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 ؟قال: أمك قال: ثم من ؟قال: أمك قال: ثم من ؟قال: أمك قال: ثم من

 قال: أبوك.
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 الله عليه وسلم :قال رسول الله صلى 

 " من لم يشكر الناس لم يشكر الله عز وجل".

 له على توفقيه وامتنانه ونشهد أن مالحمد لله على إحسانه والكر

 لا إله إلا الله وحده لا شريك له وأن سيدنا محمد عبده ورسوله عليه أفضل

 الصلاة والسلام.

 أعانوني وشجعوني أما بعد نتقدم بجزيل الشكر إلى الوالدين العزيزين الذين

 على الاستمرار في مسيرة العلم والنجاح كما نتوجه بالشكر الجزيل والتقدير

 فائق الإحترام إلى الأستاذة المشرفة "قصاص شريفة" على كل التوجيهات

 القيمة التي كانت عونا لنا في إتمام هذا العمل وكذلك أتقدم بالشكر الجزيل

 الذين كانوا معنا طيلة مسارنا الدراسي.لكل أساتذة قسم العلوم الاقتصادية 

 كما نتوجه بخالص الشكر والتقدير إلى كل من ساعدنا من قريب أو بعيد

 على إنجاز وإتمام هذا العمل.

 

 

 

 

 



 

 
 

  

 ةالملخص باللغة العربي

لددويني الجزائددري وكالددة القددل فددي البنددك ا هدددفت هددذد الدراسددة إلددى معرفددة تور الخدددمات المصددربية فددي جددذ  الز ددون 
 الخدددمات المصددربية علددى جددذ  الز ددون،"مددا مدددث ثددأثير جددوتة  وذلددك مددن خددلل معالجددة ااشددكالية التاليددة: (،487)

مفرتة مدن ز دائن البندك الدويني الجزائدري  60ومن أجل تحقيق أهداف الدراسة تم توزيع استبيان على عينة مكونة من 
وتدم اسدتخدام عددتا مدن الأسداليب  اسدتبيان، 48عتمدات فدي الدراسدة علدى منها وتم الا 56( واسترجع 487وكالة القل )

ار فرضددديات الدراسدددة التدددي تددددم اختبدددد spssم ااجتماعيدددة ااحصدددائية ومعالجتهدددا ببرنددداما الحزمددددة ااحصدددائية للعلدددو 
أثر ذو تلالة إحصائية لجدوتة الخددمات المصدربية علدى جدذ  الز دون بالبندك  لصت الدراسة إلى أن هناكوخ وضعها،

 (.0,05( عند مستوث معنوية )487الويني الجزائري وكالة القل )

 جذ  الز ون. الز ون، المصربية،الخدمات المصربية، جوتة الخدمات مات المفتاحية: الكل

 

Abstract: 

This study aimed to know the impact of banking services on customer attraction‚by addressing the 

following problem: to what esctent does the quality of banking services affect customer attraction?, in 

order to achieve the objectives of the study, a questionnaire was distributed to a sample of 60 

customers of the national bank of algeria the agency of collo (487) and retrieved 56 of them, on the 

study relied on 48 questionnaires, and a number of statistical methods were used and processed with 

the statistical package for social sciences SPSS program to test the hypotheses of the study that had 

beem developed, and the study that had beem developed, and the study concluded that there is a 

statistically significant effect of the quality of banking services on attracting customers to the bank 

algerian national agency collo(487)  at a significant level of (0,05). 

Keywords: banking services, quality of banking services, ,the customer  customer attraction. 
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 المقدمة

 أ
 

الثدورة  ولعدل أبرزهدا ....(،اتية، السياسدية، الثقابيدة،شهد العالم تطورات وتغيرات حديثدة فدي كافدة المجدالات) الاقتصد  
ة ليددممددا تفددع بالمؤسسددات الما امي ظدداهرة العولمددة وشدددة المنافسددة،الهائلددة فددي تكنولوجيددا المعلومددات والاتصددالات وتندد

هددا التطددورات المسدتجدة لنجاحهدا وضددمان بقاءهدا واسدتمرارها فددي السدوق وزيداتة ر حيتوالبندوك إلدى ضددرورة مواآبدة  خدر 
 وتعزيز مركزها التنافسي.

 تدزال لاكن رغم التطورات والتغيرات المستمرة في بيئة النشدا  المصدرفي وتزايدد حددة المنافسدة فدي السدوق إلا أنده ول   
يددة وتشددابهها لحددد بعيددد فددي المضددمون، حتددى باتددت تبدددوا الخدددمات المصددربية المقدمددة مددن قبددل البنددوك تتصددف بالنمط

ة بددين تلددك البنددوك واختيددار ن صددعو ة فددي المفاضددلوهددذا مددا جعددل العديددد مددن الز ددائن المصددرفيين يجدددو  نفددس الأمددر،
ة منافسدللبحث عن وسائل وأساليب أخرث تستخدمها في سدبل الوقدوف فدي وجده ال وهذا ما تفع ااتارة البنكية الأنسب،

 فددالجوتة تعددد مددن بددين الأسدداليب التددي تعتمدددها كانددت مددن بددين هددذد الأسدداليب الجددوتة،و  وتعزيددز مكانتهددا فددي السددوقي،
طدور إذ تعتبدر سدلحا متميدزا تسدير فدي مقتضداد كدل متطلبدات الت وتطوير خدماتها المقدمة لز ائنها،تحسين  البنوك في

ن لدددث تسددعى إتارة البنددك لتحسددي والبحددث عمددا يريدددد حاليددا ومسددتقبل،والتنميددة لجددذ  الز ددائن وكسددب رضدداهم وولائهددم 
شددددد انتبدددداد ز دددائن جدددددت مسددددتهدفين فددددي السددددوق جدددوتة الخدددددمات المقدمددددة وتنويعهددددا لتلبيددددة حاجدددات ور بددددات الز ددددائن و 

 المصرفي.

 شكالية الدراسة:إ -1

 على ماسبق ذكرد يمكن صياغة ااشكالية على النحو التالي: ءابنا   

 ؟ -وكالة القل–في البنك الوطني الجزائري  ما مدى تأثير جودة الخدمات المصرفية على جذب الزبون 

 الفرعية التالية:ولمعالجة هذد ااشكالية نطرح الأسئلة   

 ما المقصوت بجوتة الخدمات المصربية وماهي أبعاتها؟ -
 هل تؤثر الخدمات المصربية في جذ  الز ون وفق مؤشر الجوتة من خلل الملموسية؟ -
 ؟من خلل بعد الاعتماتية  هل تؤثر الخدمات المصربية في جذ  الز ون وفق مؤشر الجوتة -
 ؟ستجابة بعد الا الز ون وفق مؤشر الجوتة من خللهل تؤثر الخدمات المصربية في جذ   -
 ؟الأمان بعد  هل تؤثر الخدمات المصربية في جذ  الز ون وفق مؤشر الجوتة من خلل -
 ؟لتعايف بعد ا هل تؤثر الخدمات المصربية في جذ  الز ون وفق مؤشر الجوتة من خلل -
 فرضيات الدراسة: -2

تددم صددياغة الفرضدديات التاليدددة  سددعيا إلدددى تحقيددق الأهددداف المنتظددرة،و  يددار ااجابددة علددى إشددكالية الدراسددة،فددي إ  
 آإجابة على التساؤلات المطروحة:

 



 
 المقدمة

 ب

 

 الفرضية الرئيسية: 

 يوجد أثر ذو تلالة إحصائية لجوتة الخدمات المصربية علدى جدذ  الز دون بالبندك الدويني الجزائدري وكالدة -
 (.0,05)القل عند مستوث معنوية 

 :الفرضيات الفرعية

ا: الخدمة المصربية تعني إنتاج الخدمة المصربية بدقة وإتقان، و التدالي فهدي تتكدون مدن بعددين وهمدجوتة  -
 الدقة وااتقان؛

يوجد أثر ذو تلالة إحصائية لجوتة الخدمات المصربية على جذ  الز دون مدن خدلل بعدد الملموسدية علدى  -
 (؛0,05لمدروسة عند مستوث معنوية )امستوث الوكالة البنكية 

أثر ذو تلالة إحصائية لجوتة الخدمات المصربية على جذ  الز ون من خلل بعدد الاعتماتيدة علدى  يوجد -
 (؛0,05لمدروسة عند مستوث معنوية )مستوث الوكالة البنكية ا

يوجد أثر ذو تلالة إحصائية لجوتة الخدمات المصربية على جذ  الز دون مدن خدلل بعدد الاسدتجابة علدى  -
 (؛0,05المدروسة عند مستوث معنوية)مستوث الوكالة البنكية 

يوجددد أثددر ذو تلالددة إحصددائية لجددوتة الخدددمات المصددربية علددى جددذ  الز ددون مددن خددلل بعددد الامددان علددى  -
 (؛0,05لمدروسة عند مستوث معنوية )مستوث الوكالة البنكية ا

ايف علدى يوجد أثر ذو تلالة إحصائية لجوتة الخددمات المصدربية علدى جدذ  الز دون مدن خدلل بعدد التعد -
 (. 0,05مستوث الوكالة البنكية المدروسة عند مستوث معنوية )

 مبررات اختيار الموضوع: -3
 ؛تخصص في مجال اقتصات نقدي و نكيطبيعة الالموضوع ب علقة -
 الاهتمام بالمواضيع التي تدور حول الخدمات المصربية؛ -
 التعرف على تور الخدمات المصربية في جذ  الز ون.الر بة في  -
 الدراسة: أهداف -4

الغدددرن مدددن إجدددراء هدددذد الدراسدددة لا يخدددرج كونددده محاولدددة لةجابدددة عدددن التسددداؤلات الدددوارتة بااضدددافة إلدددى بعددد    
 :الأهداف أهمها

 لمفهوم الخدمات المصربية وجوتتها؛عرن وتقديم اايار النظري  -
 ي أآثر تطبيقا في القطاع المصرفي؛إبراز أهم أبعات جوتة الخدمات المصربية والتي ه -
 جذ  الز ون؛ ة الخدمة المصربية علىأبعات جوتمدث تأثير  تراسة -
 التعرف على العلقة بين المتغيرين. -

 



 
 المقدمة

 ت

 

 أهمية الدراسة: -5

 تكمن أهمية هذد الدراسة في:  

 ة هي مصدر استقطا  وجذ  الز ائن؛جوتة الخدمة المصربي -
 مصربية المقدمة لهم بغية تطويرها؛معرفة توجهات الز ائن نحو الخدمات ال -
 التوجه نحو تطوير وتحسين جوتة الخدمات المصربية المقدمة من أجل البقاء وتحقيق الميزة التنافسية. -
 حدود الدراسة: -6

 تتمثل في وكالة البنك الويني الجزائري بالقل ولاية سكيكدة.الحدود المكانية:   

ري مددن شددهر بيفددالفتددرة الممتدددة  تتمثددل الحدددوت الزمنيددة لهددذد الدراسددة ضددمن إيارهددا النظددري فددي الحدددود الزمنيددة:  
تدي أما الحدوت الزمنية لهذد الدراسة فدي إيدار التدر ص الميدداني والتدي تعبدر عدن الفتدرة ال ،2023إلى جوان  2023

 وهددي توزيددع اسددتمارة الاسددتبيان وملئهددا، قددام فيهددا الباحددث بددإجراء مقددابلت مددع ز ددائن البنددك محددل الدراسددة مددن أجددل
 .2023ماي  26إلى غاية  2023ماي  10الفترة الممتدة من 

لدويني تتمثل الحدوت البشدرية فدي عيندة الدراسدة المبحوثدة والتدي تتكدون مدن مجموعدة ز دائن البندك االحدود البشرية: 
 الجزائري وكالة القل.

 منهجية الدراسة: -7

 المعتمددة فدي طروحدة اثبدات أو نفدي الفرضدياتمن أجل تراسة إشكالية موضوع البحث وااجابة على الأسئلة الم  
 تددم إتبدداع الدراسددة المددنها الوصددفي التحليلددي حيددث تددم الاعتمددات فددي الجانددب النظددري علددى المددنها الوصددفي الدراسدة،

وفي الجانددب التطبيقددي التددي تتشددابه مددع موضددوع الدراسددة، مددن خددلل الاعتمددات علددى الكتددب والمجددلت والأيروحددات
 خددلل تحليددل  راء ز ددائن البنددك الددويني الجزائددري وكالددة القددل حددول جددوتة الخدددمات المصددربيةالمددنها التحليلددي مددن 

 .spssوتورها في جذ  الز ون باستخدام برناما التحليل ااحصائي 

 صعوبة البحث: -8

 إعدات هذد الدراسة تم مواجهة عدة صعو ات وعراقيل كان أبرازها:  أثناء  

 ؛التر صمؤسسة  صعو ة الحصول على موافقة -
صددعو ة الحصددول علددى البيانددات المتعلقددة بالدراسددة الميدانيددة وذلددك بسددبب رفدد  العديددد مددن ز ددائن البنددك  -

 ملء الاستبيان المتعلق بالدراسة.

 

 



 
 المقدمة

 ث

 

 هيكل البحث: -9

ث قدد تدم تقسديم البحد DIMRAلةجابة علدى إشدكالية الدراسدة وتحقيدق أهددافها مدع المحافظدة علدى الالتدزام بطريقدة   
 إلى فصلين كما يلي:

اول تند تدم تقسديمه إلدى ثدلا مباحدث،الأدبيات النظرية للخدمات المصدرفية والزبدون الفصل الأول: تنداول  -
بينمدددا تندداول المبحدددث الثدداني علقدددة جدددوتة  لخددددمات المصددربية والز دددون ،المبحددث الأول عموميدددات حددول ا

 اول المبحث الثالث الدراسات السابقة والقيمة المضافة.في حين تن لخدمات المصربية بالز ون ،ا
، -(487) وكالدة القدل– BNAالدراسدة الميدانيدة فدي البندك الدوطني الجزائدري أما الفصل الثداني: تنداول  -

بينمدا  ،BNAتقدديم عدام للبندك الدويني الجزائدري الأول حيث تم تقسديمه إلدى ثدلا مباحدث، تنداول المبحدث 
ث فدي حدين تنداول المبحد والأساليب ااحصائية المسدتخدمة،تناول المبحث الثاني اايار المنهجي للدراسة 

 .واختبار الفرضيات الثالث تحليل ومناقشة النتائا

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول:
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 مصرفية والزبون الأدبيات النظرية للخدمات ال   الفصل الأول                                    

6 

 

 :الفصل الأول تمهيد

لقددد ازتات إتراك المؤسسددات الخدميددة عامددة والمصددربية خاصددة لضددرورة تقددديم خدددمات مصددربية قدداترة علددى الصددموت   
جعددددل وخاصددددة أن الز ددددون أصددددبف أآثددددر وعيددددا فددددي الحصددددول علددددى خدددددمات متميددددزة وهددددذا ما ،أمددددام البدددددائل المنافسددددة

يدع ببز ائنها الحاليين وجعلهم راضيين إضدافة لزيداتة فدرص  والاحتفاظلمؤسسات المصربية تسعى توما لجذ  الز ائن ا
 تة الأر ددداح والبقددداءالخددددمات المصدددربية وتطدددوير العلقدددات بدددين الز دددائن والمؤسسدددات المصدددربية وتعزيدددز السدددمعة وزيدددا

ة ولا يمكدن ذلدك إلا مدن خدلل تطدوير الخدمدة المصدربي ،الدذي تنشدط بيده في تأتية نشدايها فدي ظدل البيئدة والاستمرار
 قعات هؤلاء الز ائن.المقدمة للز ائن والتحسين من جوتتها بما يتلءم مع حاجيات وتو 

 ون المصدربية وجوتتهدا والز ددبالخددمات ةلمدام بدبع  المفداهيم العامدة المتعلقدة فدي هدذا الفصدل ل حيدث سديتم التطدرق   
 لى حسب التقسيم التالي: ون والتي جاءت ع وعلقة جوتة الخدمات المصربية بالز 

 ؛لخدمات المصربية والز ون المبحث الأول: عموميات حول ا         

 ؛المصربية بالز ون لخدمات المبحث الثاني: علقة جوتة ا         

 المبحث الثالث: الدراسات السابقة والقيمة المضافة.         
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لخدمات المصرفية والزبون المبحث الأول: عموميات حول ا  
وذلدك بتحقيدق أقصدى ر دف ممكددن  مدن خدلل قيامهدا بنشدايها المصدرفي، تسدعى البندوك إلدى تحقيدق أهددافها المختلفدة  

ن مدددبدداتهم إرضدداء ز ائندده بالدرجددة الأولددى وتلبيددة حاجدداتهم ور وهددذا مددن أجدددل  ،بددالبنوك المنافسددةمقارنددة و أقددل تكلفددة 
 والاهتمددام بتطويرهددا مددن أجددل زيدداتة الطلددب عليهددا وتعزيددز وضددع البنددك ،بكفدداءة لز ائندده خددلل تقددديم خدددمات متنوعددة
 لمصددربية وجوتتهددااة حددول الخدددمات بحدث إلددى مفدداهيم عامددهددذا الم تطددرق فدديوعليدده سدديتم ال ،التنافسدي وزيدداتة ر حيتدده

 .والز ون 

 فاهيم عامة حول الخدمات المصرفيةالمطلب الأول: م

 ولكددن مددع التطدور التدداريخي والتقدددم مخرجددات غيددر ملموسدة ولا قيمددة لهدا، لقدد كانددت الخددمات المصددربية عبددارة عدن  
وعليدده بددأآثر أمددان وأسددرع وقددت، التكنولددوجي أصددبف الز ددون يبحددث عددن خدمددة مصددربية فددي المسددتوث تلبددي احتياجاتدده 

 وأهميتها وخصائصها وأنواعها وتورة حياتها. التطرق في هذا المطلب إلى مفهوم الخدمات المصربيةوجب 

 يتهامفهوم الخدمات المصرفية وأهمأولا: 

التطدددرق إلدددى قبدددل و دددذلك  يختلددف عدددن مفهدددوم الخدمدددة بصدددفة عامددة،الخددددمات المصدددربية لا يبتعدددد أو لا  إن مفهددوم  
تعريدددل الخددددمات المصدددربية وأهميتهدددا سدددوف يدددتم التطدددرق إلدددى تعريدددل الخددددمات بصدددفة عامدددة ثدددم تعريدددل الخددددمات 

 المصربية بصفة خاصة.

 :ةالخدم تعريف -1

"النشددددايات أو المنددددافع التددددي تعددددرن للبيددددع أو التددددي تعددددرن  للتسددددويق الخدمددددة بأنهددددا:عرفددددت الجمعيددددة الأمريكيددددة   
 .1"بسلعة معينة لارتبايها

تون أن ينتا عن ذلك ملكية شيء "أي عمل أو أتاء غير ملموس يقدمه يرف إلى يرف  خر  وعرفت أيضا:  
 ما، فتقديم الخدمة قد يكون مرتبط بمنتا ماتي أو لا يكون"2.

 

 

                                                             
، شهاتة ماجستير في قسم العلوم التجارية، تسويق جودة الخدمات المصرفية في الجزائر من وجهة نظر الزبون حسيبة العر ي، 1

 .2، ص2016-2015، 3العمليات المالية والمصربية، جامعة الجزائر
، تراسة ميدانية: المصارف التجارية المصرفية على رضا العملاءأثر جودة الخدمات نزار بن عبد الله، عمر علي بابكر الطاهر، 2

 . 82، ص2020، 15، المجلة العر ية للنشر العلمي، العدت -المملكة العر ية السعوتية-بمحافظة الدر 
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وذلك في  ،للمستهلكينتعمل على خلق قيمة وفي الوقت نفسه تقدم منفعة  اقتصاتيةنشايات " كذلك بأنها:وعرفت   
 الوقت والمكان الذي يحدتهما ويرغب بهما يالب الخدمة"1. 

أو منفعة  أو انجاز الخدمة هي أي نشا  ستخلص التعريل الأتي:ضوء ما تم عرضه من تعاريل يمكن ا وعلى  
غير ملموسة  ولا تنفصل عن مقدمها. ن ور باته، وتكو قصد إشباع حاجاته  لطرف  خر يقدمها يرف ما  

:صرفيةمفهوم الخدمات الم -2  
"منتجددات غيددر ملموسددة يددتم التعامددل بهددا فددي أسددواق معينددة تهدددف إلددى تلبيددة  :عرفددت الخدددمات المصددربية علددى أنهددا  
 .2ات ور بات المستفيدين وتقدم لهم المنفعة"حاج
 العمليدات المصدربية معيندة للز دون، "عبارة عن مجموعة أنشطة تتعلق بتحقيدق مندافع فدي مجدال: أيضا بأنهاوعرفت   
 . 3فقد يقوم المصرف أحيانا بتقديم خدماته مجانا للز ون" واء كان ذلك بمقابل ماتي أو تونه،س

"مجموعدددة مدددن العمليدددات ذات المضدددمون المنفعدددي الدددذي يتصدددف  :بأنهدددا كدددذلك يمكدددن تعريدددل الخددددمات المصدددربيةو   
بتغلب العناصر الغيدر ملموسدة علدى العناصدر الملموسدة والتدي تددرك مدن قبدل الأفدرات والمؤسسدات مدن خدلل تلالاتهدا 

 .4وذلك من خلل علقة تباتلية بين الطرفين" ة التي تشكل مصدرا لر حية المصرف،وقيمها المنفعي

ريل السدابقة يمكدن تعريدل الخددمات المصدربية علدى أنهدا كدل نشدا  يقدمده المصدرف للز دون يسددعى مدن خدلل التعدا  
 سواء كان ذلك بمقابل ماتي أو بدونه. لها تحقيق رضا الز ون وكسب ولائه،من خل

 :أهمية الخدمات المصرفية -3

ويجددب أن تكددون  ،الحيدداة لهددذد البنددوكي أنهددا تمثددل شددريان فدد دمات المصددربية التددي تقدددمها البنددوكأهميددة الخدد تكمددن  
المنتجددات  قمقددار توافددأهددم مدا ينبغددي فدي هددذا المجددال ومدن بددين  لتحقيدق مددن مدددث فاعليتهدا وكفاءتهددا،موضدع مراقبددة 

فالأسددددواق المعاصدددرة تتطلددددب المزيدددد مددددن  مطروحدددة مدددع متطلبددددات السدددوق الحاليددددة، وترجدددة قدددددرتها علدددى المنافسدددة،ال
ة الخدددمات المصددربية أيضددا فددي حقيقددة أنهددا مرتبطددة وتكمددن أهميدد ،متميددزأتاء ن بمسددتوث للز ددائ هاالخدددمات التددي تقدددم

                                                             
، مدذكرة -(52دراسدة حالدة البندك الخدارجي الجزائدري وكالدة سدكيكدة )-جودة الخدمات وأثرها علدى رضدا المسدتهلك  وتات بن قيدرا ،1

، 2012-2011سدكيكدة،  1955أوت  20مقدمة ضمن متطلبات نيل شهاتة الماجستير تخصص إتارة الأعمال، غير منشورة، جامعدة 
 .4ص

دراسدة حالدة بندك الفلاحدة والتنميدة الري يدة -تقييم جودة الخدمات المصرفية ودراسة أثرهدا علدى رضدا العميدل البنكديفيروز قطاف، 2
 .68، ص2011-2010مقدمة لنيل شهاتة تكتوراد في علوم التسيير، جامعة محمد خيضر، بسكرة،  ، أيروحة-لولاية بسكرة

 أثر عناصر أبعاد جودة الخدمة المصرفية على سلوك الزبائن فدي اختيدارعبد الأمير عبد الحسين شياع، رحيم عبد محمد الموسوي، 3
 .92، جامعة بغدات، ص10 ، العدت3، مجلة ااتارة والاقتصات، المجلد المصارف التجارية

 ،-بندك الفلاحدة والتنميدة الري يدة 748الوكالدة دراسة حالدة -دور سياسة الترويج في تسويق الخدمات المصرفية، نور الدين رجم 4
 .37-36، ص2009-2008سكيكدة،  1955أوت  20مذكرة مكملة لنيل شهاتة ماجستير، تخصص التسويق، جامعة 
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يددز بهدددف تعز  اجددات الز دائن،تيحا وتسددعى البندوك تائمددا إلددى تحديدد ور بدات الز ددائن، اجدداتتيحا بشدكل مباشددر بتلبيدة
وهندا يجدب النظدر إلدى الخددمات المصدربية علدى أنهدا حدل  مساعدة في جذ  المزيد مدن الز دائن،وال بالز ائن، الاحتفاظ
 .1إلى الرضا وااشباع الز ون للوصولإليه  يسعى

 ثانيا: خصائص الخدمات المصرفية وأنواعها

 :خصائص الخدمات المصرفية-1
 إن للخدمات المصربية العديد من الخصائص تميزها عن باقي القطاعات المقدمة للخدمة نذكر البع  منها:  

    فهدذد الصدفة تكمدن  خددمات وتميزهدا عدن السدلع الماتيدة،الأساسية التي تتصف بها ال هي الميزةاللاملموسية:  -1-1
ويدتم  و خزنهدا،في إن ما يقدم من الخدمات في المنظمات السياحية فإن الز ون لا يمكدن رؤيتهدا أو لمسدها أو تدذوقها أ

قدددرار تسدددويق ولدددذلك أصدددبف  ،صدددعو ة تجر دددة الخدمدددة قبدددل شدددرائهامما يدددؤتي إلدددى واسدددتهلآها بشدددكل مباشدددر، إنتاجهدددا
 .2مختلفا عن قرار تسويق السلع الماتيةالخدمة 

 حيددث يددتم إنتاجهددا وتوزيعهددا، القدددرة علددى فصدلتتميدز الخدددمات المصددربية كمددا هددو معدروف بعدددم التلازميددة:  -1-2
 الصددراف ايلددي،تقددديم الخدددمات مثددل  مددن خددلل أنظمددة أو ،نفسدده أو أحددد فروعدده إنتدداج الخدمددة وتوزيعهددا فددي البنددك

الشخصددي بددين  الاتصدالتعتمدد فددي تقدديمها علددى و  ،و التدالي فددإن الخددمات المصددربية تندتا وتسددتهلك فدي نفددس الوقددت
  هدو العميدل نفسده  حيدث أن ،لخدمدةالمقددم ل لدب حددوا تفاعدل بدين العميدل والبندكحيث أنها تتط ،مقدم الخدمة والز ون 

 . 3ي عملية تقديم الخدمةفمشارك 

ماتيدة و شدرية لتقدديم خدمدة  إمكانيدات البندك يدوفرحيث  البنوك الخدمة وقت يلبها، تقدمغير قابلة للتخزين:  -1-3
 .4لخسارة كبيرة فإن ذلك سيعرن البنوك ،وفي حال قلة الطلب على الخدمات معينة،

 

 

                                                             
، أيروحددة مقدمددة لنيددل شددهاتة ير وتحريددر الخدددمات المصددرفية فددي الجزائر)دراسددة الواقدد  وا فددا (متطلبددات تطددو لخضدر بددن أحمددد،  1

 .21، ص2012، 3تكتوراد في علوم التسيير، جامعة الجزائر 
، -دراسة استطلاعية في مصارف التجارية في مديندة دهدوك-تأثير جودة الخدمة المصرفية على رضا الزبون محمد مسعوت قاسم، 2

 .21، ص2020ماجستير في العلوم الاقتصاتية وااتارية، تخصص المالية والمصربية، جامعة الشرق الأتنى، نيقوسيا، رسالة 
، مشروع تخرج ماجستير -نك البركة سوريةدراسة على عملاء ب-مات الإلكترونية على رضا العملاء أثر جودة الخدرلى نبيل تنورد، 3

 .11، ص2019الافتراضية السوري، التأهيل والتخصص في الجوتة، الجامعة 
 المرجع نفسه.4
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لات البندك المنتشدرة اعدن يريدق فدروع ووكد المصدربيةعمليدة توزيدع الخدمدة تدتم نظام تسدويقي مشدخص جددا:  -1-4
عمليدة سدهل ممدا ي الز دون والبندك، نتكمدن فدي العلقدة المباشدرة بدي ففرتيدة النظدام التسدويقي للبندوك مختلفة، منايقفي 

 .1الرقابة و الأتاء.لا يمكن إعاتة توزيع الخدمة المصربية

فمددن مسدؤولية البنددك  قدددمها البندوك متشددابهة إلدى حددد مدا،بمدا أن الخدددمات التدي ت إلددى هويددة خاصددة: الافتقدار -1-5
 مدزيا مدن المنتجداتأي تقدديم  ز دون مدن خدلل التركيدز علدى الحزمدة،إنشاء هوية مميزة لخدماته وترسيخها في تهن ال

 .2الخدمات الجديدة...إلخ مصربية المتكاملة مثل موقع الفرع، موظفو البنك، ااعلن،ال

مجبدرة البندوك تكدون حيدث  ،ومتنوعدة عديددة البندوك هاالخددمات التدي تقددمفية: صدر الم تعددد وتندوع الخددمات -1-6
والخدددمات  والائتمانيددةتمويليددة ال الاحتياجدداتتلبيددة  كددون قدداترة علددىى تقددديم مجموعددة واسددعة مددن الخدددمات حتددى تعلدد

 .3المصربية الأخرث 

لأآبددر  فددروع البنددك بمددا يتناسددب مدع تقددديم الخدددمات المصددربية انتشدداروذلددك مددن خدلل الجغرافددي:  الانتشددار -1-7
أو  الدويني سدواء كاندت علدى المسدتوث المحلدي أو احتياجداتهممن خلل تغطيدة  ممكن من العملء في منايقهم،عدت 
 .4الدولي حتى

و التدددالي تقتضدددي  ،يبيدددع البندددك قروضدددا فإنددده يشدددتري المخددداير فعدددل اعنددددم والمخددداطرة:التدددوازن بدددين النمدددو  -1-8
ن البنددوك ث بمددا أخددر أو بعبددارة أ.5نددوع مددن التدوازن بددين التوسددع فددي النشددا  المصدرفي والحددذر إيجددات الضدرورة والمنطددق

نهددا أ حددذرة حيددثتكددون سياسددتها التوسددعية يجددب أن تكددون جددديرة بالثقددة بهددذد الأمددوال وأن  تتدداجر فددي أمددوال ايخددرين،
ا مدددن التدددوازن بدددين التوسدددع فدددي النشدددا  المصدددرفي وترجدددة وتتطلدددب الضدددرورة نوعددد عنددددما تقددددم قروضدددا تولدددد مخددداير،

المخايرة التي يتحملهدا البندك بإتبداع نهدا النمدو المتدوازن القدائم علدى تنويدع المجدالات التدي ينشدط فيهدا البندك وتوزيعهدا 
والخارجدددة إلدددى ضدددمان علدددى أآبدددر منطقدددة جغرابيدددة ممكندددة بااضدددافة إلدددى الاخدددتلف فدددي التددددفقات النقديدددة الداخلدددة 

 .6السيولة

 

                                                             
، بحددث تكميلددي لنيددل ترجددة الماجسددتير فددي إتارة تسددويق الخدددمات المصددرفية ودورهددا فددي جددذب العمددلاءيددارق معتصددم علددي يددس، 1

 .42، ص2021-2018الأعمال، جامعة إفريقيا العالمية، الخريوم، السوتان، 
 .69، صمرج  سبق ذكرهفيروز قطاف، 2
دراسددة حالدة بنددك الفلاحدة والتنميددة -دور الصديرفة الإلكترونيددة فدي تحسددين الخدمدة المصدرفيةهداجر تيددوش، عبدد الغدداني حريدري، 3

 .105، ص2021، 26، العدت 17، مجلة اقتصاتيات شمال اقتصاتيات شمال إفريقيا، المجلد -المديرة الجهوية بالشلف الري ية
 المرجع نفسه.4
، تار المسديرة للنشدر والتوزيدع، )مدخل صناعة الخددمات المصدرفية والماليدة( التسويق المصرفيفؤات الشيخ سالم، علي فلح الزعبي، 5

 .153، ص2020الطبعة الأولى، 
 .70، صمرج  سبق ذكرهفيروز قطاف، 6
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 :أنواع الخدمات المصرفية -2

الخدددمات إندده لمددن الصددعو ة بمددا كددان حصددر جميددع الخدددمات المصددربية التددي أصددبحت تقدددمها البنددوك نظددرا لكددون   
 يمها،الوسددائل التكنولوجيددة فددي تقددد اسددتخداموأصددبحت خاضددعة لتطددورات مسددتمرة نتيجددة  المصددربية متعدددتة ومتنوعددة،

 : 1وعموما يمكن تقسيم أنواع الخدمات المصربية على النحو التالي

 نذكر منها ما يلي: الخدمات المصرفية التقليدية: -2-1

وهدددي عديددددة  لخددددمات التدددي لا تنطدددوي علدددى ائتمدددان،يقصدددد بهدددا ا: الخددددمات المصدددرفية غيدددر ائتمانيدددة -2-1-1
صديل لحسدابات وتحمدن أمثلدة هدذد الخددمات فدتف ا ومتعدتة يقدمها البندك لز ائنده مقابدل العمولدة أو الأجدور أو الرسدوم.

 توليا.تحصيل الشيكات والكمبيالات وإجراء الحوالات الصاترة واستلم الحوالات الوارتة محليا و  الأوراق التجارية،

المسداهمة هذد الخدمات إتارة محداف  الز دائن و  لوتشم المالية:ر في الأورا  الخدمات المتعلقة بالاستثما -2-1-2
بااضدددافة إلدددى تقدددديم الاستشدددارات الماليدددة وتراسدددات الجددددوث الاقتصددداتية للمشددداريع لصدددالف  المشدددروع،فدددي رأس مدددال 

 مددن الأمددوال فددي. كمددا يلجددأ البنددك إلددى توظيددل الفددائ  عندددد الخالز ددائن بااضددافة إلددى خدددمات الهندسددة الماليددة...
 استثمارات يويلة الأجل.

 تقدددم البنددوك بااضددافة إلدى خدددماتها السدابقة،: لمؤسسددات الأعمددالالتسددهيلات القددروو و تقددديم خددمات  -2-1-3
 كدون هدذد سدع مدن القدرون لأجدل فدي لغدة البندوك،وتعتبر التسهيلت البنكية أو  روضا وتسهيلت بنكية مقابل فوائد،ق

ء أو قدد لا يندتا عنهدا أي شدي ،ن قبيل الكفالات والضمانات التدي قدد تدؤتي إلدى إقدران فعلديالأخيرة تشمل ما كان م
 من هذا القبيل أيضا.

هددام فددي أسددلو  الأنشددطة المصددربية وتنددوع وتعدددت الخدددمات  لقددد حدددا تطددورالخدددمات المصددرفية الحديثددة:  -2-2
أصدددبف مدددن الممكدددن نقدددل  اقتصدددات المعرفدددة،هدددذا المجدددال خدددلل السدددنوات الأخيرة،ونتيجدددة لددددخول عصدددر المقدمدددة فدددي 

نافسدية ي زيداتة القددرة التاالكترونيدة لمجموعدة واسدعة مدن الز دائن ممدا سداهم فدالخدمات المصربية عبر قندوات التوزيدع 
 وشمل تقديم هذا النوع من الخدمة العديد من التطورات أهمها: للبنوك،

 الحاسبات ايلية؛مجال المعلومات و من التطورات الهائلة في  الاستفاتة -
 ور بات الز ائن؛ احتياجاتالتزايد المستمر في  -
الز ددائن, , حيددث تسددتهدف البنددوك شددريحة واسددعة مددن لتحددول فددي فلسددفة العمددل المصددرفي والتسددويق المصددرفيا -

 ؛جات الز ائنتياحتلبية اإلى  من أتاء الخدمة التركيزل يوتحو 

                                                             
دراسدة حالدة البندوك العاملدة بولايدة –تطوير الخدمات البنكية كمدخل لتحقيدق رضدا الزبدون فدي قدل اقتصداد المعرفدة نسيم بوكحيل، 1

لنيددل شددهاتة تكتددوراد الطددور الثالددث فددي علددوم التسدديير، تخصددص إتارة أعمددال المؤسسددة، جامعددة العر ددي بددن  أيروحددة مقدمددة، -جيجددل
 . 75-74، ص ص2018-2017مهيدي، أم البواقي، 
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ئتمدان الحديثة بالاعتمات على وسائل الددفع االكترونيدة مثدل بطاقدات الاتنويع أشكال تقديم الخدمات المصربية  -
 ية. و لات الصراف ايلي وأنظمة التحويل االكترونية وخدمات شبكة اانترنت أو ما يسمى بالبنوك االكترون

فية ومراحلهام دورة حياة الخدمة المصر ثالثا: مفهو    

 :مفهوم دورة حياة الخدمة المصرفية-1
 اتبيعددمتدداريخ أي  ور فددي حجددم التعامددل معهددا بمددرور الوقددت،مفهددوم تورة حيدداة الخدمددة المصددربية عددن التطدديعبددر   
سدتراتيجية التسدويق المناسدبة لكدل مدن هدذد وكدذلك فدرص أتاة مفيدة في تحديد إ تعتبر  التالي فهيو  لخدمة المصربية،ا

 . 1التسويق لتقديم الخدمات

 :مراحل دورة حياة الخدمة المصرفية-2
 تمر الخدمات المصربية خلل حياتها بأر عة مراحل هي2: 

(: دورة حياة الخدمة المصرفية01الشكل رقم )

 
ية الري يدة دراسة ميدانية في بنك الفلاحة والتنم- أهمية التسويق المصرفي في تحسين العلاقة م  الزبون  ،لعذور صورية المصدر:
جامعدة محمدد بوضدياف  شدهاتة الماجسدتير فدي علدوم التسديير، فدرع التسدويق،مدذكرة مقدمدة ضدمن متطلبدات لنيدل  ،-وكالدة مسديلة حالة
 .87ص ،2008، بالمسيلة

                                                             
دراسدة ميدانيدة فدي بندك الفلاحدة والتنميدة الري يدة حالدة -أهمية التسويق المصرفي في تحسدين العلاقدة مد  الزبدون رية لعذور، صو 1

، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات لنيل شهاتة الماجستير في علوم التسيير، فرع التسويق، جامعة محمد بوضدياف بالمسديلة، -مسيلة وكالة
 .87، ص2008

 .89-87صالمرجع نفسه، ص 2
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تسددتغرق وقتددا  وعدداتة مددا الخدمددة المصددربية إلددى السددوق، يمتقددد تبدددأ هددذد المرحلددة مددن وقددتمرحلددة التقددديم:  -2-1
ربية المصدواسدتمرارية الخدمدة  نجداحويعتبر وقت تنفيدذ هدذد المرحلدة واختيارهدا بشدكل جيدد بعددا اسدتراتيجيا فدي  يويل،
ل تكدالي ارتفداعويرجدع ذلدك إلدى  الخدمدة و التدالي المبيعدات،نسبي في حجدم التعامدل مدع  بانخفانهذد المرحلة  تتميز
 التوزيع والترويا.  وخاصة من حيثالمقدم  االمنت

ة لدحيث يعبدر عنهدا بمرح ربية،تعتبر هذد المرحلة من أهم المراحل في تورة حياة الخدمة المصمرحلة النمو: -2-2
 إنندداف و التددالي الأر دداح المحققددة،ومقدددار  تة الملموسددة فددي حجددم التعامددل معهددا،يدداالز  ومددن أبددرز سددماتها جنددي الأر دداح،

 لدم يصددل تعدداملوتسدتمر هدذد المرحلددة يالمدا أن حجدم الم نددوع فدي تشدكيلة الخدددمات،نقدوت البندوك إلددى زيداتة ترجدة الت
هددذا  ،إلددى المسددتوث المطلددو  لددم يصددلكمددا أن العائددد مددن الخدمددة و  البنددك،إلددى أعلددى المسددتويات التددي حدددتتها إتارة 

 .يعني أنها لا تزال في مرحلة النمو

 إلددى المسددتوث المتوقددع، الناتجددةخدمددة والأر دداح الد المرحلددة يكددون حجددم التعامددل مددع ي هددذفددمرحلددة النضددج:  -2-3
ثدددم يتجددده نحدددو  الزيددداتة المسدددتمرة فدددي حجدددم التعامدددل،الدددرغم مدددن والثبدددات علدددى  الاسدددتقرارالأر ددداح بعدددد ذلدددك ب وتتميدددز
اظ فدلكدل إمكانياتده للحالبندك  واسدتغلل ةت الترويجيدو وتكثيدل الجهدالأسدعار  كدل هدذا يدؤتي إلدى انخفدان .الانخفدان

 ذد الخدمة. مبيعات هعلى مستوث معين من 

ثدم  واقدع السدوق،فدي مواجهدة  اضدعف المندتوهدذا يددل علدى  ،تحدا عندد انخفدان إيدراتات: الانحدارمرحلة  -2-4
نولددوجي لتقدداتم التكإلددى ا ويرجددع الكثيددر هددذا الموقددف بددديل أخددر،ا واللجددوء إلددى تلجددأ ااتارة إلددى قددرار إيقدداف هددذا المنددت

 لاأن تصددل إلددى هددذد المرحلددة إ يالحقيقددة أن الخدمددة المصددربية لا ينبغددو  ا فددي مواجهتهددا،وشدددة المنافسددة وفشددل المنددت
 . بما يتناسب مع لمتطلبات ز ائن البنوكأو بإجراء تعديل عليها  هناك خدمة مصربية بديلة،إذا كانت 

 عامة حول جودة الخدمات المصرفية المطلب الثاني: مفاهيم
تقدم خدمات مصربية متنوعة متشدابهة مدن حيدث الشدكل والغدرن قد عرفت البنوك كغيرها من المؤسسات الأخرث    

ولكددن الجدددوهر الحقيقددي للخدمدددة يددنعكس فدددي الجدددوتة التددي تمدددنف البنددك ميدددزة تنافسدددية تميددزد عدددن بقيددة البندددوك الأخدددرث 
وعلدى هدذا الأسداس ركدزت البندوك علدى تطدوير وتحسدين جدوتة خددماتها  ي اآتسا  مكانة في السوق المصرفي،و التال
 ا نحو التميز. وتفعه

 ميتهاأولا: تعريف جودة الخدمات المصرفية وأه

          قبل التطرق إلى تعريل جوتة الخدمات المصربية يجب التعرف على الجوتة أولا.                         

        للجوتة عدة تعاريل نذكر البع  منها:                                             تعريف الجودة:  -1
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"أنها الهيئة أو الخصائص الكلية للسلعة أو الخدمة التي تعكس قدرتها على  تعرف الجمعية الأمريكية الجوتة:  
 تلبية حاجات صريحة وضمنية"1.

  . 2المقصوت منه كما يطلبه المستهلك" الاستعمالالمنتا أو الخدمة لتلبية  ملئمة" بأنها:  MITRAوتعرف   

هي عبارة عن مقياس لتمييز المنتا أو الخدمة المقدمة بحيث تكون لمنظمة الدولية للتقييس الجوتة: "تعرف ا   
 .3خالية من أي عيو  أو نواقص"

 :تعريف جودة الخدمات المصرفية -2

"ملئمددة مددا يتوقعدده الز ددائن مددن الخدمددة المصددربية المقدمددة إلدديهم مددع  :المصددربية علددى أنهدداعرفددت جددوتة الخدددمات   
لدددذا فالخدمدددة الجيددددة مدددن نظدددر  الز دددائن نتيجدددة حصدددولهم علدددى الخدمدددة،إتراآهدددم الفعلدددي للمنفعدددة التدددي يتحصدددل عليهدددا 
 .4الز ائن هي التي تتفق وتتطابق مع توقعاتهم"

وإن تراستها تساعد البنك على  : "ذات قيمة إستراتيجية،ربية على أنهاكما تم تعريل جوتة الخدمات المص  
وتحسين الأتاء  زياتة فرص بيع الخدمات المصربية، إضافة إلى ظ بز ائنه وموظفيه وجعلهم راضيين،الاحتفا

 .5المصرفي على المستوث العالمي"

فتقدددديم         لمقدمدددة مدددع توقعدددات الز دددون،الجدددوتة اقيددداس لمددددث مسدددتوث : "كمدددا حددددتت جدددوتة الخدمدددة المصدددربية بأنهدددا  
 .6خدمة ذات جوتة يعني في المحصلة النهائية أن تكون الخدمة متوافقة مع توقعات الز ون"

تتوافدق  و ناءا على ما سبق يمكن تعريدل جدوتة الخددمات المصدربية بأنهدا: قددرة البندك علدى تقدديم خددمات مصدربية  
 مع متطلبات واحتياجات الز ون.

                                                             
، تار اليددازوري العلميددة للنشددر والتوزيددع، الطبعددة العر يددة، عمددان، الأرتن، إدارة الجددودة الشدداملةرعددد عبددد الله الطددائي، عيسددى قددداتة، 1

 .29، ص2008
للنشدر ، تار صدفاء إدارة الجدودة الشداملة فدي الخددمات المصدرفيةمحموت حسين الواتي، عبد الله إبراهيم نزال، حسين محمدد سدمحان، 2

 .19، ص2010والتوزيع، يبعة الأولى، عمان، الأرتن، 
، مجلدددة القدددبس للدراسدددات النفسدددية أهميدددة الاتصدددال فدددي ضدددمان الجدددودة الشددداملة بمؤسسدددات التعلددديم العددداليحفصددة بدددن محجدددو ، 3

 .67، ص2022، جامعة يحي فارس المدية )الجزائر(، 16، العدت 4والاجتماعية، المجلد 
دراسدة حالدة بندك الفلاحدة -ر الزبدون وأثرهدا علدى رضداه وولاءه قييم جدودة الخددمات المصدرفية مدن وجهدة نظدتنور الدين بوعنان، 4

 .369، ص2017، مجلة الباحث الاقتصاتي، العدت السابع، جامعة باجي مختار عنابة، -(745وكالة القل) الري ية والتنمية
دراسدة مقارندة بدين البندوك الوطنيدة والبندوك الأجنبيدة -لعاملين في البندوك أداء الأفراد الجودة الشاملة وأثرها على اياسمينة يويل، 5

أم -، أيروحة مقدمة لنيل شهاتة تكتوراد علوم في العلوم الاقتصداتية تخصدص إتارة أعمدال، جامعدة العر دي بدن مهيددي -بولاية سكيكدة
 .11، ص2019-2018، -البواقي

، -دراسدة حالدة فدي مصدرف بابدل الأهلديا فدرع النجدف-العلاقة بين جودة الخدمة وسيط في رضا العملاء كحاآم جبوري الخفاجي، 6
 .80، ص2012، جامعة الكوفة، 25، العدت 8الغري للقتصات والعلوم ااتارية، المجلد 
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 :جودة الخدمات المصرفية أهمية -3

ء المحتملدين مدن خدلل المزيدد مدن العمدل ية،والاستمرار النمو والبقاء وفر للبنوك الشريان الحيوي الذي ي هيالجوتة    
ح الخدمدة المتميدزة السدلحيدث أصدبحت  ،افسدية للبندوكالجدوتة فدي تحقيدق المزايدا التنوكدذلك تور  والمزيد مدن الر حيدة،

مثددل لصددناعة الخدددمات والجددزء الأهددم هددو أن الجددوتة تعددد ااسددتراتيجية التسددويقية الأ ااسددتراتيجي الرئيسددي،التنافسددي 
وسدائل وأسدداليب ب تبندى سياسددات فعالدةالبندوك قداترة علدى مواجهددة البندوك المنافسدة و أن تكددون  لدذلك يجدب المصدربية،

 . 1ورات الحديثة في صناعة الخدمات المصربيةرضها التطلها التغلب على التحديات التي تفجديدة تستطيع من خل

الناتجددة عددن تبنددي إسددتراتيجيات الجددوتة أن هددذا الأمددر يددؤتي إلددى تحقيددق مجموعددة مددن  البنددوكولقددد أشددارت خبددرات   
 :2المزايا أبرزها

 درة على مواجهة الضغو  التنافسية؛و التالي الق ،دة عن البنوك الأخرث تحقيق ميزة تنافسية فري -
 لة الأخطاء في العمليات المصربية؛تكاليل أقل بسبب قتحمل  -
 لتقاضي أسعار وعمولات أعلى؛ البنوك إن الخدمة المصربية المتميزة تتيف الفرصة أمام -
 إن الخدمة المصربية المتميزة تتيف الفرصة لبيع خدمات ومنتجات مصربية إضابية. -

 ومستويات جودة الخدمات المصرفية ثانيا: أبعاد

 :جودة الخدمات المصرفيةأبعاد  -1

 يلي: ت جوتة الخدمات المصربية بيماتتمثل أبعا  
)علددى  والموضددوعات (البيئددة الماتيددة التددي تمثلهددا الأشددياء)على سددبيل المثددال التصددميم الددداخلي ة:يالملموسدد -1-1

أي بمعنى  خر يشير إلدى مظهدر التسدهيلت الماتيدة المتاحدة لددث المؤسسدة الخدميدة .3سبيل المثال مظهر الموظفين(
 .4معهم الاتصالمع مقدمي الخدمات وأتوات ووسائل  المتعاملينوالمعدات ومظهر الأفرات 

 

                                                             
طني دراسدة حالددة البنددك الددو -الحكوميددة قيدداس مدددى تددوافر أبعداد جددودة الخدددمات فددي المصدارف التجاريددة الجزائريددة أبدو كر خوالدد، 1

،  2017، -الجزائدر–، جامعدة بداجي مختدار عنابدة 3، العددت 3، المجلة العالمية للقتصات والأعمدال، المجلدد -( بعنابة(BNAالجزائري 
 . 257ص

 المرجع نفسه.2
3Mesay Sata Shanka , Bank service quality, Customer satisfaction and loyalty in Ethiopian banking sector, Journal of 

Business Administration and Management Sciences Research, vol 1(1), Hawasa University, Ethiopia, 2012, P1. 

 .445، ص2005، تار وائل للنشر، الطبعة الثالثة، عمان، الأرتن، تسويق الخدماتهاني حامد الضمور، 4
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مدن  هدامكنت بها بطريقدة توقدرة المنظمة على تقديم الخدمة التي وعد الأتاء، وتتمثل في استقرار :الاعتمادية -1-2
سددجلت الوالحفدداظ علددى  هددذا البعددد الدقددة فددي الحسددابات، لمويشدد ،مددن المددرة الأولددى عليهددا بشددكل صددحيف الاعتمددات
 .1وتقديم الخدمة في الوقت المحدت الصحيحة،

فسداراتهم والدرت علدى است ،نك لتقديم الخدمدة ومسداعدة العمدلءالبتشير إلى ر بة واستعدات موظفي ستجابة: الا -1-3
ينهددي وهدذا مددا  المناسددب، أي تقددديم الخدمدة فددي الوقدت الفوريدة لطلددب العميدل، والاسددتجابة أتاء الخدمدة، والسدرعة فددي

 .3هي الاستعدات لمساعدة العملء وتقديم خدمة سريعة الاستجابةبمعنى  خر .2حالة القلق والشك لدث العميل

الأمددن المدداتي والمددالي والمحافظددة  ويشددمل والشددك،خاليددة مددن الأخطددار والمخدداير أن الخدمددة  يعندديالأمددان:  -1-4
 .4على خصوصية الز ائن

بأهميتدده وحدرص البندك علددى تلبيدة احتياجاتدده بالشدكل الكامددل بالعميدل وتوعيتده  الاهتمددام هدو إبددداءالتعداطف:  -1-5
 .5بشكل كامل وسريع

 :مستويات جودة الخدمات المصرفية-2

 :6يلي مستويات لجوتة الخدمات المصربية يمكن تحديدها كما هناك خمس  

 المصدربية التدي يتوقعدون أن الحصدولالخددمات ملء والتي تمثل مستوث جدوتة من قبل الع الجودة المتوقعة: -2-1
 الذي يتعاملون معه. عليها من البنك

                                                             
دراسدة ميدانيدة فدي مديندة -علدى رضدا العمدلاء فدي البندك العربدي ة المصدرفية أثدر أبعداد جدودة الخدمدسامر فهد سليمان الرياضدي، 1

، 2016، قدددمت هدددد الرسددالة اسددتكمالا لمتطلبددات الحصددول علددى ترجددة الماجسددتير فددي تخصددص التسددويق، جامعددة الزرقدداء، -الزرقدداء
 .16ص

 ،3المجلدد، والتنميدة الاقتصداتمجلدة ، رضدا العمدلاءجودة الخدمات المصرفية وتأثيرهدا علدى يحيداوي،  فايمة الزهراء ،خليل عبد القاتر2
 . 27ص، 2015 ،جامعة المدية، 1 العدت

3A.Ananth and R.Ramesh and B.Prabaharan, Service Quality Gap Analysis in Private Sector Banks- A Customers 

Perspective, Indian Journal of Commerce & Management Studies, Vol 11, Issue-1, 2011, P 247. 

دراسة ميدانية على البندك الإسدلامي -الزبائن أثر جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية على رضا صلح الدين مفتاح سعد الباهي، 4
الأوسدط، قدمت هدد الرسالة استكمالا لمتطلبات الحصول على ترجة الماجستير في إتارة الأعمدال، جامعدة الشدرق ، -الأردني في عمان

 .41، ص2016
دراسدة حالدة -الإسدلامية وعلاقتهدا برضدا العمدلاء الخدمات المصرفية الإلكترونيدة المطبقدة فدي البندوك سعيد محمد سعيد البرتويل، 5

، قددمت هددد الرسدالة اسدتكمالا لمتطلبدات الحصدول علدى ترجدة الماجسدتير فدي إتارة الأعمدال مدن -البنوك الإسلامية في محافظات غدزة
 .12، ص2015الاقتصات والعلوم ااتارية، جامعة الأزهر، غزة، آلية 

، كليدة الاقتصدات أثر جودة الخدمات المصرفية على رضا العملاء في البنوك التجارية في مديندة ندابل رفاد لحلوح، رهام زين الددين، 6
 . 16ص ،2016والعلوم ااتارية، قسم إتارة الأعمال، جامعة النجاح الوينية، نابلس، فلسطين، 
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 تلبدي ا لعملئهدا والتدي تعتقدد أنهداتقددمهالبندك فدي جدوتة الخدمدة التدي وهدي مدا تدركده إتارة  الجدودة المدركدة: -2-2
 اجاتهم ور باتهم بمستوث عال.تيحا

والتدددي تخضدددع  دمدددة المصدددربية مدددن قبدددل مدددوظفي البندددكالخأتاء بهدددا  هدددي الطريقدددة التدددي يدددتم الجدددودة الفنيدددة: -2-3
 للمواصفات النوعية للخدمة المصربية المقدمة.

ة تقدديم الخدمد يدرق  اسدتخدام مددث التوافدق والقددرة علدىعدن  الخدمدة وتعبدره وهدي التدي تؤتيد الجودة الفعلية: -2-4
العمدلء للحصدول علدى الخدمدة  اتمستوث توقعد أي بعبارة أخرث كيل يرفع موظفو البنك ،بشكل جيد يرضي العملء

 المصربية.

 تلقديهمد مدن عملئده عند للبندك الحصدول عليدهأي مددث الرضدا والقبدول التدي يمكدن  الجودة المرجدوة للعمدلاء: -2-5
 الخدمات. هذد

 اذج تقييم جودة الخدمات المصرفيةثالثا: نم

 ويتمثلن في: جوتة الخدمات المصربية، لقد توصل العديد من الباحثين إلى تحديد نموذجين لتقييم    

 حقيقة أن هذا المدخل علىيعتمد  ، ظهر خلل الثمانينات،Servqualويسمى نموذج نموذج الفجوة:  -1

لددذلك يددتم تحديدددد  هددا يحدددت مسدددتوث جددوتة الخدمددة،الفعليددة ل تهمإتراآدداالخدمدددة و ددين  توقعددات الز ددائن حددولالفددرق بددين 
 .1)الأتاء الفعلي( الفرق بين الخدمة المتوقعة والخدمة المدركةمستوث جوتة الخدمة من خلل 

إحددددث  . وقدددد أظهدددرتبشدددكل مسدددتمر بهدددا والارتقددداءتوقعدددات الز دددائن  خدددر أن جدددوتة الخدمدددة تعندددي مواآبدددة  بمعندددى  
 و ناءالدراسددات الشدداملة أن جددوتة الخدمددة المدركددة تتحددرك علددى مدددث يتددراوح بددين الجددوتة المثلددى إلددى الجددوتة المقبولددة.

 :2على النحو التالي يتم قياس جوتة الخدمة عليه 

 ؛إرضاءأقل  تكون جوتة الخدمة ،)الأتاء الفعلي( المدركة ت الجوتة المتوقعة أآبر من الجوتةإذا كان -
 مرضية؛ فهي ،المدركةإذا كانت الجوتة المتوقعة مساوية لجوتة الخدمة  -
 .إرضاء أآثرتكون جوتة الخدمة  أقل من الجوتة المدركة،إذا كانت الجوتة المتوقعة  -

جددوة بددين قيدداس جددوتة الخدددمات تنشددأ نتيجددة الف اآلأن مشددBerry and other أظهددرت الدراسددات التددي أجراهددا   
مددن  كمددا أشدار البدداحثون أن هددذد الفجددوة تتكددون فددي الواقددع بهددذد التوقعددات، المؤسسددات الخدميددة ووعددي توقعدات الز ددون 

 :3خمسة فجوات وتتمثل في

                                                             
 .370، صمرج  سبق ذكرهنور الدين بوعنان، 1
 .371المرجع نفسه، ص2
 المرجع نفسه.3
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     إتراك ااتارة لتوقعدددددات الز دددددون.  و  وقعدددددات الز ددددون لمسدددددتوث الخدمددددة،بددددين ت الاخدددددتلفوتندددددتا عددددن الفجددددوة الأولدددددى: 
 .مواصفات الخدمة المقدمةو  لتوقعات الز ون بين إتراك إتارة البنك  الاختلفعن وهي ناتجة الفجوة الثانية: 

 تة.بين مواصفات الخدمة المقدمة بالفعل و ين مواصفات جوتة الخدمة المحد الاختلف ناتجة عن الفجوة الثالثة:
 نها مدبتقدديمبهدا البندك لخدمدة التدي وعدد مواصدفات االخدمدة المقدمدة بالفعدل و  نمدا بديوتعكدس الفجدوة  الفجدوة الرابعدة:

 قبل.

تاء التدي تنشدأ بدين توقعدات الز دائن و دين الأ ا بع  أو كل هدذد الفجدوات الكبيدرةتحدا نتيجة حدو الفجوة الخامسة: 
 الفعلي للخدمة.

 نموذج الأداء: -1

 الاتجدادنمدوذج الأتاء الفعلدي أو نمدوذج يسدمي ( مدن تطدوير نمدوذج جديدد Cronin and Taylor 1992) تمكدن  
(Servperf،) بطريقددة لا تختلددف عددن قيدداس أن تقدداس جددوتة الخدمددة يجددب  ة مفاتهددا أنيقددوم علددى فكددرة مبسددط والدذي

المسدتوث  المسدتفيدين مدن الخدمدة المقدمدة تجداد اتجاهداتعلدى فقط ومن ثم يجب أن يركز  (،Attitudes) الاتجاهات
الجديددد نفددس الأبعددات الخمسددة والعناصددر التددي تتكددون  نموذجهمدداهددذد الخدمددة. وقددد اسددتخدم الباحثددان فددي لأتاء  الفعلددي
كمددا أن أسددلو  القيدداس لددم يتغيددر والددذي  ،(Servqual) نمددوذجمددن خددلل  والتددي سددبق تطويرهددا عبددارة(، 22هددا )من

 .1رت للموافقة وعدم الموافقة على العبارات الوارتة في النموذجاتمثل في مقياس ليك

 جوتة الخدمة = الأتاء  2:لتاليةالمعاتلة ايمكن التعبير عن ذلك في   

 : مفاهيم عامة حول الزبون المطلب الثالث

حيددث أن الز ددون المصدرفي هددو الدذي تدددور عليدده  عددن بدداقي ز دائن المؤسسددات الأخدرث، لا يختلدف الز ددون المصدرفي  
 وتتكامل حوله جميع أنظمة وخطدط البندك التسدويقية. وسديتم التطدرق  يير ثقافي يجب أن يعتمد على رضاد،وأن كل تغ

 وأنواعه. تعريل الز ون إلى  هذا المطلب في

 

 

 

                                                             
، مذكرة -لات  الجزائر مدينة العلمة )سطيف(دراسة ميدانية على مؤسسة اتصا-أثر جودة الخدمة على رضا الزبون حسان بوزيان، 1

 .51، ص2013البليدة، ماجستير، قسم العلوم التجارية، تخصص تسويق، جامعة سعد تحلب، 
، أيروحدة مقدمدة لنيدل شدهاتة الددكتوراد فدي العلدوم جودة الخددمات المصدرفية وأثرهدا علدى أداء البندوك: دراسدة ميدانيدةإلهام عطداوي، 2

 .59، ص2015-2014الاقتصاتية، تخصص مالية، جامعة الجيللي اليابس سيدي بلعباس، 
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 وأنواعه الزبون  تعريف :ولاأ

 :تعريف الزبون  -1

 .1ي يطلب أو يقبل شراء السلعة المعروضة في السوق""العميل الذ أنه:بشكل عام على  الز ون  يمكن تعريل    

 دفع عندد حيازتده علدى مندتا أو أآثدر،آل شخص ماتي أو معنوي مستعد لل" كذلك يمكن تعريل الز ون على أنه:    
 .2أو يستفيد من خدمة أو عدة خدمات من الممولين"

المسدددتخدم النهدددائي لخددددمات المنظمدددة وتتدددأثر قراراتددده بعوامدددل تاخليدددة مثدددل أنددده: "علدددى الز دددون كمدددا يمكدددن تعريدددل    
والددوافع والدذاآرة والعوامدل الخارجيدة مثدل المدوارت وتدأثيرات العائلدة وجماعدات التفعيدل  والمعتقدات والأساليبالشخصية 

 .3والأصدقاء وقد يكون الز ائن أفرات أو منظمات سواء من منايق الريل أو المدينة أو مختلف شرائف المجتمع"

آل شددخص يبيعدددي أو حيددث تددم تعريفدده علددى أندده:" عددن الز ددون بشددكل عددام، ز ددون فددي البنددكلا يختلددف تعريددل ال   
 .4"يضع بيه ممتلكاته ويقوم بعمليات مالية تحول إلى حسابه نك،معنوي يقوم بفتف حسا  لدث الب

 :5كل شخص ز ون مصرفي إتا توفر بيه الشريين التاليين اعتباريمكن   

 ك؛العلقات إلى فتف حسا  لدث البنوجوت ر بة لدث الطرفين أن تتحول تلك  -
 ات مرتكزة على العمليات المالية.علق وجوت إتارة مشتركة بين البنك والز ون ابرام -

 ثانيا: أنواع الزبائن

 :6أنواع ز ائن المصرف تتمثل بيما يلي  

 متمثلة في:ال ا إذا استوفى عدتا من الشرو يعتبر كل ز ون بأنه موتعالمودعون:  -1
 .العمليات التي يقوم بها الز ون ى يبيعة العلقة عل عة العلقة: تعتمديبي -

                                                             
دراسددة ميدانيددة علددى بنددك -المصددرفية وأثرهددا علددى رضددا العميددل جددودة الخدددماتهدداجر محمددد المالددك والطدداهر محمددد أحمددد علددي، 1

 .55، ص2016، جامعة السوتان للعلوم والتكنولوجيا، 1، العدت 17، مجلة العلوم الاقتصاتية، المجلد -الصادرات
 .76ص، مرج  سبق ذكرهحسيبة العر ي، 2
صددرف الادخددار والتنميددة دراسددة ميدانيددة علددى م-وأثرهددا علددى رضددا الزبددون  جددودة الخدددمات المصددرفيةأتام يعقددو  أبكددر حمددات، 3

 . 89، ص2014، بحث تكميلي لنيل ترجة ماجستير العلوم في إتارة الأعمال، جامعة السوتان للعلوم والتكنولوجيا، -الاجتماعية
، 3حدوا ااتاريدة والاقتصداتية، المجلدة ، مجلدة البفعاليدة تسدويق الخددمات المصدرفية علدى زيدادة رضدا الزبدون حسين الأمين شريط، 4

 .27، ص2019، جامعة المسيلة، الجزائر، 2العدت 
 .26المرجع نفسه، ص5
 .57، صمرج  سبق ذكرهصورية لعذور، 6
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حداول يمعرفة مدث قددرة الز دون علدى التسدديد, ففدي هدذد الحالدة ل إنها عملية صعبة )قابلية التسديد(: المرتوتية -
 الز ون في تعامله مع البنك. قدميةأعلى ذلك حيث يعتمد  ،بع  المعايير في منف القرون استخدامالبنك 

 حسا  للز ون الموتع.ال القوانين أثناء سدات احترامالمعالجة ومتابعة العمليات: يجب  -  

 همكمددا لدددي ،ىالأولدد دخول كبيدرة مقارنددة بالفئددةبددمعنددويين يتميددزون  ن أوو وهددم أشددخاص يبيعيدالزبددائن الدددائمين:  -2
 ولهددم تور فددي ائمدين،معاملددة خاصدة مددن قبددل البندك كددونهم ز ددائن ت يتم مددنحهممتلكدات عقاريددة تتطلددب إتارة محددتة،و م

 البنك. زياتة ر حية

 ة،طة والحددرفيين وأصددحا  المهددن الحددر التجددار والمؤسسدات الصددغيرة والمتوسدد يشددمل هددذد الفئددةالزبددائن المهنيددين:  -3
 ك.البن تي يقدمهاالخدمات ال علقة مهنية وتجارية ويستفيدون من جميعوتكون العلقة بين البنك وهؤلاء الز ائن 

ي فددديسددداهمون بددأآبر نسدددبة  حيددث السدددابقة،ائن بخدددمات مميدددزة مقارندددة بالفئددات يتميدددز هددؤلاء الز ددد: الزبددائن الكبدددار-4
 م، وتددر طهم علقددة خاصددة بهددم،التعامددل معهددم أآثددر مددن غيددره أن البنددوك تفضددلولهددذا الغددرن نجددد  مال البنددك،رأسدد

 ز ائنه.ل ات التي يقدمهاالخدم هم الأولوية في جميعالبنك يعطي أن ذلك نجدو ناء على 

 ون ثالثا: جذب ورضا وولاء الزب

 :جذب الزبائن -1

مدن أجدل تقدديم  بهم نتيجة المنافسة الحاتة بين البندوك والاحتفاظصعو ة كبيرة في جذ  الز ائن  تواجه إتارة البنوك   
تسدامحا مددع  أصدبف الز دون أآثددر وعيدا بالسدعر وأقدل حيدث السدوق،يدارات و ددائل متعدددتة فدي الأفضدل للز دون ووجدوت خ
فقددط  فددإن التحدددي الددذي تواجهدده البنددوك لدديس و التددالي بنددك وأآثددر يلبددا بحيددث يصددعب إرضددائه،أي خطددأ يرتكبدده أي 

التحددي الحقيقدي هدو جدذ  الز دون لكدن حيث أن هذا هدف تسعى جميع البنوك إلى تحقيقه  ،اجات الز ون تيحاإشباع 
 كمدا يعملدون  م،على تطوير منتجاتها المصربية من أجل إقناع الز ون وجدذبه و ناء عليه تحرص البنوك ،ولائهوكسب 

وذلددك مددن أجددل أن تددتمكن مددن إشددباع  ،ومعرفددة التعييددر فددي أذواقهددم اجددات الز ددائن ور بدداتهم،تيحاعلددى تحليددل وتحديددد 
فددي  ا يقدمدده المنافسددون. وتعتمددد إسددتراتيجية البنددكتجدداوز مدداجددات بشددكل يفددوق توقعددات الز ددائن ويتيحتلددك الر بددات والا

وهددي  ،تددرتبط بمددا يعددرف بالقيمددة المقترحددة للز ددائن التيو ،تعزيددز ميزتدده التنافسددية وخلددق القيمددة علددى إسددتراتيجية الز ددائن
وات لذلك تسدتخدم العديدد مدن البندوك أت الز ائن،جذ  الز ائن وخلق ولاء بين  تسبها المؤسسة من خللالقيمة التي تك

 .1تكافئ الز ائن الذين يتعاملون بشكل متكرر ومستمرحيث إنها  ،مع الز ائن لتطور علقات القوة

 

                                                             
 بحث تطبيقي على عينة من المصارف-ر المصرفي وأثره في جذب الزبائن التحر نبراس مخلف جاسم، وفاء حسين سلمان الحيدري، 1

، 2021، جامعدة بغددات، 57، العددت 16، مجلدة تراسدات محاسدبية وماليدة، المجلدد -ة في سو  العرا  للأورا  الماليدةالمدرجالعراقية 
 .194ص
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 بون وأهميتهرضا الز  -2

 :تعريف رضا الزبون  -2-1

أو خيبددة الأمددل الناتجددة عددن مقارنتدده لأتاء المنتددوج إحسدداس الز ددون بالمتعددة رضددا الز ددون علددى أندده: " Kotlerعددرف   
 .1بتوقعاته السابقة عن هذا المنتوج"المقدم له 

 .2"شعور أو موقف قصير المدث يمكن أن يتغير بسبب الظروف المختلفة" ويعرف أيضا رضا الز ون على أنه:  

 .3لتقييم خدمة معينة" استجابة"العايفية التي تنشأ عاتة  ويعرف كذلك رضا الز ون على أنه:  

 كاسدتهلعليهدا مدن أن رضا الز ون مداهو إلا المتعدة التدي يدتم الحصدول  استنتاجات السابقة يمكن ريفالتعمن خلل   
 ته.         خدمات تشبع حاجا

 :أهمية رضا الزبون -2-2

 ،فمدن منطلدق الز دون هدو الملدك ،المختلفدة أقسدامه وأنشدطة البندك عبدر أهمية كبيرة فدي عمليدات اآتسب رضا الز ون   
أصددبف  ،عاليدة جددوتة وكددذا تقددديم خددمات نده،مددع ز ائ علددى إقامددة علقدات تائمددة ومتميدزة البندك اعتمدداتمدن  وانطلقدا
 :4فرضا ز ائنه عنه تو أهمية كبيرة تبرز بيما يلي ،ا للحكم على أتاء البنكعيارا مهمالرضا م

)تقليددل المنافسددة  ية التعامددل ممددا يددؤتي إلددى تقليددل تكدداليل التحددول إلددى البنددوكاسددتمرار رضددا الز ددائن يضددمن  -
 للز ائن الحاليين(؛ مرونة الأسعار

التددي يقدددمها ممددا يددؤتي إلددى تقليددل تكدداليل جددذ  ز ائندده عددن المزايددا مددع تحدددا المددن خددلل  جددذ  ز ددائن جدددت -
 ترويجية مجانية وفعالة(؛ هو يريقةضي الز ون الراز ائن جدت )

 ؛شديدة تنافسيةة تنافسية في سوق تحقيق ميز ل -
 لخدمات المصربية المقدمة للز ائن؛مقياس لجوتة اهو الرضا  -
 ز ائنه المر حين؛ المزيد من على التعرف  و ار تقالا -
 ؛في تعظيم أر اح البنك ائنرضا الز يساهم  -

                                                             
، مجلددة الريدداتة لاقتصدداتيات لعلاقددة التفاعليددة بددين أبعدداد جددودة الخدمددة ورضددا الزبددون بالمؤسسددةامحمددد خيثددر، أسددماء مددرا يمددي، 1

 .33، ص2017جامعة خميس مليانة، ، 4، العدت 3الأعمال، المجلد 
2Haitham Ahmed Akgam, Study of Customer Satisfaction in the Banking Sector in Libya, A thesis Submitted to 

Othman Yeop Abdullah Graduate School of Business in partial fulfillment of the requirement for the degree of Master of 

Science Banking, University Utara Malaysia, 2013, P16.  
3 Sara Qadeer, Service Quality & Customer Satisfaction A case study in Banking Sector, Final thesis for Master of 

Business Administration in Business Management, University of Gavle, 2013, P3. 

، مدذكرة مقدمدة -دراسدة حالدة القدرو الشدعبي الجزائدري -وأثره على جودة الخدمات المصدرفية التسويق الإلكتروني ، مسعوتيراوية 4
، 2014-2013، 3تدخل ضمن متطلبات نيل شهاتة الماجستير في العلدوم التجاريدة، تخصدص إتارة العمليدات التجاريدة، جامعدة الجزائدر

 .72ص
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جددددات اتيحعلددددى تطددددوير الخدددددمات المصددددربية المقدمددددة للز ددددائن فددددي ظددددل تقلبددددات السددددوق والا العمددددل المسددددتمر -
 على رضاهم. والعرون للحفاظ

 وأهميتهولاء الزبون  -3
 :تعريف ولاء الزبون  -3-1
المسدتهلك  عميق من قبل الز ون بإعاتة شراء منتا معين مفضل لديده وقيدام هدذا التزام: "يعرف ولاء الز ون على أنه  

حتدددى بحدددال وجدددوت مؤشدددرات ترويجيدددة  قدددوي لعددددم تحدددول شدددراء العلمدددة، اتجدددادمدددع وجدددوت  بتوصدددية ايخدددرين بشدددرائه،
 .1تستهدف إثنائه وإبعاتد عن التعامل مع هذا المنتا لصالف منتجات أخرث"

الشددراء مددن قبددل الز ددون فهددو مقيدداس الز ددون ورغبتدده فددي  مقيدداس لدرجددة إعدداتة: "يعددرف ولاء الز ددون أيضددا علددى أندده  
مشددداركة تباتليدددة بأنشدددطة المؤسسدددة وتفضددديل منتجاتهدددا وخددددماتها وعلمتهدددا التجاريدددة بمدددا يحقدددق ميدددزة للمؤسسدددة علدددى 

 .2منافسيها"
هددا والنيددة فددي ترجددة اعتقددات ايجددابي للز ددون بالنسددبة للعلمددة والالتددزام اتجاه" :علددى أنددها أيضددولاء الز ددون  يددلعر يددتم ت  

 .3"مواصلة شراءها
ثددل أن ولاء الز ددون هددو عبددارة عددن ارتبددا  بددين الز ددون وخدمددة معينددة تتم مددن خددلل التعدداريل السددابقة يمكددن اسددتنتاج  
 منافس.من خدماته حتى ولو كان هناك بديل  الاستفاتةأو  بشراء منتجه الز ون في المطالبة استمرارفي 
 :ولاء الزبون أهمية  -3-2
 :4ذكر النقا  التاليةمن خلل  يمكن تلخيص أهمية الولاء  

 ؛مؤسسةهو مصدر استقرار للالز ون الوفي  -
 ؛ز ون جديد تكلفة العثور علىحالي أقل بكثير من بز ون  الاحتفاظكلفة ت -
 ؛المؤسسة حتياجاتا االز ون الوفي أآثر ر حية من غيرد لأنه مهتم بشراء جميع -
أو المؤسسددة التجاريدة التحدددا بشدكل إيجددابي عدن العلمددة مصدددر لجدذ  ز ددائن جددت مددن خدلل الز دون الدوفي  -

 ؛أمام ايخرين
 للصموت والاستجابة للمنافسة. يمنف الز ون الوفي الوقت للمؤسسة -

 
 

                                                             
 .373، صرهمرج  سبق ذكنور الدين بوعنان، 1
دراسة تطبيقية على عيندة مدن مشدتركي شدركة إيدرث لبندك لخددمات -ودة الخدمة في تحقيق ولاء الزبون أثر جأيو  محموت محمد، 2

 .79، ص2020، المجلة العر ية للنشر العلمي، العدت الثامن عشر، جامعة زاخو، العراق، -الانترنت في محافظة اربيل
 دراسة حالة بنك الجزائر الخارجي-ق المصرفي في تحقيق ولاء الزبون دور التسويبراينيس ، عبد القاتر فايمة الزهرة قارة مصطفى، 3

BEA 195، ص2019، -الجزائر -، جامعة مستغانم10، العدت 5، مجلة المالية والأسواق، المجلد -لولاية مستغانم  . 
دراسدة عيندة مدن المصدارف الخاصدة -ن المصدرفية فدي بنداء ولاء الزبدوأثر تبني أبعاد جودة الخدمدة ربيقة بوقريقة، سامي زعبدا ، 4

 .145، ص2020مكرر)الجزء الأول(،  1، العدت 10، مجلة ااستراتيجية والتنمية، المجلد -جيجل بولاية
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 لمبحث الثاني: علاقة جودة الخدمات المصرفية بالزبون ا

 مددن أجددل الفهددم الدددقيق لدددورسدديتم التطددرق  لمصددربية والز ددون،كددل مددن جددوتة الخدددمات ا بددالتعرف علددى القيددام بعددد    
 الخدمات المصربية في جذ  الز ون إلى العلقة بين جوتة الخدمات المصربية والز ون.

 طبيعة العلاقة بين البنك والزبون المطلب الأول: 

 على العلقة التفاعلية والتباتلية بين البنك والز ون. سوف يتم التعرف في هذا المطلب    

 قة التفاعلية بين البنك والزبون أولا: العلا

  والتدي  )الز ون( بشدكل مباشدر مدع الخدمدة،المسدتفيد "الفترة الزمنية التي يتفاعل فيهدا تعبر العلقة التفاعلية عن:    
 .1والعناصر الملموسة الأخرث"تمتد أيضا إلى التفاعل مع التسهيلت الماتية 

 :2يمكن تصنيل مجموع العلقات التفاعلية إلى   

 .ل تفاعل الز ون مع الخدمة عبر البريد على سبيل المثالتظهر من خلعلاقات تفاعلية بعيدة:  -1
   مدع القدائمين علدى تقدديم  الز دون المباشدر تفاعدليتجلدى ذلدك مدن خدلل وعلاقات تفاعلية شخصية ومباشرة:  -2

 الماتي ضمن عملية إنتاج الخدمة المصربية. بشكل مباشر ومجموع الدعم الخدمة المصربية

الخدمددة عددن يريددق  تفاعدل الز ددون مددع القددائمين علدى تقددديم يتضددف مددنعلاقددات تفاعليددة شخصددية وغيددر مباشددرة: -3
 لخ......إ،تانترن استخداما الهاتف،

 :3يتم تصنيفها إلى قسمين ،العلقات التفاعلية بين مؤسسة الخدمة والمستفيد من أجل فهم   

 هذد العلقات بخصائص أهمها: وتتميز العلاقات التفاعلية كتفاعلات إنسانية: -1

عدددن تحقيددق هددددف  مؤسسددة الخدمدددة والمسددتفيد رفين،الطددد يبحددثحيدددث  العلاقددات التفاعليدددة علاقدددات هادفددة: -1-1
 معين.

مدن  و التدالي لديس ،وظدائفهم لقداء أجدر معدينفهدم يدؤتون  موردي الخدمة ليسوا في الغالب محبين للغير:إن  -1-2
 الضروري حبهم للمستفيد.

فقدد تكدون علقدة  مؤسسة الخدمة والمستفيد: نما بيتتطلب بالضرورة معرفة مسبقة  العلاقات التفاعلية لا -1-3
 في إيار من القيوت والمحدتات. مع غر اء تحدا
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نصددب يعلددى الجددزء الأكبددر مددن العلاقددات التفاعليددة:  المعلومددات ذات العلاقددة بالخدمددة غالبددا مددا تسددتحوذ -1-4
 التركيز في الحوار بين الطرفين على يبيعة الخدمة وخصائصها.

 :م  العناصر الأخرى لبيئة الخدمة العلاقات التفاعلية -2

فاعددل مددع مقدددم الخدمددة و دداقي المسددتفيدين يت مثددالا العميددل المصددرفي أثندداء تفاعلدده ولنأخددذإن المسددتفيد مددن الخدمددة    
 ،ايلات المسدداعدة كددعلات عددد النقددوتالمصددربية كبندداء المصددرف وتيكوراتدده و  الماتيددة للخدمددةأيضددا مددع عناصددر البيئددة 

ايق إن لددم يجددد كرسدديا فالعميددل الددذي قددد يجددد مقدددما للخدمددة لبقددا سدديتذمر إن وجددد أمامدده يددابورا مددن الأشددخاص ويتضدد
لعميدل التدي بالبيئدة الماتيدة المحيطدة با الاهتماموعليه فمن الضروري للمنظمة مقدمة الخدمة  ،انتظاردمريحا أثناء فترة 

 هي من صنع اانسان وتراسة أثرها على المنافع المتأتية من الخدمة.

 ثانيا: العلاقات التبادلية بين البنك والزبون 

 :1على النحو التالي تكون العلقة التباتلية بين البنك الز ون    

 لمكلفدينائن فهمدا عميقدا لسدلوكيات الز دائن ومجمدوع العمدال تتطلب معرفة وتراسة العلقات التباتلية بين البنك والز دا 
أجدل مدن  العلقدات،ندك فدي تشدخيص وتحديدد هدذد الب اهتمامداتمدا يعتبدر مدن أولدى  و، وهدتقدديم الخددمات المصدربيةب

 معرفة رضا الز ائن.

يددتم مددن  عبددارة عددن الفتددرة الزمنيددة التددي: "تعددرف العلقددة التباتليددة بددين البنددك والمسددتفيد مددن الخدمددة )الز ددون( بأنهددا  
ت العلقددا لهددذا التعريددل، االتفاعددل المباشددر للز ددون وفقدديتجدداوز  تفاعددل المسددتفيد بشددكل مباشددر مددع الخدمددة". خللهددا

لماتيدددة والعناصدددر إلدددى التفاعدددل مدددع عناصدددر البيئدددة ا المباشدددرين وحتدددى بدددين الز دددائن أنفسدددهم،ين ملاع العدددالشخصدددية مددد
 تترك تأثيرات على ترجة رضا الز ائن عنها. عاتة ما لتي في مجملهااو  الملموسة الأخرث،

تطدوير وتعزيدز علقدات يويلدة الأمدد معهدم وأن البندك يعمدل علدى  خاصدة ،للبندك ايعد كسب رضا الز ائن أمدر مهمد  
أجدل  هدو الأهدم مدنمدع الز دائن  وإتارة العلقداتتسويق اليعتبر  من خلل عدة جوانب، إذ ،يةوالاستمرار لضمان البقاء 

مددن  ي،تركيددز التسددويقالتغييددر ترجددة  بالعلقدداتتسددويق ال نهددا تحددويلهم تدددريجيا إلددى ز ددائن مخلصددين للبنددك. يتضددمن
ت بددالز ون وتقددديم خدددما الاحتفدداظعلددى  التركيددزمددع  ى العلقدات،تركيددز علددالإلددى  ةتجاريددال علددى المعدداملت تركيدزال

 بالبنك. تياجاته ور باته وتعزيز التزامهحاإشباع و  مميزة اسعاتد

 :وهي ،لبنكالمهمة باحيوية العناصر الر ط  أيضاالعلقات بتسويق ال يتضمن   
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ة المسدتويات وترجدسدتراتيجية تفعيدل النشدا  وتحقيدق أعلدى إ وهدو أحدد مكوندات الخدمدة،خدمة الز ون وجدوتة و  التسويق
ممددا ائن،ت قواعددد بيانددات شدداملة عددن الز وفددر  لتقدددم الهائددل فددي ثددورة المعلومدداتاو  خددلل العلقددات التباتليددة، مددن الفائدددة

 سهل على البنوك عملية تشخيص الز ائن.

 المصرفية برضا الزبون وولائهدمة المطلب الثاني: علاقة جودة الخ

ين التعرف على العلقة النظريدة بدين جدوتة الخدمدة المصدربية ورضدا الز دون وكدذلك العلقدة بدفي هذا المطلب سيتم   
 جوتة الخدمة المصربية وولاء الز ون.

 ودة الخدمة المصرفية ورضا الزبون أولا: العلاقة النظرية بين ج

ولكددن  تددؤتي إلددى تحقيددق الرضددا، ا مدداغالبدد أي أن الجددوتة ،تحقيددق رضددا الز ددون  علددىام عددبشددكل تددؤثر جددوتة المنددتا   
مدددن  تصدددبف هدددذد المشدددكلة أآثدددر صدددعو ة بسدددبب عددددت ،وصخصدددال علدددى وجددده يتعلدددق الأمدددر بجدددوتة الخددددمات عنددددما
يف والأمدان وغيرهددا قصددد والتعددا الاعتماتيدةمثددل ذات أبعددات نفسدية  وهدي معظمهددا صدائص التددي تميدز الخدددمات،الخ
 .1مما يؤتي في النهاية إلى تحقيق رضاد ،فعلبالالجوتة التي يدركها الز ون  أثير علىالت

لددذلك لا  مددن مجموعدة مددن التوقعددات، أي أن الرضددا يمثدل وظيفددة تتكددون  قيددق الرضددا،إلدى تح الجددوتة تددؤتيمددا عداتة   
علدى حدالات الرضدا حيدث نجدد أن هنداك العديدد مدن  لحدالات الرضدا، مبدررا  في جميع الحدالات الجوتة المدركةتعتبر 
 رغمعلدى الدو  ،ه قدد يكدون الز دون غيدر رانولكند جدوتة، ومسدتوث الجدوتة مرتفعدا،مسدتوث ال قدد يكدون  ها.انخفاضرغم ال

تبددر مقدمددة يدده هددو أن الجددوتة العاليددة تعق علافددم الاتيددت مددا فددإن ين،معارضددالو  ينمؤيدددالبددين مددن أن هددذد العلقددة تقددع 
وهددذا مدا يددفع المنظمدات إلدى التركيدز علدى جدوتة خدددماتها  بالضدرورة إلدى الرضدا، ويدؤتي معظدم الحدالات، للرضدا فدي

 .2من أجل تحقيق الرضا

 رضا الز ون: ير أبعات جوتة الخدمة المصربية علىتأث بيما يلي  

 تأثير الملموسية على رضا الزبون: -1

تلدك  ومدن بدين ،خدمدة معيندة اسدتخدامشراء أو ب اقرار ذون تخي ماة بالعديد من العوامل عنديتأثر ز ائن مؤسسة الخدم  
و أخلددق البيئددة  بالعناصددر الملموسددة  التددي تسدداعد فددييسددمى  أهميددة كبيددرة البيئددة الماتيددة أو مددا العوامددل التددي أعطيددت
التددي سسددة والخدددمات الز ددائن عددن المؤ  انطباعدداتتكددوين  ويسدداعد أيضددا فددي أو أتاء الخدمددة، الجددو النفسددي عنددد شددراء

تهددا ى فدي منتجاأو العناصدر الملموسدة لتقويدة المعندالماتيددة  الأتلدة اسدتخدام تقددمها. أيضدا تحداول المنظمدات الخدميدة
 غير الملموسة.
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 البندداء ل، وشددككسددب الرضددا هددي حجددم البندداء المدداتي مددن أهددم العناصددر الخارجيددة للبيئددة الماتيددة التددي لهددا تور فددي  
ر الداخليدددة فهددددي: التصدددميم الددددداخلي، أمدددا العناصدددد السدددديارات. ف، ومواقدددلوالمددددداخ، الخارجيدددة ة، وااضدددداءهوتصدددميم

 التكييل والتدفئة. الألوان، المعدات ووسائل العرن، ااضاءة الداخلية،

ل فتركيبددة البنداء المداتي الددذي يشدمل الحجدم والشددك مداتي الخدارجي للمؤسسددة علدى الز دون،المدددخل ال يمكدن أن يدؤثر  
صدورة وين له عوامل تساهم فدي تكد ،مقارنة بالبناءات المجاورة ةالجذابفي البناء والموقع والعناصر  والموات المستخدمة
قدف ووجدوت مواقدف السديارات وتصدميم مددخل المبندى ل أخدرث مثدل سدهولة التو . بااضدافة إلدى عوامدالز ائن وانطبداعهم

 والاسدددتمراريةالصدددلبة قدددد يشدددير المظهدددر الخددارجي إلدددى  وتصددميم الأبدددوا  والنوافدددذ هددي أيضدددا عوامدددل مهمدددة ومددؤثرة.
 .والمحافظة والتقدم

وأنظمدددة التكييدددل  ،والسدددتائر ،والألدددوان ،وااضددداءة ،والمكاتدددب ،والمقاعدددد ،وترتيدددب المعددددات ،إن التصدددميم الدددداخلي  
والصددددورة  الانطبددداعرك فددددي خلدددق وجدددوتة الددددلائل المرئيددددة مثدددل الصدددور والرسدددوم البيانيددددة كلهدددا عوامدددل تشدددا ،والتدفئدددة
 .1الذهنية

 تأثير التعاطف والأمان على رضا الزبون: -2

هدذد المشداعر التدي و  ،ايخدرينلز ون ظواهر أساسية في كل علقة مدع تشكل المشاعر المتباتلة بين مقدم الخدمة وا  
علدى  التعبيدر عنهدا صدراحة، يصدعبأحياندا الشخصدية و  تجار دهوثيقدا ب ارتبايداتدرتبط الز ائن  تجاديحملها مقدم الخدمة 
التعدددايف  المشددداعر الموجهدددة نحدددو الز دددائن مدددنومدددن بدددين تلدددك  تورا مدددؤثرا للغايدددة، تلعدددب المشددداعر ،الدددرغم مدددن ذلدددك

 .2والأمان

 على رضا الزبون: والاعتمادية الاستجابةتأثير  -3

مقددددم  الأمدددر الدددذي يتطلدددب مدددن ظدددرد للحصدددول علدددى الخدمدددة،يتدددأثر الز دددون بطريقدددة تقدددديم الخدمدددة والوقدددت الدددذي ينت  
 لشددكاويهم والعمددل علددى حلهدددا والاسددتجابةمتطلبددات الز دددائن  بفاعليددة مددع جميددععلددى التعامدددل  أن يكددون قدداتراالخدمددة 

 ضدافة إلددىباا .املون معهدامدن قبددل المؤسسدة التدي يتعدد واحتددرامتقددير  مددن أجدل إقنداعهم بددأنهم موقدع .بسدرعة وكفداءة
ينتظدر  مدن الوقدت أي كدم ،بصددر رحدب فدي تقدديم الخدمدة مدن قبدل المدوظفين المبداترةسدتجابة تعبدر عدن ذلدك فدإن الا

يركدددز علدددى المجاملدددة واللطدددف والاسدددتجابة تصدددل إلدددى الز دددون عبدددر يدددول الفتدددرة  بعددددهدددذا الو  ول علدددى الخدمدددة،حصدددلل
وهندا  ئه،اوإرضد تياجاتدهاحتلقي الخدمة وااجابة على أسئلته وقدرة المؤسسة على تقديم الخدمدة لتلبيدة ل الزمنية. ينتظر
ون تدأثير فدي ر بدات الز د الاسدتجابة لهداوسدرعة  تقدة، ترجدة، لخدمدة أيوسلوك مقددم استجابة الموازنة بين الا مطلو 

 وكسب رضاد.
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 علددى الخدمددة فددي الزمددان هحصددوللشددك التددي تنتظددر الز ددون وعدددم فددي تقددديم الخدمددة تنهددي حالددة القلددق وا الاسددتجابة  
 .والمكان الذي يرغب بيه

جدوتة  دون بهدا الز على الطريقدة التدي يددرك  تؤثر ااتارة الجيدة للفترة التي يتعين على الز ون أن ينتظرها بشكل كبير  
 عنها. انطباعاتهالخدمة ويشكل 

عددن  النظدربغدد   ،ا فددي الطريقدة التددي يشدكل المددرء فيهددا فكرتده عددن الخدمدة بأآملهدداى مهمدة جدددالأولدد الانطباعدات  
 .1نتظارمدث نجاح الخدمة بعد الا

 قة بين جودة الخدمة وولاء الزبون ثانيا: العلا

لمنظمة الخدمة إذا كانت قيمة ما يحصدلون عليده أعظدم نسدبيا ممدا يتوقعدون  سيظل ز ائن مؤسسة الخدمة مخلصين  
لدك و مدا أن الدولاء يعبدر عدن معداوتة الز دون وتكدرارد التعامدل مدع منظمدة الخدمدة فدإن ذ ،الحصول عليده مدن المنافسدين
بمددا تقدمده المنظمدة مدن خددمات حيدث يفضددل الز دائن تائمدا المنظمدة التدي تتسدم بجددوتة  يدؤثر علدى مددث قناعدة الز دون 

 لك المنظمة.تتطابق مع احتياجاتهم ور باتهم و التالي تؤتي إلى بناء الولاء لت وخصائصومواصفات 

اصددة وأن خ ،كسددب الز ددائنأتركددت أن الحفدداظ علددى التميددز يعتمددد علددى أن العديددد مددن المنظمددات قددد مددن الواضددف   
 حيدث أنهدا الشدريان الحيدوي الدذي يدوفر مؤسسدة علدى أخدرث، باختيدارقنداع الز دائن ا جدوتة الخدمدة عنصدر ضدروري 

 .المخلصينبالز ائن  الاحتفاظفسيها من خلل تفوقها على مناوكذلك  لمؤسسة الخدمة الز ائن المخلصين،

ن اصدة وأن ولاء الز دائخ ،تشير نتائا العديد من الدراسات إلى وجوت علقة إيجابية بين جدوتة الخدمدة وترجدة الدولاء  
 .2غالبا ما يكون أحد المتغيرات التابعة في نموذج جوتة الخدمة
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 المضافةلدراسات السابقة والقيمة المبحث الثالث: ا

ة المصدربية موضدوع جدوتة الخدمد الدراسدات السدابقة التدي تناولدت اسدتعرانإلدى هدذا المبحدث سوف يتم التطرق في   
 وكذلك القيمة المضافة. للغة العر ية أو باللغة الأجنبية،سواء با ورضا الز ائن وولائهم،

 باللغة العربية سابقة لب الأول: دراساتالمط

 ،ون يط بدين جدودة الخدمدة وولاء الزبددتحدت عندوان: رضدا الزبدون كمتغيدر وسد ل، مقداالخفداجيبدوري دراسدة حداكم ج
 :2012، 25العدد  الغري للاقتصاد والعلوم الإدارية، مجلة

ى وتسددع قددة بددين جددوتة الخدمددة وولاء الز ددون،رضددا الز ددون فددي العل الوسدديط أثددر المتغيددر اختبددارهدددفت الدراسددة إلددى   
م أخددد تدد كددأتاة أساسددية بعددد أن الاسددتبياناسددتمارة  باسددتخدامإلددى بيددان أثددرد فددي تعزيددز ولاء الز ددون وقددد جمعددت البيانددات 

 لنجددف لأآثددر مددن سددنة ولازال مسددتمرا،ز ددون ممددن تعامددل مددع مصددرف بابددل الأهلي فددرع ا 860مجتمددع الدراسددة البددال  
بعدددما تددم  بالتعامددل مددع المصددرف،الرضددا والددولاء بحكددم خبرتدده لكددي يعبددر عددن رأيدده بشددكل تقيددق عددن جددوتة الخدددمات و 

 وقددد أظهدر النتدائا وجددوت أثدر لأبعددات للتحليددل ااحصدائي، 412اعتمدد منهدا و  440مدنهم عينددة عشدوائية بلغددت  اختيدار
فددي  كمددا أشدارت النتدائا إلددى وجدوت أثدر لأبعددات رضدا الز دون  قدة بدين جددوتة الخدمدة وولاء الز دون،رضدا الز دون فددي العل

 العلقة بين جوتة الخدمة وولاء الز ون.

هدا علدى ر الزبدون وأثر مقال تحت عنوان: تقييم جودة الخددمات المصدرفية مدن وجهدة نظد ،بوعنان لدينا نوردراسة 
العدددد  الباحددث الاقتصددادي، مجلددة ،745بنددك الفلاحددة والتنميددة الري يددة وكالددة القددل  حالددةدراسددة  رضدداه وولاءه،

 :2017، الساب 

 والاسددتجابة والاعتماتيددة علدى مؤشددرات الملموسدية، بالاعتمداتجدوتة الخددمات المصددربية  هددفت الدراسدة إلدى تقيدديم  
لأتاء ا نمدوذج باسدتخداموالتحقدق مدن العلقدات بيدنهم و دين رضدا وولاء الز دائن ثدم تحليدل البياندات  والأمدان والتعدايف،

ت توصددل يفيددة )وكالددة القددل(، ددائن بنددك الفلحددة والتنميددة الر علددى اسددتبيان وتوزيعدده علددى عينددة مددن ز  الاعتمدداتحيددث تددم 
ة كمددا كددان تقيدديمهم لجددوت مات المصددربية ورضددا وولاء الز ددائن،النتددائا إلددى وجددوت تددأثير إيجددابي لمؤشددرات جددوتة الخددد

 المصربية تقييم إيجابي.الخدمات 

ء ولاء الخدمدة المصدرفية فدي بنداتحدت عندوان: أثدر تبندي أبعداد جدودة مقدال ة رفيقدة بوقريقدة وسدامي زعبدا ، دراس
لجددزء مكرر)ا 1العدددد مجلددة الإسددتراتيجية والتنميددة، ،ة بولايددة جيجددلدراسددة عينددة مددن المصددارف الخاصدد الزبددون،
 :2020، الأول(

مسددتوث تددأثير جددوتة الخدمددة المصددربية المقدمددة مددن يددرف المصددارف الخاصددة هدددفت هددذد الدراسددة للتعددرف علددى   
 كدددأتاة للحصددول علددى البياندددات، تحقيدددق هددذا الغددرن تدددم تصددميم اسددتبانهوقصددد  فددي بنددداء ولاء ز ائنهددا، بولايددة جيجددل

 مستجو ا من ز ائن المصارف محل الدراسة. 84وزعت على عينة عشوائية تتكون من 
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 (α≤0.05ذو تلالددة إحصددائية عنددد مسددتوث معنويددة) ومددن أبددرز النتددائا التددي توصددلت إليهددا هددذد الدراسددة وجددوت أثددر  
كمددا أظهددرت النتددائا أن  (،2R=0.69لجددوتة الخدمددة المصددربية المقدمددة فددي المصددارف المختددارة علددى ولاء الز ددون )

 ز دون،، الأمدان، التعدايف( تدؤثر علدى ولاء الالاسدتجابة ، الملموسدية،الاعتماتيدةجميع أبعات جوتة الخدمة المصربية )
 تأثيرا.وقد كان بعد الملموسية أآثر الأبعات 

راسدة د الخدمة المصرفية على رضدا الزبدون، رسالة ماجستير تحت عنوان: تأثير جودة، محمد مسعود قاسمدراسة 
 :2020، دهوك ةميدنالتجارية في في مصارف  استطلاعية

داا هدفت الدراسة إلى إبراز أهمية جوتة الخدمات المصربية على تطدوير العلقدة الحميمدة مدع الز دائن ومحاولدة إحد  
ومددن أجددل  ،فددي التسددويق بصددفة خاصددة الابتكددارالددوعي لأصددحا  القددرار فددي المؤسسددات والمسدديرين لأهميددة وجدددوث 
لجددوتة الخدمددة المصددربية ر مددا  مصددارفال امددتلكتحقيددق هددذد الأهددداف قددد تددم تطددوير نمددوذج فرضددي يشددير إلددى أن 

نددة أراء أفددرات عي باعتمدداتيددؤتي إلددى تحقيددق رضددا الز ددون كمددا انبثددق مندده مجموعددة مددن الفرضدديات تددم اختبارهددا ميدددانيا 
 بشدكل اختيدارهمتدم  ،التجاريدة فدي مديندة تهدوك مصدارفلز دائن الدذين يتعداملون مدع المدن ا 133الدراسة شملت العينة 

لجمدددع بيانددات الجاندددب الميدددداني ومدددن خدددلل بعدد  الأسددداليب ااحصدددائية تدددم تحليدددل  اسدددتبانهير تطدددو  ئي وجدددرث عشددوا
 النتائا واختبار الفرضيات.

مدة المصدربية فدي تحقيدق رضدا وتوصلت الدراسة إلى وجوت علقة ارتبدا  علدى المسدتوث الكلدي والجزئدي لجدوتة الخد  
 ة بجوتة الخدمة المصربية و تحقيق رضا الز ون.عينة الدراس مصارفمن قبل ال اهتماموأن هناك  الز ون،

 باللغة الأجنبية سابقة المطلب الثاني: دراسات
Study  A.Ananth and R.Ramesh and B.Prabaharan, titled article:  Service Quality Gap Analysis 

in Private Sector Banks- A Customers Perspective, Indian Journal of Commerce & Management 

Studies, Vol 11 , 2011: 

وتدددم جمدددع  ة فدددي بندددوك القطددداع الخددداص المختدددارة،العمدددلء لجدددوتة الخدمددد د الدراسدددة إلدددى تقيددديم تصدددوراتذهددددفت هددد  
ولقدددد أظهدددرت النتددائا أن بعدددد جدددوتة  الخدداص باسدددتخدام اسدددتبيان مددنظم، عميدددل فددي بندددوك القطددداع 200البيانددات مدددن 
 .التعايف لديه فجوة أآبر حيث أن توقعات العملء عالية بالنسبة لخدمتهم المتصورة الخدمة مثل

Study Haitham Ahmed Akgam, Master’s thesis titled: Study of customer satisfaction in the 

Banking sector in Libya, 2012:                                                                  

تة العمددلء بيمددا يتعلددق بجددو بندداء علددى تصددور  ا العمددلء لقطدداع البنددوك فددي ليبيددا،د الدراسددة إلددى تقيدديم رضددهدددفت هددذ  
م تدوقدد  التنظديم، جيدد اسدتبيانوقصد تحقيق هذا الغرن استخدام البيانات الأولية التدي تدم جمعهدا مدن خدلل  الخدمة،

عميددل  204شخصدديا علددى عيندة حجمهددا  الاسدتبيانتدم إجددراء  ،spssاختبدار المصددداقية والموثوقيدة باسددتخدام برندداما 
 ن كلبنك. وقد أظهرت النتائا المستندة إلى ثلثة متغيرات مستقلة مختلفة )جوتة الخدمة, ولاء العملء والأمن( أ
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فددي القطدداع المصددرفي الليبددي وهندداك تددأثير إيجددابي وعلقددة مهمددة بددين رضددا د المتغيددرات أثددرت علددى رضددا العمددلء هددذ
 العميل ومتغيرين )جوتة الخدمة وولاء العميل(.

Study Mesay Sata Shanka, titled article :Bank Service Quality, Customer Satisfaction and 

loyalty in Ethiopian Banking Sector, Journal of Business Administration and Management 

Sciences Research, vol 1(1) , 2012:                

 هدددفت الدراسددة إلددى قيدداس جددوتة الخدمددة التددي تقدددمها البنددوك الخاصددة العاملددة فددي إثيو يددا عددلوة علددى ذلددك يحدداول  
 ،SERVPERFلنمددوذجتدم اسددتخدام الأبعدات الخمسددة  ،ضددا العمدلء والددولاءر التحقيدق فددي العلقدة بددين جدوتة الخدمددة و 

جدل ومدن أ لخدمدة التدي تقددمها البندوك الخاصدة،أي الموثوقية والأمان والملموسة والتعدايف والاسدتجابة لقيداس جدوتة ا
 ،تبيانالاسددتددم جمدع البيانددات الأوليدة مددن خدلل إتارة  صدداتر البياندات الأوليددة والثانويدة،تحقيدق الأهدداف تددم اسدتخدام م

علدددى تصدددور معيددددار  هوسددداإجابدددة مدددن العمدددلء فدددي مديندددة 260تدددم اسدددتخدام إجدددراء أخدددد العيندددات للحصدددول علدددى و 
SERVPERF   المتعددت  الارتبدا  والانحدداروتدم اسدتخدام  ا يتعلدق بخدمدة البندوك الخاصدة بهدم،عنصرا بيم 22البال
 أبعدات وت علقدة ارتبدا  موجبدة بدينوقدد توصدلت النتدائا إلدى وجد بين المتغيرات التابعة والمسدتقلة،للتحقق من العلقة 

إيجددابي علددى لدده تددأثير  أن تقددديم خدمددة عاليددة الجددوتة الانحدددار اختبدداروأظهددرت نتددائا  جددوتة الخدمددة ورضددا العميددل،
ه يليدوأثبدت الدراسدة أن التعدايف والاسدتجابة يلعبدان الددور الأهدم فدي مسدتوث رضدا العمدلء  رضا العملء بشكل عدام،

 والأمان وأخيرا موثوقية البنك.الملموسية 
Study Sara Qadeer, Masterˈs thesis titled: Services Quality& customer satisfaction Acase study 

in Banking sector, 2013: 

ورضدددا  هدددفت الدراسدددة إلددى تحليدددل تددأثير جدددوتة رضددا العمدددلء مددن خدددلل التركيددز علدددى العلقددة بدددين جددوتة الخدمدددة  
تددم  ،البحددث النددوعي اجددراء هدددد الدراسددةيسددتخدم أسددلو   ،كددن تحسددين الجددوتة فددي شددركات الخدمددةالعمددلء وكيددل يم

 إجراء الدراسات الأولية عدن يريدق إجدراء مقدابلت فدي أحدد البندوك كصدناعة خددمات مهنيدة ويدتم تحليدل نتدائا البحدث
 استخراج النتائا. التحليلتلبيانات النوعية لبناء تحليل ا من خلل تقنيات

لا تددؤثر علددى رضددا العمددلء حتددى مسددتوث معددين حيددث أن كددل المفهددومين  توصددلت الدراسددة إلددى أن جددوتة الخدمددة  
 مختلفان والعلقة الموجوتة بينهما عارضة.

 المطلب الثالث: القيمة المضافة
ن نجددد أن هندداك تبددداي جددع للدراسددة الحاليدددة،مددات عليهدددا كمر مددن خددلل الددتمعن فدددي الدراسددات السددابقة التدددي تددم الاعت   
 ولكن يمكن القول أن كل تراسة مدن الدراسدات السدابقة اتسدمت بخاصدية معيندة اضف بين يريقة كل تراسة ونتائجها،و 

 حيث تم تناول كل وحدة منها زاوية أو أآثر من زاويا الدراسة الحالية.
فدي  لنظريدة للخددمات المصدربية وجوتتهدا،يتضف أن الدراسة الحالية تتفق مع الدراسات السابقة فدي تنداول الأسدس ا   

حددين يختلدددف فدددي كدددون الدراسدددة الحاليدددة تتنددداول مددددث تدددأثير جدددوتة الخددددمات المصدددربية فدددي جدددذ  الز دددون والدراسدددات 
 وولائه.أثر جوتة الخدمات المصربية على رضا الز ون  السابقة تتناول

ي فدددمددة المصددربية والتددي تناولددت أبعددات جددوتة الخ مالا للدراسددات السددابقة ذات الصددلة،كمددا تعددد هددذد الدراسددة اسددتك   
 والتعايف كمفتاح للوصول إلى جذ  الز ون. نواحي الملموسية، الاعتماتية، الاستجابة، الأمان،
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 :الأول خلاصة الفصل

عبددارة عددن مجموعدددة مددن الأنشدددطة أو  الفصددل أن الخدمددة المصدددربية بددين مددن خدددلل مددا تددم التطدددرق إليدده فددي هدددذات  
ج علددى إنتددا الخدمددة المصددربية هددي قدددرة البنددوك كمددا تددم التعددرف علددى أن جددوتة مليددات التددي يقدددمها البنددك للز ددائن،الع

م الخدمددة المصددربية مددن أبعددات عدددة تددوتتكون جددوتة ،خدددمات مصددربية مطابقددة لمواصددفات وتوقعددات الز ددائن أو تفوقهددا
يعدد ن وقدد تبدين كدذلك أن الز دو  ة، الاعتماتية، الاستجابة، الأمدان، والتعدايف،يالملموس خمسة أبعات وهيإجمالها في 

 لهددا فهددو المقديم الأول والأخيدر لجددوتة الخدمدة المصددربية المقدمدة ويعتمدد فددي تقييمده المحدور الأساسدي لنشددا  البندوك،
ومسداعدة البندك علدى  خدمدة المقدمدة لده يدؤتي إلدى جدذ  ز دائن جددتورضداد عدن ال على الأبعات الخمسة المكوندة لهدا،
  ون،أتاة فعالدة فدي تحسدين علقدة البندك بدالز وفدي الأخيدر يمكدن القدول بدأن الجدوتة تعتبدر  حماية نفسه من المنافسدين،

ومدن ثدم ضدمان  ت مصدربية تلبدي حاجاتده وتحقدق رضداد،وذلك من خلل تحديد حاجات ور بات الز ون وتقدديم خددما
 والسؤال المطروح هنا كيل تؤثر جدوتة الخددمات المصدربية علدى جدذ  الز دون فدي البندك استمرار علقته مع الز ون.

 ( ؟.487) وكالة القل BNAالويني الجزائري 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

:الفصل الثاني  

                   BNAالدراسة الميدانية في البنك الوطني الجزائري 
 -(487القل )وكالة  -
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 :الفصل الثاني تمهيد
تة ة جددو فددي الفصددل السددابق أهددم المفدداهيم المتعلقددة بالخدددمات المصددربية وجوتتهددا والز ددون وعلقدد م التندداولبعددد مددا تدد  

فدي هدذا الفصدل إسدقا  الجاندب النظدري علدى أرن الواقدع وتوضديف  يتم التطدرق سدحيدث  الخدمات المصربية بدالز ون،
 وذلك من خلل تقسيم الفصل كما يلي:  ق بالموضوع في البنك محل الدراسة،الرؤية حول مجمل ما يتعل

 ؛BNA المبحث الأول: تقديم عام للبنك الويني الجزائري     

 ؛حصائية المستخدمةالمبحث الثاني: اايار المنهجي للدراسة والأساليب اا    

 .المبحث الثالث: تحليل ومناقشة نتائا الدراسة    
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 BNAالوطني الجزائري تقديم عام للبنك المبحث الأول: 
ث حيد لده مدن أهميدة اقتصداتية واجتماعيدة، يعتبر البنك الويني الجزائري مدن أهدم البندوك علدى المسدتوث الدويني لمدا  

ن ولأن مكدا علدى خدمدة ز ائنهدا وتلبيدة يلبداتهم،أنه يمثل شدبكة مدن الوكدالات موزعدة علدى كافدة التدرا  الدويني تعمدل 
تنددداول فدددي هدددذا المبحدددث لمحدددة عامدددة حدددول البندددك الدددويني وف يدددتم الفدددي وكالدددة البندددك الدددويني الجزائدددري سددد التدددر ص

 ى تعريل الوكالة وهيكلها.ثم الانتقال إل ه ومهامه وأهدافهالجزائري بداية من نشأت

 BNAالبنك الوطني الجزائري  عنلمحة عامة المطلب الأول: 

 .مهامه وأهدافهو  الجزائري،في هذا المطلب سيتم التطرق إلى نشأة البنك الويني   

 أولا: نشأة البنك الوطني الجزائري 

وهددو أول بنددك تجدداري فددي  1966جددوان  13المددؤرف فددي  178 66تأسددس البنددك الددويني الجزائددري بموجددب القددرار   
الجزائر المستقلة كان يؤتي وظيفتده كبندك فلحدي لددعم التحدول الاشدتراآي فدي القطداع الزراعدي مدن جهدة أخدرث و عدد 
إعاتة هيكلة القطاع المصرفي الجزائري أوكلت مهمدة تمويدل القطداع الفلحدي إلدى بندك الفلحدة والتنميدة الريفيدة ابتددءا 

البنددك الددويني الجزائددري فددي تمويددل القطدداع الزراعددي إلددى غايددة تأسدديس بنددك الفلحددة  . وقددد اخددتص1982مددن سددنة 
والتنميددة الريفيددة كمددا اخددتص البنددك الددويني الجزائددري بددالقرون الداخليددة وتعددم المؤسسددات العامددة والخاصددة. ويقددوم 

وأيضددا تقددديم خدددمات البنددك بمختلددف العمليددات المصددربية مددن عمليددات الصددرف والتمويددل. عمليددات التجددارة الخارجيددة 
التمويل للمجموعات المهنية والمؤسسات كما يقدم عدة خدمات تمويليدة هامدة للمشدروعات الصدغيرة والمتوسدطة بهددف 

 .1تعم إنشائها

 ام وأهداف البنك الوطني الجزائري ثانيا: مه

 :2م بيما يلي مختلف مهام وأهداف البنك الويني الجزائري يقديتم ت   

 :الجزائري مهام البنك الوطني  -1

قددي يقددوم البنددك الددويني الجزائددري بمهددام كددل بنددك يسددتلم الوتائددع مددن الجمهددور بنوعيددة التجاريددة وتقددديم القددرون وتل  
 ك.المدخرات من الأشخاص ويقدم الخدمات المهنية للمؤسسات كما جاء في الماتة الثانية من القانون الأساسي للبن

يدة المتعدارف عليهدا مدن المهندة البنكيدة وكدل عمليدات الصدرف مدع العمدلت كما يقوم بالتعامل مع كل البنوك التجار    
الأجنبيدددة وعمليدددات القدددرون فدددي إيدددار التشدددريع المعمدددول بددده والقدددوانين التدددي تدددنظم عمدددل البندددوك فدددي الجزائدددر وندددذكر 
 يدة خاصة قانون النقد والقرن كما أنه من الممكن أن يكتب على شكل أي مساهمة في كل المؤسسة أو شدركة وين

                                                             
 للبنك الويني الجزائري. 487وثائق تاخلية لوكالة القل 1
 .نفسه المرجع2
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أو أجنبية التي يكون موضدوعها مشدابه أو يمكدن مدن تطدوير عمليدات البندك الخاصدة, كمدا أنده ممكدن أن يعمدل لوحددد 
أو بالتعداون مددع المؤسسددات الأخدرث مباشددرة أو غيددر مباشددرة فدي الجزائددر أو الخددارج علددى أي شدكل كددان كددل العمليددات 

 بيما يلي: التي تدخل حيز نشايه وعموما يمكن تلخيص أهم وظائف البنك

 تمويل المؤسسات الصناعية والخاصة؛ -
 لبنكي القائم والقواعد الخاصة به؛تحصيل الوتائع البنكية الخاصة بالصرف والقرن في إيار التشريع ا -
 و عن يريق ااعتماتات والتحويلت؛القيام بمختلف العمليات البنكية سواء نقدا أ -
 لطويلة والمتوسطة والقصيرة الأجل؛منف القرون ا -
 إيجار الصناتيق الحديدية بمقابل؛ -
 تمويل التجارة الخارجية؛ -
 تأمين الأشخاص والممتلكات؛ -
 وراق التجارية والمالية كالسندات؛خصم الأ -
 الصيرفة ااسلمية؛ -

 والمتمثل في وسائل الدفع الحديثة.لخدمات الائتمانية ا  -    

 :أهداف البنك الوطني الجزائري  -2

 جملة من الأهداف من أهمها ما يلي: للبنك الويني الجزائري   

 في ظل ااصلحات؛ التكنولوجي،قدم حديثة لمواآبة الت ووسائلإتخال تقنيات  -
 ة إستراتيجية ضمن الجهاز المصرفي؛احتلل مكان -
 الوينية لتقريب المواين من البنك،محاولة التوسيع بفتف المزيد من الوكالات في كل الولايات  -
 كمنف القرون وجذ  الوتائع؛ ليدية،التقية ترقية العمليات المصرب -
 الرقمية وذلك بفتف وكالات رقمية؛ للخدمات البنكية والانتقالتطوير الخدمات البنكية التقليدية  -
 المساهمة في إحداا التنمية الاقتصاتية. -

 (487)المطلب الثاني: تقديم وكالة القل 

ل نظدام اقتصداتي ومدالي موجدده بعدد أن ظهدر فدي ظدد تغيدرات كثيددرة، رغدم نشدأته BNAشدهد البندك الدويني الجزائددري   
يجددد نفسدده اليددوم يواجدده تحددديا يتمثددل فددي توسدديع خدماتدده فددي جميددع أنحدداء التددرا  الددويني مددن أجددل جلددب  ومخطددط،

 ومددن هنددا تددم فددتف الوكالددة البنكيددة فددتف وكددالات فددي جميددع ولايددات الددوين،المدواين مددن البنددك والتعريددل بدده مددن خددلل 
 .بالقل
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 487أولا: تعريف وكالة القل 

ام هي مؤسسة اقتصاتية مالية تخضع لهيكلة معمقدة للقيدام بمهامهدا علدى أتدم وجده ومدا أوكدل لهدا مدن مهدوكالة القل   
موظددف  18يبلدد  إجمددالي المددوظفين  ،1986ون وغيرهددا. تأسسددت فددي سددبتمبر آاسددتقبال أمددوال الوتائددع وتقددديم القددر 

 أعوان حراسة قصد ضمان الأمن والتنظيم الجيد لها. 8إيارات يعملون في مختلف مصالف الوكالة و 10منهم 

 تتكون الوكالة من يابقين:  

 الطابق العلوي: يضم مكتب المدير وقاعة الاجتماعات. 

 وهو يشكل الهيكل التنظيمي لها.الطابق السفلي: يتكون من جميع المصالف الأخرث للوكالة 

 التنظيمي للوكالةثانيا: الهيكل 

 ( للبنك الوطني الجزائري 487) القل(: الهيكل التنظيمي لوكالة 03الشكل رقم )

 

 

 

 

 
 .للبنك الويني الجزائري  (487) وكالة القلوثائق تاخلية ل المصدر:

 : 1كما يلي ومهام كل مصلحة ويمكن تفصيل الأتوار  

الددة هدو مسددير الوكالددة يشددرف مباشدرة علددى المراقبددة وتوضدديف جميدع العمليددات المتعلقددة بالتزامددات الوكالمدددير:  -1
 من مهامه:

 ؛السهر على تطبيق القوانين وممارسة الرقابة على الموظفين -
 يقوم بوضع السياسات الخاصة بالعمل تاخل الوكالة وإعدات الميزانية السنوية؛ -
 ، استقبال شكاوي الز ائن ...الخ.بالمهام اليومية كإمضاء على الوثائق المهمةيقوم  -
 :من أهم ما تقوم به ما يلي الأمانة ) السكرتيرة(: -2

                                                             
 ( للبنك الويني الجزائري.487) وثائق تاخلية لوكالة القل1

 

المدير

مصلحة المقاصة عن 
بعد

مصلحة القرض 
والتعهدات

مصلحة المنازعات مصلحة الصندوق
مصلحة التجارة 

الخارجية

المدير المساعد
 الأمانة
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 التنظيم؛ -
 تسجيل البريد الوارت والصاتر وذلك بفتف سجلت خاصة بالوارت والصاتر؛ -
 التكفل بالمكالمات الهاتفية الموجهة للبنك؛ -
 للمدير لةمضاء عليها؛إتخال الوثائق  -
 توجيه البريد الوارت إلى المصالف الأخرث بعد الايلع عليها من قبل المدير؛ -
 استقبال الز ائن القاتمين لزيارة المدير. -
وم وهدو يخلدف المدددير فدي حالدة الغيدا  أو فدي حالددة مهدام خدارج البندك ويقدد: المددير المسداعد )نائددب المددير( -3

 :بما يلي
 وتوفير الوسائل العامة ومطبوعات الوثائق؛تسيير المستخدمين  -
 يقوم بجميع الأعمال ااتارية بالموازاة مع المدير كما يمثل عضو استشاري في فحص القرون المقدمة. -
 والأجانددب فددي المتعدداملين الجزائددريينبمثابددة الوسدديط بددين  تعتبددر هددذد المصددلحة :مصددلحة التجددارة الخارجيددة -4

 وتصدددير(، وتقددوم هددذد المصددلحة بددالتحويلت إلددى الخددارج وعمليددات التددويينع والشددراء )اسددتيرات عمليددات البيدد
تائدم  )ااقامة( المصرفي، فتف الاعتماتات المستندية للعمليات المتعلقة بالتجارة الخارجيدة، وهدي علدى اتصدال

 مع المراسلين بالخارج.
 وهو بدورد ينقسم إلى قسمين: مصلحة الصندو : -5

 التي تتكفل بعمليات اايدداع المختلفدة )إيدداع تحدت الطلدب أو لأجدل(، ويقدوم: وهي صندو  عملة محلية -5-1
 بعمليات السحب واايداع.

 : يقوم بعمليات الصرف وفتف الحسابات بالعملة الصعبة.صندو  عملة أجنبية -5-2

ازع لمتند: تقدوم هدذد المصدلحة بمسداعدة البندك مدن الناحيدة القانونيدة وكدذا متابعدة الحدالات امصلحة المنازعدات -6
آم، فيها، وتراسة الشكاوي ويلبات تحصيل الحقوق وتعيين المحاميين الذين يقومون بتمثيدل البندك أمدام المحدا

 ومتابعة تنفيذ الحكم بعد إصدارد.
 : تتكون هذد الأخيرة من إيارات لهم تكوين متخصص يشرفون على: مصلحة القروو -7
 تراسة الطلبات الخاصة بالقرون من قبل الز ائن؛ -
 ابعة تطورات المؤسسات المالية؛مت -
 تشرف على تحليل جميع الأنشطة كتحليل الميزانيات وجدول حسا  النتائا قصد تراستها؛ -
 متابعة تحقيق المشاريع الاستثمارية من يرف الوكالة؛ -
 ظهار جميع الأخطار التي تحيط بالشركة.إاستعمال التحليل المالي العاتي والمعمق، ومن تم  -
: تختص هدذد الأخيدرة بتسدوية المعداملت مدع البندوك الأخدرث عدن يريدق غرفدة الإلكترونيةمصلحة المقاصة  -8

 المقاصة المتواجدة على مستوث الوكالة.



 -(487ل )وكالة الق- BNAالدراسة الميدانية للبنك الوطني الجزائري الفصل الثاني             

38 
 

 ة والأساليب الإحصائية المستخدمةالإطار المنهجي للدراس الثاني: المبحث

 كدان لزامدا إتبداع مدنها معددين جمدع المعلومدات النظريدة عنهدا،علدى المؤسسدة المصدربية محدل الدراسدة و بعدد التعدرف   
 ،هددا ومددن ثددم تفسدديرها للخددروج بنتددائاومباشددرة تنظيمهددا وتحليل يددرق محدددتة لجمددع المعطيددات اللزمددة،والاعتمددات علددى 

 .على يريقة ومتغيرات الدراسةتعرف في هذا المبحث وف يتم اللهذا س

 ومتغيرات الدراسةطريقة  المطلب الأول:

 .وكذلك متغيرات الدراسة المطلب إلى تحديد مجتمع وعينة الدراسةسوف يتم التطرق في هذا   

 وعينة الدراسة تحديد مجتم أولا: 

ة اسدتمار  60حيدث تدم توزيدع  487يتكون مجتمع الدراسة من مجموعة من ز ائن البنك الويني الجزائري وكالدة القدل   
 8ت وتدددقيق الاسددتبيانات المسددترجعة تددم اسددتبعا مراجعددةاسددتبانة، و عددد  56اسددتبيان علددى أفددرات العينددة، وتددم اسددترجاع 

يدل استبيانات لعدم صلحيتها بسبب عدم ااجابدة علدى عددت مدن الفقدرات، وهكدذا بلد  عددت الاسدتبيانات الصدالحة للتحل
 استبانة. 48

 (: توزي  استمارة الاستبيان01الجدول رقم )

عدد استمارات الاستبيان 
 الموزعة

عدد استمارات الاستبيان 
 المسترجعة

عدد استمارات غير 
 الصالحة للتحليل

عدد الاستمارات الصالحة 
 للتحليل

60 56 8 48 
 من إعدات الطالبة.المصدر: 

 : متغيرات الدراسةنياثا

 تشمل الدراسة نوعين من المتغيرات، وهي:   

الخمسدة )الملموسددية،  هدداأبعات الجدوتة حسدب وفدق مؤشددر الخدددمات المصدربيةالمتمثدل فدي : المتغيدر المسددتقل -1
 الاعتماتية، الاستجابة، الأمان، التعايف(.

 .جذ  الز ون المتمثل في المتغير التابع:  -2

 

 

 



 -(487ل )وكالة الق- BNAالدراسة الميدانية للبنك الوطني الجزائري الفصل الثاني             

39 
 

 (: نموذج الدراسة للمتغير المستقل والمتغير التاب 03الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: من إعدات الطالبة.     

 ب الإحصائية المستخدمة في تحليلهاالأساليالمطلب الثاني: مصادر جم  البيانات و 

يتطلدددب اسدددتخدام أي مدددنها علمدددي الاسدددتعانة بجملدددة مدددن المصددداتر والأسددداليب بغدددرن جمدددع المعلومدددات الأوليدددة    
فدتم  يدر إلدى ااجابدة عدن إشدكالية البحدث،تمكدن الباحدث مدن الوصدول فدي الأخوالتدي  الدراسدة،والثانوية حول موضدوع 

 البيانات.أتوات بحث كمية ونوعية لجمع و  لاعتمات على مصاتر أولية وثانوية،ا

 أولا: مصادر جم  البيانات

 :لجمع المعلومات وهما مصدرينيوجد   

 :الأوليةالمصادر -1

عينددة قيدداس رأي أفددرات السددتبيان كددأتاة رئيسددية لجمددع البيانددات المتعلقددة بفددرون الدراسددة وذلددك بهدددف تددم اسددتخدام الا  
سددتبيان إلددى ثدددلا حيددث قسدددم الا ورهددا فدددي جددذ  الز ددون(،المصددربية وتالمبحوثددة حددول موضددوع الدراسدددة )الخدددمات 

 ( كما يلي:01محاور كما يوضحه الملحق رقم)

 .الوظيفة( الشخصية للعينة المدروسة )الجنس،العمر، المؤهل العلمي، يخص البيانات المحور الأول:

مثدل أبعدات جدوتة الخددمات قسدم لخمسدة أبعدات ت عبدارة،23يخص الخدمات المصربية، وهو مكون من المحور الثاني: 
 وهي: المصربية،

 

 المتغير المستقل
 الخدمات المصرفية

 

 أبعاد مؤشر جودة الخدمات المصرفية
التعاطف -الأمان  –الاستجابة  –الاعتمادية  –الملموسية   

 

 المتغير التاب 
الزبون جذب   
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 1" عبدارات4وتقيسدها هدر العدام للمدوظفين،وتمثدل الجواندب الملموسدة والتنظديم الدداخلي للبندك والمظالملموسية:  -
 ."4إلى 

 والاهتمددام بمشدداآل واستفسددارات وتشددير إلددى قدددرة البنددك علددى تقددديم الخدمددة فددي الوقددت المحدددت عتماتيددة:الا -
 ".8إلى  5"عبارات 4وتقيسها  الز ائن،

الاسددتجابة: وتعبدددر عدددن ر بدددة البندددك فدددي الدددرت علددى احتياجدددات وشدددكاوي الز دددائن بشدددكل فدددوري والتعامدددل معهدددم  -
 ".13 إلى  9عبارات "5 وتقيسها برحب الصدر والترحيب باستفساراته،

 وتقيسدده تخلددو مدن الخطددأ أو الخطدر،ديم خدمدة إلددى قددرة البنددك علدى تددوفير الحمايدة التامدة وتقددالأمدان: ويشدير  -
 ".18إلى  14من عبارات "5
ر بددة فددي تقددديم الحاجددة حسددب وهددو إبددداء روح الصددداقة والحددرص علددى الز ددون وإشددعارد بأهميتدده والالتعددايف:  -

 ".23إلى  19عبارات "5وتقيسه  حاجاته،

 عبارات.7يخص جذ  الز ون وهو مكون من المحور الثالث: 

 المصادر الثانوية:  -2

 المقددالات العلميددة المنشددورة فددي مجددلت علميددة، بااضددافة إلددى الكتددب والمعلومددات الموجددوتة فدديمثددل البيانددات وت  
ومدددات فالبياندددات الثانويدددة تعندددي البياندددات والمعلوالرسدددائل الجامعيدددة المنشدددورة والغيدددر منشدددورة التدددي عالجدددت الموضدددوع، 

وأهدم نقطدة عندد اسدتخدام المعلومددات  معهدا لغدرن معدين، خدرين ور مددا تدم ج الموجدوتة فعدل والتدي تدم جمعهدا مدن قبدل
 الثانوية هو إحداا التعديل عليها بما يتناسب مع غرن الدراسة الحالية.

 ثانيا: الأساليب الإحصائية المستخدمة في التحليل

 الحددزم ااحصدددائية للعلددوم ااجتماعيدددة تددم اسددتخدام برنددداما  أسدددئلة البحددث واختبدددار صددحة فرضدددياته،لةجابددة علددى    
(package for social sciences statistical) بنتددائا إحصددائية باسددتخدام مجموعددة مددن الأتوات  للخددروج

 ااحصائية منها:

 لمعرفة ثبات فقرات الاستبيان؛ ( Cronbachˈs Alpha) اختبار ألفا كرونباف  -
مدن اجدل اختبدار الصددق البندائي لأتاة العيندة والدذي  (  Pearson corrélation)معامدل الارتبدا  بيرسدون  -

 ؛يقوم على تراسة العلقة بين متغيرين
 لوصف العينة؛ والنسب المئويةالتكرارات  -
 المتوسط الحسابي لقياس مدث مركزية ااجابة؛  -
 وعدم تشتت ااجابات؛ الانحراف المعياري لقياس مدث اتفاق  -
 ؛لمعرفة إذا كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي ((kolmogorov- smirnovاختبار  -
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 ؛ل متغير مستقل في المتغير التابعالانحدار البسيط لقياس التأثير المعنوي لكتحليل  -
المدددث ويسددتخدم لتحديددد يددول خليددا مقيدداس ليكددارت الخماسددي )الحدددوت الدددنيا والعليددا( المسددتخدم فددي محدداور  -

 الدراسة.

 الدراسة وصدقها: ثبات أداة المطلب الثالث

 .يوكذلك اختبار التوزيع الطبيع والصدق للستبيان معرفة إجراءات الثبات سوف يتم التطرق في هذا المطلب إلى  

 ثبات أداة الدراسة: أولا:

 (: نتائج معاملات الثبات لأداة الدراسة02الجدول رقم )

 معامل الثبات ألفا كرونباخ عدد العبارات المحاور

 0,647 04 الملموسية

 0,825 04 الاعتماتية

 0,604 05 الاستجابة

 0,646 05 الأمان

 0,721 05 التعايف

 889ا0 جودة الخدمات المصرفية

 0,794 07 جذ  الز ون 

 912ا0 30 المجموع
 .spssإعدات الطالبة بالاعتمات على مخرجات برناما  منالمصدر:           

معداملت  هدي( و 0,889-0,604ألفا كرونباف  لكل محاور تتدراوح بدين )يتضف من خلل الجدول أن قيمة معامل   
ات ، وهددذا يددل علددى ثبدات أتاة القيدداس مدن ناحيددة العبددار 0,912 مرتفعدة، وكددذلك معامدل ألفددا لجميدع العبددارات معدا بلدد 

 .انيالاستباستمارة التي تضمنتها 

 الواحددد تل علددى وجددوت اقتددر  مددن(، وكلمددا 1-0)إلددى أن معامددل الثبددات ألفددا كرونبدداف يتددراوح بددين تجدددر ااشددارة    
 ثبات عال، وكلما اقتر  من الصفر تل على عدم وجوت ثبات.
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 ثانيا: صد  أداة الدراسة

 الصد  الظاهري: -1

ة تألفدت مدن ثلثدة أسداتذة مدن كليدة العلدوم الاقتصداتية والتجاريددتدم عدرن اسدتبيان الدراسدة علدى مجموعدة محكمدين    
يددام قتدم الوقدد تددم الاسدتجابة لأراء السداتة المحكمدين و  (، 02 )أنظدر ملحدق رقدم ةبااضدافة إلدى المشددرفوعلدوم التسديير 
 30من تعديل فدي ضدوء مقترحداتهم حتدى خرجدت اسدتمارة الاسدتبيان فدي صدورتها النهائيدة المكوندة مدن  يلزم بإجراء ما
 .(01نظر ملحق رقم)أعبارة 

 صد  الاتسا  الداخلي: -2

لقددد تدددم حسدددا  صددددق الاتسددداق الدددداخلي لكدددل عبدددارة والبعدددد الدددذي تنتمدددي إليددده مدددن خدددلل حسدددا  معامدددل الارتبدددا     
 بيرسون، ويمكن توضيف ذلك من خلل ما يلي:

 :الملموسية -2-1

 الملموسيةلعبارات  الداخلي الاتسا  صد  قياس: (03) الجدول رقم

معامل  العبارات الرقم
الارتبا  
 بيرسون 

مستوي 
 الدلالة

 0,000 **0,627 أجهزة ومعدات حديثة بنكيوجد لدث ال 01

 0,000 **0,587 المرافق وقاعات الانتظار ملئمة وجذابة 20

 0,000 **0,804 أماآن ملئمة لوقوف السيارات بنكال يتواجد لدث 30

 0,000 **0,627 بحسن المظهر واللباقة بنكيمتاز موظفو ال 40

 .spssمن إعدات الطالبة بالاعتمات على مخرجات برناما  المصدر:

وهدي  0,804و 0,587تراوحدت مدا بدين  الملموسديةمن خلل الجدول يتضف أن قيم معامدل الارتبدا  لعبدارات بعدد    
 ، و التالي فإن العبارات صاتقة لما وضعت لقياسه.0,01موجبة وتالة إحصائيا عند مستوث تلالة 
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 :الاعتمادية -2-2

 الاعتماديةلعبارات  الداخلي الاتسا  صد  قياس: (04) الجدول رقم

معامل  العبارات الرقم
الارتبا  
 بيرسون 

مستوي 
 الدلالة

 0,000 **0,775 في جميع العمليات بنكيمكنك الاعتمات على موظفي ال 01

 0,000 **0,786 بكل الخدمات الجديدة التي يوفرها إلى ايلعك بنكيسعى ال 20

 0,000 **0,862 الخدمة في الموعد المحدت بنكيؤتي موظفي ال 30

 0,000 **0,826 واستفساراتك بمشاآلك بنكيهتم ال 40

 .spssمن إعدات الطالبة بالاعتمات على مخرجات برناما  المصدر:

وهدي  0,862و 0,775تراوحدت مدا بدين  الاعتماتيدةبعدد  من خلل الجدول يتضف أن قيم معامل الارتبا  لعبارات   
 ، و التالي فإن العبارات صاتقة لما وضعت لقياسه.0,01موجبة وتالة إحصائيا عند مستوث تلالة 

 :الاستجابة -2-3

 الاستجابةلعبارات  الداخلي الاتسا  صد  قياس: (05) الجدول رقم

معامل  العبارات الرقم
الارتبا  
 بيرسون 

مستوي 
 الدلالة

 0,000 **0,563 بشكل فوري  لاحتياجاتك بنكموظفو ال يستجيب 01

 0,001 **0,474 لكم الوقت المحدت لتنفيذ الخدمة بنكيوضف ال 20

 0,000 **0,643 فترة الانتظار قصيرة لتقديم الخدمة لك 30

 0,000 **0,563 بسهولة التواصل معك بنكيتمتع موظفو ال 40

 0,000 **0,624 بالرت الفوري لشكاويك واستفساراتك بنكيقوم ال 05

 .spssمن إعدات الطالبة بالاعتمات على مخرجات برناما  المصدر: 
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وهدي  0,643و 0,474تراوحدت مدا بدين  الاسدتجابةبعدد  من خلل الجدول يتضف أن قيم معامدل الارتبدا  لعبدارات   
 و التالي فإن العبارات صاتقة لما وضعت لقياسه.، 0,01موجبة وتالة إحصائيا عند مستوث تلالة 

 :الأمان -2-4
 الأمانلعبارات  الداخلي الاتسا  صد  قياس: (06) الجدول رقم

معامل  العبارات الرقم
الارتبا  
 بيرسون 

مستوي 
 الدلالة

 0,000 **0,682 بنكتشعر بالأمان عند تعاملك مع هذا ال 01

 0,000 **0,750 بدرجة كبيرة من السرية بنكتتم معاملت ال 20

 0,000 **0,657 جراءات الخاصة بالخدمة لغاية تسليمها لكماا بنكيتابع موظفي ال 30

 0,000 **0,699 الحماية التامة تاخله وخارجه من يرف أعوان الأمن بنكيوفر ال 40

 0,000 **0,494 من المخايرة بنكملت التخلو جميع معا 05

 .spssمن إعدات الطالبة بالاعتمات على مخرجات برناما  المصدر: 
وهددي  0,750و 0,494تراوحددت مددا بددين  الأمددان بعددد مددن خددلل الجدددول يتضددف أن قدديم معامددل الارتبددا  لعبددارات   

 ، و التالي فإن العبارات صاتقة لما وضعت لقياسه.0,01موجبة وتالة إحصائيا عند مستوث تلالة 
 :التعاطف -2-5

 التعاطفلعبارات  الداخلي الاتسا  صد  قياس: (07)رقمالجدول 
معامل الارتبا   العبارات الرقم

 بيرسون 
مستوي 
 الدلالة

 0,000 **0,543 خدمتك من أولوياتهم بنكيعتبر موظفي ال 01
 0,000 **0,742 معك تون تمييز بنكيتعامل موظفو ال 20

 0,000 **0,645 باحترام بنكامل معك الموظفون في اليتع 30

بملء البيانات المطلو ة في المعاملت  لبنكيقوم موظفو ا 40
 المصربية عوضا عنك

0,836** 0,000 

 0,000 **0,705 يصغى الموظفون لمشاآلك باهتمام 05

 .spssمن إعدات الطالبة بالاعتمات على مخرجات برناما  المصدر:
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وهدي  0,836و 0,543تراوحدت مدا بدين  التعدايفبعدد  من خدلل الجددول يتضدف أن قديم معامدل الارتبدا  لعبدارات   
 ، و التالي فإن العبارات صاتقة لما وضعت لقياسه.0,01وتالة إحصائيا عند مستوث تلالة  موجبة

 :جذب الزبون  -2-6

 جذب الزبون لعبارات  الداخلي الاتسا  صد  قياس: (08) الجدول رقم

معامل  العبارات الرقم
الارتبا  
 بيرسون 

مستوي 
 الدلالة

 0,000 **0,652 بسهولة  بنكى مقر الإليمكنك الوصول  01

 0,001 **0,482 المتواجدة في منطقتك  بنوكسمعة جيدة ضمن مجموعة ال بنكلل 20

 0,000 **0,818 أآثر من فرع يلبي حاجاتك  بنكيوجد بال 30

 0,000 **0,642 تسهيلت معتبرة تجذ  عدت كبير من الز ائن  بنكيمنف ال 40

 0,000 **0,671 بسرعة ومرونة وتقة تنفيذ مختلف المعاملت بنكتميز الي 05

 0,000 **0,741 يتلءم مع احتياجاتك  بنكالتنظيم الداخلي لل 06

 0,000 **0,706 عبر البريد الالكتروني  بنكسهولة اتصالك بال 07

 .spssمن إعدات الطالبة بالاعتمات على مخرجات برناما  المصدر: 

 ثالثا: اختبار التوزي  الطبيعي
 لكددي تكددون التحلدديلت والتفسدديرات أآثددر مصددداقية يجددب التأآددد مددن أن المجتمددع خاضددع للتوزيددع الطبيعددي، وللتأآددد   

 سمرنوف كالتالي: – من ذلك نقوم باختبار كولمجروف
 سمرنوف – اختبار كولمجروف: (09رقم ) جدول

Kolmogorov-smirnov 
 نتيجة الاختبار *Z Sigقيمة  المحاور

 تتب  التوزي  الطبيعي 802ا0 644ا0 جمي  محاور الدراسة

 .spssبالاعتمات على مخرجات برناما  طالبةمن إعدات ال المصدر:      

 .تتبع التوزيع الطبيعي ( لجميع المحاور، فالبيانات0,05من مستوث الدلالة ) آبر( كانت أSigبما أن قيمة )   
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 واختبار الفرضيات تحليل ومناقشة النتائج الثالث:المبحث 

ه ااجابددة عددن تسدداؤلات الدراسددة يتضددمن هددذا المبحددث كددل مددن التحليددل ااحصددائي الوصددفي للبيانددات والتددي يددتم بيدد  
باسددتخدام المتوسددط الحسددابي والانحددراف المعيدداري علددى مقيدداس ليكددارت الخماسددي اجابددات أفددرات عينددة الدراسددة عددن 

واختبدددار مسدددتوث متغيدددرات الدراسدددة بالبندددك  ري الخددددمات المصدددربية وجدددذ  الز دددون،تبيان المتعلقدددة بمحدددو عبدددارات الاسددد
 ، واختبار أثر الخدمات المصربية على جذ  الز ون.-وكالة القل-الويني الجزائري 

 تحليل النتائج: ولالمطلب الأ 

إجابددات  تحليدلبمدع القيددام  سدة،الدرافدي هددذا المطلدب إلدى تراسددة خصدائص أفددرات مجتمدع وعينددة التطددرق يدتم وف سد  
 .مفرتات العينة لجوتة الخدمة المصربية وجذ  الز ون 

 خصائص عينة الدراسة أولا: 

سدددوف يدددتم تراسدددة خصدددائص أفدددرات مجتمدددع وعيندددة الدراسدددة حسدددب المتغيدددرات الشخصدددية وذلدددك باسدددتخدام التكدددرارات   
 والنسب المئوية.

 :توزي  أفراد عينة الدراسة حسب الجن  -1

 من خلل الجدول والشكل البياني سوف يتم التعرف على توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس:   

الجن  : توزي  عينة الدراسة حسب(10) جدول رقم  

 الجن  التكرار النسبة
 ذكر 29 %60,4
 أنثى 19 %39,6
 المجموع 48 %100

 . spss الطالبة بالاعتمات على مخرجات برناما إعداتمن المصدر:    

وذلك  ، ثم تليها فئة ااناا60,4%أغلبية عينة الدراسة هم من فئة الذكور بنسبة  نلح  من الجدول السابق أن
 .39,6%بنسبة 
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 يمكن توضيف ذلك من خلل الشكل التالي:

 : توزي  أفراد عينة الدراسة حسب الجن (04) الشكل رقم

 
 .spssمن إعدات الطالبة بالاعتمات على مخرجات المصدر:      

 توزي  أفراد عينة الدراسة حسب العمر -2

 من خلل الجدول والشكل البياني سوف يتم التعرف على توزيع عينة الدراسة حسب متغير العمر:       

العمر : توزي  عينة الدراسة حسب(11) جدول رقم  

 العمر التكرار النسبة
سنة 30أقل من  10 %20,8  
سنة 40إلى أقل من  30من  20 %41,7  
سنة 50إلى أقل من  40من  9 %18,8  
سنة فما فوق  50من  9 %18,8  
 المجموع 48 %100

 .spss الطالبة بالاعتمات على مخرجات برناما إعداتمن المصدر:   

، 41,7%سنة بنسبة   40إلى أقل من  30أغلبية عينة الدراسة تتراوح أعمارهم من  نلح  من الجدول السابق أن  
ت الذين ، ثم تليها نسبة الأفرا20,8%سنة وذلك بنسبة  30ثم تليها نسبة الأفرات الذين تتراوح أعمارهم أقل من 

 .18,8%سنة فما فوق بنسبة  50سنة ومن  50أقل من  إلى 40أعمارهم  من 

 

الجنس

ذكر

أنثى



 -(487ل )وكالة الق- BNAالدراسة الميدانية للبنك الوطني الجزائري الفصل الثاني             

48 
 

 ذلك من خلل الشكل التالي:يمكن توضيف 

 عمر: توزي  أفراد عينة الدراسة حسب ال(05) الشكل رقم

 

 .spss الطالبة بالاعتمات على مخرجات برناما إعداتمن المصدر:    
 :توزي  أفراد عينة الدراسة حسب المؤهل العلمي -3

 : المؤهل العلمي من خلل الجدول والشكل البياني سوف يتم التعرف على توزيع عينة الدراسة حسب متغير    

 المؤهل العلمي: توزي  عينة الدراسة حسب (12) جدول رقم

 المؤهل العلمي التكرار النسبة
 ثانوي أو أقل 16 %33,3
 جامعي 22 %45,8
 تراسات عليا 8 %16,7
 أخرث  2 %4,2
 المجموع 48 %100

 . spss الطالبة بالاعتمات على مخرجات برناما إعداتمن المصدر:        

 ، ثم تليها45,8%أغلبية عينة الدراسة متحصلون على شهاتات جامعية بنسبة  نلح  من الجدول السابق أن  
تراسات عليا  الأفرات الذين لديهم، ثم تليها نسبة %33,3نسبة الأفرات الذين لديهم مستوث ثانوي أو أقل وذلك بنسبة 

 .4,2%، وفي الأخير تأتي نسبة الأفرات الذين لديهم مستويات أخرث غير المذكورة سابقا بنسبة %16,7بنسبة 

 

العمر

سنة30أقل من 

سنة40الى أقل من 30من 

سنة50الى أقل من 40من 

سنة فما فوق50من 
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 يمكن توضيف ذلك من خلل الشكل التالي:

 (: توزي  أفراد عينة الدراسة حسب المؤهل العلمي06الشكل رقم )

 
 .spss الطالبة بالاعتمات على مخرجات برناما إعداتمن لمصدر: ا   

 :توزي  أفراد عينة الدراسة حسب الوقيفة -4

 .من خلل الجدول والشكل البياني سوف يتم التعرف على توزيع عينة الدراسة حسب متغير الوظيفة    

الوقيفة : توزي  عينة الدراسة حسب(13) جدول رقم  

 الوقيفة التكرار النسبة
 موظف 21 %43,8
 أعمال حرة 18 %37,5
 متقاعد 5 %10,4
 عايل 4 %8,3
 المجموع 48 %100

 . spss الطالبة بالاعتمات على مخرجات برناما إعداتمن المصدر:        

ثدم تليهدا %، 43,8ينشدغلون ضدمن وظيفدة موظدف بنسدبة من خلل الجدول السابق يتضف أن أغلبية أفدرات العيندة     
ثدددم تليهدددا نسدددبة الأفدددرات المتقاعددددين بنسدددبة  %،37,5ينشدددغلون ضدددمن وظيفدددة أعمدددال حدددرة بنسدددبة نسدددبة الأفدددرات الدددذين 

 .8,3%، وفي الأخير تأتي نسبة الأفرات العايلين عن العمل وذلك بنسبة %10,4

 

المؤهل العلمي

ثانوي أو أقل

جامعي

دراسات عليا

أخرى
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 يمكن توضيف ذلك من خلل الشكل التالي:
 وقيفة: توزي  أفراد عينة الدراسة حسب ال(07) الشكل رقم

 
 . spss الطالبة بالاعتمات على مخرجات برناما إعداتمن المصدر:         

 وجذب الزبون ثانيا: تحليل إجابات مفردات العينة لجودة الخدمة المصرفية 
ويكدددون ذلدددك مدددن خدددلل حسدددا  المتوسدددطات  تات العيندددة علدددى عبدددارات الاسدددتبيان،يدددتم تحليدددل إجابدددات مفدددر وف سددد  

الحسدددابية والانحرافدددات المعياريدددة اجابدددات المبحدددوثين حدددول مقيددداس تدددم تحديدددد المسدددتوث المدددرجف لددده بنددداء علدددى قيمدددة 
 المتوسط الحسابي.

 : تحليل إجابات مفردات العينة لجودة الخدمة المصرفية -1
 موضحة كما يلي:أبعات  5ا المتغير يندرج تحت هذ  
 :الملموسية -1-1
 بيما يلي: الملموسيةيمكن تلخيص عبارات   

 الملموسية توزي  استجابات أفراد العينة حسب بعد(: 14جدول رقم)

المتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

 1 مرتفع 0,581 4,20 أجهزة ومعدات حديثة يوجد لدث البنك 1
 2 مرتفع 0,635 3,97 المرافق وقاعات الانتظار ملئمة وجذابة 2
أماآن ملئمة لوقوف  يتواجد لدث البنك 3

 3 مرتفع 1,068 3,58 السيارات

 1 مرتفع 0,581 4,20 بحسن المظهر واللباقة يمتاز موظفو البنك 4
  مرتف  498ا0 99ا3 الملموسية الإجمالي

 .spssبالاعتمات على مخرجات برناما  الطالبةمن إعدات  المصدر:    

الوظيفة

موظف

أعمال حرة

متقاعد

عاطل
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 3,99حيدث جداءت بمتوسدط حسدابي إجمدالي  بعدد الملموسدية يبين الجدول أعلد استجابات أفرات العيندة علدى فقدرات  
 ، حيث كانت مختلف فقراتها كالتالي:، وهي ترجة موافقة مرتفعة0,498ي وانحراف معيار 

( وانحددددراف معيدددداري 4,20( بمتوسددددط حسددددابي قدددددرد )4) و( 1حيددددث كانددددت أعلددددى فقددددرة فددددي هددددذا المجددددال، الفقددددرة )  
ى ( وهي ترجة كبيدرة، وهدذا مدا يبدين أن هنداك ترجدة موافقدة مرتفعدة مدن قبدل أفدرات عيندة الدراسدة ممدا يددل علد0,581)
 المظهر واللباقة.موظفود  يمتاز بحسن  لديه أجهزة ومعدات حديثة، كما أن البنكأن 

( وهدي 1,068( وانحدراف معيداري )3,48( بمتوسدط حسدابي قددرد )3وكانت أتندى الفقدرات فدي هدذا المجدال، الفقدرة )  
ه يتواجددد لديدد البنددكترجددة كبيددرة، وهددذا مددا يبددين ترجددة موافقددة مرتفعددة مددن يددرف أفددرات عينددة الدراسددة ممددا يدددل علددى أن 

 أماآن ملئمة لوقوف السيارات.

 :يةالاعتماد -2-1

 يلي:بيما  الاعتماتيةيمكن تلخيص عبارات   

الاعتماديةتوزي  استجابات أفراد العينة حسب بعد (: 15جدول رقم)  

المتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

في جميع  يمكنك الاعتمات على موظفي البنك 1
 العمليات

 4 مرتفع 0,794 3,91

بكل الخدمات  إلى ايلعك البنكيسعى  2
 0,798 4,00 الجديدة التي يوفرها

 2 مرتفع

 3 مرتفع 0,755 3,93 الخدمة في الموعد المحدت يؤتي موظفي البنك 3
 1 مرتفع 0,699 4,02 واستفساراتك بمشاآلك يهتم البنك 4

  مرتفع 618ا0 96ا3 الاعتمادية الإجمالي
 .spssبالاعتمات على مخرجات برناما  الطالبةمن إعدات  المصدر:    

 3,96حيدث جداءت بمتوسدط حسدابي إجمدالي بعدد الاعتماتيدة  يبين الجدول أعلد استجابات أفرات العينة على فقدرات  
 حيث كانت مختلف فقراتها كالتالي: مرتفعة،، وهي ترجة موافقة 0,618وانحراف معياري 

( وهدي 0,699( وانحدراف معيداري )4,02( بمتوسط حسدابي قددرد )4) حيث كانت أعلى فقرة في هذا المجال، الفقرة  
تم يهدد البنددكترجددة كبيددرة، وهددذا مددا يبددين أن هندداك ترجددة موافقددة مرتفعددة مددن قبددل أفددرات عينددة الدراسددة ممددا يدددل علددى أن 

 بمشاآل الز ائن واستفساراتهم.
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( وهدي 0,794( وانحدراف معيداري )3,91)( بمتوسدط حسدابي قددرد 1وكانت أتندى الفقدرات فدي هدذا المجدال، الفقدرة )  
عتمدات الا هيمكندترجة كبيرة، وهذا ما يبين ترجة موافقة مرتفعة من يرف أفرات عينة الدراسة مما يدل علدى أن الز دون 

 في جميع العمليات. على موظفي البنك

 :الاستجابة -3-1

 بيما يلي: الاستجابةيمكن تلخيص عبارات   

توزي  استجابات أفراد العينة حسب بعد الاستجابة (:16جدول رقم)  

المتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

 لاحتياجاتك يستجيب موظفو البنك 1
 بشكل فوري 

 1 مرتفع 0,696 3,97

الوقت المحدت لتنفيذ  لك يوضف البنك 2
 الخدمة

3,95 0,544 
 2 مرتفع

 4 مرتفع 0,849 3,79 الانتظار قصيرة لتقديم الخدمة لكفترة  3
بسهولة التواصل  يتمتع موظفو البنك 4

 3 مرتفع 0,696 3,93 معك

بالرت الفوري لشكاويك  يقوم البنك 5
 0,617 3,95 واستفساراتك

 2 مرتفع

  مرتف  401ا0 92ا3 الاستجابة الإجمالي
 .spssبالاعتمات على مخرجات برناما  الطالبةمن إعدات  المصدر:    

 3,92حيدث جداءت بمتوسدط حسدابي إجمدالي  بعدد الاسدتجابة يبين الجدول أعلد استجابات أفدرات العيندة علدى فقدرات  
 حيث كانت مختلف فقراتها كالتالي: مرتفعة،، وهي ترجة موافقة 0,401وانحراف معياري 

( وهدي 0,696( وانحدراف معيداري )3,97( بمتوسط حسدابي قددرد )1)حيث كانت أعلى فقرة في هذا المجال، الفقرة   
 بندكموظفدو ال ترجة كبيرة، وهذا ما يبين أن هناك ترجة موافقة مرتفعة من قبل أفدرات عيندة الدراسدة ممدا يددل علدى أن

 يستجيب لاحتياجات الز ائن بشكل فوري.

( وهدي 0,849( وانحدراف معيداري )3,79قددرد ) ( بمتوسدط حسدابي3وكانت أتندى الفقدرات فدي هدذا المجدال، الفقدرة )  
صديرة فتدرة الانتظدار قترجة كبيرة، وهذا ما يبين ترجة موافقدة مرتفعدة مدن يدرف أفدرات عيندة الدراسدة ممدا يددل علدى أن 

 لتقديم الخدمة للز ائن.
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 :الأمان -4-1

 بيما يلي: الأمانيمكن تلخيص عبارات   

انتوزي  استجابات أفراد العينة حسب بعد الأم (:17جدول رقم)  

المتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

 1 مرتفع جدا 0,511 4,31 بنكتشعر بالأمان عند تعاملك مع هذا ال 1
 2 مرتفع جدا 0,635 4,25 بدرجة كبيرة من السرية تتم معاملت البنك 2
ااجراءات الخاصة  موظفي البنكيتابع  3

 بالخدمة لغاية تسليمها لك
4,14 0,583 

 3 مرتفع

الحماية التامة تاخله وخارجه  يوفر البنك 4
 من يرف أعوان الأمن

 4 مرتفع 0,871 4,08

 5 مرتفع 0,721 3,89 من المخايرة تخلو جميع معاملت البنك 5
  مرتف  جدا 434ا0 13ا4 الأمان الإجمالي

 .spssبالاعتمات على مخرجات برناما  الطالبةمن إعدات  المصدر:     

 4,13حيددث جدداءت بمتوسددط حسددابي إجمددالي بعددد الأمددان  يبددين الجدددول أعددلد اسددتجابات أفددرات العينددة علددى فقددرات  
 حيث كانت مختلف فقراتها كالتالي: مرتفعة،، وهي ترجة موافقة 0,434وانحراف معياري 

( وهدي 0,511( وانحدراف معيداري )4,31( بمتوسط حسدابي قددرد )1في هذا المجال، الفقرة )حيث كانت أعلى فقرة   
شدعر الز دون ي ترجة كبيرة، وهذا ما يبين أن هناك ترجدة موافقدة مرتفعدة مدن قبدل أفدرات عيندة الدراسدة ممدا يددل علدى أن

 .بالأمان عند تعامله مع البنك

( وهدي 0,721( وانحدراف معيداري )3,89( بمتوسدط حسدابي قددرد )5)وكانت أتندى الفقدرات فدي هدذا المجدال، الفقدرة   
 بندكجميدع معداملت الترجة كبيرة، وهذا ما يبين ترجة موافقة مرتفعة من يرف أفرات عينة الدراسدة ممدا يددل علدى أن 

 تخلو من المخايرة.
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 :التعاطف -5-1

 بيما يلي: التعايفيمكن تلخيص عبارات   

التعاطفتوزي  استجابات أفراد العينة حسب بعد  (:18جدول رقم)  

المتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

 3 مرتفع 0,544 4,04 خدمتك من أولوياتهم يعتبر موظفي البنك 1
 2 مرتفع 0,632 4,06 معك تون تمييز يتعامل موظفو البنك 2
 1 مرتفع جدا 0,472 4,22 باحترام البنكيتعامل معك الموظفون في  3
بملء البيانات المطلو ة  يقوم موظفو البنك 4

 1,071 3,70 في المعاملت المصربية عوضا عنك
 4 مرتفع

 2 مرتفع 0,665 4,06 يصغى الموظفون لمشاآلك باهتمام 5
  مرتف  486ا0 02ا4 التعاطف الإجمالي

 .spssبالاعتمات على مخرجات برناما  الطالبةمن إعدات  المصدر:    

 4,02حيدث جداءت بمتوسدط حسدابي إجمدالي  بعدد التعدايف يبين الجددول أعدلد اسدتجابات أفدرات العيندة علدى فقدرات  
 حيث كانت مختلف فقراتها كالتالي: مرتفعة،، وهي ترجة موافقة 0,486وانحراف معياري 

( وهدي 0,472( وانحدراف معيداري )4,22( بمتوسط حسدابي قددرد )3)حيث كانت أعلى فقرة في هذا المجال، الفقرة   
ظفدون المو  ترجة كبيرة، وهذا ما يبين أن هناك ترجة موافقة مرتفعة جدا من قبل أفرات عيندة الدراسدة ممدا يددل علدى أن

 يتعاملون مع الز ون باحترام. في البنك

( وهدي 1,071( وانحدراف معيداري )3,70بي قددرد )( بمتوسدط حسدا4وكانت أتندى الفقدرات فدي هدذا المجدال، الفقدرة )  
 موظفدو البندكترجدة موافقدة مرتفعدة مدن يدرف أفدرات عيندة الدراسدة ممدا يددل علدى أن كدذلك ترجة كبيدرة، وهدذا مدا يبدين 

 يقوم بملء البيانات المطلو ة في المعاملت المصربية عوضا عن الز ون.
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 :جذب الزبون تحليل إجابات مفردات العينة ل -2

 عبارات ويمكن تلخيصها بيما يلي: 07يتكون من    

جذب الزبون توزي  استجابات أفراد العينة حسب بعد  (:19جدول رقم)  

المتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

 5 مرتفع 0,738 4,08 بسهولة يمكنك الوصول إلى مقر البنك 1
 سمعة جيدة ضمن مجموعة البنوك للبنك 2

 0,569 4,37 المتواجدة في منطقتك
مرتفع 
 جدا

1 

 6 مرتفع 0,898 4,04 أآثر من فرع يلبي حاجاتك يوجد بالبنك 3
تسهيلت معتبرة تجذ  عدت كبير  يمنف البنك 4

 من الز ائن
مرتفع  0,643 4,27

 جدا

2 

بسرعة ومرونة وتقة تنفيذ مختلف  تميز البنكي 5
 0,691 4,22 المعاملت

مرتفع 
 جدا

3 

 4 مرتفع 0,544 4,20 يتلءم مع احتياجاتك التنظيم الداخلي للبنك 6
 7 مرتفع 0,985 3,91 عبر البريد الالكتروني سهولة اتصالك بالبنك 7

  مرتفع 0,495 4,16 جذب الزبون  الإجمالي
 .spssبالاعتمات على مخرجات برناما  الطالبةمن إعدات  المصدر:   
حيدث جداءت بمتوسدط حسدابي إجمدالي محدور جدذ  الز دون  يبدين الجددول أعدلد اسدتجابات أفدرات العيندة علدى فقدرات  

 حيث كانت مختلف فقراتها كالتالي: مرتفعة،، وهي ترجة موافقة 0,495وانحراف معياري  4,16
( وهدي 0,569( وانحدراف معيداري )4,37( بمتوسط حسدابي قددرد )2، الفقرة )حيث كانت أعلى فقرة في هذا المجال  

ديده ل كالبند ترجة كبيرة، وهذا ما يبين أن هناك ترجة موافقة مرتفعة جدا من قبل أفرات عينة الدراسة ممدا يددل علدى أن
 المتواجدة في المنطقة. سمعة جيدة ضمن مجموعة البنوك

( وهدي 0,985( وانحدراف معيداري )3,91( بمتوسدط حسدابي قددرد )7المجدال، الفقدرة )وكانت أتندى الفقدرات فدي هدذا   
تلدك ترجدة موافقدة مرتفعدة مدن يدرف أفدرات عيندة الدراسدة ممدا يددل علدى أن الز دون يمكذلك  ترجة كبيرة، وهذا ما يبين 
 .عبر البريد الالكتروني سهولة في الاتصال بالبنك

 سة: اختبار فرضيات الدرانيالمطلب الثا

 يتضمن هذا المطلب اختبار فرضيات الدراسة لمعرفة تور الخدمات المصربية في جذ  الز ون.  
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التدي تددنص علدى: "يوجدد أثددر ذو تلالدة إحصدائية للخددمات المصددربية علدى جدذ  الز ددون  :الفرعيددة اختبدار الفرضدية
 على مستوث الوكالة البنكية المدروسة". وفق مؤشر الجوتة من خلل بعد الملموسية

0H لا يوجدددد أثدددر ذو تلالدددة إحصدددائية للخددددمات المصدددربية علدددى جدددذ  الز دددون وفدددق مؤشدددر الجدددوتة مدددن خدددلل بعدددد :
 الملموسية على مستوث الوكالة البنكية المدروسة؛

1H مددددن خددددلل بعددددد : يوجدددد أثددددر ذو تلالددددة إحصددددائية للخدددددمات المصدددربية علددددى جددددذ  الز ددددون وفددددق مؤشدددر الجددددوتة
 الملموسية على مستوث الوكالة البنكية المدروسة.

 أثر بعد الملموسية على جذب الزبون لاختبار  بسيطتحليل الانحدار الئج ا: نت(20رقم) جدول

 
بعد 

 الملموسية

نتيجة  جذب الزبون 
اختبار 
 الفرضية

معامل 
 Rالارتبا  

معامل 
التحديد 

2R 

مستوى  Tقيمة
 gisالمعنوية

 bمعامل  aالثابت  Fقيمة

 584ا0 827ا1 296ا24 000ا0 929ا4 346ا0 588ا0
 .spssبالاعتمات على مخرجات برناما  طالبةمن إعدات ال المصدر:

لبعد الملموسية على جذ  الز ون،  0,05من خلل الجدول يتضف أن هناك تأثير إيجابي عند مستوث معنوية   
، %34,6يقيس التباين في المتغير التابع الذي تفسرد المتغيرات المستقلة  الذي 2R حيث بلغت قيمة معامل التحديد 
للمتغير المستقل على المتغير التابع، وقد أآدت قيمة  وهذا يدل على وجوت أثر %58,8آما أن معامل الارتبا  بل  

F معامل  قيمة ، و لغت0,05وهي أقل من  0,000عنوية عند مستوث م 24,296معنوية هذا التأثير والتي بلغت
: 1Hالفرضية البديلة  ونؤكد 0H، و التالي نرف  الفرضية الصفرية b 840,5لوقيمة معام a ,8271الانحدار 

يوجد أثر ذو تلالة إحصائية للخدمات المصربية على جذ  الز ون وفق مؤشر الجوتة من خلل بعد الملموسية 
 التعبير على ذلك بالمعاتلة التالية:على مستوث الوكالة البنكية المدروسة، وعليه يمكن 

1Y = 1,827 + 0,584 X 

 : الملموسية؛1X  :حيث يمثل

              Y : .جذ  الز ون 

التدي تددنص علدى: "يوجدد أثددر ذو تلالدة إحصدائية للخددمات المصددربية علدى جدذ  الز ددون  :اختبدار الفرضدية الفرعيددة
 على مستوث الوكالة البنكية المدروسة". ؤشر الجوتة من خلل بعد الاعتماتيةوفق م
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0H لا يوجدددد أثدددر ذو تلالدددة إحصدددائية للخددددمات المصدددربية علدددى جدددذ  الز دددون وفدددق مؤشدددر الجدددوتة مدددن خدددلل بعدددد :
 الاعتماتية على مستوث الوكالة البنكية المدروسة؛

1H من خلل بعد : يوجد أثر ذو تلالة إحصائية للخدمات المصربية على جذ  الز ون وفق مؤشر الجوتة
 الاعتماتية على مستوث الوكالة البنكية المدروسة.

 جذب الزبون  بعد الاعتمادية علىأثر لاختبار  بسيطتحليل الانحدار الج نتائ: (21رقم) جدول

 
بعد 

 الاعتمادية

نتيجة  جذب الزبون 
اختبار 
 الفرضية

معامل 
 Rالارتبا  

معامل 
التحديد 

2R 

مستوى  Tقيمة
 gisالمعنوية

 bمعامل  aالثابت  Fقيمة

 525ا0 078ا2 481ا34 000ا0 872ا5 428ا0 655ا0
 .spssبالاعتمات على مخرجات برناما  طالبةمن إعدات ال المصدر:

علددى جددذ  الز ددون،  عتماتيددةالا لبعددد 0,05مدن خددلل الجدددول يتضددف أن هندداك تددأثير إيجددابي عندد مسددتوث معنويددة   
، %42,8يقيس التباين فدي المتغيدر التدابع الدذي تفسدرد المتغيدرات المسدتقلة  الذي 2Rحيث بلغت قيمة معامل التحديد 
يمدة وهذا يدل على وجوت أثر للمتغير المستقل على المتغيدر التدابع، وقدد أآددت ق %65,5آما أن معامل الارتبا  بل  

F معامددل  و لغددت قيمدة، 0,05وهدي أقددل مدن  0,000عنويدة عندد مسددتوث م 34,481معنويدة هدذا التددأثير والتدي بلغددت
: 1Hونؤكددد الفرضددية البديلددة  H0، و التددالي نددرف  الفرضددية الصددفرية  b 0,525لوقيمددة معامدد 2,078aالانحدددار 

 ؤشددر الجددوتة مددن خددلل بعددد الاعتماتيددةيوجددد أثددر ذو تلالددة إحصددائية للخدددمات المصددربية علددى جددذ  الز ددون وفددق م
 على مستوث الوكالة البنكية المدروسة، وعليه يمكن التعبير على ذلك بالمعاتلة التالية:

Y= 20,525 + 078ا X2 

 : الاعتماتية2X   حيث يمثل

              Y: .جذ  الز ون 

التددي تددنص علددى: "يوجددد أثددر ذو تلالددة إحصددائية للخدددمات المصددربية علددى جددذ  الز ددون  :الفرعيددةالفرضددية اختبددار 
 وفق مؤشر الجوتة من خلل بعد الاستجابة على مستوث الوكالة البنكية المدروسة".

0H لا يوجدددد أثدددر ذو تلالدددة إحصدددائية للخددددمات المصدددربية علدددى جدددذ  الز دددون وفدددق مؤشدددر الجدددوتة مدددن خدددلل بعدددد :
 على مستوث الوكالة البنكية المدروسة؛ ستجابةالا
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1Hربية علددددى جددددذ  الز ددددون وفددددق مؤشدددر الجددددوتة مددددن خددددلل بعددددد : يوجدددد أثددددر ذو تلالددددة إحصددددائية للخدددددمات المصددد
 على مستوث الوكالة البنكية المدروسة. ستجابةالا

 في جذب الزبون  أثر بعد الاستجابةلاختبار  بسيطتحليل الانحدار ال نتائج: (22رقم) جدول

 
بعد 
 ستجابةالا

نتيجة  جذب الزبون 
اختبار 
 الفرضية

معامل 
 Rالارتبا  

معامل 
التحديد 

2R 

مستوى  Tقيمة
 gisالمعنوية

 bمعامل  aالثابت  Fقيمة

 549ا0 005ا2 297ا11 002ا0 361ا3 197ا0 444ا0
 .spssبالاعتمات على مخرجات برناما  طالبةمن إعدات ال المصدر:

علددى جددذ  الز ددون،  سددتجابةالا لبعددد 0,05إيجددابي عنددد مسددتوث معنويددة مددن خددلل الجدددول يتضددف أن هندداك تددأثير   
    الددددذي يقدددديس التبدددداين فددددي المتغيددددر التددددابع الددددذي تفسددددرد المتغيددددرات المسددددتقلة 2Rحيددددث بلغددددت قيمددددة معامددددل التحديددددد 

 وهذا يددل علدى وجدوت أثدر للمتغيدر المسدتقل علدى المتغيدر التدابع، وقدد %44,4، كما أن معامل الارتبا  بل  19,7%
، و لغددت 0,05وهدي أقدل مدن  0,000عندد مسدتوث معنويددة  11,297لغدت معنويدة هدذا التددأثير والتدي ب Fأآددت قيمدة 

ونؤكددد الفرضددية  0H، و التددالي نددرف  الفرضددية الصددفرية b 0,549وقيمددة معامددل a 2,005قيمددة معامددل الانحدددار 
: يوجدد أثدر ذو تلالددة إحصدائية للخددمات المصدربية علددى جدذ  الز دون وفدق مؤشددر الجدوتة مدن خدلل بعددد 1Hالبديلدة 

 الاستجابة على مستوث الوكالة البنكية المدروسة، وعليه يمكن التعبير على ذلك بالمعاتلة التالية:

Y = 20,549+ 005ا X3 

 ؛: الاستجابةX3  :حيث يمثل

              Y:.جذ  الز ون 

الز ددون التددي تددنص علددى: "يوجددد أثددر ذو تلالددة إحصددائية للخدددمات المصددربية علددى جددذ   :اختبددار الفرضددية الفرعيددة
 على مستوث الوكالة البنكية المدروسة". ؤشر الجوتة من خلل بعد الأمانوفق م

0Hمدان: لا يوجد أثر ذو تلالة إحصائية للخدمات المصربية على جذ  الز ون وفق مؤشر الجوتة من خدلل بعدد الأ 
 على مستوث الوكالة البنكية المدروسة؛

1H مدانالمصدربية علدى جدذ  الز دون وفدق مؤشدر الجدوتة مدن خدلل بعدد الأ: يوجد أثدر ذو تلالدة إحصدائية للخددمات 
 على مستوث الوكالة البنكية المدروسة.
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 جذب الزبون  على أثر بعد الأمانلاختبار  بسيطتحليل الانحدار الج ائ: نت(23رقم) جدول

 
بعد 
 مانالأ

نتيجة  جذب الزبون 
اختبار 
 الفرضية

معامل 
 Rالارتبا  

معامل 
 2Rالتحديد 

مستوى  Tقيمة
 gisالمعنوية

 bمعامل  aالثابت  Fقيمة

 453ا0 288ا2 627ا8 005ا0 937ا2 158ا0 397ا0
 .spssبالاعتمات على مخرجات برناما  طالبةمن إعدات ال المصدر:

علدى جدذ  الز دون، حيدث  مدانالأ لبعدد 0,05إيجابي عندد مسدتوث معنويدة من خلل الجدول يتضف أن هناك تأثير   
مدا ، ك%15,8الدذي يقديس التبداين فدي المتغيدر التدابع الدذي تفسدرد المتغيدرات المسدتقلة  2Rبلغت قيمدة معامدل التحديدد 
 Fوهذا يددل علدى وجدوت أثدر للمتغيدر المسدتقل علدى المتغيدر التدابع، وقدد أآددت قيمدة  %39,7أن معامل الارتبا  بل  

معامدددل   لغدددت قيمدددة، و 0,05وهدددي أقدددل مدددن  0,005عندددد مسدددتوث معنويدددة  8,627 معنويددة هدددذا التدددأثير والتدددي بلغدددت
: 1Hونؤكدددد الفرضدددية البديلدددة  0H، و التدددالي ندددرف  الفرضدددية الصدددفرية ,b 4530لوقيمدددة معامددد 2,288aالانحددددار 

علدى  ؤشدر الجدوتة مدن خدلل بعدد الأمدانيوجد أثر ذو تلالدة إحصدائية للخددمات المصدربية علدى جدذ  الز دون وفدق م
 مستوث الوكالة البنكية المدروسة، وعليه يمكن التعبير على ذلك بالمعاتلة التالية:

Y= 2453ا0 + 288ا X4 

 : الاستجابة؛4Xحيث يمثل:  

             Y: .جذ  الز ون 

تددنص علددى: "يوجددد أثددر ذو تلالددة إحصددائية للخدددمات المصددربية علددى جددذ  الز ددون  يالتدد :الفرعيددةاختبددار الفرضددية 
 على مستوث الوكالة البنكية المدروسة". ؤشر الجوتة من خلل بعد التعايفوفق م

0H لا يوجدددد أثدددر ذو تلالدددة إحصدددائية للخددددمات المصدددربية علدددى جدددذ  الز دددون وفدددق مؤشدددر الجدددوتة مدددن خدددلل بعدددد :
 كالة البنكية المدروسة؛على مستوث الو  تعايفال

1Hتعدايف: يوجد أثر ذو تلالة إحصائية للخدمات المصربية على جذ  الز ون وفق مؤشر الجوتة مدن خدلل بعدد ال 
 على مستوث الوكالة البنكية المدروسة.
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 جذب الزبون  أثر بعد التعاطف علىلاختبار  بسيطتحليل الانحدار التائج : ن(24رقم) جدول

 
بعد 
 تعاطفال

نتيجة  جذب الزبون 
اختبار 
 الفرضية

معامل 
 Rالارتبا  

معامل 
التحديد 

2R 

مستوى  Tقيمة
 gisالمعنوية

 bمعامل  aالثابت  Fقيمة

 478ا0 239ا2 025ا13 001ا0 609ا3 221ا0 470ا0
 .spssبالاعتمات على مخرجات برناما  طالبةمن إعدات ال المصدر:

علددى جددذ  الز ددون،  تعددايفال لبعددد 0,05إيجددابي عنددد مسددتوث معنويددة مددن خددلل الجدددول يتضددف أن هندداك تددأثير   
، %22,1الدذي يقديس التبداين فدي المتغيدر التدابع الدذي تفسدرد المتغيدرات المسدتقلة  2Rحيث بلغت قيمة معامدل التحديدد
 Fة وهذا يدل على وجوت أثر للمتغير المستقل على المتغير التدابع، وقدد أآددت قيمد %47آما أن معامل الارتبا  بل  
، وقددد معامددل الانحدددار 0,05وهددي أقددل مددن  0,001عنددد مسددتوث معنويددة  13,025 معنويددة هددذا التددأثير والتددي بلغددت

2,239a لوقيمة معامb 4780, 0، و التدالي ندرف  الفرضدية الصدفريةH  1ونؤكدد الفرضدية البديلدةH:  يوجدد أثدر ذو
علددى مسددتوث  ؤشددر الجددوتة مددن خددلل بعددد التعددايفتلالددة إحصددائية للخدددمات المصددربية علددى جددذ  الز ددون وفددق م

 الوكالة البنكية المدروسة، وعليه يمكن التعبير على ذلك بالمعاتلة التالية:

Y= 2478ا0+ 239اX5 

 : التعايف؛X5   حيث يمثل:

               Y: .جذ  الز ون 

 تدنص علددى: "يوجدد أثددر ذو تلالدة إحصدائية للخدددمات المصدربية علددى جدذ  الز ددون  يالتدد الرئيسدية:اختبدار الفرضددية 
 على مستوث الوكالة البنكية المدروسة". ؤشر الجوتةوفق م

0H علدى مسدتوث الوكالدة  شدر الجدوتة: لا يوجد أثر ذو تلالة إحصائية للخدمات المصربية على جدذ  الز دون وفدق مؤ
 البنكية المدروسة؛

1Hعلددى مسددتوث الوكالددة ر الجددوتة : يوجددد أثددر ذو تلالددة إحصددائية للخدددمات المصددربية علددى جددذ  الز ددون وفددق مؤشدد
 البنكية المدروسة.
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 ون الخدمات المصرفية في جذب الزب أثر جودةلاختبار  بسيط: نتيجة تحليل الانحدار ال(25رقم) جدول

معامل  الارتبا معامل  المحور
 2Rالتحديد

 مستوى المعنوية Fقيمة 

 0,000 8,562 0,505 0,710 رئيسيةالفرضية ال
 .spssبالاعتمات على مخرجات برناما  طالبةمن إعدات ال المصدر:    

علدى جدذ   الخددمات المصدربيةلجدوتة  0,05من خلل الجدول يتضف أن هناك تأثير إيجابي عند مسدتوث معنويدة   
تقلة الددذي يقدديس التبدداين فددي المتغيدر التددابع الددذي تفسددرد المتغيددرات المسدد 2Rالز دون، حيددث بلغددت قيمددة معامددل التحديدد 

وهددذا يدددل علددى وجددوت أثددر للمتغيددر المسددتقل علددى المتغيددر التددابع، وقددد  %71، كمددا أن معامددل الارتبددا  بلدد  50,5%
، و التددالي 0,05وهددي أقددل مددن  0,000عندد مسددتوث معنويددة  8,562معنويددة هددذا التددأثير والتددي بلغددت  Fأآددت قيمددة 

يوجددد أثددر ذو تلالددة إحصددائية لجددوتة الخدددمات المصددربية : 1Hونؤكددد الفرضددية البديلددة  0Hنددرف  الفرضددية الصددفرية 
 (.0,05على جذ  الز ون بالبنك الويني الجزائري وكالة القل عند مستوث معنوية )
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 :الثاني خلاصة الفصل

سددقا  إمددن خددلل  وكالددة القددل، BNAتددم التطددرق فددي هددذا الفصددل إلددى تراسددة ميدانيددة فددي البنددك الددويني الجزائددري   
لمعرفددة تور الخدمدة المصدربية فدي جددذ  محدل الدراسدة وذلدك عدن يريددق أخدد عيندة مدن ز ددائن البندك النظدري  جاندبال

 الملموسددددية،المعتمدددددة فددددي قيدددداس جددددوتة الخدمددددة المصددددربية وهددددي  الخمسددددةمددددن ناحيددددة كددددل بعددددد مددددن الأبعددددات الز دددون 
جتمدع محيث تم الاستعانة بالاستبيان كدأتاة أساسدية فدي جمدع البياندات مدن  تية، الاستجابة، الأمان، التعايف،الاعتما

ه يوجددد أثددر ذو تلالددة إحصددائية لجددوتة أنددفددي الأخيددر اتضددف و  SPSSالدراسددة ومعالجددة البيانددات عددن يريددق برندداما 
 (.0,05الخدمات المصربية على جذ  الز ون في البنك الويني الجزائري وكالة القل عند مستوث معنوية )
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دى مدا مد قد تم السعي مدن خدلل هدذد الدراسدة التدي تدم القيدام بهدا لةجابدة علدى ااشدكالية المطروحدة والمتمثلدة فدي   
 ؟.-وكالة القل–تأثير جودة الخدمات المصرفية على جذب الزبون في البنك الوطني الجزائري 

لخمسدة اولمعالجة هذد ااشكالية تم القيام بتحليل العلقة بين جوتة الخدمات المصدربية وجدذ  الز دون وفدق الأبعدات   
 ،الأمدان، التعددايف الاعتماتيدة، الاسدتجابة، ة،الرئيسدية التدي اعتمددت فدي نمدداذج قيداس جدوتة الخدمدة وهدي الملموسددي

بحيدددث تناولدددت الدراسدددة الخددددمات المصدددربية خصائصدددها وأنواعهدددا وكدددذلك تورة حياتهدددا والتطدددرق إلدددى جدددوتة الخددددمات 
اعدده المصدربية وأبعاتهددا ومسددتوياتها وكدذلك نمدداذج تقيدديم جددوتة الخدمدة المصددربية بااضددافة إلدى الز ددون المصددرفي وأنو 

 وكان الغرن من كدل هدذا هدو إتراج الجاندب النظدري للدراسدة مدن أجدل توضديف اتجداد الدراسدة والعلقدة ورضاد وولائه
 الرابطة بين الخدمات المصربية وجذ  الز ون.

 ( حيدث تددم التطددرق 487وكالددة القددل ) BNAأمدا الجانددب التطبيقددي فهدو تراسددة ميدانيددة فدي البنددك الددويني الجزائدري    
اسددددتعران مجموعددددة مددددن الأسددداليب ااحصددددائية المناسددددبة بغدددرن معالجددددة وتحليددددل معطيددددات فدددي هددددذا الجانددددب إلدددى 

لمعرفدة توجهددات المسدتجو ين حددول  SPSSبااضددافة إلدى تقيدديم عيندة الز ددائن مدن خددلل تحليدل مخرجددات ، الاسدتبيان
 (.487وكالة القل ) BNAتأثير جوتة الخدمات المصربية على جذ  الز ون في البنك الويني الجزائري 

 أولا: نتائج الدراسة.

تعتبر جوتة الخدمة المصربية مصدرا مهما من مصاتر المحافظة على الز دائن الحداليين بااضدافة إلدى جدذ   -
 ز ائن جدت.

اهتمددام المصددرف بأبعددات جددوتة الخدمددة أمددر ضددروري مددن أجددل ضددمان اسددتمرارية البنددك واآتسددا  سددمعة جيدددة  -
 الحديثة, وهذا قد يساهم في إعطائه ميزة تنافسية.وتحقيق أهدافه ومواآبة التطورات 

تطددوير علقددة البنددك بالز ددائن يسدداهم فددي جددذ  ز ددائن جدددت والمحافظددة علددى الز ددائن الحدداليين وكسددب رضدداهم  -
 وولائهم.

فددرتا حسددب الجددنس حيددث وجددد أن  48أن نسددبة اسددتجابة أفددرات عينددة الدراسددة البددال  حجمهددم آشددفت الدراسددة  -
 .%60,4هم جنس ذكر يمثلون حجم الذكور بنسبة أغلب أفرات العينة 

 20سدنة فقدد بلد  عددتهم  40إلدى مدن  30حسب العمر كانت الفئة العمريدة لهدم مدن  أغلب أفرات عينة الدراسة -
 .%41,7فرت بنسبة بلغت 

فدددرت و نسددددبة  22كددددان عددددتهم  أفدددرات العيندددة حسددددب المؤهدددل العلمدددي مددددن المسدددتوث الجدددامعي حيدددثإن أغلدددب  -
45,8%. 

موظدددف ونسددددبتهم  21أغلدددب أفدددرات العيندددة حسدددب الوظيفدددة كدددانوا مدددن وظيفدددة موظدددف حيدددث كدددان عددددتهم إن  -
43,8%. 
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 ثانيا: اختبار الفرضيات

أندده يوجددد أثددر ذو تلالددة إحصددائية لجددوتة الخدددمات المصددربية علددى  قبددول الفرضددية الرئيسددية حيددث أثبتددت -
 (.0,05معنوية )ي وكالة القل عند مستوث جذ  الز ون بالبنك الويني الجزائر 

بدقدددة  نفدددي الفرضدددية الفرعيدددة التدددي تدددنص علدددى أن "جدددوتة الخدمدددة المصدددربية تعندددي إنتددداج خدمدددة مصدددربية -
 صدربيةلأنده تبدين سدابقا أن جدوتة الخدمدة الم ،وإتقان، و التالي فهي تتكون من بعدين وهما: الدقدة وااتقدان

قعدددات الز دددائن أو تفوقهدددا، وتتكدددون هدددي قددددرة البندددوك علدددى إنتددداج خددددمات مصدددربية مطابقدددة لمواصدددفات وتو 
 ية، الاستجابة، الأمان، والتعايف.جوتة الخدمة المصربية من خمسة أبعات وهي الملموسية، الاعتمات

"يوجد أثر ذو تلالة إحصدائية للخددمات المصدربية علدى جدذ  أنه:  قبول الفرضية الفرعية التي تنص على -
 على مستوث الوكالة البنكية المدروسة". الملموسيةشر الجوتة من خلل بعد الز ون وفق مؤ 

"يوجددد أثددر ذو تلالددة إحصددائية للخدددمات المصددربية علدددى فرضددية الفرعيددة التددي تددنص علددى أنددده: قبددول ال  -
 جذ  الز ون وفق مؤشر الجوتة من خلل بعد الاعتماتية على مستوث الوكالة البنكية المدروسة".

"يوجد أثر ذو تلالة إحصدائية للخددمات المصدربية علدى جدذ  أنه: لتي تنص على قبول الفرضية الفرعية ا -
 على مستوث الوكالة البنكية المدروسة". شر الجوتة من خلل بعد الاستجابةالز ون وفق مؤ 

"يوجد أثر ذو تلالة إحصدائية للخددمات المصدربية علدى جدذ  لفرضية الفرعية التي تنص على أنه: قبول ا -
 على مستوث الوكالة البنكية المدروسة". خلل بعد الأمانشر الجوتة من الز ون وفق مؤ 

"يوجد أثر ذو تلالة إحصدائية للخددمات المصدربية علدى جدذ  قبول الفرضية الفرعية التي تنص على أنه:  -
 الز ون وفق مؤشر الجوتة من خلل بعد التعايف على مستوث الوكالة البنكية المدروسة".

 قتراحات والتوصياتثالثا: الا

 إليه من خلل الدراسة تم تقديم مجموعة من الاقتراحات والتوصيات:وعلى ضوء ما تم التوصل    

 املين بالبنك؛ضرورة الاهتمام بالز ون من يرف الع -
ة لجدذ  أآبددر عددت ممكددن السدعي المسدتمر للبنددك فدي تطددوير وتحسدين خدماتده المقدمددة أو ابتكدار خدددمات جيدد -

 من الز ائن؛
 لتبين عمل كل مكتب؛ بوضع إشارات إرشاتية تاخل البنك، أآثر على البنوك الاهتمام -
 ترسيخ ثقافة الجوتة في المؤسسات  المصربية واستخدامها كأتاة للتمييز على المنافسين. -
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 رابعا: آفا  الدراسة

 في ضوء ما سبق من ااقتراحات والنتائا يمكن اقتراح بع  الدراسات منها على سبيل المثال:  

 الجوتة بالمؤسسات المصربية؛ ثقافةواقع  -
 الانترنت على العمل المصرفي؛أثر تقديم الخدمات المصربية عبر  -
 تور جوتة الخدمة المصربية في زياتة الر حية لدث المصارف؛ -
 تأثير جوتة الخدمات المصربية على الحصة السوقية للبنك. -
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 المراج  باللغة العربية (1
 :الكتب -أ
 بعدة العر يدة،تار اليازوري العلميدة للنشدر والتوزيدع، الط إدارة الجودة الشاملة،، قدتاة  عيسى رعد عبد الله الطائي، -1

 .2008عمان، الأرتن، 
 ، تارالتسددويق المصددرفي )مدددخل صددناعة الخدددمات المصددرفية والماليددة( الزعبددي،فددلح علي سددالم،الشدديخ فددؤات  -2

 .2020المسيرة للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، 
إدارة الجدددودة الشدددداملة فددددي الخدددددمات  ،سددددمحان ، حسددددين محمددددندددزال عبدددد الله إبددددراهيم ،الددددواتيحسدددين محمدددوت  -3

 .2010، الأرتن، تار صفاء للنشر والتوزيع، يبعة الأولى، عمان المصرفية،
 .2005، تار وائل للنشر، الطبعة الثالثة، عمان، الأرتن، تسويق الخدمات ،الضمورحامد هاني  -4
 أطروحات الدكتوراه ومذكرات الماجستير -ب

دراسددة ميدانيددة علددى مصددرف  -جددودة الخدددمات المصددرفية وأثرهددا علددى رضددا الزبددون  حمددات،أبكددر أتام يعقددو   -1
تان ، بحددث تكميلددي لنيددل ترجددة ماجسددتير العلددوم فددي إتارة الأعمددال، جامعددة السددو -الادخددار والتنميددة الاجتماعيددة

 .2014للعلوم والتكنولوجيا، 
شدهاتة  ، أيروحدة مقدمدة لنيدلجودة الخدمات المصرفية وأثرها علدى أداء البندوك: دراسدة ميدانيدة إلهام عطداوي، -2

 .2015يابس سيدي بلعباس، الدكتوراد في العلوم الاقتصاتية، تخصص مالية، جامعة الجيللي ال
حددة ، أيرو (متطلبددات تطددوير وتحريددر الخدددمات المصددرفية فددي الجزائر)دراسددة الواقدد  وا فددا  ،لخضدر بددن أحمددد -3

 . 2012، 3مقدمة لنيل شهاتة تكتوراد في علوم الجزائر 
مدينددة دراسددة ميدانيددة علددى مؤسسددة اتصددالات  الجزائددر -أثددر جددودة الخدمددة علددى رضددا الزبددون حسدان بوزيددان،  -4

، مدددذكرة ماجسدددتير، قسدددم العلدددوم التجاريدددة، تخصدددص تسدددويق، جامعدددة سدددعد تحلدددب، البليددددة، -العلمدددة )سدددطيف(
2013. 

 العلوم ماجستير في قسم شهاتة ،جودة الخدمات المصرفية في الجزائر من وجهة نظر الزبون  ،حسيبة العر ي -5
 .2016-2015 ،3مالية والمصربية، جامعة الجزائرتسويق العمليات ال التجارية،

التسددويق الإلكترونددي وأثددره علددى جددودة الخدددمات المصددرفية: دراسددة حالددة القددرو الشددعبي راويددة مسددعوتي،  -6
تة الماجسدددتير فددددي العلدددوم التجاريددددة، تخصددددص إتارة مددددذكرة مقدمددددة تددددخل ضددددمن متطلبدددات نيددددل شددددها الجزائدددري،

 .2014 ،3العمليات التجارية، جامعة الجزائر
مديندة  أثر جودة الخددمات المصدرفية علدى رضدا العمدلاء فدي البندوك التجاريدة فديرفاد لحلوح، رهام زين الدين،  -7

 . 2016، كلية الاقتصات والعلوم ااتارية,قسم إتارة الأعمال، جامعة النجاح الوينية، نابلس، فلسطين، نابل 
 ،-وريةدراسدة علدى عمدلاء بندك البركدة سد-لاء أثر جودة الخدمات الإلكترونية على رضا العمرلى نبيل تنورد،  -8

 .2019مشروع تخرج ماجستير التأهيل والتخصص في الجوتة، الجامعة الافتراضية السوري، 
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ة دراسدد-أثدر أبعداد جدودة الخدمدة المصدرفية علدى رضدا العمدلاء فدي البندك العربديسدامر فهدد سدليمان الرياضدي،  -9
اسدددتكمالا لمتطلبدددات الحصدددول علدددى ترجدددة الماجسدددتير فدددي  ، قددددمت هددددد الرسدددالة-ميدانيدددة فدددي مديندددة الزرقددداء

 .2016تخصص التسويق، جامعة الزرقاء، 
ا برضدا الخدمات المصرفية الإلكترونية المطبقة في البندوك الإسدلامية وعلاقتهدسعيد محمد سعيد البرتويدل،  -10

حصدول لا لمتطلبدات القددمت هددد الرسدالة اسدتكما، -دراسة حالة البنوك الإسلامية فدي محافظدات غدزة-العملاء 
 .2015 لعلوم ااتارية، جامعة الأزهر، غزة،على ترجة الماجستير في إتارة الأعمال من كلية الاقتصات وا

 أثددر جددودة الخدددمات المصددرفية الإلكترونيددة علددى رضددا الزبددائن: دراسددةصددلح الدددين مفتدداح سددعد البدداهي،  -11
ل قدددمت هدددد الرسددالة اسددتكمالا لمتطلبددات الحصددو  ،-الأردن-ميدانيددة علددى البنددك الإسددلامي الأردنددي فددي عمددان

 .2016 تارة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط،على ترجة الماجستير في إ
لاحدة دراسة ميدانيدة فدي بندك الف-أهمية التسويق المصرفي في تحسين العلاقة م  الزبون  صورية لعذور، -12

يير، شدهاتة الماجسدتير فدي علدوم التسدت لنيدل مدذكرة مقدمدة ضدمن متطلبدا ،-والتنمية الري ية حالة وكالة مسديلة
 .2008 فرع التسويق، جامعة محمد بوضياف بالمسيلة،

، بحدث تكميلدي لنيدل ترجدة ، تسدويق الخددمات المصدرفية ودورهدا فدي جدذب العمدلاءيارق معتصم علي يس -13
 .2021 يقيا العالمية، الخريوم، السوتان،جامعة إفر  الماجستير في إتارة الأعمال،

ندك دراسدة حالدة ب-تقييم جودة الخدمات المصدرفية ودراسدة أثرهدا علدى رضدا العميدل البنكدي  قطاف،فيروز  -14
محمددد  جامعدة ل شدهاتة تكتدوراد فدي علدوم التسديير،أيروحدة مقدمددة لنيد ،-الفلاحدة والتنميدة الري يدة لولايدة بسدكرة

 .2011-2010 خيضر، بسكرة،
دراسددة اسددتطلاعية فددي مصددارف -رضددا الزبددون  تددأثير جددودة الخدمددة المصددرفية علددى عوت قاسددم،مسددمحمدد  -15

ية، تخصددص الماليددة والمصددرب فددي العلددوم الاقتصدداتية وااتاريددة، رسددالة ماجسددتير ،-التجاريددة فددي مدينددة دهددوك
 .2020 جامعة الشرق الأتنى، نيقوسيا،

الدة دراسدة ح–تطوير الخدمات البنكية كمدخل لتحقيق رضا الزبون في قدل اقتصداد المعرفدة  نسيم بوكحيدل، -16
إتارة  اد الطور الثالث في علدوم التسديير، تخصدصأيروحة مقدمة لنيل شهاتة تكتور  البنوك العاملة بولاية جيجل،

 .2018 أعمال المؤسسة، جامعة العر ي بن مهيدي، أم البواقي،
بنددك  748دراسددة حالددة الوكالددة -دور سياسددة التددرويج فددي تسددويق الخدددمات المصددرفيةنددور الدددين رجددم،  -17

 1955أوت  20مددذكرة مكملددة لنيددل شددهاتة ماجسددتير، تخصددص التسددويق، جامعددة  ،-التنميددة الري يددةالفلاحددة و 
 .2009-2008سكيكدة، 

ة ئري وكالدراسة حالة البنك الخارجي الجزا-جودة الخدمات وأثرها على رضا المستهلك  وتات بن قيرا ، -18
إتارة الأعمال، غير منشورة،  تة الماجستير تخصصمذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شها ،-(52سكيكدة )
 .2012-2011 ، سكيكدة،1955أوت  20جامعة 
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ين البندوك دراسدة مقارندة بد -الجودة الشاملة وأثرها علدى أداء الأفدراد العداملين فدي البندوك  ،ياسمينة يويل -19
اتية تصددلددوم الاقأيروحددة مقدمددة لنيددل شددهاتة تكتددوراد علددوم فددي الع ،-الوطنيددة والبنددوك الأجنبيددة بولايددة سددكيكدة

 .2019-2018 ،-أم البواقي-معة العر ي بن مهيدي جا تخصص إتارة أعمال،
 المجلات -ج

اسدة در -قيداس مددى تدوافر أبعداد جدودة الخددمات فدي المصدارف التجاريدة الجزائريدة الحكوميدة  أبو كر خوالدد، -1
 ،3 العددددت ،3المجلددد مجلدددة العالميددة للقتصددات والأعمدددال،ال ،-( بعنابددة(BNAحالددة البندددك الددوطني الجزائدددري 
 .2017 ،-الجزائر –جامعة باجي مختار عنابة 

أثددر جددودة الخدمددة فددي تحقيددق ولاء الزبددون: دراسددة تطبيقيددة علددى عينددة مددن مشددتركي  أيددو  محمددوت محمددد، -2
شددر، ، المجلددة العر يددة للنشددر العلمددي، العدددت الثددامن عشددركة إيددرث لبنددك لخدددمات الانترنددت فددي محافظددة اربيددل

 .2020 العراق،جامعة زاخو، 
دراسدة حالدة فدي مصدرف بابدل -رضا العملاء كوسديط فدي العلاقدة بدين جدودة الخدمدة  حاآم جبوري الخفاجي، -3

 .2012 ، جامعة الكوفة،25، العدت 8للقتصات والعلوم ااتارية،المجلد  الغري  ،-الأهلي فرع النجف
ارية جلة البحوا ااتم ،الزبون  فعالية تسويق الخدمات المصرفية على زيادة رضا شريط، حسين الأمين -4

 .2019 ، جامعة المسيلة، الجزائر،2، العدت 3والاقتصاتية، المجلد 
مجلددة القددبس  ،أهميددة الاتصددال فددي ضددمان الجددودة الشدداملة بمؤسسددات التعلدديم العددالي حفصددة بددن محجددو ، -5

 .2022 ،جامعة يحي فارس المدية )الجزائر(،16، العدت 4والاجتماعية، المجلد  للدراسات النفسية
يندة عدراسدة -أثدر تبندي أبعداد جدودة الخدمدة المصدرفية فدي بنداء ولاء الزبدون  ربيقة بوقريقة، سدامي زعبدا ،  -6

 ل(،ء الأو مكرر)الجدز  1 العددت ،10، مجلة ااستراتيجية والتنمية، المجلدد -من المصارف الخاصة بولاية جيجل
2020. 

أثدر عناصدر أبعداد جدودة الخدمدة المصدرفية علدى  عبد الأمير عبد الحسين شدياع، رحديم عبدد محمدد الموسدوي، -7
 غددات،، جامعدة ب10، العددت 3، المجلدد مجلدة ااتارة والاقتصدات سلوك الزبائن فدي اختيدار المصدارف التجاريدة،

2014. 
مجلدددة ، الخددددمات المصددرفية وتأثيرهدددا علدددى رضددا العمدددلاءجدددودة يحيدداوي،  فايمددة الزهدددراءخليدددل،  رعبددد القددات -8

 . 2015 ،جامعة المدية، 1العدت ،3المجلد، يةوالتنم الاقتصات
دراسددة -دور التسددويق المصددرفي فددي تحقيددق ولاء الزبددون  ، عبددد القدداتر بددراينيس،قددارة مصددطفى فايمددة الزهددرة -9

عددة ، جام10، العدددت 5والأسددواق، المجلددد ، مجلددة الماليددة -لولايددة مسددتغانم BEAحالددة بنددك الجزائددر الخددارجي
 . 2019 الجزائر،-مستغانم

جلدة م ،العلاقدة التفاعليدة بدين أبعداد جدودة الخدمدة ورضدا الزبدون بالمؤسسدة محمد خيثر، أسماء مدرا يمدي، -10
 .2017 ، جامعة خميس مليانة،4، العدت 3اتة لاقتصاتيات الأعمال، المجلد الري
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بحدث تطبيقدي -التحرر المصرفي وأثدره فدي جدذب الزبدائن ن الحيدري،نبراس مخلف جاسم، وفاء حسين سلما -11
، مجلددة تراسددات محاسددبية -علددى عينددة مددن المصددارف العراقيددة المدرجددة فددي سددو  العددرا  لددلأورا  الماليددة

 .2021 ، جامعة بغدات،57، العدت 16ومالية، المجلد 
المصددرفية علددى رضددا العمددلاء، دراسددة أثددر جددودة الخدددمات  نددزار بددن عبددد الله، عمددر علددي بددابكر الطدداهر، -12

لعلمددي، اة العر يددة للنشددر المجلدد ،-المملكددة العربيددة السددعودية-ميدانيددة: المصددارف التجاريددة بمحافظددة الدددرب 
 .2020 ،15العدت 

- تقيديم جدودة الخددمات المصدرفية مدن وجهدة نظدر الزبدون وأثرهدا علدى رضداه وولاءه بوعندان، نور الدين  -13
سددابع، ، مجلددة الباحددث الاقتصدداتي، العدددت ال-(745ة والتنميددة الري يددة وكالددة القددل )دراسددة حالددة بنددك الفلاحدد
 .2017 جامعة باجي مختار عنابة،

 دراسدة حالدة-دور الصيرفة الإلكترونية في تحسين الخدمدة المصدرفية  حريدري، عبد الغانيتيدوش،  هاجر -14
ريقيدا، شدمال إفمجلدة اقتصداتيات شدمال اقتصداتيات  ،-بنك الفلاحة والتنمية الري ية المدديرة الجهويدة بالشدلف

 . 2021 ،26، العدت 17المجلد 
دراسدة -جودة الخدمات المصرفية وأثرها على رضدا العميدل  مد المالك والطاهر محمد أحمد علدي،هاجر مح -15

معدددة السدددوتان للعلدددوم جا ،1، العددددت 17، مجلدددة العلدددوم الاقتصددداتية، المجلدددد -ميدانيدددة علدددى بندددك الصدددادرات
 .2016 والتكنولوجيا،

 مراجع باللغة الأجنبية (2
1- A.Ananth and R.Ramesh and B.Prabaharan, Service Quality Gap Analysis in Private Sector 

Banks- A Customers Perspective, Indian Journal of Commerce & Management Studies, Vol 

11, Issue-1, 2011.  

2- Haitham Ahmed Akgam, Study of Customer Satisfaction in the Banking Sector in Libya, A 

thesis Submitted to Othman Yeop Abdullah Graduate School of Business in partial fulfillment 

of the requirement for the degree of Master of Science Banking, University Utara Malaysia, 

2013.  

3- Mesay Sata Shanka , Bank service quality, Customer satisfaction and loyalty in Ethiopian 

banking sector, Journal of Business Administration and Management Sciences Research, vol 

1(1),Hawasa University, Ethiopia, 2012. 

4- Sara Qadeer, Service Quality & Customer Satisfaction A case study in Banking Sector, Final 

thesis for Master of Business Administration in Business Management, University of Gavle, 

2013. 
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: الاستبيان(01الملحق رقم )  

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 قسم العلوم الاقتصادية

2022/2023  

 

 

 الأخ الكريما الأخت الكريمة....

الله وبركاتها أما بعد:السلام عليكم ورحمة   

تم إعدات هذا الاستبيان في إيار استكمال متطلبات شهاتة الماستر في العلوم الاقتصاتية تخصص اقتصات نقدي 
لذا نرجو منكم التكرم بقراءة العبارات بدقة الخدمات المصرفية ودورها في جذب الزبون "ا و نكي تحت عنوان "

في وستكون تقة إجابتكم ومساهمتكم عونا كبيرا لنا , ×()أيكم بوضع علمة وااجابة عنها من خلل التعبير عن ر 
 التوصل إلى نتائا موضوعية وعلمية.

تامة.ونحيطكم علما أن هدد البيانات لن تستخدم إلا لغرن البحث العلمي, وأن كل إجابتكم ستحظى بالسرية ال    

.والاحتراموتقبلوا منا فائق التقدير   

إشراف الأستاذة:                                                             :الطالبة  

بوزرتة حورية                                                       قصاص شريفة   

 

 

 

  

ستبيانا  
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 المحور الأول: البيانات الشخصية 

أنثى   ذكر                                         الجن :      -1  

سنة 40إلى أقل من  30ن م  سنة                       30من أقل   :             العمر -2  

سنة فما فوق  50ن سنة           م 50إلى أقل من  40ن م                            

جامعيو أقل                           ثانوي أ   :    المؤهل العلمي -3  

     أخرث                             تراسات عليا                  

أعمال حرة                                موظف   :           الوقيفة -4  

متقاعد                                  عايل                            

 المحور الثاني: جودة الخدمات المصرفية

مواف
  
 بشدة

 
 

غير  محايد موافق
مواف
  

غير 
مواف
  
 بشدة

 الرقم العبارات

الملموسية          
أجهزة ومعدات حديثة يوجد لدث البنك       1 
ملئمة وجذابة الانتظارالمرافق وقاعات        2 
أماآن ملئمة لوقوف السيارات يتواجد لدث البنك       3 
بحسن المظهر واللباقة البنك يمتاز موظفو         4 

الاعتمادية            
في جميع العمليات البنك يمكنك الاعتمات على موظفي        5 
بكل الخدمات الجديدة التي  يسعى البنك إلى إيلعك     

 يوفرها
6 

الخدمة في الموعد المحدت البنك يؤتي موظفي       7 
ستفساراتكو ا يهتم البنك بمشاآلك       8 
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الاستجابة          
بشكل فوري  حتياجاتكلا يستجيب موظفو البنك       9 
الوقت المحدت لتنفيذ الخدمة بنكال لك يوضف       10 
نتظار قصيرة لتقديم الخدمةفترة الا       11 
بسهولة التواصل معك البنك يتمتع موظفو       12 
ستفساراتكا بالرت الفوري لشكاويك يقوم البنك       13 

الأمان          
بالأمان عند تعاملك مع هذا البنكتشعر        14 
بدرجة كبيرة من السرية تتم معاملت البنك       15 
الخاصة بالخدمة لغاية ااجراءات  يتابع  موظفي البنك     

 تسليمها لك
16 

الحماية التامة تاخله وخارجه من يرف أعوان  يوفر البنك     
 الأمن

17 

من المخايرة تخلو جميع معاملت البنك       18 
التعاطف          

خدمتك من أولوياتهم يعتبر موظفي البنك       19 
معك تون تمييز البنك يتعامل موظفو       20 
حترامبا يتعامل معك الموظفون في البنك       21 
بملء البيانات المطلو ة في المعاملت  البنك يقوم موظفو     

 المصربية عوضا عنك
22 

هتماميصغى الموظفون لمشاآلك با       23 
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 المحور الثالث: جذب الزبون 

موافق 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 الرقم العبارات

بسهولة يمكنك الوصول إلى مقر البنك       1 

المتواجدة في  ضمن مجموعة البنوكللبنك سمعة جيدة      
 منطقتك

2 

أآثر من فرع يلبي حاجاتك يوجد بالبنك       3 

تسهيلت معتبرة تجذ  عدت كبير من  يمنف البنك     
 الز ائن

4 

بسرعة ومرونة وتقة تنفيذ مختلف  يتميز البنك     
 المعاملت

5 

حتياجاتكايتلءم مع  التنظيم الداخلي للبنك       6 

عبر البريد الالكتروني تصالك بالبنكاسهولة        7 
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: قائمة الأساتذة المشاركين في تحكيم الاستبيان(02الملحق رقم )  

 الاسم واللقب الرتبة الجامعية القسم
  بوجعاتةلياس  أستاذ محاضر )أ( العلوم التجارية
 بوغليطة إلهام  أستاذ التعليم العالي العلوم الاقتصاتية

 ضياف علية  أستاذ محاضر )أ( الاقتصاتيةالعلوم 
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 SPSS: نتائج (03الملحق رقم )

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,647 4 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,825 4 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,604 5 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,646 5 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,721 5 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,889 23 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,794 7 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,912 30 

 

Correlations 
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 q1 q2 q3 q4 ch1 

q1 

Pearson Correlation 1 ,300* ,279 1,000** ,627** 

Sig. (2-tailed)  ,039 ,054 ,000 ,000 

N 48 48 48 48 48 

q2 

Pearson Correlation ,300* 1 ,206 ,300* ,587** 

Sig. (2-tailed) ,039  ,160 ,039 ,000 

N 48 48 48 48 48 

q3 

Pearson Correlation ,279 ,206 1 ,279 ,804** 

Sig. (2-tailed) ,054 ,160  ,054 ,000 

N 48 48 48 48 48 

q4 

Pearson Correlation 1,000** ,300* ,279 1 ,627** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,039 ,054  ,000 

N 48 48 48 48 48 

ch1 

Pearson Correlation ,627** ,587** ,804** ,627** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 48 48 48 48 48 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Correlations 

 q5 q6 q7 q8 ch2 

q5 

Pearson Correlation 1 ,436** ,629** ,424** ,775** 

Sig. (2-tailed)  ,002 ,000 ,003 ,000 

N 48 48 48 48 48 

q6 

Pearson Correlation ,436** 1 ,494** ,609** ,786** 

Sig. (2-tailed) ,002  ,000 ,000 ,000 

N 48 48 48 48 48 

q7 

Pearson Correlation ,629** ,494** 1 ,687** ,862** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 48 48 48 48 48 

q8 

Pearson Correlation ,424** ,609** ,687** 1 ,826** 

Sig. (2-tailed) ,003 ,000 ,000  ,000 

N 48 48 48 48 48 

ch2 

Pearson Correlation ,775** ,786** ,862** ,826** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 48 48 48 48 48 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Correlations 

 q9 q10 q11 q12 q13 ch3 

q9 

Pearson Correlation 1 ,217 ,013 1,000** ,241 ,563** 

Sig. (2-tailed)  ,138 ,928 ,000 ,099 ,000 

N 48 48 48 48 48 48 

q10 

Pearson Correlation ,217 1 -,019 ,217 ,058 ,474** 

Sig. (2-tailed) ,138  ,897 ,138 ,695 ,001 

N 48 48 48 48 48 48 

q11 

Pearson Correlation ,013 -,019 1 ,013 ,429** ,643** 

Sig. (2-tailed) ,928 ,897  ,928 ,002 ,000 

N 48 48 48 48 48 48 

q12 

Pearson Correlation 1,000** ,217 ,013 1 ,241 ,563** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,138 ,928  ,099 ,000 

N 48 48 48 48 48 48 

q13 

Pearson Correlation ,241 ,058 ,429** ,241 1 ,624** 

Sig. (2-tailed) ,099 ,695 ,002 ,099  ,000 

N 48 48 48 48 48 48 

ch3 

Pearson Correlation ,563** ,474** ,643** ,563** ,624** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,000 ,000 ,000  

N 48 48 48 48 48 48 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Correlations 

 q14 q15 q16 q17 q18 ch4 

q14 

Pearson Correlation 1 ,605** ,486** ,179 ,205 ,682** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,224 ,162 ,000 

N 48 48 48 48 48 48 

q15 

Pearson Correlation ,605** 1 ,416** ,423** ,104 ,750** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,003 ,003 ,480 ,000 

N 48 48 48 48 48 48 

q16 

Pearson Correlation ,486** ,416** 1 ,311* ,087 ,657** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,003  ,032 ,555 ,000 

N 48 48 48 48 48 48 

q17 

Pearson Correlation ,179 ,423** ,311* 1 ,149 ,699** 

Sig. (2-tailed) ,224 ,003 ,032  ,311 ,000 

N 48 48 48 48 48 48 

q18 

Pearson Correlation ,205 ,104 ,087 ,149 1 ,494** 

Sig. (2-tailed) ,162 ,480 ,555 ,311  ,000 

N 48 48 48 48 48 48 

ch4 

Pearson Correlation ,682** ,750** ,657** ,699** ,494** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 48 48 48 48 48 48 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

Correlations 

 q19 q20 q21 q22 q23 ch5 

q19 

Pearson Correlation 1 ,549** ,376** ,204 ,051 ,543** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,008 ,165 ,729 ,000 

N 48 48 48 48 48 48 

q20 

Pearson Correlation ,549** 1 ,307* ,436** ,395** ,742** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,034 ,002 ,005 ,000 

N 48 48 48 48 48 48 

q21 

Pearson Correlation ,376** ,307* 1 ,429** ,360* ,645** 

Sig. (2-tailed) ,008 ,034  ,002 ,012 ,000 

N 48 48 48 48 48 48 

q22 

Pearson Correlation ,204 ,436** ,429** 1 ,563** ,836** 

Sig. (2-tailed) ,165 ,002 ,002  ,000 ,000 

N 48 48 48 48 48 48 

q23 

Pearson Correlation ,051 ,395** ,360* ,563** 1 ,705** 

Sig. (2-tailed) ,729 ,005 ,012 ,000  ,000 

N 48 48 48 48 48 48 

ch5 

Pearson Correlation ,543** ,742** ,645** ,836** ,705** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 48 48 48 48 48 48 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

sex 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

mascu 29 60,4 60,4 60,4 

fémin 19 39,6 39,6 100,0 

Total 48 100,0 100,0  

 

age 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

moins de 30 ans 10 20,8 20,8 20,8 

de 30 a moins de 40 ans 20 41,7 41,7 62,5 

de 40a moins de 50 ans 9 18,8 18,8 81,3 

plus de 50 ans 9 18,8 18,8 100,0 

Total 48 100,0 100,0  
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edu 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

second a moin 16 33,3 33,3 33,3 

univer 22 45,8 45,8 79,2 

hau 8 16,7 16,7 95,8 

autre 2 4,2 4,2 100,0 

Total 48 100,0 100,0  

 

fonc 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

employ 21 43,8 43,8 43,8 

libre 18 37,5 37,5 81,3 

retrait 5 10,4 10,4 91,7 

amp 4 8,3 8,3 100,0 

Total 48 100,0 100,0  

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,588a ,346 ,331 ,40510 

a. Predictors: (Constant), ch1 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 3,987 1 3,987 24,296 ,000b 

Residual 7,549 46 ,164   

Total 11,536 47    

a. Dependent Variable: tot2 

b. Predictors: (Constant), ch1 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1,827 ,477  3,831 ,000 

ch1 ,584 ,119 ,588 4,929 ,000 

a. Dependent Variable: tot2 
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Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,655a ,428 ,416 ,37860 

a. Predictors: (Constant), ch2 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 4,942 1 4,942 34,481 ,000b 

Residual 6,593 46 ,143   

Total 11,536 47    

a. Dependent Variable: tot2 

b. Predictors: (Constant), ch2 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 2,078 ,359  5,793 ,000 

ch2 ,525 ,089 ,655 5,872 ,000 

a. Dependent Variable: tot2 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,444a ,197 ,180 ,44870 

a. Predictors: (Constant), ch3 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 2,274 1 2,274 11,297 ,002b 

Residual 9,261 46 ,201   

Total 11,536 47    

a. Dependent Variable: tot2 

b. Predictors: (Constant), ch3 
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Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 2,005 ,645  3,112 ,003 

ch3 ,549 ,163 ,444 3,361 ,002 

a. Dependent Variable: tot2 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,397a ,158 ,140 ,45953 

a. Predictors: (Constant), ch4 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 1,822 1 1,822 8,627 ,005b 

Residual 9,714 46 ,211   

Total 11,536 47    

a. Dependent Variable: tot2 

b. Predictors: (Constant), ch4 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 2,288 ,641  3,569 ,001 

ch4 ,453 ,154 ,397 2,937 ,005 

a. Dependent Variable: tot2 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,470a ,221 ,204 ,44208 

a. Predictors: (Constant), ch5 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 2,546 1 2,546 13,025 ,001b 

Residual 8,990 46 ,195   

Total 11,536 47    

a. Dependent Variable: tot2 
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b. Predictors: (Constant), ch5 

 

 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 2,239 ,536  4,173 ,000 

ch5 ,478 ,132 ,470 3,609 ,001 

a. Dependent Variable: tot2 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,710a ,505 ,446 ,36881 

a. Predictors: (Constant), ch5, ch1, ch4, ch3, ch2 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 5,823 5 1,165 8,562 ,000b 

Residual 5,713 42 ,136   

Total 11,536 47    

a. Dependent Variable: tot2 

b. Predictors: (Constant), ch5, ch1, ch4, ch3, ch2 

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

q1 48 4,2083 ,58194 ,08400 

q2 48 3,9792 ,63546 ,09172 

q3 48 3,5833 1,06857 ,15423 

q4 48 4,2083 ,58194 ,08400 

ch1 48 3,9948 ,49864 ,07197 

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

q5 48 3,9167 ,79448 ,11467 

q6 48 4,0000 ,79894 ,11532 

q7 48 3,9375 ,75530 ,10902 

q8 48 4,0208 ,69923 ,10092 

ch2 48 3,9688 ,61805 ,08921 
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One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

q9 48 3,9375 ,69669 ,10056 

q10 48 3,9583 ,54415 ,07854 

q11 48 3,7917 ,84949 ,12261 

q12 48 3,9375 ,69669 ,10056 

q13 48 3,9583 ,61742 ,08912 

ch3 48 3,9292 ,40104 ,05789 

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

q14 48 4,3125 ,51183 ,07388 

q15 48 4,2500 ,63581 ,09177 

q16 48 4,1458 ,58308 ,08416 

q17 48 4,0833 ,87113 ,12574 

q18 48 3,8958 ,72169 ,10417 

ch4 48 4,1375 ,43497 ,06278 

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

q19 48 4,0417 ,54415 ,07854 

q20 48 4,0625 ,63267 ,09132 

q21 48 4,2292 ,47219 ,06815 

q22 48 3,7083 1,07106 ,15459 

q23 48 4,0625 ,66545 ,09605 

ch5 48 4,0208 ,48683 ,07027 

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

q24 48 4,0833 ,73899 ,10666 

q25 48 4,3750 ,56962 ,08222 

q26 48 4,0417 ,89819 ,12964 

q27 48 4,2708 ,64378 ,09292 

q28 48 4,2292 ,69158 ,09982 

q29 48 4,2083 ,54415 ,07854 

q30 48 3,9167 ,98571 ,14228 

tot2 48 4,1607 ,49542 ,07151 

 


