو  دد ويردعروضلدم و   مضد وةا  دعامم،ومرح  وش دلولم ءو   مضد و  د وشندمو  حيدا   و  داقدوو

و؟وو  ونو و

I-3-5-الجدارةو  الكفاءة 

و  لدددمر عو  ح    يددد وووضدد و  ددداو  ض دددار ع دددم رمو  لددائض  وش دددلوحلدددمي و   مضددد ووووهددل وححع دددتوةكفددداءمووو
 د و ا د و  حعاضد وضدعوضلدم و   مضد ووو،و  ضعر  و  ح وحضكن  وض و  ليا وةأمو ره وةا رك و  ضو ووو ل حنحا ي وو

و   لدر عو  عض يد وووضصامرهاوووشامموضاو   أو  لوضو وهل و  ضعا  روكا ر ام عو  ع ضي و  ونو و ا و،و وووضرم
ض وضصامرووووح ل و مضاح  وض ولر اصولوعوض حوياعوحع يضي وشا ي وونائ  لمويفع وةعضو  ،وضو قع اوو

و.ضعحضممور ضي 

I-3-6- الجوانب الملموسة 

ضظ ددرو   ددر موووو  ضعددم عووويردد رو  ددلوضظ ددرو  ح دد ياعو  ضاميدد و  ضحا دد و ددماو  ضؤ  دد و   مضيدد ووو
 فددد وكو دددروضددد و   يدددا وقدددمو دددح وحل دددي و،وو دددائ و لحصددداووضع ددد ووولمو عووو  ضحعددداض   وضدددعوضلدددمض و   دددمضاع

ةالشحضددداموش دددلو   صدددائصو  ردددك ي ولوو   ا دددي و  ضر  لددد و   مضددد وكا ح ددد ياعوو  وندددو و   مضددد وضددد وقلددد و
وه و  حمنو و ياو  ض ح مض و  وحلمي و   مض و م و ؟و:وضواو،و  ضامي 

I-3-7- الاتصالات 

  ددمورو  ددلعو  دددوش ددلووووونددو و   مضدد وش ددلورددرحو صددائصو   مضدد و  وهددل وححع ددتوةلددمر عوضلددم ووو
ةا رددك و  ماضدد وشضدداو  دددوش يددتوو  ونددو و  دد وحدد و شددا و،ول و  عةددتو   صددوووش ددلو   مضدد و  ضط وةدد و  ونددو و

وو  ليا وةت؟

I-3-8- الأمان 

ح عدوهدل و   اصدي وموروكل دروو عداوو د و دلدو  وندائ و ط ددو   مضد و  وحدو روشنصدرو  ضدا وو
  و   ا  و  لو  ضا وحضو ول مو   ا اعو   ا ي و  ح و ة او،وو  ول ويرك ونلط ول ا ي وةا ن ة و  ونو و



 ورضا الزبون الفصل الأول ـــــــــــــــــــــــــــــــ جودة الخدمة

 

- 19 - 

 

 دل كويلدو و  وندو ولح ضيدعو  ضع وضداعو  اوضد وضد ول د ول وي صد وش دلوض دحواو،وشن او  ونو و د و   مضد 
و1  ول وو  ضا و  ضط وة و ووو   مض و  ضلمض و ت.

I-3-9- المصداقية 

ي حا  داويعحضموهل و  ةعموةرك ول ا  وش لو ضكاني ووقمرموضف و و   مضد وش دلو شطداءو  ولد و  حد وو
وهناوح عدوقمر عو،و  ونو ووح ع توو ولاوض و صو توش لو   مض و  ضط وة وو لاو ضاو حوقعول وي ص وش   ا

   مضددد و  دددلعو حضحدددعو  ددداول وضلدددم و،وضلدددم و   مضددد ووض دددحواو  ضعر ددد و ميدددتو  دددمورو  مل دددرو ددد وح ل دددتول دددك
 دواو   دمو  ضصدم قي و د وحلدمي و   مضد وو د وح ل دتو  عدضا وو  ولد وو  ضصدم قي و،وةا ضو صفاعو  ضط وة 

و2وهل ويعض و صووو  ونو وش لو   مض وةا  صائصو  ضط وة .و،و  ونو و

II-  رضا الزبون  

  ضؤ  دد وةددا حعراويعحلدرو  ونددو ول دمولهدد و  عناصددرو  حد وضدد ول   دداوو دمعو  ضؤ  دد وة  دداوحلدو وو
ضعر د ورعداه ووووا دول ويكو وهناكو حصاووم ئ وةا وندائ وو،وح لي وط ةاح  ووو  ض ا ظ وش    وووش لوونائن ا

و.لعو  وهناكوشاق وحةام ي و  رعاوضعو   ومم،وش و   مض و  ضلمض 

II- 1- الرضا تعريف 

    ة و  ناح  وض وضلارن و  رعاوةانت:و"ورعورو  ر صوةا  عاممولوو ( kotler & killer)شراوو
ل وكددا و،و ددال وكددا و  م ءولقدد وضدد و  حوقعدداعو ددا و  ونددو وغ ددرور ض و،و  م ءو  ضددمركو  ضنددحجوضددعوحوقعاحددت و  

و مً ولووضلح ج،و  م ءو و  تو  حوقعاعو ا و  ونو ور ض و ل وو مو  م ءوش و  حوقعاعو ا و  ونو ور ض   .3"وو  

   مضدد و  ندداحجوشدد و  ضلارندد ولدد  وحوقعدداعو  ونددائ و   مضدد ووشددراوليعدداوةأنددت:و"   كدد وش ددلو ددوممو
و4و  م ء"

و:وةأنتوشراو  رعاكضاو

                                                
و.93صو،وضر عو لتولكر ،ورم ن وشوضا و و  ،وض ضومو ا  و  صض مش و1
 .92صو،وضر عونف ت  و2
لطرو  و ن  ور اممو  مكحور  و  ف  ف و،وحطوارونضولدو لياتورعاو  ونائ ووولائ  و  وررك و   و ح و  ضحنل  و  و  رم ،وشضامو و  وقا  وض عومو3

 .16صو،و2007،وك ي و  مر  اعو لم را وو  ضا ي و  ع يا،و اضع وشضا و  عرني و  مر  اعو  ع يا،و  و  ح وات
 .Monique Zollinger et Eric lamarque, marketing et strategie de la banque,3eme édition, dunod,Paris, 1999, p73و4
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رعاو  وندو ويعكدتووو،وكناحجو  ح امتولوو  ح م ضتو    ل وش و  ليض و  ح وي ص و"و  رعورو ل  ال ولو
و1.و  ح اردو  ضاعي وضعو  ضنحجو  لعوح ورر ؤ و"
 ا دد ونف ددي و  ونددو ونح  دد و  ضلارندد ولدد  ولم ءو  ضنددحجولوو   مضدد ووضضدداو ددلتون ددحنحجوةددأ و  رعدداويعلددروشدد و

وع.و  حوقعا
II- 2-  خصائص رضا الزبون 

  حدد وححضودد وللروهدداووو،وهندداكوشددمموضدد و   صددائصو  حدد و حض ددوول دداورعدداو  ونددو و دد و  ضنظضدداعو  ضعاصددرم
و2:وةا ح 

II- 2-1- والرضا الذات
ض دحواو  حوقعداعو  ر صدي و  وندو وضد ووووطليعد هضاوووو حع تورعاو  ونو وهناوةعنصرا ول ا    و

 نظرمو  ونو وه و  نظرمو  و  ممو  ح ويضك ول دلهاو،و لمر كو  ل ح و   مضاعو  ضلمض وض و   ول راوووو   
  دوو،وضوعدوشي ووو ا ونو ولاوي كد وش دلو دوممو   مضد ولو قعيد ،وةع  و لشحةارو يضاو  صوضوعودو  رعا

 ا ونو و  لعو راول و   مض و  ضلمض وةأن داولقد و،وضاو حوقعتوض و   مض ي ك وش لو وممو   مض وض و اوو
ضدد وهندداوحظ ددرولهضيدد و لانحلدداووضدد و  نظددرمو  م   يدد و  حدد وحركددوووو،وضدد و   ددمضاعو  ضو ددوممو دد و   ددو و ددوممو
و.  رعاو(و-  لو  نظرمو   ار ي و  ح وحعحضموش لو)و   ومم،و  ضطاةل و(و-)و   ومموش ل

II- 2-2- سب الرضا الن 
 نضدداولحلددم رون ددل و كدد وونددو ويلددو وةا ضلارندد وضدد و دداوونظرحددتوووولاو حع ددتو  رعدداوهندداوة ا دد وضط لدد 

 فددد و ا ددد ووندددون  و،و دددا لرغ وضددد ول و  رعددداول حددد و لاولندددتو حغ دددرو  ددددوض دددحوياعو  حوقدددع،و ضعدددا  رو   دددو و
  وحوقعاح ضددداو  ردددروطونف ددد اويضكددد ول ويكدددو ورل  ضددداو و  ضددداوض ح ددد وحضاضددداووووي دددحعضا و   مضددد ونف ددد ا

 ي ددعو   ددمضاعو    دد وهدد و  حدد وحةددادوةضعددملاعوةأنددتووهددل وضدداويف ددرو ندداوو،و   ا ددي ون ددوو   مضدد وض ح فدد 
و. م ول وحمو و  موروحو  لاوضعوحوقعاعو  ونو و،و ا ض  و يتول وحمو و     ،وكل رم

II- 2-3-  الرضا التطوري )المتغير 
ض دحواو لام ءووو،وض دحواو  حوقدعوضد و  د :و  ضعيدارا  حغ رورعداو  وندو وضد و داووحطدواروهدل  وو

 ضددعوضددرورو  ددوض ويضكدد و حوقعدداعو  ونددو ول وحعددراوحطددور ونح  دد و ظ ددورو ددمضاعو،و  ضددمركوضدد و  دد ول ددراو
                                                

صو،و2017،وشضا و،وم روصفاءو  نرروو  حوواع،و  طةع و  و ل،و م رموشاقاعو  ونو و،ول ضموشلموض ضومو   نال ،و    وو  مو    وشةاتو1
140. 

 .145-441صو،وضر عونف ت  و2
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نف ددتوةا ن ددة وو ء  رددوو،ول ددكوة ددلدووادداممو  ضنا  دد وو،و   اصدد وةا  ددمضاعو  ضلمضدد و  ضعددا  رحطددوروووو م ددمم
يضكددد ول ويعدددراوليعددداوحطدددور وشندددمو   دددلوةا   دددةا و ضيدددعو  حغ دددر عوولمر كو  وندددو و  دددوممو   مضددد و  دددلع

  وقياتورعاو  ونو ولصدة و حةدعونظاضداو حو  دتوضدعوهدل و  حطدور عوشندمو   دلوةا   دةا و ضيدعو،و   اص  
و.و  حغ ر عو   اص  

II- 3- ئنقياس رضا الزبا 
و1:ويضك و  ضا  اوةا ح و  ح ،و  لياتووو وقياتورعاو  ونو و ح وض و اوو شحضامولمو عو  حعلد 

II- 3-1-  المقترحاتو  نظاا الشااوي 
نضدددددولدو لم رمو  ضركدددددوموش دددددلو  وندددددو وحدددددؤض وحرح ةددددداعوح ددددد  وحدددددم توول  و  ضنظضددددداعو  حددددد وححلندددددو

  عم دموكضداول و،و   دراع و  د و  ضردكاعو لا دح اة   ضع وضاعو  ح وحعط و   كدارو    دممو  حد وحضكد وضد و
   و  ض حردفياعوحعددعوووو  دحضار عو عدد و  اوكد وي دد  ووضداوي لوندتولوويكرهونددت  فنددام وحلدم ووووضد و  ضطداش 

و  وةعددض،وحلددو ولح   ددووونائن دداولةطاقدداعوكدد و ددمونووحع يلدداح  وش   دداوووصددنام تو  ضلحر دداعو دد و  ضضددر ع
احلد  وضد ووو،وحلو ولح  ئ و طوطوهاحفي وضةاررموض اني وك وح   وش دلوونائن داوحلدمي و لقحر  داعو  ضنظضاع

  ضلحر دداعو ددؤض و  ضنظضد و دد و  و ن دديادوووو ورصددموضؤردر عورعدداو  ونددو وضد و دداوونظددا و  ردكاوعول دكول
  ددلو عدد و  ضع وضدداعو  ضو ددممو لأ كددارو  حدد وحطددورو  ددحر ح  ياعول عدد و حر ضدد و  رغةدد و دد و رعدداءو  ونددو و

و.  ع ورعاو  ونو ويلومو  ضنظض وةاح ا و   و و  لعوح علو  يت
II- 3-2-  مسح رضا الزبون 

،ول دراوووو رعداو  وندو وضد و داوو  در ءوض د ولد  و حدرم  لياتو  ضةاررو لو و  ام    و  ضنظضاعو و
ضدد وودد و ددؤ    وووو  ددحلياناعولووحلددو ولددا ر ءوضكا ضدداعوهاحفيدد و ع ندد وشرددو ئي وضددعوونائن دداو   ددممولار دداوحلددو و

لوور ع  و م وش و ضاعولم ءو  ضنظض وكضاوي او و ووء   رر ع   ولووغ رور ع  وةعضوو انووك يضاو ل و
ضدعو ضدعوليانداعورعداو  وندائ و اندتوضد و  ضف دموليعداول و دح ووو،وضعر  ولر ءو  ض حوضرا و ووولم ءو  ضنا    

و  وهل و ل حضاوويكو وكل در و  وكاندعوقناشد ،وحو يتول ئ  و عا ي و لياتوني و  ونو و  و  رر ءوضرمول راو
وو.مرعاو  ونو وكل رووو

و
و

                                                
 .150-149صو،وضر عو لتولكر ،و  ضموشلموض ضومو   نال ،و    وو  مو    وشةاتو1
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II- 3-3-  التسويق الخف 
  عدع و د وووو  لدومواعولر اصاويضو و ومورو  ونائ وك و نل ووحصور ح  و ووونلداطضحؤ رو  ضنظو

اروضدماوقدمرموةدائع وةد  وهؤلاءو  ضح دوق  ولاضكدان  و صدطنادوضردك  وضع ند ولا ح،و  ضنا    ووولم ءو  ضنظض 
و.و  مم  ضنظض وش لوضعا  ح اوةصورمو

II- 3-4- فقدان الزبائن تحليل 
و وش و  رر ءولووح و و و  دلوضنظضداعول دراو مد وقف  وش لو  ضنظضاعول وححص وةا ونائ و  ل  وحوو

وك وح ممول ةادو  فر ونوناوضاو ان اوحللوو  وم وكل رمووIBMروضنظض و      وح،وحع  و ضال و ص ول ك
و.ةا ونو وشنمضاو حوق وش و  رر ءول و  ه وضر قة وضعموو لم  و  ونائ و يتو للول و ح و  ر ءو لحصاووو

II-4- زبائننماذج رضا ال 

  حد وحناو دعوض دمم عووحو ةدعووو،و  وندو وض و  نضالدو حف  روكيفي وحمدو ورعداوقم و  ةا وو و  عم مو 
و1:و يضاو   وشرضو ةعضوهل و  نضالد،و  ونو ورعاو

II-4-1-  1980نموذج oliver 

ضد و  حوقعداعو)قلد وح رند و  ضندحج(ووح لدتووشدم و ح ممو  رعاو  دوهدل و  نضدولدوضد و داووكد و 
ن ددوو  ضنددحجوونو يددا وو  ونددو وكضدداوي دداه و  رعدداو دد وح م ددمو ح اهدداعو،وح لددتو  حوقعدداعو)ةعددموح رندد و  ضنددحج(

و. ض مم عوونحائجو  رعاوoliver 1980ونضولدو1اوع و  رك ورق وووو  رر ئي .
و
و
و
و
و
و
و

                                                
ر ا  وضلمض و،ونضولدوضلحرحو ورو ل حر ح  ياعو  ح ويلي وش لوقيض و  عض  وةا حطل توش لوونائ ورركاعو  ط ر  و  وضصر،ونراضا وض ضموشضارو1

 .95-90صوصو،و2008،وق  و م رمو  شضاو،وك ي و  ح ارم،و اضع وش  ورضت،و  شضاو  ف  ف و  و م رمو،و   صوووش لومر  ومكحور  
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 لمحددات ونتائج الرضا oliver 1980نموذج   01) رقاالشال 
و
و
و
و
و
و
و
و
و

ر دا  و،وردركاعو  ط در  و د وضصدرووندائ ةدا حطل توش دلوو  وندو ونضولدوضلحرحو ورو ل حر ح  ياعو  ح ويلي وش لوقيض و،ورنراضا وض ضموشضا المصدر:
  .90صو،و2008،وق  و م رمو  شضاو،وك ي و  ح ارم،و اضع وش  ورضت،و  ف  ف و  و م رمو  شضاو،وضلمض و   صوووش لومر  ومكحور  

 

II-4-2  نموذجcaddotte et autres. 1987 

كضداو وعد و  ردك ورقد وووو ؤورو  دوهل و  نضولدوشاض و   لرمو   اةل وش لوشم وح لتو  حوقعاع 
وoliver انددتوشنددمو  ددوض )ع(و  حددارو  ونددو و  عاضدد و  ح ارادد وضعحضددم و دد وشض يدد و لا حيدداروش ددلونضددولدوو2
حظ ددرو   ا دد ولا ددح م  ووشنددمضاو،وودد و  نيدد و  رددر ئي ،و لاح اهدداع،و  ددلعو حعددض و  حددمردو  ضعحددامو  حوقعدداعوو

(وحؤورو   لرمو   اةل وش لوشم و  ح لدتو  دلعولدمور و دؤوروش دلو1نفتو  عاض و  ح ارا و  ووض ولا ت)ع+
و  رعا.

و
و
و
و
و
و
و
و

  التوقع

 الاتجاه 

 النية 

 الرضا 

 الاتجاه 

 النية 

 عدم التحقق

فترة عدم تحقق 

 التوقعات

 )قبل تجربة المنتج( )بعد تجربة المنتج(
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 caddotte et autres.1987نموذج عدا تحقق التوقعات   02) الشال رقا
 
 
و
 

 

 

 

 

 

 

و .91صوضر عونف ت،و،ونراضا وض ضموشضاروالمصدر:

II-4-3-  نمووووذجoliver 1993: و  دددلعو،و لددد  وهدددل و  نضدددولدو  و   دددوممو  ضمركددد وض دددممو  ا ددد و  رعدددا
كضداو دؤوروشدم وح لدتو  حوقعداعو،و حرك وض و اووضلارند و  رغةداعوضدعو لام ءو  ضدمركولاةعدامو دوممو   مضد 

ض دمم عوو3اوعد و  ردك ورقد وو،وودرو هضيد و  رعداعاو  عدا و  داويعحلرهداو  ض دممو  محأو ر وضةارر وش لو  رو
 .1993وoliver  رعاوو لاو نضولدو

 للرضا oliver 1993نموذج   03) شال رقاال
و
 

 

 

 
 

 

 

 

و .93ص،وضر عونف ت،ونراضا وض ضموشضارولمصدر:ا
و
و
و
و
 
 
و

 التوقعات

 الاتجاهات

 النوايا الشرائية

 الاختيار

 موقف الاستخدام

 إدراك خبرة الاستخدام 

 عدم تحقق التوقعات 

 الرضا/عدم الرضا

 (1زمن )ت +  زمن )ت(

 الرغبات

 الأداء المُدرك

 التوقعات

 تطابق الرغبات

 عدم تحقق التوقعات

 جودة الخدمة المُدركة 

 الرضا العام 
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II-4-4 - نموذجspreng et autres. 1996 :و
يلدار و  وندو و  ددوهدل و  نضدولدو لام ءو  ضدمركوضدعو،وض دمم عو  دراو  رعدايع  وهدل و  نضدولدو

ضع وضداعو  وووك وض ورغةاحتووحوقعاحتووانحجوش وهل و  ضلارن وضراشرو  رعاوش وك وض و صائصو   مض 
 وش   او  وندو وغا ةداوضد وضلدم و   مضد وول دكوضد و داوو شاناحدتولووضندمون و   اص وةا  مض وو  ح وي ص

وادؤوروكد وضد و  رعداوشد و   مضد وو  رعداو،وميتوونناءوش لوهل و  ضع وضاعو لن و  ونو وحوقعاحدت  ضليعاعو 
و مدد و ح اهدد وهددل و  نضددولدو وددرو   ددوممو  ضمركدد وش ددلو  رعدداو،وشدد و  ضع وضدداعوش ددلوحمددوا و  رعدداو  عددا 

وspreng(1996)ض مم عو  رعاو  دونضولدوو4واوع و  رك ورق ،و  عا 
 

 لمحددات الرضا spreng et autres. 1996نموذج   04) شال رقاال
و
 
 

 

 

 

 

 

  .95ص،وضر عونف ت،ونراضا وض ضموشضاروالمصدر:
 

III-  الزبون جودة الخدمة ورضا 

 لدددمولصدددة ورعددداو  وندددائ وهدددماورئي ددد وضددد ولهدددم او   دددومموش دددلو شحةدددارول و   دددومموح دددماو  دددلوو
 ا ضؤ   و  نا   وه و  ح وحأ لوةأر ءو  ونائ و  وشض ياح او،و لرحلاءو ض حواو   مض و ح ل تورعاو  ونائ 

  دددول وحلددم وةا ددحضر روو ح ل ددتو ددضع وضحض ددومو دد وض دداوو   مضدد و ددا و  ضؤ  دداعو،وو ددمضاح او  ضلمضدد و  دد 
و   ولشظ و رصد ولرعداءو  وندائ وو   فداظوش د   و،وحوقعاعو  ونائ ياعوض و   مض وححو  تولووحح اوووض حوو

و.حمض و  و   امو  و ائ و ح ل توحوقعاح  و   مض 
و
 
و
 

 رغباتال

الأداء 

 المُدرك

 التوقعات

تطابق 

 الرغبات

تحقق 

 التوقعات

رضا عن 

 الخصائص

رضا عن 

 المعلومات

الرضا 

 العام
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III-1- الزبائن إدارة توقعات 
 ح ل دتوحوقعداح  و   مضد وو   فاظوش    وحمض و  و   امو  و دائ ووو  ولشظ و رص ولرعاءو  ونائ 

ح ع تويكررو  حعاض و  ض دحلل  وضع داوة  داو،وحمو و   مض وح رن وضضحع و  ونو ووو،ولووح اوووح كو  حوقعاع
حعدموضعيدارو مر د و  حطدالتولدد  و  دل و    درمو،و ليداتو دوممو   مضدد حعحلدرو  حوقعداعوهد و  ضعيدارو   ا د و

وهدل ويعندد ول و  وندو وهدوو  طدراو   ا دد و د وحل دي وض ددحواو،و  داو  ونددائ   م ءو  فع د و   مضد ووحوقعداعو
وول و وممو   مض وه ونحادو  ضلارن ول  :،و   مض 

و.حوقعاعو  ونو و   مض و-
و. مر ماحتو ض حواو  م ءو-

وويضك و  حعل روش وهل و  عض ي ورااعياوكا ح :
 1لمستو  الأداء توقعات الزبون  –للأداء الفعل   إدرا  الزبون  جودة الخدمة =

وو  وعوءو  ضعام  و   اةل ويضك وحصوروواو وض حوياعو   مض :
وهدد وح ددكو  حدد وحح لددتوشنددمضاو ح دداواو مر كو  ونددو و م ءو   مضدد وضددعوحوقعاحددتو  ض ددةل و   مضدد و  عاميدد :وو-

وشن ا.
 حوقعددداعوهددد وح دددكو  حددد وحح لدددتوشندددمضاو حدددمنلو  م ءو  فع ددد و   مضددد وشددد وض دددحوياعو ووو   مضددد و  رم ئددد :و-

وةا ن ة و  ا.
هدد وح ددكو  حدد وحح لددتوشنددمضاويفددو ولوو ح دداووو  م ءو  فع دد و   مضدد وحوقعدداعو  ونددائ وووو   مضدد و  ضحض ددوم:و-

 و داعو رردامي و،و   دراع ووو حوقعاعو  ونائ و  وض داوو  ضصداراوحمدو و دوو:و   مضد و  فوراد ،وةا ن ة و  ا
وو مضاعوضحطورم.حمنو و ياو،و  ضا و  و  ضعاض  ووو  ول ،وضحعممم

 اس جودة الخدمة من منظور الزبائنقي -III-2و
ووهضا:هناكوضم    ورئي   و ح م مووقياتو   وممو

III-2-1-  المدخل الإتجاه 
ووهددل و  ضددم  و دد وقيدداتو ددوممو   مضدد وش ددلول و   ددومموحضودد وضف وضدداو ح اهيدداو حصدد ولرعدداو رحمدد 
 دلأم ءوو  وندائ كضداولندتو درحةلولامر مداعو،وش و   مضاعو  ضلمض و   ورغ ولنتو يتوضر م او  ل و  رعداو  ونائ 

 لاو،و  ةددا و  وةأهضيد و مر مداعو  وندائ و دد وقيداتو دوممو   مضدد و شحدر اا رغ وضد وةدد ،و  فع د و ح دكو   دمضاع

                                                
 .56-55ص،و2009،وضصر،و  م رو   اضعي ،وض ار عو  ليعوووم   و  و مض و  ونائ ،وضصطفلوض ضوموللووةكر،و ضاوو  م  وض ضمو  ضر  و1
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،واو  ح دد وشدد و   ددرلن دد و ددرو و دد ونفددتو  وقددعول وكدداوضدد و ددوممو   مضدد وورعدداو  ونددو ويضودد وضف وضدد
 دد ول و ددوممو   مضدد وكضدداويليض دداوواددمرك او  ونددو وحعلددروشدد و ح ددا و حضودد وو لا ددحاا  حف دد رو  رددائعو  ددل ووو

لضدداو  رعدداو انددتويضودد و،واضعدد  ون ددوو   مضدد وو  وهددل و لاح ددا ويعحضددموش ددلوشض يدد وحل ددي وحر مضيدد وةع ددممو  ضددم
و ا  ونف ي وشالرموو راع و  وو و.

  ضم  وش لو ليل ول و وممو   مض وحلو وش لول اتو  رعداو  دلعويضود و ا د ونف دي وويعحضموهل وو
وةا ح م ددمو ددا و ددوممو   مضدد و  ضمركدد وضدد وقلدد و  ونددو وحردد رو  ددلوشددا  و،وح ددلتو   كدد وش ددلو ددوممو   مضدد 

حواووض د،و  حيار وو مر ماحتو  ل و   مض وو  ح وحعحلروض ص  و لر عو  وندو ووحل يضدتو   دالتو  دوممو   مضد 
وهل ويعن ول و  رعاويعحلروشاضاوو يطاول  و لمر كو   التو  دوممو   مضد و،ورعا وش و  م ءو   ا  و  ا

و  دددوممو   دددمضاعوكضددداوحلدددم و  ددد و ع يدددا.و  وندددائ و ددد وهدددل و لطددداروحدددح وشض يددد وحل دددي و،وو لمر كو   دددا  و  دددا
ووو   مضد وو   و لمر كو  ا دتو   مضد و دو  وندائ و   ليل ول و لمر كو   التو   مضد ويعحلدروم  د و حوقعداعو

ن ددووو ح اهدداح  وهكددل و ددا و  ونددائ ويرددك و و،و  دد و  ض ددحواو   ددا  و   مضدد و  ضلمضدد وونددائ هددووم  دد و حل ددي و  
يد وححم د وطةلداو ض دحواو  رعداو  دلعو   ا و لاح اهداعو  دل و دا و،و   مض وش لول اتو لدر ح  و   داةل ول دا

وو. اووحعاض توضعو  ضؤ   و  و   التويكو وقمو للتو  ونو وش و   مض 
ل و شحلرناول و وممو   مض وحضو و و1و: ضاو   انتويضك وحوقعوو ح اهاو  

غيادو   لرمو   اةل و  ونو و  و  حعاضد وضدعو  ضؤ  د و دا وحوقعاحدتو دووو   مضد وح دمموةصدورمولو يد وو  -ل
ول يضت(و  وممو   مض .حض حواو مر متو)

ش لو   لدر عو   داةل و  عض د وو  ضحر مضد وضد و داووحمدر رو  دح م ضتو   مضد و دا وشدم ورعدا وشد وولناء-د
وض حواو   مض و  ضلمض ويلوم و  لوضر  ع وض حواو وممو   مض و  ضمرك و اةلا.

و   لر عو  ضحعاقة وضعو  ضؤ   وحلومو  لوضر  عاعو مر مي و ض حواو وممو   مض .وول -د
و2ل  و  رعاو  حر مض و  ونو وو وممو   مض و  ضمرك ووار عول كو لأ ةادو  حا ي :وو  حااواو موو

 ل نضدداويضكدد و مر كو   ددومموضدد ومو و لددرمو،وي حددادو  ونددو و  ددلو لددرموضددعو   مضدد و مدد وي ددممو  رعددا
و ع ي .

  وش يدتو دا و  رعداو،وشندمضاوحمدو و  ليضد وضركةداوضد و   دعروو   دومم،ويعحضمورعاو  ونو وش دلو  ليضد
و)و يتو   ومم(وهوو  لعويعحضموش لو   عر.

                                                
 .201-199صو،وضر عو لتولكر ،ونا  وضعاو1
 .153صو،و2009،وشضا ،وم رو  ياوورعو  ع ضي و  نرروو  حوواع،و م رموشض ياعو   مض ،و  عا ةر رو،و ض مو  طائ و2
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  ل نضددداو  رعددداوي دددحنمو  دددلو   لدددر عو   ددداةل وو  ضحوقعددد و ددد و،ول و   دددومموحدددرحةلوةالمر مددداعو   ا يددد
و  ض حلل .

 ضددماوقددمرموو  ونددو و ا رعدداويعلددروشدد و ا دد وضدد و  رددعورو ضدداوةا ل  دد ولوو ل ةدداطو  ندداحجوشدد وحل ددي و
و  ل و ا و  رعاوهوونح   وضلارن و،و ض حواوحوقعاحتوو لارحلاءا احتو  ضعضو و  ضنفع و   مض وش لوح لي و 

و  ردددك و  حدددا  و وعددد و   دددوممو  ضمركددد و،و  م ءو  فع ددد و   مضددد وضدددعو  م ءو  ضحوقدددعو  ددداوضددد و انددددو  وندددو و
وو  رعا:

 المدراة والرضا: الجودة (05)الشال رقا 
و
و
و
و
و
و
و

La source : Richard Ladwein, le Comportement du consoateur et de l’acheur,2eme édition, paris 2003, p331. 

ونناءوش يتو ا و وممو   مض وحلاتوش دلول داتوحو يدتو دؤ ووضةاردرو  وندائ و حع دتوةضدماورعداه و
ووهووضكو وض و ضتونلاطوكا حا  :"رعو  يكو"ش و وممو   مض و  ضلمض و   وول كوش لوضليات

و م وً .1 ور ض 
ور ض و .2
وض ا م .3
وغ رور ض و .4
و م وً .5 وغ رور ض 

 انتو دح و ضدعوهدل و  دمر اعووق دضح اوش دلو،وض و  ونائ و  حيارهاوةعمول لو  اةاعول ر مو  ع ن و ح و
وةا حدا  و دا و،وشممول ر مو  ع ن و  وصووو  لو  ضحو لو  عا و مر اعورعاوهدؤلاءو  وندائ وشد و دوممو   مضد 

و1هل و  ضحو لو يكو وهوو  ضؤرروش لو وممو   مض .و

                                                
 .201صو،وضر عو لتولكر ،ونا  وضعاو1

 الرضا

 خبرة الإستهلاك

 الجودة الفعلية

 الجودة المتوقعة
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III-2-2- مدخل نظرية الفجوة 
ياتو وممو   مض وش لول اتوح    ووحف  رو  عض ياعو  نف ي و  ح ويلدو وق رحمووهل و  ضم  و  و 

وةا حا  و ا و  فدر ولد  وحوقعداعو  وندائ وةردأ و دوممو،وض و ا  او  ونائ ولحل ي و وممو   مض وو   ك وش   ا
وعددض وهددل و   دديا و ددا وض ددحواو ددوممو،و   مضدد ووندد  و مر مدداح  و  فع يدد و  دداوي ددمموض ددحواو ددوممو   مضدد و

وضد وهنداو دا وض دحواو دوممو،وفر ول  و   مض و  ضحوقع وو   مضد و  ضمركد و)  م ءو  فع د (و    مض و ح مموةا
 حدا  ووةا،و حوقعوندتوةردأن اووند  وضداووندائ لد  وض دحواو   مضد و  ضلمضد و عداو  وتال   مض ويلاتوةضماو  حط

و   ليلدد ول و ددوممو   مضدد و،و    دداوةرددك وض ددحضروو لارحلدداءحوقعدداعو  ونددائ وو ددا و ددوممو   مضدد وحعندد وض ددا رم
ر كو  وندائ ووننداءوش دلول دكو دا و م،و  ضمرك وحح ركوش لوضدماو حدر وحولد  و   دوممو  ضو دلوو   دوممو  ضللو د 

  وممو   مض ويعحضموش لوضماوو ومو  ومول  و وممو   مض و  ضحوقعد ووند  و دوممو   مضد و  فع يد و  ضمركد و
وطةلداو دل كو دا و دوممو   مضد وحلداتوش دلول داتو مر مداعو  وندائ و  فع يد و ض دحواو دوممو،و  وندائ ض وقلد و

طةلداو ضليداتوضركددوون داوضد ونا يد ول دراو   مض و  ضلمض و   وض ونا ي ووض حواو وممو   مض وكضداو حوقع
كضداوهدووضضود وو(وشةارمو ح اهي وحعلروش و  ضكوناعو لا ا ي و   ض  و ضف و و مض و  وندائ 22ضكو وض و)
و  و   موو:
و
و
و
و
و
و
و
و
و
و
و
و
و
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 : الأبعاد الأساسية لجودة خدمة الزبائن01الجدول رقا 
و

و لاةعامو   ا ي و   وممو  رق 
و م و و ومول  وموحلني وو1
وو وموضر  تووح  ياعوضامي و ل ة و2
وو وموضوظف  ولوعوهنم  و   و3
وو وموضر  تووح  ياعوححنا دوضعولنو دو   مضاعو  ضلض و4
وضماو لا حو  وةا ضو ش مو  ض مممو  ليا وةأشضاووضوشوممو5
و  حعاط وو  مش وشنموضو    و  ضرام و6
و) لاشحضامي ( ضكاني و لاشحضاموش لو م رمو  ضؤ   وو7
وحلمي و   مض و  و  ضوشمو  ض ممو8
و فعو  اعومقيل و9
و  ةارو  ونائ وةا وقعو  ص ي و حأمي و   مض و10
و   صوووش لو مض و ورا و11
وو وموضوظف  و رغلو وم ئضاو  و مض و  ونائ و12
وو وموضوظف  وض حض  ولح لي وط ةاعو  ونائ و13
وو وموضوظف  و ووتول  و14
و  رعوروةا ضان و  و  حعاض وضعوضوظف و  ضؤ   و15
وو وموضوظف  و ح  و وةا مدوو   ا و   ض ممو16
وضماومش و م رمو  ضؤ   و  ضوظف  وةضاوي اشمه وش لوحلمي و مض ول ع و17
وضماو لاهحضا ولونو ومو ول رو18
وضماو لاهحضا و  ر ص وةا ونو وو19
و  ونائ ضماوضعر  و  ضوظف  وة ا اعوو20
وضر شاموضص   و  ونو وو21
وضاءض ولوقاعومو  و  ضؤ   و22
 204-203، ص 2010، الطبعة الأولل، زمزا ناشرون وموزعون، عمان، ناج  معلا، خدمة العملاء المصدر:
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ووةعمو  لياتو ا و وممو مض و  ونائ وح مموش لو  ن وو  حا  :
 دا و دوممو   مضد وحمدو ولقد و،وكا و  فر ول  و وممو   مض و  ضحوقع ولملروض و دوممو   مضد و  ضمركد و ل -ل

وض وضرعي وويض  و  ونائ و  لوشم وقلو  ا.
كدددا و  فدددر ولددد  و دددوممو   مضددد و  ضحوقعددد وو دددوممو   مضددد و  ضمركددد وصدددفرً و دددا و دددوممو   مضددد وحمدددو وو ل -د

وضرعي .
كا و  فر ول  و وممو   مض و  فع ي ولملروض و   وممو  ضحوقع و   مض و ا و وممو   مض وحمو ولمودروو ل -د

 1ض وضرعي ووحح توةا حا  ون وو   وممو  ضوا ي وش لو  ضماو  ض مم.و
 ا مو روض و  ةا و  و ؤامو و كرموقياتو  ف ومول  و  حوقعاعوو لامر كو   اصوةا ونائ وكض ورول ا د و د و

  دل و  نضدولدويلدو وش دلوضعام د ول ا دي ول عوطدر   وهضداو لامر مداعوو  حوقعداعويضكد و،و دوممو   مضد وحل ي 
و2  حعل روشن اوكضاو   :

و
 الادراكات –جودة الخدمة = التوقعات 

 الأبعاد الأساسية لجودة خدمة الزبائن: 01الجدول رقا        
III-3 -نموذج توقعات المستهل  للخدمة 

ل وي صدد و  وندو وضد وضنددا عوضد و دداوو لا دحفامموضد و   ددمضاعو  ضعروعد وول وهددل و  وضداو حوقدعوو
ةالعدا  و  دلو  ضكاند و  لهنيد و   مضد وو  ضنظضد و،وك ض دحواو لمرو،و  حوقعويعوووض و اوو  ح اردوو   لرم

و3  و  نضولدو حمو وض وواو وشناصر:،و  ضلمض و  او  وله وهل و  ونو و
III-3-1 -  و  عناصرو  وحوقعو  ونو ويضك ول و حمو وض و اوو  عم موض  : الزبون عناصر توق
و  و   مض و  رغة -ل
و   مض وضاءض -د
و  ضحوقع و   مض -د
ول  و  رغة ووض حواوضاءض و   مض و  ضرغوة و  فر و-م

                                                
 .204-202صو،وضر عو لتولكر ،ونا  وضعاو1

 Richard ladwein , le comportement du consomateur,2 édition, economica, Paris,2003,p 381و2
و.119-118صو،وضر عو لتولكر ،ورم ن وشوضا ،وض ضومو ا  و  صض مش و3
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  ضرغوةدد وو  و   مضدد و   مضدد ،و  و  ونددو ويفددحىوش ددلوض ددحواوضدد و   ددوممو  ضائدد و   مضدد و  ضرغوةدد و
لعول وض حواو   مضد و،ووحرحةلوةض حواو   مض ،وحضو و   مض و  ح و حضنلولوو حوقعو  ونو و   صوووش   ا

يضو وض ضوش وض و  ونائ و  ل  ويعحلدمو وةدأن  ويضكد ول وي صد و وش دلوهدل و   مضد وعدض و ديا و دا ح  و
وي .  ر ص

   مض ولاوح حطيعو  ح د ي وض دحواووةأ وضنظضاعو وش لوك و اوو ا ولمورو  ونائ وو قع و وويف ضوو
،و ددل كوشنددمه وليعدداوض ددحواوضعدد  وضدد و  حوقعدداعوو ددوممو مضدد وكا يدد ،و   مضدد وضو ضدداويفعدد و وةرددك وم ئدد 

و  لعويعراولوويعلدروشندتوش دلول و  ض دحواو  مندلو   مضد و  ضلمضد و  وندو و  دلعو ديلل وةدتوولاو و دمو ميدتو
 دد وهددل و   ا دد و ددا و  ونددو وقددمو نظددرو ض  ددوعو   ددمضاعو  ضنا  دد  و  ددلعو حوقددعوضددن  و،و ا دد وشددم و  رعددا

  ددلعو ددنعكتوش ددلوض ددحواو مر مددتووضدد وودد وض ددحواوحوقعاحددتو ضدداووووو  ما يدد ض ددحوياعوحوقددعو   مضدد و  ضط وةدد و
و  وضدد و  عو ضدد و  حدد وحددؤوروش ددلوحوقددعو  ونددو وةا ن ددة و  ض  ددوا و، ددماو  ضنا  دد  وضدد وض ددحواو ددوممولش ددل

و  ضنا    :
 و  وشومو  و ع  و
 .ضماونضطي وحلمي و   مض وض و  ض  و 

 .  ك ض و  ف و  ضنلو 

 . طرال و  حعاض 
 . ل  ودوحلمي و   مض 
 . ض حواو  م ءو  ضلم 
 . ح رن وضاعي و  ونو وضعو  ضنظض 
 .ضكان و  لهني و)  صورم(وش و  ضنظض ووض حواو وممو مضاح ا   

III-3-2-  توق  الخدمة 

ول و  ض دددحواو  مدددا  و،و   مضددد و  ضحوقعددد وحدددؤوروضةاردددرموش دددلوض دددحواوكفايددد و   مضددد ووقيا ددد ح ا  وو
 يكو وشا  و ل وكا وض دحواو   مضد و  ضحوقعد ووهدل و دنعكتوةداوردكوش دلوض دحواو لردةادوو  رعداو ميدت.و

ضحوقدعو  و  ونو ويفكروواحأض و  وي ح  وض حواوضع  وض و وممو   مض وةرك وي اوعولوولش دلوضد وضداوهدوو
   صوووش يت.و  وحوقعاعو   ر مو ض حواو دوممو   مضد و ي دعوو  دممولد و ن داوح عدعو مو دروضد و  عو ضد و

ووضن ا:
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 . لرموو  ح رن و   اةل    

 . ض حواو  ولا  وو  حع يض   

 .  وظيف وو  م   

 . شو ض ور صي وونف ي 

 .ضع وو  ضكان و  لهني و  ضنظض ووض حواو وممو مضاح ا    

 ش ول  وضلم و   مض وو  ض حف م.ض حواو  حفا 

 .لاح ا و لا حر ح   و  ضنظض و   مضي وةا ن ة و ض حواو   وممو  مضاح ا  

 .ل عارو   مضاعو  ضلمض ووشاقح اوةا  ومم 

III-3-3- ة السماح منطق 

يط ددتوش ددلو  ضددماو  ددلعويضودد وض ددحواو لا ددحااو دد و ددوممو   مضدد و  حدد و حوقددعو  ونددائ و   صددووو 
و م ولاو ؤوروش لوض حواو لرةادو  ضح لتو  ونائ وض و   مض ولدو)ضنطل و،وي ص و وش يتو عاش   اووضاو

ولاو،و ا و  ونو ولاوي ا دوش لو لا حااول  وض حواو   وممو  فع ي وو  ضحوقعد ،و   ضاح(وشنموهل و  نلط 
،واعو ديتووالحدا  حوعدي ونرد رو  دلول وض دحواوحلدمي و   دمض،وح ع توغ رور ع وشد وض دحواو دوممو   مضد 

،وكد و داش ولووكد و دو ،ووض و  صعدول ويلم و  عاض و و  و  ضنظضاعو   مضي ونفدتو  ض دحواوضد و   مضد 
نضاو و مو  حا داعو د وهدل و  ض دحواو  دةادوضحعدممم كودرمو،وعدغلو  عضد ،ول دةادونف دي و ضلدم و   مضد ،وو  

وونف  حت...  خ.وضو دو  ونو و،و   ا  و  ص ي وو لا حضاشي ،وشم و لان  ا ،و  شةاء

  ولم ءو  عاض   و  لعو  ةلو  لولق وضد و  ض دحواو  مدا  و حلدمي و   مضد و  حد وحردةعو ا د و  وندو وو
وةا حدا  ويعكددتوصدورموغ درو   اليد وشد و  ضنظضدد و،و دواو دؤمعو  دلوردعورو  ونددو وةال ةداطووشدم و  رعدا

ضضدداوكددا و حوقددعو ددا وهددل و ددواوو ددمضاح ا.وش ددلو  عكددتوشنددمضاوحلددم و   مضدد و  ونددو وةض ددحواو ددوممولملددرو
ويفا ئو  ونو ووا  تونودوض و  ل   ووةا حا  ويكو وصورمو   الي وش و  ضنظض وو مضاح ا.

وكل كويضك و  نظرو  لوضنطل و  ح ض ولوو   ضاحوض و اوو  ونائ و  ل  ولاويعطو و هحضاضاوكل ر وو
 م   ورممو ع و   الي ولوو د لي وشندمضاوحمدو و  و  ونائ و يكو و،و حطوارولووحعم  و   مض ووض حواو  م ء

و وممو   مض و اردوضاو حوقعو ول وضنطل و  ح ض ولوو   ضاحوقموحرحةلوةعو ض وشم مموضن ا:

و
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 .    ل عارو   مضاعو  ضنظض وو  ضنا 

 .    ض حواو وممو   مض و  ضلمض و  ضنظض وو  ضنا 

 . ضكان و  لهني و   مض وو  ضنظض و  ضلمض و   مض   

 واو  حوقعاعو ماو  ونائ .ض ح 

 . ض حواو لمر ماعو ماو  ونائ 

 . ض حواوحفاش وضلم و   مض وضعو  ونو 

 . ح  ياعوو  ض اشم عو  ح و لم  اوضلم و   مض و  ونو   

 ا و  وندائ و  دمو و،و ال وكانعول عاروو ومموو صائصو مضاعو  ضنظضاعو  ضنا   ولموروضائض 
 و ن داو دواو د وح لدتو  د و لردةادو  ضط دودوو  وندائ و دواويردعرو وةأ وضنطل و   ضاحو   وغ روضللو 

ةأن  و  وقل و ول او واو   رو و  مو روض و  ضنا عوضضاو دم ع  و  دلوحغ  درو د وكو  ردر ءوةاح دا و   دمضاعو
و  ضنا   .

  وح داوووضنطلد و   دضاحوةالاح دا و   دد ل و دواو دؤوروةردك وضةارددروش دلوحمدوا و  صدورمو  لهنيدد و
ش و   مض وضضاو و مو ميتو  وكوض دحلل  ور  دضو   مضد .و  و صدووو  وندو وش دلو  ضع وضداعوشد و  ونو و

   مض وض و اوو  نرط و  حروا ي وو  ضع وضاعو  ح وي ص وش   اوش و  ل ئ و  ض يط و واوح اه و د و
 و  ددتوصدددورمولهنيددد وشدد و   مضددد ووح م دددموضددداو حوقددعول وي صددد وش يدددتوو مددد وشنددمضاو حفدددا ئول دددوممو   مضددد

ول و  فددر وكل ددرو ددا و  صددورمو  لهنيدد و  ونددو و ددواوححغ ددرووحمددو و،و  ضلمضدد ووشددم وضطاةلح دداو ضدداوكددا و حوقددع
  صددورموضعام دد و  وهددل و  ف ددومو ددواوحددؤوروةرددك وضةارددروش ددلو  ضنددا عو  حدد و ددواوي صدد وش   دداوهددل و

ف مووضداوي صد وش يدتو  وشلوروضنطل و   ضاحو واويلومو  لو  امو  ف دوموضداولد  وضداو حوقدعو  ض دح،و  ونو و
وو عا.

و

و

و

و
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ونضولدوحوقعاعو  ض ح  كو   مض و:  06)الشال رقا 

و

و

و

و

و

و

و

و

و

و

و

و

و

و

و

و

و

 .121صوو،2014و،م رو  ض  رمو  نرروو  حوواع،و  طةع و  و ل،وح واتو   مضاع،ورم ن وشوضا ،وض ضومو ا  و  صض مش والمصدر:

و   مض و  ضوقع 

و  وشومو   مض و  ضحوقع :
  و لشا
  و  ليعو  ر ص
 وو ائ و لاحصاوو   راو

و   ا اعو  ر صي 
و   مض و  ضرغوة 

وضنطل و   ضاح

سلاع قادست حرل راهر 

ورمكن أم رح مل

وإدتسك  عديلات سلخدرة

وسلكافيةسلخدرة 

وإدتسك ذس ي لدمت سلخدرة
وسلخدرة سلم رقعة

 سلعرسرل سلمرضعية:

     ل عارو مضاعو  ضنا 
     صائصو مضاعو  ضنا  
 وضلمض و   مضاعو  و  ضنظضاع

و وويم سلخدرة
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 خلاصة الفصل
و  ل و  فص ون  صو  لولنت:ض و اوومر  حناو تو

وو  حدد و وهرهدداححضود و   مضدد و  ضصدر ي و دد وض ضوشدد و  نردط وو  عض يدداعول عو  ضعددضو و  ضنفعد و
،وضضدداويرددك وح ددمياولضددا و  ضصدداراو دد وغ ددروض ضددوتووضددرحةلوةا ردد صو  ددلعويلددمض اووغ ددروقال دد و  ح ددوا 

ووح    و ومح اوو  حضر رها.و
مض وون  و ضلارن ول  و  حوقعاعو  فع ي و   وةضاول و  رعاوهوو   ك وش لو وممو   مض وض و اوو 

 دد و  ضصدداراو ح ل ددتوهددل و  رعدداووضنددتو مح ددادوو  م ءو  فع دد و  ددا.وحظ ددرولهضيدد و لاهحضددا وةأةعددامو   ددومم
وةعضو  ضو ياو  حنا  ي .و
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 تمهيد

بعد التطرق الى اهم الجوانب النظرية في الفصل الأول يحاول هذا الفصل التطرق الى الجانب 
استمارة من خلال ا هذجودة الخدمة المقدمة على رضا الزبائن الخدمة المصرفية، و  تأثيرالتطبيقي ومعرفة 

إلى  الاستبيانحيث قسم هذا وزعت على عينة من المتعاملين مع المصارف الأجنبية والعامة،  استبيان
 التعاطفو  والاستجابة الملموسيةو  الاعتماديةجودة الخدمة وهي  بأبعاد خمس محاور أساسية تتعلق

 الموثوقية، بالإضافة إلى محور الرضا.و 

خصص هذا الفصل كاملا للجانب التطبيقي للموضوع محل البحث، وتم بناء مباحثه وفق الترتيب  
 الاستبيانالتسلسلي للأحداث التي مرت بها الدراسة، بالتطرق إلى أدوات ووسائل التطبيق الميداني، إعداد 

، SPSS.v.22حصائي باستخدام برنامج النظام الإالنتائج وجمع بياناته، بالإضافة إلى معالجة وتحليل 
 فكان تقسيمها كالتالي:

I- عينة الدراسةو  التعريف بمجتمع. 

II- لمقياسااختبار ثبات. 

III- الإحصاء الوصفي لعينة الدراسة. 

IV- الارتباط بين متغيرات الدراسة.  

VI-نموذج الدراسة النهائي. 
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I - التعريف بمجتمع وعينة الدراسة 

 التعريف بمجتمع وعينة الدراسة كما يلي:من خلال الآتي سيتم   

-I1- جتمع الدراسةم  
يعرف مجتمع الدراسة بأنه جميع المفردات التي تتوافر فيها الخصائص المطلوب دراستها، وبالتالي فإن  

الزبائن المتعاملون مع المصرف بالإضافة بعض المؤسسات المتعاملة مع  مجتمع هذه الدراسة يتكون من
 .المصرف

 تحديد مجتمع الدراسة على ضوء العوامل التالية:وتم  
  وذلك لسهولة المؤسسات المتعاملة مع المصارف و  زبائن المصارفاقتصر مجتمع الدراسة على

 . المؤسساتو  الزبائنالتواصل مع 
  مع المصرف، والتي يمكن أن لأنهم الفئة الأكثر تعاملاالزبائن والمؤسسات اقتصر مجتمع الدراسة 

 البحث. ق أهدافتحق
2- I- عينة الدراسة 

عديد الطرق تمثلت في التسليم المباشر، والتواصل ال عتمادا تم  الاستبيانلجمع البيانات وتوزيع   
 ، وعن طريق وسطاء وزملاء.المصارففي  الاستمارةالإلكتروني، وضع 

 الاستماراتعليهم  وزعتمن الأشخاص الطبيعيين والمعنويين  65حيث كان حجم العينة   
  .استمارة 60 استعادةوقد تم لتحصيل أكبر عدد من البيانات، 

3-I- خصائص أفراد عينة الدراسة 

الخصائص الديمغرافية  اشتملالذي و  باشرنا توزيع الاستبيانللعينة بعد تحديد الحجم المناسب  
إضافة إلى الجنس والسن وطبيعة المصرف فراد عينة الدراسة على مجموعة من المتغيرات تمثلت في لأ

 .الجداول والأشكال الموالية، ويمكن تلخيص هذه الخصائص في طبيعة المستخدم
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 توزيع أفراد العينة حسب الجنس(: 02جدول رقم )ال

 %النسبة  التكرارات الجنس
 88.1 52 ذكر
 11.9 07 أنثى

 100 59 المجموع
 بناء على بيانات الاستبيان ةمن إعداد الطالبالمصدر: 

 تمثيل توزيع أفراد العينة حسب الجنس (:07رقم )شكل ال

 
 ( 02بناء على الجدول رقم ) ةمن إعداد الطالبالمصدر: 

أن نسبة الذكور من أفراد عينة الدراسة أكثر من نسبة الإناث حيث  (02رقم )يوضح لنا الجدول 
أي ما  %11,9ذكرا، فيما كانت نسبة الإناث  52وهو ما يعادل  %88,1شكل عدد الذكور ما نسبته 

 إناث. 07يعادل 

 

 

 

 

 

88,1

11,9

ذكر

أنثى
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 توزيع أفراد العينة حسب السن(: 03جدول رقم )ال

 %النسبة  التكرارت العمر
 25.4 15 30إلى  20من 
 66.1 39 45إلى  31من 
 8.5 05 65إلى  46من 

 100 59 المجموع
 بناء على بيانات الاستبيان ةمن إعداد الطالبالمصدر: 

 تمثيل توزيع أفراد العينة حسب السن (:08شكل رقم )ال

 
 ( 08بناء على الجدول رقم ) ةمن إعداد الطالبالمصدر: 

 31الدراسة تتراوح أعمارهم بين الزبائن في هذه الملاحظ من خلال توزيع أفراد العينة أن غالبية  
 سنة، أما الباقي فكانو مقسمين على الفئات الأخرى. 45و

 : طبيعة المصرف (04الجدول رقم)

 %النسبة  التكرارت طبيعة المصرف
 28.8 17 أجنبي 
 66.1 39 وطني 
 5.1 3 مختلط
 100 59 المجموع

 بناء على بيانات الاستبيانطالبة المن إعداد المصدر: 

25,4

66,1

8,5

30إلى 20من 

45إلى 31من 

65إلى 46من 
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 طبيعة المصرف(: 09رقم) الشكل

 
 (04من إعداد الطالبة بناء على الجدول رقم )المصدر: 

طبيعة المصرف الذي يتعامل معه الزبائن والمؤسسات المؤسسة حيث يظهر الجدول والشكل  
فهي مصارف  %5,1أما ، فهي مصارف وطنية %66,1و، مصارف أجنبية %28,8كانت نسبة 

 . البركةالأجنبية مثل مصرف و  مختلطة تجمع بين المصارف الوطنية

 توزيع أفراد العينة حسب طبيعة المستخدم (: 05جدول رقم )ال

 %النسبة  التكرارات طبيعة المستخدم
 49.2 29 شخص معنوي 

 50.8 30 شخص طبيعي

 100 59 المجموع

 من إعداد الطالبة بناء على بيانات الاستبيانالمصدر: 
 
 
 
 
 
 

28,8

66,1

5,1

ي بنك أجنب

بنك وطني

ط بنك مختل
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 طبيعة المستخدمتمثيل توزيع أفراد العينة حسب  (:10شكل رقم )ال

   
 (05بناء على الجدول رقم ) ةمن إعداد الطالب: لمصدرا

من خلال الجدول والشكل السابقين نلاحظ أن غالبية الزبائن المتعاملون مع المصرف وزع عليهم  
الإستبيان على بعض فيما، وتم أيضا توزيع  %50,8الإستبيان هم أشخاص طبيعيون تمثلت نسبتهم في 

 . %49,2المؤسسات والتي تتعامل مع المصرف تقريبا بشكل أسبوعي فقد بلغت نسبتهم 

4- I- متغيرات البحث 
الدراسات السابقة تم اختيار العبارات التي و  على ضوء أهداف الدراسة، وفروضها،
 مفهوم الدراسة.المفهوم المستخدم مع و  يوجد عليها اتفاق وتناسب اهداف الدراسة وتتفق

رت الخماسي كطريقة لقياس اراء المستقصى منهم تجاه المتغيرات امقياس ليك ناوقد استخدم
( للعبارة 1، والوزن )بشدة( للعبارة موافق 5محل البحث ويتدرج المقياس بحيث يعطي الوزن )

 .بشدة التي تعكس عدم الموافقة
 رات.وفيما يلي توضيح للعبارات المستخدمة لقياس المتغي

 
 
 
 
 

49,2
50,8

شخص معنوي 

شخص طبيعي
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 متغيرات البحث (06)الجدول رقم: 
4- I - 1-المتغيرات المستقلة 

 العبارات التي تستخدم لقياس هذا المتغير المجال المتغير

 الإعتمادية-1
 1- 5 

 عن العمليات عبر الهاتف الاستفساريوفر المصرف خدمة  -
 المصرف بتعديل الخدمة لتلبية طلبي  موظفييقوم  -
 يلتزم المصرف بتقديم الخدمة في المواعيد المحددة  -
 يمتاز المصرف بتقديم الخدمة في المواعيد المحددة -
 خاص عند مواجهة مشكلة لحلها اهتماميبدي المصرف  -

 9 -6 الملموسية-2

 يملك المصرف موقع جغرافي ممتاز بالنسبة لطالب الخدمة -
 يستخدم المصرف أحدث التقنيات في تلبية طلباتي  -
 يملك المصرف تصميم داخلي منظم  -
 أستطيع أن أميز مظهر مقدمي الخدمة في المصرف -

 14-10 التعاطف

 يقدم المصرف لكل زبون معاملة شخصية -
 العامة بالآدابيتحلى مقدمو الخدمة في المصرف  -
 المصرف باللطف في التعامل مع الزبائن  موظفييمتاز  -
 يعتبر المصرف خدمة الزبائن من أهم أولوياته  -
 المصرف ظروف الزبائن ويتعاطفون معهم  موظفييقدر  -

 19-15 الإستجابة

 فورا أثناء طلب الخدمة  الاستفساراتيجيب الموظفين على  -
 الزبائن استفساراتيقوم المصرف بالرد الفوري على  -
 الانشغالن فورا لحاجات الزبائن مهما كانت درجة موظفييستجيب ال -
 يقوم المصرف بإعطاء المواعيد بدقة عند تقديم الخدمة -
 يقدم المصرف الخدمات الفورية -

 24-20 الموثوقية

 يتعامل المصرف مع المعلومات الخاصة بي بسرية -
 أثق دائما بعمليات المصرف  -
 تضع ثقتك الكاملة في مقدمي الخدمة -
 المصرف بالثقة والراحة موظفييشعرني سلوك  -
 المصرف المعرفة للإجابة عن تساؤلاتك موظفييملك  -

 
 



 للدراسةـــــــــــــــــــــ الإطار التطبيقي ـــــــــــــــــــــــ الثانيالفصل 

 

- 45 - 

 

4 - I - 2-المتغير التابع 
 العبارات التي تستخدم لقياس هذا المتغير المجال المتغير

 30-25 لرضاا

 يعد قراري بالحصول على خدمات المصرف قرار صائبا  -
 أشعر بالرضا عن الوقت المستغرق للحصول على الخدمة -
 بالمصرف  ي نحو نظام معالجة الشكاو  بالارتياحأشعر  -
 يملك المصرف القدرة على توقع رغبات الزبائن -
 أشعر بالسعادة بالجهود التي يقدمها المصرف تجاهي -
 لا أفكر في تغيير المؤسسة في الوقت الحالي -
 بناء على بيانات الاستبيانمن إعداد الطالبة المصدر: 

II-  لمقياس:ااختبار ثبات 

يهدف هذا الجزء إلى التأكد من مدى صحة المقياس المستخدم في قياس متغيرات الدراسة وذلك   
وكذا اختبار طبيعية البيانات من أجل التحديد . يتمتع به الاستبيانمن حيث درجة الثبات والصدق الذي 

 (.ةأو غير معلمي ةالدقيق للاختبارات التي يجب استخدامها في التحليل الإحصائي )معلمي

 1- II-  اختبار الثبات(اختبار ألفا كرونباخ Chronbach Alpha.) 

الواحد لأظهرت  ( بمعنى أن لو كررت عمليات القياس للفردStabilityنعني بالثبات الاستقرار )
النتائج شيئا من الاستقرار بصرف النظر عن التغير الزمني لاستجابة المستقصى أرائهم، ويقصد باختبار 

تم استخدام اختبار درجة الاتساق بين مقياس الشيء المراد قياسه،  (Reliabilityثبات المقياس )
الثبات بطريقة الاتساق الداخلي للتحقق من ثبات أداة القياس وذلك من خلال حساب  1كرونباخ ألفا

 .تبيانللمجالات الفرعية للاس

وكانت ، ىحدحيث تم إجراء الاختبار للمقياس ككل ولكل متغير من متغيرات الدراسة على  
 النتائج كما هي في الجدول الموالي:

 

                                                

 .57، ص 1999، جامعة القاهرة، معهد الإحصاء، SPSS، التحليل الإحصائي باستخدام عبد الحميد العباسى - 1
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 معدلات الثبات لمحاور الدراسة (:07جدول رقم )ال

 عدد العبارات المتغيرات رقم
 معامل الفا
 كرونباخ

 0.747 05 الإعتمادية 1
 0.774 04 الملموسية 2
 0.866 05 التعاطف 3
 0.843 05 الاستجابة 4
 0.849 05 الموثوقية 5
 0.856 06 الرضا 6
 0.959 30 المجموع /

 .SPSS.V 22طالبة إعتمادا على مخرجات من إعداد ال المصدر:

( 0.6ألفا لمتغيرات الدراســـة كلها اكبر من )يلاحظ من الجدول أعلاه أن قيم معامل كرونباخ  
  وهو الحد الأدنى المقبول، وكانت كل الأبعاد متقاربة من حيث درجة الثبات.

يمكن أن يكون مقبولاً  إذا لجود الخدمة في تحقيق رضا الزبون حيث أن قيمة معامل كرونباخ ألفا 
 (.0.959)لإستبانة والبالغة فإن قيمة الفاكرونباخ الكلي ل % 60بلغت نسبته أكثر من 

2- II الاستبيان صدق 

2- II -1 -  الصدق الظاهري 

 اختبار صدق أداة القياس لهذه الدراسة تم الاعتماد على ما يلي: بغرض 

 ستاذ المشرف للتأكد من قدرة الإستبانة على التعبير وعلى قياس مناقشة استبانة الدراسة مع الأ
 وفرضياتها.متغيرات الدراسة ومشكلتها 

 والتي تم اختبار صدقها وثباتها، ومن ثم ؛ مراجعة الأدبيات والدراسات السابقة والتي تم ذكرها سابقا
 البناء على بعض أدوات القياس التي استخدمت بها وبالتالي تطوير إستبانة هذه الدراسة.
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 برة لكلية العلوم أداة الدراسة في صورتها الأولية على عدد من المحكمين من ذوي الخ تم توزيع
وقد أبدى المحكمون ، ياف بالمسيلةضالاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير لجامعة محمد بو 

آراءهم حول مدى وضوح عبارات الإستبانة ومدى مناسبتها بالإضافة إلى بعض الملاحظات العامة 
كل محور من لتدرج الخماسي الذي يحدد استجابة أفراد الدراسة للحول الإستبانة، ومدى ملائمة 

من عدد المحكمين، حيث  %75بإجراء التعديلات التي اتفق عليها أكثر من الطالبة  تمحاورها، وقام
تم حذف وتعديل وصياغة بعض عبارات أداة الدراسة لتزداد وضوحاً وتلائم ما وضعت لقياسه، وبلغ 

 . 30صورتها النهائية  عدد عبارات الإستبانة في

2- II -2 - :الصدق البنائي 

وذلك باستخدام  حساب صدق الاتساق الداخلي،تم بعد التأكد من الصدق الظاهري لأداة الدراسة  
نها أوقد تبين  لقياس العلاقة بين درجة العبارة والدرجة الكلية للمحور المنتمية إليه، سبيرمانمعامل ارتباط 

 وفق الجدول التالي: % 0.05إحصائياً عند جميعاً دالة 

 والدرجة الكلية للمحورالإعتمادية معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات محور  (:08جدول رقم )ال

 العبارات
معامل 
 سبيرمان
 للارتباط

القيمة 
 (.Sig)الاحتمالية

يوفر المصرف خدمة الإستفسار عن العمليات عبر  -
 0.000 0.680 الهاتف

 المصرف بتعديل الخدمة لتلبية طلبي موظفييقوم  -
0.521 0.000 

 0.000 0.779 يلتزم المصرف بتقديم الخدمة في المواعيد المحددة -
 0.000 0.827 يمتاز المصرف بتقديم الخدمة في المواعيد المحددة -
 0.000 0.383 يبدي المصرف إهتمام خاص عند مواجهة مشكلة لحلها -

 .SPSS.V 22على مخرجات  بالاعتمادالطالبة من إعداد المصدر: 
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 والدرجة الكلية للمحورالملموسية معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات محور  (:09جدول رقم )ال

 العبارات
معامل 
 سبيرمان
 للارتباط

القيمة 
 (.Sig)الاحتمالية

موقع جغرافي ممتاز بالنسبة لطالب  المصرفيملك  -
 الخدمة

0.663 0.000 

 0.000 0.845 أحدث التقنيات في تلبية طلباتي  المصرفيستخدم  -
 0.000 0.770 تصميم داخلي منظم  المصرفيملك  -
 0.000 0.707 المصرفأستطيع أن أميز مظهر مقدمي الخدمة في  -

 .SPSS.V 22 على مخرجات بالاعتمادالطالبة من إعداد  المصدر:

 والدرجة الكلية للمحورالتعاطف معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات محور  (:10جدول رقم )ال

 العبارات
معامل 
 سبيرمان
 للارتباط

القيمة 
 (.Sig)الاحتمالية

 0.000 0.665 لكل زبون معاملة شخصية المصرفيقدم  -
 0.000 0.857 بالآداب العامة المصرفيتحلى مقدمو الخدمة في  -
 0.000 0.895 باللطف في التعامل مع الزبائن  المصرف موظفييمتاز  -
 0.000 0.908 خدمة الزبائن من أهم أولوياته  المصرفيعتبر  -
 0.04 0.368 ظروف الزبائن ويتعاطفون معهم  المصرف موظفييقدر  -

 SPSS.V 22بالإعتماد على مخرجات الطالبة من إعداد  المصدر:
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 والدرجة الكلية للمحورالإستجابة معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات محور (: 11جدول رقم )ال

 العبارات
معامل 
 سبيرمان
 للارتباط

القيمة 
 (.Sig)الاحتمالية

 0.000 0.794 يجيب الموظفين على الإستفسارات فورا أثناء طلب الخدمة -
 0.000 0.728 بالرد الفوري على إستفسارات الزبائن المصرفيقوم  -
ن فورا لحاجات الزبائن مهما كانت درجة موظفييستجيب ال -

 الإنشغال
0.814 0.000 

 0.000 0.776 بإعطاء المواعيد بدقة عند تقديم الخدمة المصرفيقوم  -
 0.001 0.412 الخدمات الفورية المصرفيقدم  -

 SPSS.V 22بالإعتماد على مخرجات الطالبة من إعداد  المصدر:

 والدرجة الكلية للمحورالموثوقية معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات محور  (:12) جدول رقمال

 العبارات
معامل 
 سبيرمان
 للارتباط

القيمة 
 (.Sig)الاحتمالية

 0.000 0.780 مع المعلومات الخاصة بي بسرية المصرفيتعامل  -

 0.000 0.688 المصرفأثق دائما بعمليات  -

 0.000 0.823 تضع ثقتك الكاملة في مقدمي الخدمة -
 0.000 0.780 بالثقة والراحة المصرف موظفييشعرني سلوك  -
 0.000 0.591 المعرفة للإجابة عن تساؤلاتك المصرف موظفييملك  -

 SPSS.V 22بالإعتماد على مخرجات الطالبة من إعداد المصدر: 
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يتضح من الجداول أعلاه أن كل عبارة من عبارات الإستبانة ترتبط ارتباطاً دالًا إحصائياً مع 
 الاتساقالدرجة الكلية للمحور، وهذا يدل على الاتساق الداخلي لفقرات الإستبانة مما يشير إلى تحقيق إلى 

 الداخلي للاستبانة.

3-II اختبار طبيعية البيانات : 

حيث تنص القاعدة  kolmogorov-smirnovلمعرفة طبيعية البيانات يتم الإعتماد على إختبار 
 sigفإن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي والجدول الموالي يبين قيم  0.05أكبر من  sigكانت  ذاعلى أنه إ

 . ختباربعد إجراء الإ

 طبيعية البيانات (13الجدول رقم)

 مستوى الدلالة المحاور
 0.052 جودة الخدمة 
 0.062 رضا الزبون 

 SPSS.V 22 بالإعتماد على مخرجاتالطالبة من إعداد المصدر: 

فإن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي، وعليه يمكن إجراء  0.05أكبر من  sigبما أن قيم الإحتمالية 
 . الإختبارات المعلمية لإختبار فروض الدراسة

III - الإحصاء الوصفي لعينة الدراسة 

في هذا الجزء الإحصاء الوصفي لمتغيرات الدارسة بنوعيها المستقلة والتابعة، حيث الطالبة يتناول  
يقوم بتوضيح بيانات الجداول الخاصة بتلك المتغيرات والتي حازت على أعلى وأقل درجات الموافقة وفقا 

( لتحديد اتجاهات إجابات العينة بالاعتماد على ...ة بالجدول)لإجابات مفردات العينة، حيث تم الاستعاد
كما تم تحديد درجة الموافقة بالاعتماد على المتوسط الحسابي المتوسط الحسابي والانحراف المعياري 

 .0.8=  5( /1-5) وقيمة المدى لتحديد طول الفئة
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 (: مقياس ليكارت الخماسي14جدول رقم )ال
 بشدةغير موافق  غير موافق محايد موافق بشدةموافق  التصنيف
 1 2 3 4 5 الدرجة 

  (81,، 1) (  2,6، 81,1) (4,3، 61,2) (2,4، 41,3) (5، 21,4) المتوسط المرجح
دار وائل للنشر، عمان،  ، الطبعة الأولى،-الدليل التطبيقي للباحثين-محمد عبد الفتاح الصيرفي، البحث العلمي المصدر:
 .114ص. 2006الأردن، 

III -1  الإحصاء الوصفي للمتغير المستقل  

ساليب الإحصاء الوصفي لمتغيرات الدراسة المستقلة حيث تم استخراج الوسط أاستخدام  تم 
ي والانحراف المعياري الحسابي والانحراف المعياري لكل متغير على حدا، كما تم استخراج الوسط الحساب

 ت المحاور.الجميع عبار 

على قبول أو رفض مجتمع الدراسة لكل عبارة اعتماداً  على متوسط الإجابات، فإذا وتم التعرف 
تجاوز متوسط الاجابات الاجابة المحايدة فيكون هنالك موافقة من قبل مجتمع الدراسة على السؤال وفي 

 حال كان المتوسط أقل من محايد، فإن ذلك يعني رفض المجتمع للسؤال أو لمجموعة الأسئلة.

-1 – III 1-  الإعتماديةالاحصاء الوصفي لبعد 

 الإحصاء الوصفي للمتغير المستقل: (15الجدول رقم )

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

اتجاه 
 الإجابة

 الترتيب

عن العمليات عبر  الاستفسارخدمة  المصرفيوفر  -
 الهاتف

 2 موافق 1,34234 3,6949

 5 محايد 1,19124 3,1695 بتعديل الخدمة لتلبية طلبي المصرف موظفييقوم  -

 4 موافق 1,02168 3,5593 بتقديم الخدمة في المواعيد المحددة المصرفيلتزم  -

 3 موافق 1,05489 3,5593 بتقديم الخدمة في المواعيد المحددة المصرفيمتاز  -

خاص عند مواجهة مشكلة  اهتمام المصرفيبدي  -
 لحلها

 1 موافق 1,14700 3,8305

 - موافق 0,81577 3,7627 الاعتماديةبعد إجمالي 

 .SPSS.V 22بالإعتماد على مخرجات الطالبة من إعداد  المصدر:
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 الموافق قريبا من ( أن اتجاهات مفردات عينة البحث قد أظهرت اتجاها15يتضح من الجدول )
 (815770,)، وبانحراف معياري قدره (3,7627)، وذلك بمتوسط حسابي قدره الإعتماديةعلى ايجابية بعد 

يبدي المصرف اهتماما خاص عند ) لخامسةاوأتضح أن أكثر العبارات أهمية في الإجابة هي العبارة 
 الموافقة ( في حين كانت أقل العبارات في درجة3.8305( بمتوسط حسابي قدره )مواجهة مشكلة لحلها

(، 3,1695)( بمتوسط حسابي قدره بتعديل الخدمة لتلبية طلبي المصرف موظفييقوم ) الثانيةهي العبارة 

 على المصارف أن يقومو بتكييف الخدمات على حسب طلبات الزبائن. لذا يجب

 -1 - III2 الملموسية الاحصاء الوصفي لبعد 

 الملموسية الاحصاء الوصفي لبعد :(16الجدول رقم )

 العبارات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

اتجاه 
 الإجابة

 الترتيب

يملك المصرف موقع جغرافي ممتاز بالنسبة  -
 لطالب الخدمة

 4 محايد 1,24920 3,3051

يستخدم المصرف أحدث التقنيات في تلبية  -
 طلباتي

 2 موافق 1,07139 3,9153

 3 موافق 1,05295 3,8305 يملك المصرف تصميم داخلي منظم -

الخدمة في أستطيع أن أميز مظهر مقدمي  -
 المصرف

 1 موافق 1,14419 3,9661

 _ موافق 0,87407 3,7542 إجمالي بعد الملموسية

 .SPSS.V 22 بالإعتماد على مخرجاتالطالبة من إعداد  المصدر:

 الموافق قريبا من ( أن اتجاهات مفردات عينة البحث قد أظهرت اتجاها16يتضح من الجدول )
 (0.87407)، وبانحراف معياري قدره (3.7542)، وذلك بمتوسط حسابي قدره لملموسيةاعلى ايجابية بعد 

أستطيع أن أميز مظهر مقدمي الخدمة في )لرابعة اوأتضح أن أكثر العبارات أهمية في الإجابة هي العبارة 
هي العبارة  الموافقة في حين كانت أقل العبارات في درجة (3,9661)( بمتوسط حسابي قدره المصرف
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( لذا 3,3051( بمتوسط حسابي قدره )موقع جغرافي ممتاز بالنسبة لطالب الخدمة المصرفيملك ) الأولى
 يجب على المصارف الاهتمام بالموقع الجغرافي للمصرف.

-1 – III 3 التعاطف الإحصاء الوصفي لبعد 

 التعاطف الإحصاء الوصفي لبعد (17الجدول رقم: )

 العبارات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

اتجاه 
 الاجابة

 الترتيب

 2 موافق 1,17120 3,7966 لكل زبون معاملة شخصية المصرفيقدم  -

بالآداب  المصرفيتحلى مقدمو الخدمة في  -
 العامة

 5 محايد 1,00437 3,3051

باللطف في  المصرف موظفييمتاز  -
 التعامل مع الزبائن

 4 موافق 1,15992 3,6102

خدمة الزبائن من أهم  المصرفيعتبر  -
 أولوياته

 3 موافق 1,19540 3,6780

ظروف الزبائن  المصرف موظفييقدر  -
 ويتعاطفون معهم

 1 موافق 1,15183 4,1864

 _ موافق 0,91892 3,7153 إجمالي بعد التعاطف

 .SPSS.V 22بالإعتماد على مخرجات الطالبة من إعداد  المصدر:

 الموافق قريبا من مفردات عينة البحث قد أظهرت اتجاها ( أن اتجاهات17يتضح من الجدول )
 (0.91892)، وبانحراف معياري قدره (3.7153)، وذلك بمتوسط حسابي قدره التعاطفعلى ايجابية بعد 

المصرف ظروف الزبائن  موظفييقدر )الخامسة وأتضح أن أكثر العبارات أهمية في الإجابة هي العبارة 
هي  الموافقة ( في حين كانت أقل العبارات في درجة4.1864حسابي قدره )( بمتوسط ويتعاطفون معهم

( لذا 3,3051( بمتوسط حسابي قدره )بالآداب العامة المصرفيتحلى مقدمو الخدمة في  الثانية)العبارة 
 العامة عند التعامل مع الزبائن في تقديم الخدمة. ببالآدايجب على المصارف التحلي 
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-1 – III 4 -الاستجابة الوصفي لبعد الإحصاء  

 الاستجابة الإحصاء الوصفي لبعد (:18الجدول رقم )

 العبارات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

اتجاه 
 الاجابة

 الترتيب

سارات فورا يجيب الموظفين على الإستف -
 أثناء طلب الخدمة

 2 موافق 0,99766 3,9322

بالرد الفوري على  المصرفيقوم  -
 إستفسارات الزبائن

 5 موافق 0,96187 3,7288

ن فورا لحاجات الزبائن موظفييستجيب ال -
 مهما كانت درجة الإنشغال

4,4915 1,08870 
موافق 
 بشدة

1 

بإعطاء المواعيد بدقة عند  المصرفيقوم  -
 تقديم الخدمة

 4 موافق 1,12617 3,7966

 3 موافق 1,16670 3,8136 الخدمات الفورية المصرفيقدم  -
 _ موافق 0,83982 3,9525 إجمالي بعد الإستجابة

 .SPSS.V 22بالإعتماد على مخرجات الطالبة من إعداد  المصدر:

 الموافق قريبا من ( أن اتجاهات مفردات عينة البحث قد أظهرت اتجاها18يتضح من الجدول ) 
 (0.83982)، وبانحراف معياري قدره (3.9525)، وذلك بمتوسط حسابي قدره الاستجابةعلى ايجابية بعد 

ن فورا لحاجات الزبائن موظفييستجيب ال)الثالثة وأتضح أن أكثر العبارات أهمية في الإجابة هي العبارة 
 في حين كانت أقل العبارات في درجة (4,4915)( بمتوسط حسابي قدره مهما كانت درجة الإنشغال

( بمتوسط حسابي قدره يقوم المصرف بالرد الفوري على استفسارات الزبائن)الثانية هي العبارة  الموافقة
 المصرف محاولة الرد على استفسارات الزبائن قدر الإمكان. موظفيلذا يجب على  (3.7288)
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-1 – III 5-  الإحصاء الوصفي لبعد الموثوقية 

 الموثوقية: الإحصاء الوصفي لبعد (19الجدول رقم )

 العبارات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

اتجاه 
 الاجابة

 الترتيب

مع المعلومات الخاصة  المصرفيتعامل  -
 بي بسرية

 3 محايد 0,89905 2,6780

 4 موافق 0,98824 3,5424 المصرفأثق دائما بعمليات  -
 2 موافق 1,06317 3,7966 تضع ثقتك الكاملة في مقدمي الخدمة -
بالثقة  المصرف موظفييشعرني سلوك  -

 والراحة
 1 موافق 0,91835 3,8644

المعرفة للإجابة  المصرف موظفييملك  -
 عن تساؤلاتك

 5 محايد 1,01824 3,2203

 _ موافق 0,77343 3,4203 إجمالي بعد الموثوقية
 .SPSS.V 22على مخرجات  بالاعتمادالطالبة من إعداد  المصدر:

 الموافق قريبا من ( أن اتجاهات مفردات عينة البحث قد أظهرت اتجاها19)يتضح من الجدول  
 (0.77343)، وبانحراف معياري قدره (3.4203)، وذلك بمتوسط حسابي قدره الموثوقيةعلى ايجابية بعد 

المصرف بالثقة  موظفييشعرني سلوك )الرابعة وأتضح أن أكثر العبارات أهمية في الإجابة هي العبارة 
هي العبارة  الموافقة ( في حين كانت أقل العبارات في درجة3.8644( بمتوسط حسابي قدره )والراحة

لذا  (3,2203)( بمتوسط حسابي قدره المعرفة للإجابة عن تساؤلاتك المصرف موظفييملك )الخامسة 
 اؤلاتهم.الاجابة على تسو  المصرف محاولة تعزيز ثقة الزبائن بهم موظفييجب على 
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2 – III-  الإحصاء الوصفي للمتغير التابع 

 الإحصاء الوصفي لبعد الرضا  (20الجدول رقم: )

 العبارات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

اتجاه 
 الاجابة

 الترتيب

يعد قراري بالحصول على خدمات  -
 قرار صائبا المصرف

 6 موافق 1,03926 3,4576

المستغرق  أشعر بالرضا عن الوقت -
 .للحصول على الخدمة

 2 موافق 1,04095 3,9492

أشعر بالإرتياح نحو نظام معالجة الشكاوي  -
 .المصرفب

 3 موافق 1,15765 3,9322

القدرة على توقع رغبات  المصرفيملك  -
 .الزبائن

4,3390 0,95791 
موافق 
 بشدة

1 

أشعر بالسعادة بالجهود التي يقدمها  -
 .تجاهي المصرف

 4 موافق 0,96248 3,9322

لا أفكر في تغيير المؤسسة في الوقت  -
 .الحالي

 5 موافق 1,13496 3,4746

 _ موافق 0,80187 3,8475 .إجمالي بعد الرضا

 .SPSS.V 22بالإعتماد على مخرجات الطالبة : من إعداد المصدر

 الموافق قريبا من ( أن اتجاهات مفردات عينة البحث قد أظهرت اتجاها20يتضح من الجدول ) 
 (0.80187) وبانحراف معياري قدره ،(3.8475)، وذلك بمتوسط حسابي قدره الموثوقيةعلى ايجابية بعد 

القدرة على توقع رغبات  المصرفيملك )الرابعة وأتضح أن أكثر العبارات أهمية في الإجابة هي العبارة 
هي العبارة  الموافقة في حين كانت أقل العبارات في درجة (4,3390)( بمتوسط حسابي قدره الزبائن

لذا يجب على  (47463,) ( بمتوسط حسابي قدرهفي تغيير المؤسسة في الوقت الحالي أفكرلا )السادسة 
 المصارف كسب ولاء الزبائن قدر الإمكان.
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IV - الارتباط بين متغيرات الدراسة 

من جهة وبين رضا الخدمة المصرفية اظهرت نتائج الدراسة مجموعة من الارتباطات بين جودة  
 من جهة أخرى، والجدول الموالي يلخص مختلف الارتباطات الخطية بين المتغيرات.الزبون 

 مصفوفة الارتباط بين المتغيرات (:21جدول رقم )ال

 الرضا الموثوقية الإستجابة التعاطف الملموسية الإعتمادية 

 0,824 0.637 0.796 0.774 0.672 1 الإعتمادية

 0,776 0.713 0.735 0.626 1 0.672 الملموسية

 0,750 0.639 0.766 1 0.626 0.774 التعاطف

 0,812 0.635 1 0.766 0.735 0.796 الإستجابة

 0,768 1 0.635 0.639 0.713 0.673 الموثوقية

 1 0,768 0,812 0,750 0,776 0,824 الرضا

المتغير 
 المستقل

0.899 0.845 0.870 0.900 0.832 0,936 

 .SPSS.V 22بالإعتماد على مخرجات الطالبة من إعداد  المصدر:

( نلاحظ أن جميع الارتباطات كانت قوية بين مختلف المتغيرات وكانت 21من خلال الجدول )
كبعد  الاعتمادية(، وهذا ما يؤكد أهمية 0.824)الزبون والمتغير التابع رضا  الاعتماديةأعلاها بين بعد 
 الزبون ورضا بعد التعاطف . بينما كانت أضعف قيمة بين الزبون ي تحقيق رضا الخدمة فمن أبعاد جودة 

كذلك أهمية  وتعكس( وهي قيمة تشير الى ارتباط قوي موجب 0.5( ومع ذلك فهي تفوق )0.750)
 .الاعتماديةمن  أقل ولكن بدرجة الزبون في تحقيق رضا  التعاطف
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V- اختبار الفروض 

، F-Statisticsاعتمد الباحث في اختبار الفرضيات الرئيسة على الانحدار المتعدد لحساب قيمة 
، Yعلى المتغير التابع  X1, X2, ….Xkوالذي يهدف إلى معرفة مدى معنوية أثر المتغيرات المستقلة 

 1ويعتمد على نوعين من الفروض:

على  X1, X2, ….Xk: وتنص على انعدام أثر كل متغير من المتغيرات المستقلة Hoفرضية العدم 
 ، أي:Yالمتغير التابع 

Ho: β1 = β2 = β3 = ……. β k = 0 

 : وتنص على وجود أثر معنوي للمتغيرات المستقلة على المتغير التابع.H1الفرضية البديلة 

H1: β1 , β2,β3 , ……., β k ≠ 0 

وبدرجة  (n-k-1)و (K)الجدولية بدرجة حرية  تم مقارنتها مع قيمتها Fوبعد احتساب قيمة 
 إذا كانت:  H1وقبول  H0كانت قاعدة القرار رفض  % 95، أي عند مستوى ثقة 05.0 (α)معنوية 

 المحسوبة أكبر من قيمتها الجدولية أي أن أثر العلاقة قيد الدراسة معنوي. Fقيمة  .1
المرافقة للقيمة المحسوبة للاختبار الاحصائي أقل من مستوى ( p value)قيمة الاحتمالية  .2

 .05.0( α)المعنوية للدراسة 

كما قام الباحث باستخدام الانحدار البسيط لاختبار أثر العوامل المستقلة منفردة على المتغيرات  
 فرضية البديلة إذا كانت:التابعة، وكانت قاعدة القرار رفض الفرضية العدمية وقبول ال

 المحسوبة أكبر من قيمتها الجدولية أي أن العلاقة قيد الدراسة معنوية. Fقيمة  -

المرافقة للقيمة المحسوبة للاختبار الاحصائي أقل من مستوى المعنوية  (p value)قيمة الاحتمالية  -
 .05.0( α)للدراسة 

                                                

 .232-231، ص ص، 2008محمد عبد الفتاح الصيرفي، البحث العلمي الدليل التطبيقي للباحثين، دار وائل للنشر، الطبعة الثانية، عمان،  - 1
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 R² (Multiple Coefficient of Determination)وقد قام الباحث بالتوصل إلى معامل التحديد 
ويعد هذا المؤشر أساس في تقييم مدى معنوية العلاقة بين المتغير التابع والمتغيرات المستقلة، أي أنه 

 يوضح نسبة مساهمة التباين في المتغيرات المستقلة في تفسير التغير الحاصل في المتغير التابع.

فر وواحد، حيث تعبر القيمة )صفر( إلى انعدام العلاقة تماما إما وتتراوح قيمة معامل التحديد بين ص
 القسمة )واحد( فتشير إلى وجود علاقة قوية. 

-V1- اختبار فروض الفروق 

لبعض  تم إجراء تحليل التباين لاختبار وجود فروق في تأثير المتغيرات المستقلة، تعزى  
العلامة، المدينة(، حيث يقوم هذا الاختبار بالتعرف على الخصائص الديمغرافية )الخبرة، الفئات العمرية، 

 إمكانية وجود فروق في المتوسطات بين أكثر من مجموعة ولأكثر من متغير.

oH لا توجد فروق في تأثير كل من المتغيرات المستقلة على المتغير التابع باختلاف احد الخصائص :
 الديمغرافية.

3=M2=M1: MoH 

1H تأثير كل من المتغيرات المستقلة على المتغير التابع باختلاف احد الخصائص : توجد فروق في
 الديمغرافية.

3Ha: M1 ≠ M2 ≠ M 

الجدولية  Fالمحسوبة أكبر من  Fالقاعدة الإحصائية تنص على رفض الفرضية العدمية في حال كون 
 . وقبول الفرضية البديلة 0.05أقل من  P (Sig)وقيمة 
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V-1-1- متغير الجنسيعزى ل جودة الخدمة والرضااختبار وجود فروق في تأثير 

الرضا نتائج اختبار تحليل التباين بوجود فروق في تأثير المتغيرات المستقلة على  :(22رقم )الجدول 
 . الجنسباختلاف 

 القاعدة الإحصائية F Signification المتغير
 توجد فروق  لا 0.476 0.516 الاعتمادية

 لا توجد فروق  0.920 0.010 الملموسية

 توجد فروق  0.35 4.691 التعاطف

 لا توجد فروق  0.359 0.856 الاستجابة

 لا توجد فروق  0.703 0.147 الموثوقية
 لا توجد فروق  0.303 1.079 الرضا

 .SPSS.V 22بالإعتماد على مخرجات الطالبة من إعداد  المصدر:

، الاعتمادية، الملموسيةمن الملاحظ عدم وجود فروق في تأثير كل من المتغيرات المستقلة،  
ه الفروق إلى طبيعة ذماعدا بعد التعاطف، وقد تعود ه، الجنستعزى لعامل ، الموثوقية، الاستجابة

 الاختلاف بين الجنسين حيث تميل المرأة الى التعاطف حتى في عملها.

V-1-2-  جودة الخدمة والرضا يعزى لمتغير السن اختبار وجود فروق في تاثير 

الرضا نتائج اختبار تحليل التباين بوجود فروق في تأثير المتغيرات المستقلة على  :(23جدول رقم )ال
 .لسنباختلاف ا

 القاعدة الإحصائية F Signification المتغير
 توجد فروقات 0.008 5.301 الاعتمادية
 توجد فروقات 0.040 3.415 الملموسية
 توجد فروقات 0.015 4.527 التعاطف
 توجد فروقاتلا  0.086 2.570 الإستجابة
 توجد فروقات 0.018 4.35 الموثوقية
 توجد فروقاتلا  0.074 2.722 الرضا

 .SPSS.V 22على مخرجات  بالاعتمادالطالبة من إعداد  :المصدر
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عمر ابعاد جودة الخدمة تعزى لعامل ال إدراكوجود فروقات في  ( نلاحظ23من خلال الجدول )
 ماعدا بعدي الاستجابة والرضا.

V-1-3- لطبيعة المصرفيعزى والرضا  جودة الخدمةاختبار وجود فروق في 

رضا الزبون نتائج اختبار تحليل التباين بوجود فروق في تأثير المتغيرات المستقلة  :(24جدول رقم )ال
 . طبيعة المصرفباختلاف 

 القاعدة الإحصائية F Signification المتغير
 لا توجد فروقات 0.054 3.071 الاعتمادية
 لا توجد فروقات 0.623 0.478 الملموسية
 توجد فروقات 0.041 3.397 التعاطف
 لا توجد فروقات 0.129 2.128 الإستجابة
 توجد فروقات لا 0.120 2.207 الموثوقية
 لا توجد فروقات 0.080 2.642 الرضا

 .SPSS.V 22بالاعتماد على مخرجات الطالبة : من إعداد المصدر

لطبيعة المصرف  ابعاد جودة الخدمة تعزى  إدراك ( نلاحظ عدم وجود فروقات في24من خلال الجدول )
 التعاطف. ماعدا بعد
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V-1-4- جودة الخدمة والرضا يعزى لطبيعة الزبون فروق في اختبار وجود 

 الرضانتائج اختبار تحليل التباين بوجود فروق في تأثير المتغيرات المستقلة على  :(25جدول رقم )ال
 طبيعة الزبون.باختلاف 

 القاعدة الإحصائية F Signification المتغير
 توجد فروقات 0.004 9.260 الاعتمادية
 لا توجد فروقات 0.439 0.607 الملموسية
 توجد فروقات 0.036 4.598 التعاطف
 لا توجد فروقات 0.215 1.572 الإستجابة
 توجد فروقات لا 0.426 0.643 الموثوقية
 توجد فروقات 0.003 9.616 الرضا

 .SPSS.V 22بالاعتماد على مخرجات الطالبة من إعداد  المصدر:

الزبون لطبيعة  الخدمة جودة ابعاد إدراك في فروقات وجود عدم نلاحظ( 25) الجدول خلال من 
التعاطف والرضا فهناك و  لكل من بعد الموثوقية والاستجابة والملموسية، أما بالنسبة لبعد الاعتمادية

 فروق.

V-2-الفروض المرتبطة بنموذج الدراسة  

V-2-1 -  للدراسة الرئيسة الفرضية 

1H جودة الخدمة المصرفية ورضا الزبون : توجد علاقة اثر ذو دلالة إحصائية بين . 

ابعاد جودة الخدمة المصرفية  لتحديد معنوية وقوة العلاقة بينوباستخدام تحليل الانحدار المتعدد  
 . المواليةول ا، فكانت النتائج كما تظهر في الجدرضا الزبون و  والمتغير التابع كمتغيرات مستقلة

 جودة الخدمة ورضا الزبون نتائج تحليل الانحدار المتعدد بين 
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 ملخص النموذج(: 26الجدول رقم)

Sig. 

Variation 

de F 

 R-deux خطأ التقدير

ajusté 
R-deux R Modèle 

0.000 0.35925 0.799 0.817 0.904  

 .SPSS.V 21على مخرجات  بالاعتماد الطالبةإعداد المصدر: من  

 تحليل التباين(: 27الجدول رقم)

Sig. 
 f قيمة

 المحسوبة
متوسط 
 المربعات

 درجات الحرية
مجموع 
 المربعات

Modèle 

0.000 47.194 6.091 5 30.454 Régression 

- - 0.129 53 6.840 Résidu 

- - - 58 37.294 Total 

 .SPSS.V 21بالإعتماد على مخرجات  الطالبةمن إعداد المصدر: 

 (: المعاملات28الجدول رقم)

Sig. T 

Coefficients 

standardisés 

Coefficients non 

standardizes 
Modèle 

Bêta 
Erreur 

standard 
B 

 الإعتمادية 0.291 0.109 0.296 2.655 0.010
 الملموسية  0.179 0.090 0.195 2.007 0.043

 التعاطف 0.066 0.090 0.075 0.735 4660.
 الإستجابة 0.213 0.110 0.223 2.016 0.048
 الموثوقية 0.249 0.095 0.240 2.612 0.012

 .SPSS.V 22بالإعتماد على مخرجات  ةالطالب من إعدادالمصدر: 

( دالة إحصائياً 47.194المحسوبة )( Fأن قيمة )ح نتائج تحليل الانحدار المتعدد حيث توض
جودة وهذا يعني أن أبعاد  (2R =0.817(، وان معامل التحديد )0,05عند مستوى معنوية أقل من )

 ةالأساسي ية( وتقبل الفرض0Hترفض فرضية العدم ). وعليه الرضامن التباين في  %81قد فسرت  الخدمة
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، وبالنسبة جودة الخدمة المصرفية ورضا الزبون  بينمعنوي موجب  أثروهو وجود علاقة  (،1H) ةالبديل
( للمتغيرات المستقلة معنوية عند مستوى أقل tلاختبارات معنوية معاملات الانحدار يتضح أن كل قيم )

وهكذا تشير معادلة نموذج الانحدار المتعدد إلى أن زيادة وحدة واحدة في  ،ماعدا بعد التعاطف (.0,05من )
 ( بمقدار التالي: رضا الزبون ( تؤثر في الزيادة في المتغير التابع ) جودة الخدمة المتغيرات المستقلة )أبعاد 

  (.%29.1( أي بنسبة )0.291) الإعتماديةمتغير 
  (.%17.9( أي بنسبة )0.179) الملموسيةمتغير 
 ( 21.3( أي بنسبة )0.213متغير الإستجابة%.) 
  ( 24.9( أي بنسبة )0.249متغير الموثوقية%.) 

 

 

V-2-2- :اختبار الفرضية الفرعية الاولى 

01H : لبعد الاعتمادية في تحقيق رضا الزبون لا توجد علاقة اثر معنوي 

( يتضح ان معامل الانحدار المعاملاتالجدول )من خلال نتائج الانحدار المتعدد وبالتحديد 
 H0فرضية العدم وعليه نرفض  0.05اقل من  يوه 010.0ب  sigقدرتمعنوي  الإعتماديةالخاص ببعد 
لإعتمادية ورضا الزبون على الخدمة ثر معنوي بين اأعلاقة نص على وجود تي توال ةالبديل يةونقبل الفرض

 المقدمة.

 

 

 

 

 

معنوي لجودة الخدمة بأبعادها في  أثرقبول الفرضية الرئيسية والتي تنص على وجود علاقة  النتيجة:
 تحقيق رضا الزبون 

 

النتيجة: قبول الفرضيىة الفرعية الاولى والتي تنص على وجود علاقة اثر معنوي لبعد الإعتمادية في 
 تحقيق رضا الزبون 
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V-2-3- الفرضية الفرعية الثانيةاختبار 

02H لا توجد علاقة أثر معنوي لبعد الملموسية في تحقيق رضا الزبون : 

من خلال نتائج الانحدار المتعدد وبالتحديد الجدول يتضح ان معامل الانحدار الخاص ببعد 
 الفرضية ونقبل h0 العدم فرضية نرفض وعليه 0.05وهو أقل من  0.043الملموسية معنوي يقدر ب 

 .الزبون  ورضا الملموسية بين معنوي  أثر علاقة وجود على تنص والتي البديلة

 

 

V-2-4-  الثالثةالفرضية الفرعية اختبار 

03H :الزبون  رضا تحقيق في لتعاطفا لبعد معنوي  أثر علاقة توجد لا 

 بعدب الخاص الانحدار معامل ان يتضح الجدول وبالتحديد المتعدد الانحدار نتائج خلال من
 03H العدم فرضية نقبل وعليه 0.05 منوهي أكبر  4660. ب sig قدرحيث ت معنوي  التعاطف غير

 .الزبون  ورضا لتعاطفا بين معنوي  أثر علاقة وجود على تنص والتي البديلة الفرضية نرفضو 

 

 

04H :الزبون  رضا تحقيق في الإستجابة لبعد معنوي  أثر علاقة توجد لا 

V-2-5- الرابعةالفرضية الفرعية ختبار ا 

40H: الزبون  رضا تحقيق في الاستجابة لبعد معنوي  أثر علاقة توجد لا 

 ببعد الخاص الانحدار معامل ان يتضح الجدول وبالتحديد المتعدد الانحدار نتائج خلال من
 الفرضية ونقبل h0 العدم فرضية نرفض وعليه 0.05 من أقل وهو 0.048 ب يقدر معنوي  الاستجابة

 .الزبون  ورضا الاستجابة بين معنوي  أثر علاقة وجود على عدم تنص والتي البديلة

 

النتيجة: قبول الفرضيىة الفرعية الثانية والتي تنص على وجود علاقة اثر معنوي لبعد الملموسية في 
 تحقيق رضا الزبون 

 

معنوي لبعد التعاطف في  أثررفض الفرضيىة الفرعية الثالثة والتي تنص على وجود علاقة  :النتيجة
 تحقيق رضا الزبون 
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V-2-6- الخامسةالفرضية الفرعية ختبار ا 

05H: الزبون  رضا تحقيق في ةالموثوقي لبعد معنوي  أثر علاقة توجد لا 

 الاستجابة ببعد الخاص الانحدار معامل ان يتضح الجدول وبالتحديد المتعدد الانحدار نتائج خلال من
 والتي البديلة الفرضية ونقبل h0 العدم فرضية نرفض وعليه 0.05 من أقل وهو 0.012 ب يقدر معنوي 
 .الزبون  ورضا الموثوقية بين معنوي  أثر علاقة وجود على تنص

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

معنوي لبعد الاستجابة في  أثرقبول الفرضيىة الفرعية الرابعة والتي تنص على وجود علاقة  :النتيجة
 تحقيق رضا الزبون 

 

والتي تنص على وجود علاقة اثر معنوي لبعد الموثوقية في  الخامسةقبول الفرضيىة الفرعية  :النتيجة
 تحقيق رضا الزبون 

 



 للدراسةـــــــــــــــــــــ الإطار التطبيقي ـــــــــــــــــــــــ الثانيالفصل 

 

- 67 - 

 

 رضا الزبائن جودة الخدمة

 1Xالاعتمادية

 2Xلملموسيةا

 3Xالتعاطف

 4Xالاستجابة

 5Xالموثوقية

 الرضا

Y 

2 

1 

4 

3 

5 

R=0824 , B=0.291 

 

R=0.776 , B=0.179 

 

R= 0.812 , B= 0.213 

 

R= 0768 , B=0249 

 

5+0.249X4+0.213X2+0179X1Y=0.143+0.291X 

 

VI-نموذج الدراسة النهائي. 

 ( نموذج الدراسة11الشكل رقم: )
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 خلاصة الفصل

الأخير إلى دراسة ميدانية لعينة من الزبائن المتعاملين مع المصرف لقد تطرقنا في هذا الفصل 
من أجل تقييم الزبائن لجودة الخدمة المقدمة لهم ومدى رضاهم عنها وذلك من خلال جمع المعلومات 
وتوجيه استمارة أسئلة لعينة من الزبائن وبالاعتماد على الابعاد الخمسة لجودة )الاعتمادية، الملموسية، 

 وقد توصلنا من خلال المعالجة الاحصائية للبيانات إلى النتائج التالية:، ف، الاستجابة، الموثوقية(التعاط

  قبول الفرضية الأولى والثانية والثالثة والرابعة ما يدل على التأثير الإيجابي لجودة الخدمات
 وثوقية.المقدمة من طرف المصارف من ناحية بعد الاعتمادية والملموسية والاستجابة والم

  رفض الفرضية الثالثة وذلك تبعا لأفراد عينة الدراسة الذين وقع تقييمهم للجودة من ناحية بعد
 . التعاطف ما يدل على عدم رضاهم عن جودة الخدمة المقدمة من ناحية هذا البعد
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 خاتمة

من خلال دراستنا لهذا الموضوع يتضح لنا بأن نجاح المصارف في تميزها والذي يتمثل في تقديم 
خدمات بذات الجودة المطلوبة من طرف الزبائن أو تفوق توقعاتهم حول الجودة، فالجودة في الخدمات 

فالمصارف  المصرفية أصبحت ضرورية لتحديد الموقف التنافسي وتحقيق التميز وامتلاك ميزة تنافسية،
ذات الجودة العالية مؤهلة بأن تمتلك حصة سوقية وعائدا أكبر من تلك المصارف ذات الجودة المنخفضة 

بالجودة حيث تبرز أهمية رضا الزبائن عن الخدمات المقدمة  واهتماماكما أصبح الزبائن أيضا أكثر إدراكا 
تكرار الشراء وخلق ولاء لدى الزبون لهذه تالي الدمة وببتعزيز قرار عودة الزبون المتعامل مع مقدم الخ

الخدمة إضافة إلى أن رضا الزبائن يمثل التغذية العكسية لمستوى الخدمات المقدمة مما يساعد مقدم 
الخدمة على تطوير وتحسين هذه الخدمة ومن خلال النتائج التي توصلنا إليها في الدراسة النظرية ما 

 يلي:

 رضا الزبائن وذلك بمساهمة جودة الخدمة في تحقيق رضا  هناك انعكاس لجودة الخدمات على
 الزبون من خلال الاهتمام بالأبعاد الخمسة لجودة الخدمة.

  يركز مفهوم جودة الخدمة على المحافظة على الزبائن وتحقيق رضاهم وذلك بتقديم المصارف
 لخدمات تتطابق مع توقعاتهم أو تفوقها.

 التطبيقيةنتائج الدراسة 

  نتائج الدراسة الميدانية إلى وجود علاقة أثر معنوي لجودة الخدمة المصرفية في تحقيق أشارت
 رضا الزبائن حيث كان تأثير أبعاد جودة الخدمة على الزبائن بالترتيب التنازلي التالي:

 .الإعتمادية، الموثوقية، الإستجابة، الملموسية 
  في تحقيق رضا الزبائن من خلال  الاعتماديةأشارت نتائج الإنحدار المتعدد إلى وجود تأثير لبعد

وفير المصرف خدمة إهتمام الزبائن بإبداء المصرف الاهتمام عند مواجهة مشكلة من أجل حلها وت
 الإستفسار عن العمليات عبر الهاتف.

  أشارت نتائج الإنحدار المتعدد إلى وجود تأثير لبعد الملموسية في تحقيق رضا الزبائن من خلال
 الزبائن بمظهر مقدمي الخدمة ووجود أحدث التقنيات المستخدمة في تقديم الخدمة. إهتمام

 .أشارت نتائج الدراسة إلى عدم وجود تأثير لبعد التعاطف في تحقيق رضا الزبون 
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  في تحقيق رضا الزبائن من خلال  الاستجابةالمتعدد إلى وجود تأثير لبعد  الانحدارأشارت نتائج
جابة الموظفين و  الانشغالالموظفون فورا لحاجات الزبائن مهما كانت درجة  ستجابةإبالزبائن  اهتمام ا 
 فورا أثناء طلب الخدمة. الاستفساراتعلى 

  المتعدد إلى وجود تأثير لبعد الموثوقية في تحقيق رضا الزبائن من خلال  الانحدارأشارت نتائج
المصرف ووضع ثقتهم الكاملة في مقدمي  الزبائن بشعورهم بالثقة والراحة تجاه سلوك موظفيإهتمام 
 الخدمة.

  أشارت نتائج الدراسة إلى عدم وجود فروق تعزى لعامل الجنس لكل من بعد الملموسية
 والاستجابة والاعتمادية والموثوقية ماعدا بعد التعاطف.

 د أشارت نتائج الدراسة إلى وجود فروق تعزى لعامل السن لكل من أبعاد جودة الخدمة ماعدا بع
 الاستجابة فلا توجد هناك فروق.

  أشارت نتائج الدراسة إلى عدم وجود فروق تعزى لعامل طبيعة المصرف لكل بعد من أبعاد جودة
 الخدمة ماعدا بعد التعاطف.

  الملموسية أشارت نتائج الدراسة إلى عدم وجود فروق تعزى لعامل طبيعة الزبون لكل من بعد
 فهناك فروق تعزى لعامل طبيعة الزبون. والاعتماديةالتعاطف ، أما بعد والموثوقية والاستجابة

  يثبت  بين المتغيرين ما الارتباطوالتي تبين قوة  0,93بين الجودة والرضا  الارتباطبلغت قيمة
 صحة الفرضية الرئيسية.

 التوصيات

  بتكييف الخدمات على حسب طلبات الزبائن. الاهتماميجب على المصارف 
  الاهتمام بالموقع الجغرافي للمصرف.يجب على المصارف 
  العامة عند التعامل مع الزبائن في تقديم الخدمة. بادبالآيجب على المصارف التحلي 
 .يجب على موظفو المصرف محاولة الرد على استفسارات الزبائن قدر الإمكان 
 الاجابة على تساؤلاتهم.و  يجب على موظفو المصرف محاولة تعزيز ثقة الزبائن بهم 
  ضرورة تركيز المصارف على أبعاد جودة الخدمة والتي لها تأثير كبير على رضا الزبائن وذلك

 من أجل الحفاظ على الزبائن وكسب ولائهم.
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 أفاق الدراسة

بعض المواضيع التي لها صلة بموضع البحث والتي من الممكن أن تكون عناوين  اقتراحيمكن 
 وبحوث مستقبلية:

  تحقيق الميزة التنافسية.دور جودة الخدمة في 
  الاتصالاتإدارة توقعات الزبائن من خلال خدمة. 
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 البيانات الشخصية:
 

 أنثى   ذكر           : الجنس
 
    سنة  65إلى  46من  سنة 45إلى  31من  سنة 30 إلى 20من          :السن   
 

 مممم       ختتل مم وطني  طبيعة المصرف:      أجنبي 
 

 شخص معنوي                         طبيعة المستخدم:      شخص طبيعي 
 
 

  

موافق  العبارة الرقم
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

      عن العمليات عبر الهاتف الاستفساريوفر البنك خدمة  01

      الخدمة لتلبية طلبي البنك بتعديل يقوم موظفو 02

      بتقديم الخدمة في المواعيد المحددةيلتزم البنك  03

      يمتاز البنك بتقديم الخدمة بشكل صحيح 04

      خاص عند مواجهة مشكلة لحلها اهتماميبدي البنك  05

      بالنسبة لطالب الخدمةيملك البنك موقع جغرافي ممتاز  06

      ية طلباتي في تلب يستخدم البنك أحدث التقنيات 07

      يملك البنك تصميم داخلي منظم  08

      أستطيع أن أميز مظهر مقدمي الخدمة في البنك 09

      زبون معاملة شخصيةيقدم البنك لكل  10

       العامة بالآدابفي البنك الخدمة  مقدمويتحلى  11

      البنك باللطف في التعامل مع الزبائن يمتاز موظفو 12

      يعتبر البنك خدمة الزبون من أهم أولوياته 13

      ظروف الزبائن ويتعاطفون معهميقدر موظفو البنك  14



أثناء طلب  فورا الاستفساراتالموظفين على  يجيب 15
 الخدمة

    
 

 الزبائن استفساراتالبنك بالرد الفوري على يقوم  16
 

    
 

موافق  العبارة الرقم
 بشدة

غير  محايد موافق 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

لحاجات الزبائن مهما كانت فورا  يستجيب الموظفون 17
 الانشغالدرجة 

    
 

      بإعطاء المواعيد بدقة عند تقديم الخدمةيقوم البنك  18

      يقدم البنك الخدمات الفورية 19

      يتعامل البنك مع المعلومات الخاصة بي بسرية 20

      ما بعمليات البنكأثق دائ 21

      ثقتك الكاملة في مقدمي الخدمةتضع  22

      البنك بالثقة والراحة سلوك موظفويشعرني  23

      المعرفة للإجابة عن تساؤلاتكموظفو البنك  يملك 24

      يعد قراري بالحصول على خدمات البنك قرارا صائبا 25

لحصول على أشعر بالرضا عن الوقت المستغرق ل 26
 الخدمة

    
 

      نحو نظام معالجة الشكاوي بالبنك بالارتياحأشعر  27

      يملك البنك القدرة على توقع رغبات الزبائن 28

      بالجهود التي يقدمها البنك تجاهيأشعر بالسعادة  29

      لا أفكر في تغيير المؤسسة في الوقت الحالي 30

 
 



 

 

 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=x1 x2 x3 x4 x5 y x 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 

Corrélations 

Remarques 

Sortie obtenue 02-MAY-2017 13:39:47 

Commentaires  

Entrée Données C:\Users\ch\Desktop\صحراوي\Nouveau 

dossier\دراسة الحالة.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
59 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme étant 

manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques associées à chaque 

paire de variables sont basées sur 

l'ensemble des observations contenant 

des données valides pour cette paire. 

Syntaxe CORRELATIONS 

  /VARIABLES=x1 x2 x3 x4 x5 y x 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,00 

Temps écoulé 00:00:00,04 

Corrélations 

 x1 x2 x3 x4 x5 

x1 Corrélation de Pearson 1 ,672** ,774** ,796** ,673** 

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

N 59 59 59 59 59 

x2 Corrélation de Pearson ,672** 1 ,626** ,735** ,713** 

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

N 59 59 59 59 59 

x3 Corrélation de Pearson ,774** ,626** 1 ,766** ,639** 

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

N 59 59 59 59 59 
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x4 Corrélation de Pearson ,796** ,735** ,766** 1 ,635** 

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

N 59 59 59 59 59 

x5 Corrélation de Pearson ,673** ,713** ,639** ,635** 1 

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

N 59 59 59 59 59 

y Corrélation de Pearson ,824** ,776** ,750** ,812** ,768** 

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

N 59 59 59 59 59 

x Corrélation de Pearson ,899** ,845** ,870** ,900** ,832** 

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

N 59 59 59 59 59 

 

Corrélations 

 y x 

x1 Corrélation de Pearson ,824** ,899** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 

N 59 59 

x2 Corrélation de Pearson ,776** ,845** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 

N 59 59 

x3 Corrélation de Pearson ,750** ,870** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 

N 59 59 

x4 Corrélation de Pearson ,812** ,900** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 

N 59 59 

x5 Corrélation de Pearson ,768** ,832** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 

N 59 59 

y Corrélation de Pearson 1 ,936** 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 59 59 

x Corrélation de Pearson ,936** 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 59 59 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 



 

 

 

 

REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA CHANGE 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT y 

  /METHOD=ENTER x1 x2 x3 x4 x5. 

 

Régression 

Remarques 

Sortie obtenue 02-MAY-2017 13:41:45 

Commentaires  

Entrée Données C:\Users\ch\Desktop\صحراوي\Nouveau 

dossier\دراسة الحالة.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
59 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme étant 

manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques sont basées sur des 

observations dépourvues de valeurs 

manquantes dans les variables 

utilisées. 

Syntaxe REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R 

ANOVA CHANGE 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT y 

  /METHOD=ENTER x1 x2 x3 x4 x5. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,02 

Temps écoulé 00:00:00,03 

Mémoire requise 6208 octets 

Mémoire supplémentaire 

obligatoire pour les tracés 

résiduels 

0 octets 
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Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 x5, x4, x3, x2, 

x1b 
. Introduire 

 

a. Variable dépendante : y 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de 

R-deux Variation de F 

1 ,904a ,817 ,799 ,35925 ,817 47,194 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle 

Modifier les statistiques 

ddl1 ddl2 Sig. Variation de F 

1 5 53 ,000 

 

a. Prédicteurs : (Constante), x5, x4, x3, x2, x1 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 30,454 5 6,091 47,194 ,000b 

Résidus 6,840 53 ,129   

Total 37,294 58    

a. Variable dépendante : y 

b. Prédicteurs : (Constante), x5, x4, x3, x2, x1 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) ,143 ,184  ,778 ,440 

x1 ,291 ,109 ,296 2,655 ,010 

x2 ,179 ,090 ,195 2,007 ,043 

x3 ,066 ,090 ,075 ,735 ,466 

x4 ,213 ,110 ,223 2,016 ,048 

x5 ,249 ,095 ,240 2,612 ,012 

 

a. Variable dépendante : y 

 



 ملخص:

هدفت الدراسة إلى تحديد دور جودة الخدمة في تحقيق رضا الزبون بالتطبيق على عينة من 
إستبانة تصميم تم  الأجنبية والوطنية العاملة بالجزائر، ومن أجل تحقيق هذا الهدف،مستخدمي البنوك 

 ،الجزائرالتجارية بمتعامل مع مختلف البنوك  60ون من على عينة تتك ، تم توزيعهافقرة 30مؤلفة من 
ختبار الفروض باستخدام برنامج الحزم الإحصائية  (.SPSS)وتم تحليل المعطيات وا 

ثير قوي في تحقيق رضا الزبائن حول تأ اأبعادها المختلفة لهأثبتت الدراسة أن جودة الخدمة ب
الأولى من حيث عتمادية والملموسية في المراتب الارفية المقدمة، حيث كان كل من بعد الخدمات المص

 قوة التأثير مقارنة مع الأبعاد الأخرى.

 الكلمات المفتاحية: 

 .، الخدمة المصرفية، رضا الزبون الجودة، جودة الخدمة، الرضا

Abstract 

This study aims to mesure the impact of Customer services quality of 

Financial institutions, namely commcial banks operating in Algeria, on customer 

satisfaction. The case study has been applied on a number of bank customers, 

eitheir particulars or companies.  

According to the methodologie used, a questionnaire consisting of 30 items 

has been developped and distributed to 60 bank custmors in Algeria. Then, the 

data has been collected and analyzed by using SPSS program.  

According to the research results, this latest shows that  the customer service 

quality, through its five dimesions, namely, (1) reliability, (2) tangibility, (3) 

reactivity (4) credibility and (5) comprehension, has a positive impact on customer 

satisfaction. Moreover, the results highlight that some dimensions, such as 

reliability and tangibility, have a stonger positive impact than the others.  

Key words : Quality , Service Quality, satisfaction, banking service, customer 

satisfaction.  
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