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 شكر وعرفان
 وإف شكرتدوني لأزيدنكم

يسرني بعد تزد الله وشكره أف أتقدـ بأحر الشكر 
 والتقدير

 حتًاـ وبأخلص عبارات الشكر والعرفافوكل الإ
 الرق زينب""للأستاذة اتظشرفة الفاضلة 

والتي ساعدتتٍ في كل خطوة كنت أخطيها ولم 
 في سبيل تعليمي وإرشادي، تذخر جهدا

ا الله ختَ اتصزاء عتٍ وجعل الله تعا في كل جزاى
 خطوةكانت تخطيها معي تقربها بأمتار إلى اتصنة
والتي نطمح تعا أترعتُ جعلتٍ الله وإياكم من 

 أىلها
 وإلى كل من علمتٍ مالم أكن أفقو حرفا

 "الجامعي"إلى  "بتدائيالإ" رأساتذتي من الطو 
 "الجزاء"بارؾ الله فيهم وجزاىم الله عتٍ ختَ 
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 الإىداء
ثم الصلاة والسلاـ على اتضبيب ، اتضمد لله الذي ىدانا تعذا
 "المصطفى"

 بإتداـ ىذه اتظذكرةالذي وفقتٍ اتضمدلله 
 تعالى أىديها إلى: "الله"ىذه تذرة اتصهد والنجاح بفضل

 "أمي الحنونة"التي لم تذخر جهدا في تربيتي والتي تحت قدميها اتصنة 
"أبي الغالي"سبيل رعايتي وتعليمي وإلى من تشققت يداه في   

 " رتزو اللهيوسف"صطفاه اتظولى بجواره أخي العزيزإوإلى الذي 
علي، صبرينة"بودالي، " وإلى كل إخوتي وأختي  

وإلى الذي "لبنى أحلام،"وإلى إبنت خالتي وزوجة أخي  
 "، سيرينعبدالرزاق، يوسف" وصفهم عز وجل بزينة اتضياة الدنيا

 "سمية"الله  اتٍ في إتداـ عملي ىذا جزاىو إلى التي ساعدت
كل صديقات العمر و اتظشوار الدراسي وإلى كل من وسعهم وإلى  

 وقلمي ولم تسعهم ورقتي. قلبي
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 :ملخص
إسقاط ىذه الدراسة ، حيث تم جودة اتطدمات اتظصرفية على رضا العملاءىذه الدراسة إلى إبراز أثر  دؼته

وقد تم توزيع الإستبياف على عينة عملاء البنك،  بوكالة الأغواط،BADRفيةعلى بنك الفلاحة والتنمية الري
إستخداـ الأساليب الإحصائية اتظناسبة لطبيعة الدراسة من خلاؿ إستخداـ برنامج تم لتحقيق ىذا الغرض 

spss يوجد أثر تصودة اتطدمات اتظصرفية على رضا العملاء في بنك الفلاحة ، وأظهرت نتائج الدراسة أنو
 والتنمية الريفية وكالة البدر الأغواط.

 الكلمات المفتاحية:
 .BADRبنك أبعاد جودة اتطدمات اتظصرفية، ،رضا العميل اتظصرفياتطدمات اتظصرفية، جودة 
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Abstract 

This study aims to highlight the impact of the quality of banking services 

on customer  satisfaction; where this study was projected on the Bank of 

Agriculture and rura development BADR, agency of laghouat, and the 

questionnaire  was distributed to a sample of the bank's customer, to 

achieve this, statistical methods appropriate to the  nature  of  the  the 

study were used through the use of the spss  program,  and the study 

showed that there is an banking servces  on customer satisfaction bankque 

argricole et développement agence BADR laghouat. 

Key words: 

Quality of banking services, Bank wustomer satisfayion, dimensions of 

the quailty of bankig services, bank  BADR. 
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 مقدمة:

 
  أ

قتصادية السياسية الإ جديد طرحتو اتظعطياتيعرؼ بالعوتظة كنظاـ قتصادية مافيها الإزت الساحة العاتظية بما أفر      
المجالات وخاصة  كل ما يجوؿ فيو من تغيتَات في شتىالدولية اتصديدة، لتبقي العالم كأنو قرية صغتَة يعرؼ  

يسمى باتظنافسة لذا لم يتوجب على اتظصارؼ اتظصارؼ لأوؿ مرة لم يكن ىناؾ ماقتصادية منها، وعند ظهور الإ
وبعد التطورات عبر الزمن انتشرت اتظصارؼ ، ا بقي العميل في قاع اتعرـإتقاف خدماتها ولم تولي للعميل أهمية لذ

وظهر بما يسمى باتظنافسة على الساحة ومن ىنا ظهرت فكرة قاعدة العلاقات العامة، والتي تولي أهمية كبتَة 
وين علاقات للعميل لأنو أصبح المحور الأساسي بعد ما كاف مهمل، وأصبح في قمة اتعرـ تؽا أدى باتظصارؼ إلى تك

مع عملائها ودراسة سلوكهم لتقدنً خدمات ذات جودة عالية والتي من خلاتعا يدكن تحقيق رضا العميل ومن ثم 
الولاء، حيث أصبح من الأىم تحقيق رضا العملاء حوؿ اتطدمة لأنو بتحقيق رضاه تحقق اتظصارؼ الاستمرارية 

                                                                 والبقاء والتطور.                                  
ىتمامات الباحثتُ، وقد تولد عن إصرفية من اتظوضوعات التي تصدرت حيث يعتبر موضوع جودة اتطدمات اتظ

ذلك العديد من الدراسات التي عاتصت اتظوضوع، فمن الدراسات ما نصب اىتمامو بالدرجة الأولى على وضع 
 كز آخروف على دراسة أبعاد اتصودة وطرؽ قياسها.ر ف اتصودة وإيضاح مفهومها، و تعري

يقي ذكر سوؼ سنحاوؿ دراسة الواقع العملي للمفاىيم النظرية وسنحاوؿ إسقاطها على اتصانب التطببناءا على ما
 غواط.                                                                                                            الأ"بدر"وكالةأهمية جودة اتطدمات وأثرىا على رضا العملاء في  من أجل الوصوؿ إلى النتائج 

 سبق يدكن صياغة الإشكالية الرئيسية تظوضوع الدراسة على النحو الآتي:    بناءا على ماالإشكالية الرئيسية: -أولا
 ط؟الأغوا رعف "بدر"على رضا العملاء وكالة  ىل يوجد أثر تصودة اتطدمات اتظصرفية -

 يدكن صياغتها كما يلي: :وعلى ضوء الإشكالية الرئيسية تنبثق مجموعة من الأسئلة الفرعية
ىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد اتظلموسية على  رضا العملاء وكالة " بدر" فرع الأغواط عند مستوى  -

0.05=α؟ 
عتمادية على رضا العملاء  وكالة "بدر" فرع الأغواط عند مستوى صائية  لبعد الإد أثر ذو دلالة إحىل يوج -

0.05=α؟ 
على رضا العملاء وكالة "بدر" فرع الأغواط عند  ستجابةالإ ىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد -

 ؟α=0.05مستوى
فرع الأغواط عند مستوى  على رضا العملاء وكالة "بدر"تعاطف ىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد ال -

0.05=α؟ 
على رضا العملاء وكالة "بدر" فرع الأغواط عند  مافىل يوجد أثر ذو دلاؿ إحصائية لبعد الأ -

 ؟α=0.05مستوى



 مقدمة:

 
  ب

ومن أجل الإجابة على الإشكالية الرئيسية تم صياغة الفرضية الرئيسية على النحو :فرضيات الدراسة -ثانيا
 التالي:

 .α=0.05رضا العملاء لوكالة بدر فرع الأغواط عند مستوى  اتظصرفية علىدمات يوجد أثر تصودة اتط -
 وىي كالتالي:الفرضيات الفرعية:  -4
أثر ذو دلالة إحصائية لبعد اتظلموسية على رضا العملاء وكالة "بدر" فرع الأغواط عند مستوى يوجد -

0.05=α 
لاء وكالة "بدر" فرع الأغواط عند مستوى يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الاعتمادية على رضا العم -

0.05=α 
ستوى موكالة" بدر" فرع الأغواط  عند على رضا العملاء  الاستجابةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد  -

0.05 
ستوى موكالة "بدر" فرع الأغواط عند  على رضا العملاء تعاطفيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد ال -

0.05=α 
 α=0.05على رضا العملاء وكالة بدر فرع الأغواط عند مستوى  الأمافإحصائية لبعد يوجد أثر ذو دلالة  -

تبرز أهمية ىذه الدراسة في إسقاط وبياف أهمية ودور جودة اتطدمات اتظصرفية في وكالة أىمية الدراسة: -ثالثا
تطدمات  اتظصرفية اتظقدمة "بدر"فرع االأغواط، ومدى العلاقة التي تجمع بينها وبتُ رضا العميل وكيف تؤثر جودة ا

للعملاء، وىل تتوافق مع تحقيق حاجاتهم ورغباتهم، وكسب رضاىم لأنو أصبح تػور أساسي للمصرؼ، وأيضا من 
أهمية الدراسة إسقاط اتصانب النظري على اتصانب التطبيقي من أجل اتضصوؿ على نتائج دقيقة، من اجل الوصوؿ 

 إلى التوصيات.
 تتمثل في:و  أىداف الدراسة: -رابعا

 ؛التعرؼ على أبعاد جودة اتطدمات اتظصرفية على رضا العملاء -
 التعرؼ ما إذا كاف ىنا علاقة لبعد اتظلموسية على رضا العملاء؛ -
 عتمادية برضا العملاء؛التعرؼ على العلاقة بتُ بعد الإ -
 ستجابة ورضا العملاء؛صل إلى ىل يوجد علاقة بتُ بعد الإالتو -
 كاف ىناؾ علاقة بتُ بعد التعاطف ورضا العملاء؛  معرفة ما إذا -
 معرفة ىل ىناؾ علاقة بتُ بعد الأماف ورضا العملاء.  -
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 وىي كالتالي: المنهجية والأدوات المتبعة: -خامسا
 ؛الوصفي يعتماد على منهج التحليلتم الإ -
دراسات ميدانية، مذكرات،  عتماد على اتظراجع لصحة اتظعلومات)كتب، مقالات،في الإطار النظري تم الإو  -

 ؛أطروحات الدكتوراه......(
 ستبانة تصمع اتظعلومات من قبل العملاء اتظتعاملتُ مع اتظصرؼ.ستعماؿ أداة الإإطار التطبيقي تم في الإ -

 وىي كالتالي:حدود الدراسة: -سادسا
كحيز للدراسة   لة الأغواطية " بدر" بوكاختيار مصرؼ الفلاحة والتنمية الريفإتم الحدود المكانية:  -4  

 لإسقاط الدراسة النظرية على واقع اتظصرؼ.
إلى غاية  2023حيث كانت اتضدود الزمنية للدراسة خلاؿ الفتًة اتظمتدة من فيفري الحدود الزمنية:  -0

 .2023 جواف
اتظلموسية، مات اتظصرفية ) حيث تدثلت اتضدود اتظوضوعية في دراسة أبعاد جودة اتطدالحدود الموضوعية:  -0
 ستجابة، التعاطف، الأماف(.عتمادية، الإالإ

 وتكمن في مايلي:دوافع اختيار الموضوع: -سابعا
 ؛تحققو من تطور في تغاؿ الاقتصاد الرغبةفي البحث في ىذا اتظوضوع نظرا لأهميتو في اتظصارؼ وما -
 ؛عتوفر العديد من اتظصادر واتظعلومات تؽا سهل علي البحث في ىذا اتظوضو  -
 ؛رسو والمجاؿ اتظخصص تعذا اتظوضوعطبيعة التخصص الذي أد -
ستمرارية اىيم من أجل استغلاتعا لتحقيق الإتػاولة إسقاط اتظفاىيم النظرية على المجاؿ التطبيقي وتبتٍ اتظف -

 للمصارؼ.
هم لي لكسب الصعوبة الوحيدة التي واجهتتٍ عدـ قبوؿ البنك لي في فتًة التًبص وعدـ تسهيلالصعوبات:-ثامنا

 معارؼ حوؿ اتطدمات اتظقدمة واتظعلومات حوؿ البنك.
 وىي كالتالي:الدراسات السابقة: -تاسعا

أثر جودة اتطدمة اتظصرفية في زيادة ولاء الزبوف، دراسة ميدانية لبنك التنمية دراسة حمزة نسيمة،  -4
ويهدؼ ىذا البحث ، 2018/2019، مذكرة لنيل شهادة اتظاجستتَ جامعة تػمد خيضر، بسكرة، BDLالمحلية

كيف تؤثر جودة اتطدمة تدثلت الإشكالية الرئيسية في:  ، حيث الأسباب التي تحقق ولاء الزبوف إلى التعرؼ على
، وتدثلث الإجابة عن لإشكالية في فرضية رئيسية وأنو يوجد أثر لأبعاد جودة اتظصرفية على زيادة ولاء الزبوف؟

 ارية.اتطدمة اتظصرفية في البنك التج
، CNEPجودة اتطدمات اتظصرفية كمدخل لتحقيق رضا العملاء، دراسة حالة بنك دراسة حدوش شروق،  -0

عتبار إ: ىل يدكن كالتالي  الإشكالية الرئيسية،وكانت2015/2016اجستتَ، جامعة تلمساف، مذكرة لنيل شهادة اتظ
 جودة اتطدمات اتظصرفية كمدخل لتحقيق رضا العملاء؟



 مقدمة:

 
  ث

 اتظتوصل إليها من خلاؿ ىذه الدراسة:أىم النتائج و 
عتماد على معايتَ اتصودة والتطلع إلى اعتماد نظاـ إدارة اتصودة تٍ مفهوـ التسويق بكل أبعاده والإضرورة تب - 

 .9000الإيزو
 أخذ اتظنافسة بشكل جاد، خاصة بعد اتجاه اتصزائر إلى الانضماـ إلى اتظنظمة العاتظية للتجارة. -
التسويق  أثر أبعاد جودة اتطدمة اتظصرفية على رضا العملاء في بنك عربي، رسالة ماجستتَ في دراسة سامر، -0

جودة اتطدمات اتظصرفية وأثرىا في رضا التعرؼ أثر وأبعاد ىدفت الدراسة إلى حيث ، 2016من جامعة الزرقاء، 
( البنك العربي، حيث تطصت الدراسة واتظتمثلة في )اتظلموسية، الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف، الأمافالعملاء 

 لعدة نتائج أهمها:
وجود تأثتَ معنوي لأبعاد جودة اتطدمة اتظصرفية على رضا العملاء حيث اف بعد الاستجابة ىي الأكثر تأثتَا -

 وأقلها اتظلموسية.
ماجستتَ،  ة"، مذكرة"قياس جودة اتطدمات اتظصرفية اتظقدمة من اتظصارؼ التجارية الأردنيدراسة سقال،  -0

ىدفت الدراسة إلى قياس جودة اتطدمات اتظصرفية اتظقدمة من اتظصارؼ الأردنية وذلك من  ،2008الأردف، 
خلاؿ وجهة نظر عملاء ىذه اتظصارؼ، وقد توصلت النتائج أف مستوى جودة اتطدمات اتظصرفية كاف منخفضا 

خدمة مصرفية وتبتُ أف ىنالك فجوة بتُ اتطدمة باتظقارنة مع مستوى جودة التي يتوقعها العملاء فيما يقدـ تعم 
اتظتوقعة واتطدمة اتظدركة حيث كانت سلبية مع أف جودة اتطدمة كانت مرضية من خلاؿ اتظدخل الإتجاىي، وقد 

 توصلت الدراسة إلى ضرورة قياـ الإدارة في اتظصارؼ الأردنية تبتٍ برامج لتطوير وتحستُ جودة اتطدمة.
 وعلى ضوء مشكلة الدراسة تم تحديد اتظتغتَات كما في الشكل التالي: ىيكل الدراسة: -عاشرا

 

 

 

 

 

 

 

 



 مقدمة:

 
  ج

 نموذج الدراسة (:24الشكل رقم )

 
 من إعداد الطالبة على ضوء الدراسات السابقةالمصدر:

لتعاطف، ا، الإستجابة، الإعتمادية، تظلموسيةاا)بأىم أبعادىجودة اتطدمة اتظصرفية المتغير المستقل: -4
 ؛( والتي تؤثر في اتظتغتَ التابعالأماف

 .بالأغواطBADRوكالة  في بنك الفلاحة والتنمية الريفيةرضا العملاء في  واتظتمثل ىنا المتغير التابع: -0
 

  
 

 المتغير التابع المتغيرات المستقلة

 
دة 

جو
اد 

أبع
 

صرفي
 الم

ات
خدم

ال
    

ة
 

 

 اتظلموسية

 الإعتمادية

 الإستجابة

 التعاطف

 الأماف

 رضا العملاء



 الإطار النظري لجودة الخدمات المصرفية ورضا العملاء                        :الفصل الأول

 
0 

 :دــتمهي
 صادية، لذا أضحى لزاماقتعليو الدولة في تحقيق التنمية الإيعتبر قطاع اتطدمات أساس الاقتصاد الذي تعتمد  

فية اتظقدمة، وىذا حتى اتصزائرية أف تسعى بخطوات متسػارعة تؿو تطوير جودة اتطدمات اتظصر  صارؼعلى اتظ
وضاع الراىنة، ولكي ػات اتظتباينػة التي تواجو النشاط اتظصرفي من خلاؿ الأرتقاء إلى مستوى التحديػتستطيع الإ

صرفية ذات جودة عالية، وبتحقيق جودة بسمة شخصية منفردة تسمح تعا بتحقيق خدمات م صارؼتتمتع اتظ
اتطدمات اتظصرفية يتحقق رضا العميل، وذلك وفقا لتطابق إدراكو مع اتطدمات اتظتوقع تقديدها لو، ومن أجل 

سوؼ نقدمها من خلاؿ ىذه  التعرؼ أكثر على اتظوضوع )أثر جودة اتطدمات اتظصرفية على رضا العملاء(
 :اتظباحث

 دة اتطدمات اتظصرفية.ماىية جو  المبحث الأول: 
 ماىية رضا العميل. المبحث الثاني: 

 العلاقة بتُ جودة اتطدمات اتظصرفية ورضا العملاء. المبحث الثالث:
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 المبحث الأول:ماىية جودة الخدمات المصرفية
بهدؼ  صارؼالتنافسية بتُ اتظ قيق اتظيزةأصبح تصودة اتطدمات اتظصرفية دورا بارزا في استمرارية اتظصارؼ وتح      

 حتفاظ بالعملاء.                                                                                               اء والإإرض
 المطلب الأول: مفهوم جودة الخدمات المصرفية

اس اتطدمات الواجب تقديدها ووفقا اتظفاىيم حوؿ جودة اتطدمات اتظصرفية حيث تم النظر فيها على أسعددت ت
ىتمامات إصرفية من اتظوضوعات التي تصدرت تضاجات ورغبات العميل اتظصرفي، حيث يعد جودة اتطدمات اتظ

 من الدراسات التي عاتصت اتظوضوع.الباحثتُ وقد تولد عن ذلك العديد 
تظصرفية، أسلوب تقديدها ، خدمة حيث حددت جودة اتطدمات اتظصرفية في أربعة أبعاد رئيسية وىي: "اتطدمة ا

 .1العميل، واتظوارد والإمكانيات اتظادية والإلكتًونية"
لتوقعات العميل من اتطدمات اتظصرفية اتظقدمة،  صرؼمقابلة اتظ":  مفهومها يقصد بهافجودة اتطدمة اتظصرفية في

تكوف اتطدمة رديئة ومن ثم عدـ  ، وفي حالة العكسذات جودةدمة فإذا تطابق الأداء الفعلي والتوقعات تكوف اتط
 .2رضا العملاء عنها"

 صارؼوىي: "تقدنً نوعية عالية للماتطدمات أف تديز نفسها  صارؼالات الرئيسية التي يدكن تظمن المج:"تعتبرحيث 
 .3"التي تزيد من تعزيز مستوى نوعية في خدمتها

 .4"لق باتظصرؼ نفسوىي تػصلة تفاعل بتُ العميل وعناصر تتع":اتطدمة اتظصرفية جودةف
عملية تقدنً اتطدمات ذات  صرؼنتقائها، فإذا تبتٌ اتظإرة على إرضاء اتظتطلبات والقد":على أنهاأيضا تعرؼ و 

 .5عملاء"لاتعا التفوؽ على متطلبات الجودة عالية يجب أف يسعى من خ
للخدمة أو بعبارة أخرى الفرؽ  "بأنها معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات العملاء :عرؼتكما   

 .6بتُ توقعات العملاء للخدمة وادراكهم الفعلي تعا"
ستهلاؾ اتطدمة إلعميل للخدمة وإدراؾ اتصودة بعد  توقعات اتُتؿراؼ ب"الفجوة أو الإ: أنهاعلى هافيتعر ويدكن 
 .7اتظصرفي"

 
 

                                     
 .140، ص2005، دار جنادرية للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، التسويق المصرفيعبد الكرنً أتزد تريل،  1
 .126، ص2000، دار الكتب، إسكندرية، مصر، إدارة البنوك ونظام المعلومات المصرفيةطارؽ طو،2
 .215، ص2002، دار اتظستَة للنشر والتوزيع والطباعة، عماف، الأردف، لعملاءإدارة الجودة وخدمة اخضتَ كاظم تزود،  3
 .74، ص2015، دار اتظستَة للنشر والتوزيع والطباعة، عماف، الأردف، الأصول العلمية للتسويق المصرفيناجي ديب معلا،  4
 .28، ص2009/2010تً، تخصص تسويق، منتوري، قسنطينة، ، مذكرة ماسأثر التسويق الإلكتروني على جودة الخدمات المصرفيةشتَوؼ فضيلة،  5
 .152، ص2015ر، دار وائل للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، التسويق المعاصإياد عبد الإلو خنفر، خالد توفيق العساؼ وعبد الفتاح العزاـ،  6
، 05، العددتغلةالبشائر الاقتصادية، عينة من عملاء البنوؾ التجارية بولاية سعيدة دراسة حالة، أثر جودة الخدمات البنكية على ولاء العميليوسف صوار وكلتومة ماحي،  7

 .297، ص2016جواف
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صرفية على أنها " تقدنً اتطدمات ستنتاج تعريف شامل تصودة اتطدمات اتظإومن خلاؿ ىذه التعاريف يدكن   
لإشباع حاجات ورغبات العميل مع اتظستوى اتظطلوب الذي يتطابق مع درجة توقعو لتلك اتطدمة اتظدركة من قبل 

 اتظصرؼ"
 المطلب الثاني: أىمية جودة الخدمات المصرفية    
، في جات العملاء وإرضائهمق وإشباع حانظرا للمكانة التي وصلت إليها جودة اتطدمات اتظصرفية في تحقي 

ما تتلخص الصناعة اتظصرفية، وتقديدها للعملاء في توقعات وإدراكات ملائمة تحقق تعم اتظنافع اتظمكنة، وعمو 
 :1تصهودىا في تحستُ جودة خدمتها اتظصرفية في العناصر التالية صارؼأهميتها في تدحور اتظ

صرفية، وبالتالي الفهم الدقيق وذلك من أجل تقدنً   إدراؾ مستويات واحتياجات العملاء من اتطدمات اتظ -
 ؛س رضاهيطمح إليو اتظصرؼ في قيااتظصرفية بالشكل اتظرغوب، وىو مايحقق رضا العميل عنها وىو مااتطدمات 

تفاظ بالعملاء اتضاليتُ حعلى الإ صرؼة مرغوب فيها تزيد من قدرة اتظتسليم خدمات جديدة ذات جودة عالي -
 ؛ء جددعملاستقطاب إو 
صورة ذىنية ، إضافة إلى تكوين صرؼلية تعزز من ثقة العملاء في اتظتقدنً خدمات متميزة وذات اتصودة العا إف -

 ؛اه ويدكن ولائو أيضا في اتظستقبلوخدماتو اتظقدمة تعم تؽا يحقق رض صرؼإيجابية عن تشعة اتظ
من خلاؿ توجيو،  صرؼببيع خدمات اتظ كمندوبتُ يقوموفتساىم جودة اتطدمة اتظتميزة من جعل العملاء   -

 ؛صائص اتطدمات اتظصرفية بأهميتهاوإقناع عملاء جدد بخ
 ؛اتطدمات اتظصرفية  إضافية جديدةتوسيع رقعة وقدرة بيع  -
 ؛أسعار وعمولات إضافيةوبالتالي خلق  مصرؼاتظتميزة من تعظيم الأرباح لل تزيد اتطدمة-
 ؛قة اتظتساوية بتُ القيمة والسعريحية نظرا للعلابكل أر خدمات اتظصرفية خاصية تسعتَ  -
 .صرفيةومواجهة نقاط القوة لبقية اتظ صرؼالتنافسية تؼتلفة عن بقية اتظ تحقيق خاصية اتظيزة -
، صرؼاتظنافستُ في اتظ أهمية جودة اتطدمات اتظصرفية اتظقدمة للعملاء كأساس لتحقيق التميز في مواجهةتزايدت  

مصرؼ ستمرارية والنمو للتأمتُ الإتطدمات اتظصرفية أحد الأسلحة التنافسية القوية في وأصبح مستوى أداء ا
 :2للأسباب التالية

وذلك من  صرؼء بشأنها أف تزيد من رحيية اتظإف توفتَ خدمات مصرفية ترضي العملازيادة معدل الأرباح:  -4
 بالعميل الذي يساعد على جذبحتفاظ ، كما أف الربح يتحقق من خلاؿ الإخلاؿ تخفيض تكاليف اتططأ

 لدى العملاء من شأنو أف يحقق زيادة حجم الودائع. صرؼعملاء جدد، وأف ترسيخ صورة اتظ

                                     
 .328، ص2007، دار الوراؽ، عماف، الأردف، عولمة الخدمات المصرفيةرعد حسن الصرف،  1
"، أطروحة دكتوراه في العلوـ الاقتصادية، جامعة حسيبة الإسلامية والبنوك التقليديةدور التسويق في تطوير الخدمات المصرفية، دراسة مقارنة بين البنوك عبد الرحيم ليلى، " 2

 .79،80، ص ص2015بن بوعلي، الشلف، اتصزائر، 
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إف تكوين برامج تدريب أداء ومهارات العاملتُ وكفاءتهم واستخداـ معرفتهم الصحيحة تكوين العمال:  -0
الأكثر تؾاحا ىو الذي يدفع بتوجيو  اتظصرؼ قة أفواتظعاملة اتصيدة تعم يساعد على تقليل معدؿ دورانهم، وحقي

 عمل موظفيو تؿو خدمة العملاء وإشباع حاجاتهم وبلوغ رضائهم.
عتباره الواجهة الأمامية إمدى أهمية التًكيز على العميل ب صارؼلقد أدركت اتظحتفاظ بالعملاء الحاليين: الإ -0

 من ذلك. صرؼات التي يدكن أف يحققها اتظيرادللمصرؼ ونشاطو، وكذا الاحتفاظ بو، للمنافع والإ
قتناء خدمات ذلك إ ذلك من خلاؿ إصرار العميل على حيث يبتُالحصول على رضا وولاء العملاء:  -0

 اتظصرؼ فقط. 
 في ذىن اتظتعاملتُ معو) العملاء(. مصرؼخلق صورة ذىنية إيجابية لل -3
 ستمرار دائم.إرىا بيا اتظتبعة والعمل على تطويوسائل التكنولوجتحستُ   -0
منافسة شديدة بينهم لذلك فإف  اتطدمية يؤدي إلى خلق صارؼإف كثرة عدد اتظ زيادة  نسبة المنافسة: -0
مزايا تنافسية عديدة، تدكنها  صارؼة للعملاء سوؼ يعطي تعذه اتظعتماد على تحقيق اتصودة في اتطدمات اتظقدمالإ

 من خوض ىذه اتظنافسات بالشكل اتظرغوب فيو.
 :1عموما تظهر أهمية جودة اتطدمات اتظصرفية

في إيجاد بنية ملائمة للعمل اتظصرفي تقوـ على الرضا وبث  :(الموظفين) مصرفعلى مستوى الداخلي لل -4
أ تؽا الروح اتظعنوية، والتفاىم بتُ اتظوظفتُ في تحستُ مستوى أداء اتطدمات اتظصرفية، وتخفيض تكاليف اتطط

 .صرؼيؤدي إلى تعظيم رحيية اتظ
 في أذىاف عملائو،  تبرز في تعزيز تشعة البنك وصورتو الذىنية :أما على المستوى الخارجي )العملاء( -0

ميزة تدكنو  صرؼ، وبتحقيق رضا العملاء يكسب اتظحتفاظ بالعملاء اتضاليتُ وجذب عملاء جددوبالتالي الإ
 الأخرى.اتظصارؼ من مواجهة 

ستمرارية وتعظيم الأرباح ومكانة في اتظصرؼ حيث تحقق لو الإأهمية بارزة ومن ىنا يدكن القوؿ أف تصودة اتطدمات 
 وبلوغ الأىداؼ اتظنشودة.

 
 
 
 
 
 

                                     
 .504، ص2009، دار وائل للنشر، عماف، الأردف، تسويق الخدماتىاني حامد الضمور،  1
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 المطلب الثالث: مستويات جودة الخدمات المصرفية
تصودة اتطدمات اتظصرفية أبعاد تحقق من خلاتعا اتصودة اتظتوقعة واتظدركة من قبل العملاء، وبذلك تشكل  الأبعاد  

العاـ لمحاولة تحديد مستويات اتصودة، ومن ىنا سوؼ سنتطرؽ إلى مستويات جودة اتطدمات اتظصرفية، الإطار 
 1وىي كالآتي: ؛حيث تضم تسسة مستويات

وىي التي تدثل مستوى اتصودة من اتطدمات اتظصرفية التي يتوقعو العملاء من الجودة التي يتوقعها العملاء:  -1
 الذي يتعاملوف معو. اتطدمات اتظقدمة تعم من اتظصرؼ

وىي اتصودة التي تدثل مستوى تطابق توقعات وادراكات العميل تظختلف خدماتو اتظقدمة لو الجودة المدركة:  -0
 من قبل اتظصرؼ اتظتعامل معو.

وىي اتظهارة في كيفية تقدنً اتطدمة للعملاء والطريقة التي تؤدى بها من قبل اتظوظفتُ المهارة(: )الجودة الفنية -0
 العاملتُ في اتظصرؼ  والتي تخضع للخصائص النوعية للخدمة اتظصرفية.

وىي  اتصودة التي تقدـ بها اتطدمة وتعبر بدورىا عن مدى التوافق والقدرة في استخداـ الجودة الفعلية:  -0 
 مستوى توقع العملاء من قبلجيد يرضي العملاء، أي بمصطلح آخر كيفية رفع أساليب تقدنً اتطدمة بشكل 

 اتظوظفتُ للحصوؿ على اتطدمة اتظصرفية.                                                                                      
مصرؼ وىي اتصودة التي من خلاتعا يدكن تقييم مدى الرضا والقبوؿ التي يدكن  للالجودة المرجوة للعملاء:  -3

 كهم لتلك اتطدمات. ستهلا إاتضصوؿ عليها من عملائو عن 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                     
 .139، ص2019دار اليازوري، للنشر والتوزيع،عماف،الأردف،  ،المالية المعاصرةمعجم مصطلحات المصرفية الإسلامية والمعاملات علي إتشاعيل،  1
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 يةالمطلب الرابع: قياس جودة الخدمات المصرف
 وهما:                                         ، ديد وقياس جودة اتطدمات اتظصرفيةمدخلتُ رئيستُ لتح ؛أفرزت أدبيات جودة اتطدمات اتظصرفيةحيث 

 اتظدخل الإتجاىي. -
 مدخل الفجوات. -

اتظدخلاف الإطار العاـ الأساسياف في قياس جودة اتطدمات اتظصرفية ولا يدكن تجاوزهما دوف  حيث  يعتبر ىذاف
التطرؽ تعم في قياس جودة اتطدمات اتظصرفية اتظقدمة للعملاء بهدؼ إشباع حاجاتهم ورغباتهم وبالتالي الاحتفاظ 

 بهم وىم كالآتي:
اتطدمات اتظصرفية على أساس أف اتصودة تدثل يرتكز ىذا اتظدخل في قياس جودة  :تجاىيالمدخل الإ -أولا

لرضا، كما أنو لمفهوما اتجاىيا يتصل برضا عملاء اتظصرؼ عن اتطدمات اتظصرفية اتظقدمة تعم ولكنو ليس مرادفا 
 .1ء للأداء الفعلي لتلك اتطدماتدراكات العملاإيرتبط ب

عملاء تصودة اتطدمة الصرفية، إلا أنهم يروف الرغم من أف الكتاب والباحثتُ يعتًفوف ضمنيا بأهمية ادراكات الب
ختلاؼ الإالآخر، والتفستَ الشائع تعذا  نالوقت نفسو أف لكل من جودة اتطدمة ورضا العميل مفهوما يختلف ع

تجاه اه معتُ تؿو اتطدمة وأف ىذا الإإتجيقيمها ويدركها العميل تعبر عن  يتمثل في أف جودة اتطدمة اتظصرفية كما
 .2ملية تقييم تراكمية بعيدة اتظدىيعتمد على ع

وقد اعتمدت الفرضية التي يقوـ عليها ىذا اتظدخل على  ،أما الرضا فإنو يدثل حالة نفسية عابرة وسريعة الزواؿ
حقيقة أف جودة اتطدمة اتظصرفية تدثل مفهوما مشابها للاتجاه كأساس للقوؿ إف الرضا يدثل حالة نفسيةتسبق اتضكم 

 .3على جودة اتطدمة
تجاه تؿو اتطدمة تعتبر دالة خبرة العميل دمة اتظدركة من قبل العميل أو مايشار إليو بالإوبالتحديد فإف جودة اتط    

وتقييمو السابق تصودة اتطدمة، ومستوى رضاه عن الأداء اتضالي تعا. وفي ىذا الإطار تتم عملية تقييم العملاء 
 تصودة اتطدمات اتظصرفية اتظقدمة تعم.

أف الإدراؾ السابق للخدمة اتظصرفية يعتبر دالة لتوقعات العملاء حوؿ اتطدمة : 4على أنوOliverعرفو يو       
العملاء  أفيرى، و ستوى اتضالي للخدمة اتظقدمة تعمتقييم العملاء للم تأف الإدراؾ اللاحق للخدمة ىو دالو 

تجاىات اتضالية تتكيف طبقا وتعذا فإف الإ ،اية على أساس خبراتهم السابقة بهتجاىاتهم تؿو اتطدمة اتظصرفإيشكلوف 
عتبرنا أف جودة إوإذا ، اتظصرؼ السابقتظستوى الرضا الذي يكوف قد حققو العميل عن اتطدمة خلاؿ تعاملو مع 

 يلي:ة تدثل اتجاىا فإنو يدكن توقع مااتطدمة اتظصرفي
                                     

1 Berry L.L and  parasuraman A. Marketing Srervice, s. Competing through quality,New York, The Free Press,  
2005, p06. 
2 Kotller p, and Bloom, P. N .Marketing Professiona, Services Englewood Cliffs Prentic. HALL, 2005. 
3 Congram, C. A. and Friedman, M. L.The AMA Handbook of Marketing for Service.  Industeries, New Yor, Amacom, 
2003. 
4 Oliver: R..I A، Cognitiv,   Model of the Antecedents، and consequences  of Satisfaction, Journal of MarketingResearch, 
17, November ,1997, pp460-469. 
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تطدمة تحدد بصورة أولية مستوى إدراكو غياب خبرة العميل السابقة في التعامل مع اتظصرؼ فإف توقعاتو حوؿ ا -
 ؛تصودة اتطدمة )تقييمو(

بناء على اتطبرة السابقة للعميل اتظتًاكمة من خلاؿ تكرار تعاملو باتطدمة فإف عدـ رضاه عن مستوى اتطدمة  -
 ؛مستوى جودة اتطدمة اتظدركة سابقااتظقدمة يقوده إلى مراجعة 

 .جعات إدراكية تظستوى جودة اتطدمة مراإف خبرات اتظتعاقبة مع اتظصرؼ تقود إلى -
يما يتعلق بالتالي فإف تقييم العميل تصودة اتطدمة يكوف تػصلة لكل عمليات التعديل الإدراكي التي يقوـ بها ف

فإف رضا العميل عن مستوى الأداء الفعلي للخدمة لو أثر مساعد في تشكيل  وىكذا ،بجودة اتطدمة اتظصرفية
ودة اتطدمة. وعند تكرار شراء اتطدمة فإف الرضا يصبح أحد مدخلات الرئيسية في عملية إدراكات العميل حوؿ ج

 تقييم جودة اتطدمة .
ضمن ىذا السياؽ، يعتقد تشيث وىيوستوف أف رضا العميل عن اتطدمة يرتبط باتظدى الذي تكوف توقعاتو حوؿ و 

اه اتطبرة السابقة إتجأف الرضا يرتبط حيجم و لى مقولة ستنتاج ععتمد الباحثاف في ىذا الإ،إىذه اتطدمة قد تأكد
 .1الناترة عن مدى التأكد اتظرتبط باتطدمة اتظقدمة

ومن الناحية العلمية، فإف اتظمارستُ غالبا يقيسوف تػددات الرضا العاـ واتصودة اتظدركة في اتطدمة عن طريق الطلب 
 تػػػػػل البحث. اتطدمي صرؼمن قبل اتظمن العملاء بأف يقوموا بتقييم الأداء اتضالي للخدمات اتظقدمة 

إذا قبلنا وجهة نظر التي تنص على أف مفهوـ اتصودة يشتَ إلى التلبية اتظستمرة مدخل نظرية الفجوة:  -ثانيا
ة من التكافؤ بتُ تضاجات العملاء أو تلك التي تتجاوز توقعاتهم فإنو يتعتُ على إدارة اتظصرؼ تحقيق درجة كبتَ 

يرتكز على اتظدخل في  ،ية وبالتالي إغلاؽ الفجوة بينهماراكاتهم حوؿ جودة اتطدمة اتظصرفوإدءتوقعات العملا
قياس جودة اتطدمات اتظصرفية على أساس تحليل وتفستَ العمليات النفسية التي يقوـ من خلاتعا العملاء بشأف 

لسياؽ فإف مستوى جودة جودة  اتطدمة وبتُ إدراكاتهم الفعلية تعا يحدد مستوى جودة اتطدمة، وضمن ىذا ا
 اتطدمة اتظدركة )الأداء الفعلي(. 

ومن ىذا اتظستوى اتطدمة اتظقدمة فعلا للعملاء والارتقاء إليها بشكل مستمر. وقد سار في خط ىذا اتظنهج 
، الذي يرى أف عملاء اتظصرؼ يقوموف بعقد مقارنة بتُ جودة اتطدمة التي يتوقعونها ويعتقدوف 2الفكري جرونروز 

 ا يجب أف تكوف، وبتُ الأداء اتضالي الفعلي للخدمة اتظقدمة )اتصودة الفعلية(.أنه
الذين استطاعوا الوصوؿ إلى صياغات  ج إلى تغموعة من الباحثتُ الروادويعود الفضل في وضع ىذا النموذ  

)اتظصرؼ(  في ات أساسيةمفاىيمية تتعلق بمستويات تؼتلفة من جودة اتطدمة أشاروا إليها من خلاؿ أربع فجو 

                                     
1
Smith: R. A, and Michael. J Houston Script – Based Evaluation of Satisfaction, with Services. In Emering Prespectives, on 

Services Marketing. L. Berry,  G. Shoastack and. G. Upah (eds), Chicago، American Marketing,  Association, 2002. 
2 GRONROOS, Christian. A Services-Oriented  Approach to Marketing of service ,  European Journal of Marketing 12(8)  
2008, pp, 588-601.  
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يدكن أف تقود في النهاية إلى فجوة خطتَة تتمثل في الفرؽ بتُ توقعات العملاء وادراكاتهم تصودة اتطدمة كما 
 .1يحصلوف عليها في الواقع 

مات تركز على مدى ، ولأف أىم تعريف جودة اتطددة مقاييس تصودة اتطدمة اتظصرفيةحيث يضم ىذا اتظدخل ع
وقعات العملاء، وعليو فإف أغلبية طرؽ القياس والتقييم تركز على ىذه الزاوية من حتياجات وتتطابق اتصودة لإ

 بينهما:
نة ويتم قياس جودة اتطدمة من خلاؿ حصر عدد الشكاوى خلاؿ فتًة معي: مقاييس عدد الشكوى-4

اتظقدمة  يديز ىذه الطريقة سهولة إعطاؤىا مؤشرا تؿو إدراؾ العملاء للخدمةوتصنيفها حسب نوع الشكوى، وما
 2نتقادات من أهمها:ىذه الطريقة تواجو تغموعة من الإ تعم، إلا أف

ىل ىو أمر سهل ويدكن التقدـ    إف عدد الشكاوى يعتمد في حد ذاتو على أسلوب التقدـ بالشكوى -
أي أف العملاء يجب أف يكونوا على علم بإجراءات التقدـ بالشكوى مع تأكدىم من بالشكوى دوف تعقيد؟ 

 ؛حث تعا عن حلوؿ في أسرع وقت تؽكنها والبدراست
أثبتت التجارب أنو حتى واف لم يحصل العميل على الرضا اتظطلوب من اتطدمة فإف عددا قليلا منهم فقط  -

 ؛تتًدد الغالبية في تقدنً الشكوى سوؼ يتقدموف بشكوى بينما
بتُ أهمية الشكاوى اتظختلفة للعملاء ولا  تفرؽتضقيقية وراء الشكوى كما أنها لاتظهر الأسباب اىذه الطريقة لا -

 ؛في السوؽ اتطدميصرؼ أهميتها لأداء اتظ
من أجل تجنب الشكاوى قد يبذؿ مقدموا اتطدمات تغهودا تظنع الشكاوى ومنع وصوتعا إلى رؤسائهم، كما أف  -

 .تصودةعدـ بذؿ أي تغهود لتحستُ ا اتطدمية إلى صرؼاوى أو انعدامها قد يؤدي باتظقلة عدد الشك
رت اتجاىات العملاء وقياسها باستخداـ مقياس ليكإتعد من أكثر الطرؽ استخداما تظعرفة مقاييس الرضا: -0

درجات لقياس درجة أهمية العناصر اتظكونة تصودة اتطدمة من وجهة نظر العملاء، حيث يتم  7الذي يتكوف من 
ستبياف بطاقات إى اتطدمة من خلاؿ قائمة صوتعم علتوجيو تغموعة من الأسئلة للعملاء تقيس رضاىم بعد ح

تدوين اتظلاحظات أو اتظقابلات الشخصية. إف ىذه الطريقة تفيد اتظصرؼ  خاصة في معرفة جوانب القوة 
 حتياجات العملاء واتظوارد التي تدتلكها، إلا أفإمة بتُ ئلاوالضعف التي تفيد خدماتها، وبالتالي تتيح للمصرؼ اتظ

 :3نتقاد والتي من أهمهاأيضا من الإ ىذه الطريقة لم تسلم
 ؛ر الأفراد الذين لم يشملهم البحثتعكس آراؤىم وجهة نظستقصائهم ربما قد لاإن يتم أف العملاء الذي  -
وى اتطدمة بغتَىا عتماد عليها في مقارنة مستلمصرؼ بأي معلومات وافية يدكن الإيدد لأف ىذا اتظقياس قد لا -

 ؛في نفس الصناعة

                                     
1Cronin, J. Joseph, Jr, and Stev, A. Taylor, Measuring Service quality: A Reexamination and Extension, Journal of 

Marketing، 56, july 1992, pp.55-68. 
 2 يسرى السيد يوسف، مبادئ الجودة الشاملة، تغلة البحوث التجارية، العدد الأوؿ، القاىرة، 2009، ص408.
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 ستجابة.اء فضلا عن قلة الردود أو الإستقصاغة جيدة وتسلسل منطقي لأسئلة الإار إلى صيفتقالإ -
يعتمد ىذا اتظقياس على تحديد توقعات الزبائن تظستوى اتطدمة، وإدراكاتهم تظستوى أداء :مقياس الفجوة -0

ف مستوى جودة اتطدمة يقاس اتطدمة اتظقدمة بالفعل، ومن ثم تحديد الفجوة بتُ ىذه التوقعات والإدراكات، لذا فإ
 .1يتوقعو العملاء بشأنهااتطدمة اتظقدمة فعلا للعملاء ومابمدى التطابق بتُ مستوى 

ولا يدكننا التحدث عن ىذا اتظقياس دوف الإشارة إلى مفهومتُ أساسيتُ في جودة اتطدمة هما، توقعات العملاء، 
 :2اتظعادلةإدراكات العملاء، حيث يدكن التعبتَ عنهما من خلاؿ ىذه 

 دراكات أو الأداء الفعلي للخدمةالإ –ات العملاء = التوقع جودة الخدمة
 

وقد حدد نموذج الفجوة، الفجوات التي تسبب عدـ النجاح في تقدنً اتصودة اتظطلوبة وتتمثل في تسس فجوات 
 اتظوالي:يدكن توضيحها على النحو الآتي في الشكل 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

                                     
، 2012مذكرة لنيل شهادة اتظاجستتَ، جامعة أتػمد بوقرة، بومرداس، اتصزائر، ز"، واقع جودة الخدمات في المنظمات ودورىا في تحقيق الأداء المتميفليسي ليندة، " 1

 .64ص
.69، ص1998، جواف 2، العدد25، تغلةتغلة العلوـ الإدارية، ، قياس جودة الخدمات المصرفيةناجي معلا  2 



 الإطار النظري لجودة الخدمات المصرفية ورضا العملاء                        :الفصل الأول

 
44 

 وذج الفجوات الخمسة الرئيسية في نموذج الفجوةنم(:20الشكل رقم )

 العميل 

 تصالات الكلمة اتظنطوقةتضاجات الشخصية                  إا اتطبرة السابقة              

  اتطدمة اتظتوقعة 

   
 5الفجوة اتطدمة اتظدركة  4الفجوة

   
 تقدنً اتطدمة تصالات اتطارجية الإ        

 اتظوجهة للمستفيدين                )بصفتها الاتصالات الشخصية          
  من اتطدمة                              السابقة واللاحقة(             

 رجل التسويق 3الفجوة   

 دراكات إلى ترترة الإ 
 1الفجوة مواصفات جودة اتطدمة                                                 

 2الفجوة 

 إدراكات الإدارة لتوقعات العميل      

 .114، صمرجع سابقناجي معلا، المصدر:
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وينبثق عن ىذا اتظقياس لقياس جودة اتطدمات اتظصرفية تسسة فجوات بإمكانها أف تسبب للمصرؼ خسائر  
 :1ىي كالتالي ؛العملاء والأرباح ومشاكل في بيع اتطدمات اتظصرفية

تعتقده إدارة اتظصرؼ،  رغبو عملاء اتظصرؼ وبتُ مايي تلك الفجوة التي تكوف  بتُ ماىفجوة الأولى: -4.0
ليصها ىي ىم خطوة لتقأئ أو سوء تفستَ رغبات العملاء، و والسبب الذي ينتج عنو ىذه الفجوة ىو الفهم اتطاط

ؼ على حاجاتهم وقياس مدى رضاىم عن ىتماـ بهم والقياـ بالبحوث اتظتعلقة بالتعر البقاء قرب العملاء والإ
 .2اتطدمات اتظقدمة

تعتقده الإدارة عن رغبات العملاء، وبتُ مواصفات وشروط اتصودة التي تم ىي فجوة بتُ مافجوة الثانية:  -0.0
 .3تحديدىا لتقدنً اتطدمة، سبب ىذه الفجوة ىو التدريب الغتَ فعاؿ وعدـ توافر اتضماس والدافعية لدى اتظوظفتُ

فعلا، ات المحددة تصودة اتطدمة وبتُ مايقدمو اتظصرؼ بتُ مواصف ىي الفجوة التي تنتجفجوة الثالثة:  -0.0
تدركو الإدارة بخصوص ىذه اتظواصفات، وقد اتظقدمة بالفعل لاتتطابق مع ما وتظهر بسبب كوف اتظواصفات اتطدمة

ي يرجع بدوره إلى ضعف القدرة والرغبة لدى يرجع ذلك إلى تدني مستوى مهارة القائمتُ على أداء اتطدمة، والذ
 4ىؤلاء العاملتُ.

ىي فجوة بتُ اتطدمة اتظروجة واتطدمة اتظقدمة، أي أف الوعود اتظعطاة من خلاؿ الأنشطة  الفجوة الرابعة: -0.0
التًويجية لا تتطابق مع الأداء الفعلي للخدمة وذلك لوجود ضعف تنسيق بتُ العمليات والتسويق اتطارجي 

 .اتطدمي مصرؼلل
ىي الفجوة بتُ اتطدمة اتظتوقعة و اتطدمة اتظؤدات، أي أف اتطدمة اتظتوقعة لا تتطابق مع  الفجوة الخامسة: -3.0

اتطدمة اتظدركة، وتكوف تػصلة تصميع الفحوصات، حييث يتم على أساسها اتضكم على جودة أداء اتظؤسسة 
 5اتطدمية.

عتبار أف جودة اتطدمة يدكن إالأداء الفعلي للخدمة اتظقدمة ب ياس علىيركز ىذا اتظقمقياس الأداء الفعلي:  -0
 ر من طرؼ اتظصرؼ ويدكن التعبتَ عليها من خلاؿ اتظعادلة التالية: كم عليها بشكل مباشاتض

 جودة اتطدمة= الأداء                                     
 
 
 
 

                                     
 .99، ص2006، إدارة الشروؽ، عماف، الأردف، إدارة الجودة في الخدماتقاسم نايف علواف المحياوي،  1
 .114، ص2008دار اتصامعية، الإسكندرية، مصر،  التسويق المتقدم،تػمد عبد العظيم أبو النجا،  2
 .114، ص2006، دار اتصامعية، الإسكندرية، مصر، كفاءة وجودة الخدمات اللوجيستيةثابت إدريس عبد الرتزن،  3
 .35، صمرجع سابقشتَوؼ فضيلة،  4
 .362، صمرجع  سابق ناجي معلا، التسويق اتظصرفي، 5
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 1قياس الفجوة.ويعتبر ىذا اتظقياس أبسط وأسهل في التطبيق من م
نتقادات التي وجهت إلى النماذج السابقة تم البحث عن : نظرا للإمقاييس العميل الموجو بالقيمة -3

مقاييس أخرى تأخذ في اتضسباف سلوؾ العميل حيث يعد مقياس التكلفة أو مقياس القيمة من منظور العميل 
ىي العلاقة بتُ اتظنفعة اتظقدمة ويدفع تذنا تعذه  أحد ىذه اتظقاييس، حيث يفتًض ىذا اتظقياس أف ما يحدد القيمة
د يدفع قركة للخدمات تصبح دوف مستوى، مااتطدمة، حيث أنو زاد السعر اتظطلوب عن اتظنفعة، فإف القيمة اتظد

العميل إلى التحوؿ إلى مصرؼ آخر،  وبالتالي يقع على عاتق اتظصرؼ زيادة اتظنفعة اتظدركة تطدماتها مع مراعاة 
 .2ذلك بالسعرعلاقة 

( أف اتظزايا اتظتًتبة على استخداـ مقياس التكلفة التي يتحملها Cronroos 1991 Dale.1990ويؤكد )   
مستخدـ اتطدمة تتمثل في كونو يربط بتُ سلوؾ العملاء في السوؽ وكيفية إدراكهم للخدمة وبشكل يدكنهم من 

تقدـ تعم. حيث يعتبر ىذا اتظقياس معيارا ملموسا يدكن من اتظقارنة بتُ مستويات جودة اتطدمات اتظختلفة والتي 
خلالو اتضكم على كفاءة مقدمي اتطدمة واتظسؤولتُ باتظؤسسات اتطدمية حاؿ تقدنً خدمات دوف اتظستوى 

 للعملاء، فتوفر مثل ىذا اتظعيار يدفع مقدمي اتطدمة والإدارة إلى تركيز جهودىم تؿو تقدنً خدمة متميزة للعملاء.
أف يكوف معيار العميل اتظوجو بالقيمة ضمن  ((Kaye and Dyason 1999ىذا اتظنطلق يقتًح كل من ومن 

 .ة في الإستًاتيجية العامة للمصرؼالأبعاد الرئيسي
خل الاتجاىي وبتُ نتائج القياس ختلاؼ بتُ قياس جودة اتطدمات اتظصرفية باستخداـ اتظدإحيث لايوجد أي 

الفرؽ بتُ اتصودة الفعلية واتصودة اتظتوقعة(، فكما تشتَ النتائج فإف جودة اتطدمة )وةستخداـ مقياس نظرية الفجإب
يدكن أف يحسم اتطلاؼ بتُ مؤيدي اتظدخلتُ حوؿ مدى كفاءة اتظقياستُ في اتضالتتُ كانت سلبية، وىو ما اتظصرفية

ى خبراتو السابقة مع اتظصرؼ لفي قياس اتصودة، وطاتظا أف العميل يعتمد في تقييمو تصودة اتطدمة اتظصرفية ع
تجاىات التي يكوف قد كونها عن مستوى اتطدمة من خلاؿ تلك اتطبرات فإف ىذه كلها تشكل الكيفية التي والإ

حوؿ جودة اتطدمات اتظصرفية فإف توقعات التي كونها العملاء  ميل جودة اتطدمة اتظصرفية، وكذلكيقيم فيها الع
ت، وتعذا فإف اتظقياس الاتجاىي يعتبر مقياسا مناسبا وبسيطا من الناحية تجاىاتعتمد على تلك اتطبرات والإ

 .3التطبيقية ولأغراض قياس جودة اتطدمات اتظصرفية
 
 
 
 

                                     
 .69، ص2006، مكتبة النهضة اتظصرية، مصر، قياس الجودة والقياس المقارنتوفيق تػمد عبد المحسن،  1
 .78، صمرجع سابقناجي معلا،  2

.117، صسابقالمرجع ال 3 
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 المطلب الخامس:طرق تحسين جودة الخدمات المصرفية
حيث طباعات العملاء حوؿ خدمات اتظصرؼ، إنلصورة الذىنية التي تتكوف عن إف جودة اتطدمات اتظصرفية ىي ا

تعتبر الصورة اتظثالية لدى العملاء التي تتكوف لديهم جراء اتطدمات التي يقدمها اتظصرؼ والتي تؤدي إلى الرضا أو 
العملاء يوجد ىناؾ طرؽ لتحسينها اتطدمات اتظصرفية  في تحقيق رضا  عدـ الرضا، ونظرا للأهمية البارزة تصودة

 :1ولتحقيقها، نذكرىا في النقاط الآتية
ىتماـ بهم من خلاؿ اتظواقف إف جذب انتباه العملاء وإظهار الإىتمام بالعملاء: نتباه والإالإجذب  -4

بتسامة اتصذابة  تظلاقاة العملاء وحسن اتظظهر، والإستعداد النفسي والذىتٍبية التي يبديها مقدـ اتطدمة فالإالإيجا
ى العملاء من أجل بة مثتَ يؤدي إيقاظ الرغبة لد....إلخ تعتبر كلها بمثا،والسلوؾ الإيجابي الفعاؿ والثقة بالنفس

 ستمرار ويدكن تحقيق ذلك من خلاؿ اتظواقف الإيجابية التالية:إاتضصوؿ عليها ب
 ؛بة والمحبة في مساعدتهمستعداد النفسي والذىتٍ تظقابلة العملاء والاىتماـ بهم والرغالإ -
 ؛تحستُ اتظظهر -
 .عملاء وإظهار روح  الود والمحبة في مساعدتهمبتسامة والدؼء في اتظعاملة مع الالإ -
قتناع تلك اتطدمة ليست بالأمر السهل إإف عملية إقناع العميل بإقناع العميل ومعالجة الاعتراضات لديو:  -0

لدى العملاء عند تقدنً  وإنما تتطلب من مقدـ اتطدمة العديد من اتصهود السلوكية القادرة على خلق القناعة
قتناعو إضع العراقيل أماـ إتداـ ذلك رغم عتًاضات التي يبدتعا العميل عند الشراء يك معاتصة الإاتطدمات، وكذل

 عتًاض من قبلإد بجودة اتطدمة والسعر اتظعقوؿ في بعض الأحياف،  فتَى البعض أف عملية البيع لن تتم دوف وجو 
تغموعة من القواعد التي يدكن  هناؾعتًاض تختلف من موقف إلى آخر لذلك فالعميل لذلك فطريقة الرد على الإ

 عتًاضات العملاء ويدكن توضيحها كما يلي:إعتماد عليها في الرد على الإ
 ؛العميل دائما على حق( أف يلتزـ مقدـ اتطدمة بالقاعدة الذىنية في فن التعامل مع العملاء وىي) أف -
 ـ.يجب أف يكوف مقدـ اتطدمة مستمعا جيدا للعميل وأف يظهر الاىتما -
من تحقيق  صرؼيدكن اتظرد اتضصوؿ على أفضل عاملتُ قد لاإف تغىتمام ببرامج التسويق الداخلي: الإ -0

الأداء اتظتميز، ولكن يجب أف يتوافر لدى ىؤلاء العاملتُ الرغبة والاتجاه الإيجابي تؿو تحستُ جودة اتطدمة، 
يتُ وإلى وظائفهم على تُ على أنهم عملاء داخلوالتسويق الداخلي ىو مفهوـ حيث بمقتضاه يتم النظر إلى العامل

ذؿ جهود معينة لبيع تلك الوظائف للعاملتُ وإقناعهم بها  يجب أف تباتظصرؼ داخلية، وإف إدارة  خدماتأنها 
كشرط مسبق لتحقيق النجاح في تعاملهم مع العملاء اتطارجيتُ، يعتٍ ذلك أف العاملتُ يجب النظر إليهم كسوؽ 

                                     
 .21، صمرجع سابقخيضر كاظم تزود،  1
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ك، وأف اتعدؼ النهائي للتسويق الداخلي يتمثل في تحفيز مقدـ اتطدمة وزيادة ادراكاتو بأهمية من أوؿ وجهة البن
 .1العميل وتحقيق العناية بو

تفوؽ اتضد الأدنى للمعايتَ اتظتعارؼ عليها على مستوى صناعة اتطدمة، حيث جرت  وضع معايير للأداء: -0
سة العمل وعودا عامة بإخبار الزبائن تحريرا بأنها شروط اتطدمة العادة في اتظنظمات اتطدمية، أف تتضمن مبادئ تؽار 

 أو استثنائية تتعلق بجوانب اتطدمة اتظختلفة.
بما أف ىذه العلاقة التفاعلية تعد أساسية معتمد عليها العلاقات التفاعلية بين الخدمة المقدمة والعملاء:  -5

ا يتوقعهاالعميل نفسو، فإنالضرورة تقتضي تدريب في تحقيق رضا العميل وىي إحدى تػددات جودة اتطدمة كم
 .2العاملتُ وتكوينهم بمهارات وكفاءات بشكل مستمر على الأساليب والطرؽ الايجابية في التعامل مع العميل

 :3ومن بتُ طرؽ تحستُ اتصودة أيضا
ة، وبالنسبة لبعض تعتبر شكاوى العملاء مؤشرا خطتَا تظستوى جودة اتطدمة اتظقدمتحليل شكاوى العملاء:  -4

ى أراء العملاء ومدى رضائهم عن مستويات اتطدمة علتعتبر الأداة الرئيسية للتعرؼ  اتظؤسسات فإف ىذه الوسيلة
البحثية اتظتخصصة، وعادة ما يكشف ىذا  صرؼل، كما قد تقوـ بها اتظاتظقدمة، وقد يقوـ البنك بعملية التحلي

جودة اتطدمة ونواحي الضعف  التي يستخدمها العملاء للحكم علىيتَ التحليل عن بعض اتصوانب اتعامة مثل اتظعا
في رسم السياسات التي تساعد على قاعدة من اتظعلومات والتي تفيد في الأداء وتوقعات التحسن ومن ثم توفتَ 

 تحستُ اتصودة.
تعتبر غتَ  إف وضع معايتَ وبرامج لتحستُ جودة اتطدمة العمل على استقطاب وتوظيف أفضل الكفاءات: -0

ذات قيمة ما ليم يتوفر لدى البنك قاعدة من الأفراد الذين يتمتعوف بالاتجاه الإيجابي واتظقدرة على تحقيق تلك 
فتقادىم إتنحصر في ضعف اتطدمة اتظقدمة أو اتظعايتَ، وتشتَ نتائج الدراسات إلى أف تؿو ثلث مشكلات اتصودة 

د من خطورة ىذا اتصانب أنو من وجهة نظر العميل فإف مقدـ للرغبة في العمل وتدني نظرتهم للعميل، ويزي
نتقاء أفضل إيجب أف تكوف حريصة على  صرؼرة اتظاتطدمةىو البنك، والبنك ىو مقدـ اتطدمة، ولذا فإف إدا

 .اتظصرؼ تقوـ بالعرض الفعلي تطدماتالعناصر التي سوؼ 
 
 
 
 

                                     
 .53، ص2009، دار الكتاب اتضديث، القاىرة، مصر، فيةإستراتيجيات التسويق المصرفي والخدمات المصر عوض بدر اتضداد،  1
، مذكرة لنيل شهادة اتظاجستتَ، كلية العلوـ الاقتصادية والتسيتَ والعلوـ التجارية، جامعة أبي بكر بلقايد، أثر محددات جودة الخدمات على رضا العملاءمزياف عبد القادر،  2

 .56، ص2012/2011
 .362-359، صاتظرجع السابق، حداد  بدر عوض 3
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 المبحث الثاني: ماىية رضا العميل المصرفي 
سلوؾ ناتج عن استهلاؾ اتطدمات اتظقدمة لو، حيث يبرز عنها إحساس القبوؿ أو الرفض، حيث  للعميل     

 يسمى ذلك الإحساس بالرضا، ويدكن القوؿ أف الرضا ينجم عن إشباع حاجات ورغبات العميل.
 المطلب الأول: مفهوم رضا العميل المصرفي

ىتماـ الباحثتُ نظرا إحده فقط، حيث أصبح تػور العميل و إف رضا العميل لم يعد تغرد تعريف أو حالة تخص  
 حتفاظ باتضصص السوقية.ؤدي بدوره إلى تعظيم الأرباح والإلأهميتو في قطاع اتطدمات الذي ي

إحساس العميل باتظتعة أو خيبة الأمل الناتجة عن مقارنتو لأداء اتطدمة اتظقدمة لو بتوقعاتو السابقة :"على أنوعرؼ 
 .1عن ىذه اتطدمة"

درجة إدراؾ العميل مدى فاعلية اتظصرؼ في تقدنً خدمات التي تلبي حاجاتو :"رضا في مفهومو يقصد بأنوفال
 ورغباتو"

يضم تعريفتُ لرضا العميل أحدهما يركز على التمييز بتُ جودة اتطدمة والآخر على الرضا :"بأنوأيضا  وكما عرفو
التبادؿ التي ستحدد في ضوء مستوى توقعات العميل القائم على تبادلات متًاكمة، إذ يتحقق الأوؿ من عمليات

ستخداـ لدى العميل عبر مدة زمنية الثاني يقوـ على إترالي خبرة الإ السابقة مع اتطدمة النهائية، أما اتظفهوـ
 .2معينة"

ىو حالة نفسية مرضية أو شعور بالرضا من طرؼ العميل نتيجة لنجاح اتظصرؼ في :"وعرؼ الرضا أيضا بأنو
رغبات وحاجيات العميل تظرة واحدة، أي يحدث عندما تتطابق خدمات اتظقدمة مع توقعات وتصورات  تحقيق

لشدة والطبيعة حيسب تغتَ العميل وعلى ىذا يكوف الرضا حالة نفسية ظرفية موقفية تتغتَ وتتقلب من حيث ا
 3والعميل". صرؼتجاه العلاقة بتُ اتظإطبيعة و 

والتي تدثل فاعلية التجهيز من قبل مقدـ اتطدمة عند تجهيزه للخدمة، والتي تلبي  الإدراؾ لدى العميلأيضا:"يعرؼ و
 .4احتياجات العميل ورغباتو عند استخدامو للخدمة اتظطلوبة"

كما يعرؼ رضا العميل على أنو:"درجة إدراؾ العميل مدى فاعلية اتظصرؼ في تقدنً اتطدمات التي تلبي حاجاتو 
 .5ورغباتو"

والتي تشعره بالإحساس  للمستوى اتظطلوب لعميلوصوؿ اتطدمة اتظقدمة ل أنو درجةا على كما يعرؼ الرض  
 بالقناعة، والتي تتطابق مع مستوى إدراكو للخدمة مع تطابق توقعاتو تعا.
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 المطلب الثاني: أىمية رضا العميل المصرفي
اتظميز أو السعر  اتطدمة الايجابية أو إف معادلة النجاح لم تعد تستند إلى بيع ما ينتج فقط أو الاتجاىات     

اتظناسب فحسب، ولكن أصبح للعميل اتظصرفي دورا بارزا في تعظيم الأرباح وتحقيق الاستمرارية في ظل اتظنافسة 
 تهدؼ إلى إرضائو وذلك نظرا للأهمية التي يتميز بها ومن بتُ ىذه الأهمية ذكر ما يلي: صرؼتعذا أصبحت كل م

خدمة   مو وتحقق مستوى لأداءومن ىنا فإف الأرباح يدكن تعا أف تنة، اتطدمات اتظصرفيتعظيم الأرباح في -
 ؛1متميزة

حيث عند بلوغ الرضا يكوف العميل كمندوب لبيع خدمات اتظصرؼ ويتحدث عنها بالإيجابية تؽا يؤدي إلى -
 ؛2جلب عملاء جدد للمصرؼ

 ؛لتدريبهم أكثر حتياجهمإكفاءة ومهارة مقدمو اتطدمة ومدى يكشف عن مدى  -
 ؛صرؼ عدة مرات وتكوف العودة سريعةعودة العميل لتعامل مع اتظ-
 ؛ع اتظصارؼ الأخرى) اتظنافسة( أقلعند رضا العميل تكوف نسبة  قرار تبديلو تظعاملاتو م-
 ؛ت اتظقدمة للعملاءالعمل على تطوير وتحستُ اتطدما-
 ؛يق مبتغاه وإشباع حاجاتو ورغباتوتحق-
 .3ملات) شراء اتطدمات(تكرار اتظعا-

 المطلب الثالث: خصائص رضا العميل المصرفي
كما لرضا العميل خصائص تديزه وذلك نظرا لدوره البارز في نظاـ اتظصارؼ والتي أصبحت حياجتو لتحقيق     

 الرغبة العميل وإشباع حاجاتو ويدكن تلخيص اتطصائص في الآتي:
 المصرفيبرز أىم خصائص رضا العميل ت: 20الشكل رقم

 اتصودةاتظدركة

 

 ضا التطوري                       الر الرضا النسبي     الرضا الشخصي            

 

 ,Daniel ray, Mesurer et dèvelopper la satisfaction , èditions d’organisationالمصدر

paris , 2000, p24. 

                                     
 .216، صمرجع سابقخيضر كاظم تزود، 1

2Harkirannpal, Singh,op. cit, p03. 
 .33، ص2001، العدد الأوؿ، القاىرة، تغلة الدراسات اتظالية والتجارية، محددات الرضامبروؾ اتضوري، 3



 الإطار النظري لجودة الخدمات المصرفية ورضا العملاء                        :الفصل الأول

 
42 

 :1وتبرز خصائص رضا العميل كالتالي
ألا وهما طبيعة ومستوى  ؛حيث يضم ىذا العنصر عنصرين  أساسيتُ ىامتُصي للعميل: الرضا الشخ -4

التوقعات الذاتية للعميل من جهة، والإدراؾ الذاتي للخدمات اتظقدمة لو من جهة أخرى، فنظرة العميل ىي النظرة 
اتطدمات من اتظعاملات يحكم على العميل لاعتبار فيما يخص موضوع الرضا فالتي يدكن أخذىا بعتُ الإ الوحيدة

الأولى وإنما بتكرار تلك اتظعاملات والتي يتولد عنها رضا العميل عن ذلك اتظصرؼ أي أحاسيسو الداخلية التي 
يشعر بها، أي تشات ذاتية تعبر عن مدى قبوؿ تلك اتطدمات ومدى قبولو تعا، والتي تولد ىذا الرضا الذاتي ىي 

رؼ بخصائص ذات جودة عالية عن باقي اتظصارؼ أي بمعتٌ آخر ىي اتظواصفات للخدمات التي يقدمها اتظص
 مستوى توقعاتو التي تطابق إدراكات اتظصرؼ للخدمة اتظقدمة.

تكمن أهمية الرضا ىنا حيالة مطلقة وإنما بتقدير النسبي،  فلكل عميل وجهة نظر لا معدل الرضا النسبي: -0
وؾ اتظنافسة، فمثلا ىناؾ بعض اتظصارؼ تكوف تقدـ نفس يركز بها ويقارف بها باقي اتطدمات مع باقي البن

اتطدمات وفي نفس الشروط، ولكن العميل ىنا لديو آراء وردود تؼتلفة حسب كل مصرؼ أي عنده وجهة نظر 
مرسومة في ذىنو عن كل بنك، أي ليس في كل الأحياف تباع اتطدمات اتظصرفية اتصيدة فقط وإنما شراء خدمات 

 العملاء، ويدكن تجسيدىا كالآتي: تشبع حاجات ورغبات
 ؛حسب الأسواؽ في  كل يوـ -
 ؛حسب كفاءة وخبرات مقدمو اتطدمة -
 ؛ىتماـ بوع اتظباشر بالعميل والإحسب الاستما  -
 ؛غتَ كل يوـ تؤثر أيضا على العميلالدعيات والإعلانات التي ىي في ت -
 و.الوعود واتططابات اتظقدمة للعميل من اتظصرؼ جراء خدمات -
ومن ىنا يتغتَ رضا العملاء وفق معيارين ألا وهما:"نسبة  الرضا الذي ىو في تطور دائم)حسب الزمن(: -0

التوقعات من قبل العميل، ونسبة الأداء اتظدرؾ من قبل اتظصارؼ للخدمة اتظقدمة"، فبمرور الزمن يطرأ على 
يسمى وذلك عائد لسبب ظهور ماالعميل،  توقعات العميل تطورا وذلك بسبب ظهور خدمات جديدة تجذب

باتظنافسة ونفس الشيء بالنسبة لإدراؾ العميل تصودة اتطدمة اتظقدمة لو، والذي ىو أيضا يعرؼ تطور خلاؿ عملية 
 .تقديدو للعميل

 
 
 
 

                                     
1
Jean-Michel Momin,  la certification qualitè dans les servies, ANFOR, Paris, 2001, p11. 
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 المطلب الرابع: قياس رضا العميل المصرفي
يوضحها الشكل لائها والتي قياس مستوى رضا عمد التي تو  صارؼستخدامها تصميع اتظإىذه القياسات يدكن 

 :اتظوالي
 ضاأىم مؤشرات الر (:20الشكل رقم )

 اتضصة السوقية

 

 

   

 رضا العملاء مردودية حصة السوؽ المحافظة على العملاء 

 

 

 كتساب عملاء جددإ 

  David P Norton Robert, s. Kalpan, les tableaux de bord prospectif المصدر :

éditions d’organisation,  Paris, 2000,  P84. 

ىتماـ بعملية قياس حقة والولاء يحتم على اتظصرؼ الإرتباطو بالقرارات الشرائية اللاإإف رضا العميل ومدى       
التي تستخدـ فيها عادة الأساليب لقياسها، يدكن القوؿ بأف ىناؾ العديد من الأساليب لقياس رضا  ،الرضا

 :1العميل منها
 حيث يجمع ىذا القياس العديد من الطرؽ القياسية لرضا العميل وىي:دقيقة(:ال)اسات المضبوطةالقي-4

يدكن قياس نسبة العملاء نسبيا بطريقة سهلة وبسيطة، فهناؾ من يدكنو القياس  الحصص السوقية: -4.4
نمو  صرؼىدؼ اتظ اتضصص بتحديد عدد من العملاء إلا أف تؾاح ىذه اتضالة يكوف في اتظدى القصتَ أين يكوف

يعبر حقيقة عن لتنافسية ، أي أف عدد العملاء لارقم أعماتعا، وتحقيق اتظردودية وعوائد رأس اتظاؿ لتقييم الأسعار ا
، إف مقياس صرؼاتضصة السوقية وىناؾ من يقيس ىذا الأختَ من خلاؿ  العملاء الذين تعم علاقة طويلة مع اتظ

تظنجزة مع عملائها وتنويعها بالنسبة لكل عميل حيث أف ىذه اتظقدرات اتضصة السوقية مرتبط بقدر الأعماؿ ا
يدكن أف تتقلص في حالة شعور العميل حيالة عدـ الرضا، كما قد يرتفع في اتضالة التي يكوف فيها العميل راضي 

                                     
 .14-13، ص ص 2014/2015"، مذكرة لنيل شهادة اتظاستً، جامعة الوادي، جودة الخدمات المصرفية من وجهة نظر العميلقادي إزدىار، " 1
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ترالي أو لو، وعليو يدكن قياس اتضصة السوقية من خلاؿ عدد العملاء، رقم الأعماؿ سواء الإ صرؼعما تقدمو اتظ
 اتطاص بكل عميل، وكمية اتظشتًيات.

حتفاظ بهم حيث جلب الأحسن لقياس رضا العملاء ىو الإ إف الطريقة حتفاظ بالعملاء:معدل الإ -0.4
اتصدد، يعتمد قياس الرضا أو عدـ رضا العملاء من  لعملاءحتفاظ باجديد يكلفهم تسسة أضعاؼ من الإالعميل 

طلقة وىي اتظنجز مع العملاء اتضاليتُ كما يكوف ىذا القياس بصفة نسبية أو مخلاؿ معدؿ نمو مقدار النشاط 
 بعلاقاتهم الدائمة معهم.صرؼ حتفظت اتظإتعبر عن العملاء الذين 

مقدار من الأرباح من أجل نمو ئهيعمل اتظصرؼ على تكوين قاعدة بيانات لعملاب العملاء الجدد: ذج-0.4
 العملاء )لكسب أكثر عدد من العملاء(. ، لتوسع قاعدتها منوتعظيمها، وذلك

فإذا كاف عدد  إف في زيادة نسبة العملاء دليل على رضاىم في اتطدمات اتظقدمة تعم،تطور نسبة العملاء: -0.4
أو تفوؽ مستوى توقعات العملاء  تفاع دائم ىذا اتظؤشر إف دؿ فهو يدؿ أف اتطدمات تشبعإر عملاء اتظصرؼ في 

نها الشعور بالرضا والقبوؿ، إف ىذا الشعور يؤثر بالإيجاب على عدد العملاء خاصة دراكاتهم تؽا ينتج عإو 
اتظشكوؾ فيهم من خلاؿ الصورة الذىنية اتصيدة التي تنقل تعم اتظصرؼ  وخدماتو بصورة تقوـ  بجذب عملاء جدد 

رضا العميل نذكر  حتفاظ بالعملاء اتضاليتُ بالإضافة إلى مقاييس أخرى  تستعمل في قياسضافة إلى الإبالإ
 :1منها

 ؛تؼتلف شكاوى العملاء اتظقدمة-
 نسبة وكمية العائدات.-
 وتعتمد القياسات اتظتقاربة على نوعتُ:: القياسات المتقاربة  -0

إف البحوث الكيفية ىي تلك الطريقة التي تركز على الدراسات الدقيقة البحوث الكيفية )الصفات(:  -4.0
ميل، والتي تحمل تغموعة من الأسئلة الدقيقة تهدؼ إلى مد الباحثبالإجابات عن واتظتعمقة في فهم سلوؾ الع

وذلك نظرا كز الباحثوف في البحوث الكيفية، تؼتلف الأسباب التي تدفعو  للتصرؼ في اتظواقف اتظعينة ولقد ر 
 2لأهميتها وحاجاتهم تعا حيث تضم تغموعة من الأسباب الرئيسية منها:

 ؛حتفاظ بوعملاء ودراستها بهدؼ الإورغبات الالتًكيز على حاجات  -
 ؛العمل على الاىتماـ بمفهوـ تجزئة السوؽ -
 ؛زيادة نسبة اتطدمات السوؽ والتي تتطلب التًويج تعا بمختلف الطرؽ -
 ؛وسرعتها في دقة اتظعلومات وصحتهابساطتها  -
 . مكلفة للمصرؼ في ترع اتظعلوماتغتَ -
 

                                     
 .133، ص2005وـ الاقتصادية، جامعة البليدة، ، رسالة ماجستتَ، كلية العلإستراتيجية رضا العملاءكشيدة حبيبة،   1

2Yves.chirouze،< le marketing ètude، et stratègiqies >،Op- cit، p64. 
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 عرفة:وتستخدـ البحوث الكيفية في م
 ؛تفضيل العميل للعلامة التجارية -
 ؛قتناء اتطدمةملاء لإلتي تجذب العمعرفة تؼتلف الطرؽ ا -
 قياس ردود فعل العملاء حوؿ الرسائل التًويجية. -

حيث القياسات الكيفية فيها عدـ الدقة فهي تحمل شكاوى العملاء اتجاه  العددية(:) البحوث الكمية -0.0
تلف اتطدمات اتظقدمة تعم ولكن أنو يوجد العديد من العملاء غتَ راضتُ عن تؼ اتطدمات اتظقدمة تعم، كما

يستطيعوف إبداء آرائهم حوتعا تعذا تعتبر غتَ دقيقة في مد اتظعلومات عن تؼتلف العملاء، تعذا يجب إتباع لا
 البحوث الكمية في ضبط اتظعلومات الدقيقة المجمعة حوؿ العملاء.

 ضا العميلالمطلب الخامس: طرق كسب ر 
ور تعذا أصبح تػ ؛بما أنو أصبح للعميل مكانة ىامة في تؼتلف القطاعات فبوجود العميل تباع كل  اتطدمات 
حتفاظ باتضصص السوقية وتعظيم الأرباح تعذا ستمرارية والإالسبب في تحقيق الإ من قبل اتظصارؼ ىو ىتماموإ

وذلك من خلاؿ  ؛ب تحستُ علاقاتها مع العملاءأصبحت اتظصارؼ تسعى إلى تحستُ اتصودة في خدماتها بجان
 تحقيق رضاه ومبتغاه. 

بتحستُ اتصودة يتحقق رضا العملاء فختلاؼ كبتَ بتُ طرؽ تحستُ اتصودة وطرؽ تحقيق رضا العملاء إوجد يلا  
 :1آليا، ولتحقيق ذلك يجب إتباع اتططوات التالية

عن درجة رضا عملاء بعض اتظؤسسات  1988في دراسة أجريت عاـ سرعة تصدي لمشكلات العملاء:  -4
 في مواجهة اتظشكلات والتصدي تعا والتعامل معها، جاءت النتائج كما يلي: صارؼاتطدمية عن أسلوب تلك اتظ

ء آخرين بالتعامل مع يؤثر سلوؾ حل الشكوى في فرص تحقيق رضا العميل وفي قياـ العميل بالتوصية لدى عملا-
 ؛صرؼىذه اتظ

لتعامل والتصدي للمشكلات على احتماؿ تكرار الشراء من طرؼ ىذا العميل وبالتالي تحقيق يؤثر أسلوب ا-
 مبتغاه ورضاه.

برامج جودة اتطدمة وتحقيق رضا بجاح النيرتبط تحقيق لتزام إداري نحو جودة الخدمة: إوجود تعهد أو  -0
ل في إشباع حاجاتو وبالتالي تحقيق العملاء، وضرورة إحداث تغيتَ جذري في ثقافة اتظصرؼ لتواكب تطور العمي

 نبثق عنو مراحل لتحقيق رضا العميل اتظصرفي منها: إومن خلاؿ ىذا العنصر ،رضا
 ؛ددة تعكس فلسفة القرب من العملاءصياغة إستًاتيجية تػ -
 تجاه العميل.إصرؼ والقيم اتظرغوب فيها داخل اتظ تحديد الفجوة بتُ القيم السائدة -

                                     
 .367-363، ص مرجع سابقاتضداد عوض،  1
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حتياجاتهم أحد أىم الطرؽ لتحقيق الرضا إستماع اتصيد للعملاء وفهم يعد الإ ملاء:ستماع الجيد للعالإ -0
ستبيانات وصناديق وقياس مدى رضاىم من خلاؿ الإ ،للعملاء ويتم ذلك من خلاؿ ترع التغذية الراجعة للعملاء

ق ملاحظات فريق العمل، يجعل ذلك من تحقي قتًاحات العملاء إلى إجراءات يتم التعامل معها من خلاؿإ
ءات اتصديدة التي قتًاحات العميل أمر تؽكنا في أقرب وقت تؽكن، والعمل على متابعة العملاء لإعلامو بالإجراإو 

 تؽا يساىم في زيادة تقدير العميل للخدمات التي يقدمها اتظصرؼ. تظصرؼقاـ بها ا
 :1وىناؾ عدة طرؽ أخرى لتحقيق رضا العميل منها ما يلي

يتوجب على اتظصرؼ أف يكوف على اتصاؿ دائم مع عملائهم سواء اتضاليتُ منهم عميل: فهم حاجات ال -3.1
أو المحتملتُ، ليتستٌ تعم معرفة العوامل التي تحدد السلوؾ الشرائي تعؤلاء العملاء، إذ يعد فهم العميل والإتظاـ 

 حتفاظ بالعملاء.الإ عميل ومهمة بالنسبة للمصرؼ فيحياجاتو ورغباتو من أىم الطرؽ التي تحقق رضا ال
إف اتططوة الأختَ لتحقيق رضا العميل تتمثل في قياـ اتظصرؼ بإنشاء برنامج خاص القياس المستمر:  -0.0

الذي يقدـ إجراء لتتبع رضا  Satisfaction Matrices Coustomrs (CSM)بقياس رضا العميل كنظاـ 
 ؼ في وقت معتُ وذلك من خلاؿ:العملاء طواؿ الوقت، بدلا من معرفة مدى تحستُ أداء اتظصر 

 ؛تقدنً ىدايا رمزية للعملاء في اتظناسبات الرتشية، وبطاقات تهنئة بعبارات تنم على الاحتًاـ والتقدير -
 ؛دعوة العملاء لزيارة اتظصرؼ، وإطلاعهم على نشاطاتها والطلب منهم تقدنً مقتًحاتهم لتطويرىا -
 ؛فية تطويرىا تؿو اتصودة العاليةإشراؾ العميل في مناقشة خطط اتصودة وكي -
 متابعة العملاء الذين استهلكوا اتطدمات اتظصرفية تظرة واحدة، ولم يكرر التعامل مرة ثانية للوقوؼ على السبب. -

ومن أبرز النماذج التي تعبر عن رضا العميل والتي من خلاتعا يدكن معرفة إذا العميل راضي عن اتطدمات اتظقدمة 
 ( اتظوالي:05في الشكل)لو أـ لا موضحة 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                     
 .197، ص2018، دار اتظعتز للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ، إدارة المكاتب الأمامية الفندقيةزيد عبودي 1
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 (ACSIيوضح نموذج رضا العميل الأمريكي)(: 23الشكل رقم )

 ولاء العميل (+) اتصودة اتظدركة

 (+) رضا العميل (+) القيمة اتظدركة (+) )+( 
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 شكاوى العميل                    توقعات العميل                                                          

 ,Anderson,E. W. Fornell C, Lehmann, D. R, Customer Satisfaction المصدر:

The Journal of  Findings from Sweden.  Market Share, and Profitability,

66.-pp 53, 58, N°(3), 1994vop, Marketing 

 

 ت المصرفية ورضا العملاءالمبحث الثالث: العلاقة بين جودة الخدما
ذلك يجب على اتظصارؼ أف تقدـ خدمات ذات  لتحقيقو  ،ستمرارية للمصارؼللعميل مكانة ىامة في تحقق الإ 

اتظصرفية ورضا العملاء فبوجود اتصودة يكوف أف ىناؾ علاقة بتُ جودة اتطدمات جودة عالية ومن ىنا يدكن معرفة 
 ااتظوالي: العلاقة إلى الشكل ت، ويدكن ترترالرضا
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 ثل العلاقة بين جودة الخدمات المصرفية ورضا العملاءيم (:20الشكل رقم )

 
 Mostghel, R. customer satisfaction Service quality in Onlin purchasing المصدر:

in Iran, dessertation .MA. lula University, 2006. 

 
 ب الأول: العلاقة بين بعد الملموسية ورضا العميلالمطل

وبالتالي تحقيق  ،إف أبعاد جودة اتطدمات حسب الدراسات السابقة تعا أهمية ومكانة بارز في تحقيق رضا العميل
 أىداؼ اتظصرؼ في تحقيق الاستمرارية وتعظيم الأرباح وتدكتُ اتظصرؼ من الاحتفاظ بالعملاء.

 الباحثتُ اتظلموسية: حيث عرؼ العديد من      
 .1تصاؿ"على أنها:" التسهيلات اتظادية واتظعدات ومظهر اتظوظفتُ ومواد الإ -1
 .2وتشمل: "اتظواد اتظستعملة لتقدنً اتطدمة والتسهيلات اتظستخدمة في العمل" -0

ن بتُ تلك وم، ستخداـ خدمات معينةإر الشراء أو حيث يتأثر العميل بالعديد من العوامل عند اتخاذىم لقرا
التي تساعد على خلق البيئة أو اتصو النفسي عند شراء و عناصر اتظلموسية، بالعوامل التي أعطيت تعا أهمية كبتَة 

 واتطدمات التي تقدمها. العملاء عن اتظصرؼ اتطدمة وإتؾازىا، كما تساعد أيضا على تكوين الانطباعات لدى 
 

                                     
 .194، ص2005، دار الصفاء، عماف، الأردف، إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءسليماف درادكة، مأموف  1
 .142، ص مرجع سابقناجي معلا،  2

 اتظلوسية

 الإعتمادية

 الإستجابة

 التعاطف

 الأماف

 رضا العملاء مات اتظصرفيةجودة اتطد
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 اتظادية التي تعا دور في كسب الرضا ملخصة في اتصدوؿ اتظوالي:ستخداـ الدلائل إاتطدمات تحاوؿ  صارؼكما أف م
 العناصر الداخلية والخارجية التي لها علاقة برضا العميل(: 24جدول رقم)

 العناصر المادية الخارجية العناصر المادية الخارجية
 حجم البناء اتظادي -
 شكل وتصميم البناء -
 الإضاءة اتطارجية -
 اتظداخل -
 مواقف السيارات -

 تصميم االداخلي لا -
 الألواف -
 اتظعدات ووسائل العرض -
 الإضاءة الداخلية -
 التكييف والتدفئة -

 .428ىاني حامد الضمور، مرجع سابق، ص المصدر:  
إف اتظدخل اتظادي اتطارجي للمصرؼ يدكن أف يؤثر على العميل، فتًكيبة البناء اتظادي التي تتضمن اتضجم  

في تكوين  واتظوقع وعناصر اتصاذبية مقارنة بالبناءات المجاورة تعا عوامل تساىم والشكل واتظواد اتظستعملة في البناء
طباع لدى العملاء، بالإضافة إلى عوامل أخرى مثل سهولة التوقف ووجود اتظواقف للسيارات وتصميم نالصورة والإ

ارجي يوحي بالصلابة تظظهر اتطإف ا ،ابيك أيضا تعد عوامل مهمة ومؤثرةاتظدخل للمصرؼ وتصميم الأبواب والشب
 .1ستمرارية والمحافظة و التقديديةوالإ

إف التصميم الداخلي وترتيب اتظعدات واتظقاعد واتظكاتب والإضاءة والألواف والستائر وأنظمة التكييف والتدفئة  
ذىنية. من وجودة الدلائل اتظرئية كالصور والرسوـ البيانية تريع تلك العوامل تشتًؾ في خلق الإنطباع والصورة ال

 :2أىم العناصر الرئيسية في الديكور الداخلي تؾد
 نتباه العملاء وتحفيزىم إفي جذب تساعد على خلق الانطباع الأولي لدى العملاء وىي أقوى عنصر  لألوان:ا-4
إف اجو والشعور الداخلي بتسهيلات اتطدمة تؤثر على الصورة الذىنية والانطباع  الجو والشعور الداخلي: -0

 العملاء، فالأجواء تتعلق بكيفية تأثر شعور العميل باتظؤسسة. لدى
أف مظهر مقدمي اتطدمة سوؼ يؤثر على معتقدات العملاء فيما يتعلق بجودة  مظهر العاملين وسلوكهم: -0

صارؼ اتطدمة التي سوؼ يحصلوف عليها. للتحكم بالصورة الذىنية لدى العملاء عن العاملتُ فإف العديد من اتظ
 ،العاملتُ لديها بلباس رتشي موحد تلزـ
 
 
 
 

                                     
 .429، صسابقمرجع ىاني  حامد الضمور،  1
 . 253، صبقاالمرجع الس2
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 المطلب الثاني: العلاقة بين بعد الاعتمادية ورضا العميل
علهم عملاء دائمتُ عتمادية التي أهمية أيضا في كسب رضا العميل وكسبهم تصومن بتُ الأبعاد أيضا ىي الإ  

 :ويدكن تعريفها
قدرة اتظصرؼ على الوفاء بالوعود، وتعبر أيضا عن درجة ثقة العميل باتظصرؼ، وعن مدى على أنها: "وتعرؼ 

 .1"على تقدنً اتطدمة في الوقت الذي يطلبو العميل وبدقة ترضي طموحو
وتعتٍ ثبات الأداء وإتؾاز اتطدمة بشكل سليم وأحسن من اتظرة الأولى ووفاء البنك تظا تم وعد العميل بو، وىذا 

 :2يتضمن
 ؛طأابات واتظلفات وعدـ حدوث أي خدقت اتضس -
 ؛تقدنً اتطدمة اتظصرفية بشك صحيح دقة -
 ؛يد المحددة وفي الوقت اتظصمم تعاتقدنً اتطدمة في اتظواع -
 ثبات مستوى أداء اتطدمة. -

،حيث حيث يتأثر العميل ببعد الاعتمادية بالكثتَ من اتظعاملات حيث تهمو كل صغتَة وكبتَة خاصة اتظعلومات
في معلوماتو ووصوؿ اتظعلومات إليو بدقة، ومن بتُ ىذه اتظعاملات التي  يطمح كل عميل إلى عدـ إيجاد أي خطأ

 :3يتأثر بها العميل والتي تعا علاقة بتحقيق رضاه مايلي
العميل ما إذا كانت اتصودة اتظصرح بها من طرؼ اتظصرؼ ىي نفسها،  رضاحيث تعزز تقديم الموعود بو:  -4

تظصرفية من الأخطاء، كل ىذا يدفع العميل اتظصرفي لثقة في اتظصرؼ وأف الأداء ذو كفاءة وكذلك خلو اتظعاملات ا
 .تؽا يرفع من مستوى الرضا لديو

لابد من بناء سياسة عمل مدروسة وتكوف على قدر كاؼ من التنسيق والانسجاـ بتُ ثبات الأداء:  -0
فية لكل عميل بنفس اتططوط الأمامية للمصرؼ واتطلفية، حتى يحافظ اتظوظفوف على تقدنً اتطدمات اتظصر 

 حوؿ جودة اتطدمات اتظقدمة من طرؼ ىذا اتظصرؼ.رضا العميل اتظستويات، فثبات الأداء يعزز من 
فة احتياجاتهم، حيث يدكن من خلاؿ احتفاظ اتظصرؼ بسجلات عملائو لتحليلها ومعر  إدارة الطلب: -0

بتحويل الطلب في أوقات الذروة إلى وذلك  ،ستغلاتعا في تكوين نظاـ اتضجوزات لعملائو اتظهمتُإللمصرؼ 
 أوقات الاستغلاؿ.

ستعداد تضل اتظشكل مهما كاف بسيط الإمن خلاؿ الإصغاء التاـ وبكل ود و إدارة شكاوى العملاء: -0
وإبلاغو بأنو سيسعى لتداركو وفي مدة قصتَة حتى لا تتأثر تشعة اتظصرؼ جراء ىذا الأمر،  ،بالنسبة للموظف

                                     
 .334، ص2009،  معهد الإدارة، الرصافة، 29، عدد9، تغلدات تػاسبية وماليةتغلة دراس، أبعاد جودة الخدمة المصرفية في تحقيق رضا الزبونرعد فاضل باباف،  1
 .140، ص2008، دار اليازوري للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، إدارة الجودة المعاصرةتػمد عبد العاؿ النعيمي، راتب جليل الصويص وغالب الصويص،  2
ي"، مذكرة ضمن متطلبات نيل شهادة اتظاستً في العلوـ التجارية، جامعة تػمد خيضر، رضا الزبون المصرفأثر جودة الخدمة المصرفية على تحسين شيماء منصوري، "-3

 .28، ص2019بسكرة، 
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يخصص خط ىاتف خاص بذلك أو بريد إلكتًوني في حالة عدـ قدرت العملاء للتنقل حيث يدكن للمصرؼ أف 
 للمصرؼ.

 المطلب الثالث: العلاقة بين بعد الاستجابة برضا العملاء
في تقدنً اتطدمة ومساعدة العملاء والرد على  صرؼستعداد العاملتُ باتظإرغبة و "ستجابة إلى وتشتَ الإ    

 ."اء اتطدمة، والاستجابة الفورية لطلب العميلاستفساراتهم والسرعة في أد
تأثر رضا العميل بطريقة تقدنً اتطدمة والوقت الذي ينتظره للحصوؿ على اتطدمة، تؽا يتوجب على مقدـ اتطدمة وي

ءة ستجابة لشكاويهم والعمل على حلها بسرعة وكفافعاؿ مع كل متطلبات العملاء، والإالقدرة على التعامل ال
ستجابة تعبر ملوف معها، إضافة إلى ذلك فإف الإالتي يتعاصرؼ حتًاـ من قبل اتظالإتقدير و الأنهم تػل حتى يقنعهم ب

عن اتظبادرة في تقدنً اتطدمة من قبل العاملتُ، أي كم ينتظر ليحصل على اتطدمة، ويركز ىذا البعد على المجاملة 
في تقلي اتطدمة والإجابة على أسئلتو وقدرة  واللطف وتصل الاستجابة للعميل من خلاؿ طوؿ الوقت الذي ينتظره

ستجابة وسلوؾ مقدـ اتطدمة، أي ئو، وىنا يستلزـ اتظوازنة بتُ الإعلى تقدنً اتطدمة لتلبية احتياجاتو وإرضاصرؼ اتظ
 .1أف درجة ودقة وسرعة الاستجابة تعا تأثتَ في كسب العميل وتحقيق رضاه

اتطدمة،  اضات عن اتضالة النفسية للانتظار في كتابو عن تقدنًفتً عددا من الإ 1985ضع مايستً في عاـحيث و 
وقد أظهرت عدة أحياث صحة ىذه  فتًاضات تعتبر مرجعا رئيسيا في اتظوضوعومنذ ذلك اتضتُ وىذه الإ

 :2فتًاضات ىيفتًاضات إلى حد كبتَ، ومن ىذه الإالإ
ء يعملو عندما يكوف لدى العميل شي الأوقات الفارغة تمر ببطء بينما الأوقات المشغولة تمر بسرعة: -4

نتظار فإف العميل ن عندما لايكوف ىناؾ شيء سوى الإنتظار فإف الوقت يدر أسرع، ولكينشغل بو بجانب الإ
 يشعر بالوقت يدر بطيئا.

تظارؾ لدفع فاتورة إنار فإف الوقت يدر أبطأ منو عند ختبعندما تنتظر نتيجة الإ القلق يجعل الوقت يمر أبطأ: -0
 نتظار برنامج تلفزيوني.إحرج فإف الوقت يدر أبطأ منو عند لكهرباء، وكذلك عندما ينتظر العميل نتيجة تحليل طبي ا

للطبيب فإنو يكوف أكثر تقبلا  عندما يذىب اتظريضكلما زادت قيمة الخدمة كلما زاد تقبل الانتظار:   -0
نتظار لنا كلما كاف التقبل للإننتظرىا مهمة بالنسبة  لتجاري، فكلما كانت اتطدمة التينتظار منو في طابور تػل اللإ

 أكثر.
عندما يأخذ منك اتظوظف الأوراؽ أوقات الانتظار قبل بدء الخدمة تمر أبطأ من أوقات الانتظار التالية:  -0

دة تظار قبل بدء اتطدمة، ىذه النقطة دقيقة مفينلك للخدمة يكوف أقل من تقبلك للإويبدأ في الإجراءات فإف تقب
 تداما للمديرين.

                                     
1Daniel Ray, op. cit, p 33. 

، جامعة تسيس مليانة، 24، العدد03للمجلد ، اتغلة الريادة لاقتصاديات الاعماؿ"، العلاقة بين ابعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسةتػمد خيثر و أتشاء مرايدي، " 2
 .35اتصزائر، ص
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 رضا العملاءو : العلاقة بين بعد التعاطف رابعالمطلب ال
سب حاجتو، وتتمثل إبداء روح الصداقة واتضرص على العميل وإشعاره بأهميتو والرغبة في تقدنً اتطدمة ح"وىو 

اتظعلومات ىتماـ الذي تبديو إدارة اتظصرؼ وموظفيو حياجات العملاء، وحرصهم على إعطاء أيضا في مدى الإ
ستفساراتهم بدرجة عالية من الإحساس باتظسؤولية والالتزاـ إصحيحة عن كل ما يجوؿ في خاطرىم و الكافية وال

 .1"بالعمل
تظشاعر التي شكل اتظشاعر اتظتبادلة بتُ مقدـ اتطدمة والعميل ظاىر أساسية في كل علاقة بالآخرين وترتبط ىذه ات

رتباطا وثيقا بخبراتو الشخصية ويصعب في بعض الأحياف أف يعبر عنها تعبتَا إتجاه العملاء إيحملها مقدـ اتطدمة 
 عملاءصريحا، بالرغم من ذلك فإف ىذه اتظشاعر تلعب دورا مؤثرا للغاية، ومن بتُ تلك اتظشاعر اتظوجهة تؿو ال

 مشاعر التعاطف.
دمة، عندما يكوف متفائلا تجاىات وسلوكيات مقدـ اتطإيستمد من في اتظراحل الأولى من  إف رضا العملاء

ومتحمسا ومستعدا تظساعدة العملاء، فإف ىذا يدعم من فرص البيع وتكرار التعامل، ومن بتُ أىم اتظؤشرات التي 
 :2يليابي بتُ مقدـ اتطدمة والعميل ماتعكس الاتجاه الإيج

 ؛ستعداد اتصيد للخدمةالإ -
 ؛ر الزبوف بالصداقةإشعا -
 ؛عد الإنشغاؿ بأمور أخرى -
 ؛...... لا ،تجنب قوؿ أنا آسف-
 حتًاـ وقتو.إسم العميل و إستخداـ إ -
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                     
 .335، صمرجع سابقرعد فاضل باباف،  1
، الدار اتصامعية للطباعة دليل فن خدمة العملاء ومهارات البيع مدخل لتحقيق ميزة تنافسية في بيئة الأعمال المعاصرةتراؿ الدين تػمد اتظرسي ومصطفى تػمود أبو بكر،  2

 .45-44، ص ص 2006زيع، الإسكندرية، مصر، والنشر والتو 
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 المطلب الخامس: العلاقة بين بعد الأمان ورضا العملاء
إف تريع اتظعاملات التي يقوـ بها العملاء مع أي منتج خدمي ليس تطدمة وتنمية اتظصارؼ فقط بل للحصوؿ على 

حتفاظ كز عليها اتظصرؼ في معاملاتو بالإتبر الأماف أحد أىم الأبعاد التي ير الأماف في معاملاتو معو، وتعذا يع
 بسرية اتظعلومات عملائو.

من الشك واتططورة، ويتضمن الأماف اتظادي واتظالي وسرية  صرؼخلو اتظعاملات مع اتظ"ويعكس الأماف  
 1."اتظعلومات

لشعور العميل بالأريحية والثقة في تعاملو مع  إف بعد الأماف في اتظصارؼ يجب أف يتحقق نظرا لأهميتو وذلك
ت اتضسية اتظتعلقة باتظصارؼ، اتظصرؼ، ويتطلب فهمنا لسلوؾ عملاء اتظصرؼ معرفة الكيفية التي يدركوف بها اتظنبها

لكن الكثتَ ضرورية للاقتصاد، و مصارؼ تقدمو من خدمات مصرفية وجهود تسويقية مرتبطة بها، فهم يروف في وما
ستثناء تلك العمليات اتظباشرة التي تهمهم، كما إة أو آليات العمل التي تتم بها برؼ العمليات اتظصرفييعمنهم لا

قيق الربح، وأف مصلحة العميل لاتحظى دائما تهدؼ فقط إلى تحمصرؼ يعتقد ىؤلاء أف اتظصرؼ ىو عبارة عن 
ىتماـ من جانب إدارة ى دائما بالإمصلحة العميل لا تحظ ىتماـ من جانب إدارة اتظصرؼ وفي الربح، وأفبالإ

 .2اتظصرؼ وفي بعض الأحياف فإف شعور بعدـ الثقة في اتظصارؼ يكوف موجودا لدى الكثرين
 ،وعند شعور العميل بعدـ الثقة باتظصرؼ فإنو يسبب النفور إلى مصارؼ أخرى وبالتالي فقداف اتظصرؼ عملائو 

التامة رية السثقة العميل و إف على اتظصارؼ أف تحقق لذا ف،السعي وراء كسب عملاء جدد وىنا يكوف عليو
 و.علوماتتظ
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                     
 .142، صمرجع سابقتػمد عبد العاؿ النعيمي،  -1
 .161، مرجع سابق، ص التسويق المصرفيناجي معلا،  2
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 :خلاصــــــــة الفصل
التعرؼ على مفهوـ جودة اتطدمات اتظصرفية ومدى أهميتها بالنسبة  ر ىذا الفصل نكوف قد تطرقنا إلىخأوفي 

 رضا ت ذات جودة عالية حيث يعتبرللمصارؼ وكيفية قياسها، وكيفية تحقيق رضا العملاء من خلاؿ تقدنً خدما
ستمرارية اتظصارؼ وتعظيم الأرباح، ويعتبر أيضا رضا العملاء من أىم اتظرتكزات التي إالعميل ذا أهمية في تحقيق 

 لتحقيقها وتشكل واقع اتضاؿ بؤرة النجاح اتعادؼ للمصرؼ.اتظصارؼ تسعى 
لدرجة تطابق الأداء الفعلي مع توقعات العملاء تعذه  ويدكن القوؿ أيضا أف جودة اتطدمات اتظصرفية بأنها معيار 

عتبارىا أيضا أحد أىم الأساليب إعلى جودة متميزة للمصرؼ، ويدكن  اتطدمة، وبناءا على ذلك فإف المحافظة
رؼ، وكيفية لتحقيق حاجات ورغبات العملاء من خلاؿ قياس رضاىم عند اتطدمات اتظقدمة تعم من اتظص

.اتحسينها وطرؽ تحقيقه
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 تمهيد
ذكرنا في الفصل السابق إلى مفاىيم أساسية حوؿ جودة اتطدمات اتظصرفية وكيفية تحقيقها وتحسينها من أجل         

الوصوؿ إلى رضا العملاء، وذلك نتيجة التطورات التي شهدىا الإطار الاقتصادي بالنسبة للمصارؼ،  وتركيزىا حوؿ 
ارؼ من أجل تحقيقها الأىداؼ اتظسطرة والتي يطمح اتظصرؼ للوصوؿ رضا العملاء لأنو يعتبر جوىر بالنسبة للمص

إليها، كما أف اتصودة في مفهومها في القطاع اتظتعلق باتطدمات متعلق بمدى قدرة اتظصرؼ على الوصوؿ إلى رضا 
وافق العملاء من خلاؿ اتطدمات اتظقدمة لو، وإشباع حاجاتو ورغباتو من خلاؿ تقدنً خدمات ذات جودة عالية تت

 الإدراؾ اتظقدـ تعاتو اتطدمات. تطابق معمن توقعاتو تعا أي التوقع ي
الفلاحة والتنمية ولإظهار التقارب بتُ اتظعلومات النظرية اتظذكورة في الفصل السابق، اختًت بنك     

ن أجل كدراسة حالة من أجل إسقاط اتصانب النظري عليو والوصوؿ إلى أىم النتائج والتوصيات م  BADRالريفية
 بلوغ رضا العملاء، وقصد الوصوؿ إلى الأىداؼ اتظنشودة.

 مقدمة عامة حوؿ بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة البدر الأغواط المبحث الأول:
 تخطيط الدراسة المبحث الثاني:
 نتائج الدراسة وإختبار الفرضيات المبحث الثالث:
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 طبدرالأغواالكالة و مقدمة عامة حول بنك المبحث الأول: 
يدكن القوؿ أف بنك الفلاحة والتنمية الريفية يسعى دائما إلى مواكبة التكنولوجيا والتماشي معها وحسب التطورات  

قتصاد إنوؾ وخلق مكانة تعزز من دوره في اتظلحوظة في وقتنا اتضالي من أجل إظهار التميز وخلق اتظيزة التنافسية بتُ الب
 البلد.

 "بدر" الأغواط الفلاحة والتنمية الريفي ةوكالة نشأة وتطور البنك المطلب الأول:
 ونتعرؼ فيو على نشأة وتطور وتعريف بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بدر الأغواط.

" مؤسسة مالية وطنية عبارة عن BADRبنك الفلاحة والتنمية الريفية ": نشأة بنك " بدر" وكالة الأغواط -أولا
في  106-82مليار دينار جزائري، أنشئت بموجب اتظرسوـ  33ب  25/04/2000برأتشاتعا قدر في شركة مساهمة 

 بهدؼ تطوير القطاع الزراعي وتعزيز المجتمع الريفي. 1982مارس 
{ وبغية تحقيق BNAوكالة متنازؿ عنها من طرؼ البنك الوطتٍ اتصزائري} 140تكوف بنك بدر في البداية   

مرحلة الراىنة قاـ البنك بوضع استًاتيجيات تػكمة من أجل تغطية كامل التًاب الوطتٍ بأكثر أىدافو والاستعداد لل
 1وكالة. 292من 
لقد أصبح لبنك الفلاحة والتنمية الريفية مكانة كبتَة على اتظستوى الوطتٍ : بنك "بدر" وكالة الأغواطتطور ال -ثانيا

من  668صنف بنك بدر في اتظرتبة  2001 " الطبعة الأولىALMANACHوالدولي فحسب ترتيب مصرؼ "
على اتظستوى العربي أما على اتظستوى المحلي فيعتبر بنك بدر الأوؿ في  14إفريقيا و  9بنك مصنف و  4100بتُ 

 2اتصزائر ويدكن إدراج اتظراحل التي مر بها كما يلي:
عو في السوؽ اتظصرفية، خلاؿ ىذه الفتًة انصب اىتماـ البنك على تحستُ موق :4112 -4120مرحلة  -1

والعمل على ترقية العالم الريفي عن طريق تكثيف فتح الوكالات البنكية في اتظناطق ذات النشاط الفلاحي، حيث 
اكتسب تجربة كبتَة في تغاؿ تدويل القطاع الفلاحي والصناعات الغذائية، ىذا التخصص في تغاؿ التمويل فرضتو آلية 

 صص كل بنك في تدويل قطاعات تػددة.الاقتصاد اتظخطط الذي اقتضى تخ
بموجب قانوف النقد والعرض الذي ألغى من خلالو التخصص الصناعي للبنوؾ  :4111-4114مرحلة  -0 

الاقتصاد اتظوجو، توسع نشاط بنك الفلاحة والتنمية الريفية ليشمل تؼتلف قطاعات الاقتصاد  اتظطبق من قبل في إطار
الوطتٍ، خاصة قطاع الصناعات الصغتَة واتظتوسطة مع بقاءه الشريك ذو الأفضلية الكبتَة في تدعيم وتدويل القطاع 

خداـ الإعلاـ الآلي عبر تؼتلف وكالات الفلاحي، أما في المجاؿ التقتٍ فقد شهدت ىذه اتظرحلة إدخاؿ وتعميم است
البنك، كما شهدت ىذه اتظرحلة العديد من الإجراءات كانت تصب كلها في تطوير نشاط البنك، للإشارة فقد 

 شهدت ىذه اتظرحلة.

                                     
 .16/03/1982، 11اتظتعلق بإنشاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية، اتصريدة الرتشية، العدد 1982مارس 13اتظؤرخ في  162-82مرسوـ رقم  1

.لمرجع السابقا  2 
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تديزت ىذه اتظرحلة بمساهمة بنك الفلاحة والتنمية الريفية كغتَه من البنوؾ العمومية في  :0220-0222مرحلة  -0
م وتدويل الاستثمارات اتظنتجة، ودعم برنامج الإنعاش الاقتصادي والتوجو تؿو تطوير قطاع اتظؤسسات الصغتَة تدعي

واتظتوسطة، واتظساهمة في تدويل قطاع التجارة اتطارجية وفقا لتوجيهات اقتصاد السوؽ، إلى جانب توسيع تغطية 
 تظختلف مناطق الوطن وذلك عن طريق فتح اتظزيد من الوكالات.

( مؤسسة تنتمي إلى BADRيعتبر بنك الفلاحة والتنمية الريفية ): تعريف البنك "بدر" وكالة الأغواط -ثالثا
، بمهمة تطوير قطاع الفلاحي وترقية العمل الريفي، وىو عبارة عن ىيئة مالية 1982القطاع العمومي أسس سنة 

 وطنية ذات صبغة تجارية وىو شركة مساهمة.
 كل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية المحلية المطلب الثاني: الهي

 الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية المحلية:( 4الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .297وثائق مقدمة من طرؼ بنك الفلاحة و التنمية الريفية وكالة الاغواط  المصدر:
 
 
 
 
 
 

 إدارة الوكالة

 مشرؼ الواجهة اتطلفية

 عمليات القروض 

 عمليات التجارة اتطارجية

 عمليات التحويل 

 مهاـ الإدارة والمحاسبوف

 الأمانة

 واجهة الزبائن

 تػاسبة التحويلات

 واجهة اتظعاملات

 خزينة رئيسية
 ) الصندوؽ (

 لفوريةاتظصلحة ا

 سلاميإشباؾ تدويل 

 مكلف بالزبائن اتطواص

مكلف بالزبائن اتطاصة 
 باتظؤسسات

مشرف الواجهة 
  الأمامية



 وكالة الأغواط BADRيةالفصل الثاني:                     دراسة حالة لبنك الفلاحة والتنمية الريف

 
00 

 BADRبنك الفلاحة والتنمية الريفية ومهام  أىدافالمطلب الثالث: 
 وتكمن فيما يلي:أىداف بنك الفلاحة والتنمية الريفية:   -أولا

 ؛اتظتنوعة في إطار احتًاـ القواعدالزيادة في اتظوارد بأقل التكاليف واكبر رحيية بواسطة القروض الإنتاجية و 
 ؛الأجنبية اء بالدينار أو العملاتالإدارة الصارمة تطزينة البنك سو  -
 ؛نك في تغالات النشاط التي يلبيهاضماف تحقيق تنمية متناسقة للب -
 ؛توسيع وإعادة تطوير شبكتو -
 ؛اتطدمات التي تلبي احتياجاتهم رضا العملاء وىذا من خلاؿ توفتَ -
 ؛تكييف إدارة ديناميكية -
 ات جديدة.التنمية التجارية من خلاؿ إدخاؿ تقنيات إدارية جديدة مثل التسويق وإدراج منتج -
 تتمثل مهاـ البنك فيمايلي:   مهام بنك الفلاحة والتنمية الريفية:  -ثانيا

 لتدعيم وتنمية القطاع الفلاحي؛ ةاتظمنوحة من قبل الدولة اتصزائري مكانيات اتظاليةوضع الإ -
 التطور الإقتصادي للوسط الفتٍ؛ -
رة في تؼتلف اتظستويات التنموية، ع الفلاحية اتظسطاز اتظشاريإعتباره كأداة من أدوات التخطيط اتظالي، لأجل إتؾ -

 بنك بقوـ العمليات التالية:إضافة لذلك فإف 
 منح قروض طويلة ومتوسطة الأجل؛ -
 ؛اتطزينة( ات البنكية ) القروض، الصرؼ،معاتصة تريع العملي-
 اتظؤسسات القروض العمومية الأخرى؛عامل مع ت -
 لتجارة اتطارجية؛ليات اتظتعلقة باتدويل تؼتلف العم-
 تي تساىم في تنمية العالم الريفي؛لقياـ باتظساعدات اتظالية الضرورية والنشاطات اتظتعلقة باتظؤسسات اتطاصة الا -
 نار وبالعملة الصعبة بطرؽ ملائمة؛يستَ اتظوارد النقدية بالدي-
 تقنيات اتظرتبطة بالنشاط اتظصرفي؛تصاؿ مع التطور العصري للالبقاء على إ -
 يستعمل ىذا البنك سياسة إتصاؿ تعا علاقة وطيدة مع الأىداؼ اتظسطرة بإعتماده على وسائل إعلامية متنوعة؛-
 مصرفية جديدة مع تطور تطدمات؛ج خدمات ا تإن -
 ستثمار.تنمية اتظوارد وإستخدامات البنك عن طريق ترقية عمليتي الإدخار والإ -
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 تبار أداة الدراسةوإخ الدراسة منهجية المبحث الثاني: 
، حيث سنتطرؽ لكيفية سنتبعو للقياـ بدراسة حالةخلاؿ ىذا اتظبحث بعرض اتصانب اتظنهجي الذي سيتم من 
تغتمع وعينة الدراسة ونوع الأداة اتظستخدمة تصمع البيانات، وكذا المحاور التي تغطيها،  دراسة، وىذا لإبرازتصميم ال

ختبار لأداة البيانات اتظتحصل عليها، وإجراء إاتصة الإحصائية اتظستعملة لتحليل لننتقل بعدىا إلى إبراز أساليب اتظع
 الدراسة للتأكد من مدى ثباتها.

 تخطيط الدراسةالمطلب الأول: 
 سبق يدكن صياغة الإشكالية الرئيسية تظوضوع الدراسة على النحو الآتي:    بناءا على ماالإشكالية الرئيسية: -أولا
 ط؟الأغوا رعف "بدر"دة اتطدمات اتظصرفية على رضا العملاء وكالة ىل يوجد أثر تصو  -

 يدكن صياغتها كما يلي: :وعلى ضوء الإشكالية الرئيسية تنبثق مجموعة من الأسئلة الفرعية
ىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد اتظلموسية على  رضا العملاء وكالة " بدر" فرع الأغواط عند مستوى  -

0.05=α؟ 
عتمادية على رضا العملاء  وكالة "بدر" فرع الأغواط عند مستوى د أثر ذو دلالة إحصائية  لبعد الإوجىل ي -

0.05=α؟ 
 على رضا العملاء وكالة "بدر" فرع الأغواط عند مستوى الإستجابة ىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد -

0.05=α؟ 
 العملاء وكالة "بدر" فرع الأغواط عند مستوى على رضاتعاطف ىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد ال -

0.05=α؟ 
 على رضا العملاء وكالة "بدر" فرع الأغواط عند مستوى مافىل يوجد أثر ذو دلاؿ إحصائية لبعد الأ -

0.05=α؟ 
 ومن أجل الإجابة على الإشكالية الرئيسية تم صياغة الفرضية الرئيسية على النحو التالي::فرضيات الدراسة -ثانيا

 .α=0.05رضا العملاء لوكالة بدر فرع الأغواط عند مستوى  اتظصرفية علىيوجد أثر تصودة اتطدمات  -
 وىي كالتالي:الفرضيات الفرعية:  -4
 أثر ذو دلالة إحصائية لبعد اتظلموسية على رضا العملاء وكالة "بدر" فرع الأغواط عند مستوىيوجد -

0.05=α 
 عتمادية على رضا العملاء وكالة "بدر" فرع الأغواط عند مستوى جد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الإيو  -

0.05=α 
 α=0.05ستوىمعند  وكالة" بدر" فرع الأغواطعلى رضا العملاء  الاستجابةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد  -

 
 ستوىموكالة "بدر" فرع الأغواط عند  على رضا العملاء تعاطفيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد ال -
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0.05=α 
 على رضا العملاء وكالة بدر فرع الأغواط عند مستوى الأمافيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد  -

0.05=α 
 الفرضية الرئيسية المنعلقة بالمتغيرات الديمغرافية:

وكالة"بدر" فرع على رضا العملاء تظتغتَ اتصنس إحصائية يوجد أثر ذو دلالة الفرضية الأولى لمتغير الجنس:  -1
 α=0.05ستوى مند الأغواط  ع

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية تظتغتَ اتصنس على رضا العملاء وكالة "بدر" فرع الفرضية الثانية لمتغير العمر:  -2
 α= 0.0.الأغواط  عند مستوى 

على رضا  ستوى التعليمييوجد أثر ذو دلالة إحصائية تظتغتَ اتظ: المستوى التعليمي الفرضية الثالثة لمتغير -3
 α= 0.0."بدر" فرع الأغواط  عند مستوى  العملاء وكالة

على رضا العملاء وكالة  ستوى التعليمييوجد أثر ذو دلالة إحصائية تظتغتَ اتظالفرضية الرابعة لمتغير الوظيفة:  -4
 α= 0.0."بدر" فرع الأغواط  عند مستوى 

على رضا  التعليمي ستوىيوجد أثر ذو دلالة إحصائية تظتغتَ اتظالفرضية الخامسة لمتغير مدة الإشتراك:  -5
 α= 0.0.العملاء وكالة "بدر" فرع الأغواط  عند مستوى 

 المطلب الثاني: تصميم وتنفيذ الدراسة
علومات التي تتعلق باتطدمات اتظصرفية ورضا العميل، كانت الأداة الأكثر ملائمة وفاعلية بناءا على اتظ

ة التي تعا علاقة بموضوع ات السابقلتحقيق أىداؼ الدراسة ىي الإستبياف، تم تصميمو حسب الدراس
 الدراسة.

 المجتمع والعينة المدروسة: -4
ستبياف عليهم من ن عينة وقد تم دراستها وتوزيع الإيتكوف المجتمع اتظدروس من العملاء لوكالة "بدر" فرع الأغواط م 

زيارتنا للوكالة، وقد تم  ا خلاؿوزع عليهم توزيعا مباشر  ةناستبإ 50ستبياف حوالي يث قدر الإأجل معاتصتها، ح
 ختيار العينة عشوائيا.إيل، حيث تم ستًجاعها كلها لأنها قابلة للمعاتصة والدراسة والتحلإ

 وتتمثل في:: الأدوات والبرامج المتبعة في الدراسة -0
على عتماد مع اتظعلومات الأولية من خلاؿ الإستبياف كأداة تصعتماد على الإحيث تم الإأداة الدراسة:  -4.0

 ستبياف من قسمتُ.ئعة تصمع البيانات، حيث يتكوف الإالدراسات السابقة وكأداة شا
العمر، اتظستوى، اتصنس، العملاء وتضم تسسة أسئلة وىي: ) يضم اتطصائص الديدوغرافية عن القسم الأول: -0.0

 شتًاؾ مع اتظصرؼ(.الوظيفة، مدة الإ
 :ويضم تػورين القسم الثاني: -0.0
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تضم الأبعاد )اتظلموسية، ء و ودة اتطدمات اتظصرفية التي يحصل عليها العملاعبارات تص: يتًجم لالمحور الأو  
 .(19إلى العبارة 1موزعة )من العبارة ،عتمادية، الاستجابة، التعاطف، الأماف(الإ

 (.29لى العبارة إ 20من )العبارة،ن عبارات حوؿ رضا العملاء موزعةيتكوف مالمحور الثاني: 
 ترميز المواصفات الشخصية لمتغير الجنس(: 24قم )الجدول ر 

 المعلومات الرمز
 ذكر  1
 أنثى 2

 من إعداد الطالبة حسب اتظعطيات السابقة المصدر:
 ترميز المواصفات الشخصية لمتغير العمر(: 20الجدول رقم )

 لعمرا الرمز
 سنة 35إلى 25من  1
 سنة 45إلى 35من 2
 سنة 55إلى 45من 3
 سنة فوؽ فما 55من 4

 من إعداد الطالبة حسب اتظعطيات السابقة المصدر:
 ترميز المواصفات الشخصية لمتغير المستوى التعليمي(: 20الجدول رقم )

 المستوى التعليمي الرمز
 ثانوي 1
 جامعي 2
 أخرى 3

 من إعداد الطالبة حسب اتظعطيات السابقة المصدر:
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 ت الشخصية لمتغير الوظيفةترميز المواصفا(: 20الجدول رقم )
 الوظيفة الرمز
 طالب 1
 موظف 2
 أعماؿ أخرى 3
 متقاعد 4

 من إعداد الطالبة حسب اتظعطيات السابقة المصدر:
 ترميز المواصفات الشخصية لمتغير مدة الإشتراك مع البنك(: 23الجدول رقم )
 مدة الإشتراك الرمز
 أقل من سنة 1
 سنوات 5إلى من سنة 2
 سنوات10لى إ6من 3
 فما فوؽ 10من 4

 من إعداد الطالبة حسب اتظعطيات السابقة المصدر:
في تفريغ البيانات واتضصوؿ على  SPSSعتماد على برنامج حيث تم الإستبيان: البرامج المتبعة في تحليل الإ -0

 في اتضصوؿ على الأشكاؿ لتمثيل النتائج. Excelالنتائج، و
"بدر" فرع الأغواط وتقييم العملاء  ةج الدراسة معرفة اتطدمات التي تقدمها وكالحيث كاف اتعدؼ من تصميم نموذ 

ياس ليكارت اتطماسي وىو  ستخداـ مقإستبياف وتصنيفها وتقييمها تم الإتعا، ومن أجل معرفة إجابة العملاء على 
 كالتالي:

 يوضح درجات قياس ليكارت الخماسي(: 20جدول رقم )ال
 3 0 0 0  4   الوزن النسبي

 موافق بشدة موافق تػايد غتَ موافق غتَ موافق بشدة الرأي
تغلة سلسة العلوـ الإنسانية ، أثر جودة الخدمات الصحية في درجة ولاء المرضى في المستشفىىاني حامد الضمور، المصدر: 

 .98، ص2012، الأردف، 3، العدد27، المجلدجتماعيةوالإ
 ومنو يتم حساب طوؿ الفئة:

 4=1-5طوؿ اتظدى: 
 0.8=5/4متوسط طوؿ اتظدى:
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 ومنو يتم تحديد الفئات كالآتي:
 تجاه العاميمثل الإ(: 20جدول رقم )ال

 تجاهالإ الفئة
 غتَ موافق بشدة 1.80..........1

 غتَ موافق 2.60..........1.80
 تػايد 3.40.........2.60
 موافق 4.20........3.40

 موافق بشدة 5..........4.20
 من إعداد الطالبة على ضوء دراسات السابقة ر:المصد

 في عملية تفريغ الأساليب الإحصائية:  SPSS21تم الإستعانة ببرنامج أساليب تحليل البيانات:  -3
 من أجل إختبار ثبات أداة الدراسة؛معامل ألفا  كرونباخ   -
 اتظئوية من أجل عرض خصائص العينة؛التكرارات والنسبة   -
 ارية تظعرفة إجابات أفراد العينة؛ية والإتؿرافات اتظعياتظتوسطات اتضساب  -
 الرئيسية والفرضيات التابعة تعا؛ نموذج الإتؿدار اتططي اتظتعدد لإختبار الفرضية  -
 ختبار الفرضية الرئيسية الثانية؛لعينتتُ مستقلتتُ لإ tإختبار   -
 ة تعا.فرعية التابعالفرضيات الالرئيسية و تحليل التباين الأحادي لإختبار   -

 وثبات أداة الدراسة صدق: لثالمطلب الثا
 ستبياف وصدقهمالتأكد من تػاور الإحيث 

تُ، وتم ستبياف على بعض المحكمتُ اتظتخصصن خلاؿ المحكمتُ حيث تم توزيع الإم صدق المحكمين: -أولا
 .(01لق رقم )أنظر للمح ستبياف النهائيفادة من توجيهاتهم للوصوؿ إلى الإستتصحيحو من قبلهم وتدت الإ

من أجل قياس ثبات أداة الدراسة سوؼ يتم استخداـ معامل الثبات ألفاكرونباخ و :ثبات أداة الدراسة -ثانيا
(Cronbach’s Alpha حيث يدكننا من قياس درجة صدؽ وبناء عبارات الأبعاد، حيث إذا فاقت أو تساوت ،)

 فإف البناء مقبوؿ. 0.6معامل الثبات ألفاكرونباخ مع قيمة 
ستخداـ معادلة إ، ببعد التأكد من صدؽ الأداة يدكن إكماؿ تحليل الدراسة حيث تم استخراج معامل ثبات الأداة

 ستخراج اتصدوؿ التالي:إاة(، وتم صدؽ الأدألفاكرونباخ )
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 يوضح معامل الثبات "ألفاكرونباخ"(: 22جدول رقم )ال
 معامل ألفاكرونباخ عدد العبارات  المتغيرات الرقم
 0.871 4 اتظلموسية 4
 0.830 4 عتماديةالإ 0
 0.723 4 ستجابةالإ 0
 0.509 4 التعاطف  0
 0.855 3 الأماف 3
 0.565 10 رضا العملاء 0

 0.920 34 المجموع     
 (03نظر ملحق رقم)أSPSSنتائج برنامج  ستناد عبربالإمن إعداد الطالبةالمصدر:

وىي  0.920عامل الثبات والصدؽ حيث بلغ معامل الثبات ألفاكرونباخ ومن خلاؿ اتصدوؿ يظهر لنا م التحليل:
ستبياف، ومن ىنا يدكن القوؿ أف البناء جيد يدتاز بالثبات تؽا ىذا ما يؤكد لنا معايتَ الصدؽ الإو  ،0.6نسبة أكبرمن 

 يتيح لنا إكماؿ الدراسة في قياس اتظتغتَات.
 اتوإختبار الفرضي المبحث الثالث: نتائج الدراسة

 الدراسة عينة: توزيع خصائص ولالمطلب الأ
، وقد SPSSشتًاؾ( في برنامج الوظيفة، مدة الإحيث قمنا بتوزيع عينة الدراسة حسب ) اتصنس، العمر، اتظستوى، 

 ستخراج النتائج في جدوؿ وتم تدثيلها إلى أشكاؿ من أجل الإيضاح.إقمنا ب
 :توزيع العينة حسب الجنس -أولا

 توزيع العينة حسب الجنس :(21الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار الجنس
 % 70 35 الذكور
 %30 15 الإناث

 %100 50 المجموع
 (04رقم) ملحقانظر  spssمن إعداد الطالبة على ضوء تؼرجات برنامج  المصدر:

 إسقاط اتصدوؿ إلى الشكل اتظوالي:ومن ىنا يدكن 
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 سلعينة حسب الجنا تركيبة توزيع يمثل(: 20الشكل رقم )

 
 Excelبرنامج من إعداد الطالبة بالاعتماد على المصدر: 

ستنتاج ما يلي أف إعينة اتظدروسة حسب اتصنس حيث تم من خلاؿ الشكل أعلاه توزعت نسبة ال التحليل:
، 30%، والإناث بلغت بنسبة  %70ىي فئة الذكور حيث بلغت نسبتهم  صرؼأكبر فئة نشطة في تعاملاتها مع اتظ

 منها: ) حفر الآبار، الري، تنمية اتظناطق الريفية....(. صرؼوذلك نظرا لطبيعة اتطدمات اتظقدمة من قبل اتظ
 :توزيع العينة حسب العمر -ثانيا

 توزيع العينة حسب السن(: 42جدول رقم )ال

 (04)ملحق رقمانظر spssمن إعداد الطالبة على ضوء تؼرجات برنامج المصدر: 
 ويدكن إسقاط اتصدوؿ على الشكل اتظوالي

 

 ذكور
70% 

 إناث
30% 

 النسبة المئوية التكرار السن
 %8 4 35إلى 25من 
 %26 13 45إلى 35من
 %44 22 55إلى 45من
 %22 11 فما فوؽ55من

 %100 50 المجموع
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 عمرتوزيع العينة حسب ال تركيبة يمثل(: 20الشكل رقم )

 
 Excelبالاعتماد على برنامجمن إعداد الطالبة المصدر: 

من خلاؿ الشكل أعلاه يتضح لنا أف أكبر نسبة للفئة النشطة مع اتظصرؼ كانت الفئة العمرية  ل:التحلي
حيث بلغت نسبتها سنة(45إلى35، ثم تليها الفئة العمرية من )% 44سنة( حيث قدرت بنسبة55إلى45)من
إلى 25لعمرية )من، ثم تليها الفئة ا%22 تها بفما فوؽ( حيث  قدرت نسب 55الفئة العمرية)، ثم تليها 26%
، ومن ىنا يتضح لنا أف الفئة العمرية اتظتوسطة ىي الأكثر إقبالا في التعامل %8سنة( كأقل نسبة وقدرت بنسبة 35

 صرؼ، وذلك راجع لطبيعة اتطدمات اتظقدمة من طرؼ اتظصرؼ.مع خدمات اتظ
 التعليمي: توزيع العينة حسب المستوى -ثالثا

 التعليمي لعينة حسب المستوىيمثل توزيع ا(: 44جدول رقم )ال
 النسبة المئوية التكرار المستوى

 - - ثانوي
 %24 12 جامعي
 %76 38 أخرى

 %100 50 المجموع
 (04)ملحق رقمانظر spssمن إعداد الطالبة على ضوء تؼرجات برنامج  المصدر:

 :و يدكن تحويل اتصدوؿ إلى الشكل اتظوالي للإيضاح أكثر
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 توزيع العينة حسب المستوى تركيبة (: يمثل20)الشكل رقم 

 
 Excelبالاعتماد على برنامج من إعداد الطالبةالمصدر: 

من خلاؿ الشكل أعلاه يتبتُ لنا أف أكثر فئة متعاملة مع اتظصرؼ من خلاؿ اتظستوى ىي الفئة التي كاف  التحليل:
كأقل نسبة، وىذا ما   %26ي بينما بلغت الفئة التي مستواىا جامع %76مستواىا أخرى حيث  بلغت نسبتها 

 .يتًجم ربما للمصرؼ قواعد وقوانتُ تضبطو حوؿ ىذه النسبة لأنها سجلت أقل نسبة
 :توزيع العينة حسب الوظيفة -رابعا

 يمثل توزيع العينة حسب الوظيفة(: 40جدول رقم )ال
 النسبة المئوية التكرار الوظيفة
 - - طالب
 %26 13 موظف

 %50 25 أعماؿ أخرى
 %24 12 اعدمتق

 %100 50 المجموع
 (04)ملحق رقمانظر spssمن إعداد الطالبة على ضوء نتائج تؼرجات برنامج  المصدر:
 تصدوؿ إلى الشكل اتظوالي للإيضاحومن ىنا يدكن إسقاط ا
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 توزيع العينة حسب الوظيفة تركيبة يمثل(: 23الشكل رقم)

 
 Excelمجبالاعتماد على برنامن إعداد الطالبة المصدر: 

ىم ذو الأعماؿ الأخرى والتي قدرت نسبتهم  صرؼمن خلاؿ الشكل يظهر لنا أف أغلب عملاء اتظالتحليل: 
 ،%24، ثم متقاعدين كأقل نسبة قدرت ب%26، ثم تليها فئة اتظوظفتُ بنسبة %50ب
عماؿ الأخرى ) الأفي الاستفادة من خدمات اتظصرؼ ىم ذو  صرؼومن ىنا نستنتج أنالفئة الغالبة لعملاء اتظ 

 .الأعماؿ اتضرة(
 :توزيع العينة حسب مدة الاشتراك -خامسا

 شتراكيمثل توزيع العينة حسب مدة الإ(: 40)جدول رقم ال
 النسبة المئوية التكرار مدة الاشتراك
 %42 21  أقل من سنة

 %26 13 سنوات 5من سنةإلى
 %8 4 سنوات10إلى 6من

 %24 12 فما فوؽ 10من
 %100 50 المجموع

 (04نظر ملحق رقم )أ spssمن إعداد الطالبة على ضوء نتائج برنامج المصدر: 
 :ويدكن تدثيل اتصدوؿ إلى الشكل اتظوالي
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 شتراكتوزيع العينة حسب مدة الإتركيبة يمثل (: 20الشكل رقم )

 
 Excel بالاعتماد على برنامجمن إعداد الطالبة المصدر:

ىي الفئة التي تتًاوح مدتها)  تظصرؼتضح لنا أف أكبر مدة اشتًاؾ العملاء مع ابناءا على الشكل أعلاه يالتحليل: 
سنوات( قدرت نسبتها  5، ثم تليها الفئة التي تتًاوح مدتها)من سنة إلى  %24أقل من سنة( بنسبة قدرت ب 

ل فئة ، وكأق24%قدرت نسبتها حيث سنوات فما فوؽ(  10، ثم تليها الفئة التي تتًاوح مدتها ) من %26ب
، وىذا راجع لطبيعة  %4بتهانسقدرت سنوات( 10إلى  5التي تتًاوح مدتها )منتشتًؾ مع البنك ىي الفئة 

 قدمة والقواعد التي تضبط اتظصرؼ.اتطدمات اتظ
وتفستَ فرضيات الدراسة  ئج الدراسة من خلاؿ عرض و مناقشةسوؼ نقوـ في ىذا اتظبحث بعرض وتحليل نتا 

 لنتائج العامة.وبالتالي الوصوؿ إلى ا
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 عرض نتائج الدراسة:لثانيالمطلب ا
 اتجاه عبارات البعد الأول ) الملموسية( -4  

 نحراف المعياري والاتجاه العام لبعد الملموسيةالمتوسط الحسابي والإيمثل (: 40الجدول رقم )
رقم 

 العبارة
المتوسط  العبارة

 الحسابي
الانحراف 

 المعياري
 الترتيب تجاهالإ

ستخدـ اتظصرؼ وسائل متنوعة في ي 1
 تصاؿ بعملائوالإ

 1 موافق 1.229 3.86

 4 موافق 1.074 3.48 ألواف اتظصرؼ جذابة 2
 2 موافق 1.110 3.58 لباس اتظوظفتُ موحد 3
 3 موافق 1.110 3.56 معدات وتجهيزات اتظصرؼ حديثة 4

 -  0.96125 3.6150 متوسط عبارات المحور الأول )بعد الملموسية(
 (05انظر ملحق رقم ) spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على تؼرجات برنامج المصدر:

من اتصدوؿ أعلاه ومن خلاؿ الإجابات التي قدمتها العينة اتظدروسة لعملاء اتظصرؼ تبتُ لنا أف أغلب  التحليل:
( 3.86)ولى بمتوسط حسابي بلغ اتظرتبة الأ( 01)العبارة  حيث إحتلت، في إتجاه موافقالعملاء العينة اتظدروسة 

، بينما تصاؿ بعملائووسائل متنوعة في الإ( وىذا مايدؿ على أف البنك يستخدم1.229)تؿراؼ معياري بلغ قدره وإ
ألواف (وتؽا يعتٍ أف 1.047)حراؼ معياري بلغ ( وإ3.48)بمتوسط حسابي بلغ  ة( اتظرتبة الأختَ 2حتلت العبارة )إ

 اتظصرؼ جذاب
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 عتمادية(تجاه عبارات البعد الثاني ) الإإ-0    
 عتماديةتجاه العام  لبعد الإلمعياري والإنحراف امتوسط الحسابي والإيوضح : (43الجدول رقم )

المتوسط  العبارة رقم العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 رتيبتال جاهتالإ

 1 موافق 1.229 3.86 يهتم اتظصرؼ بتقدنً اتظعلومات بدقة لعملائو 5
يعمل اتظصرؼ بتحستُ جودة خدماتو  6

 باستمرار
 4 موافق 1.110 3.56

 3 موافق 1.110 3.56 يقدـ اتظصرؼ خدماتو في الوقت اتظناسب 7
 2 موافق 1.080 3.76 يلتزـ اتظصرؼ بالوعود التي يقدمها اتظصرؼ 8
 - موافق 0.88653 3.6450 عتمادية(وسط عبارات المحور الأول )بعد الإمت

 (05أنظر ملحق رقم) spssمن إعداد الطالبة على ضوء تؼرجات برنامج  المصدر:
( 3.6450في إتجاه موافق، بمتوسط حسابي قدره )من خلاؿ اتصدوؿ أعلاه يتضح لنا أف أغلب العبارات  التحليل:

( 3.86)ابي بلغ بمتوسط حس الأولىحتلت اتظرتبة ( إ5العبارة )(، حييث إحتلت 0.88653وإتؿراؼ معياري قدره )
 (7و 6، بينما إحتلت العبارتتُ )يهتم بتقدنً اتظعلومات بدقة لعملائوأف البنك أي  (1.229)تؿراؼ معياري بلغ وإ

(،تؽا يفسربأف البنك 1.110)عياري بلغ اتظتؿراؼ ( وبفس الإ3.56)بلغحيث سابي اتضتوسط بنفس اتظ اتظرتبة الأختَة
 .، وكذلك يقدـ خدماتو في الوقت اتظناسبارستمر إتحستُ جودة خدماتو بعلى يعمل 

 :ستجابة(لث )الإتجاه عبارات البعد الثاإ -0
 يمثل متوسط الحسابي والانحراف المعياري والاتجاه العام لبعد الاستجابة(: 40الجدول رقم )

رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب الاتجاه 

عن تساؤلات  يسرع اتظصرؼ برد 9
 عملائو

 4 ايدتػ 1.150 2.49

 3 موافق 1.074 3.48 يهتم اتظصرؼ بتقليل طوابتَ الانتظار 10
يوفر اتظصرؼ خدمات بديلة في  11

 وقت قصتَ
 1 موافق 1.207 3.82

يقوـ موظفو اتظصرؼ بالرد على  12
 شكاوى العملاء في وقت قياسي

 2 موافق 1.136 3.66

 - موافق 1.29016 3.4950 ؿ )بعد الاستجابة(متوسط عبارات تػور الأو 
 (05أنظر ملحق رقم ) SPSSعتماد على تؼرجات برنامج من إعداد الطالبة بالإ المصدر:
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وكالة تلقى موافقة جيدة، حبث بلغ اتظتوسط اتضسابي  يبتُ لنا اتصدوؿ أعلاه أف إجابات العينة اتظدروسة لل التحليل:
(وىذا ما يفسر توفتَ البنك 3.82)( بمتوسط حسابي بلغ 11العبارة )الأولى  (، وكانت في اتظرتبة3.4950ككل )

(وىذا يدؿ على 2.94)( اتظرتبة الأختَة بمتوسط حسابي بلغ 9حتلت العبارة)تطدمات بديلة في وقت قصتَ، بينما إ
 .يسرع برد عن تساؤلات عملائولا أف البنك

 جاه العبارات لبعد التعاطفإت -0
 ثل المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والاتجاه لبعد التعاطف يم (:40جدول رقم )ال

المتوسط  العبارة رقم العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب الاتجاه

يقوـ اتظصرؼ باستقباؿ عملائو  13
 باحتًاـ ولباقة في اتضديث

 4 ايدتػ 1.086 3.38

يتعاطف اتظوظفتُ مع العملاء عند  14
 حدوث مشكلة

 2 وافقم 0.818 3.94

يتعامل موظفي اتظصرؼ مع كبار  15
 السن بعفوية

 1 وافقم 0.856 4.04

يتعامل موظفي اتظصرؼ بمعاملة  16
خاصة لفئة ذوي الاحتياجات 

 اتطاصة

 3 موافق 1.200 3.78

  موافق 0.87372 3.8250 )بعد التعاطف(لرابعمتوسط عبارات المحور ا
 (05أنظر ملحق رقم) spssوء تؼرجات برنامج من إعداد الطالبة على ض المصدر:

حتلت اتظرتبة الأولى من خلاؿ التساؤلات اتظطروحة في جانب ن اتصدوؿ أعلاه أف العبارة التي إيظهر لنا م التحليل:
( تؽا 0.856راؼ معياري بلغ )( وإتؿ4.04( بمتوسط حسابي عالي جدا بلغ )15بعد التعاطف ىي العبارة رقم )

حتياجات اتطاصة معاملة خاصة تتًجم مدى تعاطفهم معهم ومدى بنك يتعامل مع عملائو ذوي الإليتبتُ لنا أف ا
راؼ ( وإتؿ3.38(، بمتوسط حسابي بلغ )13حتلت اتظرتبة الأختَة العبارة رقم )حسن معاملتهم تعذه الفئة، بينما إ

 .مايتعاطف مع عملائو عند حدوث مشكلة لاالبنك تؽا يعتٍ أف ( 1.086)غ معياري بل
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 اتجاه العبارات لبعد الأمان -3
 تجاه لبعد الأماننحراف المعياري والإالحسابي والإ يمثل المتوسط(: 42جدول رقم )ال

رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارة
 الحسابي

نحراف الإ
 المعياري

 الترتيب تجاه الإ

 3 ايدتػ 1.307 3.08 يشعرؾ اتظصرؼ بثقة عند تعاملك معو  17
تظصرؼ على معلومات الشخصية يحافظ ا 18

 التي تخص عملائو
 2 موافق 1.110 3.56

 1 وافقم 1.229 3.86 أشعر بالأريحية في تعاملي مع اتظصرؼ 19
  موافق 0.59765 3.4533 الأمان()متوسط عبارات المحور الأول بعد 

 (05أنظر ملحق رقم ) spssمن إعداد الطالبة على ضوء تؼرجات برنامج المصدر:
حتلت ( إ19)يتضح لنا أف العبارة البنك، من اتصدوؿ أعلاه وعلى ضوء إجابات العينة اتظدروسة لعملاء  :ليلالتح

اتظرتبة الأختَة ( 17) ةإحتلت العبار  (، بينما1.229تؿراؼ معياري)( وإ3.86اتظرتبة الأولى بمتوسط حسابي بلغ )
يشعروف بالثقة لاتؽا يظهر لنا أف العملاء في إتجاه تػايد ( 1.307( واتؿراؼ معياري )3.08) قدره بمتوسط حسابي
 .البنك في تعاملهم مع
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 :متوسط عبارات المحور الثاني ) رضا العملاء( -5
 تجاه للمحور الثاني )رضا العملاء(تؿراؼ والإيدثل اتظتوسط والإ(: 41جدول رقم )ال

رقم 
 بارةالع

المتوسط  العبارة
 الحسابي

نحراف الإ
 المعياري

 الترتيب تجاه الإ

20 
 

يستخدـ اتظصرؼ وسائل تؼتلفة تؽا يسهل تعاملي 
 معهم

 2 موافق 1.044 3.82

 3 وافقم 1.030 3.80 جودة اتطدمات العالية للمصرؼ تشعرني بالرضا 21
يقوـ اتظصرؼ بتنظيم الوقت تؽا يتناسب مع  22

 مواعيدي
 4 وافقم 0.990 3.80

تػافظة اتظصرؼ على سرية معلوماتي يعزز من ثقتي  23
 بهم

 7 موافق 1.110 3.56

اتظعاملة اللطيفة من قبل اتظوظفتُ تشعرني بتقدير  24
 والاحتًاـ

 6 وافقم 1.110 3.56

حسن معاملة اتظوظفتُ للعملاء حسب الفئة)ذوي  25
الاحتياجات اتطاصة، كبار السن...( تشعرني 

 يجابية والسرورالا

 1 موافق 1.229 3.86

اتطدمات تظقدمة من اتظصرؼ ذات جودة عالية  26
 تعزز من تعاملي معهم مرة أخرى

 9 وافقم 1.349 3.34

مهارة مقدمي اتطدمة يسرع في حصولي على  27
 تؼتلف اتطدمات التي تتوافق مع حاجاتي

 5 وافقم 0.882 3.72

اتظطروحة في يقوـ اتظصرؼ حيل تؼتلف اتظشاكل  28
 الوقت اتظناسب

 8 وافقم 1.357 3.42

سهولة وبساطة تقدنً اتطدمات من طرؼ اتظصرؼ  29
 يتوافق مع مستواي

 10 وافقم 1.170 3.24

 - موافق 0.77308 3.7480 متوسط اتضسابي للمحور الثاني ) رضا العملاء(
 (05رقم ) أنظر ملحق SPSSمن إعداد الطالبة على ضوء تؼرجات برنامج  المصدر:
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أف العبارات تلقت موافقة كبتَة من طرؼ عملاء البنك وىذا مايدؿ على رضاىم،  يتضح من اتصدوؿ أعلاه :التحليل
حتلت إالعبارة التي (،حيث 0.77308( وإتؿراؼ معياري قدره )3.7480حيث بلغ اتظتوسط اتضسابي ككل )

وىذا مايدؿ على  (1.229)تؿراؼ معياري بلغ ( وإ3.86)( بمتوسط حسابي بلغ 25عبارة)الاتظرتبة الأولى كانت 
، )ذوي الاحتياجات اتطاصة، كبار السن...( تشعرني الايجابية والسرورفئة حسن معاملة اتظوظفتُ للعملاء حسب 

سهولة ( تؽا يفسر 1.170)تؿراؼ معياري ( وإ3.24)( بمتوسط حسابي بلغ 29لعبارة)الأختَة احتلت اتظرتبة بينما إ
 .يتوافق مع مستواي لبنكدنً اتطدمات من طرؼ اوبساطة تق

 ختبار الفرضيات إ: لثالمطلب الثا
 :ختبار الفرضية الرئيسية والفرضيات التابعة لهاإ -أولا

ومن أجل اختبار فرضيتنا الرئيسية والتي تقوؿ أنو يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد جودة اتطدمات اتظصرفية على 
 =ستعماؿ الاتؿدار اتططي اتظتعدد عند اتظستوى دلالة إلتنمية الريفية بالأغواط، وذلك بوارضا عملاء بنك الفلاحة 

0.05α  ثبات صحتها، وذلك من خلاؿ تؼرجات إوSPSS. 
 ختبار الفرضية الرئيسية والفرضيات التابعة لهايبين إ (:02جدول رقم )ال

المتغيرات 
 المستقلة

 tقيمة  المتغير التابع
 المحسوبة

القيمة 
  sigحتماليةلإا

 ختبارنتيجة الإ

 نقبل الفرضية 0.045 3.551 رضا العملاء اتظلموسية
 نقبل الفرضية  0.000 2.067 رضا العملاء الاعتمادية
 نقبل الفرضية  0.006 4.933 رضا العملاء الاستجابة
 نقبل الفرضية  0.000 2.895 رضا العملاء التعاطف

 قبل الفرضية ن 0.002 4.764 رضا العملاء الأماف
جودة اتطدمات 

 اتظصرفية
نقبل الفرضية  F=76.856 0.000 رضا العملاء

 الرئيسية 
 (06أنظر ملحق رقم ) SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على تؼرجات برنامج  المصدر:

عاد جودة اتطدمات جد أثر ذو دلالة إحصائية لأبيو تبتُ لنا النتائج التالية بأنو اطلاقإنمن اتصدوؿ أعلاه و  التحليل:
، وذلك α= 0.05اتظصرفية) اتظلموسية، الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف، الأماف( على رضا العملاء عند اتظستوى

وىذا باتظقارنة مع الدراسات السابقة والتي كانت sig=0.000حتمالية لأبعاد جودة اتطدمات اتظصرفية لأف القيمة الإ
 دمات اتظصرفية على رضا العملاء.نتائجها أنها ىناؾ أثر تصودة اتط
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 :فرضيات الدراسة -نياثا
 الفرضية الرئيسية: -4
 α=0.05يوجد أثر تصودة اتطدمات اتظصرفية على رضا عملاء عند مستوى  -

القيمة الاحتمالية وىي أقل من  sig= 0.000بما أف القيمة الاحتمالية تصودة اتطدمات اتظصرفية بلغت  التحليل:
0.05=α وجد أثر تصودة اتطدمات اتظصرفية على رضا العملاء باتظقارنة مع الدراسات السابقة والتي كانت أيضا إذا ي

 ىناؾ أثر تصودة اتطدمات اتظصرفية على رضا العملاء.
 الفرضيات الفرعية: -0

 الفرضية الفرعية الأولى: -4.0
 α=0.05ستوى ميوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد اتظلموسية على رضا العملاء عند  -

من  صغروىي قيمة أ .045sig=0حتمالية دوؿ أعلاه تبتُ لنا أف القيمة الإستناد على معلومات اتصبالإ التحليل:
0.05=α  ستوى معند على رضا العملاء  حصائية لبعد اتظلموسيةإيوجد أثر ذو دلالة القوؿ ومن ىنا يدكن
0.05=αيوجد أثر لبعد اتظلموسيىة على رضا العملاء. السابقة والتي كانت أيضا أنو مقارنة بالدراسات 

 :الفرضية الفرعية الثانية -0.0
 α=0.05 ستوىمعتمادية على رضا العملاء عند جد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الإيو  -
وىي قيمة أقل من  sig=0.000بالاعتماد على معلومات اتصدوؿ أعلاه تظهر القيمة الاحتمالية  التحليل: 

0.05=α  ستوى معتمادية على رضا العملاء عند جد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الإيو و فإنوعليو
0.05=α.باتظقارنة بدراسات السابقة كانت ىناؾ وجود لأثر بعد الاعتمادية على رضا العملاء 

 الفرضية الفرعية الثالثة: -0.0
 α= 0.05ى دلالة على رضا العملاء عند اتظستو ستجابة جد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الإيو  -
وىي قيمة أقل من القيمة  sig=0.006حتمالية اتصدوؿ أعلاه تظهر لنا القيمة الإومن خلاؿ التحليل:  

0.05=α  لبعد الاستجابة على رضا العملاء عند اتظستوى ذو دلالة إحصائية أنو يوجد أثر إذا يدكن القوؿ
 ستجابة على رضا العملاء.نو ىناؾ أثر لبعد الإتقوؿ أيضا أ باتظقارنة بدراسات السابقة والتي 0.05ةدلال

 :الرابعةالفرعية الفرضية  -0.0
  0.05على رضا العملاء عند اتظستوى دلالة  التعاطفيوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد 

يوجد  إنووعليو ف α=0.05من أقل وىي قيمة  sig=0.000ستناد على اتصدوؿ أعلاه تظهر لنا قيمة بالإ التحليل:
مقارنة بالدراسات السابقة اتظذكورة α=0.05ستوى ملبعد التعاطف على رضا العملاء عند إحصائية  ةذو دلالأثر 

 والتي كانت نتائجها كالتالي أنو يوجد أثر لبعد التعاطف على رضا العملاء.
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 الخامسة:الفرعية الفرضية  -3.0
 α=0.05ستوى مد يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الأماف على رضا العملاء عن -

 صغرأوىي قيمة  .000sig=0بالاعتماد على معلومات اتصدوؿ أعلاه يتضح لنا أف القيمة الاحتمالية  التحليل:
 0.05ستوى دلالة مومنو يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  لبعد الأماف على رضا العملاء عند  α=0.05لقيمةمنا

 أثر لبعد الأماف على رضا العملاء. مقارنة بالدراسات السابقة كانت نتائجها أنها ىناؾ
 :اختبار الفروقات -رابعا

 ختبار الفرضية الرئيسية الثانية:إ -4
 0.05تعود للمتغتَ " اتصنس" عند اتظستوى دلالة اتظعنوية تعزى يوجد فروقات ذات دلالة إحصائية  -
 .SPSSبالاعتماد على تؼرجات  واليلعينتتُ مستقلتتُ كما ىو موضح في اتصدوؿ اتظ tومن ىنا سوؼ نعتمد على  

 يةناثالنتائج الوصفية للفرضية الرئيسية ال(: 04الجدول رقم )
 نحراف المعياريالإ المتوسط الحسابي عدد الحالات  الجنس
 0.13377 3.7686 35 الذكور
 1.9446 3.7000 15 الإناث

 (07حق رقم)أنظر مل SPSSمن إعداد الطالبة على ضوء نتائج تؼرجات برنامج المصدر: 
ث حيث بلغ متوسط اتضسابي من خلاؿ اتصدوؿ أعلاه يتضح لنا أف نسبة رضا الذكور أكبر من لإنا التحليل:
، لأف نسبة الذكور في الإجابات كانت أعلى ىذا ما 3.7000بينما بلغ متوسط تضسابي للإناث  3.7686للذكور 

 اجع لطبيعة خدمات اتظصرؼ اتظقدمة.يتًجم لنا اتظتوسط اتضسابي للذكور أكبر من الإناث وذلك ر 
 اختبار الفرضية الفرعية الأولى: -0

  0.05تظتغتَ العمر عند اتظستوى دلالة  تعزى إحصائيةذات دلالة توجد فروؽ 
كما ىو في (، One Way Anovaومن ىنا ننطلق في التحليل بالاعتماد على تحليل التباين الأحادي )    

 اتصدوؿ اتظوالي:
 يبين اختبار تحليل الأحادي لمتغير العمر(: 00)الجدول رقم 

محموع مربعات  مصدر التباين
 نحرافالإ

درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

القيمة  Fقيمة فيشر 
الاحتمالية 

Sig  
 0.000 23.529 5.910 3 17.730 بتُ المجموعات

 0.251 46 11.554 داخلالمجموعات 
 - 49 29.285 المجموع

 (07انظر ملحق رقم) SPSSداد الطالبة على ضوء تؼرجات برنامج من إع المصدر:
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وعليو  α=0.05وىي أصغر من القيمة  sig=0.000حتمالية أف القيمة الإتضح لنا من اتصدوؿ أعلاه ي التحليل:
 .α=0.05تظتغتَ العمر عند اتظستوى دلالة تعزى أنو يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  وفإن
 ية الثانية:اختبار الفرضية الفرع -0
  .0.05تظتغتَ اتظستوى عند اتظستوى دلالة  تعزى إحصائيةذات دلالة  وجد فروؽت

 يبين اختبار التباين الأحادي لمتغير المستوى(: 00الجدول رقم )
مجموع  مصدر التباين

مربعات 
 نحرافالإ

القيمة  Fقيمة فيشر متوسط المربعات درجة الحرية
  sigحتماليةالإ

 0.000 16.556 7.510 1 7.510 بتُ المجموعات
 0.454 48 21.776 داخل المجموعات

 - 49 29.285 المجموع
 (07لحق رقم)اتظأنظر  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على تؼرجات برنامج  المصدر:

حيث من خلاؿ نتائج اتصدوؿ أعلاه وبالاستناد عليو تظهر القيمة الاحتمالية تعذه الفرضية التحليل:  
sig=0.000 0.05وىي قيمة أصغر من قيمة =α تظتغتَ اتظستوى تعزى  دلالة إحصائية وذ أثرو يوجد إنوعليو ف

 α=0.05عند 

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة: -0
  α=0.05.ستوىمتظتغتَ الوظيفة عند تعزى إحصائية  ذات دلالة توجد فروؽ -

 ير الوظيفةختبار التباين الأحادي لمتغإيبين (: 00الجدول رقم )
مجموع  مصدر التباين

مربعات 
 نحرافالإ

متوسط  درجة الحرية
 المربعات

القيمة  Fقيمة فيشر
حتمالية الإ

sig 
 0.000 18.781 6.504 2 13.008 بتُ المجموعات 

خارج 
 المجموعات

16.227 47 0.346 

 - 49 29.285 المجموع
 (07انظر ملحق رقم) SPSSمن إعداد الطالبة على ضوء تؼرجات برنامج  المصدر:

 α=0.05وىي قيمة أصغر من  sig=0.000من خلاؿ اتصدوؿ أعلاه يتبتُ لنا أف القيمة الاحتمالية  التحليل:
 α=0.05.ستوىمتظتغتَ الوظيفة عند تعزى دلالة إحصائية  أثر ذوأنو يوجد  القوؿ ومن ىنا يدكن
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 ختبار الفرضية الفرعية الرابعة:إ -0
 .0.05شتًاؾ عند اتظستوى دلالة تظتغتَ مدة الإتعزى إحصائية ة ذو دلالتوجد فروؽ  -

 شتراك للبنكدي لمتغير مدة الإختبار تحليل التباين الأحايبين إ(: 03الجدول رقم )
مجموع مربعات  مصدر التباين

 الانحراف
درجة 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

القيمة  Fقيمة فيشر
الاحتمالية 

sig 
 0.001 6.670 2.959 3 8.877 بتُ المجموعات

 0.444 46 20.408 خارج المجموعات
 - 49 29.286 المجموع

 (07انظر ملحق رقم) SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على تػرجات برنامج  المصدر:
وىي أقل من القيمة   1sig=0.00من خلاؿ اتصدوؿ أعلاه يتبتُ لنا أف القيمة الاحتمالية التحليل: 

0.05=α ستوى معند  تظتغتَ مدة الاشتًاؾ مع البنكتعزى  إحصائية  ر ذو دلالةأثجد إذايوα=0.05. 
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 :الفصل صةخلا
حيث تم من خلاؿ ىذا الفصل اتظقدـ عرض كل نتائج دراسة حالة لبنك الفلاحة والتنمية الريفية واتظتعلق بأثر       

استبانة كانت مقدمة للعينة اتظدروسة بهدؼ  50ستناد على رفية على رضا العملاء، وقد تم الإجودة اتطدمات اتظص
من   spssستعانة ببرامج التحليل الوصفي منها ليل، حيث تم الإترع آراء العملاء حوؿ اتطدمات اتظقدمة صاتضة للتح

أجل اختبار فرضيات الدراسة وصولا إلى أىم النتائج اتطاصة بالدراسة حيث من خلاتعا تدكنا من قبوؿ بعض 
لفرضيات.ا
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ومن خلاؿ دراستنا ىذه نكوف قد تطرقنا إلى جوانب اتصودة اتظصرفية من حيث اتظفهوـ وكيفية تحسينها والأهمية    
البالغة للجودة في تحقيق رضا العملاء، حيث يدثل العميل الطرؼ الثاني للعملية اتظصرفية إلى جانب طرفها الأوؿ 

اتظصرؼ تسعى اتظصارؼ إلى تحقيق رضاع بتقدنً لو خدمات ذات جودة ألا وىو اتظصرؼ، ونظرا لأهمية العميل في 
عالية من أجل الاحتفاظ بو وجذب عملاء جدد، حيث حاولنا في الفصل الأوؿ تسليط الضوء على اتصوانب 
الأساسية للعمليات اتظصرفية ألا وىي تقدنً خدمات ذات جودة عالية تحقق وتشبع حاجات العملاء، حيث 

 ما يطمح في اتضصوؿ على الأفضل في اتطدمات والتي تفوؽ توقعاتو لتحقيق مبتغاه.العميل دائما 
كما تطرقنا إلى التعريف برضا العميل وأهميتو وطرؽ تحقيقو وذلك لأف العميل يعتبر حلقة وصل بتُ أىداؼ      

لتنافس بتحقيق اتظسطرة من طرؼ اتظصرؼ وتحقيق تلك الأىداؼ وتعظيم الأرباح وتحقيق الاستمرارية في ضل ا
 رضا العميل اتظصرفي.

 وفيما يلي النتائج والتوصيات التي تم توصل إليها من خلاؿ دراستنا ىذه: 
 أىم النتائج المتوصل إليها خلال دراستنا ىذه ما يلي: -أولا

دمات من خلاؿ الدراسة اتظيدانية على عينة عملاء وكالة "بدر" فرع الأغواط تبتُ أف ىناؾ علاقة بتُ جودة اتط
(، ، الرضاتعاطف، الأمافاتظصرفية على رضا العملاء من خلاؿ الأبعاد ) اتظلموسية، الاعتمادية، الاستجابة، ال

بمتوسط حسابي  لرضا، ثم يليها بعد ا3.8250اتظرتبة الأولى بمتوسط حسابي بلغ حيث إحتل بعد التعاطف
، ثم يليها بعد اتظلموسية بمتوسط حسابي 3.6450بمتوسط حسابي بلغ ، ثم يليها بعد الإعتمادية3.7480بلغ

ىو  حتل اتظرتبة الأختَة،ثم كآخر بعد إ3.4950، ثم يليو بعد  الإستجابة بمتوسط حسابي قدره3.62125بلغ 
 مايفسر أف كل ىذه الأبعاد تلقى موافقة من طرؼ أفراد العينة.، وىذا 3.4533بمتوسط حسابي بلغ بعد الأماف

 ستنتجنا ما يلي:السابقة وبالإستناد عليها إوؿ اعتماد على اتصدوبالإ 
يوجد أثر تصودة اتطدمات اتظصرفية )اتظلموسية، الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف، الأماف(  الفرضية الرئيسية:
 على رضا العملاء.

الريفية على رضا العملاء بنك الفلاحة والتنمية  حصائية لبعد اتظلموسية إيوجد أثر ذو دلالة الفرضية الأولى:-
 بالأغواط.

بنك الفلاحة والتنمية الريفية يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد الاعتمادية على رضا العملاء الفرضية الثانية:-
 بالأغواط.

بنك الفلاحة والتنمية الريفية  لبعد الاستجابة على رضا العملاءذو دلالة إحصائية جد أثر و يالفرضية الثالثة: -
 بالأغواط.

بنك الفلاحة والتنمية الريفية لبعد التعاطف على رضا العملاء ذو دلاؿ إحصائية يوجد أثر  الرابعة: الفرضية - 
 بالأغواط.
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بنك الفلاحة والتنمية الريفية يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  لبعد الأماف على رضا العملاء الفرضية الخامسة: -
 بالأغواط.

 وكانت النتائج كالآتي: ومن بتُ  أىم النتائج أيضا اختبار الفروقات
 تعزى تظتغتَ "اتصنس" ؛إحصائية  ذات دلالة يوجد فروؽلا -
 " ؛العمر"تظتغتَ تعزى دلالة إحصائية  اتذ فروؽيوجد -
 "؛اتظستوى "تظتغتَ تعزى يوجد فروؽ ذات دلالة إحصائية-
 ؛تظتغتَ الوظيفة  تعزى وجد فروؽ ذات دلالة إحصائيةي -
 ".مدة الاشتًاؾ "تظتغتَ  تعزى ائيةإحصذات دلالة جد فروؽ و ي-

بعد دراسة ىذا اتظوضوع واتظتمثل بأبعاد جودة اتطدمات اتظصرفية )اتظلموسية، مناقشة نتائج الدراسة: -ثانيا
الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف، الأماف( والنتائج اتظتعلقة بفرضيات الدراسة واختبار الأثر بتُ اتظتغتَ اتظستقل 

 ع، ثم تفستَ اختبار فرضيات الفروؽ.واتظتغتَ التاب
حيث توصلت النتائج إلى أف ىناؾ أثر تصودة اتطدمات اتظصرفية على رضا العملاء، وذلك يدكن تفستَه على  -

 النحو الآتي بوجود خدمات ذات جودة عالية يدكن تحقيق رضا العميل والاحتفاظ بو.
لا  على رضا العملاء ويدكن تفستَ ذلك أف العميل توصلت ىذه الدراسة إلى أنو لا يوجد أثر لبعد اتظلموسية -

 يولي أهمية للجوانب اتظادية للبنك.
تأثتَا على رضا العميل من خلاؿ دراستنا ىذه  لى رضا العملاء وكاف ىذا البعد لويوجد أثر لبعد الاعتمادية ع -

 رغباتو ووفاء البنك بالوعود التي يقدمها.حيث يطمح العميل إلى تنفيذ 
أثر لبعد الاستجابة على رضا العملاء وىذا يدكن تفستَه بأف العميل يسعى برغبة شديد في استجابة يوجد  -

 البنك في الرد السريع عليو والاستماع إلى تؼتلف الشكاوى والعمل على حلها.
عميل يوجد أثر لبعد التعاطف على رضا العملاء في دراستنا ىذه والتي يدكن تفستَىا على النحو الآتي أف ال -

تنتابو أحاسيس ويرغب من مقدمي اتطدمة التعاطف معو في بعض الأحياف وخاصة فئة ذوي الاحتياجات 
 اتطاصة وكبار السن ....

وـ في دراستنا ىذه ظهر بعد الأماف كآخر بعد في ترتيب وىذا ما يطرح السؤاؿ الآتي وىو ىل البنك لا يق -
 حيماية سرية معلوماتهم.

 :لفروقاتتفسير نتائج ا -ثالثا
حيث توصلت الدراسة بأنو لا يوجد فروؽ ذات دلالة إحصائية تصودة اتطدمات اتظصرفية)اتظلموسية، الاعتمادية، 
الاستجابة، التعاطف، الأماف( تعزى للمتغتَات الديدغرافية ) اتصنس، السن، اتظستوى، الوظيفة، مدة الاشتًاؾ مع 

 هتم حيث البنك يولي اىتمامو بأبعاد اتصودة أكثر .البنك( وىذا يدكن تفستَه لطبيعة البنك وبما ي
 كما أكدت الدراسة أيضا بأنو لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية تعزى تظتغتَات الديدغرافية على رضا العملاء.
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 أىم التوصيات: -رابعا
ر لجودة ىل يوجد أثومن خلاؿ ىذه الدراسة اتظطروحة والتي تدت معاتصتها في حدود الإشكالية اتظطروحة 

وحسب اتظصادر واتظراجع اتظعتمد عليها وعلى حسب اتصانب النظري الخدمات المصرفية على رضا العملاء؟
والذي تم إسقاطو على اتصانب التطبيقي، وبالرغم من كل ىذه تظعلومات إلا أننا لا يدكن القوؿ أنو تم إحاطة كل 

  تستدعي توصيات ودراسات مستقبلية.جوانب ىذه الدراسة لأنها تبقى بعض النقاط اتظفتوحة والتي
 حيث أىم التوصيات التي توصلنا إليها ومن خلاؿ نتائج الدراسة مايلي:

بما أنو يوجد أثر تصودة اتطدمات اتظصرفية ) اتظلموسية، الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف، الأماف(، على  -
م والاحتفاظ بهم، والنظر أكثر في اتظصرؼ أف يقدـ خدمات تطابق توقعات العملاء من أجل كسب رضاى

على اتظصرؼ، ولأنو يعتبر من بتُ  امسة من حيث التًتيب وىذا قد يؤثرجانب بعد الأماف لأنو احتل اتظرتبة اتط
 أىم الأبعاد في جلب عملاء جدد لأف العميل عندما يحس بعدـ الأماف يبحث عن مصرؼ جدير بالثقة أكثر.

فإف اتظصرؼ يحرص على الوفاء بالوعود التي يقدمها لعملائها ولذا عليو البقاء  الثالثةاتظرتبة  عتماديةإحتل بعد الإ -
في حسن ظن العميل من ناحية الالتزاـ والوفاء بالوعود، وبالعموـ على اتظصرؼ تحقيق اتصودة في اتطدمات اتظقدمة 

نها تؤثر على رضا العملاء وىذا لعملائو، وذلك لأنو ىناؾ علاقة بتُ أبعاد جودة اتطدمات على رضا العملاء لأ
تدعيم عناصر اتظزيج التسويقي التقليدي  ما توصلنا إليو في دراستنا ىذه أنو يوجد أثر تصودة اتطدمات اتظصرفية.

 ؛بعناصر اتظزيج التقليدي اتضديث
 ؛ير إجراءات تقدنً اتطدمات حتى تكوف سهلة ومبسطة وبعيدة عن التعقيدتطو  -
على مستوى الوكالات اتظصرفية عن طريق التدريب والتأىيل والتحفيز مقدمياتطدمة وى أداء ضرورة الارتقاء بمست -

 ؛من أجل الوصوؿ لأداء الفعاؿ
 ؛بتكنولوجيا حديثة ومتطورة ةاتظصرفي جودة اتطدماتتعزيز  -
 ؛بما يساىم في إنشاء وترسيخ صورة إيجابية لدى العميل خاصة اتصديدالوكالة  تحستُ مظهر -
 ؛ع اتطدمات اتظصرفية والاىتماـ بجودة اتطدمات والوصوؿ إلى إرضاء رغبات العملاءتنوي -
 ؛الأخذ برأي العملاء في أداء اتطدمات اتظقدمة -
 اتظصارؼ الاىتماـ بعملائها وجذبهم، وتحقيق رغباتهم وحاجتهم، وكسب ولائهم.على  -

 :آفاق الدراسة -خامسا
لها لذا بقي انب جودة اتطدمات اتظصرفية إلا أنو لم يتم تغطيتها كحيث في دراستنا ىذه قد أحطنا بمعظم جو 

 لدراسات اتظستقبلية والتي ىي كالآتي:المجاؿ مفتوح لبعض ا
 دراسة باقي فجوات جودة اتطدمات اتظصرفية التي لم يتم التطرؽ تعا في ىذه الدراسة.-
 دراسة جودة اتطدمات كميزة تنافسية بتُ البنوؾ-
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تدعيم عناصر اتظزيج التسويقي التقليدي بعناصر اتظزيج التقليدي  ميل والطرؽ التي تحقق رضاهدراسة سلوؾ الع-
 ؛اتضديث

 ؛تطوير إجراءات تقدنً اتطدمات حتى تكوف سهلة ومبسطة وبعيدة عن التعقيد -
التدريب  البيع على مستوى الوكالات اتظصرفية عن طريقمقدمي اتطدمة اتظصرفية ضرورة الارتقاء بمستوى أداء  -

 ؛والتأىيل والتحفيز من أجل الوصوؿ لأداء الفعاؿ
 ؛بما يساىم في إنشاء وترسيخ صورة إيجابية لدى العميل خاصة اتصديدالوكالة  تحستُ مظهر -
 ؛تنويع اتطدمات اتظصرفية والاىتماـ بجودة اتطدمات والوصوؿ إلى إرضاء رغبات العملاء -
 ؛ت اتظقدمةالأخذ برأي العملاء في أداء اتطدما -
 .اتظصارؼ الاىتماـ بعملائها وجذبهم، وتحقيق رغباتهم وحاجتهم، وكسب ولائهم على -
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 تػمكو الإستبياف(: 24الملحق رقم)
 

 جامعة الارتباط اسم ولقب المحكم
 كلية العلوـ الاقتصادية وتجارية وعلوـ التسيتَ ب العقوفالأستاذة زين

 كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ  عبد القادر الأستاذ قرش
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 (: الإستبيان20الملحق رقم )
 جامعة عمار ثليجي " الأغواط"

 كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ
 لعلوـ التجاريةقسم ا

 في إطار التحضتَ تظذكرة التخرج لنيل شهادة ماستً تخصص " تسويق مصرفي"

 
 د.الرؽ زينبتحت إشراف:رتزوف كريدة                                                من إعداد الطالبة:
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 .القسم الأول: البيانات الشخصية
 ة المناسبة.في الخان Xضع علامة 

 الجنس: -1
 

 أنثى  ذكر   
 السن:      -0

 
      45إلى 35من      35إلى 25من 
 فوؽفما55من         55إلى 45من 

 المستوى التعليمي:  -0
 
 أخرى  جامعي      ثانوي 

 الوظيفة:      -0
 

 موظف  طالب    
 بدوف عملمتقاعد                   أعماؿ أخرى    

 دة الاشتراك مع المصرف:م -3
 

سنوات10أكثر من      سنوات10إلى 6من           سنوات 5من سنة إلى    أقل من سنة
 

 
 
 
 
 
 
 
 



 :   ملاحقال

 
02 

 القسم الثاني: محاور الاستبيان 
 أبعاد جودة اتطدمات اتظصرفيةالمحور الأول: 

رقم 
 العبارة

 

موافق  العبارات
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 الملموسية
يستخدـ اتظصرؼ وسائل متنوعة في  1

 الاتصاؿ بالعملاء
     

      ألواف واجهة اتظصرؼ جذابة 2
      لباس اتظوظفتُ موحد 3
      معدات وتجهيزات اتظصرؼ حديثة  4

 لاعتماديةا
يهتم اتظصرؼ بتقدنً معلومات بدقة  5

 لعملائو
     

يعمل اتظصرؼ بتحستُ جودة  6
 خدماتو باستمرار

     

يقدـ اتظصرؼ خدماتو في الوقت  7
 اتظناسب

     

يلتزـ اتظصرؼ بالوعود التي يقدمها  8
 للمصرؼ

     

 الاستجابة
يسرع اتظصرؼ برد عن تساؤلات  9

 عملائو 
     

 يهتم اتظصرؼ بتقليل طوابتَ الانتظار 10
 وتنظيمها

 

     

     يوفر اتظصرؼ خدمات بديلة في  11
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 تطدماتوقت ملائم عند عدـ توفر ا
 اتظطلوبة

12 
 

يوضح اتظصرؼ خدماتو لعملائو 
اتصدد مع تعاملهم للمرة الأولى مع 

 اتظصرؼ 

     

 التعاطف
يقوـ اتظصرؼ باستقباؿ عملائو  13

 باحتًاـ واللباقة في اتضديث
     

تعاطف اتظوظفتُ مع العملاء عند  14
 حدوث حدوث مشكلة

     

لسن يتعامل اتظوظفتُ مع كبار ا 15
 بعفوية

     

يقوـ اتظصرؼ بمعاملة خاصة لفئة  16
 ذوي الاحتياجات اتطاصة

     

 الأمان
      أشعر بثقة عند تعاملي مع اتظصرؼ 17
يحافظ اتظصرؼ على اتظعلومات  18

 الشخصية التي تخص عملائو 
     

الشعور بالأريحية في تعاملك مع  19
 اتظصرؼ 
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 : رضا العملاءالمحور الثاني
رقم 

 العبارة
موافق  العبارات

 بشدة
غير  محايد موافق

 موافق
غير موافق 

 بشدة
يستخدـ اتظصرؼ وسائل تؼتلفة تؽا  1

 يسهل تعاملي معهم
     

جودة خدمات العالية للمصرؼ  2
 تشعرني بالرضا

     

يقوـ اتظصرؼ بتنظيم الوقت تؽا يناسب  3
 مواعيدي

     

لى سرية معلوماتي تػافظة اتظصرؼ ع 4
 يعزز من ثقتي بهم

     

اتظعاملة اللطيفة من قبل اتظوظفتُ  5
 تشعرني بتقدير والاحتًاـ

     

حسن معاملة اتظوظفتُ للعملاء حسب  6
الفئة)ذوي الاحتياجات اتطاصة، كبار 

السن، طلبة...( يشعرني بالايجابية 
 والسرور

     

اتطدمات اتظقدمة من اتظصرؼ ذات  7
عالية تعزز من تعاملي معهم مرة  جودة
 أخرى

     

مهارة مقدمي اتطدمة يسرع في حصولي  8
على تؼتلف اتطدمات التي تتوافق مع 

 حاجاتي

     

يقوـ اتظصرؼ حيل تؼتلف الشكاوى  9
 اتظطروحة في الوقت اتظناسب

     

سهولة وبساطة تقدنً اتطدمات من  10
 طرؼ اتظصرؼ يتوافق مع مستواي 
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 (: إختبار ألفا كرونباخ20الملحق رقم )
 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 50 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 50 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,920 29 

 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,871 4 

 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,830 4 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,723 4 

 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,509 4 
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,885 3 

 

 توزيع خصائص عينة الدراسة (:20الملحق رقم)
 
Frequency Table 

 
 Effectifs Pourcentage Pourcentage الجنس

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 70,0 70,0 70,0 35 ذكر

 100,0 30,0 30,0 15 أنثى

Total 50 100,0 100,0  

 
 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage السن
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 8,0 8,0 8,0 4 35 إلى25 من

 34,0 26,0 26,0 13 45 إلى35 من

 78,0 44,0 44,0 22 55 إلى45من

 100,0 22,0 22,0 11 فمافوق55 من

Total 50 100,0 100,0  

 
 
 

 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage المستوى التعليمي
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 24,0 24,0 24,0 12 جامعي

 100,0 76,0 76,0 38 أخرى

Total 50 100,0 100,0  

 
 
 

 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage الوظيفة
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 26,0 26,0 26,0 13 موظف

 76,0 50,0 50,0 25 أعمالأخرى

 100,0 24,0 24,0 12 متقاعد

Total 50 100,0 100,0  

 
 
 
 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage مدة الاشتراك
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 42,0 42,0 42,0 21 أقلمنسنة

 68,0 26,0 26,0 13 5 منسنةإلى

 76,0 8,0 8,0 4 سنوات10 إلى5 من

 100,0 24,0 24,0 12 سنوات 10 أكثرمن

Total 50 100,0 100,0  
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 عرض نتائج الدراسة (:23الملحق رقم)
 المتوسطات -أولا

Descriptives 
 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 1,229 3,86 50 1س

 1,074 3,48 50 2س

 1,110 3,56 50 3س

 1,110 3,56 50 4س

 96125, 3,6150 50 الملموسية

Valid N (listwise) 50   

 
 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 1,229 3,86 50 5س

 1,110 3,56 50 6س

 1,110 3,56 50 7ع

 1,080 3,76 50 8س

 88653, 3,6450 50 الإعتمادية

Valid N (listwise) 50   

 
 
 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 1,032 3,42 50 9س

 1,074 3,48 50 10س

 1,207 3,82 50 11س

 1,136 3,66 50 12س

 1,29016 3,4950 50 الإستجابة

Valid N (listwise) 50   
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Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 1,230 3,58 50 13س

 818, 3,94 50 14س

 856, 4,04 50 15س

 1,200 3,78 50 16س

 87372, 3,8250 50 التعاطف

Valid N (listwise) 50   

 
 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 1,110 3,56 50 17س

 1,110 3,56 50 18س

 1,229 3,86 50 19س

 59765, 3,4533 50 الأمان

Valid N (listwise) 50   

 

 
 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 1,044 3,82 50 20س

 1,030 3,80 50 21س

 990, 3,80 50 22س

 1,110 3,56 50 23س

 1,110 3,56 50 24س

 1,229 3,86 50 25س

 1,349 3,34 50 26س

 882, 3,72 50 27س

 1,357 3,42 50 28س

 1,170 3,24 50 29س

 77308, 3,7480 50 الرضا

Valid N (listwise) 50   
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 الترتيب -ثانيا
 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 1,229 3,86 50 1س

 96125, 3,6150 50 الملموسية

 1,110 3,56 50 4س

 1,110 3,56 50 3س

 1,074 3,48 50 2س

Valid N (listwise) 50   

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 1,229 3,86 50 5س

 1,080 3,76 50 8س

 88653, 3,6450 50 الإعتمادية

 1,110 3,56 50 7ع

 1,110 3,56 50 6س

Valid N (listwise) 50   

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 1,207 3,82 50 11س

 1,136 3,66 50 12س

 1,29016 3,4950 50 الإستجابة

 1,074 3,48 50 10س

 1,032 3,42 50 9س

Valid N (listwise) 50   

 
 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 856, 4,04 50 15س

 818, 3,94 50 14س

 87372, 3,8250 50 التعاطف

 1,200 3,78 50 16س

 1,230 3,58 50 13س

Valid N (listwise) 50   

 
 



 :   ملاحقال

 
00 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 1,229 3,86 50 19س

 1,110 3,56 50 18س

 1,110 3,56 50 17س

 59765, 3,4533 50 الأمان

Valid N (listwise) 50   

 
 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 1,229 3,86 50 25س

 1,044 3,82 50 20س

 1,030 3,80 50 21س

 990, 3,80 50 22س

 77308, 3,7480 50 الرضا

 882, 3,72 50 27س

 1,110 3,56 50 24س

 1,110 3,56 50 23س

 1,357 3,42 50 28س

 1,349 3,34 50 26س

 1,170 3,24 50 29س

Valid N (listwise) 50   

 

 
 إختبار الفرضيات (:20)م رق الملحق

 
Regression 
 

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 1,321 ,372  3,551 ,001 

 045, 2,067 173, 067, 139, الملموسية

 000, 4,933 411, 073, 358, الإعتمادية

 006, 2,895 154, 032, 093, الإستجابة

 000, 4,764 327, 061, 289, التعاطف

 002, 3,281- 181,- 072, 235,- الأمان

a. Dependent Variable: الرضا 

 



 :   ملاحقال

 
00 

 

 إختبار الفروقات (:20الملحق رقم)

T-Test 
 

Group Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الجنس 

 الرضا
رذك  35 3,7686 ,79141 ,13377 

 19445, 75309, 3,7000 15 أنثى

 
 

 
 

Oneway 
 

ANOVA 

 الرضا

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 17,730 3 5,910 23,529 ,000 

Within Groups 11,554 46 ,251   

Total 29,285 49    

 

 

 

 الرضا

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 7,510 1 7,510 16,555 ,000 

Within Groups 21,775 48 ,454   

Total 29,285 49    

 

ONEWAY الرضا BY المستوى 

  /MISSING ANALYSIS. 

 
 

ANOVA 

 الرضا

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 13,008 2 6,504 18,781 ,000 

Within Groups 16,277 47 ,346   

Total 29,285 49    

 

ONEWAY الرضا BY الوظيفة 

  /MISSING ANALYSIS. 
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ANOVA 

 الرضا

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

Between Groups 8,877 3 2,959 6,670 ,001 

Within Groups 20,408 46 ,444   

Total 29,285 49    

 

ONEWAY الرضا BY مدةالاشتراك 

  /MISSING ANALYSIS. 

 
 


